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OZET

Iletisim ve teknolojideki gelismeler sonucunda en ¢ok etkilenen sektdrlerden
birisi de bankacilik olmustur. Bankalarin yiizyillar boyunca islevlerinde 6énemli bir
degisiklik olmamustir, ancak son ylizyillar icerisinde iletisim ve teknolojideki
gelismelerle, bankalar toplumun gereksinimleri karsisinda degismeye baslamustir.
Bankalarin karsiladigi bu gereksinimlerden rekabeti artiran teknoloji ise internet
bankaciligidir. Bankacilik sektoriinde yasanan yogun rekabet ve artan tiiketici
talepleri bankalari, tliketiciye daha fazla hizmet sunmaya zorlamaktadir. Bu nedenle
internet bankacilig1 gerek tiiketiciye gerekse bankalara sundugu avantajlar nedeniyle
On plana ¢ikmaktadir. Bu arastirma, giderek artan internet bankaciligi kullaniminin
banka miisterileri ve c¢alisanlar1 tarafindan ne derecede, hangi hizmetlerde
kullanildigini, ayrica memnuniyet kalitelerinin ne diizeyde oldugunu ortaya koymasi
agisindan Onem tasimaktadir. Bu arastirmada, bankacilik sektoriinde onemli bir
hizmet haline gelen internet bankaciligi uygulamalarinin bilgi sunma hizmeti ve
bankacilik islemleri hizmeti yoniinden kullanicilar tarafindan degerlendirilmesi
amaglanmistir. Arastirma, nicel arastirma yontemi ile desenlenmis ve iliskisel tarama
modeli kullanilmigtir. Arastirmanin 6rneklemini, sistematik ornekleme yontemiyle
secilen, Erzincan Denizbank subelerinde internet bankaciligini kullanan kullanicilar
ve banka ¢aligsanlarindan 255 kisi olusturmaktadir. Arastirmada veri toplama araci
olarak, Isler (2015) tarafindan gelistirilen ve arastirmaya uyarlanan internet
bankaciligi kullanimina iligkin 6lgek kullanilmigtir. Arastirmada elde edilen veriler
SPSS (Ver. 22.0) programina yiiklenerek analiz edilmistir. Arastirma sonucunda elde
edilen bulgulara dayali olarak, internet bankacilig1 kullanim1 yas araliginin daha ¢ok
geng niifus oldugu; hesaplarla ilgili bilgi alma, havale yapma ve EFT’nin en ¢ok
yapilan islemler oldugu; katilimcilarin Denizbank internet bankaciligi bilgi sunma
hizmetlerinden ve bankacilik islemleri hizmetinden memnun oldugu; bilgi sunma
hizmeti ve bankacilik hizmetleri islemleri yoniinden egitim diizeyine gére anlamli
cikan farkliliklara bakildiginda internet bankaciligi kullaniminin egitimle iliskili
oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, internet bankacilig1, Teknoloji.



ABSTRACT

Banking is one of the sectors that has been most affected by developments in
communication and technologies. The functions of banks have seen little change
over the course of centuries, although the developments in communication and
technologies within that time have led banks to change in response to the
requirements of the community. The technology that has led the increase in
competition related to these requirements among banks is Internet banking. The
intense competition in the banking sector and increasing consumer demands force
banks to offer more and more services to their customers, and it is Internet banking
that comes to the fore in this regard due to advantages it offers both to customers and
banks. This research is important in terms of revealing to what extent and in which
services the gradually increasing use of Internet banking is being utilized by the
customers and bank employees, as well as the level of satisfaction in these
services. This research provides a user evaluation of Internet banking applications,
which have emerged as an important factor in the banking sector, and the service
they provide in terms of providing access to information and banking services. The
research is designed as a quantitative study, making use of a relational screening
model approach. The sample of the research comprises 255 people and includes both
customers who were selected by way of a systematic sampling method and who use
Internet banking, and bank employees from branches of Denizbank in Erzincan. A
questionnaire on internet banking usage, which was developed by Isler (2015) and
which was adapted to the research, is used as the data collection tool in the research,
and the data garnered from the research was uploaded to and analyzed by SPSS (Ver.
22.0) software. Based on the findings of the research, it was found that: those who
make use of Internet banking are mostly the young population; the most common
transactions made via Internet banking are account inquiries, remittances and EFT;
the participants are satisfied with the internet banking services provided by
Denizbank in regards to access to information and banking transactions; and that the
use of Internet banking is correlated with education level, considering the significant
differences in the education levels of the people who use internet banking to access
information and to carry out banking transactions, and those who do not.

Keywords: Banking, Internet banking, Technology.
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GIRIS

Giliniimiiz bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerle, bilgi teknolojisinin
ticari yasamda kullanilmaya baslanmasiyla, ticari iglemler basitlesmektedir. Bu
durum, geleneksel yontemler yerine teknolojiden yararlanma imkani saglamaktadir.
Yasanan bu gelismeler cercevesinde ticari faaliyetler kapsaminda gerekli olan bilgi
ve belgeler dijital ortama aktarilarak iglemlerin dijital ortamda yapilabilmesine imkan
saglamis ve bu da elektronik ticaretin giderek yayginlagmasina neden olmustur.
Teknolojideki bu gelismelerden en ¢ok etkilenen sektorlerden birisi de kuskusuz
bankalar olmustur. Bankalarin yilizyillar boyunca islevlerinde énemli bir degisiklik
olmamistir, ancak son yiizyillar igerisinde teknolojideki gelismelerle, bankalar
toplumun gereksinimleri karsisinda degismeye baslamistir (Takan,2001:490).
Bankalarin karsiladigi bu gereksinimlerden rekabeti artiran teknoloji ise internet

bankaciligidir.

Internet bankaciligi ¢ok yaygin bir kullanim alam olan teknolojik
gelismelerin {irlinlerinden biridir. Bilginin ¢ok hizli bir sekilde gelismesi ve kisa siire
icerisinde giincellenerek yeni bilgi olusumlarimi takip etmedeki zorluklar hizli ve
etkin veri aktarimina imkan veren internet teknolojisi sayesinde giderilebilmektedir.
Bilgisayar ve o6zellikle internet teknolojilerinde yasanan gelismeler ticarete yeni bir
soluk kazandirmistir. Ayn1 zamanda ticarete konu olan iglemler elektronik ortamda
uygulanmaya baslanmustir (Ozcan,2007:1). Internet bankaciligi, teknolojide meydana
gelen degisimler sonucunda bankacilik sektoriinde kullanicilarin iglemlerini internet
lizerinden yapmasi olarak ifade edilmektedir. Internet bankaciligi kapsaminda,
bankanin iiriin ve hizmetleri ile ilgili bilgi aktarimi ve banka hesaplar ile ilgili
islemler (EFT, finansal iriinler vb.) bir web sayfasi lizerinden gerceklestirilmektedir
(Sathye, 1999). Internet bankaciligmin geleneksel bankaciliga gore cesitli avantajlari
bulunmaktadir. Bunlar arasinda hesap bilgilerine hizlica ulasma ve hesab1 yonetme,
maliyet ve zamandan tasarruf elde etme, piyasada meydana gelen degisimlere daha
kolay ayak uydurabilme ve kullanicilarin arz ve taleplerine daha hizli donebilme
bulunmaktadir (Shih ve Fang, 2004).



Bankalar hem diinyada hem de iilkemizde ekonomik boyutta 6nemli islevleri
olan finans sektorlerinden birisidir (Takan,2001:1). Banka ve bankacilik kapsami
tilkeden iilkeye degismekle birlikte, hemen her sistemin kendine 6zgli yapisal
ozellikler tagidig1 ve ortak nokta agisindan sektdrde yogun bir degisimin yasandigi
dikkati ¢cekmektedir. Bu degisim goniillii bir tepkinin sonrasinda ortaya ¢ikmamustir.
Bankacilik sektoriiniin  Onciiliigiinde ilerleyen ve kiiresel olarak da yayginlasan
serbestlesme yonelimi, sektoriin kendini bu yonelime gore giincellemesi gerekliligini

de ortaya ¢ikarmistir (Sahdzkan,2003:1).

Iletisim ve bilgi teknolojilerinin hizl1 gelisimi ile finansal boyutta meydana
gelen degisimler ve bunun sonucunda ortaya c¢ikan rekabet, diinya genelinde
bankacilik sektoriinii de derinden etkilemektedir (Sohail ve Shanmugham,2003:208).
Bu gelismeler sube bankaciligir yerine ATM, telefon bankaciligi, WAP gibi farkli
seceneklerin dogmasma sebep olmustur. internet bankaciligi (IB) de bu farkli
seceneklerden birisidir ve subeye gitmeden nakit para ¢ekme islemi disinda diger
bir¢cok islemin yapilmasini olanakli kilmaktadir. Ekonomik olmasi, farkli iiriin
yelpazesi vb. avantajlar1 nedeni ile bankalar ve miisteriler internet bankaciligini

yaygin olarak tercih etmeye baslamislardir (Usta,2005:279).

Internet bankacilif1 sayesinde internete erisimi olan herhangi bir bilgisayar
aracilifiyla zaman kisitlamasi olmadan her yerden bankacilik islemleri
yapilabilmektedir (Altinisik,2000:10). Bu islemler arasinda otomatik 6deme talimati
verme, havale, EFT, kredi kart1 islemleri, doviz, fon ve borsa alim satim islemleri
gibi pek ¢ok islem bulunmaktadir. Banka miisterileri, internet bankacilig ile pek ¢ok
konuda rahat etmektedirler (Siker,2011:36). Ayrica kisisel bilgisayarlar fiyatlarinin
diismesi ve yayginlasmasi ile mevcut internet bankaciligi kullanim orani arttirmistir
ve bu artis ile kullanici basina diisen maliyeti de azaltmistir. Internet bankaciligina
olan bu talebin artisinda, insanlarin bu hizmeti tanmimasi ve bu hizmete olan
giiveninin artmasi 6nemli bir rol oynamaktadir (Barigik ve Temel,2007:138). Bu

gergevede internet bankaciligi kullanimi yaygilagmaktadir.



BOLUM 1: TURK BANKACILIK SISTEMININ GELiSiMi
1.1. Bankacihk Kavramm

Bankaciligin tam olarak bir tanimim1 yapmak olduk¢a zordur. Banka
kelimesinin, Italyanca ‘Banco’ kelimesinden geldigi ve sonrasinda ‘Banca’ seklinde
yayginlastigi ifade edilmektedir (Parasiz,1989:11). Hincker (1974)’a gore, banka
kavramiyla ilgili ¢esitli tanimlar yapilmistir. Ancak gerek yasal hususlar gerekse
ekonomik hususlar géz 6niinde bulunduruldugunda net bir tanim yapabilmek giigtiir.
Ciinkii bankacilik farkli alanlardaki karmagsik faaliyetler bitiiniidiir ve tarihsel
gelisimi  siirecinde bu faaliyetler sekil degistirerek karmasiklasmistir (Akt.
Civi,1985:17). Ekonomi ve teknoloji alanlarinda meydana gelen degisimler,
bankacilik sektoriiniin de degisimini zorunlu kilmis ve sektore bagli faaliyetler bu
nedenle karmasiklagmistir. Gliney (2015), banka kavramini, mevduat kabul eden ve
bu mevduati verimli olarak kredi faaliyetlerinde kullanan kurulus olarak tanimlarken;
Altug (2000) ise bunun yanmi sira faaliyetlerinin temelinde kredi islemlerinin
bulundugu ekonomik bir kurulus olarak tanimlamaktadir. Ocal (1990) ise bankayz,
bireylerin birikimi olan paralar1 alarak, bu birikimleri bireye faydaya doniistiirerek
ikraz ve plase eden, para transferi, 6deme islemleri, senet tahsilati, emanet alim1 gibi

farkli hizmetler sunan bir isletme olarak ifade etmektedir.

Goriildugi gibi, bankanin farkli tanimlarina ragmen eksiksiz bir taniminin
yapilmast miimkiin olmamaktadir. Bunun nedeni ise, giiniimiizdeki bankacilik
sisteminde faaliyet gosteren kuruluslarin sadece para piyasasinin degil ayn1 zamanda
sermaye piyasasinda faaliyet gostermek amaciyla iistlenmis olduklar gorevleri ve

yerine getirdikleri iglemleri ¢ok ¢esitlendirmis olmalaridir (Babuscu,1997:56).

1.2. Bankacih@in Tarihsel Gelisimi

Bankacilik sektoriinde, gectigimiz 20 yil siirecinde teknolojik ve finansal
degisimler sayesinde hizli bir gelisim meydana gelmistir. Bankaciligin kokeni ilk
caglara dayanmaktadir ve hizmetleri i¢in ilk dini yapilar kullanilmistir (Giinal, 2001:

5). Bunun en énemli kanitlarindan birisi MO 3500 yillarinda Mezopotamya Urug’ta



bulunan Kizil Tapinakta bankacilik islemlerinin yapildigin1 dair arkeologlar
tarafindan bulunan tarihsel belgelerdir (Civi,1985:19). Dolayisiyla bankacilik
faaliyetleri ilk On Asya’da baslamistir. Once Babil ve Siimerler, ardindan da Cin,
Antik Yunan ve Roma uygarliklar: bankacilik faaliyetleri gergeklestirmistir.

Bankacilik sektorii Stimerler zamaninda gelisim saglamis ve Eski Yunan’da
Trapezites ismi verilen bankerler araciligiyla yiiriitiilmistiir. Bankacilik ile ilgili ilk
kriz Atina’da yasanirken, devlete ait ilk bankalar da yine Eski Yunan’da
kurulmustur. Ancak bankerler bankacilik faaliyetlerinden fazla faiz alinca, her sitede
devlete ait bir bankanin kurulmasi karar1 alinmistir (Giinal,2001:5). Eski Atina ve
Roma’da bankerlik ilk kokenleri sarraf olan bireyler tarafindan yapilmistir. Eski
Yunan’da faiz konusunda herhangi bir kisitlama bulunmazken, bankerler haricinde
mabetleri tevdi edilen paralar bireylere borg olarak verilirdi. Roma’da ticaret serbest
iken bankacilik sektdriinde denetim sistemi bulunmaktaydi. Roma sitesinin politik
konumu, ayni zamanda ticaret merkezi olmasina da sebep olmus ve bu sitedeki
bankerlere avantaj saglamistir (Aydemir,2004:4). Orta ¢cagda yasanan karisikliklar ve

bu ¢cagdaki gogmen hareketleri, bankaciligin gelismesini bir stire durdurmustur.

IX. yiizyilda italya’da bankacilik sektdriinde galisan ve banker denilen bir
snif olusmustur. Bankerler, kendilerine verilen paralar isleterek faiz verir ve
ardindan bu paralart daha yiiksek faizlerle isletirlerdi. 12. ylizyillda Cenova’da
bankalar faaliyet gosterirken, 13 ve 14. yiizyillarda ise bankerler aracilifiyla sektor
bagka ticaret merkezlerine de kaymustir. Bu sayede Cenova bankerleri bir araya
gelerek Cenova’da ilk bankayr kurmuslardir. Ardindan 1609°da Hollanda’da,
1619°da Hamburg’da, 1694’de Londra’da da modern bankaciligin temellerini atan
bankalar hizmete girmistir. Yani 17. ylizy1l baglarindan itibaren modern bankacilik
baslandig1 sdylenebilir. 18. yiizyilda ise Avrupa’nin diger sehirlerinde yeni bankalar
kurulmaya devam edilmistir (Altug,2000:3).

Bankalar, 19. yiizyila kadar kendi kaynaklarimi kullanarak bankacilik
faaliyetlerini stirdiirmiislerdir. 19. yiizyilla birlikte mevduat toplayarak, senet iskonto
ederek ve sermaye piyasasi ihraglarina aracilik ederek faaliyet gdstermisledir. Bu

gelismelerden dolayr bankalarin ekonomi {iizerindeki etkisi artmis ve faaliyetleri



temelinde uzmanlagma sistemi meydana gelmistir. 1930’larda ‘Biiyiikk Bunalim’
yasanmis Ve II. Diinya Savas’indan sonra savastan etkilenen yerlerin restorasyonuna
kaynak olusturmak amaciyla kalkinma ve yatirim bankalar1 kurulmustur. Bankacilik
sektoriindeki 6nemli yeniliklerin meydana gelmesinde, 1970’lerdeki petrol krizi ve
Bretton Woods para sisteminin ¢okiisii 6nemli rol oynamistir. Ardindan 1980’ler ile
bilgisayarlarin yayginlasmasi ve nihayet 1990’11 yillarda internet bankaciliginin hizla
gelismesi ile bankacilik sektorii biiyiik degisimler yasamistir. Bu baglamda
bankacilik sektoriinde, diinyada yer alan en onemli bankalarin birlesmesine sebep
olan ekonomi ortaya ¢ikmigtir. 2000 yilina gelindiginde sektorde rekabet olusmus ve
bireysel ve internet bankaciliginin yayginlastigi bir doneme girilmistir (Giinal,
2001:7).

1.3. Tiirkiye’de Bankacilik ve Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye’de bankaciligin tarihsel gelisimi alti donemde incelenmektedir. 1923
yilina kadar Osmanlt donemi; Cumhuriyetin ilanindan 1932 yilina kadar ulusal
bankalar donemi; 1933-1944 kamu bankalar1 donemi; 1945°ten planli doneme kadar
hizla yayginlagan 6zel bankalar donemi; 1960-1980 planli donem ve 1980 sonrasi

serbestlesme ve disa agilma donemi olarak ifade edilmektedir (TBB,1998).

1.3.1. Osmanh Doneminde Bankacilik

Osmanli doneminde Miisliman halk ziraat, askerlik, yoneticilik ve ilimle
ilgilenmis, faiz haram sayilmis ve faiz temelli faaliyetleri ise genellikle yabancilar
yiriitmiistiir. Gayr-1 Miislimler olarak adlandirilan ve Galata’da calisan bankerler
ticaret, sarraflik ve kredi islemleri ile mesgul olmuslardir. Bu sekilde Galata’da bir
para piyasasi meydana gelmis ve Osmanli hazinesi bankerlere borglanmistir.
Ulkemizde ise ilk kagit para “kaime” 1840 yilinda biitce agiklarini kapatmak igin
tedaviile c¢ikarilmis ve bu konuda galata bankerleri ile anlasma saglanmistir (Er,
2009:132). Bu anlagsma, 1847°de yenilenecekken bankerler ani is i¢in hiikiimetten bir
banka kurmasini talep etmis ve bu talepleri kabul gormiistiir. Bunun sonucunda

kurulan Istanbul Bankasi 1852 yilina kadar kaimenin dis deger kaybetmemesi



noktasinda hizmet vermistir. Ancak, Osmanli imparatorlugu’nda bankacilik, 1856°da

kurulan Osmanli Bankasi ile baslamistir (TBB,1998:1).

Osmanli Bankasi Kirim Savasindan sonra Paris ve Londra piyasalarindan
yapilan istikrazlar dolayisiyla hiikiimetle yabanci yatirimcilar arasinda aracilik
yapacak bir kuruma olan ihtiyag ve devletin gelirleriyle giderleri arasindaki
dengesizlik nedeniyle hazinenin bir kaynaktan avans saglamak ihtiyaci sonucu, 1863
yilinda Banki Osmanii Sahane ad1 altinda kurulmustur. 1863 ve 1875 yillar1 arasinda
Osmanli bankasi, Osmanli imparatorlugu disinda devlet dahil hicbir otorite veya
kurum banknot ¢ikarma hakkina sahip degildir. Bunun yani sira bankada devletin
biit¢esini bile kontrol eden bir hazinedar olmustur. Fakat, Cumhuriyetin ilanindan
sonra Osmanli Bankasiyla 1924 ve 1925 yillarinda s6zlesmeler imzalanmistir. Bu
sOzlesmeler geregince bankanin banknot ¢ikarma yetkisi ve hazinedarlik hakki

kaldirilarak ve iilkemizdeki faaliyetleri de yabanci bir ticaret bankasina aktarilmigtir

(Aydemir,2004:10).

1.3.2. Ulusal Bankacilik Donemi (1923-1932)

Cumhuriyet donemiyle birlikte bankacilik sektoriinde de gesitli gelismeler
meydana gelmistir. Is Bankasi’nin kurulusu, Ziraat Bankasi’nin anonim ortaklik
haline getirilisi, Emlak ve Eytam Bankasi’nin kurularak faaliyete gecisi ve Tiirkiye
Cumhuriyet Merkez Bankasi’nin kurulusu bu doénemin oOnemli gelismeleri
arasindadir. Donemin en 6nemli gelismelerinden birisi de pek c¢ok yerel bankanin
kurulmus olmasidir. Kurulan bu bankalar ile o6zellikle is adamlarma kredi ve
bankacilik hizmetlerinin sunulmasi amaglanmistir. Donemin diger bir 6nemli 6zelligi
ise biliylik ve oOnemli devlet bankalarinin kurulusudur. 1934’te |. Sanayi Plam
yiiriirliige girmis ve devlet sermayesi bankalar1 6nemli gorevler almistir (Takan ve

Boyacioglu,2015:5).

1924 yilinda Tiirkiye Is Bankasi, 1925°te imalat ve sanayi sektoriine, 6zellikle
uzun vadeli kredi vermek amaci ile Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankasi, 1926 yilinda
ise yapim ve onarim islerine, ev halkina konut vermek amaciyla Emlak ve Eytam
bankast kurulmustur. Tiitiinciiler Bankasi, Egebank ve Eskisehir Bankasi ise bu

donemde kurulan 6zel yerli bankalardir. Bunlarin yaninda 1930 yilinda Merkez



Bankasimin kurulmasi, dénemin bankacilik ile ilgili en 6nemli gelismelerdir. Ulusal
bankacilik doneminde hedeflere ulasma agisindan belli bir oranda basari
saglanmistir. Ancak, bankalarin genellikle kisa vadeli kredi vermeleri, kredi vermede
secici olmalari, sanayicinin uzun vadeli kredi aramasi Ve sanayi yatirimlarina ihtiyag

duyulmasi, 1930 sonrasinda baska arayislari ortaya ¢ikarmistir (Er,2009:134).

1.3.3. Devlet Bankacihigi Donemi (1933-1946)

Devlet bankacilifi doneminin en Onemli 0Ozelligi devlet bankalarinin
kurulmus olmasidir. Birinci Sanayi Plan1 1934 yilinda yiirtirliige girmis ve devlet
sermayesi ile destekli bankalar énemli gorevler almislardir. Bu dénemde kurulan
devlet bankalarinin adlar1 sunlardir: Siimerbank (1933), Belediyeler Bankas: (iller
Bankas1) (1933), Etibank (1935), Denizbank (1938), T. Halk Bankasi ve Halk
Sandiklar1 (1938). Bu bankalardan Siimerbank sinai kalkinmayi1 desteklemek; T.
Halk Bankasi, kiiciik esnaf ve zanaatkarlara kredi saglamak; Iller bankasi, yerel
yonetimleri kalkindirmak; Denizbank Tiirk ve yabanci limanlar arasinda diizenli
posta seferleri isletmek, sehir i¢i deniz nakliyat islerini tekel halinde yapmak, cesitli

liman iglerini yiirtitmek amaci giidiilerek kurulmustur (Parasi1z,2007:21).

1.3.4. Ozel Bankalarin Gelistigi Donem (1944-1980)

II. Diinya Savasindan sonra ozellikle 6zel bankaciligin gelistigi donemdir.
1945-1959 yillar arasinda zamanin siyasi iktidariin politik tercihleri dogrultusunda
aralarinda Pamukbank, Akbank, Garanti Bankasi, Demirbank ve Yapi1 Kredi
Bankasinin da bulundugu 31 banka kurulmustur. Bu donemdeki faizler hiikiimet
tarafindan belirlenmekte ve Merkez Bankasi haricindeki bankalar dovize dayali islem
yapamamaktaydi. 1958 yilinda meydana gelen devaliiasyon ve sonrasindaki ¢ikan
enflasyon nedeniyle Tirkiye bankacilikta yeni bir donemin igine girmistir

(Uyar,2003:97).

1950 yilindan sonra 6zel girisimlere olan tesvik artirilarak, 6zel sermaye
destekli bankalarin gelismesi saglanmistir. Ayrica 1958 yilinda ¢ikarilan 7129 sayih
yeni Bankalar Kanunun da donemin ekonomik politikasina uygun olacak sekilde

hazirlanmistir. Bu yasa ile devlet, bankalar1 kredi alaninda tamamen serbest



birakmistir. 1960’11 yillarin ardindan Tiirkiye’de ¢ok subeli bankacilifa bir gegis
meydana gelmistir. 1970’li yillarda ise bankalarin yonetimi holdinglerin eline
gecmistir. Bu durumun 7129 sayili yasanin 38. maddesinden kaynaklanmistir. Bu
madde ile en az %25 sermayesine sahip olduklari istiraklerine agtiklart kredi

oraninda st sinirt kaldirmistir (Takan ve Boyacioglu,2015:6).

1.3.5. Planh Dénem (Cok Subeli Bankacilik) (1963-1979)

Ekonominin bes yillik kalkinma plami ve yillik programlara baglandig:
donemde, ithal ikame tipi sanayilesme stratejisinin benimsenmesi ile finansman
anlayig1 etkilenmistir. Kamu iktisadi Kuruluslarinin finansman sorunlarinin ¢oziimii
icin 1964 yilinda Devlet Yatirim Bankasi kurulmustur. Ozel sektériin orta ve kisa
vadeli ihtiyacin1 karsilamak igin 1963’te Sinai Yatirim ve Kredi Bankas: faaliyete
baglamistir. Ticari bankacilik alaninda uygulanan politikalar sisteme girisleri
onlemis, boylece mevcut oligopolcii yap1 giiclenmistir. Bu donemde yerel bankalarin
timi  kapanmistir. Ancak, c¢ok subeli biiyilk bankaciliga dogru bir gelisim
seyretmistir. 1970’li yillarda ise bankalarin yonetimi 6zel holdinglerin eline

geemistir (Parasiz,2007:22).

1.3.6. Serbestlesme ve Disa Acilma Donemi (1980 Sonrasi)

Diinyada 1980°li yillardan sonra etkisini gosteren liberal politikalar, serbest
dis ticaret politikalar1 iilkemiz ekonomisi i¢inde uygulanmis ve bdylece ithal ikameci
sanayi stratejisi ve kapali ekonomi modeli birakilmistir. Bu model yerine disa agik
sanayi ile mal ve hizmetlerin {iretim ve ticaretinde serbest piyasa modeline
gecilmistir (Er,2009:138). 1980°li yillar Tiirk bankaciligi agisindan onceki yillara
gore farkli kosullarda kendini gdstermis ve bu yeni modele uygun olarak devletin
yeniden yapilandirilmasi amaclanmistir. Bu donemde uygulanan degisikliklerden

bazilarini soyle siralayabiliriz:

e ¢ pazara yonelik iiretimin yapildig: ithal ikameci sanayilesme
stratejisi 1980 yilinda birakilmis, piyasa ekonomisine dayali diga
acilmayi ve digsatima yonelik {iretimi esas alan bir kalkinma politikas1

1zlenmistir.



e Esnek doviz kuru ve pozitif reel faiz politikast uygulanmis, mali
piyasalarin serbestlesme Ve derinlesmesine iliskin diizenlemeler
uygulanmaistir.

e 1982 yilinda ise c¢ikarilan Sermaye Piyasasi Kanunu ile sermaye
piyasast araglarinin kullanimi igin gerekli yasal ve kurumsal yapi
saglanmistir. 1986 yilinda Istanbul Menkul Kiymetler Borsasi
faaliyette bulunmustur.

e 1990 yilinda doviz tevdiat hesaplarinda toplanan mevduatin toplam
mevduata orani 6nemli 6l¢iide artmistir.

e Yiiksek diizeyde kamu sektorii finansman agiklarinin yasanmasi
sonucu, ozellikle 1989 yilindan sonra ekonomide “yiiksek faiz, yliksek
enflasyon” donemi baglamistir.

e Yeni bir para kavrami 1997 yilinda gergek kisiler i¢in menkul kiymet
gelirlerinin beyana tabi tutularak vergilendirilmesi uygulamasinin
baslatilmasi ve denk biitce uygulamalar1 baglamistir.

e 1998 wyilinda IMF ile bir izleme anlagsmasi imzalanmistir. Bu
anlasmada ise temel makro sorunlarin ¢oziilecegi, mali sektorde
denetime iligkin diizenlemelerin arttirilacagi ve vergi taslaginin
yasalasacagi ifade edilmistir (TBB,1998).

BOLUM 2: TEKNOLOJIK GELISMELER VE TURK BANKACILIK
SISTEMi

1980’lerden itibaren iilkemizde elektronik ve bilgisayar alaninda yasanan
hizli teknolojik ilerlemeler ve bu ilerlemelerin hizli yansimalari bilgilenme ve
haberlesme maliyetlerini hizli bir sekilde diistirmiistiir. Bilgiler daha kolay ve ucuz
bir bigimde elde edilirken, bankalarin bilgi toplamadaki ve borglanicilar
yonlendirmedeki avantajlar1 biiyiik bir oranda azalmistir. Bu baglamda, banka dis1
mali aracilar bu alanda Onemli bir avantaj saglamislardir. Bankalarin yasal
diizenlemelere bagl kalmasina ragmen, finansal piyasalarin bdyle diizenlemelerden

uzak olmasi, bankalari, diizenlemelerin getirdigi maliyetlere katlanmak zorunda



birakirken diger mali aracilarin boyle bir maliyetten muaf olmalart durumuna sebep
olmustur (Parasi1z,2000:112).

Insanlik tarihinin en &nemli kesiflerinden biri olarak kabul goren ve cesitli
fiziki sekillerde giiniimiize kadar kullanilagelen “para” nin, teknolojideki gelismeler
sonucunda artik yeni bir bigime kavusarak islevini, yaygin bir sekilde “elektronik
para” olarak devam ettirmistir. Mali hizmetlerin merkezi noktasinda olan ve yillardir
islevlerinde 6nemli bir degisimin olmadigi bankacilik sektorii, rekabet ve bilgi
toplumunun gereksinimlerine yonelik, giiniimiiz teknolojisinin sagladigi imkanlart
giderek degistirmeye baslamistir. Sektordeki islem hacminin artmasi ile personele
duyulan ihtiyag, kagit temelli bilgi ve belgenin ¢ogalmasi, giivenlik ve yonetim
kontroliiniin yetersizligi, para yatirma-cekme, yeni hesap agma, hesaba havale gibi
birgok bankacilik hizmetinde misteri hizmetlerine yonelik rutin bankacilik
islemlerinde teknolojik olanaklardan yararlanilmasi yollari, elektronik bankaciligin
¢Oziim arayislar iginde bulundugu alanlar haline gelmistir. Bu ¢ergevede, bankacilik
sektoriiniin sundugu hizmetlerin temel elemani olan para ile ilgili her tiirli iglem ve
bilgi aktarimi, giiniimiiz teknolojisinin sundugu olanaklardan yararlanilarak, her
zaman ve her yerde, hatasiz olarak gerek banka gerek miisterilerin hizmetine
sunulmasi esas olmakta, para, alternatif piyasalarda degerlendirilerek diinyanin bir
ucundaki bir finans biriminden digerine hizli bir sekilde hareket edebilir hale
gelmistir. Tiirk bankacilik sisteminin son 40-45 yillik siirecinde seyreden teknolojik
gelismelere bagli olarak sagladiklart sistem donanimlarini hizli bir bigimde
kullanildig1 goriilmektedir. Bankalar kullandiklari bu sistemleri toplumun biitiin
kesimine hizmet triinii olarak sunmaya baglamistir (Merkez Bankas1,1996:4). Bu
baglamda sunulan hizmet iiriinlerinden 2000°1i yillarda 6nemli bir olgu olarak ortaya

¢ikan hizmet ise internet bankaciligidir.

Miisteriye farkli kollardan {iriin ve hizmet sunumu saglayabilen; mobil
bankaciligi, internet bankaciligt ve ATM gibi alternatif dagitim kanallarinin
maliyetlerde ve karliliktaki avantajlari, Tiirk bankacilik sisteminde teknoloji temelli
yapilanmayr gerekli kilmistir (Sahozkan,2003:28). Bu yapilanma ile giiniimiizde
ortaya ¢ikan alternatif dagitim kanallarindan biri olan internet bankaciligi bu

baglamda 6nemlidir.
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2.1. internet Bankacihg@

Yasadigimiz yiizyilda rekabetin tamamen teknoloji lizerine yogunlagmasi ile
bankalar internet bankaciligina yonelmistir. Dolayisiyla Tirkiye’deki bankalarin

¢ogu, yatirim programlarinda internet bankaciligina yer vermistir.

2.1.1. internet Bankacihign Kavram ve Gelisimi

1969 yilinda ABD’de Utah Universitesinde, Santa Barbara’daki California
Universitesi, Los Angales’teki California Universitesi ve Standford Research
Enstitiisii olmak {izere dort bilgisayar konfigiirasyonundan olusan ABD Savunma
Bakanligina bagli bir iletisim sistemi olusturdu. Bu kurulan sistemle, bilgisayarlar
kullanarak genis bir alana dagilan iletisim aglarmin insa edebilecegi olasiliginin
miimkiin oldugu ispat edilmis oldu. PC’lerin ve PC iistiinde calisan yazilimlarin
giiclenmesi ile bilgi paylasimi i¢in yerel kullanict aglar1 (LAN) kurulmaya basladi.
Kaynak ve bilgi paylasiminin gelismesiyle yani LAN’larin birbirine baglanmasiyla
Genis Kullanic1 Aglari (WAN) kavrami gelisti. Bugiin TCP/IP diye adlandirilan
haberlesme protokoliiniin gelistirilmesiyle birlikte baglangigta yalnizca bilgisayarlar
aras1 dosya transferi yapmak icin kullanilan, 6zel aglarin katilim1 ve gelistirilen yeni
yazilimlarla ag tizerindeki bilgisayarla erisme, bu bilgisayarlarda dosya taramalari
yapma ve elektronik dosyayla iletisim kurma yetenekleri kazandirilmasiyla gelisen

ve internet ad1 verilen bilgisayar agi kurulmus oldu (Akin,2007:58).

1960’lardan itibaren, belli basli merkezlerdeki bilgisayarla arasinda iletisimi
saglayan internet, ¢ok kisa siire icerisinde, teknolojiyi, inovasyonlari, sosyal ve
ekonomik yasami 6nemli bir sekilde etkilemistir. Her tiirlii ses, goriintii ve verinin
sabit ve mobil hatlar iizerinden tasinmasina imkan veren bilgi ve iletisim teknolojileri
giin gectikge diinyayr daha da birbirine kenetlemektedir. Diinyada her kesimin
kullanimina hazir bir alt yapiyr tamamlayan internet, bu o6zelligiyle ekonomik,
kiiltiirel, politik ve teknolojik alanda uluslara etki eden bir konuma gelmistir.
Diinyanin her kosesinden internetle aligveris yapilabilmekte, ticaret giin gectikce
sanal platforma kaymaktadir (Iskin,2012:35). Teknolojik gelismeler ve internet

zaman igerisinde bankacilik sektoriinii de etkisi altina almigtir. Bankalar zamanla tek
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bir kanal olan subelerden ATM’lere, kiosklara, telefonlara, minitellere,
televizyonlara ve PC’lere uzanan dagitim alanlarina sahip olmustur. 18 Ekim
1995’ten sonra Security First Network Bank’la internet dagitim kanali olarak
bankacilik sektoriinde kullanilmaya baslanmis, bdylece internet bankaciligi kavrami
gelismistir. Bankalarin interneti bir dagitim ve pazarlama araci olarak se¢melerinin
sebebi Booz ve Allen Hamilton’'un ABD’de banka subeleri ve diger dagitim
kanallarinin bankalara yiikledigi maliyetler konusunda yapmis olduklar1 aragtirmanin
sonucu daha agik bir sekilde ortaya koymaktadir. Bu arastirmada, banka subesinden
yapilan islemin maliyeti 1,07 $ iken, ayn1 maliyet telefon bankaciligindan 54 cent,
ATM’lerde 27 cent, PC’lerde 26 cent ve altinda gergeklestirilebilmekteyken ayni
islemler internet bankaciligindan 13 cente kadar diismektedir. Bu rakamlar ayni
zamanda da teknolojideki gelisimi ve buna bagli olarak saglanan maliyetin avantajin
gostermektedir. Dolayisiyla internet lizerinde banka subesi agmanin ve bu agilan
banka subesinin yillik bakip masraflarinin da fiziksel bir banka subesine gore daha

avantajli olmasi internet bankaciligina yénelimi artirmaktadir (Akin,2007:58).

Internet bankacilign ya da internette bankacilik kisacasi klasik bankacilik
hizmetlerinin internet iizerinden verilmesidir. Internet bankaciligi ‘ev ya da ofis
bankacililig1’ olarak adlandirilan kullanimlari da bulunmaktadir. Ancak, ev ya da ofis
bankacilig1 yeni bir bankacilik tiirii degildir. ‘Internet bankaciligr’, uzaktan erisimin
oldugu her yerde internetin kullanilmasi ile bankacilik islemlerinin gergeklestirilmesi
olarak ifade edilebilir (Eralp,2012:6). Internet bankaciligi herhangi bir banka
subesinin imkan verdigi tim hizmetlerin hemen hemen hepsinin, diinyanin her
yerinden hizli ve kolay bir sekilde faydalanmaya olanak tanimaktadir. Internet
erigimine sahip bir bilgisayar ile istenilen her saat ve giinde baglant1 kurulabilir. Bir
bankaya gitmeden bir¢ok bankacilik hizmetinden yararlanilabilir. Ayrica internet
bankaciligi sube agina gore daha fazla sayida miisteriye ulagsma imkéani saglar.
Internet bankaciligimi ev ve ofis bankaciligindan ayiran ozelligi, ev ve ofis
bankaciliginda, evinde bilgisayar1 bulunan her miisteri, bir modem araciliiyla banka
bilgisayari ile iletisim kurabilir. Internet bankaciliginda banka giiniin her saatinde
milyonlarca miisteriye hizmet verebilmesidir (Takan ve Boyacioglu,2015:501).

Bankalarin internet subelerinden yapilan bazi islemleri asagida siralanmistir:
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e Hesap bilgileri goriintiileme ve bilgisayara indirme: vadesiz (TL/YP),
vadeli (TL/YP),

e (Cek bilgileri goriintiileme ve bilgisayara indirme,

e Para transferleri: mudiinin hesaplar1 arasinda transfer, tiglincii kisilere
havale ve EFT,

e Do0viz alim satimi,

e Yatirim fonu alim satimi,

e Repo ve faiz oranlari,

e Doviz kurlar,

e Elektrik, dogal gaz, cep telefonu gibi., faturalar1 6deme,

e Sgk prim 6demeleri,

e Kredi kartina iligkin islemler,

e Giivenlik ayarlari,

e Bankanin iiriin Ve hizmetleri hakkinda bilgi alma (Giiney,2015:135).

2.1.2. Tiirkiye’de Internet Bankacihgi Gelisimi

Ulkemizde ilk defa 1997 yilinda internet bankaciligini kullanan Tiirkiye s
Bankas1 A.S. giliniimiiz internet bankacilig1 ile kiyaslandiginda tipki 1980’lerdeki
prototip bankamatik iinitelerinde oldugu oldukc¢a kisithh islem segenekleri ile
uygulamaya konulmustur. O dénemin teknolojik kosullarina goére biiyiik bir devrim
niteligi tasiyan uygulama giiniimiizde her banka tarafindan cok yaygin sekilde ve
cesitli islem secenekleriyle miisterilerinin kullanimina sunulmaktadir (Vurucu ve An,
2015:271). 1997 yilinda internet bankaciligina baslayan diger bir banka Garanti
Bankasidir. Bankada internet iizerinden giinliik ortalama 4 bin islem gergeklesirken,
banka genelinde toplam gergeklestirilen islemlerin %12’si internet subesi araciligiyla
yapilmaktadir. 1998 yilinda internet bankaciliginda diger bir hizmet veren banka
Pamukbank’tir. Tiirkiye’de internet {izerinden online bankacilik hizmeti veren

bankalardan birkag1 su sekilde siralanabilir:
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Internet {izerinden hizmet sunan Tiirk Bankalar1 gelismis iilkelerdeki bankalar
gibi benzer hizmetleri miisterilerine ulastirmaya calismaktadir. Yukarida internet
bankaciligindan faaliyet gosteren ilk bankalar ve bu bankalarin sunmus olduklari
hizmetleri 1996 yilindan itibaren miisterilere sunmaya baslamislardir. 1999 yilindan

itibaren 12 banka Tirkiye’de internet iizerinden miisterilerine hizmet sunmustur

Is Bankas1; www.isbank.com.tr,

Garanti Bankasi; www.garanti.com.tr,

Pamukbank; www.pamukbank.com.tr,

Akbank; www.akbank.com.tr,

Denizbank; www.denizbank.com.tr,

Osmanli Bankasi; www.osmanli.com.tr,

Es Bank; www.esbank.com.tr,

Bank Kapital; www.bankapital.com.tr,

Inter Bank; www.interbank.com.tr,

Toprak Bank; www.toprakbank.com.tr,

Demir Bank; www.demirbank.com.tr,

Bayindir Bank; www.bayindirbank.com.tr,

(Akin,2007:62).

2.1.3. internet Bankacih@i Avantajlari

Internet bankaciligmin kullanicilar1 agisindan sube bankacilifma gore en

onemli avantajlar1 soyledir:

Nakit para yatirma ve ¢ekme haricindeki bankacilik islemlerinin
yapilmasi i¢in subede bulunma sartin1 gerektirmez.
Sube bankaciligindan uygulanan ¢alisma giinii ve calisma saati gibi

kisitlamalar yoktur. Internet subesi haftanin 7 giinii 24 saat hizmet

Verir.

Internet erisiminin oldugu her noktadan, internet subesine giris

yapilabilir.
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e Banka subelerinin bilgisayar agi ile donatilmasiyla miisterilere hizli ve
kolay hizmet sunar ve miisterilerin kredi degerliligi igin ihtiyag
duyduklart verilerin depolanmasi imkani Saglar. Ayrica self servis
birimleri ile getirilen yenilikler, banka personelinin rutin iglemlerini
azaltmaktadir. Boylece miisterinin ¢alisma saatlerinin disinda da
banka hizmetlerinden faydalanma olanagi sunar.

e Subeden yapildiginda masraf ve komisyona tabi olan EFT, havale
islemleri gibi bir¢ok islem internet bankaciligindan iicretsiz olarak ya
da cok diisiik ticretler karsiliginda yapilabilmektedir.

e internet bankacilif1 ile bankalar gelisen teknoloji imkani ile iiriin ve
hizmete ulasimi1 kolaylastirirken cesitliligi de artirmistir.

e internet bankaciliginin etkin kullanimi ile bankacilikta cografik, siyasi
ve ekonomik engeller ortadan kalkmustir.

e internet bankacihiginin en bilyilk avantajlarindan biri ise sube
bankaciligina gore %>5’ten daha az oradan bir iglem maliyetine sahip
olmasidir (Iskin,2012:66-70).

Tiirkiye bankalar birligi tarafindan yayimnlanan arastirma sonuglarina gore
Aralik 2017 itibariyle iilkemizde aktif internet bankacilifi kullanici sayis1 35
milyonu; islem hacmi ise, 1.317 milyar TL’yi asmis durumdadir (TBB,2017).

2.1.4. internet Bankacihiginda Giivenlik

Giintimiizde c¢ok sik olarak tercih edilen internet bankaciliginin en 6nemli
sorunlarindan birisi giivenlik problemleridir. Giivenlik problemleri Eralp (2012)’e

gore, birkag baslik altinda degerlendirilebilir.

e Kullanici kaynakli problemler,
e internet kaynakli problemler,

e Banka kaynakli problemler

Kullanict  Kaynaklt  Problemler: Kullanicilarin, internet subesinden islem
gerceklestirebilmesi i¢in kendilerine verilen kullanici adi, sifre, parola ve diger

kisisel bilgilerinin T{giinci kisilere vermeleri, bilgisayarlarina kaydetmeleri,
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bilgilerini baska yerlere not almalari ya da kolay tahmin edilebilir sifreler
kullanmalar1 sonucu ortaya c¢ikan problemlerdir. Diger bir kullanici istemcisi

kaynakli problemler bilgisayar, palm, cep telefonu ve vb. kaynaklardan ¢ikabilir.

Internet Kaynakli Problemler: Kullanicilar her ne kadar kisisel bilgisayarlarini
giivenlik altina almis olsa da bilgiler internet lizerinden oldugundan dolayi, kullanici
ile banka arasindaki her bilgi dinlenebilmekte ve izlenebilmektedir. Bu baglamda
kullanicinin bagli bulundugu servis saglayicisi, internet alt yapi hizmeti veren ara

kurumlar ve banka bilgi islem personeli bu bilgileri dinleme imkani1 bulunmaktadir.

Banka Kaynakli Problemler: Kullanicilar Kisisel bilgisayarlarini giivenlik altina
almig olsalar bile kullanicilarin hesap bilgileri bankalar tarafindan saklanmaktadir.
Internet korsanlar1 bankalarin Verilerine yaptigi saldirilar ile miisterilerin hesap
bilgilerine ulasma ve bu hesaplar {izerinden islem yapma imkam vardir
(Eralp,2012:107-108).

2.2. Tiirkiye’de Internet Bankacihig

Tiirkiye’nin en hizli biiyiiyen sektorlerinden birisi olan bankacilik sektoriinde,
Tiirkiye Bankalar Birligi raporuna gére Mayis 2017 itibariyle 34 adet mevduat, 13
adet kalkinma ve yatirim, 4 adet katilim bankas1 olmak tizere toplam 47 banka vardir.

Bankalarin toplamdaki sube sayis1 10.657°dir (www.tbb.org.tr, 25.05.2017).
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Tablo 1: internet Bankaciligin1 Kullanan Miisteri Sayis1

Arahk Aralk
2015 2016

Bireysel miisteri sayisi (bin kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 16.170 19.077

Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus) 42.917 51.482

Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 23.900 27.547

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 38 37
Kurumsal miisteri sayisi (bin Kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 1.251 1.321

Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 2.766 2.901

Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 1.548 1.657

Aktif (A) / kayith (B) miisteri oram (yiizde) 45 46
Toplam miisteri sayis1 (bin Kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 17.420 20.399

Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 45.683 54.383

Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 25.448 29.205

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 38 38

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri, Eyliil-2017
Raporu (Mevduat bankalari, kalkinma ve yatirim bankalarini kapsamaktadir).

Internet bankacilig1 yapan sistemde kayitli olan Ve en az bir kez giris islemi
yapan bireysel miisteri sayist Aralik 2016 tarihinde, 51 milyon 482 bin kisidir. Bir yil
igerisinde en az bir kez giris islemi yapan bireysel miisteri sayist ise 27 milyon 547
bin kisidir. TBB’nin "Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri Aralik 2016"
raporunda Ekim-Aralik 2016 doneminde en az bir kez internet bankaciligi giris
islemi yapmis aktif bireysel miisteri sayist 19 milyondur. Bir dnceki yila gore 2
milyon 907 bin kisi artis olmustur. Bu say1 Kayith olan toplam bireysel miisteri

sayisinin %37’sini kapsamaktadir (www.tbb.org.tr,23.05.2017).

Tiirkiye'nin ilk 6zel bankasi olan Tirkiye Is Bankasi 1987 yilinda
kullanicilarin1 ATM hizmeti sunmus ve Tirkiye’de elektronik bankaciligin ilk

temelini atmistir. 1997 yili sonunda miisterilere nakit para ¢ekme disinda diger tim
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islemlerin ger¢eklesmesini saglayan telefon bankaciligi Tiirk miisteriler arasinda ¢ok
tercih edilen bir duruma gelmistir. Tiirkiye’de internet bankaciligini ilk defa 1997°de
Tiirkiye Is Bankasi miisterilerine hizmeti sunmus ve daha sonra ise aymi yilda
hizmeti sunan Garanti Bankas1 olmustur. Internet bankacilig1 hizmetini sonrasinda
ise Pamukbank, Osmanli Bankasi, Esbank, Yap1 Kredi Bankasi, Akbank ve diger
bankalar sunmustur (Polatoglu ve Ekin,2001:158).

Aragtirma Orneklemi olan Denizbank’in istatistiksel internet bankaciligi
kullanim orani Nisan-Haziran 2017 verilerine gore (Tablo 2) online aktif bankacilik
genel kullanim orani 3.918, mobil aktif kullanicilik genel toplami ise 39.136’dur.
Internet bankacilign hizmet fiiriinlerinde aktif kiimiile kullanici sayis1 fastpay

iriiniinde 19.086, deniz kabugu aktif kiimiile kullanic1 sayis1 21.445°tir.

18



Tablo 2: Denizbank Alternatif Dagitim Kanallari Kullanim Orani

GMMH BGLGELER QZ DGNEM HEDEF GERCEKLE$ME TABLOSU ( Q2 / Nisan-Mayis-Haziran ) 21 Mays Verilerine Gdre Hesaplanmigtir

ONLINE BANKACILIK AKTIF (INTERNET & MOBILDENiZ) MOBILDENIZ AKTIF KULLANICI ADET
31 Aralik 2016 " " " o 31 Aralik 2016 " . n 5
Kumule At Q.ZDanem ?Z?cnem. Q2 Dénem Q2 Dinem Kumule AKtif Q.ZDanem ?2?onem. Q2 Dinem Q2 Danem
BbLGE e —— Aktif Kullamer | Kiimiile Aktif H/G Hedefe Fark BiLGE N ——— Aktif Kullamer | Kiimiile Aktif H/G Hedefe Fark
(Korumas: Kiimiile Hedef . Gergeklesme | (Aktif Kullanici (s Kiimiile Hedef ] Gergeklesme | (Aktif Kullamici
Gereken) Hedef Gergeklegtirme % Adet) Gereken) Hedef Gergeklegtirme % Adet)
Bagkent-2 43,462 52,470 51,213 109% 4,803 Orta Anadolu 16,465 22,612 22,769 101% 157
i 45,903 59,214 62,215 105% 3,001 [WBaskent-2 11,320 17,768 17,565 9% = 203
Orta Anadolu 54,850 63,370 66,087 104% 2,717 IBA§kent-1 15,466 22,772 22,319 8% |- 3
istanbul Anadolu-2 75,155 87,609 89,927 103% 2,318 IAkde niz 24,009 3243 31,692 98% = 731
Bagkent-1 68,975 78,529 80,54 103% 2,015 I Giineydogu Anadolu 10,462 15,863 15,183 96% = 680
Trakya 48,787 58,097 59,117 102% 1,020 ITrakya 11,853 18,779 17,444 93% = 1,335
Akdeniz 80,546 01,934 92,611 101% 677 I Marmara 18,973 25,997 23,946 2% = 2,051
Giineydogu Anadolu 36,284 43,786 43,860 100% 74 IKaladEniz 11,767 18,483 16,979 92% - 1,504
Ege 51,202 104,545 104,359 100% = 186 I Ege 23,038 33,137 30,259 1% = 2,878
Marmara 59,811 69,338 68,999 00% |- 339 Iistanbul Anadolu-2 17,961 27,404 24,517 89% |- 2,887
Bati Anadolu 49,840 60,847 59,759 98% - 1,088 Iistanbul Anadolu-1 15,913 24,548 20,342 83% = 4,206
Avrupa-3 62,236 73,011 71,685 98% - 1,326 IAvrupa—Z 13179 21,390 17,602 82% = 3,788
istanbul Anadolu-1 70,061 80,941 79,456 98% - 1,485 IBatI Anadolu 12,732 20,680 16,804 81% = 3,876
Avrupa-2 62,270 72,625 70,512 97% - 2,113 WCukurova 15,928 25,964 20,873 80% = 5,091
Cukurova 66,526 80,056 71,23 %% |- 2,813 WAvrupa-1 14,073 22,368 17,987 9% |- 4,381
Avrupa-1 70,227 80,958 71,602 96% - 3,356 MAvrupa-3 13410 21,975 17,217 8% = 4,758
Genel Toplam 990,135 1,157,331 1,161,249 100% 3,918 WlGenel Toplam 246,549 372,664 333,528 89% |- 39,136
=** |nternet Bankaciigina veya Mobildenize 90 giin iginde giris yapan miisteri adeti *** MobilDeniz wﬁulamasma 90 gtin iginde giris yapan musteri adeti
. . m .
fastPay AKTIF KULLANICI ADET DENIZKABUGU AKTIF KULLANICI ADET
31 Aralik 2016 " . " o 31 Aralik 2016 " . n a
.| Q2Ddnem Q2Dénem | Q2Dénem Q2 Ddnem ..| Q2Ddnem Q2Ddnem | Q2 Dénem Q2 Danem
Kumule Aktif B . B Kumule Aktif . . .
BbLGE e —— Aktif Kullamer | Kiimiile Aktif H/G Hedefe Fark BOLGE N ——— Aktif Kullamer | Kiimiile Aktif H/G Hedefe Fark
(Korumas: Kiimiile Hedef . Gergeklesme | (Aktif Kullanici (s Kiimiile Hedef ] Gergeklesme | (Aktif Kullamici
Gereken) Hedef Gergeklestirme % Adet) Gereken) Hedef Gergeklegtirme % Adet)
Orta Anadolu 1,718 2,376 3,245 137% 869 Orta Anadolu 2,523 3422 5,111 149% 1,689
Akdeniz 1,806 2,128 3,253 119% 525 [Baskent-2 1,101 2,124 3,003 141% 879
Avrupa-2 732 1,518 1,750 115% 232 IAkdE niz 2,311 3,520 4,245 121% 725
Bagkent-2 1,275 2,117 2,179 103% 62 IMalmara 1,916 2,918 3,468 119% 550
Ege 1,795 2,801 2,650 95% = 151 IKaladEniz 929 1,927 2,120 110% 193
i 723 1,485 1,397 2% | 28 IBag,kent—l 968 2,031 2,104 104% 7
Trakya 1,250 2,016 1,846 2% = 170 IAvru pa-2 1,164 2,421 2317 98% = 44
Bagkent-1 992 L707 1,541 90% = 166 ITrakya 1,183 2,191 2,076 95% = 115
Marmara 1,899 2,691 2,425 90% = 266 Ege 1,751 3,195 2,951 92% = 244
Avrupa-3 881 1,651 1471 89% = 180 I(}uku rova 1,589 3,096 2,825 1% = 271
istanbul Anadolu-1 1,274 2,100 1,836 87% - 264 IGl'anydoéu Anadolu 781 1,584 1,435 91% - 149
Avrupa-1 1,064 1,877 1,615 86% = 262 Iistanbul Anadolu-1 1,324 2,568 2,255 88% = 313
Bati Anadolu 1,180 2,099 1,785 85% = 314 IAvru pa-3 1,021 2,230 1,937 81% = 293
Giineydogu Anadolu 571 1,131 822 3% - 309 IAvrupa-l 1,076 2,331 1,824 8% - 507
Cukurova 983 2,086 1,468 70% - 618 Iistanbul Anadolu-2 921 2,286 1,643 2% - 643
istanbul Anadolu-2 943 1,924 1,314 68% |- 610 IBatl Anadolu 887 2,118 1,013 6% |- 705
Genel Toplam 19,086 32,307 30,597 95% - 1,710 I Genel Toplam 1,445 39,963 40,787 102% 824
“*=fastPay ilk kayit yapildiktan 1 gin sonra (90 gin iginde) giris yapan misteri adeti I*“Denizkabugu ilk kayrt yapildiktan 1 gin sonra (90 gun iginde) giris yapan musteri adeti

Kaynak: Denizbank Genel Midiirliigii.

Ayn1 zamanda sehirlere gore subelerin internet bankaciliginin Denizbank’a
sagladig1 kazang Tablo 3’te gosterilmistir. Tablo 3’te Erzincan subenin 2017-May1s
ay1 kazang tutar1 20.654.00 TL oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3: Sehirlere Gore Subelerin Sagladigi Dijital GMMH Giincel Kazang Tablosu

DIJITAL GMMH GUNCEL KAZANC
TABLOSU
Q2

"GMMH KAZANC TUTARI"
21 Mayis Adetlerine gore
hazirlanmus anhk tutarlardir-
SUBE ADI driinlerin aktiflik kriterleri olmasi
nedeni ile Dénem icinde GMMH
Tutarlar +/- yonde degisiklik
gosterehilir

Beypazan Subesi
Golbagi Subesi
Eskisehir Yunus Emre Subesi
Agn Subesi

Eskisehir Subesi
Dogubeyazit Subesi
Akyurt Subesi

Eskigehir Baglar Subesi
Ardahan $ubesi
Yenikent Subesi
Kahraman Kazan Subesi
Zonguldak Subesi

Kazim Karabekir Subesi
Erzincan $ubesi

Ercig Subesi

Kagizman Subesi
Eskisehir Organize Sanayi Subesi
Yiiksekova Subesi
Cubuk Subesi

Caycuma Subesi
Sereflikochisar Subesi
Kirikkale Kurtulug Subesi
Cankiri Subesi

Tercan Subesi

Sivrihisar Subesi

Kars Subesi

Van Subesi

Gole Subesi

Patnos Subesi
Sartkamig Subesi
Hakkari Subesi

Bartin Subesi

Igdir Subesi

Erzurum $ubesi

Oltu $ubesi

Karabiik Subesi
Kirikkale Keskin Subesi
Polath Subesi

Horasan Subesi
Eskisehir Cifteler Subesi
Van Kazim Karabekir Caddesi Subesi
Kirikkale Subesi

Kaynak: Denizbank Genel Midiirligii.
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2.2.1. Tiirkiye’de Internet Bankacihg istatistikleri

Tiirkiye’de internet bankaciligr istatistiksel verilerinde, Aralik 2017 tarihinde
sistemde bulunan ve en az bir kez giris islemi yapmis bireysel miisteri sayis1 53
milyon 654 bin kisidir. 2017 tarihinde en az bir kez giris islemi yapmis bireysel
miisteri sayisi ise 21 milyon 801 bin kisidir.

Ekim-Aralik 2017 doneminde ise en az bir kez internet bankaciligi giris
islemi yapmis aktif bireysel miisteri sayist 11 milyon 856 bin kisidir. Bu say1 kayith

olan toplam bireysel miisteri sayisinin yiizde 22’°sini kapsamaktadir.

Tablo 4: internet Bankacilig1 Miisteri Sayisi

Temmuz-Eyliil Ekim-Arahk
2017 2017

Bireysel miisteri sayisi (bin Kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 11.552 11.856

Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus) 51.922 53.654

Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 22.114 21.801

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 22 22
Kurumsal miisteri sayis1 (bin Kkisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 1.231 1.270

Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 3.107 3.223

Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 1.664 1.688

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 40 39
Toplam miisteri sayisi (bin Kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 12.783 13.125

Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 55.028 56.878

Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 23.778 23.488

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 23 23

Kaynak: TBB, Dijital, internet ve Mobil Bankacilik Istatistiksel Verileri, Aralik-2017 Raporu.
Aralik 2017 tarihinde internet bankaciligi sisteminde olan ve en az bir kez
girig islemi yapmis kurumsal miisteri sayisi, 3 milyon 223 bin kisidir. Bunlarin 1

milyon 270 bini (%39’u) Ekim-Aralik 2017 doneminde en az bir kez giris islemi
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yapmustir. 2017 yilinda en az bir kez giris islemi yapmis kurumsal miisteri sayisi ise
1 milyon 688 bin kisidir. internet bankaciligina kayit yaptiran ve en az bir kez giris
islemi yapmis toplam (bireysel ve kurumsal) miisterilerin %23’ Ekim-Aralik 2017
doneminde en az bir kez internet bankaciligi islemi gergeklestirmistir. Toplam
(bireysel ve kurumsal) aktif miisteri sayisinda bir 6nceki doneme gore 342 bin kisi

artmastir.

Tablo 5: Internet Bankaciliginda Finansal Islemler

Temmuz-Eyliil Ekim-Arahk
2017 2017
Islem Adedi Islem Hacmi Islem Adedi | islem Hacmi
(Milyon) (Milyar TL) (Milyon) | (Milyar TL)
Para transferleri 65 794 71 957
Odemeler 39 49 40 57
Yatirim islemleri 11 202 12 249
Kredi kart1 islemleri 9 19 9 21
Diger finansal iglemleri 3 50 3 32
Toplam 126 1.113 137 1.317

Kaynak: TBB, Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri! Aralik-2017.

Ekim-Aralik 2017 doneminde yapilan finansal islemlerin toplam islem adedi
137 milyon, tutar1 ise 1.3 trilyon TL olmustur. EFT, havale ve doviz transferi
islemleri dahil para transferleri islemleri, 71 milyon islem adedi ve 957 milyar TL’lik
hacim ile finansal islemler arasinda en biiyiikk orana sahiptir. Ikinci sirada ise 12

milyon iglem adedi ve 249 milyar TL’lik islem hacmi ile yatirim islemleridir.

1 Mevduat bankalari ile kalkinma ve yatirim bankalarini kapsamaktadir.
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Tablo 6: Finansal Olmayan Islemler

Donem | Kredi Karti Kredi Diizenli Fatura Finansal Toplam
ve Ek Kart Basvurusu Odeme Odeme Olmayan
Basvurusu Talimati Talimat1 Diger
islemler
Arahk 290 1,051 2,813 1,011 857,378 862,543
2016
Mart 355 899 2,684 984 917,456 922,378
2017
Haziran 376 1,356 1,891 900 784,857 789,379
2017
Eyliil 392 1,350 1,741 859 826,166 830,508
2017
Arahk 550 1,231 1,541 919 851,792 856,033
2017

Kaynak: TBB, Aralik-2017.

Finansal olmayan iglemlere bakildiginda, Aralik 2016 doneminde toplam
862.543 bin islem hacmi igerisinde, en biiyiik paya sahip finansal olmayan islemler
sahiptir. Finansal olmayan bu islemler, para transferleri (EFT, havale), 6demeler
(Vergi 6demeleri ve diger 6demeler), yatirim islemleri (Dviz, vadeli hesaplar, repo,
fon alig-veris, tahvil ve bono alis-veris, altin islemleri), kredi kart1 islemleridir
(Taksit 6deme, kredi kart bor¢ ddeme, nakit avans, taksitli nakit avans, baskasinin
kredi borcu odeme). Aralik 2016-Aralik 2017 donemleri arasinda olmayan
islemlerde en biiylik pay ise Mart 2017 donemine aittir.
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2.2.1.2. internet Bankaciiginda Yatirim Islemleri

Eyliil 2017 Arahk 2017 Net Degisim Aralik 2017

islem i§lem. islem iglem. islem islem' Ort. islem

i | e | i | e | | e | o

(Bin) L) (Bin) L) (Bin) L) (BinTL)
Yatirim Fonlar 1.479 30 1.544 34 65 5 22
Déviz Islemleri 2.788 51 3.047 64 259 13 21
Vadeli hesaplar 809 41 911 48 102 7 52
Hisse Senedi 4.986 45 6.075 55 1.089 10 9
Repo Islemleri 95 5 111 6 16 1 51
Tahvil ve bono 56 2 79 2 23 1 26
Altin 305 2 327 2 21 0 7
VioP 222 26 333 38 111 11 113
Toplam 10.740 202 12.426 249 1.686 47 20

Kaynak: TBB, Aralik-2017.

Ekim-Aralik 2017 doneminde ise yapilan yatirim islemlerinde birinci sirada 3

milyon islem adedi ve 64 milyar TL hacmi ile doviz islemleri bulunmaktadir. Bunu,

6 milyon islem adedi ve 55 milyar TL’lik hacim ile hisse senedi islemleri takip
etmektedir (TBB,2017).

2.3. Internet Bankacihgi ile Sunulan Hizmetler

Teknolojik gelismeler ve artan rekabet ortami ile miisteri memnuniyetinin

kazanilmasi cabalar1 internet bankaciliginda misterilere verilen hizmetlerin daha

hizli olmasina, cesitlenmesine ve kolaylasmasini saglamaktadir. Giinlimiizde bir

banka subesinde yapilabilen tiim islemler artik internet bankaciligi ile de

yapilabilmektedir. Asagidaki Tablo 7’de alternatif dagitim kanallarinda yapilan

islemleri gostermektedir.
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Tablo 7: Alternatif Dagitim Kanallarinda Yapilan islemler

Hesap bakiyesi ve ekstre Islemleri

Para transferleri- sdemeler 22. Hazine bonosu iglemleri/Yatirim fonu

alim/satim iglemleri

i S

Havale
Miisterinin kendi hesaplar1 arasinda 23. Yabanc1 yatinm fo.nu 1$1.er.nler1,
transfer 24, F(.)n ahm/sa‘gn emir t.aklbl
5. EFT (Diger banka hesaplarina 25. Hfsse sened? islemleri
transfer) 26. Hisse senedi alim/satim

27. Lot altt alim/satim

28. Alim/satim emir takibi

29. Hesap agma islemleri

30. Vadesiz doviz hesab1 agma

31. Vadeli hesap agma/kapama

32. {leri vadeli EFT emri

33. {leri vadeli havale emri

34. lleri vadeli islemler giincellemesi veya iptal
35. Talimat verme Islemleri

36. Fatura 6deme talimat1 verme,
37. Posta talimati verme

38. SMS ve E-posta talimati verme

6. Yurtdisina dovizli havale

7. Mevduat hesabindan yatirim
hesabina transfer,

8. Yatirim hesabindan mevduat
hesabina transfer,

9. Senet 6demeleri

10. SSK prim 6demeleri, vergi
O6demeleri

11. Motorlu tasitlar vergisi ve trafik
cezas1 6demeleri

12. Kredi kart1 islemleri

13. Kredi kart1 ekstre bilgileri 6grenme

14. Kredi kart1 bor¢ 6demeleri

15. Kredi kartindan nakit avans ¢ekme

16. Kredi kart1 ekstrelerinin e-mail
yolu ile génderilmesi

17. Sanal kart islemleri

18. Déviz Alim/Satim Islemleri

19. Yatirim islemleri

20. Repo islemleri

21. Devlet tahvili iglemleri

2.4. internet Bankacihg Araclar

2.4.1. Kredi Kartlar:

1887 yilinda bir hayal olarak Edward Bellamy’in “Looking Backward or Life in
The Year 2000” isimli romaninda ifade etmis, 1950°de Dinners Club’la hayata
uygulanmustir. Ulkemize ise 1968 yilinda Dinners Club ve American Express ile
girmistir. 1983°te kredi kart1 iilkemizde kullanilmaya baglanmig, ancak sinirli bir
miisteri Kitlesi tarafindan kullanilan bir 6deme arac1 olmustur. 1990°da bankalar arasi
kart merkezi’nin kurulmasi, 13 banka ile standardizasyonun saglanmasi ile hiz alan
kredi kart1 kullanimi 1991°de 766 bin adete olmus, 1623 adet Satis Noktas1 Terminal
(POS) noktasindan aligverig yapilabilir duruma gelmistir. 2008 yili mart ayinda
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38.534.106 adet kredi kart1 ve 1.496.177 adet POS noktasi1 iilkemizde 1.697.557.541
TL’lik yillik islem hacmine ulagsmistir (Erdem ve Efiloglu,2002:30).

2.4.2. Sanal Kredi Kartlar

Fiziksel olarak var olmayan ve sadece internet aligverislerinde kullanilabilen bir
kredi kart1 tiiriidiir.  Sanal kart, manyetik alan1 bulunmayan yalnizca giivenlik
numarasi olan, miisterinin banka hesabina bagli, limitini miisterinin her islem Oncesi
belirledigi ve sadece internet iizerinden yapilan aligverislerde kullanilabilen bir
karttir. Bu Ozelliginden dolayr kart sahipleri disinda kullanimi engellenmis ve

giivenlik 6nlemleri alinmis bulunmaktadir.

2.4.3. Akilh Kartlar

Uzerinde mikrogip tasiyan plastik banka kartlarina verilen isimdir. Akilli kart
olarak isimlendirmesinin nedeni ise standart bir manyetik karttan 100 kat daha fazla
bilgiyi depolayan ve bu bilgilerin isleme yeteneginin olmasi bu kartin en 6nemli
ozelligidir. Akilli kartlar ¢ok 06zel bir sifrelendirme yetenegini bulundugundan
giivenlidirler. Aligveris sirasinda akilli kartini kullanmak isteyen miisteriler akilli kart

okuyucu klavye ile akilli kartin1 kullanabilir (Dolanbay,2000).

2.4.3. Akilli Anahtar

Akilli anahtar, internet bankaciligi kullanicilarina iki kademeli giivenlik saglar.
Internet bankaciligina giriste sifrenize ek olarak akilli anahtarin iirettigi 8 haneli sifre
kullanilir. Internet bankaciligina her giriste akilli anahtar tekrar bir sifre iiretir. Bu

sifreler “Tek Kullanimliktir”. Kullanicinin kendisi ya da bir baskas1 aym sifreyi

ikinci defa kullanamazlar (Usta,2005:280).

2.5. Ilgili Alanda Yapilan Arastirmalar

Ozoglu (2010) “Tiiketici Odakli Yaklasim ile Internet Bankaciligi
Faaliyetlerini Degerlendirmeye Yonelik Bir Uygulama” isimli yiiksek lisans tezinde
bir hizmet sektorii olarak bankacilik sektorii ve internet tabanli pazarlamanin
sektordeki kullanimi irdelenerek bir uygulamayla tiiketicilerin bu kullanim
alanlarindan hangisini ne kadar 6nemseyip beklentilerini karsiladig1 konusuna cevap

aranirken bankalarinda bu konudaki basarisini nasil algiladiklar1 arastirilmistir.
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Uzundag (2013) “Tiirkiye'de Internet Bankacihiginin Gelisimi ve Internet
Bankaciligina Iliskin Tiiketici Davramislart Analizi Aydin Ili Merkezinde Gorev
Yapan Ogretmenler Uzerine Bir Arastrma” isimli yiiksek lisans tezinde, internet
bankaciliginin yayginlagsmast ve benimsenmesi ele alinmistir. Arastirmada,
Ogretmenlerin internet bankaciligmin hangi agilardan daha etkili bulduklari, olasi
cekinceleri ve bunlara yonelik ¢6ziim Onerileri ele alinmistir Ayrica, arastirmada
internet bankaciligi kullanimi ile cinsiyet, yas ve mesleki deneyim diizeyi gibi
demografik degiskenler arasindaki iliski arastirilmistir. Arastirmada verileri anketler

yoluyla toplanmig ve (SPSS) 18.0 paket programiyla ¢oziimlenmistir.

Bulut (2013) “Tiirkiye 'de Bir Finansal Yenilik Olarak Internet Bankaciligi”
isimli yiiksek lisans tezinde Tiirkiye’deki internet bankaciligini finansal yenilik
olarak ele alimmistir. Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi ddeme sistemlerinden
alinmig internet kullanim oranini, internet bankaciligi adaptasyonuna bir gdsterge
olarak alinmig, 16 bankanin 21 g¢eyreklik veri setiyle bir panel regresyon
uygulanmistir.  Arastirmada, Tiirkiye’deki internet bankaciligi kullaniminin
bankalarin biiyiikligliyle dogru orantili oldugu goriilmiistiir. Biyiikliikle internet
bankaciligi kullanimi arasindaki iliskinin ters U bi¢iminde oldugu ortaya ¢ikmustir.
Ayrica, hane halkinin internet kullanim oranmnin da internet bankaciligi kullanimina
pozitif bir etki ettigi ve internet bankaciligiin alternatif bir dagitim kanali olarak
kullanildig1  goriilmiistiir. Ayrica, arastirmada 2008 yilinda yapilan internet
bankaciligi operasyonlarinin sayisinin 2006-2012 arasindaki en disiik degerde
oldugu ve 2008 finansal krizinin internet bankaciligi kullanimi iizerinde negatif bir

etkisi goriilmistiir.

Giinay (2013) “Internet Bankaciliginda Yatim Uriinlerinin  Kigisel
Yatinmlar: Artirmaya Etkisi ve Tiirkive'de Internet Bankaciligi Uzerine Bir
Inceleme” baslikli doktora tezinde, bireysel yatirim iiriinleri ile internet bankacilig
iliskisini arastirmistir. Internet bankaciliginin ne anlama geldigi ve bankaciliktaki
yeri anlatilmistir. Yatirim {irlinleri genel tanimlari ile 6zetlenmistir. Ayrica internet
bankaciliginda kullanilan yatirim iiriinleri alt1 bankanin internet subelerinin sundugu

iriin ve hizmete gore smniflandirilmaya calisilmistir. Bununla beraber teknolojinin
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yatirimlar lizerindeki etkisi arastirilmis, yeni teknolojiler ile ilgili 6rnekler verilmis,
ileri teknoloji ve algoritmalar ile yapilacak islemlerin ise bireysel yatirimcilar
acisindan sonuglar1 arastirilmaya calisilmistir. Tiim bu aragtirmalarda diinyadaki
orneklere deginilmistir. Tiirkiye Ozelinde elde edilen veriler yorumlanmaya
calisilmistir. Tezin arastirma boliimiinde ise hem gergek veriler hem de anketten elde
edilen verilerden hareketle, internet bankaciliginin gergekten bireysel yatirimciya
sagladigr katkilar arastirilmistir. Yatirim iriinleri i¢in risk gruplart olusturulmus,
internet bankaciligi iizerinden gergeklestirilen yatirnm islemlerinin getiriye etkisi
incelenmistir. Ayn1 zamanda yatirnm islemleri teknolojisi ile getiri arasinda iliski,
ayrica iglem teknolojisi ile getiri arasinda anlamli bir iliski olup olmadigi incelenmis

ve anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmamastir.

Isler (2015) “Bankacilik Sektériinde Internet Bankaciligi ve Mobil Bankacilik
Uygulamalarimin E-Hizmet Kalitesinin Kullanicilar: Tarafindan Degerlendirilmesi:
Kuveyt Tiirk Ornegi” isimli yiiksek lisans tezinde ise internet bankaciligi ve mobil
bankacilik kanallar1 tizerinden hizmet kalitesinin 6lgiilmesi amaglanmistir. Boylece
diinyada ve Tiirkiye'de internet bankaciligi konusunda hizmet kalitesi c¢aligmalari
yapilmaya baglanmistir. Mobil bankacilik yeni bir dagitim kanali oldugu i¢in bu
alandaki hizmet kalitesi ¢alismalar1 ise oldukc¢a yenidir. Bu ¢alisma ile kullanicilarin
internet bankaciligi ve mobil bankacilik kanallariin e-hizmet Kkalitesi konusundaki
diisiinceleri Olgiilmistiir. Arastirma, Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi'nda internet

bankacilig1 ve mobil bankacilik kullanicilarina uygulanmistir.

Dikkatli (2016) “Alternatif Dagitim Kanallarimin Miisteriler Uzerine Etkisi:
Sube ve Internet Bankacihigi Arasinda Bir Karsilastrma” isimli yiiksek lisans
tezinde arastirmada internet bankaciligi ve sube bankaciliginda sunulan hizmetlerden
yararlanan kullanicilarin memnuniyetlerinde etkili hizmet kalitesi faktorlerinin ve
marka unsurlarmin  sube bankaciligi ve internet bankaciligi agisindan
karsilastirilmistir. Boylece sube bankaciligi ve internet bankaciligi arasindaki farkin
ortaya cikarilmasi amaglanmistir. Arastirmanin Orneklemi ise Istanbul’da ikamet
eden ve bankacilik alternatif dagitim kanallarin1 kullanan bireyler arasindan rastgele

orneklem metodu ile segilen toplam 334 kisi olusturmustur. Arastirmanin Vveri
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toplama araci olarak “Banka Seciminde Etkili Olan Faktorler Olgegi”, “SERQUAL
Olgegi”, “Marka Olgegi” ve arastirmaci tarafindan olusturulmus kisisel bilgi
formudur. Arastirmadan elde edilen veriler, SPSS 23.00 programi ile analiz
edilmistir. Arastirmada internet bankaciliginda ve sube bankaciliginda algilanan
hizmet kalitesinin banka se¢iminde etkili olan faktorler ile anlamli iligkilere sahip

oldugu sonucuna varilmastir.

Acar (2017) “Tiirkiye'de Internet Bankaciligi ve Kullanim Etkinligi” bashkl
yiiksek lisans tezinde bireylerin internet bankaciligi kullanim etkinligini arastirilan
tez iki ana kisimdan olugmaktadir: ik kistmda bankacilik sektdriine deginilmis,
tanimi, islevleri ve hem diinyadaki hem de Tiirkiye’deki tarihsel gelisimine yer
verilmig; diger taraftan elektronik ticaret, elektronik bankacilik ve internet
bankaciligi hakkinda bilgiler sunulmustur. Diger kisimda ise internet bankaciliginin
kullanim etkinligini 6lgmeye yonelik bir uygulama yapilmis, veri toplama
asamasinda anket yontemi kullanilmigtir. Anketlerin analizinde SPSS programindan
yararlanilmig, yapilan Ki-kare analizine 117 anket dahil edilmistir. Calisma
sonucunda, kamu c¢alisanlarimin ¢ogunlugunun internet bankaciligi hizmetleri
hakkinda bilgisi oldugu ve bu hizmetlerden yararlanmakta oldugu ortaya ¢ikarken
internet bankaciligi kullaniminda en Onemli faktorlerin hiz ve zaman tasarrufu
saglamasi, banka subelerindeki yogunluk ve biirokratik islemlerden kaginma ile
islem maliyetinin diisiikliigii; tercih edilmemesinde ise en 6nemli sebebin giivenlikle

ilgili kaygilar oldugu goriilmustiir.

Yavuz (2017) “Tiirk Bankacilik Sektériinde Penetrasyon; Internet
Bankaciligi ve Mobil Bankacilik Uriinlerindeki Penetrasyonun Analizi” bashkl
yiiksek lisans tezinde, Tirkiye’de bankaciligin gelisimi, kayit digi ekonomi,
bankacilik {irlin ve hizmetleri, internet bankaciligi ve mobil bankacilik iizerine genis

bir literatiir tarama caligsmasi ortaya koymustur.
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BOLUM 3: INTERNET BANKACILIGI UYGULAMALARINA
YONELIK DEGERLENDIRME (DENiZBANK FHG ORNEGI)

3.1. Arastirmanin Amaci

Teknolojinin gelismesiyle bankacilik sektoriinde geleneksel sube dagitim
kanalina, alternatif sube dagitim kanallar1 eklenmistir. Bu alternatif dagitim
kanallarindan biri ise internet bankaciligidir. Kullanicilar para ¢ekmenin disindaki
bankacilik ihtiyaglarmin bir¢ogunu bu kanallardan kolayca giderebilmekte ve
istedikleri islemlerin bir¢oguna kolay erisim saglayabilmektedirler. Bu baglamda
alternatif dagitim kanallarinda sunulan hizmetlerin kalitesinin Slgiilmesi ihtiyact
dogmustur.  Arastirmanin  konusuna  internet  bankaciligi  hizmetlerinin
degerlendirmeleri dahil edilmistir. Bu arastirmada, bankacilik sektoriinde 6nemli bir
hizmet haline gelen internet bankaciligi uygulamalarinin bilgi sunma hizmeti ve
bankacilik islemleri hizmeti yoniinden kullanicilar tarafindan degerlendirilmesi

amaclanmugtir.

3.2. Aragtirmanin Onemi

Teknolojik ilerlemeler sonucunda ticarette sanal para kavrami ile e-ticaret
ortaya c¢ikmistir. Internetin var oldugu, diinyanin herhangi bir yerinden aligveris
yapmak c¢ok kolay bir duruma gelmistir. Bu c¢ercevede bankalar, teknolojik
gelismelerle birlikte hizmet ve {riinlerini ¢esitlendirip en az maliyetle en ¢ok kar elde
etmenin alternatiflerini aramistir. Bu baglamda, internet bankaciligi (IB) bu duruma

care olarak karsimiza ¢ikmistir (Dogan ve digerleri,2015:2).

Bankacilik sektoriinde yasanan yogun rekabet ve artan tiiketici talepleri
bankalari, tiiketiciye daha fazla imkan sunmaya yonlendirmektedir. Bu baglamda
internet bankaciligi tiiketici ve bankalara sundugu avantajlar sebebiyle o6ne
cikmaktadir (Saiz ve Pilorge,2010:4). Internet bankacilii, miisterilerin kolay bir
sekilde kendi bankalariin web sitesini ziyaret ederek; hesaplar ile ilgili bilgi alma,
para transferi, yatirim, fatura 6deme gibi tiim bankacilik ile ilgili islemleri yapabilme
imkan1 saglamaktadir. Bu dogrultuda, internet bankaciligi, miisterilere yer ve zaman

faydasi; bankalara ise ekstra bir ofis/ofis malzemesine ihtiyag duyulmamasi
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sebebiyle hizmet maliyetlerini aza indirgeme firsati sunmaktadir (Ceylan ve
digerleri,2013:144). Tiirkiye’de internet bankaciligi kullanim orani, Tirkiye
Bankalar Birligi (TBB)’e 2016 istatistik verilerine gore, son iki yilda 2 milyon 978
bin kisi artmigtir. Bu baglamda bankacilik sektdriinde yasanan yogun rekabet ve
artan tiiketici talepleri bankalari, tliketiciye daha fazla hizmet sunmaya
zorlamaktadir. Bu arastirma, giderek artan internet bankaciligi kullaniminin banka
miisterileri ve c¢aligsanlar1 tarafindan ne derecede, hangi hizmetlerde kullanildigini
ayrica memnuniyet kalitelerinin ne diizeyde oldugunu ortaya koymasi agisindan

Onem tasimaktadir.
Arastirmanin Alt Amaclari

Bu arastirmada, bankacilik sektoriinde 6nemli bir hizmet haline gelen internet
bankaciligi uygulamalarinin bilgi sunma hizmeti ve bankacilik islemleri hizmeti

yoniinden kullanicilar tarafindan degerlendirilmesi amaglanmistir.

1. Denizbank internet bankacilig1 kullanan bireylerin demografik 6zellikleri
nelerdir?

2. Denizbank internet bankaciligi kullanan bireylerin internet kullaniminda
tercih ettigi islemler siras1 nedir?

3. Denizbank internet bankaciligi bilgi sunma hizmeti sorularina bireylerin
verdikleri cevaplarin tanimlayici istatistiklerinin dagilimlart nedir?

4. Denizbank internet bankaciligi bankacilik islemleri hizmeti sorularina
bireylerin verdikleri cevaplarin tanimlayici istatistiklerinin dagilimlari
nedir?

5. Denizbank internet bankaciligi bilgi sunma hizmetine iliskin
katilimcilarin cinsiyetlerine gére anlamli bir farklilik var midir?

6. Denizbank internet bankaciligi bilgi sunma hizmetine iliskin
katilimcilarin yerlesim yerine gore anlamli bir farklilik var midir?

7. Denizbank internet bankaciligi bilgi sunma hizmetine iliskin
katilimcilarin yas gruplarina gore anlamli bir farklilik var midir?

8. Denizbank internet bankaciligi bilgi sunma hizmetine iliskin

katilimcilarin egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik var midir?
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9. Denizbank internet bankaciligi bilgi sunma hizmetine iliskin
katilimcilarin mesleklerine gore anlamli bir farklilik var midir?

10. Denizbank internet bankaciligt bilgi sunma hizmetine 1iliskin
katilimcilarin internete baglanma yerine gore anlamli bir farklilik var
midir?

11. Denizbank internet bankaciligi bankacilik islemleri hizmetine iliskin
katilimcilarin cinsiyetine gore anlamli bir farklilik var midir?

12. Denizbank internet bankaciligi bankacilik islemleri hizmetine iliskin
katilimcilarin yerlesim yerine gore anlamli bir farklilik var midir?

13. Denizbank internet bankaciligi bankacilik islemleri hizmetine iliskin
katilimcilarin yas grubuna gore anlamli bir farklilik var midir?

14. Denizbank internet bankaciligi bankacilik islemleri hizmetine iliskin
katilimcilarin egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik var midir?

15. Denizbank internet bankaciligi bankacilik islemleri hizmetine iliskin
katilimcilarin meslek gruplarina gore anlamli bir farklilik var midir?

16. Denizbank internet bankaciligi bankacilik islemleri hizmetine iliskin
katilimcilarin internete baglanma yerine gore anlamli bir farklilik var

midir?

3.3. YONTEM

3.3.1. Arastirma Modeli

Bankacilik sektdriinde onemli bir hizmet haline gelen internet bankaciligi
uygulamalarinin bilgi sunma hizmeti ve bankacilik islemleri hizmeti yoniinden
kullanicilar tarafindan degerlendirilmesi amaglayan bu arastirmada nicel arastirma
yontemi ile desenlenmis ve iligkisel tarama modeli kullanilmistir. Karasar (2000)’a
gore, tarama modelleri; gecmiste Veya halen var olan bir durumu, var oldugu sekli ile
betimlemeyi amaglayan aragtirma yaklagimidir. Arastirmaya konu olay, birey ya da
nesne, kendi kosullar1 i¢inde ve oldugu gibi tanimlanmaya ¢alisilir. Onlart herhangi
bir sekilde degistirme, etkileme ¢abasi gosterilmez. Arastirma, tanimlayict arastirma

olup kesitsel 6zellik tasimaktadir. Kesitsel aragtirmalarda toplumdan segilen bir grup
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birey taranarak (incelenerek) mevcut durum ortaya cikarilir. Fakat bunun nedenleri

arastirilmaz.

3.3.2. Arastirma Orneklemi

Bu arastirmada calismaya alinan birey sayisi belirlenirken olaymn goriiliis
olasiligr incelenmek istendiginde oOrnekleme alinacak birey sayisi belirlenirken
evrendeki birey sayisi biliniyorsa Orneklem biiyiikliigline karar verebilmek igin
a=0,05, d=+0,06, p=0,39, q=0,61 Tt=1,96 alinarak arastirma o6rneklemi tespit edilir
(Stimbiiloglu, 2016: 240). Tiirkiye’de Denizbank internet bankaciligi kullanan (2017
Ekim/Aralik Denizbank Dijital Bankacilik Bolimii verilerine gore) 1.521.000
kisiden oOrnekleme asagidaki formiil yardimiyla 255 bireyin alinmasina karar

verilmistir.

e o: Yanilma diizeyi

e d: Olayin goriiliis olasiligina gore yapilmak istenen + sapma miktari
e p: Olayin goriiliis olasilig

e (: Olayin goriilmeyis olasilig

e Tt: Standart t tablo degeri

N: Evrendeki birey sayisi

n: Ornekleme alinacak birey sayis1

_ N.t2p.q _
T (N-1).d2+t2p.q 255

Bu bireyler Erzincan Denizbank subelerinde internet bankaciligini kullanan
kullanicilar ve banka c¢alisanlart olusturmustur. Bireyler sistematik ornekleme
yontemi ile se¢ilmistir. Sistematik 6rnekleme, rastlantisal se¢im i¢in bir kestirme
yolun bulundugu basit bir rastlantisal orneklemedir. Yine, ilk adim O6rnekleme
gergevesindeki her bir unsurun numaralandirilmasidir (Neuman,2013:335). Bu
orneklem tiirii igerisinde belirli bir sistematige dayali olarak ve calisma evreninden
belirli araliklarla atlayarak belirlenen sayida orneklem secilir (Ekiz,2013:105). Bu

cergevede, bu yontem uygulanirken basit rastgele sayilar tablosundan bir baslangig
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kolonu segilmis ve bu kolonun altindaki say1 5 olarak belirlenmistir. Daha sonra on

bireyde bir birey 6rnekleme alinmistir.

3.3.3. Arastirma Veri Toplama Araci

Arastirma, Erzincan sehir merkezin ve Erzincan Tercan il¢esinde faaliyette
bulunan Denizbank subelerindeki ¢alisanlara ve miisterilere uygulanmustir.
Arastirmada Isler (2015) tarafindan arastirilan “Bankacilik Sektdriinde Internet
Bankaciligi ve Mobil bankacilik uygulamalarmin e-hizmet kalitesinin kullanicilar
tarafindan degerlendirilmesi: Kuveyt Tiirk Ornegi” baglikli yiiksek lisans tezinde
gelistirdigi anket formu, arastirmacidan izin alinarak anketin internet bankacilig
boliimii arastirmaya uyarlanmustir (EK-1). Isler tarafindan gelistirilen anket formu,
Bilgi Sunma Hizmeti olan birinci boliim anketi, 2 faktor altinda 13 sorudan
olugmaktadir. Bu sorulardan 4 numarali soru olumsuz anlam tasidigi i¢in tersten
kodlanarak veri girisi yapilmistir (Hi¢ katilmiyorum 5, katilmiyorum 4, ne
katiliyorum/ne katilmiyorum 3, katiliyorum 2, tamamen katiliyorum 1). Bankacilik
Islemleri Hizmeti olan ikinci boliim anketi, 5 faktor altinda 18 sorudan olusmaktadir.
Bu sorulardan 4 ve 12 numarali sorular olumsuz anlam tasidigi igin tersten
kodlanarak veri girisi yapilmistir (Hi¢ katilmiyorum 5, katilmiyorum 4, ne
katiliyorum/ne katilmiyorum 3, katiliyorum 2, tamamen katiliyorum 1). Anketin
caliganlara uygulanma nedeni ise, ¢alisanlarin da Denizbank internet bankaciligi
uygulamasi kullanicilart olmalarindan kaynaklanmaktadir. Verilerin  hizli ve
giivenilir toplanmasi i¢in anketler, ilgili subelerde ¢alisanlara ve miisterilere verilerek

hemen toplanmistir.

Internet subesi anket formu Temmuz 2017-Agustos 2017 tarihleri arasinda
Denizbank Erzincan Subesi ve Denizbank Tercan Subesinde uygulanmistir. Verilerin
toplanmasinda hazirlanan anket formu bireylere uygulanmis ve bireylerin ortalama

cevaplama siiresi 8-10 dk. slirmiistiir.
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Tablo 8: Denizbank Internet Subesinin Bilgi Sunma Hizmetiyle lgili Cevaplayicilari
Etkileyen Faktorler

Yargilar

Faktor 1: internet Subesini Beklentileri Karsilamasi Nedeniyle Tavsiye Etme

Bagkalarina Denizbank internet subesi hakkinda olumlu seyler sdylerim.

Denizbank internet subesini bagkalarina tavsiye ederim.

Denizbank internet subesinin sayfalari hizl yiiklenir.

Denizbank internet subesi kilitlenmez.

Denizbank internet subesini gelecekte de internetteki bankacilik islemlerim igin kullanmaya devam

edecegim.

Denizbank internet subesinde sayfalar dogru olarak yiiklenir ve galigir.

Denizbank internet subesi, iyi bir online bankacilik sitesi konusundaki beklentilerimi kargilamaktadir.

Denizbank internet subesinin sunmus oldugu bilgi verme hizmetinden memnunum.

Denizbank internet subesinin kullanimi kolaydir.

Faktor 2: internet Subesinde Bilgilerin Iyi Siniflandirilmasi ve Kolay Bulunmasi

Denizbank internet subesi bilgileri kullanigh bir bigcimde simiflandirmistir.

Denizbank internet subesi gorsel olarak ¢ekicidir.

Denizbank internet subesinde aradigim bilgiyi kolayca bulamam.

Denizbank internet subesindeki bilgiler giinceldir.

Tablo 9: Denizbank internet Subesinin Bankacilik Islemleri Hizmetiyle Ilgili
Cevaplayicilar Etkileyen Faktorler

Yargilar

Faktor 1: internet Subesine Her Zaman Kolayca Girme ve islemleri Hizh Dogru Olarak

Tamamlama

Denizbank internet subesi, islem yapmak igin her zaman kullanima hazirdir.

Denizbank internet subesinde kolayca hesabima giris yapabilirim.

Denizbank internet subesinde islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde tamamlayabilirim.

Denizbank internet subesinin sayfalari, bilgilerimi girdikten sonra kilitlenmez.

Denizbank internet subesinde kayitlarim dogru tutulur.

Denizbank internet subesinde gergeklestirdigim online islemler, daima gegerli ve dogru olarak yerine

getirilmistir.

Faktor 2: Internet Subesinin Kisisel Bilgileri Korumasindan Dolay1 Giiven Vermesi

Denizbank internet subesi, kisisel bilgilerimi baska amaglarla kullanmaz.

Denizbank internet subesi, kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylagsmaz.

Denizbank internet subesinde online islem yaparken kendimi giivende hissederim.
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Denizbank internet subesinin kigisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi giivenli olarak saklayacagina

inaniyorum.

Faktor 3: internet Subesinin Problem Ciktiginda Hizla ilgilenmesi

Denizbank internet subesi, eger islemim ger¢eklesmezse ne yapmam gerektigini séyler.

Denizbank internet subesi, problemlerle zamaninda ilgilenir.

Denizbank internet subesine telefonla yaptigim isteklere ve sordugum sorulara aninda cevap alirim.

Faktor 4: internet Subesinde Islem Masraflarinin Diisiik Olmasindan Duyulan Memnuniyet

Denizbank internet subesinde islem masraflari diisiiktiir.

Masraf ve ¢abalarima kargt Denizbank internet subesinden elde ettigim toplam deger tatmin edicidir.

Denizbank internet subesinin sunmus oldugu bankacilik islemleri hizmetinden memnunum.

Faktor 5: Internet Subesinde Islem Yapmanin Zaman Tasarrufu Saglamasi

Denizbank internet subesinde, miisteri hizmetleri yetkilisine ulagsmam i¢in bir telefon numarasi

bulunmaz.

Denizbank internet subesinde islem yapmak, subeden islem yapmaya gére zaman tasarrufu saglamaz.

3.3.4. Arastirmanmin Giivenilirligi

Giivenilirlik analiziyle, veri toplama aracinin giivenilirligi 6l¢iilmektedir.
Givenilirligi degerlendirebilmek amaciyla kullanilan yaklasimlardan biri ise
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayisidir. Glivenirlik 0 ile 1 arasinda degisen
degerler alir. Deger 1’e yaklastik¢a giivenirligin yliksek oldugu kabul edilir (Karasar,
2011:148). Isler (2015) arastirmasinda anketin giivenirliginde internet subesi
anketinde birinci boliimde yer alan bilgi sunma hizmeti ile ilgili ifadelerde giivenirlik
analizi uygulamistir. Toplam 13 ifadeye uygulanan giivenirlik analizi sonucu
Cronbach’s Alpha Katsayisini 0,85 internet subesi anketinde ikinci boliimde yer alan
bankacilik islemleri hizmetleri ile ilgili ifadelerde toplam 18 ifadeye uygulanan
giivenirlik analizi sonucu Cronbach’s Alpha katsayisini 0,84 olarak bulmustur. Bu
aragtirmanin birinci boélimde 13 sorudan elde edilen gilivenirlik katsayisini
Cronbach’s Alpha 0,85 olarak bulunmustur. ikinci béliimden 18 sorudan elde edilen
giivenirlik katsayis1 Cronbach’s Alpha 0,89 olarak bulunmustur. Gortildiigii gibi her

iki giivenirlik katsayisi yiiksektir. Bu ise giivenirlik agisindan dnemlidir.
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3.3.5. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Ver.22.0) programina yiiklenmis ve
verilerin degerlendirilmesinde, parametrik test varsayimlart yerine getirildiginden
(kolmogorov-smirnov) bagimsiz iki gruptan Ol¢iimle elde edilmis veriler
karsilastirilirken bagimsiz gruplarda iki ortalama arasindaki farkin 6nemlilik testi
(student t testi), dl¢iimle elde edilmis bir degisken yoniinden bagimsiz ikiden fazla
gruptan elde edilen Olglimler karsilagtirilirken varyans analizi, analiz sonucunda
onemlilik karar1 verildiginden farklilik yapan grup ya da gruplar1 bulmak i¢in Tukey
testi kullanilmistir. Veriler tablolarda aritmetik ortalama, standart sapma, birey sayist

ve ylizdesi seklinde belirtilerek yanilma diizeyi 0,05 olarak alinmastir.

4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde aragtirma sorularina iligkin bulgu ve yorumlar yer almaktadir.
Arastirmanin birinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi kullanan
bireylerin demografik ozellikleri nelerdir?” sorusuna yonelik arastirmaya alinan

bireylerin cinsiyete gére dagilimi, Tablo 10’da verilmistir.

Caligmaya aldigimiz 255 bireyin minimum yags1 20, maksimum yas1 63 olup,
yas degerleri 38,08+10,12 olarak bulunmustur. Ortanca yas ise 37 olarak

bulunmustur.

Tablo 10: Calismaya Alinan Bireylerin Cinsiyete Gore Dagilimlari

Cinsiyet Sayi Yiizde (%0)
Erkek 186 72,9
Kadmn 69 27,1
Toplam 255 100,0

Tablo 10’a bakildiginda, caligmaya alinan toplam 255 bireyin %72,9 erkek,
%27,1 kadindir.
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Arastirmanin birinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi kullanan

bireylerin demografik ozellikleri nelerdir?” sorusuna yonelik arastirmaya alinan

bireylerin Yerlesim Yeri dagilimina iliskin bulgu Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11: Calismaya Alinan Bireylerin Yerlesim Yerine Gore Dagilimlari

Yerlesim Yeri Say1 Yiizde (%)
Erzincan 167 65,5
Tercan 88 34,5
Toplam 255 100,0

Tablo 11’¢ bakildiginda ¢alismaya aldigimiz bireylerin %65,5’i Erzincan

Merkezden calismaya katilirken, %34,5°’i Erzincan Denizbank Tercan Ilgesi

miisterilerinden olusmaktadir.

Arastirmanin birinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligr kullanan

bireylerin demografik ozellikleri nelerdir?” sorusuna yonelik arastirmaya alinan

bireylerin Egitim Diizeyi dagilimina iligskin bulgu Tablo 12’de verilmistir.

Tablo 12: Calismaya Alinan Bireylerin Egitim Diizeylerine Gore Dagilinu

Egitim Diizeyi Say1 Yiizde (%0)
Tlkokul 12 4,7
Ortaokul 34 13,3
Lise 77 30,2
On lisans 55 21,6
Universite 62 24,3
Yiiksek Lisans 15 59
Doktora - 0
Toplam 255 100,0

Tablo 12’ye bakildiginda, ¢aligmaya alinan bireylerin egitim diizeylerine

gore, bireylerin %4,7’si ilkokul, %13,3"1 ortaokul, %30,2’si lise, %21,6’s1 6n lisans,

%24,3’1 tiniversite, %5,9’u ise yiiksek lisans mezunu oldugu goriilmektedir.
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Arastirmanin birinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligr kullanan
bireylerin demografik ozellikleri nelerdir?” sorusuna yonelik arastirmaya alinan

bireylerin Meslek Gruplar: dagilimna iliskin bulgu Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13: Calismaya Alinan Bireylerin Meslek Gruplarina Gore Dagilimi

Meslek Gruplari Say1 Yiizde (%0)
Memur 93 36,5
Ozel sektor 68 26,7
Emekli 10 3,9
Serbest meslek 17 6,7
Isveren 10 39
Cahismiyor 10 3,9
Isci 27 10,6
Ciftci 20 7,8
Toplam 255 100,0

Tablo 13’e¢ gore, bireylerin mesleklere gore dagilimlari incelendiginde
bireylerin %36,5’1 memur, %26,2’si ozel sektor, %3,9’u emekli, %6,7’si serbest
meslek, %3,9’u isveren, %3,9’u calismayan, %10,6’s1 is¢i, %7,8’1 ¢ift¢i oldugu

gorilmektedir.

Arastirmanin birinci alt amact olan “Denizbank internet bankaciligi kullanan
bireylerin demografik ozellikleri nelerdir?” sorusuna yonelik arastirmaya alinan

bireylerin internete baglanma yeri dagilimina iliskin bulgu Tablo 14’te verilmistir.

Tablo 14: Calismaya Alinan Bireylerin internete Baglanma Yerine Gére Dagilimi

internete Baglanma Yeri Say1 Yiizde (%)
Evden 41 16,1
isyerinden 17 6,7
Internet kafeden 9 35
Cep telefonundan 97 38,0
Ev ve isyerinden 65 25,5
Ev, igyeri ve cep telefonu 26 10,2
Toplam 255 100,0
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Tablo 14’e gore, bireylerin internete baglanma durumlari incelendiginde
bireylerin %38,5’inin cep telefonundan, %25,5’inin ev Ve is yerinden, %16,1’inin
evden, %10,2’sinin ev, is yeri ve cep telefonundan, %6,7’sinin is yerinden, %3,5’inin

internet kafeden internete baglandiklar1 goriilmektedir.

Arastirmanin iKinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligr kullanan
bireylerin internet kullaniminda tercih ettigi islemler sirasi nedir?” sorusuna yonelik

arastirmaya alman bireylerin Islem Yapma Siiresi dagilimlari Tablo 15°te verilmistir.

Tablo 15: Internete Islem Yapma Siiresine Iliskin Degerlerin Dagilim1

Minimum Maximum Ortalama Standart Sapma

1,00 15,00 6,81 3,80

Tablo 15’e gore, bireylerin islem yapma siiresi degerlendirildiginde minimum
stire 1 dk. maksimum siire 15 dk. olup, baglanma siiresi 6,81+3,80°dir. Ortanca

baglanma siiresi ise 5 dk. olarak bulunmustur.

Arastirmanin ikinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi kullanan
bireylerin internet kullaniminda tercih ettigi islemler sirast nedir? ” sorusuna yonelik
Hesaplarla Ilgili Bilgi Alma dagilimma iliskin bulgu Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16: Internet Subesinde Hesaplarla Ilgili Bilgi Alma Secenegine Gore Tercih
Sirasinin Dagilimi

Hesaplarla ilgili Bilgi Alma Say1 Yiizde (%0)
1.sira 101 449
2.s1ra 33 14,7
3.sira 46 20,4
4.s1ra 33 14,7
5.sira 8 3,6
6.s1ra 1 A
7.s1ra 2 9
9.s1ra 1 A
Toplam 225 100,0

Tablo 16’ya bakildiginda, yapilan islemler incelendiginde hesaplarla ilgili

bilgi alma durumu incelendiginde bireylerin %44,9’u birinci sirada, %14,7’si ikinci
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sirada, bireylerin %20,4°1 tglinci sirada, %14,7’si dordiincii sirada, %3,6’s1 besinci
sirada, %0,04’1 altinci sirada, %0,09’u yedinci sirada, %0,04’ti dokuzuncu sirada bu

islemi yaptiklarini belirtmislerdir.

Aragtirmanin ikinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi kullanan
bireylerin internet kullaniminda tercih ettigi islemler sirast nedir?” sorusuna yonelik
Havale Yapma Segenegi tercih sirasina gore dagilim Tablo 17°de verilmistir.

Tablo 17: internet Subesinde Havale Yapma Secenegine Gore Tercih Sirasinin
Dagilimi1

Havale Sayi Yiizde (%0)
1.sira 32 15,7
2.s1ra 12 35,3
3.sira 54 26,5
4.s1ra 33 16,2
S.sira 9 4.4
6.s1ra 3 15
8.sira 1 5
Toplam 204 100,0

Tablo 17°ye gore, internet bankaciligindan havale yapma durumu
incelendiginde bireylerin %15,7’si birinci sirada, %35,3°1 ikinci sirada, %26,5’1
tictincii sirada, %16,2’s1 dordiincii sirada, %4,4°1i besinci sirada, %1,5°1 altinc sirada,

%0,05°1 sekizinci sirada havale yapmaktadir.

Arastirmanin ikinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi kullanan
bireylerin internet kullaniminda tercih ettigi islemler sirasi nedir?” sorusuna yonelik

EFT secgenegi tercih sirasina gore dagilim Tablo 18’de verilmistir.

Tablo 18: Internet Subesinde EFT Segenegine Goére Tercih Sirasmin Dagilimi

EFT Say1 Yiizde (%0)
l.sira 25 13,2
2.s1ra 47 24,7
3.sira 50 26,3
4.s1ra 34 17,9
5.s1ra 27 14,2
6.s1ra 5 2,6
7.s1ra 1 5
9.s1ra 1 5
Toplam 190 100,0
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Tablo 18’e¢ bakildiginda, internet bankaciligindan EFT yapma durumu
incelendiginde bireylerin %13,2’si birinci sirada, %?24,7’si ikinci sirada, %26,3’i
ticlincti sirada, %17,9’u dordiincii sirada, %14,2°si besinci sirada, %2,6’s1 altinct
sirada, %0,05°1 yedinci sirada, %0,05’1 dokuzuncu sirada bu islemi yaptiklarini

belirtmislerdir.

Arastirmanin ikinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligr kullanan
bireylerin internet kullaniminda tercih ettigi islemler sirast nedir?” sorusuna yonelik
Fatura, Vergi Odeme segenegi tercih sirasina gore dagilim Tablo 19°da verilmistir.

Tablo 19: internet Subesinde Fatura, Vergi Odeme Secenegine Gére Tercih Sirasmin
Dagilimi

Fatura, Vergi Odeme Say1 Yiizde (%)
1.sira 53 24,7
2.s1ra 41 19,1
3.s1ra 45 20,9
4.s1ra 49 22,8
5.sira 22 10,2
6.s1ra 5 2,3
Toplam 215 100,0

Tablo 19’a gore, internet bankaciligindan fatura ve vergi yapma durumu
incelendiginde bireylerin %24,7’°si birinci sirada, %19,1°1 ikinci sirada, %20,9’u
ticlincli sirada, %22,8’1 dordiincii sirada, %10,2’s1 besinci sirada, %2,3°1 altinci

sirada bu islemi yaptiklarini belirtmiglerdir.

Arastirmanin ikinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi kullanan
bireylerin internet kullaniminda tercih ettigi islemler sirasi nedir? ” sorusuna yonelik

Kredi Kart1 Islemleri segenegi tercih sirasma gore dagilim Tablo 20°de verilmistir.
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Tablo 20: internet Subesinde Kredi Kart1 Islemleri Secenegine Gore Tercih Sirasinin
Dagilimi1

Kredi Karti islemleri Say1 Yiizde (%)
1.sira 31 14,4
2.sira 48 22,2
3.sira 39 18,1
4.s1ira 31 14,4
S.sira 61 28,2
6.s1ra 4 1,9
7.s1ra 1 5
8.s1ra 1 5
Toplam 216 100,0

Tablo 20’ye gore, internet bankacilifindan kredi karti islemleri yapma
durumu incelendiginde bireylerin %14,4’ birinci sirada, %22,2’si ikinci sirada,
%18,1’1 ligiincli sirada, %14,4’(i dordiincii sirada, %28,2’si besinci sirada, %1,9’u
altinc1 sirada, %0,05’1 yedinci sirada, %0,05’1 sekizinci sirada bu iglemi tercih

etmektedir.

Arastirmanin ikinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi kullanan
bireylerin internet kullaniminda tercih ettigi islemler sirast nedir? ” sorusuna yonelik
Altin Alim Satimi Segenegi tercih sirasina gore dagilim Tablo 21°de verilmistir.

Tablo 21: internet Subesinde Altin Alim Satimi Segenegine Gore Tercih Sirasmin
Dagilimi

Altin Alm Satimm Say1 Yiizde (%0)
2.s1ra 1 1,7
3.sira 2 3.4
4.s1ra 7 11,9
5.sira 8 13,6
6.s1ra 23 39,0
7.s1ira 10 16,9
8.sira 4 6,8
9.s1ra 4 6,8
Toplam 59 100,0

Tablo 21’e gore, internet bankaciligindan altin alim satim yapma durumu
incelendiginde bireylerin %1,7’si ikinci sirada, %3,4’1 lclincli sirada, %11,9’u

dordiincii sirada, %13,6’s1 besinci sirada, %39°u altinci sirada, %16,9’u yedinci
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sirada, %6,8’1 sekizinci sirada, %6,8’1 dokuzuncu sirada bu islemi tercih ettiklerini

belirtmislerdir.

Aragtirmanin ikinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi kullanan
bireylerin internet kullaniminda tercih ettigi islemler sirasi nedir?” sorusuna yonelik
Doviz Alim Satimi Segenegi tercih sirasina gore dagilim Tablo 22°de verilmistir.

Tablo 22: Internet Subesinde Déviz Alim Satimi Secenegine Gore Tercih Sirasinin
Dagilimi1

Doviz Alim Satim Say1 Yiizde (%)
1.sira 3 45
2.s1ra 2 30
4.s1ra 3 45
S.sira 5 75
6.s1ira 24 35,8
7.s1ra 20 29,9
8.sira 10 14,9
Toplam 67 100,0

Tablo 22’ye gore, internet bankaciligindan doviz alim satim yapma durumu
incelendiginde bireylerin %4,5’1 birinci sirada, %3’ ikinci sirada, %4,5’i doérdiincii
sirada, %7,5’si besinci sirada, %35,8’1 altinci sirada, %29,9’u yedinci sirada,

%14,9’u sekizinci sirada bu islemi tercih etmektedir.

Arastirmanin ikinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi kullanan
bireylerin internet kullaniminda tercih ettigi islemler sirast nedir? ” sorusuna yonelik

Borsa Islemleri segenegi tercih sirasma gore dagilim Tablo 23’te verilmistir.
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Tablo 23: internet Subesinde Borsa islemlerin Secenegine Gére Tercih Sirasinin
Dagilimi1

Borsa Islemleri Say1 Yiizde (%0)
3.sira 2 3,5
4.s1ra 4 7,0
S.sira 2 3,5
6.s1ra 10 17,5
7.s1ra 11 19,3
8.sira 16 28,1
9.sira 12 21,1
Toplam 57 100,0

Tablo 23’e¢ gore, internet bankaciligindan borsa islemleri yapma durumu
incelendiginde bireylerin %3,5°s1 lclincli sirada, %7’si dordiincii sirada, %3,5’1
besinci sirada, %17,5°1 altinc1 sirada, %19,3’1 yedinci sirada, %28,1°1 sekizinci

sirada, %21,1°1 dokuzuncu sirada bu segenegi tercih etmislerdir.

Arastirmanin ikinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi kullanan
bireylerin internet kullaniminda tercih ettigi islemler sirast nedir?” sorusuna yonelik
Cep Telefonuna TL Yiikleme Secenegi tercih sirasina gore dagilim Tablo 24’te
verilmistir.

Tablo 24: Internet Subesinde Cep Telefonuna TL Yiikleme Secenegine Gore Tercih
Sirasinin Dagilimi

Cep Telefonuna TL Yiikleme Say1 Yiizde (%0)
1.sira 2 2,1
2.sira 4 4,2
3.s1ra 7 7,4
4.s1ra 16 16,8
5.sira 10 10,5
6.s1ra 15 15,8
7.s1ra 13 13,7
8.sira 8 8,4
9.s1ra 20 21,1
Toplam 95 100,0
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Tablo 24’e gore, internet bankaciligindan cep telefonuna TL yilikleme durumu
incelendiginde bireylerin %2,1°1 birinci sirada, %4,2’si ikinci sirada, %7,4’1 {icilincii
sirada, %16,8’1 dordiincii sirada, %10,5’1 besinci sirada, %15,8’i altinci1 sirada,
%13,7’si yedinci sirada, %38,4’1 sekizinci sirada, %21,1°1 dokuzuncu sirada bu

hizmeti tercih etmislerdir.

4.1. Bilgi Sunma Hizmetlerine iliskin Bulgu ve Yorumlar

Arastirmanin tglincii alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi bilgi
sunma hizmeti sorularina bireylerin vVerdikleri cevaplarin tanimlayict istatistiklerinin
dagilimlar: nedir?” sorusuna yonelik bulgular Tablo 25-Tablo 38’de verilmistir.

Tablo 25: “Denizbank Internet Bankaciligt Gorsel Olarak Cekicidir.” Sorusuna
Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%0)
Hic¢ katilmiyorum 9 3,5
Katilmiyorum 8 3,1

Ne katihlyorum/Ne katilmiyorum 52 20,4
Katiliyyorum 156 61,2
Tamamen katiliyorum 30 11,8
Toplam 255 100,0

Tablo 25’e gore, bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet
bankacilig1 gorsel olarak ¢ekicidir” sorusuna bireylerin verdikleri cevaplarin dagilimi
incelendiginde, bireylerin %61,2°si katiliyorum, %11,8’1 tamamen katiliyorum,
%20,4’i ne katiliyorum/ne katilmiyorum, %3,1°1 katilmiyorum, %3,5’1 hig
katilmiyorum cevabini vermislerdir. Goriildiigii gibi bireylerin biiylik bir orani

Denizbank internet bankaciligini gorsel olarak ¢ekici bulmaktadir.
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Tablo 26: “Denizbank Internet Bankaciigi Bilgileri Kullanish Bir Bigimde
Siiflandirmistir.” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%0)
Hi¢ katilmiyorum 3 1,2
Katilmiyorum 8 3,1
Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 59 23,1
Katiliyorum 157 61,6
Tamamen katiliyorum 28 11,0
Toplam 255 100,0

Tablo 26’ya gore, bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet
bankacilig1 bilgileri kullanighh bir bi¢imde siiflandirilmistir” sorusuna bireylerin
verdikleri cevaplarin dagilimi incelendiginde, bireylerin %61,6’s1 katiliyorum, %11°1
tamamen katiliyorum, %23,1’t ne katiliyorum/ne katilmiyorum, %3,1°1
katilmiyorum, %1,2’si hi¢ katilmiyorum cevabimi vermislerdir. Internet bankaciligi
kullanan bireylerin ¢ogunlugu Denizbank internet bankaciligr bilgilerinin kullanigh

bir bi¢imde siniflandirildigini belirtmislerdir.

Tablo 27: “Denizbank Internet Bankaciligindaki Bilgiler Giinceldir” Sorusuna

Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Sayi Yiizde (%0)
Hi¢ katilmiyorum 3 1,2
Katilmiyorum 6 2,4

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 47 18,4
Katiliyorum 157 61,6
Tamamen katiliyorum 42 16,5
Toplam 255 100,0

Tablo 27’ye gore, bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet
bankaciligindaki bilgiler giinceldir” sorusuna bireylerin verdikleri cevaplarin
dagilimi incelendiginde, bireylerin %61,6’s1 katiliyorum, %16,5’1i tamamen
katiliyorum, %18,4’ti ne katiliyorum/ne katilmiyorum, %2,4’i katilmiyorum,
%1,2’si hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir. Internet bankaciligi kullanan
bireylerin ¢cogunlugu Denizbank internet bankacilig1 bilgilerini giincel bulduklarim
belirtmislerdir.
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Tablo 28: “Denizbank internet Bankaciliginda Aradigim Bilgiyi Kolayca Bulamam”
Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi1

Se¢enekler Sayi Yiizde (%)
Tamamen katiliyorum 7 2,7
Katiliyorum 27 10,6
Ne katihiyorum/Ne katilmiyorum 52 20,4
Katilmiyorum 132 51,8
Hi¢ katilmiyorum 37 14,5
Toplam 255 100,0

Tablo 28’¢ gore, bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet
bankaciliginda aradigim bilgiyi kolayca bulamam” sorusuna bireylerin verdikleri
cevaplarin dagilimi incelendiginde, bireylerin %51,8’1 katilmiyorum, %14,5’1 hig
katilmiyorum, %20,4’i ne katiliyorum/ne katilmiyorum, %10,6’s1 katiliyorum,
%?2,7’si tamamen katiliyorum cevabini vermislerdir. Denizbank internet bankacilig
kullanan bireylerin ¢ogunlugu, internet bankaciliginda bilgiyi kolay bir sekilde
bulduklarini belirtmislerdir.

Tablo 29: “Denizbank internet Bankaciliginin Kullanimi Kolaydir” Sorusuna Verilen
Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%0)
Katilmiyorum 7 2,7

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 44 17,3
Katillyorum 156 61,2
Tamamen katiliyorum 48 18,8
Toplam 255 100,0

Tablo 29’a gore, bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet
bankaciliginin kullanimi kolaydir” sorusuna bireylerin verdikleri cevaplarin dagilimi
incelendiginde, bireylerin %61,2°si katiliyorum, %18,8’1 tamamen katiliyorum,
%17,3’1 ne katiliyorum/ne katilmiyorum, %2,7’s1 katilmiyorum. Goriildiigii gibi bu
soruda bireyler hi¢ katilmiyoruz tercihini tercih etmemistir. Ayrica, Denizbank

internet bankaciliginin kullanimin kolay bulmuslardir.
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Tablo 30: “Denizbank internet Bankaciliginda Sayfalar Dogru Yiiklenir ve Calisir”
Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi1

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 2 0,08
Katilmiyorum 11 4,3

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 47 18,4
Katiliyorum 149 58,4
Tamamen katiliyyorum 46 18,0
Toplam 255 100,0

Tablo 30’a gore, bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet
bankaciliginda sayfalar dogru olarak yiiklenir ve c¢alisir” sorusuna bireylerin
verdikleri cevaplarin dagilimi incelendiginde, bireylerin %58,4’1 katiliyorum, %18’i
tamamen katiltyorum, %18,4i ne katiliyorum/ne  katilmiyorum,  %4,3’1
katilmiyorum, %0,08’1 hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir. Denizbank internet
bankaciligi kullanan bireylerin ¢ogunlugu, Denizbank internet bankaciliginin
sayfalarinin dogru yiiklendigini ve ¢alistigini belirtmislerdir.

Tablo 31: “Denizbank internet Bankaciliginin Sayfalart Hizl1 Yiiklenir” Sorusuna
Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hic katilmiyorum 4 1,6
Katilmiyorum 9 3,5
Ne katilhyorum Ne de katilmiyorum 78 30,6
Katiliyorum 125 49,0
Tamamen katiliyorum 39 15,3
Toplam 255 100,0

Tablo 31°e gore, bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet
bankaciliginin sayfalar1 hizli yiiklenir” sorusuna bireylerin verdikleri cevaplarin
dagilimi incelendiginde, bireylerin %49’u katiliyorum, %15,3’ti  tamamen
katiliyorum, %30,6’s1 ne katiliyorum/ne katilmiyorum, %3,5’1 katilmiyorum, %1,6’s1
hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir. Denizbank internet bankaciligi kullanan

bireylerin ¢ogunlugu, Denizbank internet sayfasinin hizli yiiklendigini belirtmistir.
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Tablo 32: “Denizbank internet Bankaciliginin Sayfasi Kilitlenmez” Sorusuna Verilen

Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 3 1,2
Katilmiyorum 13 51

Ne katihiyorum/Ne katilmiyorum 69 27,1
Katiliyorum 134 52,5
Tamamen katiliyorum 36 14,1
Toplam 255 100,0

Tablo 32’ye gore, bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet
bankaciliginin sayfasi kilitlenmez” sorusuna bireylerin verdikleri cevaplarin dagilimi
incelendiginde, bireylerin %52,5’1 katiliyorum, %14,1’1 tamamen katiliyorum,
%27,1’i ne Kkatiliyorum/ne katilmiyorum, %>5,1°1 katilmiyorum, %1,2°si hig
katilmryorum cevabini Vermislerdir.

Tablo 33: “Denizbank internet Bankaciligi Hakkinda Baskalarina Olumlu Seyler
Soylerim” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 3 1,2
Katilmiyorum 3 1,2

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 58 22,7
Katihyorum 131 51,4
Tamamen katiliyorum 60 23,5
Toplam 255 100,0

Tablo 33’e gore, bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet
bankaciligit hakkinda baskalarma olumlu seyler sdylerim” sorusuna bireylerin
verdikleri cevaplarin dagilimi incelendiginde, bireylerin %51,4’ti katiliyorum,
%23,5’1 tamamen katiliyorum, %?22,7°si ne katiliyorum/ne katilmiyorum, %1,2’si
katilmiyorum, %1,2’si hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir. Denizbank internet
bankacilig1 kullanan bireylerin ¢ogunlugu, Denizbank internet bankaciligi hakkinda

olumlu seyler diisiinmektedir.
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Tablo 34: “Denizbank Internet Bankaciligim1 Baskalarina Tavsiye Ederim” Sorusuna
Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 1 0,04
Katilmiyorum 8 3,1
Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 51 20,0
Katiliyorum 137 53,7
Tamamen katiliyyorum 58 22,7
Toplam 255 100,0

Tablo 34’¢ gore, bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet
bankaciligin1 bagkalarina tavsiye ederim” sorusuna bireylerin verdikleri cevaplarin
dagilimi incelendiginde, bireylerin %53,7’si katiliyorum, %22,7’si tamamen
katiltyorum, %20°’si ne katiliyorum/ne katilmiyorum, %3,1°1 katilmiyorum, %0,04’t
hi¢ katilmiyorum cevabini Vermislerdir.

Tablo 35: “Denizbank Internet Bankacihigmin Gelecekte de Internetteki Bankacilik

Islemlerim Ig¢in Kullanmaya Devam Edecegim” Sorusuna Verilen Cevaplarin
Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hic¢ katilmiyorum 3 1,2
Katilmiyorum 9 3,5
Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 42 16,5
Katiliyorum 134 52,5
Tamamen katiliyorum 67 26,3
Toplam 255 100,0

Bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet bankaciliginin
gelecekte de internetteki, bankacilik islemlerim i¢in kullanmaya devam edecegim”
sorusuna bireylerin verdikleri cevaplarin dagilimi incelendiginde, bireylerin %52,5’1
katillyorum, %26,3’ti  tamamen katiliyorum, %16,5’1 ne katiliyorum/ne

katilmryorum, %3,5’1 katilmiyorum, %1,2’si hi¢ katilmiyorum cevabini vermislerdir.
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Tablo 36: “Denizbank Internet Bankaciligi Iyi Bir Online Bankacilik Sitesi
Konusundaki Beklentilerimi Karsilamaktadir” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 1 4
Katilmiyorum 6 2,4

Ne katihiyorum/Ne katilmiyorum 39 15,3
Katiliyorum 147 57,6
Tamamen katiliyorum 62 24,3
Toplam 255 100,0

Bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet bankaciligi, iyi bir

online bankacilik sitesi konusundaki beklentilerimi karsilamaktadir” sorusuna

bireylerin verdikleri cevaplarin dagilimi incelendiginde, bireylerin  %57,6°s1
katiltyorum, %24,3’i  tamamen katiliyorum, %]15,3’0 katiltyorum/ne
katilmiyorum, %2,4’i  katilmiyorum, %0,04°4  hi¢ katilmiyorum cevabini

vermislerdir.

Tablo 37: “Denizbank Internet Bankaciliginin Sunmus Oldugu Bilgi Verme

Hizmetinden Memnunum” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Katilmyorum 4 1,6

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 27 10,6
Katiliyorum 160 62,7
Tamamen katiliyorum 64 25,1
Toplam 255 100,0

Bilgi sunma hizmetleri ele alindiginda “Denizbank internet bankaciliginin
sunmus oldugu bilgi verme hizmetinden memnunum” sorusuna bireylerin verdikleri
cevaplarin dagilimi incelendiginde, bireylerin %62,7°si  katiliyorum, %25,1°1
tamamen katiliyorum, %10,6’s1 ne katiliyorum/ne katilmiyorum, %1,6’s1

katilmiyorum cevabini vermislerdir.
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Tablo 38: Bilgi Sunma Hizmeti Sorularina Bireylerin Verdikleri Cevaplarin

Tanimlayici Istatistiklerinin Dagilimlar

Standart

n Min | Max | Ortalama | Sapma
Denizbank internet bankacihi@i gorsel olarak cekicidir 255 | 1,00 | 5,00 3,74 .83
D_el.nzbank internet bankacihi@ bilgileri kullamigh bir 255 | 1,00 | 5,00 3,78 72
bicimde simflandirmistir
D.(‘enlzba.nk internet bankacihgindaki bilgiler 255 | 1.00 | 5.00 3,89 73
giinceldir
Denizbank internet bankacihiginda aradigim bilgiyi 255 | 1.00 | 5.00 3,64 94
kolayca bulamam
Denizbank internet bankaciliginin kullanim kolaydir 255 | 2,00 | 5,00 3,96 68
Denlzbarjk 1nt.ernet bankacihi@inda sayfalar dogru 255 | 1,00 | 5,00 3.88 77
olarak yiiklenir ve calgir
Df:nlzb‘ank internet bankaciiginin sayfalar1 hizh 255 | 1,00 | 5,00 372 81
yiiklenir
D.e.nlzbank internet bankaciiginin sayfalari 255 | 1,00 | 5,00 373 80
kilitlenmez
Denizbank 1ntefnet !)ankaclllgl hakkinda baskalarina 255 | 1,00 | 5,00 3.94 78
olumlu seyler soylerim
Denl_zbank internet bankaciligimi baskalarina tavsiye 255 | 1,00 | 5,00 3.95 76
ederim
Denizbank internet bankaciligim gelecekte de
internetteki bankacilik islemlerim i¢cin kullanmaya 255 1,00 | 5,00 3,99 ,82
devam edecegim
Denizbank internet bankacilig: iyi bir online
bankacilik sitesi konusundaki beklentilerimi 255 1,00 | 5,00 4,03 72
karsilamaktadir
Denizbank internet bankaciliginin sunmus oldugu 255 | 2,00 | 5,00 411 63

bilgi verme hizmetinden memnunum

Gorildigi gibi bireylerin verdikleri cevaplar katiliyorum

gostermektedir.

seklinde bir dagilim

4.2 Bankacihk islemleri Hizmetine iliskin Bulgular ve Yorumlar

Aragtirmanin  dordiincli alt amaci olan “Denizbank internet bankacilig

bankacilik iglemleri hizmeti sorularina bireylerin Vverdikleri cevaplarin tanimlayict

istatistiklerinin dagilimlar: nedir?” sorusuna iligkin bulgular Tablo 39-Tablo 57

arasinda verilmistir.
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Tablo 39: “Denizbank Internet Bankaciligi, Islem Yapmak I¢in Her Zaman
Kullanima Hazirdir” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Katilmiyorum 8 3,1

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 32 12,5
Katiliyorum 149 58,4
Tamamen katiliyyorum 66 25,9
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankaciligi islem yapmak i¢in her zaman kullanima
hazirdir.” Sorusuna verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde bireylerin %58,4’
katiliyorum, %25,9’u  tamamen katiliyorum, %12,5’1 ne katiliyorum ne
katilmiyorum, %3,1°1 katilmiyorum cevabini vermistir. Bu soruda hi¢ katilmiyorum

sikkini segen bir birey olmamustir.

Tablo 40: “Denizbank internet Bankaciliginda Kolayca Hesabima Giris Yapabilirim”
Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 1 4
Katilmiyorum 4 1,6

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 25 9,8
Katiliyorum 152 59,6
Tamamen katiliyorum 73 28,6
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankaciliginda kolayca hesabima giris yapabilirim”
sorusuna Verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde bireylerin %59,6’s1 katiliyorum,
%28,6’s1 tamamen katiliyorum, %9,8’1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, %1,6’s1
katilmiyorum, %0,04’1 hi¢ katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 41: “Denizbank Internet Bankaciliginda Islemlerimi Hizli ve Kolay Bir
Sekilde Yapabilirim” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Katilmiyorum 6 2,4

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 34 13,3
Katiliyorum 145 56,9
Tamamen katiliyorum 70 27,5
Toplam 255 100,0
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“Denizbank internet bankaciliginda islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde
tamamlayabilirim” sorusuna Verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde bireylerin
%56,9’u katiliyorum, %27,5’1 tamamen katiliyorum, %13,3’i ne katiliyorum ne
katilmiyorum, %2,4’i katilmiyorum, cevabini Vverirken bu soruda bireyler hig
katilmiyorum sikkini tercih etmemistir.

Tablo 42: “Denizbank Internet Bankaciliginda Islem Yapmak, Subeden Islem
Yapmaya Gore Zaman Tasarrufu Saglamaz” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Tamamen katiliyorum 4 1,6
Katiliyorum 5 2,0

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 51 20,0
Katilmiyorum 131 514
Hi¢ katilmiyorum 64 25,1
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankacilifinda islem yapmak, subeden islem yapmaya
gore zaman tasarrufu saglamaz” sorusuna Vverilen cevaplarin dagilimi incelendiginde
bireylerin %1,6’s1 tamamen katiliyorum, %2’s1 katiliyorum, %20’si ne katiliyorum
ne katilmiyorum, %51,4’4 katilmiyorum, %25,1’i hi¢ katilmiyorum cevabini
vermistir.

Tablo 43: “Denizbank Internet Bankacilifinda Sayfalari, Bilgilerimi Girdikten Sonra
Kilitlenmez” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 1 4
Katilmiyorum 9 3,5

Ne katihyorum/Ne katilmiyorum 66 259
Katiliyorum 133 52,2
Tamamen katiliyyorum 46 18,0
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankaciliginda sayfalar, bilgilerimi girdikten sonra

kilitlenmez” sorusuna Vverilen cevaplarin dagilimi incelendiginde bireylerin %52,2’s1
p g g
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katiliyorum, %18’s1 tamamen katiliyorum, %25,9’u ne katiliyorum ne katilmiyorum,

%3,5°1 katilmiyorum, %0,04’{ hi¢ katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 44: “Denizbank Internet Bankaciliginda Kayith Islemlerim Dogru Tutulur”
Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi1

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 2 8
Katilmiyorum 4 1,6

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 43 16,9
Katiliyorum 144 56,5
Tamamen katiliyorum 62 24,3
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankaciliginda kayitli islemlerim dogru tutulur” sorusuna
verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde bireylerin %56,5’1 katiliyorum, %24,3’i
tamamen katiliyorum, %16,9’u ne katilhlyorum ne katilmiyorum, %1,6’s1
katilmiyorum, %0,08’i hi¢ katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 45: “Denizbank Internet Bankaciliginda Gergeklestirdigim Online Islemler,
Daima Gegerli ve Dogru Olarak Yerine Getirilir” Sorusuna Verilen Cevaplarin

Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 1 4
Katilmiyorum 7 2,7

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 43 16,9
Katiliyorum 139 54,5
Tamamen katiliyorum 65 25,5
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankaciliginda gerceklestirdigim online islemler daima
gecerli ve dogru olarak yerine getirilir” sorusuna Verilen cevaplarin dagilimi
incelendiginde bireylerin %54,5’i katiliyorum, %25,5’1 tamamen katiliyorum,
%16,9’u ne katiliyorum ne katilmiyorum, %?2,7’si katilmiyorum, %0,04’i hig

katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 46: “Denizbank Internet Bankaciligi, Kisisel Bilgilerimi Diger Siteler ile

Paylagsmaz” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%0)
Hi¢ katilmiyorum 1 A4
Katilmiyorum 7 2,7

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 51 20,0
Katiliyorum 131 51,4
Tamamen katiliyorum 65 25,5
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankacilifi kisisel bilgilerimi diger siteler

paylasmaz.” sorusuna verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde bireylerin %51,4’i

katiliyorum, %25,5’1 tamamen katiliyorum, %20’si ne katiliyorum ne Katilmiyorum,

%?2,7’s1 katilmiyorum, %0,04’i hi¢ katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 47: “Denizbank Internet Bankacihigi, Kisisel Bilgilerimi Baska Amaglarla

Kullanmaz” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)

Hi¢ katilmiyorum 2 8
Katilmiyorum 10 3,9

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 47 18,4
Katillyorum 128 50,2

Tamamen katiliyorum 68 26,7

Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankacilifi kisisel bilgilerimi baska amaglarla

kullanmaz.” sorusuna verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde bireylerin %50,2’si
katiliyorum, %26,7’si tamamen katiliyorum, %18,4’i ne katiliyorum ne
katilmiyorum, %3,9’u katilmiyorum, %0,08’i hi¢ katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 48: “Denizbank Internet Bankaciliginda Online Islem Yaparken Kendimi
Giivende Hissederim” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Sayi Yiizde (%)
Katilmiyorum 8 3,1

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 47 18,4
Katihyorum 132 51,8
Tamamen katiliyyorum 638 26,7
Toplam 255 100,0
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“Denizbank internet bankaciliginda online islem yaparken kendimi giivende
hissederim” sorusuna Verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde bireylerin %51,8’1
katiliyorum, 9%26,7°si tamamen katiliyorum, %18,4’i ne katiliyorum ne
katilmryorum, %3,1°1 katilmiyorum cevabint verirken hi¢ katilmiyorum cevabini
veren olmamustir.

Tablo 49: “Denizbank 1ntern§3t Bankaciliginin Bilgilerimi ve Hesap Bilgilerimi
Giivenli Olarak Saklayacagina Inantyorum” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 2 8
Katilmiyorum 8 31

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 42 16,5
Katiliyorum 141 55,3
Tamamen katiliyorum 62 243
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankaciliginin bilgilerimi ve hesap bilgilerimi giivenli
olarak saklayacagina inaniyorum.” sorusuna Verilen cevaplarin  dagilimi
incelendiginde bireylerin %55,3’i katiliyorum, %?24,3’ii tamamen katiliyorum,
%16,5’1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, 9%3,1’1 katilmiyorum, 9%0,08’1 hig
katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 50: “Denizbank Internet Bankaciliginda Miisteri Hizmetleri Yetkilisine

Ulasmam Icin Bir Telefon Numaras1 Bulunmaz” Sorusuna Verilen Cevaplarimn
Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%0)
Tamamen katilyyorum 4 1,6
Katiliyorum 21 8,2

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 45 17,6
Katilmiyorum 128 50,2
Hi¢ katilmiyorum 57 22,4
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankaciliginda miisteri hizmetleri yetkilisine ulagsmam
icin bir telefon numarasi bulunmaz” sorusuna Verilen cevaplarin dagilimi

incelendiginde bireylerin  %8,2’s1 katiliyorum, %]1,6’s1 tamamen katiliyorum,
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%17,6’s1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, 9%50,2°si katilmiyorum, %22,4’i hig

katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 51: “Denizbank internet Bankaciliginda, Telefonla Yaptigim Isteklere ve
Sordugum Sorulara Aninda Cevap Alirim” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 1 4
Katilmiyorum 12 4,7

Ne katihyorum/Ne katilmiyorum 48 18,8
Katiliyorum 123 48,2
Tamamen katiliyorum 71 27,8
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankaciliginda telefonda yaptigim isteklere ve sordugum
sorulara aninda cevap alirim” sorusuna Verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde
bireylerin  %48,2°s1 katiliyorum, %27,8’i tamamen Kkatiliyorum, %18,8’i ne
katiltyorum ne katilmiyorum, %4,7°si katilmiyorum, %0,04’i hi¢ katilmiyorum
cevabini Vermistir.

Tablo 52: “Denizbank Internet Bankacilifi, Eger Islemim Gergeklesmezse Ne
Yapmam Gerektigini Soyler” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 3 1,2
Katilmiyorum 10 3,9

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 44 17,3
Katiliyorum 136 53,3
Tamamen katiliyorum 62 24,3
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankaciligi, eger islemim gerceklesmezse ne yapmam
gerektigini sdyler” sorusuna Verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde bireylerin
%53,3’1 katiliyorum, %24,3’1 tamamen katiliyorum, %17,3’li ne katiliyorum ne

katilmiyorum, %3,9’u katilmiyorum, %1,2’si hi¢ katilmiyorum cevabini vermistir.
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Tablo 53: “Denizbank Internet Bankaciligi, Problemlerle Zamaninda Ilgilenir”
Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi1

Secenekler Say1 Yiizde (%0)
Katilmiyorum 14 55

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 48 18,8
Katiliyorum 127 49,8
Tamamen katiliyorum 66 25,9
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankacilig1 problemlerle zamaninda ilgilenir.” Sorusuna
verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde bireylerin %49,8’1 katiliyorum, %25,9’u
tamamen katiliyorum, %18,8’1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, %5,5°1 katilmiyorum
cevabini verirken, hi¢ katilmiyorum cevabini veren olmamastir.

Tablo 54: “Denizbank internet Bankaciliginda islem Masraflar1 Diisiiktiir” Sorusuna
Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Hi¢ katilmiyorum 2 8
Katilmiyorum 13 51

Ne katihlyorum/Ne katilmiyorum 56 22,0
Katiliyorum 113 44,3
Tamamen katilyyorum 71 27,8
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankacilifinda islem masraflar1 diisiiktiir.” sorusuna
verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde bireylerin %44,3’t katiliyorum, %27,8’i
tamamen katiliyorum, %22°si ne katiliyorum ne katilmiyorum, %5,1’i katilmiyorum,
%0,08’1 hi¢ katilmiyorum cevabini vermistir.

Tablo 55: “Denizbank Internet Bankaciliginda Elde Ettigim Toplam Deger, Masraf
ve Cabalarima Kars1 Tatmin Edicidir” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Sayi Yiizde (%0)
Hic katilmiyorum 1 4
Katilmiyorum 5 2,0

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 42 16,5
Katihyorum 138 54,1
Tamamen katiliyorum 69 27,1
Toplam 255 100,0

60



“Denizbank internet bankaciliginda elde ettigim toplam deger, masraf ve
cabalarima karst tatmin edicidir.” sorusuna Verilen cevaplarin dagilimi
incelendiginde bireylerin %54,1’i katiliyorum, %27,1’i tamamen Kkatiliyorum,
%16,5’1 ne katiliyorum ne katilmiyorum, %2’si katilmiyorum, %0,04’i hig
katilmiyorum cevabini Vermistir.

Tablo 56: “Denizbank Internet Bankaciliginin Sunmus Oldugu Bankacilik Islemleri
Hizmetinden Memnunum” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimi

Secenekler Say1 Yiizde (%)
Katilmiyorum 3 1,2

Ne katiliyorum/Ne katilmiyorum 24 9,4
Katiliyorum 154 60,4
Tamamen katiliyorum 74 29,0
Toplam 255 100,0

“Denizbank internet bankaciliginin sunmus oldugu bankacilik islemleri
hizmetinden memnunum” sorusuna Verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde
bireylerin %60,4’1 katiliyorum, %29’u tamamen katiliyorum, %9,4’i ne katiliyorum
ne katilmiyorum, %1,2’si katilmiyorum cevabini verirken hi¢ katilmiyorum cevabini
veren olmamustir.

Tablo 57: Denizbank internet Bankacilign Bankacilik Islemleri Hizmetine Iliskin
Sorularin Dagilimi

Denizbank internet bankaciligi bankacilik Standart
islemleri hizmeti sorular N | Min | Max | Ortalama Sapma
Denizbank internet bankacilig, islem

255 | 2,00 | 5,00 4,07 71
yapmak icin her zaman kullamima hazirdir
Denizbank internet bankaciliginda kolayca

255 | 1,00 | 5,00 4,14 ,6

hesabima giris yapabilirim

Denizbank internet bankaciliginda
islemlerimi hizhi ve kolay bir bigimde 255 | 2,00 | 5,00 4,09 70

tamamlayabilirim

Denizbank internet bankaciliginda islem
yapmak subeden islem yapmaya gore zaman | 255 | 1,00 | 5,00 3,96 81

tasarrufu saglamaz

Denizbank internet bankaciliginda sayfalar
o . 255 | 1,00 | 5,00 3,83 ,76
bilgilerimi girdikten sonra kilitlenmez
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Denizbank internet bankaciliginda kayith
255 | 1,00 | 5,00 4,01 ,73
islemlerim dogru tutulur

Denizbank internet bankaciliginda
gerceklestirdigim online islemler daima 255 (1,00 | 5,00 4,01 75

gecerli ve dogru olarak yerine getirilir

Denizbank internet bankacihigi kisisel
255 | 1,00 | 5,00 3,98 A7
bilgilerimi diger siteler ile paylasmaz

Denizbank internet bankacihigi kisisel
255 | 1,00 | 5,00 4,08 ,82
bilgilerimi baska amaclarla kullanmaz

Denizbank internet bankaciliginda online
) . 255 | 2,00 | 5,00 4,01 ,76
islem yaparken kendimi giivende hissederim

Denizbank internet bankacihiginin kisisel
bilgilerimi ve hesap bilgilerimi giiveli olarak | 255 | 1,00 | 5,00 4,19 A7

saklayacagina inaniyorum

Denizbank internet bankacihiginda miisteri
yetkilisine ulagsmak icin bir telefon numaras1 | 255 | 1,00 | 5,00 3,83 92

bulunmaz

Denizbank internet bankaciliginda telefonla
yaptigim isteklere ve sordugum sorulara 255 | 1,00 | 5,00 3,98 ,83

aminda cevap alirim

Denizbank internet bankaciligi eger islemim
gerceklesmezse ne yapmam gerektigini 255 | 1,00 | 5,00 4,05 .82

soyler

Denizbank internet bankaciligi problemlerle
255 | 2,00 | 5,00 4,96 ,81
zamaninda ilgilenir

Denizbank internet bankaciliginda islem
255 | 1,00 | 5,00 3,93 87
masraflar: diisiiktiir

Denizbank internet bankaciliginda elde
ettigim toplam deger, masraf ve ¢abalarbma | 255 | 1,00 | 5,00 4,05 74

kars1 tatmin edicidir

Denizbank internet bankaciiginin sunmus
oldugu bankacilik hizmetlerinden 255 | 2,00 | 5,00 4,17 ,63

memnunum

Arastirmanin besinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi bilgi
sunma hizmetine iliskin katilimcilarin cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik var

midir?” sorusuna iliskin bulgular Tablo 58’de verilmistir. Tablo 58’¢ gore bireylerin
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cinsiyetlerine gore Denizbank internet subesinin bilgi sunma konusundaki puanlari
karsilastirildiginda aradaki farklilik 6nemsiz bulunmustur. Bagimsiz iki gruptan elde
edilen Olctimler karsilastirildigi i¢cin bagimsiz gruplarda iki ortalama arasindaki
farkin 6nemlilik testi (Student t testi) kullanilmistir.

Tablo 58: Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gére Denizbank Internet Subesinin Bilgi

Sunma Konusundaki Puanlarinin Karsilastirilmasina Iliskin Bagimsiz Orneklem T
Testi Analizi Sonuglar

Standart
Cinsiyet n | Ortalama | Sapma t p

Internet Subesi
Beklentileri Erkek 186 3,87 49
Karsilamasi 0,21 0,832
Nedeniyle Kadin 69 3,89 45
Tavsiye Etme
Internet
Jubesinde Erkek 186 | 376 58
Bilgilerin Iyi

0,05 0,958
Siiflandirilmast Kadin 69 376 54
ve Kolay ’ ’
Bulunmasi

Tablo 58’¢ bakildiginda, cinsiyete gore bireylerin internet subesini beklentileri
karsilamas1 nedeniyle tavsiye etme puanlari ve internet subesinde bilgilerin iyi
siniflandirilmasi ve kolay bulunmasi puanlart karsilastirildiginda farklilik 6nemsiz

bulunmustur (p>0,05).

Aragtirmanin altinci alt amaci olan, “Denizbank internet bankaciligi bilgi
sunma hizmetine iliskin katilimcilarin yerlesim yerine gore anlaml bir farklilik var
mudir?” sorusuna iligkin bulgular Tablo 59°da verilmistir. Tablo 59°da bagimsiz iki
gruptan elde edilen Sl¢timler karsilastirildig i¢in bagimsiz gruplarda iki ortalama

arasindaki farkin 6nemlilik testi (Student t testi) kullanilmistir.
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Tablo 59: Katilimcilarin Yerlesim Yerine Gére Denizbank Internet Subesinin Bilgi
Sunma Konusundaki Puanlarmin Karsilastirilmasma Iliskin Bagimsiz Orneklem T
Testi Analizi Sonuglari

Yerlesim
Yeri n Ortalama | Standart Sapma t p

Internet Subesi
Beklentileri Erzincan 167 3,87 48
Karsilamasi 0,26 0,790
Nedeniyle Tavsiye Tercan 88 3,89 49
Etme
Internet Subesinde
Bilgilerin Iyi Erzincan 167 3,72 56
Siniflandirilmasi ve aad 014l
Kolay Bulunmasi Tercan 88 3,84 59

Tablo 59’a bakildiginda, yerlesim yerine gore bireylerin internet subesini
beklentileri karsilamasi nedeniyle tavsiye etme puanlari ve internet subesinde
bilgilerin iyi smiflandirilmasi ve kolay bulunmasi puanlari karsilastirildiginda

farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,05).

Arastirmanin yedinci alt amaci olan, “Denizbank internet bankaciligi bilgi
sunma hizmetine iliskin katilimcilarin yas gruplarina gore anlamh bir farklilik var
midir?” sorusuna iligkin bulgular Tablo 60’ta verilmistir. Tablo 60’ta, 6l¢iimle elde
edilmis bir degisken yonilinden bagimsiz ikiden fazla bagimsiz grup karsilagtirildig

i¢in varyans analizi kullanilmistir.
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Tablo 60: Katilimcilarin Yas Gruplarma Gére Denizbank Internet Subesinin Bilgi
Sunma Konusundaki Puanlarinin  Karsilastirilmasma Iliskin - Varyans Analizi

Sonuglart
Yas Standart
Grubu n Ortalama Sapma F p
Internet Subesi 20-29 59 3,80 o4
Beklentileri 30-39 98 3,89 48
Kargilamasi 0,61 0,603
Nedeniyle 40-49 54 3,92 40
Tavsiye Etme 50+ 44 3,89 49
Internet
Subesinde 20-29 59 3,68 ,68
Bilgilerin Iyi 30-39 98 3,80 ,50 0,90 0,441
Siniflandirilmasi 40-49 54 3,83 54
ve Kolay
Bulunmasi 50+ 44 3,72 ,60

Tablo 60’a bakildiginda, yas gruplarina gore bireylerin internet subesini

beklentileri karsilamasi nedeniyle tavsiye etme puanlari ve internet subesinde

bilgilerin 1iyi smiflandirilmasi ve kolay bulunmasi puanlari karsilastirildiginda

farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,05).

Arastirmanin sekizinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi bilgi

sunma hizmetine iliskin katilimcilarin egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik var

midir?” sorusuna iliskin bulgular Tablo 61°de verilmistir. Tablo 61°de 6l¢timle elde

edilmis bir degisken yoniinden bagimsiz ikiden fazla bagimsiz grup karsilastirildig

icin varyans analizi, analiz sonucunda onemlilik karar1 verildiginden farklilik yapan

grup ya da gruplar bulunurken ikili karsilastirma yontemlerinden Tukey testi

kullanilmistir.
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Tablo 61: Katilmcilarin Egitim Diizeylerine Gére Denizbank internet Subesinin
Bilgi Sunma Konusundaki Puanlarmin Karsilastirilmasina Iliskin Varyans Analizi ve
Tukey Testi Sonuglari

Standart

Egitim Diizeyi n Ortalama Sapma F p
Internet Subesi | Tlkokul 12 3,53 A7
Beklentileri Ortaokul 34 4,02 ,50
Karsilamasi Lise 77 3,92 44
Nedeniyle On lisans 55 3,90 49 2,05 0,054
Tavsiye Etme | Universite 62 3,81 ,45

Yiiksek lisans 15 3,77 ,63
Internet [lkokul 12 331 86
Subesinde Ortaokul 3‘7" glgg 122
Bilgilerin Iyi Lise ' ' 318 0.008*
Siniflandirilma | On lisans 95 3,85 50
s1 ve Kolay Universite 62 3,64 64
Bulunmasi Yiiksek lisans 15 3,63 o1

*p<0,05 6nemli
Farklarin Standart

Egitim Diizeyi | Egitim Diizeyi Ortalamasi Sapma p
Internet Tlkokul Ortaokul -,52574 ,18955 ,065
Subesinde
Bilgilerin Iyi Lise -,55438(*) ,17520 ,021
Siniflandirilma
s1 ve Kolay On lisans -,54659(*) ,17986 ,031
Bulunmasi

Universite -,33266(*) ,17803 ,035
Yiiksek Lisans -,32083(*) ,21863 ,045

Egitim diizeylerine gore bireylerin internet subesini beklentileri kargilamasi
nedeniyle tavsiye etme puanlarimi karsilastirdigimizda farklilik 6nemsiz bulunmustur
(p>0,05). Egitim diizeylerine gore bireylerin internet subesinde bilgilerin iyi
siniflandirilmas1 ve kolay bulunmasi puanlar1 karsilastirildiginda farklilik 6nemli
bulunmustur (p<0,05). Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu analiz etmek igin

yapilan Tukey testi sonuglarina gore, egitim diizeylerine gore puanlar ikiserli
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karsilastirildiginda, ilkokul mezunu olanlarla, lise mezunu olanlar, ilkokul mezunu
olanlarla, 6n lisans mezunu olanlar, ilkokul mezunu olanlarla tiniversite mezunlari
arasindaki farklilik 6nemli bulunurken (p<0,05), diger egitim gruplari aras1 farklilik

onemsiz bulunmustur (p>0,05).

Arastirmanin dokuzuncu alt amaci olan “Denizbank internet bankacilig bilgi
sunma hizmetine iliskin katilimcilarin mesleklerine gore anlamli bir farklilik var
midir? sorusuna iligkin bulgular Tablo 62’de verilmistir. Tablo 62’de dlgiimle elde
edilmis bir degisken yoniinden bagimsiz ikiden fazla bagimsiz grup karsilastirildig

icin varyans analizi kullanilmistir.

Tablo 62: Katilimcilarin Mesleklerine Gore Denizbank Internet Subesinin Bilgi
Sunma Konusundaki Puanlarmin Karsilastirllmasmna Iliskin - Varyans Analizi
Sonuglari

Standart

Meslekler n Ortalama Sapma F p
Internet Subesi | Memur 93 3,84 A7
Beklentileri Ozel sektor 68 3,89 ,48
Karsilamast Emekli 10 4,25 37
Nedeniyle Serbest Meslek 17 3,78 37 1.15 0,331
Tavsiye Etme | Isveren 10 3,94 ,70

Calismiyor 10 3,88 ,53

Isci 27 3,82 ,54

Ciftci 20 3,95 ,40
Internet Memur 93 3,67 49
Subesinde Ozel sektor 68 3,81 62
Bilgileriniyi | Emekli 10 3,85 ,35
Smiflandirilma | Serbest meslek 17 4,01 48 1,90 0,070
s1 ve Kolay Isveren 10 3,97 77
Bulunmasi Calismiyor 10 3,47 ,63

Isci 27 3,66 71

Ciftci 20 3,95 A7

Tablo 62’ye bakildiginda, mesleklerine gore bireylerin internet subesini
beklentileri karsilamasi nedeniyle tavsiye etme puanlari ve internet subesinde
bilgilerin 1iyi siniflandirilmast ve kolay bulunmasi puanlar karsilastirildiginda

farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,05).
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Arastirmanin onuncu alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi bilgi
sunma hizmetine iliskin katilimcilarin internete baglanma yerine gore anlamli bir
farklilik var midir?” sorusuna iligskin bulgular Tablo 63’te verilmistir. Tablo 63’te,
Ol¢iimle elde edilmis bir degisken yoniinden bagimsiz ikiden fazla bagimsiz grup

karsilastirildigi i¢in varyans analizi kullanilmistir.

Tablo 63: Katilimcilarin Internete Baglanma Yerine Goére Denizbank Internet
Subesinin Bilgi Sunma Konusundaki Puanlarinin Karsilagtirilmasina Iligkin Varyans
Analizi Sonuglar1

Internete Standart
Baglanma Yeri n Ortalama | Sapma F p
Internet Subesi Beklentllerl !Evdeh a1 3,69 50
Karsilamasi Nedeniyle Isyerinden
. . 17 4,21 ,38
Tavsiye Etme Internet kafeden
9 3,90 ,69
Cep telefonundan 3,05 0,052
Ev ve igyerinden i 3,85 43
S 65 3,94 AT
¥, 18YCT1 Ve CEP 26 3,87 54
telefonu
In.ter.net. Slllb?smde I_Evdeh a1 3,56 50
Bilgilerin Iyi Isyerinden
. 17 4,02 ,38
Siniflandirilmasi ve Kolay | Internet kafeden
9 3,66 ,95
Bulunmast Cep telefonundan 229  0.055
Ev ve igyerinden 7 3,83 52
Ev,i 231 ve ce 65 376 o8
V> 19y P 26 3,71 60
telefonu

Tablo 63’e bakildiginda, internete baglanma yerine gore bireylerin internet
subesini beklentileri karsilamasi nedeniyle tavsiye etme puanlart ve internet
subesinde bilgilerin iyi smiflandirilmast  ve kolay bulunmasi puanlan

karsilastirildiginda farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,05).

Aragtirmanin on birinci alt amaci olan “Denizbank internet bankacilig
bankacilik islemleri hizmetine iliskin katilimcilarin cinsiyetine gére anlamli bir
farklilik var midir?” sorusuna iliskin bulgular Tablo 64’te verilmistir. Tablo 64’te
bagimsiz iki gruptan elde edilen 6l¢limler karsilastirildigt i¢in bagimsiz gruplarda iki

ortalama arasindaki farkin 6nemlilik testi (Student t testi) kullanilmistir.
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Tablo 64: Katilimcilarmn Cinsiyetlerine Gore Denizbank Internet Subesinin
Bankacilik Islemleri Hizmeti Konusundaki Puanlarinin Karsilastirilmasina iliskin T
Testi Sonuglar

Standart
Cinsiyet n Ortalama Sapma t p
Internet Subesine
Her Zaman Kolayca | Erkek 186 3,82 ,56
Girme ve Islemleri 0,16 0,865
Hizli Dogru Olarak | Kadin 69 3,84 54
Tamamlama
In.te'rnet Sybgsqnn Erkek 186 3,98 65
Kisisel Bilgileri
0,50 0,613

Korumasindan Kadin

N 69 4,02 ,64
Dolay1 Giiven
Verme
Internet Subesinin Erkek 186 394 73
Problem Ciktiginda ' ' 0.84 0.399
Hizla ilgilenmesi Kadin 69 402 62 ' '
Internet Subesinde
Islem Masraflarmin | Erkek 186 4,03 68
Diisiik Olmasindan 0,77 0,440
Duyulan Kadin 69 4,10 60
Memnuniyet
Internet Subesinde
Islem Yapmanin Erkek 186 3,90 ,68 0.33 0.740
Zaman Tasarrufu ' '
Saglamasi Kadin 69 3,87 ,64

Tablo 64’¢ bakildiginda, bireylerin cinsiyete gore internet subesinin
bankacilik iglemleri hizmeti konusunda elde edilen faktorlere gore puanlari
karsilastirildiginda farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,05).

Arastirmanin on ikinci alt amaci olan “Denizbank internet bankacilig
bankacilik iglemleri hizmetine iligskin katilimcilarin yerlesim yerine gore anlamli bir
farklilik var midir?” sorusuna iligkin bulgular Tablo 65°’te verilmistir. Tablo 65’te,
bagimsiz iki gruptan elde edilen dl¢limler karsilastirildig: i¢in bagimsiz gruplarda iki

ortalama arasindaki farkin 6nemlilik testi (Student t testi) kullanilmistir.
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Tablo 65: Katilmcilarin Yerlesim Yerine Gore Denizbank Internet Subesinin
Bankacilik Islemleri Hizmetleri Konusundaki Puanlarinin Karsilastirilmasina iliskin
T Testi Sonuglart

Yerlesim Standart
Yeri N Ortalama | Sapma t p

Internet Subesine Her Erzincan 167 3,79 53
Zaman Kolayca Girme ve 1,45 0,147
Islemleri Hizli Dogru Tercan 88 3,90 60
Olarak Tamamlama
Internet Subesinin Kisisel Erzincan 167 3,95 ,65
Bilgileri Korumasindan 1,30 0,194
Dolay1 Giiven Verme Tercan 88 4,06 ,63
Internet Subesinin Problem | Erzincan 167 3,97 72
Ciktiginda Hizla
llgilenmesi Tercan 88 3,95 ,68 0,14 0.884
Internet Subesinde islem Erzincan 167 4,06 ,65
Masraflarinin Diisiik 0,27 0,784
Olmasindan Duyulan Tercan 88 4,03 ,67
Memnuniyet
Internet Subesinde Islem Erzincan 167 3,89 71
Yapmanin Zaman 0.25 0,801
Tasarrufu Saglamasi Tercan 88 3,91 61

Tablo 65’e bakildiginda, bireylerin yerlesim yerine goére internet subesinin
bankacilik islemleri hizmeti konusunda elde edilen faktorlere gore puanlar
karsilagtirildiginda farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,05).

Arastirmanin on Tlgiincii alt amaci olan “Denizbank internet bankacilig
bankacilik islemleri hizmetlerine iliskin katilimeilarin yas grubuna gére anlamli bir
farklilik var midir?” sorusuna iliskin bulgular Tablo 66’da verilmistir. Tablo 66’da
Olciimle elde edilmis bir degisken yoniinden bagimsiz ikiden fazla bagimsiz grup

karsilagtirildigr igin varyans analizi kullanilmigtir.
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Tablo 66: Katilmcilarin Yas Gruplarma Gore Denizbank Internet Subesinin
Bankacilik Islemleri Hizmetleri Konusundaki Puanlarinin Karsilastirilmasina iliskin
Varyans Analizi Sonuglari

Yas Standart
Grubu n Ortalama Sapma F p
Internet Subesine Her 20-29 59 3,68 ,65
Zaman Kolayca Girme | 30-39 98 3,89 ,51
ve Islemleri Hizl 40-49 54 3,88 ,50 1.85 0,138
Dogru Olarak 50+ 44 3,82 ,58
Tamamlama
Internet Subesinin 20-29 59 4,05 .55
Kisisel Bilgileri 30-39 98 3,96 71
Korumasindan Dolayr | 40-49 54 4,04 ,61 0,52 0,665
Giiven Vermesi 50+ 44 3,92 ,67
Internet Subesinin 20-29 59 3,97 75
Problem Ciktiginda 30-39 98 3,97 71
Hizla flgilenmesi 40-49 54 3,95 75 0,02 0,994
50+ 44 3,94 ,60
Subesinde Islem 20-29 gg j’ig ’gg
Masraflarinin Diisiik 30-39 54 4’09 !68 0,79 0,498
Olmasinda Duyulan 40-49 44 3’ 95 ' 57
Memnuniyet 50+ ’ ’
Internet Subesinde
Islem Yapmanin 20-29 59 3,85 67
Zaman Tasarrufu 30-39 98 3,92 65 0.32 0.806
Saglamasi 40-49 54 3,94 64
50+ 44 3,84 ,76

Tablo 66’ya bakildiginda, bireylerin yas gruplarina gore internet subesinin
bankacilik islemleri hizmeti konusunda elde edilen faktorlere gore puanlari
karsilastirildiginda farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,05).

Arastirmanin on dordiincii alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi
bankacilik islemleri hizmetlerine iliskin katilimcilarin egitim diizeylerine gore
anlaml bir farklilik var midir?” sorusuna iligkin bulgular Tablo 67°de verilmistir.
Tablo 67°de, Ol¢limle elde edilmis bir degisken yoniinden bagimsiz ikiden fazla

bagimsiz grup karsilastirildigr i¢in varyans analizi kullanilmigtir. Varyans analizi
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sonucunda 6nemlilik karar1 verildiginden farklilik yapan grup ya da gruplar1 bulmak
i¢in Tukey testi kullanilmistir.

Tablo 67: Katilimcilarm Egitim Diizeylerine Gore Denizbank Internet Subesinin
Bankacilik Islemleri Hizmeti Konusundaki Puanlarmin Karsilastirilmasina Iliskin

Varyans Analizi ve Tukey Testi Sonuglari

Egitim Standart
Diizeyi n Ortalama Sapma F p

Internet Subesine | Ilkokul 12 3,27 78
Her Zaman Ortaokul 34 3,94 54
Kolayca Girme Lise 77 3,92 A7 3,37 0,007*
Islemleri Hizlt On lisans 55 3,80 55
Dogru Olarak Universite 62 3,77 58
Tamamlama Yiiksek lisans 15 3,91 49
Internet Subesinin | Ilkokul 12 4,14 .66
Kisisel Bilgileri Ortaokul 34 4,05 .69
Korumasindan Lise 77 4,09 ,59 1,98 0,082
Dolay1 Giiven On lisans 55 3,97 62
Vermesi Universite 62 3,93 64

Yiiksek lisans 15 3,56 83
Internet Subesinin | Ilkokul 12 3,88 86
Problem Ortaokul ?‘71 ggg ;g
Ciktiginda Hizla Lise ' ' 0,59 0.703
flgilenmesi On lisans 55 4,05 74

Universite 62 3,90 .64

Yiiksek lisans 15 3,77 94
Internet Subesinde | ilkokul 12 388 72
islem Ortaokul 34 407 '58
Masraflarimin Lise 77 404 '59
Diisiik Olmasinda | On lisans 55 4:06 :77 0.32 0.900
Duyulan Universite 62 410 64
Memnuniyet Yiiksek lisans 15 303 77
Internet Subesinde | ilkokul 12 3.70 94
Islem Yapmanin | Ortaokul 34 4.01 43
Zaman Tasarrufu | Lise 77 390 '66
Saglamasi On lisans 55 4’05 ’48 1.89 0,095

Universite 62 371 ‘85

Yiiksek lisans 15 3,93 62

*p<0,05 6nemli
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Farklarin Standart
Egitim Diizeyi Egitim Diizeyi Ortalamast Sapma p

Internet Subesine Her | Tlkokul Ortaokul -,66340 ,18375 ,005
Zaman Kolayca Girme
ve Islemleri Hizli Lise -,64430 ,16984 ,003
Dogru Olarak
Tamamlama On lisans -,563131 ,17436 ,030

Universite -,49642 ,17258 ,049

Yiiksek lisans -,63333 ,21194 ,036

Tablo 67’ye bakildiginda, egitim diizeyine gore bireylerin internet subesine
her zaman kolayca girme ve islemleri hizli dogru olarak tamamlama faktoriine iliskin
puanlar karsilagtirildiginda gruplar arasi farklilik 6nemli bulunmustur (p<0,05).
Analiz sonucunda 6nemlilik karar1 verildiginden farklilik yapan grup ya da gruplar
bulmak amaciyla yapilan Tukey testi sonucunda ise, egitim gruplarina bireylerin
puanlar ikiserli karsilastirildiginda ilkokul ile ortaokul arasinda ilkokul ile lise
arasinda, ilkokul ile on lisans arasinda, ilkokul ile tiniversite arasinda, ilkokul ile
yiiksek lisans arasinda fark bulunurken (p<0,05) diger egitim gruplar1 arasinda fark
bulunamamustir (p>0,05). Internet bankacilik islemleri yoniinden diger faktdrler
yoniinden farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,05).

Arastirmanin on besinci alt amaci olan “Denizbank internet bankaciligi
bankacilik iglemleri hizmetlerine iliskin katilimcilarin meslek gruplarina goére
anlamli bir farklilik var midir?” sorusuna iliskin bulgular Tablo 68’de verilmistir.
Tablo 68’de, dl¢limle elde edilmis bir degisken yoOniinden bagimsiz ikiden fazla

bagimsiz grup karsilastirildigi i¢in varyans analizi kullanilmistir.
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Tablo 68: Katilimcilarin Mesleklerine Gére Denizbank Internet Subesinin Bankacilik
Islemleri Hizmetleri Konusundaki Puanlarmimn Karsilastirilmasima liskin Varyans

Analizi Sonuglari

Standart
Meslekler n Ortalama | Sapma F p
Internet Subesine Memur 93 383 48
Her Zaman Kolayca | Ozel sektor 68 3.80 59
Girme ve 1$1emleri Emekli 10 3,98 ,32
Hizli Dogru Olarak Serbest meslek 17 3,85 54 0.77 0.607
Tamamlama Isveren 10 4,06 89
Caligmiyor 10 3,73 60
Iscl 27 3,69 69
Ciftgi 20 3,95 ,40
Internet Subesinin Memur 93 3,91 ,69
Kigisel Bilgileri Ozel sektor 68 4,02 ,63
Korumasindan Emekli 10 4,25 ,64
Dolay1 Giiven Serbest meslek 17 4,05 49
Vermesi Isveren 10 4,10 87 0,56 0,782
Calismiyor 10 3,92 ,60
Isci 27 4,00 60
Ciftgi 20 4,06 ,62
Internet Subesinin Memur 93 3,88 72
Problem Ciktiginda | Ozel sektor 68 4,06 62
Hizla ilgilenmesi Emekli 10 4,26 69
Serbest meslek 17 3,88 61 0.77 0,611
Isveren 10 4,06 85
Caligmuyor 10 4,06 68
Is¢l 27 3,90 81
Ciftgi 20 3,93 ,80
Internet Subesinde | Memur 93 4,00 ,69
Islem Masraflarinin | Ozel sektor 68 4,12 .55
Diisiik Olmasinda Emekli 10 4,26 ,64
Duyulan Serbest meslek 17 4,05 ,65
Memnuniyet Isveren 10 4,00 1,01 0,81 0,577
Caligmiyor 10 3,96 ,67
Isci 27 3,87 72
Ciftei 20 4,21 ,56
Internet Subesinde Memur 93 3,77 ,76
Islem Yapmanin Ozel sektor 68 3,96 51
Zaman Tasarrufu Emekli 10 4,15 1,20
Saglamasi Serbest meslek 17 4,00 ,53
Isveren 10 4,10 ,65 0,94 0,470
Calismiyor 10 3,90 51
Isci 27 3,88 72
Ciftei

74




Tablo 68’de, bireylerin mesleklerine gore internet subesinin bankacilik

islemleri hizmeti konusunda elde edilen faktorlere gére puanlar1 karsilastirildiginda

farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,05).

Arastirmanin on altinct alt amaci olan, “Denizbank internet bankacilig

bankacilik islemleri hizmetine iliskin katilimcilarin internete baglanma yerine gore

anlamli bir farklilik var midir?” sorusuna iligkin bulgular Tablo 69’da verilmistir.

Tablo 69°da oOlgtimle elde edilmis bir degisken yoniinden bagimsiz ikiden fazla

bagimsiz grup karsilastirildigi i¢in varyans analizi kullanilmistir.

Tablo 69: Katilimcilarm internete Baglanma Yerine Gére Denizbank Internet
Subesinin Bankacilik Islemleri Hizmeti Konusundaki Puanlarinin Karsilagtirilmasina
Iliskin Varyans Analizi Sonuglari

telefonu

Internete Standart
Baglanma Yeri n Ortalama Sapma F p

Internet Subesine Evden 41 3,66 54
Her Zaman Kolayca | Isyerinden 17 4,20 37
Girme ve Elemleri Internet kafeden 9 3,70 1,04 207 0057
Hizli Dogru Olarak | Cep telefonundan 97 3,88 ,53 ' '
Tamamlama Ev ve isyerinden 65 3,78 54

Ev, igyeri ve cep 26 3,83 51

telefonu
Internet Subesinin Evden 41 3,70 ,70
Kisisel Bilgileri Isyerinden 17 4,39 42
Korumasindan Internet kafeden 9 4,16 ,50 307 0.052
Dolay1 Giiven Cep telefonundan 97 4,04 ,59 ’ '
Vermesi Ev ve isyerinden 65 4,01 ,70

Ev, igyeri ve cep 26 3,89 ,62

telefonu
Internet Subesinin Evden 41 3,81 79
Problem Ciktiginda Eyerinden 17 4,05 54
Hizla Ilgilenmesi Internet kafeden 9 4,14 ,62

Cep telefonundan 97 3,90 ,68 L1 0,351

Ev ve igyerinden 65 4,09 67

Ev, igyeri ve cep 26 4,00 ,85

telefonu
Internet Subesinde | Evden 41 3,94 ,69
Islem Masraflariin | Isyerinden 17 4,13 67
Diisiik Olmasinda Internet kafeden 9 4,07 54 053 0753
Duyulan Cep telefonundan 97 4,02 ,66 ' '
Memnuniyet Ev ve isyerinden 65 4,08 ,65

Ev, isyeri ve cep 26 4,17 ,68
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Internet Subesinde
Islem Yapmanin
Zaman Tasarrufu
Saglamasi

Evden
Isyerinden
Internet kafeden
Cep telefonundan
Ev ve isyerinden
Ev, igyeri ve cep
telefonu

41
17

97
65
26

3,81
4,17
3,94
3,88
3,93
3,78

0,88

0,492

Tablo 69’a bakildiginda, bireylerin internete baglanma yerine gore internet

subesinin bankacilik islemleri hizmeti konusunda elde edilen faktorlere gére puanlari

karsilastirildiginda farklilik 6nemsiz bulunmustur (p>0,05).
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TARTISMA VE SONUC

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore:

Calismaya alinan toplam 255 bireyin %72,9 erkek, %27,1 kadindir.
Calismaya aldigimiz bireylerin %65,5’i Denizbank Erzincan subesi
miisterilerinden, %34,5’1 Denizbank Tercan ilgesi miisterilerinden
olugmaktadir. Calismaya alinan bireyler egitim durumlarina gore
incelendiginde, bireylerin %4,7’si ilkokul, %13,3 ortaokul, %30,2’si lise,
%21,6’s1 6n lisans, %24,3’0 tiniversite, %5,9’u ise yiiksek lisans mezunu
oldugu gorilmektedir. Bireylerin mesleklere gore dagilimlar
incelendiginde bireylerin %36,5’i memur, %26,2’si 6zel sektor, %3,9’u
emekli, %6,7’si serbest meslek, %3,9’u isveren, %3,9’u calismayan,
%10,6’s1 is¢i, %7,8’1 ciftci oldugu goriilmektedir. Bireylerin internete
baglanma durumlart incelendiginde bireylerin  %38,5’inin  cep
telefonundan, 9%25,5’inin ev ve is yerinden, %16,1’inin evden,
%10,2’sinin ev, is yeri ve cep telefonundan, %6,7’sinin is yerinden,
%3,5’inin internet kafeden internete baglandiklar1 goriilmektedir.
Bireylerin islem yapma siiresi degerlendirildiginde minimum siire 1 dKk.
maksimum siire 15 dk. olup, baglanma siiresi 6,81+3,80’dir. Ortanca
baglanma siiresi ise 5 dk. olarak bulunmustur.

Caligmaya aldigimiz 255 bireyin minimum yasi 20, maksimum yagt 63
olup yas degerleri 38,08+10,12 olarak bulunmustur. Ortanca yas ise 37
olarak bulunmustur. Karadirek’in (2014) arastirmasinda, arastirmaya
katilan bireylerin %63’inii 18-33 yas araliginda yer alan bireylerin
internet bankaciligr kullanicilar1i oldugu ortaya ¢ikmistir. Kalkan’in
(2013) calismasinda ise, bireylerin yas durumlar1 da internet bankaciligini
etkileyen bir etken olmustur ki genglerin internet bankaciligina daha sicak
yaklastiklar1 sonucu saptanmistir. Bu baglamda, internet bankacilig
kullanim yas araliginin daha ¢ok geng niifusun kullandigini s6yleyebiliriz.
Yapilan islemler incelendiginde birinci sirada hesaplarla ilgili bilgi alma,

ikinci sirada havale yapma, t¢iincii sirada EFT, dordiincii sirada fatura-
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vergi 6deme, besinci sirada kredi karti islemleri, altinci sirada altin alim
satimi, yedinci sirada doviz alim satimi, sekizinci sirada borsa iglemleri,
dokuzuncu sirada ise cep TL yiikleme islemleri sirasiyla en ¢ok yapilan
islemler oldugu goriilmiistiir.

Bilgi sunma hizmetlerine iligskin bulgular incelendiginde, bireylerin bu
bolimde 13 soruya verdigi cevaplarin istatiStiksel dagilimlarinda,
cogunlugu katiliyorum seklinde cevap verdikleri ortaya c¢ikmustir. Bu
gergevede katilimcilarin Denizbank internet bankaciligi bilgi sunma
hizmetlerinden memnun oldugunu sdylenebilir.

Bankacilik iglemleri hizmetine iliskin bulgular incelendiginde, bireylerin
bu boliimde 18 soruya verdikleri cevaplarin istatistiksel dagilimlarinda,
¢ogunlugu katiliyorum seklinde cevap verdikleri ortaya c¢ikmistir. Bu
cergevede katilimcilarin  Denizbank internet bankaciligi  bankacilik
hizmetlerinden memnun oldugu sdylenebilir.

Gokmen’in (2013) arastirmasinda da internet bankaciliginda miisteri
memnuniyeti, sube bankaciligina gore daha yiiksek bir diizeyde oldugu
goriilmiistiir. Bu baglamda elde edilen bulgularda katilimcilarin ¢ogunun
katiliyorum seklinde cevap vermesi internet bankaciligimin sagladig
sinirsiz zaman, yer, ¢esit Ve kalite faydasina bagl olabilir. Ayrica, islem
ticretinin diisiik olmasi, kolay erisim, zamandan tasarruf, givenirlik gibi
unsurlarin miisterilere sunulmasi; bir¢ok islemi ayn1 anda gergeklestirme
sube bankaciligina oranla, internet bankaciligindan daha ¢cok memnun
olunmasina etki eden unsurlar oldugu sdylenebilir.

Bilgi sunma hizmetleri ¢ercevesinde katilimcilarin cinsiyet, yerlesim yeri,
yas grubu, meslek grubu, internet baglanma yerine gore farklilik 6nemsiz
bulunmustur.

Bilgi sunma hizmetleri ¢ercevesinde egitim diizeylerine gore bireylerin
internet subesini beklentileri karsilamasi nedeniyle tavsiye etme puanlar
karsilastirildiginda farkliik 6nemsiz bulunmustur (p>0,05). Egitim
diizeylerine  gore bireylerin internet subesinde Dbilgilerin iyi

smiflandirilmast ve kolay bulunmasi puanlart karsilastirildiginda ise

78



farklilik 6nemli bulunmustur (p<0,05). Egitim diizeylerine gdre puanlar
ikiserli karsilastirildiginda, ilkokul mezunu olanlarla, lise mezunu olanlar,
ilkokul mezunu olanlarla, &n lisans mezunu olanlar, ilkokul mezunu
olanlarla iiniversite mezunlar1 arasindaki farklilik 6nemli bulunurken
bunun nedeni ilkokul mezunu olan bireylerin 6l¢ek puanlart diger egitim
gruplarindan daha diisiik oldugu igin fark gostermistir (p<0,05), diger
egitim gruplari arasi farklilik ise 6nemsiz bulunmustur (p>0,05).
Bankacilik islemleri hizmeti ¢ergevesinde katilimcilarin cinsiyet, yerlesim
yeri, yas grubu, meslek gruplari, internete baglanma diizeylerine gore
farklilik 6nemsiz bulunmustur.

Bankacilik islemleri hizmetleri ¢ergevesinde; egitim diizeyine gore
bireylerin internet subesine her zaman kolayca girme ve islemleri hizli
dogru olarak tamamlama faktoriine iliskin puanlar karsilastirildiginda
gruplar arasi farklilik 6nemli bulunmustur (p<0,05). Egitim gruplarinda
bireylerin puanlari ikiserli karsilastirildiginda ilkokul ile ortaokul arasinda
ilkokul ile lise arasinda, ilkokul ile On lisans arasinda, ilkokul ile
tiniversite arasinda, ilkokul ile yiiksek lisans arasinda fark bulunurken
(p<0,05), diger egitim gruplari arasinda fark bulunmamistir (p>0,05).

Elde edilen bulgular incelendiginde bilgi sunma hizmeti ve bankacilik
hizmetleri islemleri yoniinden egitim diizeyine goére c¢ikan anlamh
farkliliklar internet kullanimi islemlerinin egitim ile iligkili oldugu
sOylenebilir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar incelendiginde benzer konularda
calisan arastirmacilarin sonuclar1 ile benzerlik gosterdigi goriilmiistiir.
Isler’in (2015) arastirmasinda internet bankaciligi hizmet Kkalitesi
arastirmasina katilanlarin EFT islemini en sik kullandigi, diger islemlerin
siklik siralamasi ise, hesap izleme, kredi kart1 islemleri, havale, fatura
yatirma, cep telefonuna dakika yiikleme, altin islemleri, doviz islemleri ve
borsa islemleri seklinde oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda arastirmada
ortaya c¢ikan bulgularda katilmecilarin en ¢ok kullandig1r islemler

hesaplarla ilgili bilgi alma, havale yapma, EFT, fatura/vergi 6deme, kredi
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kart1 islemleri, altin alim satimi, doviz alim satimi, borsa islemleri, cep
TL vyiikleme islemleri swasiyla yer aldign goriilmiistiir. Internet
bankaciliginda hesap ile ilgili bilgi alma, EFT ve havale en ¢ok yapilan

islemler olarak siralanabilir.

Arastirmada bulgu ve sonuglar degerlendirildiginde, internet bankaciliginda
egitim diizeylerine gore bireylerin internet subesinde, bilgilerin iyi smiflandirilmasi
ve kolay bulunmasi ile bireylerin internet subesine her zaman kolayca girme
islemleri hizli ve dogru olarak tamamlama faktorlerine iliskin puanlar
karsilastirildiginda, egitim diizeyi yiiksek olan bireylerin internet bankacilig
kullanimindan memnun oldugu ve internet bankaciligini kullandig: ortaya ¢ikmistir.
Bu c¢ergevede internet bankaciligi kullanimi konusunda internet bankaciliginin
hizmet kalitesini artirmak i¢in bankalarin kullanicilara daha fazla bilgilendirme
yapmast Ve internet bankaciligi kullanim oranini1 artirmak i¢in farkindalik
saglayabilir. Arastirma sonucunda internet kullanim oraninin daha fazla geng ve
yetiskin niifus tarafindan tercih edildigi bulgusuna dayali olarak, internet bankacilig
kullanimmnin  her yas grubundan bireylere ulagsmasi bakimindan bankalar
calismalarii yogunlastirabilirler. Ayrica bankalar kullanicilara teknolojideki son
yenilikleri sunma ve bankacilik hizmetleri konusunda bilgilendirme yaparak daha
etkili tanitimlar saglayabilirler.

Teknolojideki hizli degisim ve kullanicilarin beklentilerindeki farklilagsma
sebebiyle, aragtirma farkli zaman dilimlerinde yeniden uygulanarak ilgili alana

giincel bilgiler kazandirmasi agisindan katki saglayabilir.
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EKLER

Ek-1
Denizbank Internet Bankacihg

Sayin Denizbank internet Bankaciigi Kullanicisi:

Bu anket formu, Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde
yiiriitiilen “Bankacilik Sektoriinde Internet Bankacihg Uygulamalarimin Kullamicilar
Tarafindan Degerlendirilmesine Yonelik Bir Arastirma (Denizbank Fhg Ornegi)” adli
“Yiiksek Lisans Tez Calismasi” i¢in hazirlanmistir. Asagidaki anket formunda konu ile ilgili
bazi sorular yer almaktadir. Liitfen sorular size uygun sekilde cevaplayiniz.

Ankette yer alan sorulari liitfen Denizbank internet Bankacihigi ile ilgili
deneyimlerinizi diisiinerek cevaplayiniz. Ankette, bilgi sunma hizmeti kapsaminda ‘13’ soru,
bankacilik islemleri hizmeti kapsaminda ‘18’ soru bulunmaktadir. Calisma sonucu elde
edilecek bilgiler, bilimsel amag diginda higbir sekilde kullanilmayacaktir.

Degerli vaktinizi ayirdiginiz ve sagladiginiz katki i¢in tesekkiir ederim.

Yiiksek Lisans Ogrencisi
Onur GULER
05053046116

onur.guler@denizbank.com

A. Bilgi Sunma Hizmeti

Asagidaki sorularda "Denizbank Internet Bankaciligi” = N =W | A
. 174 > 99 o . 1 1 m 1 1
yerine “bankacili@1” ifadesi kullamlmistir. = o =z | =
< | 8| B ; =
T 5| 8|2
- I e (=]
S| €| 552
E | £ S | B
, g | B 5
Denizbank Internet... £ =
2 Z
(¢

wnJIoAIney|
uswewe] - S

=

bankaciligi gorsel olarak c¢ekicidir.

N

bankacilig1 bilgileri kullanigh bir bicimde
siniflandirmistir.

bankaciligindaki bilgiler giinceldir.

bankaciliginda aradigim bilgiyi kolayca bulamam.

bankaciliginin kullanimi kolaydir.

bankaciliginda sayfalar dogru olarak yiiklenir ve ¢aligir.

bankaciliginin sayfalar1 hizl yiiklenir.

bankaciliginin sayfasi kilitlenmez.

© XN 0w

bankaciligi hakkinda baskalarina olumlu seyler
sOylerim.
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10.

bankaciligini basgkalarina tavsiye ederim.

11.

bankaciliginin gelecekte de internetteki bankacilik
islemlerim i¢in kullanmaya devam edecegim.

12.

bankaciligi, iyi bir online bankacilik sitesi konusundaki
beklentilerimi karsilamaktadir.

13.

bankaciliginin sunmus oldugu bilgi verme hizmetinden
memnunum.

Bankacilik islemleri Hizmeti

Asagidaki sorularda "Denizbank Internet Bankaciig” [ N W | & xao
yerine “bankacili@1” ifadesi kullamlmistir. = o § Z | = § s:_>|
S 2| EXx|8 |23
205|385 |23
2| = == | S |83
S| §| 8% |8
s | = = | B
, s | B 5
Denizbank Internet... £ -
2 Z
(4]
1. bankaciligi, islem yapmak igin her zaman kullanima
hazirdir.
2. bankaciliginda kolayca hesabima girig yapabilirim.
3. bankaciliginda islemlerimi hizli ve kolay bir sekilde
tamamlayabilirim.
4. bankaciliginda islem yapmak, subeden islem yapmaya
gdre zaman tasarrufu saglamaz.
5. bankaciliginda sayfalari, bilgilerimi girdikten sonra
Kilitlenmez.
6. bankaciliginda kayitli islemlerim dogru tutulur.
7. bankacihiginda gergeklestirdigim online islemler,
daima gecerli ve dogru olarak yerine getirilir.
8. bankacilig, kisisel bilgilerimi diger siteler ile
paylasmaz.
9. bankacilhig, kisisel bilgilerimi bagska amaglarla
kullanmaz.
10. bankaciliginda online islem yaparken kendimi giivende
hissederim.
11. bankaciliginin kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi
giivenli olarak saklayacagina inaniyorum.
12. bankaciliginda, miisteri hizmetleri yetkilisine ulasmam
icin bir telefon numarasi bulunmaz.
13. bankaciliginda telefonla yaptigim isteklere ve
sordugum sorulara aninda cevap alirim.
14. bankaciligi, eger islemim ger¢eklesmezse ne yapmam
gerektigini sdyler.
15. bankaciligi, problemlerle zamaninda ilgilenir.
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16. bankaciliginda islem masraflari diigiiktiir.

17. bankaciliginda elde ettigim toplam deger, masraf ve
cabalarima karsi tatmin edicidir.

18. bankaciliginin sunmus oldugu bankacilik islemleri
hizmetinden memnunum.

C. Demografik Bilgiler

1 — Cinsiyetiniz?

Erkek

Kadin

2 — Yasimz?

3- ikamet Ettiginiz Yerlesim Yeri?

Erzincan

Tercan

4- Egitim Durumunuz?

a) Ilkokul

b) Ortaokul

c) Lise

d) On Lisans

e) Universite

f) Yiiksek Lisans

g) Doktora

5 — Mesleginiz?

a) Memur

b) Ozel Sektor Cahisami

c) Emekli

d) Serbest Meslek

e) lIsveren

f) Ogrenci

g) Cahsmiyor

h) Isci

i) Ciftgi

j) Diger...
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6- Internete Nereden Baglaniyorsunuz?

Evden

Isyerinden

Okuldan

Internet Kafeden

Cep Telefonundan

—olalo|o|e

Diger...

7- internet Bankaciiginda islem Yapma Siireniz Ne Kadar Zaman Almaktadir?

8- Internet Subesinde Yaptigimz Asagidaki Islemleri (En Sik Yaptiginiz islemin Yanmna 1,
Sonraki Islemin Yanina 2, Sonraki Islemin Yanina 3... Yazarak) Siralayabilir Misiniz?

Sadece Yaptigimiz islemler icin Oncelik Siras1 Yaziniz.

Hesaplarla ilgili Bilgi Alma

Havale

EFT

Fatura, Vergi Odeme

Kredi Karti islemleri

Altin Alim Satimi

Doviz Alim Satimi

Borsa Islemleri

Cep Telefonuna TL Yiikleme

Diger...

Eklemek Istediginiz Goriis Ve Onerileriniz Varsa Liitfen Yazimz.
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