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OZET

Bankacilik sektoriinlin mevcut durumuna bakildiginda, internet hizmetlerinin
hizli bir sekilde gelisme igerisinde oldugu goriilmektedir. internet iizerinden sunulan
hizmetlerin hizl1 gelisimi neticesinde bankalarin miisterilerine yaklagim bigimleri de hizli
bir sekilde degismeye baslamistir. Bankalar tarafindan s6z konusu hizmetlerinin daha
etkili bir sekilde siirdiiriilmesi adina katlanilmakta olan tiim alt yapi ¢alismalarinin
maliyetlerinin karsilanmasi i¢in miisterilerin hizli bir sekilde bu alana yonlendirilmesi
gerekmektedir. Teknolojide yasanan gelismelere uyum gostermek adina OSnemli
calismalar yiirlitmekte olan Tiirk bankalar tarafindan da miisterilere sunulmakta olan
hizmetin kalitesi diizenli bir sekilde artmaktadir. Yasanan gelismelere de paralel olarak

bankacilik sektoriiniin degisimi hizli bir sekilde stirmektedir.

Bu caligmada Tirkiye'de ikamet eden, 6zel ya da kamu banklarinin mobil
bankacilik uygulamalarini ya da internet sitelerini aktif olarak kullanan banka
miisterilerinin miisteri memnuniyetlerinin arastirilmast amaglanmistir. Arastirmanin
evrenini kamu ya da 6zel bankalarin internet / mobil bankacilik uygulamalarindan
faydalanan, 18 yasindan biiyiik bireyler meydana getirmektedir. Tiirkiye Bankalar Birligi
(2019)'nin raporuna gore Ekim-Aralik 2018 periyodu igerisinde en bir defa bankalarin
internet / mobil uygulamalarina giris yapmus aktif bireysel dijital bankacilik miisterisi
toplamda 42 milyon 288 bin kisi olarak belirlenmistir. Orneklem sayis1 349 kisi olarak
belirlenmis ve 6rneklem icin hesaplanan kisi sayisina ulasilmasi i¢in kolayda drnekleme
yontemi kullanilmis ve drneklem i¢in gerekli kriterleri saglayan bireylere anket ifadeleri

yoneltilmistir.

Arastirmanin veri toplama ve analizinde nicel yonteme basvurulmus olup, veri
toplama araci olarak anket kullanilmistir. Arastirmada yer alan veri toplama araglari
banka miisterilerine online olarak uygulanmistir. Tiirkiye'de internet / mobil bankacilik
hizmeti kullanan 6zel ve kamu bankas1 miisterileri iizerine yapilan arastirmada elde edilen
verilerin analizinde SPSS 20 programi kullanilmistir. Miisterilerin sosyodemografik ve

internet / mobil bankacilik uygulamasi kullanma niteliklerine gore dagilimlar yiizde ve



frekans ile gosterilmistir. Gegerlilik ve giivenirlik analizi sonucunda yeniden faktdrlesen
alt boyutlardan alinan puanlarin normal dagilim gosterdigi tespit edilmis olup, cesitli
degiskenlere gore farklilasma durumlarmin incelenmesinde parametrik testler
kullanilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular %95 giiven diizeyinde

degerlendirilmistir.

Sonug olarak, arastirmaya katilim gdsteren mobil / internet bankacilik
uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin internet / mobil bankaciliginda sik olarak
yapilan ii¢ banka isleminin sirasiyla kredi kartina ait islemler, 6deme ile ilgili islemler ve
hesaplarin takibi ile ilgili islemler oldugu belirlenmistir. Mobil / internet bankacilik
uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve uygulamalar ile ilgili
degerlendirmelerinin cinsiyete, medeni duruma ve banka tiiriine gore farklilasmadigi
tespit edilmistir. Buna karsilik bu degerlendirmelerin yasa, egitim durumuna, aylik gelir
durumuna ve mobil / internet bankaciligi kullanim sikligina gore farklilagtig

belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Internet Bankacilifi, Miisteri, Miisteri

Memnuniyeti



ABSTRACT

The need for change due to the technology does not bring about changes in the
present situation, however, it constitutes the infrastructure for the change of many
concepts. Within the development policies implemented, a more challenging environment
emerged with the development of the market and the concept of time becoming more
important. Emerging developments made it necessary for structural banks to change and

revise the services they offer. The focus of these revisions was on internet services.

When the current situation of the banking sector is analyzed, it is seen that the
internet services are developing rapidly. As a result of the rapid development of the
services offered over the internet, the approach of banks to their customers has started to
change rapidly. In order to cover the costs of all infrastructure works undertaken by banks
in order to maintain these services more effectively, customers should be directed to this
area quickly. Accordingly, the reasons why banks use internet banking should be

examined and evaluated in detail.

The quality of the service offered to the customers by Turkish banks, which are
carrying out important works in order to adapt to the developments in the technology,
increases regularly. In parallel with the developments, the change in the banking sector

continues rapidly.

In this study, residing in Turkey, aimed to investigate or private bank customers
actively using mobile banking applications for customer satisfaction or web sites of the
public benches. The population of the study consists of individuals over the age of 18
who use internet / mobile banking applications of public or private banks. The Banks
Association of Turkey (2019) 's according to a report from October to December 2018
period, the bank at a time in internet / logged into their mobile app active individual digital
banking customers has been identified as 42 million 288 thousand people in total. The
sample number was determined as 349 people and the sampling method was easily used
to reach the number of people calculated for the sample and the questionnaire was

directed to the individuals who met the criteria for sampling.



Quantitative method was used in the data collection and analysis of the research
and a questionnaire was used as a data collection tool. The data collection tools included
in the research were applied to bank customers online. Turkey internet / mobile banking
services to private and public banks using the research on the analysis of customer data
obtained using SPSS 20 software was used. The distribution of customers according to
their sociodemographic and internet / mobile banking application qualifications is shown
in percentage and frequency. As a result of the validity and reliability analysis, it was
found that the scores obtained from the re-factorized sub-dimensions showed normal
distribution and parametric tests were used to examine the differentiation cases according
to various variables. Findings obtained from the study were evaluated at 95% confidence

level.

As a result, it was determined that the three bank transactions of the bank
customers using the mobile / internet banking applications participating in the research
are the transactions related to the credit card, payment transactions and the tracking of the
accounts, respectively. It was determined that the evaluations of the bank customers using
mobile / internet banking applications regarding the bank and applications did not differ
according to gender, marital status and type of bank. On the other hand, it was determined
that these assessments differ according to age, education, monthly income and frequency

of mobile / internet banking usage.

Keywords: Banking, Internet Banking, Customer, Customer Satisfaction
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GIRIS

Internet teknolojisinin yogun bir sekilde kullanilmaya baglamas ile beraber birgcok
bankacilik islemi subelerden bagimsiz olarak gergeklestirilmeye baglanmis ve bilgisayar
ya da bilgisayar oOzelliklerine sahip cihazlarin tamami bankacilik hizmetlerinin
yuratildiigii merkezler haline gelmistir. Gelinen noktada internet bankacilig1 {izerinden
hesap a¢cma, para transferi, ddeme talimatlari, kredi kart1 islemleri, kredi bagvurular1 vb.
birgok islem yapilabilmektedir. Internet bankacilig: ile birlikte ortaya ¢ikan gelir arttiric
faktorler, s6z konusu bankacilik islemlerine olan ilginin daha fazla artmasina neden
olmustur. Siire¢ icerisinde elektronik bankacilik ve alternatif dagitim kanallar1 gibi

kavramlar “internet bankacilig1” kavramui ile cok daha fazla 6zdeslesmeye baslamistir.

Internet bankacilig1 bankacilik sektorii agisindan, masraflarin azaltildig1, miisteriye hizl
ve kolay hizmet verilerek memnuniyetinin saglandig1 bir hizmet tarzi olarak bircok avantaji
beraberinde getirmektedir. Banka subelerine ihtiya¢ duyulmadan havale ve ya para transferi
yapmak, fatura 6demek ya da yatirimlarimi yonetmek tiim miisteriler i¢in vazgegilmez bir

kolayliktir.

TUm bu sunulan imkan ve avantajlara ragmen internet bankaciligi yaygin degildir. Bu
durumun sebepleri arasinda internetin yeterince giivenilir olmamasi, internet bankacilig ile ilgili

miisterilerin bilgisiz olmasi ve daha bir ¢ok sebep vardir.

Ayni zamanda Tirkiye'de bulunan ister kamu, isterse de Ozel bankalar internet

bankaciliginin yayginlastirilmasi ve gelistirilmesi agisindan belirli faaliyetler gostermekdedirler.

Bu ¢alismamizda Tirkiye de bankacilik sektoriiniin diinii ve bu giinii, internet
bankacilig1 ve miisteri memnuniyeti kavramlarinin tanimlanmasi ile ilgili agiklamalarin
yapilmasi ve Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde Kamu ve Ozel bankalarin internet
bankaciliginda miisteriye gosterdigi hizmet kalitesi hakkinda detayl bilgiler anlatilmaya

caligilmistir.

Calismanin birinci boliimiinde bankacilik kavrami detayl bir sekilde ele alinarak
diinyada ve Tiirkiye’de bankaciligin gelisimine ve sektoriin durumuna deginilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde ise bankacilik sektoriinde teknoloji alaninda yasanan



gelismelerin de etkisiyle giiglenen alternatif hizmet dagitim kanallar1 ve internet
bankacilig1 detayli olarak agiklanmistir. Ardindan miisteri memnuniyeti kavrami genel
hatlariyla incelenerek Tiirkiye’de internet bankaciligi ile miisteri memnuniyeti arasindaki

iligki arastirilmastir.

Calismanin son boliimiinde ise Tiirkiye'de ikamet eden, 6zel ya da kamu
banklarinin mobil bankacilik uygulamalarini ya da internet sitelerini aktif olarak kullanan
banka miisterilerinin kamu ve 6zel bankacilik temelinde miisteri memnuniyetlerinin

arastirilmasi amaglanmistir. Calismada anket yontemi kullanilacaktir.



I BOLUM

TURKIYE’DE BANKACILIK SEKTORU VE INTERNET
BANKACILIGI

1.1. Bankacilik Sektorii ve Turleri

Giliniimiizde bankalar, ekonomik birimler igerisinde kredi ve para politikalarinin
asli unsurlar1 haline gelmistir. Bu kadar 6nemli olan bankalar tlke ekonomilerinin
yapilar1 ve gereksinimleri dogrultusunda denetlenmektedir. Ulusal ve uluslararasi
duzeyde llkelerin kalkinmalarinda tistlenmis olduklar1 role paralel bir sekilde bankalar

kendilerine 6zgili mali kuruluslar haline gelmistir.

1.1.1. Bankacilik Kavram

Finansal sistemin 6nemli aktorleri arasinda yer alan bankacilik kavrami kelime
kokeni olarak Italyanca masa, sira, tezgah gibi anlamlara gelmekte olan ‘‘Banco’‘
kelimesinden tiiretilmistir. Tarihsel siire¢ igerisinde kdkenlerine bakildiginda ise ilkel
caglara dek uzanan bir ge¢misinin oldugunu gérmek miimkiindiir. Siire¢ igerisinde
gelisimi siireklilik arz etmis olan bankacilik kavrami, giinlimiizde ¢cok daha karmagik ve
kompleks bir hale gelmistir. Her bir ekonomik donemde bankacilik kavramina iligkin
farkli tanimlamalar 6ne siiriilmiistiir. Bu durum temelde sahip oldugu islevler nedeni
bankacililigin her bir donemi igin gegerli olmaktadir. Degismeyen durum ise, herhangi
bir seyin emanet edilmesi, saklanmasi ya da 6diing verilmesi seklinde karsimiza

cikmaktadir?.

% Ismet GOQER ve Mehmet MEI}CAN, “Boliikbas, Mehmet. Bankacilik ‘Sekt(')rii Kredilerinin
Istihdam ve Ekonomik Biiyiime Uzerindeki Etkileri: Tiirkiye Ekonomisi Igin Coklu Yapisal
Kirilmali Es Biitiinlesme Analizi”, Hacettepe University Journal of Economics &

Administrative Sciences/Hacettepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
2015, 33.2. 5. 67,



Banka, Tiirk Dil Kurumuna gore ise; faiz karsiligi para alim satimi yapan, iskonto
ve kambiyo islemlerini gergeklestiren, kredi veren, mevcut kasalarinda para, degerli esya
ve belgeleri saklayan ve bunlarin haricisinde ¢esitli ekonomik etkinlikleri yuritmekte
olan kuruluslardir®. Bir diger tanima gére; istenilmesi durumunda ya da ihbarli bir sekilde
geri 6denmesi miimkiin olan mevduatlar izerinden fon toplayarak kredi dagitmakta olan,
senet iskonto ederek menkul degerlerin pazarlanabilir hale gelmesini saglayan, elinde

finans aktifleri bulunmakta olan finansal kuruluslar banka olarak ifade edilmektedir®.

Bankacilik catis1 altinda yiiriitilmekte olan hizmetler, 20.yy gelindiginde
sanayide yasanan devrim ile birlikte ticari yagsamin hareketlenmesinin bir sonucu olarak
parasal iliskilerin gelisimi ¢esitlenmis ve biiylimeye baglamigtir. Yiiriitiilen hizmetler,

kiiresellesmenin de etkisi ile zaman icerisinde uluslararas1 bir boyuta tagmmustir®.

21.yy’a gelindiginde ise bankalar tiim insanlik adina vazgeg¢ilmez unsurlar haline
gelmistir. Oyle ki, ekonomik ve ticaret yasami kadar bireylerin sosyal yasamlari iizerinde
de bankalar etkili olmaya baslamislardir. Yapilmis kiiltiirel programlar ve yayinlar, sergi
ve benzer organizasyonlar, sportif etkinlikler, verilen sponsorluklar ve benzeri katkilar

bu durumda 6érnek olarak gosterilebilmektedir®.
Bankalarin Faaliyet Konulart incelendiginde;

Bankalarin diinya genelinde ana faaliyetleri arasinda mevduat toplama ve borg
verme gelmektedir. Ancak bankalar giiniimizde bankalar tarafindan bunlarin disinda
kalan hizmetler de tiiketicilerin begenisine sunulmaktadir. Burada s6z konusu araglarin
gelistirilmesi noktasinda bankalar bireylerin ve toplumlarin gereksinimlerinden yola
cikmaktadir. Tiirkiye’de bankalarin faaliyetleri, mevcut haklar ve yiikiimliiliikleri 5411
sayil1 Bankacilik Kanunu’nda yer almaktadir. Kanunlardan dogan diger haklardan ayri

olarak Bankalar tarafindan yiiriitiilmekte olan faaliyetler, 25983 miikerrer sayili, 1 Kasim

2 http://sozluk.gov.tr/, 5 Mayis 2019;

3 Aysel GUNDOGDU, “Bankacilik Hukuku”, 3. Bask1, Ankara: Seckin Yaynlar1. 2014, s. 30-
32;

4 Okay GUCLU, “Bankacilik Giris ve ilkeleri”, Ferudun Kaya (Ed.), Temel Bankacilik Hizmet
ve Uriinleri, Istanbul: Beta Yayinlari, 2014, s. 23-42;

5 Ozgur TAYKURT, “Tiirk bankacilik sektdriinde giiven krizi”, Gazi Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2006, s. 4-5;
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2005 tarihli Resmi Gazetede yer alan ifadelerden hareketle asagidaki gibi

siralanmaktadir®:

e Hem gergek hem de tiizel kisilerin mevduatlariin kabulii,

e Hem nakdi hem de nakdi olmayan kredilendirme islemlerinin yapilmasi,

e Yatirim fonlarinin kabuli,

e Kambiyo senetleri ile ¢eklerin satin alinmast,

e Odeme ve tahsilat islemlerinin gergeklestirilmesi,

e Odeme sistemlerinin ihract ve s6z konusu sistemlere ydnelik hizmetlerin
sunulmasi,

e Portfoylerin muhafaza edilmesi,

o Efektif islemlerle kambiyo islemlerinin yapilmasi,

e Vadeli mevduat ve opsiyon sdzlesmelerinin hazirlanmasi kapsaminda bir¢ok alim
satimin yer aldig faaliyetlerin planlanmasi ve yiiriitiilmesi,

e Sermaye piyasasina ait olan araglarin alim-satim etkinliklerinin yiiriitiilmesi ile
s0z konusu araglarin tekrardan alinip satilmasi ile ilgili islemlerin yapilmasi,

e Sermaye piyasasinda kullanilmakta olan araglarin ilk kez piyasaya siiriilmesinin
saglanmasi, halka arz seklinde gerceklesen ihraglar adina gereken aracilik
hizmetlerinin sunulmasi,

e 3. Kigsiler adina teminat ve garanti islemlerinin yapilmasi, bu alanda miisteriler
i¢in garantdr olunmasi,

e Portfdy yoneticiliginin yapilmasi ve hem gergek hem de tiizel kisilere yatirim
danigmanliginin yapilmasi,

e Merkez Bankasi, Hazine Miistesarlig1 ve diger kuruluslar ile yapilan sézlesmeler
tizerinden piyasa yapiciligi gorevlerini tistlenmesi,

e Forfaiting ve faktoring igslemlerinin yapilmasi,

e Finansal kiralama ve benzer islemlerin yapilmasi,

e Bankalar arasi para alim satimlarinin yapilmasi,

¢ http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2005/11/20051101M1.htm, 5 May1s 2019
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e Sigortacilik ve emeklilik hizmetleri adma yiiriitiilen faaliyetlere aracilik

edilmesidir.

Bilgi teknolojilerinin hizli bir sekilde gelismesi yukarida ifade edilmekte olan
maddelerin devlet ve bankalar tarafindan ¢ok daha rahat bir sekilde kontrol ve takip

edilmesini saglamis bulunmaktadir.

1.1.2. Diinyada Bankacilik Sektorii ve Tarihsel Gelisimi

Bankacilik sektoriine yonelik yapilan degerlendirmelere dair, Hammurabi
kanunlarinda bankacilik ile ilgili yapilmis olan diizenlemelerin &nemli bir yeri
bulunmaktadir. S6z konusu kanunlarda; ikraz adma uyulmasi gerekenler ve
uygulanabilecek yontemler, bor¢larin 6deme zamani geldiginde tahsilatina iligskin usuller,
bor¢lunun mallarinin ne sekilde tasfiye edilecegi ile ilgili birtakim diizenlemeler yer
almaktadir. Ayni1 kanunlar kapsaminda hurma, maden ve tahillar adina faiz oranlar1 y1llik
olarak %12-33 arasinda olacagi ifadelerine yer verilmistir’. Bunlar disinda,
kredilendirme, mevduat iglemlerinin yapilmasi ve komisyonculuk islemlerine dair

dizenlemelere de rastlanilmaktadir.

Tarihsel siire¢ igerisinde yiiriitiilmekte olan ¢alismalar ile birlikte Roma, Misir ve
Eski Yunan medeniyetlerinde de bankacilik alaninda faaliyetlerin belirli kurumlar
lizerinden yiiriitiildiigii goriilmektedir. Eski Misir Imparatorlugu dénemindeki kayitlara
bakildiginda yapilan diizenlemeler ile birlikte bilesik faiz ve tefecilik uygulamalarin
yasak olarak degerlendirildigi goriilmektedir. Giliniimiizde faaliyet gostermekte olan
banka kurulusglarina benzer ilk banka kurulusu ise 1157 senesinde Venedik’te
kurulmugtur. Modern Bankacilik anlayisinin ilk temsilcisi ise 1609 senesinde kurulmus
olan Amsterdamsche Bank olarak kabul edilmektedir®. Yasanan gelismeler gercevesinde

ise yaklasik 100 yillik bir siire¢ sonrasinda ingiltere’de istikrarin saglanmasi amaci ile

" Tezer OCAL, “Para Teorisi”, Ankara: Gazi Kitabevi, 1991, s. 17;
8 [lker PARASIZ, “Para Banka ve Finansal Piyasalar”, 7. Bask1, Bursa: Ezgi Kitapevi Yayinlari,
1991, s. 12;



merkez bankasma benzer islevler iistlenen Ingiltere Bankasi’min  kurulusu

gergeklesmistir®.

Bankalar, 19.yy’a kadar sektor icerisindeki varliklarini toplanilmakta olan
mevduatlar ve 6z kaynaklar iizerinden saglamislardir. 19.yy’in baglarindan itibaren ise
farkli finansal araglarin kullanilmasi ile bankalar ekonomik yap1 igerisindeki konumlarin
guglendirmeye ¢alismislardir. Takip eden donemlerde ise, 1930 senesinde yasanan Biiyiik
Buhran, devaminda yasanan 2.Diinya Savasi ve 1970’li senelere gelindiginde onemli
petrol krizleri sonrasinda varliklarini siirdiirmek isteyen bankalar farkli finansal araclar
gelistirme caligmalarina devam etmislerdir. Donem igerisinde teknolojide yasanan
gelismeler ve yeni finansal tekniklerin gelistirilmis olmasi finansal arag yelpazesinin
gelismesine katki saglamistir. Geligmis tilkelerin hizla serbest piyasaya gegis yapmasi ile
birlikte sektoriin genelinde kiiresel 6lgekte bir genisleme yasanmaya baslamustir 0,
Teknolojide yasanan gelismelere paralel olarak bilgi teknolojilerinin zaman igerisinde

gelismesi ile birlikte ise elektronik bankacilik alaninda gelismeler kendini gostermistir.

Diinya geneli 2017 yilin1 belirsizliklerin hiikiim siirdiigii bir atmosferde
karsilamistir. 2017 yilinda hizli teknolojik degisimler ve siyasi dalgalanmalar yasanmus,
hem gelismekte olan iilke pazarlari, hem de gelismis iilkeler zorlu bir dénemden
gecmistir. Bu temkinli giris sonrasinda 2017°nin geri kalaninda yakalanan biiyiime

oranlari, 2018 dngoriilerini de olumlu etkiledi.

ABD’de iilke ekonomisi yilin 3’{incii ¢eyreginde Harvey ve Irma kasirgalarina
ragmen yiizde 3 bilyilyerek beklentilerin tizerinde bir performans gosterdi. Ulkenin en
bliyiik 6 bankasinin 5’1 karli bilangolar agikladi. ABD bankalar1 igsletme ve gayrimenkul
kredi taleplerindeki azalmaya karsilik, isletmelere yonelik kredi standartlarmi 3’iincii
ceyrekte biraz daha esnetti. Ancak ticari gayrimenkuller i¢in kredi standartlarinda
degisiklik olmadi'?.

% Mikail ALTAN, “Fonksiyonlar ve Islemler Agisindan Bankacilik”, Istanbul: Beta Yayinlari.
2001, s. 429;

0 Filiz YETIZ, “Bankaciligin Dogusu ve Tiirk Bankacilik Sistemi”, Nigde Universitesi iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2016, 9.2: s. 107-117;

1 KPMG, “BANKACILIK Sektorel Bakis”, 2018, s.3;



Avrupa Birligi istatistik kurumu Eurostat’in agikladigi bilgilere goére Euro
Bolgesi'nde GSMH, 2017 nin son ¢eyreginde %0,6 artarak, gecen senenin ayni dénemine
gore %2,7 biyiime kaydetti. Bu oranla 2017'nin ortalama biiyiimesi ise %2,5 oldu'?.
Ekonomik biiylimede dnemli rolii olan Avrupa bankacilik sektoriinde, euro mevduati ve

krediler buyudu.

Cin ekonomisi ise, 2017 yilin1 yiizde 6.9’1uk bir blytme ile kapadi. Cinli Legend
Holding, Banque Internationale a Luxembourg’un (BIL) yiizde 90 hissesini 1,48 milyar
euro karsiliginda satin aldi. Bu, Cinli bir sirketin Avrupa’da mevduat toplama yetkisine
sahip bir banka satin almak i¢in bugiline kadar gerceklestirdigi en biiyiik islem oldu.
Ayrica Cin merkezli diinyanin 7’nci en biiyiik bankasi Bank of China’nin, 300 milyon

dolar karsilig1 TL sermayeyle Tiirkiye’de faaliyet izni aldigini1 da belirtmek gerekiyor.

2018 yili Nisan aymnda diinyanin hemen hemen tiim bdlgelerinde ekonomik
aktivitenin hizlanmasi ve kiiresel ekonominin 2018 ve 2019 yillarinda % 3,9 oraninda
blylyecegi tahmin edilirken ABD-Cin ticaretindeki gerilimler, Arjantin ve Tiirkiye’deki
makroekonomik gerilim, Almanya’da otomobil sektoriindeki aksamalar, Cin’de daha siki
kredi politikalar1 ve gelismis ekonomilerin para politikalarinin normallesmesinin yani sira
finansal sikilastirmanin etkileriyle kiiresel genisleme, ozellikle 2018 yilinin ikinci
yarisinda 6nemli 6l¢iide zayiflamistir. Uluslararasi Para Fonu’nun (IMF) 2019 yili Nisan
ay1 Diinya Ekonomik Goriinlimii Raporuna gore, yilin ikinci yarisindaki yavaslamanin
etkisiyle 2018°deki kiiresel biiyiime % 3,6 olmustur. Boylece, 2016 yilinda % 3,4 ve 2017
yilinda % 3,8 diizeyinde ger¢eklesen diinya ekonomisi biliylime hizinda 2018 yilinda 0,2
puanlik diisiis gergeklesmistir (Tablo1).

12 https://tr.euronews.com/2018/01/30/euro-bolgesi-abd-yi-geride-b-rakt- , 05.06.2019
13 TOBB, “Ekonomik Raporu 2018”, 75. Genel Kurul, s.5;
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Tablo 1. Diinya Ekonomisinde GSYH Biiyiime Hizlar1

%

Ulke Gruplari/ Ulkeler 2016 2017 2018
Diinya 3.4 3.8 3.6
Gelismis Ulkeler 1.7 2.4 2.2
ABD 1.6 2.2 2.9
Euro Bolgesi 2.0 24 1.8
Almanya 2.2 25 1.5
Fransa® 1.2 2.2 1.5
Italya® 1.1 1.6 0.9
Ispanya 3.2 3.0 25
Yunanistan® -0.2 1.5 2.1
Japonya 0.6 1.9 0.8
Kanada 11 3.0 1.8
Birlesik Krallik 1.8 1.8 1.4
G7 Ulkeleri 1.4 2.2 2.1
Gelismekte olan Ulkeler 4.6 4.8 4.5
Rusya® 0.3 1.6 2.3
Turkiye 3.2 7.4 2.6
Gelismekte olan Asya Ekonomileri 6.7 6.6 6.4
Cin 6.7 6.8 6.6
Hindistan 8.2 7.2 7.1
ASEAN-5( 5.0 54 5.2
Latin Amerika ve Karayipler -0.6 1.2 1.0
Brezilya -3.3 1.1 1.1
Meksika®") 2.9 2.1 2.0
Orta Dogu ve Kuzey Afrika 5.3 1.8 1.4

Kaynak: IMF, World Economic Outlook, April 2019.
(*): 2018 y1l1 verileri tahmindir.

(**): Endonezya, Malezya, Filipinler, Tayland ve Vietnam.

2019 yilinin ilk ¢eyreginde diinya ekonomisinin giindeminde jeopolitik gerilimler,

ABD ve Cin arasindaki ticaret goriismeleri ve Brexit siireci 6n sirada bulundu. S6z

konusu unsurlar kiresel ekonomik faaliyetin ivme kaybetmesine neden oldu. Aymi

zamanda gelismis tilke merkez bankalar1 daha genislemeci bir durus aldi.

AB Komisyonu, Euro bdlgesi i¢in 2019 yili GSMH biiyiime tahminini, yiizde 1.2

olarak korudu. Gelismekte olan ekonomilerde ise 2019 ilk yarida yavaslama daha belirgin

hale geldi. Cin’in yillik biiylime hiz1 yilizde 6,4’te sabit kalsa da diger ekonomilerin

biiylime hizlar1 2018 son ¢eyregine gore geriledi.




1.1.3. Tiirkiye’de Bankacilik Sektorii ve Tarihsel Gelisimi

Bankacilik alaninda Tiirkiye’de yiiriitiilmekte olan hizmetlerin ve hizmet
yuritmekte olan kuruluslarin daha iyi incelenebilmesi adina Cumhuriyetten dnce ve sonra

olmak tizere iki farkli donemde degerlendirilmesi ¢ok daha saglikli olacaktir.

Osmanli Devleti doneminde bankacilik faaliyetlerini yiirtitmekte olan ilk banka,
kurulusu 1847 senesinde gerceklestirilen Bank-1 Dersaadet olarak kabul edilmektedir.
Kurulusu Istanbul’da gerceklesmis olan bu banka maalesef devamli olamamistir ve 1852
senesinde iflas etmisdir. 1856 senesinde ise, emisyon, mevduat ve ticaret alanlarinda
cesitli faaliyetler siirdiirmek adina Osmanli Bankasi’nin kurulusu gergeklesmistir. Ticaret
bankasi olarak kurulmus olan Osmanli Bankasi daha sonra devlet bankasi statiisiine
gecmistir. Bankanm bir diger 6nemli 6zelligi ise kurulusunda ingiliz sermayesinin yer
almasidir’*, 1856-1875 yillar1 arasinda Osmanli Devleti’nde sermayesinde yabanci
kaynaklarmn yer aldig1 11 farkli banka kurulmustur. S6z konusu bankalarin kurulmasi
devlete bor¢ paranin saglanmasi ve bunun iizerinden faiz getirisi elde edilmesi

amagclanmistir'®.

Osmanli Devleti zamaninda kurulan milli banka sayis1 ¢ok fazla olmamaistir.
Mithat Paga tarafindan 1863 senesinde kurulusu gerceklestirilen Memleket Sandiklari ise
yalnizca milli sermaye ile kurulmus olan ilk banka olarak degerlendirilmistir. 1868
senesine gelindiginde ise yine Mithat Pasa tarafindan devlet tarafindan fon toplanmasi ve
kontrol edilmesi maksadi ile Emniyet Sandigi’nin kurulusu gerceklestirilmistir. Bu iki
ayr1 kurulus 1888 senesine gelindiginde ise Mithat Pasanin dnderliginde “Ziraat Bankas1”

ad1 altinda toplanmistirt®.

Cumhuriyyet donemine kadar bankacilik sektoriiniin genel olarak

degerlendirilmesi neticesinde birgogunun sermayesinin yabanct kokenli oldugu

4 Sumru BAKAN, “Osmanli’dan Giiniimiize Tiirk Bankacilik Kesimi”, iktisat Dergisi, 2001,
417, s. 31-39;

15 Adem ANBAR, “Osmanl1 imparatorlugu’nun Avrupa’yla Finansal Entegrasyonu”, 1800-
1914. Maliye ve Finans Yazilari, 2009, 1.84: s. 18-20;

16 Mehmet TAKAN,” Bankacilik, Teori, Uygulama ve Y&netim”, Adana: Nobel Yayinlar.
2002, s. 4-5;
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gortlmektedir. S6z konusu olumsuz tablo, Cumhuriyet’in ilan edilmesi ile birlikte
kalkinma, gelisme, millilesme arayislari ile birlikte iyilesmeye belirtileri gdstermeye
baslamistir. Bu donemde 6zellikle verdigi desteklerle Ziraat Bankasi 6ne ¢ikan bankalar

arasinda yer almaktadir!’.,

Cumbhuriyet ilan edildikten sonraki 1923-1932 seneleri arasindaki kurulusu
gerceklesen bankalar ekonomik kalkinmanin saglanmasinda onemli sorumluluklari
yerine getirmislerdir. Ulkede liberal ekonomi politikalarmin benimsenmesi 6zel sektdr
bankalarinin kurulmasma neden olmustur. Ayni zamanda 1930 yilinda Tiirkiye
Cumhuriyet Merkez Bankasi kurulmus ve Osmanli bankasinda bulunan emisyon yetkisi

merkez bankasina devr edilmistir®,

Cumbhuriyet sonrasi bankacilik alaninin incelenmesi sirasinda sektore yonelik
1980 oncesinde yasanan gelismeler, farkli donemlerde meydana gelen doneme 6zgi
farkli konular iizerinden degerlendirmeye tabi tutulmaktadir. Bu donemlerin ayri
ozelliklerinin oldugunun one siiriilmesine karsilik, 1980 sonrasina kiyasla ¢ok daha
biitiinsel bir anlam ifade ettigini 6ne siirmek miimkiindiir. Cumhuriyetin ilan edilmesi ile
birlikte finansal alanda bir¢cok degisim ve gelisim siireci yasanmistir. Bu duruma baglh

olarak devlet tarafindan sektdre yonelik birgok énemli diizenleme yapilmustir'®.

1.1.4. Gunumuzde Tiirk Bankacilik Sektoriindeki Gelismeler

Tiirkiye’de mevcut bankacilik sektoriine ve bu sektorde 6ne ¢ikan gelismelere goz

atildiginda kimi zaman krizlerin yagsandigi gortilmektedir.

1990 lardan sonra Tiirk bankalart hiikiimetin kamu finansman agigin1 kapatmasi
amaciyla ¢ok fazla tutarda DIBS (Devlet i¢ Bor¢lanma Senedi) satin almistir. Bu durum

bankalarin reel sektore kullandirabilecegi kredilerin azalarak hiikiimetin finansmanini

17 Ozer OZCELIK, Tuncer Giiner, “Atatiirk Donemi Ekonomi Politikalar1”, 2007, s. 258-262;

18 Gokhan SUMER, “Tiirk Bankacilik Sektériiniin Tarihsel Gelisimi ve AB Bankacilik Sektorii
Ile Karsilastirilmas1”, Gazi Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 18/2,
(2016), s. 489;

19 Coskun M. NECAT, et al. “Tiirkiye’de bankacilik sektorii piyasa yapisi, firma davranislar ve
rekabet analizi”, istanbul: Tiirkiye Bankalar Birligi, 2012, s. 3-27;
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kullandirilmasina yol agmistir. Ayrica 1999 yilinda yasanan Marmara Depremi’nin butce
tizerinde yarattigi baskilarin etkisiyle 2000 senesinde Turkiye ekonomisinde krize
girilecegi Ongodrilmeye baslamisti. Tirkiye o donemde c¢ok yiikseklerde seyreden
enflasyonu diisiirme amaciyla IMF programi kullantyordu. Bu programin kapsami serbest

faiz, sabit kur rejimiydi.

2000 senesi Kasim ayinda likidite krizinin olmasi ekonomiye ilk darbeyi vurdu.
Y1l sonuna dogru bankalarin agik pozisyonlarini kapatma arayisina girmesi faizlerin hizl
bir sekilde yiikselmesine sebep oldu. Bankalar elindeki ylklu miktardaki Hazine
Bonosu’nu finanse etmekte zorlandi. Yasanan bu sikintt ayni zamanda yabanci
yatirimetyt da ciddi sekilde kaygilandirdi ve yiiklii miktarda fon ¢ikisi yagsandi. Merkez
Bankasi’nin IMF’nin de destegiyle piyasay1r fonlamasi ¢alkantilar1 kisa bir siireligine
durdurmay1 basardi. Ancak 19 subat 2001 tarihinde yapilan MGK (Milli Giivenlik
Kurulu) toplantisinda yasananlar piyasalarin zaten kotii olan durumunu ekonomik krize
cevirdi. Toplant1 sonucunda likidite sikintis1 yasayan piyasalardan yabanci yatirimeilar

da hizla ¢ekilmeye basladi ve sonucta uygulanan ekonomik program giiven kaybetti.

Bir glinlin igerisinde 7 milyar dolarin tizerinde bir ddviz talebinin ortaya ¢ikmas,
bankalararasi piyasada gecelik faizlerin ylzde 5 bin ile 7 bin 500 araligin1 gérmesine
sebep oldu. Istanbul Menkul Kiymetler Borsas1 (IMKB), ayni1 giinde yiizde 20'nin

tizerinde deger kaybetti.

Boylece bu kriz sonucunda sabit kur rejiminden dalgali kur rejimine gecilmesine
karar verildi. Karar ncesi 684 bin TL olan dolar kuru, dalgali kura gecilmesiyle birlikte
1.2 milyon TL'ye yukseldi. Kur riski piyasalarda énemli bir risk unsuru olarak etkisini

gosterdi.

Tirkiye’de 2001 yilinda yasanan Bankacilik krizi sonrasi alinan kararlar
bankacilik sektoriinii giiclendirdigi i¢in bankacilik sektorii 2008 ABD “Mortgage”
krizinden c¢ok fazla etkilenmedi. ABD de yasanan Mortgage krizine neden olan
“subprime” kredilerinin benzerinin Tirkiye’de olmayis1 gayrimenkul piyasasinda ABD

deki sorunlarin yasanmasinin Oniine ge¢mistir. Ayrica, Basel Kkriterlerini titizlikle
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uygulayan bankacilik kesiminin finansal istikrar konusunda oOnemli gelismeler

gostermistir?®.

Tirkiye, 2008 Global kriz nedeniyle ekonomik olara genel beklentilerin altinda
kalmis olsa da, bankacilik sektorii agisindan degerlendirildiginde, bir 6nceki doneme gore
2009 senesinde aktif toplaminda %13,8 oraninda bir artig yasanarak 833,9 milyar TL’ye
ulastig1 goriilmiistiir. Sektoriinde aktif toplaminda meydana gelen artis, krizin etkilerinin
zaman igerisinde ortadan kalkmaya basladigin1 gostermektedir. Meydana gelen toplam
artis oraninin %4,5’lik kismi ise yilin son ¢eyreginde ortaya ¢ikmustir. Sektorde gecerli
olan kaynak rakamlarina bakildiginda ise, 6z kaynak miktar1 2008 senesinde 86,4 milyar
TL olarak belirlenmis, bir yillik siire¢ sonunda ise %28,1’lik yasanan artis ile 110,7
milyar TL’ye ulastig1 gériilmiistiir. 2008 senesine kiyasla donem net karinda da 6,7 milyar
TL’lik bir artis ortaya ¢cikmis ve 20.1 milyar TL'lik bir rakam elde edilmistir?*. 2009
yilinda hiikiimet tarafindan sergilenen politikalar ve Merkez Bankasi tarafindan faizlerin
disiiriilmesi ile birlikte sektdr genislemeye devam etmis ve Onemli kar artiglari

yasanmigtir.

2008 krizi sonrast alinan 6nlemler, 2010 senesinde gergek anlamda olumlu bir
sekilde etkilerini gostermeye baslamistir. Bu durumun 2010 senesinde kiiresel olarak da
gecerli oldugunu ifade etmek miimkiindiir. 2008 ve 2009 senesinde ortaya c¢ikan diisiik
biiyiime rakamlarmin aksine 2010 senesinde %9,2’1ik bir biiyiime rakamina ulasilimigstir?2,
2009 senesinde yakalanan olumlu havanin takip eden yilda da gegerliligini korumasi,
enflasyon rakamlari ile kamu dengesinin saglanmasi noktasinda 6nem arz eden ekonomik

biiyiimenin ortaya ¢ikmasi sektoriin geneli agisindan olduk¢a dnemlidir?,

2011 senesine gelindiginde ise, ilk 6 aylik periyotta biiylime rakami1 %10,2 olarak
belirlenmistir. Elde edilen bu biiyiime rakami s6z konusu déonemde Tiirkiye’nin gelismis

ve gelismekte olan iilkeler arasinda ilk siraya yiikselmesine neden olmustur. Ozellikle

20 Apak S. ve Aytag A. “Kiresel Krizler, Kronolojik Degerlendirme ve Analiz”, Istanbul:
Avciol Basim,2009, s.218;

21 Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu, “Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Genel
Gorunumi”, (BDDK), Ankara, 2009, s 1;

22 Tiirkiye Bankalar Birligi, “Bankalarimiz 2010, Ankara, TBB, 2011, s. 6;

28 Tiirkiye Cumhuriyeti Maliye Bakanligi 2010, “Yillik Ekonomik Rapor”, 2011, s. 3;
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kriz doneminde Brezilya, Rusya, Cin ve Hindistan gibi iilkeler ile acilan farkin
kapatilabilmesi miimkiin hale gelmistir. Ayn1 y1lin ikinci alt1 aylik donemine bakildiginda
ise biiyiime rakaminin %8,5 seviyelerine geriledigi goriilmektedir.?* Ancak genel hatlar
ile blyumede istikrarin saglanmis olmasi tiiketici gliven endeksinin de artmasini
saglamistir. Sektor agisindan degerlendirildiginde ise, 2011 senesinde bankalarin toplam
aktiflerinde %21’lik bir artisin meydana geldigi goriilmektedir. Aktif toplam bu donemde
1.218 milyar TL seviyelerine ulasmistir. Kredi oranlarinda ise 3,8 puan olarak
gerceklesen artis ile birlikte %56,1 seviyelerine ulagilmistir. Bu donemde yiiriitiilmekte
olan politikalar kapsaminda alinan parasal sikistirma Onlemleri sonrasinda Merkez
Bankasi, faiz koridorunu genisletmistir. Yapilan repo ihaleleri sonucunda fon
miktarlarinda diisiisler ortaya ¢iktig1 i¢in donemin 2. periyodunda bilyiime rakamlarinda
diisiislerin yasandig1 goriilmiistiir?®. Mevduat artismin donemlik olarak yeterli diizeyde
olmamasi nedeni ile mevcut fon gereksiniminin kargilanmasi amaci ile kaynak arayislari

bu donem dikkat gekmektedir.

2012 senesine gelindiginde ise, 2008 senesinde yasanan kriz sonrasinda ortaya
¢ikan makroekonomik sorunlardan kaynaklanan problemlerin 6zellikle Euro bolgesinde
etkilerinin devam ettigi, birgok iilke ekonomisi tarafindan tam olarak atlatilamadig:
goriilmektedir. Jeopolitik unsurlardan kaynaklanan risklerin dogurdugu petrol fiyatinda
meydana gelen artiglar, ABD ekonomisinin genelinde karsilasilmakta olan belirsizlikler,
Euro bdlgesinin yasamakta oldugu bor¢ krizi kiiresel Olcekte istikrarsizliklarin
yasanmasina yol agmistir. Donemin sartlarina baglh olarak IMF tarafindan 2012 senesi

icin %3,3, 2013 senesi i¢in ise %3,6 bilyiime oran1 beklentisi agiklanmistir?®,

Euro bolgesinde krizin atlatilmasi ve ABD ekonomisinde belirsizliklerin
giderilmesi ile birlikte kiiresel dlgekte ortaya ¢ikan kriz etkileri atlatilmistir. Ancak 2012
senesinin genelinde ekonomik belirsizliklerin devam etmesi nedeni ile ulusal smirlar

icerisinde cesitli dnlemlerin alinmasi bir gereklilik olarak goriilmiistiir. Oyle ki, yil

24 Gizem OZDENKAYA, “Bankacilik Sektoriindeki Birlesme ve Devirlerin Tiirk Bankacilik
Sektorii Acisindan Degerlendirilmesi”, Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, istanbul.,
2013, s. 44-45;

%5 Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu, “Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Genel
Gorunumi”, (BDDK), Ankara. 2012, s. 1;

26 T,C. Maliye Bakanlig1, “Yillik Ekonomik Rapor”, 2012, s. 61;
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icerisinde enflasyon rakamlarinda artislar meydana gelmis, biiylime rakamlart diismeye
baslamis, biitcede agiklar ortaya ¢ikmistir. 2013 senesine gelindiginde ise Tiirkiye
tarafindan IMF’ye olan borcun son taksitinin ddenmesi, Istanbul Altin Borsasi ile
IMKB’nin kapatilmasi ve Borsa Istanbul’un a¢ilmasi 6nemli finansal gelismeler arasinda
gosterilmektedir. Yilin Haziran ayinda ortaya c¢ikan Gezi Eylemleri nedeni ile sabit
fiyatlar tlizerinden yalnizca %4,2 oraninda bir biiylime rakami elde edilmistir. Bu

bilyiimeye i¢ talepte ortaya ¢ikan %6,3’liik artis 5nemli bir katk1 saglamigtir®’.

2013 senesinde sektor degerlendirildiginde ise aktiflerin toplaminda %26,4
oraninda bir artis ortaya ¢ikmistir. Bunlara ek, TP varliklarinda %19,6 ve dolarda, YP
aktiflerinde %18,5 oraninda bir artis yasanmistir ve bu artis sektor i¢in olduk¢a dnemlidir.
Doénem icerisinde mevduat hesaplarina ve fonlama maliyetlerine yonelik olarak faiz
artislarinin yaganmasi sektoriin bilyiime hizinin diismesine yol agmistir. Ceyrek donemler
tizerinden degerlendirildiginde; %4,2, %7, %7,9 ve %S5,1 olarak biiyiime rakamlari

siralanmaktadir?®,

Tiirkiye ekonomisi 2014 senesinde degerlendirildiginde ise, kiiresel ve bolgesel
sorunlardan bagimsiz olarak istikrarli bir donemden gegildigi goriilmektedir. Bir dnceki
donemde yasanan Gezi Olaylar1 ve bu yil igerisinde patlak veren 17-25 Aralik olaylarina
karsilik elde edilen rakamlar, ekonominin g¢evresel sorunlardan etkilenmeden yoluna
istikrarli bir sekilde devam ettigi mesajin1 vermistir. Bu yilin ¢eyreginde %4,8 oraninda
bir biiylime rakami elde edilmistir. Takip eden ¢eyrek donemlerde ise %2,2 ve %]1,7

oraninda biiyiime saglanmis ve bdylece beklentilerin oldukca uzaginda kalmmistir?®,

2015 senesi degerlendirildiginde ise sektor icerisinde 6’s1 katilim bankasi olarak
53 bankanin sektor igerisinde yer aldig1 goriilmektedir. Bu donemde 6zellikle faizin tercih
edilmedigi katilim bankalarinda birtakim degismeler yasanmistir. Asya Katilim Bankasi
bu donemde yonetimini TMSF’ye devretmistir. Ayn1 donem, Ziraat Katilim Bankasi ise

faaliyetlerine baglamistir. Bu bankay1 takiben ise Vakif Katilim Bankasi’nin kurulusu

21 TBB - Tiirkiye Bankalar Birligi, “Faaliyet Raporu (2014-2015)”, istanbul, TBB, 2015, s. 18;
28 Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu, “Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Genel
GoOrinimi”, (BDDK), 2014, s. 1;

2 TBB, 2015 a.g.e. s. 18;
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gerceklesmistir. 2013 senesinde bu yana GSYH’nin {izerine ¢ikan aktif biyiklik ile

birlikte ekonomik biiyiimede devamlilik saglanmistir®.

Ulusal sinirlar igerisinde hem bolgesel hem de yerel diizeyde ortaya ¢ikmakta olan
olumsuzluklarin etkileri ilk olarak Merkez Bankasi ile BDDK nin ekonomik birimler ile
iletisiminin gii¢lii olmasi, bankacilik sektdriinde saglam bilangolarin varligi, giiglii 6z
kaynaklar ve kurumlarin yonetimlerinin profesyonel olmasi neticesinde etkilenmeden

bertaraf edilmistir.

2016 yilinda bankacilik sektoriinin aktif toplami 2.731 milyar TL olarak
gerceklesmistir. Bu rakam, sabit kurlar tizerinden yaklasik olarak %8’lik bir biiyiimenin
elde edildigini gostermektedir. GSYIH igerisinde bankalarin aktif toplamlarinin payi ise
%105 olarak belirlenmistir. Ayn1 donem aktif toplamin i¢inde yer alan kredi miktar1 ise
oransal olarak %64 olarak belirlenmistir®®. Sektoriin istikrarli bir sistemle biiyiimesinin
temel nedeni bankalarin var olan ¢agdas prensipleri belirli bir disiplinle izlemeye devam
etmesidir. Kiiresel 6lgekte degerlendirildiginde iilkemizde yiiriitiilmekte olan bankacilik
hizmetlerinin diinya Orneklerinin gerisinde olmadigir goriilmektedir. Sektdrde ortaya
c¢ikan teknolojik yenilikler lilkemizde yer alan bankalar tarafindan da etkili bir sekilde

takip edilmekte ve var olan sistemlere uyumlu hale getirilmektedir.

31 Aralik 2017 tarithinden bu yana Tiirk Bankacilik sektorii icerisinde 51 banka
mevcuttur. Bunlarin; 33’{i mevduat bankasi, 13’1 kalkinma ve yatirim bankasi, 5’1 ise

katilim bankasidir. 5411 sayil1 Bankacilik Kanunu dogrultusunda;

e Mevduat Bankasi: Kredi kullandirmak ve kendi nam ve hesabina mevduat kabul
etme esasindan hareketle faaliyetlerini slirdiirmekte olan kuruluslar ile birlikte bu
kuruluglarin Tiirkiye ve yurtdisinda bulunmakta olan subeleri,

e Kalkinma ve Yatirim Bankasi: Mevduatlarin ve katilim fonlarinin kabul edilmesi

ile birlikte kredi kullandirma esasi iizerinden faaliyetlerini stirdiirmekte olan ve

30 Ggkhan SUMER, “Tiirk Bankacilik Sektériiniin Tarihsel Gelisimi ve AB Bankacilik Sektorii
fle Karsilastirilmasi1”, Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 18(2), 2016,
S. 485-508;

81 TBB - Tiirkiye Bankalar Birligi, “Istatistiki Raporlar ,Internet ve Mobil Bankacilik
Istatistikleri”, Aralik, 2017 s. 1-2;
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0zel kanunlar kapsaminda iizerlerine diisen gorevleri yerine getiren kuruluslar ve
benzer amaglarla tilke sinirlar1 disinda kurulmus olan bankalarin Tiirkiye subeleri,
e Katilim Bankasi: Katilma ve 6zel cari hesaplar araciligi ile fon toplama ve kredi
kullandirma esasi ile faaliyetlerini siirdiirmekte olan kuruluslar ile benzer amaglar

iilke sinirlar1 disinda kurulmus olan bankalarin Tiirkiye subeleri bulunmaktadir®,

Tiirkiye’de bankacilik sektoriiniin kullanmakta oldugu teknolojinin seviyesi,
calisanlarin kalitesi, yonetim becerileri diizeyine bakildiginda Avrupa Birligi geneli ile
mukayese edilebilir durumda oldugu ve rahatlikla rekabet edilebilecegi goriilmektedir.
Bunlara ek olarak gercek anlamda rekabet edebilmek adina ise maliyetlerin diistiriilmesi,
verimlilik artiglarinin saglanmasi ve birlesme ya da devretme sureti ile Olgeklerin

biytitiilmesi gerekmektedir3,

2018 senesinde ddviz kurunda meydana gelen artiglara paralel olarak bankalar
faaliyetlerini siirdiirmekte zorlandiklar1 bir donem yasamislardir. Bu durumun neden
olabilecegi olumsuzluklarin dniline gecebilmek adina Tiirk parasinin kiymetini korumaya
yonelik politikalar izlenmistir. S6z konusu politikalarin basinda TCMB tarafindan
06.11.2018 tarihinde yayinlanan Ihracat Genelgesi kapsamindaki Ihracat Bedellerinin
Yurda Getirilmesine iliskin Usul ve Esaslar yer almaktadir. Bu genelge ile birlikte ortaya
cikan ihracat bedelinin, ihracatin fiili olarak gerceklesmesini takip eden 18 giin igerisinde
iilke siirlari icerisinde faaliyet gostermekte olan bir bankaya satiginin gergeklestirilmesi

(TL’ye gevrilmesi) zorunlu tutulmustur®,

Tiirkiye Bankalar Birliginin 2018 — 2019 y1l1 faaliyet raporu dogrultusunda faiz
oranlarinda meydana gelen degisimler incelenerek %29 oraninda bir artis meydana
geldigi ifade edilmistir. Bankacilik sektorii igerisinde faiz haricindeki giderlerde de
artislarin meydana geldigi, faiz haricindeki gelir unsurlarinda da diisiislerin yasandigi

yoniinde bilgilere yer verilmistir. Toplam harcamanin genel kazanglara oranmnin ise

32 http://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.5411.pdf, 10 Mayis 2019;

%% Sedat YETIM ve Ozan GULHAN, “Avrupa birligine tam iiyelik siirecinde Tiirk bankacilik
sektoéri”. BDDK, Eylul, 2005, s. 88-92;

3 https://www.tcmb.gov.tr/wps/wcm/connect/e90670f7-fc2e-453c-acd3-
88098334h484/%C4%B0hracat+Genelgesi.pdf?MOD=AJPERES& CACHEID=ROOTWORKS
PACE-e90670f7-fc2e-453c-acd3-88098334b484-mGMoV9Z 12 Mayis 2019;
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diistiigii belirlenmistir. Ozsermaye karlilk oranlar1 ise artis gostermistir. Ulke
genelindeki banka hesap karti ve kredi kart1 kullanim oranlarina bakildiginda ise 6zellikle
kredi kart1 kullanim oranlarinin 6nemli oranda arttig1 gériilmektedir. Teknolojide yasanan
gelismelere bagl olarak internet kullaniminin artmasindan elde edilen katkilara yonelik
olarak, internet bankaciliginin ge¢cmis dénemlere kiyasla ¢ok daha etkili ve yogun bir

sekilde kullanildig: tespit edilmistir.

1.1.5. Islevlerine Gore Banka Turleri

Bankaciligin mevcut durumu degerlendirildiginde, yenilik¢i finansal tekniklerden
yararlanildigi, finansal araclarin daha yogun bir sekilde kullanilmasi neticesinde sektor
icerisinde daha etkin bir hale gelmeye calisildigi, bankalarin rekabet avantajlarindan
yararlanmak sureti ile piyasa igerisindeki paylarini arttirmaya calistiklar1 goriillmektedir.
Yasanan gelismeler ile birlikte sektorde farkli tiirleri temsil eden bankalar cesitli
faaliyetler yiritmege baslamistir. Bu kuruluslar, toplamakta olduklari fonlari
degerlendirmeleri neticesinde verimliligi yiliksek alanlara yonlendirmektedir. Milli gelirin
arttirllmasinda 6nemli katkilar1 olan bankalar, kamusal yarar saglayan faaliyetleri de
stirdiirmektedir. Kurulus amaglarinda kar elde etmek olmasindan dolay1 farkli banka
kuruluslar1 bulunmaktadir®®. Bankalar ticari, yatirim, kalkinma, katilim, kiy1 ve merkez

bankalar1 olarak farkli tiirlerde hizmet vermektedir:

1.1.5.1.Ticari Bankalar

Temelde klasik bankacilik faaliyetleri olan mevduat toplama ve kredi verme
faaliyetlerini gerceklestiren bankalar ticari bankalardir. Bu tiir bankalarin baslica fon
kaynaklar1 mevduat, kullanilan krediler ve 6zkaynalardir. Devlet sermayeli bankalar, bu

tip bankalarin yaptiklari isleri yapmakta olup; 6zel sermayeli milli ve yabanci bankalarin

% TBB - Tiirkiye Bankalar Birligi, “Faaliyet Raporu (2018-2019)”, Mayis, 2019, s. 140-142;
% Mehmet GUNAL, “Para Banka ve Finansal Sistem” Berikan Yaymevi, 2012.s. 22-23;
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pek cogu da bu alanda faaliyetlerini yiirtitmektedir. Bu grupta Tiirkiye’de 6zel tesebbiis

tarafindan kurulan bankalar dahildir®’.

S6z konusu bankalarin tiiketici kitleleri olduk¢a genis olmaktadir. Bu genis
kitleler ticaret bankalarinin ayni zamanda mevduat hesaplari iizerinden fon kaynaklarini
meydana getirmektedir. Kredilendirme siiregleri ile birlikte kullanilan fonlar farkli
kisilerin ya da kurumlarin finansman gereksinimlerinin karsilanmasi amaci ile
kullanilmaktadir®, S6z konusu kuruluslarin faaliyet alanlarinda genellikle geleneksel
bankacilik islemleri yer almaktadir. Ticaret bankalarinin kaynaklar ise; 6z sermaye,

kullanilan krediler ve toplanan mevduatlar olarak siralanmaktadir.

1.1.5.2.Yatirim Bankalari

Devlet ya da 6zel kurumlarinin uzun vadeli fon gereksinimlerinin karsilanmasinda
yatirim bankalar1 gorev almaktadir. Bu kurumlarin fon gereksiniminin karsilanmasi i¢in
oncelikle menkul kiymetlerin ihra¢ edilmesinde yatirim bankalar1 gérev almaktadir. S6z
konusu bankalar ticaret bankalarindan farkli olarak mevduat toplayamamaktadir. Yatirim
bankalar1 tarafindan kendi hesaplarina menkul kiymet alarak ya da satarak resmi ya da
6zel kuruluglarin fon gereksinimlerine karsilik verilmektedir. Menkul kiymetlerin alim
sattiminda yatirnm bankalar1 aracilik gorevini {istlenmektedir. Bu nedenle yatirim

bankalarma ydnelik menkul kiymet tacirleri ifadesi 6n plana ¢tkmaktadir®.

Yatirim bankalar ile kalkinma bankalar1 arasinda finansal ve hukuksal agidan
6nemli benzerlikler bulunmaktadir. S6z konusu bankalar kimi zaman kalkinma ve yatirim
bankacilig1 ifadesi igerisinde kullanilmaktadir. Ancak amaglar ve islevler {izerinden

degerlendirildiginde bu bankalarin farkli 6zellikleri bulunmaktadir. Alan olarak farkl

37 Y1ldiz AYANOGLU, “Bankalarm Yonetimi ve Denetimi”, T.C. Anadolu Universitesi Yayn1
No: 2746, 2013, | Unite, s.7;

% Pinar PEHLIVAN, “Tiirkiye Ekonomisinde Bankacilik Sektdriiniin Verimlilik Sorunlari ve
Coziim Onerileri”, Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Iktisat Ana Bilim Dali,
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Manisa, 2010, s. 24;

% Gamze YAGCILAR, Gogmen, “Tiirk Bankacilik Sektériiniin Rekabet Yapisinin Analizi”,
Ankara: BDDK Yayinlar1 No:10, 2011, s. 13;
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olan bu bankalarin ortak olarak gosterilmekte olan amagclar1 sanayilerinin gelismesi

asamasinda iilkelere oldukca 6nemli katkilar saglamasindan kaynaklanmaktadir®.

Sermaye piyasalarinin gelismis oldugu ya da gelismekte oldugu iilkelerde yatirim
bankalarinin etkili bir sekilde yer aldigi goriilmektedir. Sermayenin olusturulmasi,
servetlerin transferi, tahvil ve senetlerin ¢ikarilmas: ve menkul kiymet yonetiminin
gerceklesmesi gibi bircok alanda yatirnrm bankalar1 tarafindan onemli araciliklar
yiritilmektedir. Ticaret bankalarina benzer ilkeler iizerinden calismakta olan bu
bankalar tarafindan emtia ticareti yapilmakta, finansal kiralama, portfdy yonetimi,
finansal danismanlik, projelerin finansmaninda nakdi ve kaydi finansmanin saglanmasi

gibi hizmetlerin sunulmasina devam edilmektedir.

1.1.5.3.Kalkinma Bankalari

Ozellikle kalkinma bankalarinin  kurulmasina gelismekte olan iilkelerde
rastlanilmaktadir. Kurulus amaglari ise, yatirim asamasinda karsilagilmakta olan sermaye
yetersizliklerinin giderilmesi ve kalkinma siiregleri adina destek verilmekte olan
sektorlere banka tarafindan gereken desteklerin saglanmasidir. Bu bankalar tarafindan
saglanmakta olan kredilerin kaynaginda hiikiimetler ya da uluslararas: alanda faaliyet
gostermekte olan kurumlar tarafindan ihrag edilen tahviller ile fonlar bulunmaktadir®?. Bu
bankalar tarafindan istlenilmekte olan bir diger gorev ise yeni yatirimcilara destek

vermek sureti ile sermaye piyasasinin gelisiminin desteklenmesidir.

Kalkinma bankalari, sanayilesme amaci ile yapilanacak yatirimlarin
desteklenmesi asamasinda faaliyetlerini siirdiirmektedir. Sermaye piyasalarinin gelisimi
s0z konusu iilkelerde tam olarak gerceklesmediginden, uzun vadeli fon gereksinimlerinin

karsilanmasi noktasinda kalkinma bankalar1 devreye girmektedir. Bu bankalar gelismekte

40 Ahmet Y. ERSOY, et al. “Bankacilik: giris ve ilkeleri”, Beta, 2015, s. 81-83;

41 Mehmet Fatih ACAR, Taptuk Emre Erkog, Biilent Yilmaz, “Tiirk bankacilik sektorii igin
karsilastirmali performans analizi”, 2015, s. 2-3;

“2 Emrah DOGAN, “Bankacilik Giris ve Ilkeleri” Ferudun Kaya (Ed.), Banka ve Bankacilik
Kavramlari, Istanbul: Beta Yayimnlar1, 2014. 3-22;
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olan iilkelerin sermaye piyasalarinin temellerinin atilmasi asamasinda da oldukca

kiymetli katkilar vermektedir®®.

Bu bankalar tarafindan ticaret bankalarina benzer bir sekilde mevduat toplama
islemleri yapilmamaktadir. Uluslararast kurumlardan alinan krediler, hiikiimetlerin
vermekte oldugu destekler, tahvil ¢ikarmak sureti ile bor¢lanmadan elde edilen fonlar
kalkinma bankalarinin kaynaklarimi meydana getirmektedir. Yapilmasi kararlastirilan
yatirimlarin finansmaninda ortaya ¢ikan aciklarin ortadan kaldirilmasi ve gerekli teknik
desteklerin saglanmasi amaciyla s6z konusu bankalar tarafindan belirli faaliyetlerin
stirdiiriilmesine devam edilmektedir. Yatirim bankalariin genelinde 6zel olarak yapilan
tasarruflar, yatirim kararlarina sevk edilmekte iken, kalkinma bankalar1 tarafindan hem i¢
hem de dis kamu fonlar1 ile uluslararast mali kurum fonlar1 ve yabanci kaynaklar genel

olarak ulusal sinirlar icerisinde yatirimlara ydnlendirilmektedir®*,

1.1.5.4 Katihm Bankalarn

Islami bankacilik anlayisi olarak da ifade edilmekte olan katilim bankacilig1 ile
birlikte faiz kullanimina kars1 olan tasarruf sahiplerinin mevcut fonlarinin ekonomiye
dahil edilmesi noktasinda aracilik islevi gormektedir. Bu bankalar faaliyetlerinde faizden
ziyade kar-zarar esas1 ile hareket etmektedir®®. Bu bankalar tarafindan fon toplanmasinda
iki farkli yontem izlenmektedir. S6z konusu ydntemlerden biri olan “Ozel Cari Hesap”
yontemi dogrultusunda mevduat sahipleri herhangi bir getiri elde edememekle birlikte
arzu ettiklerinde kismen ya da tamamen sistemden ¢ekilebilmektedir. Bu ydntemin
miisteriler tarafindan tercih edilmesinin nedenlerinin basinda birikimlerini gilivende
tutmak ve bankacilik islemlerini daha diisiik maliyetlerle gerceklestirmek yer

almaktadir®®. “Katillm Hesaplar’” yontemi olarak adlandirilan diger yontem ise

43 Selahattin KOG, “Tiirkiye’de Kalkinma Bankaciliginin Sermaye Piyasasin1 Olusumuna ve
Gelisimine Katkilar1”, Yiiksek Lisans Tezi, Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Sivas, 2002, s. 54;

4 Ocal TEZER, Omer Faruk Colak, “Finansal Sistem ve Bankalar”, Nobel, 1999. 86-87;

% Aziz OZTURK, Omer Faruk Giiven, “Bireysel Bankacihik Uriin ve Hizmetlerinin
Pazarlanmasinda Bankalarin Fark Yaratma Stratejileri” Sosyal ve Beseri Bilimler Dergisi, 5(1),
2013, s. 63-72;

4 Atila YANPAR, “Islami Finans: Ilkeler. Araclar ve Kurumlar”, Scala Yaymcilik, Istanbul,
2014, s. 233-236;
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konvansiyonel bankacilik kapsamindaki mevduat hesab1 yontemi ile benzerlik
gostermektedir. Fonlarin1 bankaya getiren miisterilerin getiri elde etmek ve yatirim
yapma amaglar1t dogrultusunda hareket etmeleri, mevduat oranlarina paralel olarak
bankanin ticari islemleri neticesinde elde etmekte olduklar1 kar ya da zarara ortak
olmalaridir*’. Katilim bankalarinda bu iki temel yontem disinda farkli fon kullandirma

yontemleri de vardir ki, bunlar Mudaraba, Murabaha, Musaraka ve Icaradur.

1.1.5.5.Kiy1 Bankalar

Diinya ticaretinin ve Euro pazarinin diizenli olarak gelisme igerisinde olmas1 1973
senesinde ortaya ¢ikan petrol krizi sonrasinda petro-dolarin sistemde aktif hale gelmesi
ve bunun doniisiime dahil edilmesine bagli olarak meydana gelen gereksinimler,
gelismekte olan iilkelerin mevcut ihtiyaglari, kiy1r bankacilik sisteminin gelismesine ve
yeni finans merkezlerinin ortaya ¢ikmasma neden olmustur®®. Kiy1r bankaciligi iilke
sinirlart disinda toplanan fonlarin yeniden tilke sinirlar disinda kullanilmasini amaglayan
bir bankacilik sistemi olarak ifade edilmektedir. Bir diger ifade ile bir ya da birkag tanesi
yabanci banka ya da kiy1 bankaciligi yapabilmek adina yetkili olan yerel banka olan
yabanci kurumlarin ya da bireylerin yabanci para kullanarak yapmig olduklar1 bankacilik
faaliyetlerini kapsamaktadir. Uluslararasi finans sistemi igerisinde onemli bir fon
miktarina ulagabilme noktasi olarak degerlendirilmekte olan kiy1 bankaciligi merkezleri,
kiiresel Olgekte fonlarin aktarilmasi asamasinda oldukca onemli gecis noktalar1 olarak

degerlendirilmektedir®®.

1.1.5.6.Merkez Bankalar

Ulkelerinin para politikalarindan sorumlu kurumlar Merkez Bankalaridir. Faaliyet

acisindan merkez bankalar1 diger bankalardan farklidir ve her bir bireyin giinliik hayatini

47 Ismail OZSQY, “Tiirkiye’de Katilim Bankacilig1”, Istanbul,Asya Katilim Bankasi A.S
Yayinlar1 2009, s. 187-206;

8 Mehmet YIGIT, “Finansal piyasalarda globallesme egilimlerinin gdstergesi olarak Euro-Dolar
piyasasi ve kiy1 bankacilig1”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2(2), 2015, s. 76;
49 Zubeyir TURAN ve Nefise KAYA, “Yabanci sermayeli bankalarin 6rgiitlenme sekilleri ve ev
sahibi iilkede olusturabilecekleri avantajlar ile dezavantajlar”, Nigde Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakultesi Dergisi, 7(2), 2014, s. 43-44;
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yakindan etkilemektedir. Merkez bankalarinin temel amaci fiyat istikrarini saglamaktir.

Merkez bankalarini bu amaca ulasirken finansal istikrar1 da saglamak zorundadir.

Merkez bankalar1 glinlimiizde, fiyat istikrarini hedeflemekle beraber doviz ve altin
rezervlerinin yonetiminden, kur rejiminden, 6deme sistemlerinden, finansal sistemin ve
istikrarin gdzetiminden sorumlu olmaktadir. Hatta bazi merkez bankalari, bankalarin

gozetiminden ve denetiminden de sorumlu ola bilmektedir.

Merkez bankalarimin uyguladiklar1 kurumsal yapilart ve politikalari, i¢inde
bulunduklar1 iilkenin toplumsal ve siyasi gelismeleri ile ekonomi politikalarinin
biitiiniinden ayr1 diisliniilemez. Bu sebepten de, merkez bankalarinin gorev ve yetkileri

zamanla degismektedir®.

50 https://www.tcmb.gov.tr/wps/wcm/connect/e6ccf55f-b2ac-4153-8d5a-
c7ba61afa053/TCMB+TK+BASKI+WEB.pdf?MOD=AJPERES&CVID=, “TCMB Tarihcesi
ve Gorevleri”, Subat 2019, s.5;
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1.2.  Turkiye’de Internet Bankacihig

1.2.1. Bankaciik Hizmet Dagitim Kanallar:

Klasik hale gelen satis kanallarina ek olarak tliketicilere ulasmak adina
kullanilmakta olan dagitim kanallar1 alternatif dagitim kanallar1 olarak ifade edilmektedir.
Bankacilik agisindan degerlendirildiginde subelerin varligi ile miisterilere ulasilmasi
geleneksel bir anlam ifade etmektedir. Bankacilik alaninda alternatif kanallarin ortaya
cikmasi ise teknolojide yasanan gelismelerle birlikte ortaya ¢ikmistir. Kredi kartlarinin
kullanilmasi, ATM’ler, telefon ve internet bankaciliginin zaman igerisinde geligsmesi
alternatif kanallara ornek olarak gosterilebilmektedir®t. Sektor icerisinde s6z konusu
kanallarin her birinin ayri 6nemi oldugundan biitiinselligin saglanmasi amaci ile

kanallarin iizerinden detayl1 bir sekilde durulacaktir.

1.2.1.1.Internet Bankacihg1

Elektronik bankacilikta yasanan gelismelerin bir uzantis1 olarak internet
bankaciliginin degerlendirilmesi miimkiindiir. Burada acik bir ag sistemi platform olarak
degerlendirilmektedir. S6z konusu ag sistemleri {izerinden hem bireysel hem de ticari
bankacilik islemleri hizli ve giivenli bir sekilde yapilabilmektedir. Bu anlayis ile bankalar
sanal banka subeleri kurmaya baslamaktadir. Bu kanalin gelismesi fikri ilk kez 1980’li
yillarda telefon bankaciligmin gelismesi ile baglamistir. internetin zaman igerisinde ¢ok
daha yogun bir sekilde kullanilmasi ile internet bankaciligi alaninda da gelismeler

yasanmaya baslamistir?,

51 Pinar "Seden MERAL, “Kurumsal Reklam Kavrami ve Bankacilik Sektoriindeki Kurumsal
Reklam Ornekleri”, Ulusal Halkla iliskiler Sempozyumu, 2006, s. 27-28;

52 Roger CARTWRIGHT, “Mastering customer relations”, Macmillan Press Limited, 2000, s.
183-189;
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1.2.1.2.Telefon Bankacili1

Miisteriler, bankalarin almig olduklari1 444 ile baslayan hatlar1 aramak sureti ile
yapilmast gereken islemleri tuglar kullanarak ya da sesli yonlendirmeler iizerinden
gerceklestirmektedir. Burada misterilerin oncelikle sesin tanimlanmasi vb. kimlik
dogrulama islemlerinden ge¢mesi gerekmektedir. Daha sonrasinda ise hazirlanan
meniiler lizerinden ya da banka yetkilisi ile telefonda goriisiilerek istenilen bankacilik
islemi yerine getirilmektedir. Sesli komutlar siire¢ icerisinde yetersiz kalmaya

basladiginda ¢agr1 merkezlerin hayata gegirilmesi bir zorunluluk haline gelmistir®.

1.2.1.3. POS

Ik POS sistemi IBM tarafindan 1973 senesinde gelistirilmistir. Bu sistemler, 1974
senesinde ise ilk defa ABD’de de marketler zincirinde kullanilmistir. Bu sistemlerde,
miisterilerin kredi kartlarinin {izerinde yazan bilgiler alinmakta, merkezle paylasilmakta

ve bunun iizerinden alian onay ile birlikte miisteri adina 56deme gergeklestirilmektedir>*.

Bu tiir cihazlar, enerji ile ¢alisan telefon ve data hatlarini kullanarak elektronik
ortamda kurulumu gerceklestirilerek kurulum bankas: ile iletisim saglar. Ayni1 zaman
diliminde diinyadaki kartli sisteme dahil bankalarin bilisim sistemlerine ulasir ve bir kag
saniye gibi kisa siirede yetkilendirme (otorizasyon) alir. Yetkilendirme aldiktan sonra
kendi bellegi ile de baz1 kontrolleri yaparak satis belgesi basar®®. Giinimiizde POS

uygulamalari1 bankacilik sektoriiniin en 6nemli uygulamalarindan biri haline gelmistir.

5 Erol BUGDAYCI, “Diinya’da ve Tiirkiye’de Elektronik Bankaciligin Gelisimi ve Basel
Komitesi’nin Elektronik Bankacilik Konusuna Yaklasimi”, Istanbul, istanbul Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisu, Yuksek Lisans Tezi, 2007, s. 37-39;

5 Mustafa Omiir KAYAN, “Bankacilik Hizmetlerinin Pazarlanmasi: Halk bankas1 Samsun Bélge
Koordinatérliigii Uygulama Ornegi”, Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Yiuksek Lisans Tezi, 2009, s. 8-10;

% Ferudun KAYA, “Tiirkiyede Kredi Kart1 Uygulamas1”, Yaym No 263, TBB, Ocak 2009, s.
68;
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1.2.1.4.ATM Bankacihig1

ATM, dilimize Ingilizceden *‘Automated Teller Machine’* ifadesi ile ge¢mistir.
Otomatik Vezne Okuyuculari olarak da adlandirilan bu sistemlerde klavye, kart okuyucu,
ekran, para cikis alani, hoparlor gibi parcalar bulunmaktadir ve data terminaller olarak
ifade edilmektedir. Tiim data terminallerde oldugu iizere ATM’lerin de belirli bir
sunucuya bagl zlarak g¢aligmasi gerekmektedir. Bankalarin merkezlerine bu sayede

baglanmakta olan ATM’ler ile miisterilere bankacilik hizmetleri sunulmaktadir®.

Ilk ATM, Tirkiye’de Is Bankasi tarafindan kullanilmistir. Sistem zaman
icerisinde gelisimini silirdiirmiis ve para yatirma gibi bir¢cok oOzellik daha ATM

sistemlerine entegre edilmistir®’.

1.2.1.5.Mobil Bankacilik

Akill telefonlarin hizla gelistigi gliniimiizde 6nemli bir alternatif dagitim kanal
olarak mobil bankacilik hizmetleri kullanilmaya baslanmistir. Bu sistemde 6ne ¢ikan
ozelliklerin basinda bankacilik hizmetlerinin zamandan ve mekandan bagimsiz olarak
sirdiriilmesi yer almaktadir. Bu sistemin uygulanmasinda 3 farkli sekilde
yararlanilmaktadir. Bunlar; SMS’ler iizerinden miisterilerin ¢esitli konularda
bilgilendirilmesi, internet destekli telefonlarin kullanilmasi ile islemlerin dogrudan
gerceklestirilmesi ve son olarak palmtop (avug ici) olarak degerlendirilen bilgisayarlar
tizerinden iglemlerin gergeklestirilmesidir. WAP ve GRS teknolojileri siire¢ igerisinde
bankacilik islemlerinin cep telefonlarindan yapilmasi amaci1 ile kullanilmaya

baslanmistir™.

5% A. Aslan SENDOGDU, “Ozel kamu ve katilim bankalarinda miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatine yOnelik bir arastirma”, Stileyman Demirel University Journal of Faculty of Economics
& Administrative Sciences, 19(1), 2014, s. 91-106;

5" Sezer KORKMAZ, Yasemin Esra Govdeli, “Tirk bankaciliginda alternatif dagitim kanallari
ve iiriinleri ile bunlarin gelisiminde ve pazarlanmasinda egitimin &nemi”, Universitesi EndUstriyel
Sanatlar Egitim Fakdiltesi Dergisi, 15, 2015, s. 1-12;

% Mustafa YURTADUR ve Ekrem SUZEN, “Tiirkiye’de banka miisterilerinin internet
bankaciligina yaklagimlarinin incelenmesi {izerine bir uygulama”, Tuketici ve Tuketim
Aragtirmalar1 Dergisi, 8(1), 2016, s. 93-120;
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1.2.2. Internet Bankacihg

1.2.2.1.Internet Kavram ve Gelisimi

Kiiresel dlgekte bircok bilgisayar aginin birlesmesi neticesinde ortaya ¢ikan ag
sistemi internet olarak adlandirilmaktadir. S6z konusu agin olusumunun arka planinda
yer alan amaglarin baginda haberlesmenin e-postalar Uzerinde en hizli hale getirilmesi

yatmaktadir™®.

Birden ¢ok ag sisteminin birlesmesi neticesinde ortaya ¢ikan bir iletisim ortami
olarak internet ile birlikte kullanicilar oldukc¢a genis amaglara bagli olarak olusturan
iceriklere rahatlikla ulasabilmekte ve bilgi aligverisi sistemine dahil olmaktadir. “‘Ag’‘ ya
da ‘‘sebeke’* olarak adlandirilmakta olan ‘‘net’* kavrami ile ortaya ¢ikan internet
kelimesinin siire¢ i¢erisinde meydana gelen anlami ise “‘aglarin agi’“seklinde literatiire

dahil olmustur®,

Bilginin hem ger¢ek hem de sanal ortam igerisinde sinirlardan bagimsiz olarak
paylasima agilmasi ve teknolojide yasanan gelismelerin bireylerin yasamina kattiklar
icerisinde bulunan ¢agin bilgi ¢cagi olarak adlandirilmasinda etkili olmustur. Bu donemde
bilgiye istenilen zamanda, istenilen yerde, istenilen arag tizerinden ulasmak miimkiin hale
gelmistir. Bu durumda sinirlarin cizilmesi ¢ok daha imkansiz hal almustir. Internet ve
internetle birlikte ortaya ¢ikan iletisim araglarinin yarattigi etkiye baglh olarak kiiresel
Olcekte is potansiyelinde onemli artislar meydana gelmis, sinirlar cografi ve fiziksel

olarak ortadan kalkmustir®?.

Tarihsel siire¢ igerisinde insanoglu aligveris yapmak adina Onceleri takas

yonteminden yararlanmig, daha sonra deri parcalari, deniz kabuklari, altin, giimiis vb.

% Mehmet BICKES, “Elektronik Ticaret”, Pazarlama Diinyas1, 14, 2000, s. 38-46;

8 Giinsel O. TOPBAS, “Internet Uzerinden Ticaretin Finansal Piyasalara Etkisi Ve Tiirkiye
Uygulamasina Iliskin Bir inceleme”, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek
Lisans Tezi, 2001, s. 6-7;

61 Coskun DOLANBAY, “E-ticaret Strateji ve Yontemler”, Meteksan Sistem Yayinlar1, 2000, s.
3-4;
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madenler kullanilmis, sonrasinda ise paranin kullanilmasini takiben elektronik paralar

ortaya ¢ikmaistir.

Internet, 1962 senesinde J.C.R. Licklider tarafindan Amerika’da bulunan biiyiik
tiniversiteler arasinda gosterilmekte olan Massachusetts Institute of Tecnology'de (MIT)
“‘Galaktik Ag’‘ kavramiyla ortaya ¢ikmistir. Licklider tarafindan, olusmakta olan bu
sistem ile birlikte kiiresel olarak birbirine bagli olan sistem igerisinde yer alan
kullanicilarin herhangi bir veriye, bilgiye ya da programa erisebilecegi ifade edilmektedir.
1965 senesinde bilgisayarlarin kendi aralarinda iletisim kurmasi1 MIT’de Thomas Merril

ve Lawrance Roberts tarafindan gerceklestirilmistir®?.

1966 senesinin sonuna gelindiginde Roberts, DARPA (Defense Advensed
Research Project Agency)’da calismaya baslamis ve ‘‘ARPANET’‘ ismini verdigi
projeyi One silirmiistiir. Proje kapsaminda ilk baglanti 1969 senesinde dort merkez
tizerinden kurulmus ve bu baglantilar iizerinden internet kavramina dair sekilsel goriintii
ilk kez 6ne siiriilmistiir. Bu proje kapsaminda kullanilmakta olan merkezler ise;
University of California at Los Angeles (UCLA), University of Utah, Stanford Research
Institute (SRI) ve University of California at Santa Barbara (UCSB) olarak
siralanmaktadir®®. Kisa bir siire¢ igerisinde merkezlerin ¢ogunda, bilgisayarlar
ARPANET agina baglanmis, 1971 senesinde Ag Kontrol protokolii (NCP-Network
Control Protokol) olarak adlandirilan bir protokol hayata gegirilmistir. Siireg icerisinde
¢ok daha fazla olanag1 sunmakta olan yeni bir protokol ise 1 Ocak 1983 tarihinde iletigim
Kontrol Protokoli (Transmission Control Protokol/ internet protokol - TCP/IP) adr ile
ARPANET kapsaminda kullanilmistir. TCP/IP ise, gelinen noktada gelistirilen internet
aglariin ana halkas1 olarak kabul edilmektedir. Internet alaninda yasanan gelismeler
1990’11 senelere kadar devlet tarafindan yiiriitiilmiis ya da desteklenmistir. 1995 senesi

sonrasinda ise tamam ile dzel sektdriin kontroliinde olan bir doneme gecis yapilmistir®,

62 | eonard KLEINROCK, “History of the Internet and its flexible future”, IEEE Wireless
Communications, 15(1), 2008, s. 10-12;

6 KLEINROCK,.a.g.e. s. 12;
64 Nevzat BASIM, “Diinyada ve Tiirkiye’de Internetin Gelisimi”, Internet Caginda Gazetecilik,
2002, s. 13-25;
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Tiirkiye’de ise ilk kez Nisan 1993'te Orta Dogu Teknik Universitesi (ODTU) ile
Washington arasinda gergeklestirilmistir. Takip eden yillarda; 1994 senesinde Ege
Universitesi’nde, 1995 senesinde Bilgi Universitesi’nde ve Bogazi¢i Universitesi’nde,
1996 senesinde ise Istanbul Teknik Universitesi’nde internet baglantis1 kurulmustur. Ik
olarak 1996 senesinde TURNET hayata gegirilmistir. 1997 senesinde ise akademik
birimler tarafindan kullanilmaya baslanan ULAKNET {izerinden internet kullanimi
yaygin bir hale gelmeye baslamistir®®. 1995 senesinde Tiirk Telekom tarafindan
kurulmaya baglanan alt yap1 sistemleri ile ulusal dl¢ekte internet kullanimi1 yayginlagmaya
baslamistir. 1997 senesi internet kullanimlarina bakildiginda Tiirkiye’de internet
kullaniminin diinya genelinde ortaya ¢ikan oranlara yaklastigi goriilmektedir. internet
kullaniminin Tiirkiye’de baslamasi ile birlikte kullanimi hizli bir sekilde yayilmaya

baslamistir. 1997 senesinde 250.000 olan kullanict sayisinin 2017 verilerine gore 48

milyon seviyelerine geldigi goriilmektedir®®.
Tirkiye’de internetin dort temel ¢1kis noktas1 bulunmaktadir. Bunlar®’:
e Akademik kuruluglar

e Ticari kuruluslarla birlikte Internet Servis Saglayicilart (ISS) tarafindan

kullanilmakta olan TTNET,

e Ozel firmalar ile birlikte servis saglayicilari tarafindan TTNET ile gergeklestirilen
Internet Erisim Noktas1 Anlasmasi neticesinde ortaya cikan yurtdisi internet

cikislari
e Diger baglantilar.

Bugiin bir¢ok evde, kisisel mobil cihazlarda ve kamusal alanlarda bile internet
erisimi ¢cogu zaman rahatlikla saglanabilmektedir. Tiirkiye’de ise 1989 senesinde ilk kez

internet kullanimma baglanmis ve 1993-1995 seneleri arasinda daha yaygin

6 Tugba OZBAL, Bankacilik Sektdriinde Miisteri iliskileri Yonetimi ve Internet Bankaciliginda
Miisterilerin ~ Segimlerini  Etkileyen Faktorler, Ufuk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlst, Yiksek Lisans Tezi, Ankara 2011, s. 33-36;

¢ OZBAL, a.g.e. 34-35;

7 OZBAL, a.g.e. 36;
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kullanilmasia yénelik adimlar atilmaya baslamistir. ilk zamanlarda ¢ogunlukla sadece
igyerlerinde masa lstii bilgisayarlarda ve iist diizey gelir grubunu temsil etmekte olan
vatandaslar tarafindan kullanilmakta olan internet, zaman igerisinde modem sayilarinda
hizla artis meydana gelmesi ve internet saglayici firmalarin sayisinda artis meydana
gelmesi neticesinde ¢ok daha yaygin bir sekilde kullanilmaya baslanmistir. Kullanicilar
glinlimiizde internet iizerinden telefon goriismeleri yapilabilmekte, televizyon ve radyo
programlar: takip edilebilmekte, diger kullanicilara mesaj gonderilebilmekte ve bunlarla
beraber bircok kolaylik kullanicilarm hizmetine sunulmaktadir. Internet kullanimina
uygun mobil cihaz kullaniminin artmasi, bankalarin ve benzeri bir¢ok kurulusun internet
Uzerinden hizmet vermeye baglamasina neden olmustur. Firmalarin sanal magazacilik
alaninda c¢aligmalar yapmast giin gectikce bireylerin yasamlarimi daha ¢ok
kolaylastirmaktadir. internet teknolojileri ile insanlarin yasaminda yer edinen bir diger

kavram ise elektronik para olarak ifade edilmektedir®®.

1.2.2.2. internet Bankacih@ Kavram

Internet bankacilig, kullanicilarin zaman ve mekan smirlamalarindan bagimsiz
olarak bilgisayar aracilifi ile bankacilik faaliyetlerinin internet {izerinden
gerceklestirilmesi adina hazirlanmis olan dagitim kanallarini ifade etmektedir. Bu alanda
yapilan caligmalar neticesinde internet kullanicilari bankacilik hizmetlerini internet
baglantis1 olan bir noktadan istedikleri zaman gergeklestirebilmektedir®®. Gelistirilen
sistemler ile birlikte kullanicilar fiziksel olarak gergeklestirilmekte olan para ¢ekme

islemlerinin diginda biitiin islemlerini internet tizerinden yapa bilmektedir.

Teknolojide yasanan gelismeler ile birlikte iletisim ve bilgi teknolojilerinde
meydana gelen degisimler sonucunda ortaya ¢ikan yenilikler bankalar tarafindan
hizmetlerin yeterliliklerinin arttirilmasi ve hizmet sunumunda etkinlik saglanmasi amaci
ile i¢sellestirilmistir. Ortaya ¢ikan yeniliklerle birlikte bankalar ¢ok daha genis miisteri

kitlelerine ulagsmaya ve daha genis bir yelpaze ile hizmetlerini sunmaya baslamislardir.

68 Volkan SIRABASI, “Internet ve radyo-televizyon araciligiyla kisilik haklarina tecaviiz”,
Adalet Yayinevi, Ankara, 2003, s. 522-523;

% Fatma ALTINISIK, “Simdi On-Line Bankacilik Moda”, Bankacilik Dergisi: Diinya Dosyalar,
13, 2000, s. 10-12;
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Ote yandan, dagitim kanallarinda ve sunulan hizmetlerde ¢esitlilik ve rekabetin artmasi
ile birlikte miisterilerin mevcut bankasini degistirmesi ¢ok daha kolay ve diisiik maliyetli
bir hale gelmistir. Mevcut miisterilerin korunmasi ve ulagilan yeni miisterilerin kalici hale
getirilmesi admma bankalar tarafindan fiyatlarda radikal distislerin 6ne siiriilmesi,
misteriler tarafindan katlanmakta olan maliyetlerin de hizla diismesinde etkili

olmaktadir’®.

Internet teknolojilerinde meydana gelen gelismeler banka kuruluslar tarafindan
yakin bir sekilde takip edilmekte ve siire¢ icerisinde banka kuruluslar1 arasinda oldukca
onemli bir rekabet unsuru olarak degerlendirilmektedir. Oyle ki, birgok banka internet
teknolojilerinden etkili bir sekilde yararlanmak sureti ile miisterilerine ¢ok daha giiclii ve
hizli bir sekilde hizmet sunma arayisina girmistir. Bunlara ek olarak, internetin etkin
kullanim1 neticesinde subeler ile birlikte satis personellerinin iizerine bulunan islem
yiikiiniin azaltilmasi1 ve islem maliyetlerinin diisiiriilmesi amaglanmustir’. Bu dogrultuda
bankalar internet teknolojilerine ek olarak ATM ve telefon bankaciligi alaninda da

caligmalar yapmaktadirlar.

1.2.2.3.Internet Bankacih@imin Gelisimi

Internet {izerinden hizmet ve iiriin alimlarmin ¢ok daha giivenli bir hale gelmesi
ile birlikte internet bankaciligi da miisteriler tarafindan daha fazla tercih edilmeye
baglanmistir. Bugiin goriilen internet bankaciligi uygulamalarimin ilk O6rnegi 1994
senesinde ‘‘online bankacilik’* kavrami ile karsimiza ¢ikmis olsa da, uzaktan baglanti
sistemleri lizerinden bankacilik islemlerinin ilk ¢aligmalar1 1980°1i yillarda ortaya ¢ikan
teknolojik gelismelerle baglamistir. Bu anlamda ortaya ¢ikan ilk somut 6rnek ise 1981

yilinda New York’ta (Citibank, Chase Manhattan, Chemical and Manufacturers

0 Robert DEYOUNG, et al. “The financial performance of pure play Internet banks”, Economic
Perspectives-Federal Reserve Bank of Chicago, 25,1, 2001, s. 60-73;

" Ahmet SEKERKAYA, “Bankacilik hizmetlerinde algilanan toplam kalite olcumu”, Ankara:
Sermaye Piyasas1 Kurulu (Yayin No: 87), 1997, s. 38-40;
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Hannover) kullanilmakta olan ‘‘videotex’* sistemi iizerinden ortaya ¢ikmis ancak ticari

olarak basarisiz olunmasinin bir sonucu olarak beklenen etki ortaya ¢tkmamistir’,

1983 senesinde Ingilizlere ait Scotland Bank’ta Notingham Yapi Kooperatifi
(NBS)’nin miisterileri adina ‘‘Homelink’* adi verilmekte olan uzaktan baglantili
bankacilik hizmeti gelistirilmistir. Bu hizmetin arka planinda Prestel Viewlink sistemi yer
almakta ve sistem dahilinde telefonlara ya da televizyonlara bagli klavye ve BBC Mikro
olarak adlandirilmakta olan bilgisayarlardan yararlanilmistir. 1994 senesine gelindiginde
ise Microsoft tarafindan ‘‘Microsoft Money’* olarak bilinen yazilimin igeriginde online
bankacilik niteliginde 6zellikler eklenmis ve kullanicilar kisisel bilgisayarlari {izerinden
finansal islemleri takip edebilme olanagini elde etmislerdir. Buna ek olarak sistem
tizerinden 100.000 hane halki hesaplaria giris yapabilmistir. Bu yil i¢erisinde Stanford
Kredi Birligi tarafindan da ilk online bankacilik internet sitesinin kurulu
gerceklestirilmigtir. 1995 yilinda ise ABD’de ilk kez Wells Fargo internet bankaciligi
hizmeti vermeye baslamistir. Gelistirilen bu ilk sistem kapsaminda kullanicilar her hangi

bir islem yapmamis, ancak bakiyelerini ve hesap hareketlerini izleyebilmislerdir .

2005 yilinda ise bankacilik sektoriinde internet bankaciliginin ¢ok yogun bir
sekilde kullandiginin goriilmesi ile birlikte kurallarin belirgin hale getirilmesi ve denetim
mekanizmalarinin olugturulmasi gerektigi anlagilmistir. Mevcut gereksinimin bir sonucu
olarak Federal Finansal Kurumlar Denetleme Kurulu tarafindan internet bankaciligina
dair temel kurallarin neler oldugu belirlenmis, s6z konusu kurallar ¢ergevesinde risk
degerlendirmeleri yapilmis ve son olarak giris kisminda yer alan kimlik dogrulama

alanlarmin ne kadar giivenli olduklar1 degerlendirilmistir’.

2008 y1ilindan sonra ise

2 Alex BELOTSEVKOVSKY ve Aderike ABISOYE, “Electronic Commerce Technology” F.
Ogwuelwka, (Ed.), Minna Center For Open Distance and E-learning. Nigeria: Federal University
of Technology, 2014, s. 59-60;
® BUGDAYCI, a.g.e,, s. 24-25;
“BUGDAYCI, a.g.e. s. 26-27;
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1.2.2.4. internet Bankacihginin Avantajlar

Bankalar, internet teknolojilerinin gelisimi ile birlikte gelistirdikleri tirtinleri ve
hizmetleri cok daha rahat bir sekilde miisterilerine sunmaya baslamislardir. Bankacilik
islemlerinin  haricinde finansal olan ya da olmayan hizmet sunumlarinin
gerceklestirilmesi de internet bankacilig1 sayesinde ¢ok daha kolay olmaktadir’. Bunlara
ek olarak miisterilere ait bilgiler internet iizerinden ¢ok daha kolay bir sekilde
toplanabilmekte, o an igerisinde isleme tabi tutulmakta ve sonunda raporlama
yapilabilmektedir. Gelisen internet bankacilig ile birlikte miisterilerin isteklerinin basinda
gelen hesaplarini daha yakindan takip edebilme istekleri de karsilanmis olmaktadir’®.
Miisteriler, internet bankacilig1 kullanimi ile hesaplarini rahatlikla inceleyebilmekte ve
gerektiginde kendileri hesap dokiimlerine ulasabilmektedir. Miisterilerin  kendi
islemlerini gergeklestirmesi neticesinde ise bankalarin operasyonel riskleri 6nemli

diizeyde azalmaktadir’’.

Yukarida ifade edilen bilgiler dogrultusunda internet bankaciligi ile elde edilen

avantajlar1 maddeler halinde siralamak gerekirse’®:

e Miisteriler nakit para ve ¢ekme islemleri disinda kalan diger bankacilik islemleri
i¢in bankalara gitmek durumunda kalmamaktadir.

e Subelerin belirli gilinlerde ve saatlerde c¢alismasindan dolay1 ortaya ¢ikan
kisitlamalar internet bankaciliginda bulunmamaktadir.

e Bankalarin internete subesine giris yapmak icin yalnizca internet baglantisinin
olmasi yeterli olmaktadir.

e Bilgisayar aglarinin etkili bir sekilde kullanilmasi neticesinde bankacilik
hizmetleri miisterilere hizli ve pratik bir sekilde sunulmaktadir. Miisterilerin kredi

degerlilikleri agisindan verilerin toplanmasi da saglanmaktadir. Bunlara ek olarak

> Clara CENTENO, “Adoption of Internet services in the Acceding and Candidate Countries,
lessons from the Internet banking case”, Telematics and Informatics, 2004, p. 293-315;

® DANIEL, a.g.e., 5.78;

"CENTENO, a.g.e., s. 295;

78 Seyit Ahmet ISKIN, “Elektronik bankacilik hizmetleri ve denetimi”, Istanbul Ticaret Odasi,
2012, s. 66-70;
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sistem igerisinde islemlerin birgogunun miisteriler tarafindan gerceklestirilmesi
neticesinde banka personelleri rutin islemlerin yogunlugundan kurtulmaktadir.

e EFT, havale gibi islemlerin dogrudan subelerden yapilmasi neticende masraflar
ve komisyonlar ortaya ¢ikmakta iken, s6z konusu islemlerin internet bankaciligi
lizerinden yapilmasi neticesinde ¢ogu zaman diisiik masraflar ortaya ¢ikmakta,
kimi zaman ise bu iglemler ticretsiz bir sekilde gerceklestirilmektedir.

e Uriin ve hizmetlere ¢ok daha kolay ulasilmakla birlikte, bankalar tarafindan
sunulmakta olan islemlerde ¢esitlilik saglanmistir.

e Internet bankacilig1 uygulamalarinin etkili bir sekilde kullanilmasi neticesinde
bankacilik sektoriindeki cografi, ekonomik ve politik sinirlar ortadan

kaldirtlmistir.

Tiirkiye Bankalar Birligi’nin yapmis oldugu arastirmalar neticesinde elde edilen
verilere bakildiginda 2018 senesinin Aralik ay1 ile birlikte 63 milyona yakin aktif internet
bankaciligi kullanan sayisinin oldugu, islem hacminin ise 1,4 trilyon TL oldugu

gorilmektedir?®.

1.2.2.5. internet Bankacihginin Dezavantajlar

Dijital bankacilik alaninda ortaya c¢ikabilen endiselerin basinda elektronik
ortamlarin giivensiz olabilmeleri gelmektedir. Oyle ki, s6z konusu endiselerin
dogmasinda kullanicilarin sistem igerisinde kimlik bilgilerini kullanmalar1 ve hesap
bilgilerinin ele gecirilmesi neticesinde yapilmasi muhtemel yolsuzluklar etkili
olmaktadir. Bunlara ek olarak kullanicilarin, elektronik ortamlarda dikkatsizce hareket
etmesi de giivenlik sorunlarmin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir. Banka
calisanlarinin gorevlerini ithmal etmeleri de bir bagska endise unsuru olarak karsimiza

ctkmaktadir®,

Dijital bankacilik uygulamalarinin daha yaygin hale gelebilmesi adina 6ncelikle

yeterli bir teknolojik alt yapinin kurulmus olmasi gerekmektedir. Oyle ki, internetin ve

¥ TBB, 2017, a.g.e., s. 24-25;
8 Taner SEVIM ve Omir GULSEN, “Customer Perspective in Use of Internet Banking”, The
International Journal of Human, Community & Technology, 1.1, 2015, s. 2-9;
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internet kullanimina uygun cihazlarin yayginlasmasi, internet bankaciliginin gelisiminin
temel kosulu olarak kabul edilmistir. Bunlara ek olarak, miisterilerin internet
bankaciligina yonelmesi adina internet hizinin yiiksek olmasi ve internet kesintilerinin

olmamas1 gerekmektedir8?.

S6z konusu bilgiler dogrultusunda internet bankaciligindan dogan dezavantajlarin

asagida oldugu gibi 6zetlenmesi miimkiin olmaktadir:

e Miisteri bilgilerinin ele gecirilmesi neticesinde banka hesaplarina yonelik
saldirilar diizenlenebilmektedir.

e Miisterilere ek bir pazarlama hizmetinin sunulmasi zorlagsmaktadir.

e internet baglantilarinda yasanan sorunlara paralel olarak hizmette aksamalar
meydana gelebilmektedir.

e Kullanicilarin hatali bir islem yapmalari neticesinde telafisi daha gii¢ olmaktadir.

e Bankalara ait web siteleri ile banka sayfalarinda referans olarak gosterilen
organizasyonlar arasinda ortaya c¢ikan bilgi farklar1 miisterilerin kafasini

karistirabilmektedir®?.

1.2.2.6. internet Bankacihg Kapsaminda Verilen Temel Hizmetler

Teknolojide yasanan gelismelere ve rekabet ortamimin daha da giclenmesine
paralel olarak internet bankaciligi alaninda miisterilere sunulmakta olan hizmetlerde hizli
olmak, hizmetlerin ¢esitlendirilmesi ve daha kolay hale getirilmesi miimkiin olmaktadir.
Gelinen noktada bireylerin subelerde yaptiklari islemlerin tamamini internet bankaciligi
tizerinden de gercgeklestirmesi mimkindur. Bankalar tarafindan internet bankaciliginin
kullaniminin arkasinda yatan temel neden, islemlerin gerceklestirilmesi asamasinda bir

alternatif yaratilmasi sureti ile subelerde olusan yogunluklara ¢6ziim bulmaktir. Bu

8. DANIEL, a.g.e., s. 78;
8 Muhammed Ali SARLAK ve Asgar Abolhasani HASTIANI, “E Banking and Emerging
Multidisciplinary Process” , Hersey: IGI Global. 2011, s. 37,
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arayisin bir sonucu olarak yiiriitiilen ¢caligmalar neticesinde subelerde yapilan bir¢ok islem

internet bankacilig1 iizerinden de gerceklestirilebilir®®,

Subelerde ortaya c¢ikan yogunluklarin azaltilmasi haricinde iletisim kanallarinin
kuvvetlendirilmesi, sadakat ve giivenin arttirilmasi gibi amaglarla da internet bankacilig
tercih edilmektedir. Bu durum siireg icerisinde rekabet kosullarinin da artmasina sebep
olmaktadir. Fenomen haline gelen ‘‘big data’* ile banka kuruluslari miisteri
gereksinimlerini dogru bir sekilde degerlendirmek sureti ile hizmet farklilastirma yoluna

gitmeyi tercih edebilmektedir.

Bankalarin internet bankaciligi alaninda sunmakta oldugu hizmetlerin basinda
hesap agmak gelmektedir. Misterilerin internet lizerinden vadeli, vadesiz ya da yatirim
hesab1 segenekleri arasindan tercih yapma imkani bulunmaktadir. S6z konusu hesaplar
TL cinsinden olabilecegi gibi yabanci para birimleri de tercih edilebilinmektedir.
Bankalar hesaplara iliskin faiz oranlar stirekli olarak giincel tutabilmektedir. Maliyetler
g0z Oniinde bulunduruldugunda oranlarin goreceli olarak daha yiiksek olmasi neticesinde

miisteriler daha karli islemler yapabilmektedir3,

Miisteriler internet bankaciligr kullanimu ile para transferi gergeklestirmek, farkl
hesaplar arasinda EFT, havale gibi islemler kimi durumlarda ticretsiz bir hizmet olarak
sunulmaktadir. Bunlara ek olarak miisteriler yatirim fonlarin1 alip satabilmekte, 6deme
emirlerini diizenleyebilmekte, repo islemleri ve doviz islemleri, ileri vadeli para
transferleri, hesap agma iglemleri yapabilmektedir. Bu islemlerin ileri tarihli olarak da

ayarlanabilmesi miisteriler adina 6nemli avantajlar saglamaktadir®®.

Internet bankaciligi ile birlikte miisteriler ¢esitli 6demelerini de internet
tizerinden gercgeklestirmeye baglamiglardir. Kullanicilar bu gelisme ile faturalarim
bankalarinin internet subeleri lizerinden 6deme imkani bulmuslardir. Bunlara ek olarak

yapilan ¢aligmalar ile birlikte trafik cezalari, liniversite harglar1 vb. 6demelerde internet

8 M. Emin AKKILIC ve Volkan OZBEK ve Fatih KOG, “Banka reklamlarinda eksik bilgi
sunumunun pazarlama etigi acisindan degerlendirilmesi”, “15. Ulusal Pazarlama Kongresi
Bildiriler Kitab1”, Kusadasi, 2010, s. 386-397.

8 KORKMAZ ve GOVDELI, a.g.e., s. 1-12.
&http://www.megep.meb.gov.tr/mte_program_modul/moduller_pdf/E-
bankac%C4%B11%C4%B1k%20Hizmetleri.pdf
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tizerinden gergeklestirilebilmektedir. Bu islemlerin kredi kart1 ile yapilmasi durumunda
ise kullanicilarin otomatik 6deme talimati vermesi de miimkiindiir. Tiim bunlarin yan1
sira yapilacak islemlere dair internet bankaciligi tizerinden de bilgi alinmasi
mUmKGndur®. Bankalarin internet subeleri iizerinden sunmakta olduklari hizmetler
strekli gelisim igerisinde olsa da, genel hatlar ile mevcut hizmetler asagida yer
almaktadir®’.

e Hesap bakiyelerinin kontrol edilmesi ve yapilan islemlerin 6zetinin incelenmesi,

e Havale, EFT ve diger para transferlerinin gergeklestirilmesi,

e Miisterilerin kendilerine ait hesaplar arasinda aktarimlarda bulunmalari,

e Yurtdisinda bulunan hesaplara para aktarimlari,

e Yatirim hesaplarina para aktarima,

e Senetlerin 6denmesi

e Vergi 6demeleri,

e Trafik cezalarinin 6denmesi,

e Kredi kartlarinin hesap ve Ozetlerinin incelenmesi ve bor¢ Odemelerinin

yapilmasi,
e Kiredi kartlarindan nakit avans ¢ekimlerinin yapilmasi,
e Hesap bilgilerinin paylasilmasi,
e Doviz islemleri,
e Yatirim islemleri,
e Fon alim-satim iglemleri,
e Hisse senetleri alim-satim islemleri,

e Fatura 6demelerinin yapilmasi,

% KAYAN, a.g.e., s. 9.
8 TBB, “Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri”, RK — DT22, Nisan 2019, s. 17 - 22
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e Hesap agma ve diger 6deme talimatlarinin verilmesi.

1.2.2.7. Tiirkiye’de Internet Bankacihg Istatistikleri

Tiirkiye’de Aralik 2018 itibariyle 61 milyon 119 bin bireysel miisteri Internet
Bankacilig1 yapmak iizere sistemde kayitlidir ve en az 1 kez giris islemi yapmistir. Son

bir y1l igerisinde ise en az bir kez islem yapmuis bireysel miisteri sayisi ise 22 milyon 203

bin kisidir.

Ekim-Aralik 2018 dénemi i¢inde 11 milyon 258 bin aktif bireysel miisteri en az

bir kez internet bankacilig1 giris islemi yapmistir. Bu miktar ayn1 zamanda kayitli olan

toplam bireysel miisteri sayisinin yiizde 18’ine denktir.

Tablo 2. internet Bankaciligim Kullanan Miisteri Sayisi

Temmuz — Eylul Ekim — Aralik
2018 2018

Bireysel miisteri sayisi (bin Kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 11.334 11.258
Kayith (B) (en az I kez login olmus) 59.403 61.119
Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login 21953 29203

olmus)

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani
By 19 18
(yUzde)
Kurumsal miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 1.270 1.286
Kayith (B) (en az I kez login olmus) 3.532 3.629
Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login 1721 1.744
olmus)
Aktif (A) / kayith (B) miisteri oram
y 36 35

(yUzde)

Toplam miisteri sayis1 (bin Kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 12.604 12.544
Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 62.935 64.748
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Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login
olmus) 23.673 23.947
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani 20 19
(yUzde)

Kaynak: TBB, Dijital, internet ve Mobil Bankacilik Istatiksel verileri, Aralik 2018.

Internet bankacilig1 yapmak iizere sistemde kayitl olan ve en az bir kez giris
islemi yapmis kurumsal miisteri sayis1 ise Aralik 2018 itibariyle 3 milyon 629 bin kisidir.
Bunlarmn en az bir kez islem yapmis olan1 1 milyon 286 bin kisidir ve EKim-Aralik 2018
doénemi igerisinde islem yapmustir. Son bir yil igerisinde ise 1 milyon 744 bin kurumsal

miisteri en az bir kez giris islemi yapmustir.

Internet bankacilig1 i¢in kayit yaptiran ve en az bir kez giris islemi yapmus bireysel
ve kurumsal olmak Uzere toplam miisterilerin ylizde 19°u Ekim-Aralik 2018 doneminde
en az bir kez internet bankacilig1 islemi yapmigtir. Toplam aktif miisteri sayis1 bir onceki

doneme gore 60 bin kisi azalmistir®,

8 TBB - Tiirkiye Bankalar Birligi, “Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri”, Aralik,
2018, s. 1-4.
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11 BOLUM

TURKIYE’DE INTERNET BANKACILIGINDA MUSTERI
MEMNUNIYETI

2.1.  Miisteri Memnuniyeti Kavrami ve Onemi

2.1.1. Miisteri Kavrami

Miisteri kavrami ile ilgili olarak literatiir kapsaminda 6ne siiriilen birgok tanim
bulunmaktadir. Bunlardan birinde; *Uriinlerin ya da hizmetlerin potansiyel ya da gergek
alicilar1 miisteri olarak ifade edilmektedir’*®. Bir diger tammlamada ise; belirli bir bedel
karsiliginda isletmelerin mal ve hizmetlerini satin alan, kullanan ya da kullanma istegi
olan, bu durumda isletmelerin iletisim zinciri igerisinde yer alan gergek ya da tiizel kisiler

miisteri olarak gosterilmektedir®.

Miisteri kavraminin tanimlanmasi esnasinda zihinlerde canlanmakta olan diger
kavramlar ise tiiketici ve kullanici olarak ifade edilmektedir. Cogu zaman herhangi sanayi
malinin ya da hizmetinin iiretilmesi adina satin alma karar1 alan kisi ya da kuruluslar
kullanici olarak adlandiriimaktadir®’. Bireysel gereksinimlerin karsilanmas1 adina mal ve

hizmet talebinde bulunmakta olan nihai kullanicilar ise tiiketici olarak tanimlanir.
Miisteri kavrami giiniimiizde derinlestirilerek ikiye ayrilmistir:

- I¢ Miister

- Dis miisteri

8 Mustafa GULMEZ ve Taylan ibrahim DORTYOL, “Pazarlama Sozliigii”, Detay Yayincilik
2009, s. 310-319.

% Yavuz ODABASI, “Satis ve pazarlamada miisteri iligkileri yonetimi”, Sistem Yaycilik, 2004,
s. 4-14.

%t Baki ARABACI, “Miisteri hizmetleri ve crm”, Istanbul: Kum Saati Yayinlari, 2008, s. 25.
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2.1.1.1.1¢ Miisteri

Isletmeler admna i¢ miisteri kavrammin ortaya cikisi olduk¢a yenidir. Onceki
donemlerde isletmeler tarafindan ¢alisanlar yalnizca iiretim faktorleri arasinda
gosterilmekteydi. Fakat ekonomide, teknolojide yasanan gelismeler ile birlikte sosyal
degisim stireclerinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan rekabet ortaminin bir gereksinimi gibi
isletmeler verimlilik ve kalite artig1 saglanmasina katki verecek calisanlara yonelmistir.
Bu dogrultudan bakildiginda ortaya ¢ikan i¢ miisteriler grubu igerisinde isletmenin
calisanlar1 yer almaktadir. Isletme calisanlarina ek olarak isletmeye ait iiriinlerin ya da
hizmetlerin son kullaniciya ulagmasina kadar olan siire¢ icerisinde yer alan tim

calisanlarinda bu gruba dahil edilmesi mumkiindiir®.

2.1.1.2. Dis Miisteri

Firmalar tarafindan sunulmakta olan tiriinleri ya da hizmetleri kisisel ihtiyag¢larini
gidermek maksadi ile satin aldiktan sonra kullanan miisteriler ise dis miisteri olarak ifade
edilmektedir®®. Firmalar tarafindan sunulmakta olan {iriin ve hizmetler iizerinden en
yiiksek fayday1 saglamak isteyen kisiler dis miisteriler arasindan ¢ikar®. Dis miisteri
grubunda yer alan kimseler satin almis olduklar1 mal ve hizmetlerin kim tarafindan, hangi
sartlar altinda, hangi unsurlarin kullanilmasi neticesinde ortaya ¢ikarilmis olmasindan
ziyade, kendilerine ne gibi katkilar saglayacagi ve beklentilerine ne denli karsilik verecegi
lizerinde durmaktadir. Uriin ya da hizmetlerin tasarlanmasindan pazarlanmasina kadar
gecen zaman dilimi igerisinde isletmeler tarafindan kazandirilmak istenen tiim ekstra

ozellikler ile miisterilerin satin alma kararlariin yonlendirilmesi amaglanmaktadir®®.

%2 Erol TEKIN ve Ahmet KARA, “I¢ Miisteri Iliskileri Yonetiminin I¢ Girisimcilige Etkisi
Uzerine Bir Arastirma”, Insan ve Toplum Bilimleri Arastirmalar1 Dergisi, 8.2, 2019, .s. 1263-
1264.

% Abdullah OCER ve Nedim BAYUK, “Miisteri Memnuniyeti”, Pazarlama Diinyas1, 15.2, 2001,
S. 26-29.

94"MUhittin SIMSEK ve Mustafa NURSOY, “Toplam Kalite Yonetiminde Performans Olgme
(Ornek Uygulamalar)”, Istanbul: Hayat Yayincilik, 2002, s. 35.

% Tuncay A. CINAR, “Isletmelerde Miisteri Hizmeti ve Miisteri Memnuniyeti ile Farkli Bankalar
ve Bolgeler i¢in Miisteri Memnuniyetini Belirlemeye Yonelik Bir Uygulama”, Adnan Menderes
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitusi, Yuksek Lisans Tezi, 2007, s. 6.
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2.1.2. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Memnuniyet genel olarak, bir lirlin ya da hizmetin satin alinmasindan 6nce mevcut
bulunan beklentiler ile satin alma eyleminin gerceklestirilmesi sonrasinda elde edilen
deneyimlerden memnun kalinmasidir®. Diger bir ifade ile, satin alma karar1 6ncesi ortaya
¢ikan beklentilere paralel ¢iktilarin elde edilmesi neticesinde miisterilerde hakim olan
duygu olarak ifade edilebilmektedir. Bu kavram hizmet sektoriinde ise miisterilerin
alacaklar1 hizmete dair beklentilerinin hizmet sunumunun gerceklesmesi ile birlikte

karsilanmasi1 durumunu gosterir®’,

Gilinlimiizde miisteriler firmalarin kendilerine deger vermesini, sunulmakta olan
tiriinlerin ya da hizmetlerin maliyetlerinin diisitk olmasina karsilik kaliteli olmasin,
beklentilerini  karsilamasini, ihtiyaglarmma karsilik vermesini, firmalarin kendileri
ictenlikle etkilesim igerisinde olmasini ve giiven temeli lizerine insa edilmis bir iletisimin

kurulmasini beklemektedirler®®.

Miisteri memnuniyeti kavramina yonelik olarak gelistirilen Kaizen stratejisinin
Onemi, miisteri memnuniyetinin saglanmasit adina c¢aba harcamak zorunda olmasi,
firmalarin varliklarinin siirdiiriilebilir olmas1 ve kar elde edebilmesi adina miisteri
gereksinimleri dogrultusunda hareket etmesi gerekliligi lizerinden agiklanmaktadir. Bu
stratejinin temel degeri, iyilestirmenin saglanmasi amaci ile miisterilere egilim

gosterilmesidir®®.

Miisterilere yonelik yapilan arastirmalarla ilgili olarak Deming (1998) tarafindan
oOne siiriilen gorisleri incelendiginde; Bu alanda yapilan aragtirmalarin asil olarak iiriin ya

da hizmet tasarimlarinin gergeklestirilmesi asamasinda kullanilmas1 gerekmektedir. Bu

% Terry G. VAVRA ve Giinhan GUNAY, “Miisteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollar1:
Miisteri tatmini 6l¢lim programlari olusturma, uygulama, inceleme ve raporlama rehberi”, Kalder,
1999, s. 43.

*" Esra GENCTURK ve Fahri KARAKAS, “Kar Amagcsiz Kuruluslarda Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi ve Miisteri Odaklilik: Bir Kiitiiphane Uygulamasi”, Pazarlama Diinyasti, 16,2. 2002, s.
50-58.

% ODABASI, a.g.e., s. 15-20.

99 Sebnem Akin ACUNER, “Miisteri Iliskilerinde Hareket Noktasi, Miisteri Memnuniyeti ve
Olglimu”, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, Ankara, 2001, s. 655.
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durumda, miisterilerin degismekte olan talepleri, ihtiyaclar1 daha rahat tahmin
edilebilmektedir ve firmalar ekonomik olarak Uretim dizeylerini belirleyebilmektedir.
Bir bagka yaklasim dogrultusunda ise tliketici aragtirmalari, iireticiler ve tiiketiciler
arasinda ortaya c¢ikan bir iletisim kanali olarak ifade edilmektedir. S6z konusu iletisim
kanali {izerinden {ireticiler tarafindan irilinlerin sergilemis oldugu performans,
kullanicilarin {irtin hakkindaki goriisleri, kullanicilarin satin alma kararlar1 ya da satin
almaktan vazge¢melerinin nedenlerinin anlagilmasi neticesinde {iriinlerin standartlar ve
kalite iizerinden kullanicilarin kullanimima en uygun sekilde yeniden tasarlanmasi

mimkiin kilinmaktadirt®.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in, ¢alismalarin miisteri odakli bir sekilde
siirdliriilmesi, miisteriler ve firmalar arasinda giiven iliskisinin olmasi, miisteri
iligkilerinde ictenligin 6n planda tutulmasi, miisterilere yonelik adil tutumlarin
gelistirilmesi, firma gelirlerinin miisteriler tarafindan saglandiginin unutulmamasi,
iiretim, pazarlama ve satis silireclerinde miisteri sikayetlerinin ortadan kaldirilmasi

gerekmektedirtol,

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi adina yalnizca miisterilerin var olan
gereksinimlerinin karsilanmasi yeterli olmamaktadir. Buna ek olarak ortaya c¢ikmasi
muhtemel gereksinimlerin tahmin edilmesi ve olas1 gereksinimlere yonelik ¢6ziim
streclerinin hayata gecirilmesi gerekmektedir. Hizmet sunmakta olan bir birimin
misterilerin mevcut beklentilerine hakim olmamasi ya da séz konusu beklentilerin
degerlendirilmesi siirecinde yapilan hatalar, firmalar i¢cin zaman ve para kayb1 anlamina
gelebilmektedir. Netice itibari ile yaklasimlarin miisteri odakli olmasinda, dogru islerin
dogru bir sekilde gergeklestirilmesi kadar bilgi yonetiminin etkin bir sekilde yapilmasi ve
miisterilerin bir sekilde siirece dahil edilmesi gerekmektedir. Bu durumda miisterilerin
egilimleri, memnuniyetleri, satin alma kararlarinin tekrarlanmasi ve cevresine onerme
konusundaki istekli halleri analiz edilebilmekte ve firma igi duzenlemeler gdzden
gecirilebilmektedir. Firmalarin miisteri odakli olmasi durumunda hem motivasyon

seviyesi ylksek calisanlar hem de memnuniyet seviyesi yiiksek miisteriler ortaya

10 VAVRA, a.g.e., s. 44-45.
101 Ergiin EROGLU, “Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modeli”, 1U Isletme Fakiiltesi Isletme
Dergisi, 34.1, 2005, s. 7-24.
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cikmaktadir. Bu unsurlar, firmalarin siireklili§inin saglanmasi noktasinda 6nem arz

etmektedirl®?,

2.1.3. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak yiiriitiilmekte olan deneysel ve kuramsal
caligmalar dogrultusunda memnuniyet kavramina yonelik farkli degerlendirmeler
yapilmistir. Memnuniyet kavramini duygusal bir durum olarak tanimlamakta olanlar
haricisinde, kavrama yonelik bilissel degerlendirmeler yapanlarda bulunmaktadir.
Miisterilerin bilissel, duygusal ve davranislar olarak vermis olduklar1 tepkiler, miisteri
memnuniyetini etkilemekte olan 6geler olarak ifade edilmektedir. Uriinlere ve hizmetlere
dair elde edilmis olan bilgiler biligsel, lirtinler ve hizmetlerle ilgili olarak gozlenmesi
muimkun olan reaksiyonlar duygusal, Uriinlere ve hizmetlere yonelik gozlenmesi mimkin
olan davraniglarin tamami ise davranissal 6ge olarak ifade edilmektedir. Bu dogrultuda
miisterileri satin alma kararlarina sevk etmekte olan unsurlar; siire¢ icerisinde ortaya
cikmakta olan duygular ve biligsel faktorler, satin almanin gerceklesmesi neticesinde

gerceklestirilen degerlendirmeler tatmin seviyesinde belirleyici bir rol Gstlenmektedir'%,

Bir isletme icerisinde memnuniyetin ortaya ¢ikmasi yonetimin etkili ve dogru
oldugunu gostermektedir. Bu durumda memnuniyet seviyesinin azalmasi da orgiitsel
kosullarda bozulmalarin meydana geldigini gostermektedir. Bireyler tarafindan
degerlendirildiginde ise, memnuniyet seviyesinin diisiik olmasina paralel olarak bireyler
farkli arayislar igerisinde yer almaktadir. Aksi durumunda ise memnuniyetsiz ¢alisanlarin
varlig1 orgiit icerisinde huzursuzluklarin, motivasyon diisiislerinin, ise devamsizliklarin,
disiplinsizliklerin ve is géren devir hizinin artmasina neden olabilmektedir. Sonug olarak

memnuniyet dlizeyinin diismesi ile birlikte bireylerin ve oOrgiitlerin amag¢ ve

102 Atlihan NAKTIYOK ve Orhan KUCUK, “Isgéren (i¢ miisteri) ve Miisteri (dis miisteri)
Tatmini, Isgéren Tatmininin Miisteri Tatmini Uzerine Etkileri: Ampirik Bir Degerlendirme”,
Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 17, 2003, s. 1-2.

103 Leyla Sentiirk OZER, “Miisteri Tatminine Y&nelik Literatiirdeki Kuramsal Tartismalar”,
Hacettepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 17.2 s. 159-180.
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gereksinimleri kargilanamamaktadir. Boyle donemlerde, basarili isletmelerin kendilerine

ait amaglari ¢alisanlarin amaglar1 haline getirdikleri goriilmektedir®.

2.1.4. Miisteri Memnuniyeti Kriterleri

Isletmelerin daha agir rekabet kosullar1 icerisinde kendisini bulmasi ile birlikte
miisteri memnuniyetinin yiiksek tutulmasi ¢ok daha onemli hale gelmistir. Miisteri
memnuniyeti igletmeler i¢in gok 6nemli bir rekabet avantaji olarak degerlendirilmektedir.
Boyle bir avantaj elde etmis olan isletmeler satin alma kararlarinda ¢ok daha diisiik

maliyetlerle karsilagmaktadir'®,

Misteri memnuniyetinin saglanmasinin firmalar ig¢in avantajlar1 su sekilde

siralanabilmektedirl®,

e  Uriin satisinin arttirilmasi yoluna gidilmektedir,

e Isletme tarafindan iiretilmekte olan diger iiriinlerin de satis1 gerceklesmektedir,
e Isletmelerin olumlu bir imaj olusturmasina katki saglamaktadur,

e Miisteriler kendi istekleri ile isletmelerin reklamin1 yapmaktadir,

e Rakip isletmelere duyulan hassasiyet azalmaktadir,

Miisteri memnuniyeti tizerinde etkili olan bir¢gok unsur bulunmaktadir. Yiiriitiilen
aragtirmalarin nitelikleri dogrultusunda degismekte olan unsurlarin bazilar1 agsagida yer

almaktadir:

104 Edip ORUCU ve Sedat YUMUSAK ve Yasin BOZKIR, “Bankalarda Calisan Personelin Is
tatmini ve Is Tatminini Etkileyen Faktorlerin Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Ydnetim ve
Ekonomi: Celal Bayar Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 13.1, 2006, s. 39-
51.

105 Jijliyet KOSTANOGLU, “Miisteri Iliskileri Yonetimi: Bankacilikta Miisteri Memnuniyeti ve
Miisteri Sadakati Uzerine Bir Uygulama”, Istanbul: istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek, 2009, s. 9-10;

106 Kahraman CATI ve Cenk Murat KOCOGLU, “Miisteri Sadakati ile Miisteri Tatmini
Arasmdaki Iliskiyi Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma”, Selcuk University Social Sciences
Institute Journal, 2008, s. 168-188;
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2.1.4.1. Beklentiler

Miisterilerin, satin almay diistindiikleri mal ya da hizmetlere dair deneyimleri,
reklamlar, satig personelleri ve diger kullanicilarin yorumlari iizerinden beklentileri
meydana gelmektedir. Ortaya c¢ikan beklentiler, miisterilerin satin alma kararlarini

dogrudan etkilemektedir?’.

Miisteri beklentilerine karsilik vermekte zorlanan firmalarin miisterileri zaman
icerisinde rakip firmalara dogru kaymaya baslamaktadir. Misteriler, biligsel olarak
gerceklestirdikleri degerlendirmeler neticesinde almayi planladiklar: {iriinlerin ya da
hizmetlerin beklentilerine ne oranda karsilik vereceginin kararini vermektedir. Uriinlerin
kullaniminda mevcut olan amag¢ uygunluguna paralel beklentilerin olmas1 durumunda
misterilerin tatmin oldugundan bahsetmek miimkiindlr. Aksi durumda ortaya ¢ikan
miisteri tatminsizligi ise firmalara zarar vermektedir. Burada ortaya ¢ikan tatmin diizeyi

miisterilerin bilissel degerlendirmelerine gore farklilik gosterebilmektedir®®®,

2.1.4.2. Algilanan Kalite

Miisterilerin herhangi bir iirlin ya da hizmet ile ilgili olarak zihinlerinde canlanan
miikemmellik yargisi, algilanan kalite olarak ifade edilmektedir. Uriinlerin igsel ve dissal
olarak &ne ¢ikan ozellikleri algilanan kalite {izerinde etkili olmaktadir'®. Sunulmakta
olan hizmetlerin soyut olmasinin ve belirli standartlarinin olmamasinin bir sonucu olarak,
satin alma karar1 verilmeden ya da hizmetten yararlanmadan evvel birtakim
degerlendirmelerde bulunmak miimkiin olmayabilir. Buna ek olarak hizmetin satin

alinmasindan evvel degerlendirilebilecek ozelliklerinin siirli olmasi, giiven kavrami

107 Ertugrul KARAKAY, “Sikayet Yonetimi Siireci Sonrast Memnuniyeti Etkileyen Faktorler
Uzerine Uygulamali Bir Arastirma”, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 26,
2011, s. 173- 185.

108 H, A. FIDANCI, “Katilim Bankalarinin Tiirkiye’deki Gelisimi ve Katiim Bankalarinda
Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma”, Kahraman Maras: Kahramanmaras Siit¢ii Imam
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011, s. 65

109 Oguz ISIK, “Algilanan kalitenin hastane marka degerine etkisi”, Hacettepe Saglik Idaresi
Dergisi, 19.1, 2016, s. 57-72.
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tizerinden gerceklestirilecek degerlendirmelerin zaman alacak olmasi nedeni ile bir¢ok

miisteri hizmetlerin tecriibe 6zelliklerinden yararlanma yoluna gider.

Bu alanda yapilan aragtirmalar neticesinde kalite kavramina dair ortaya cikan
algilar ile miisterilerin memnuniyeti arasinda giiclii iligkilerin var oldugu anlagilmistir.
Bu durumda misteri ~memnuniyeti  degerlendirmelerinde  kistas  olarak
degerlendirilebilecek bir diger unsurun ise kalite kavrami olacagi sdylenebilir. Miisteriler
tarafindan satin alinan bir {irlin ya da hizmete dair gergeklestirilen olumlu ya da olumsuz
degerlendirmeler memnuniyet diizeyi iizerinde belirleyici olmaktadir. Yalnizca tirlinlerin
ya da hizmetlerin miikemmel olmasi ile miisterilerde olumlu bir kalite algisinin meydana
getirilmesi mumkin olmamakla beraber sunum igin tercih edilen yontemler, Grunlerin ya

da hizmetlerin teknik agidan iistiinliikleri de bu dogrultuda 6nem arz etmektedir°,

2.1.4.3. Algilanan Deger

Verilmekte olan ile alinmakta olan arasinda meydana gelen farkin mukayese

edilmesi neticesinde algilanan degere ulasilmaktadir!!®,

Firmalar adina temel iirliniin saglanmasinin haricinde miisteri iligkilerinin giiclii
olmasi deger yaratan bir tutum olarak goriilmektedir. S6z konusu degerin igeriginde
somut ve soyut unsurlar yer almaktadir. Bu durumda bir iiriin sistemi olusturulmakta ve
giiclendirilmektedir. Miisterilere sunulmakta olan deger, miisterilerin toplam maliyetinin
sunulmakta olan toplam degerinden az olmasi durumu ile tanimlanmaktadir. Toplam
miisteri degerinin igeriginde ise iirlinlerin hizmet ve islevsel degerleri, sosyal ve duygusal
duruma bagli degerleri ile birlikte imaj1 yer almaktadir. Farkl: bir ifade ile para, aligveris,

harcanan gayret, enerji ve zaman toplam miisteri maliyetini meydana getirecektir. Bu

110 Ronald J. DORNOFF ve Clint B. TANKERSLEY, “Perceptual differences in market
transactions: A source of consumer frustration”, Journal of Consumer Affairs, 9.1, 1975, s. 97-
103;

U ZEITHAML, a.g.e., s. 2-22;
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nedenlerden dolay1 katma degerlerin muhafaza edilmesi adina uzun vadeli miisteri

iliskilerinin olusturulmasi ve giiclendirilmesi gerekmektedir!?.

Miisteriler adina deger yaratilmasi; kalite ve hizmetin sentezlenmesi halinde
ortaya ¢ikabilmekte, hizmet kalite ve miisteri tatmini adina kullanilan tiim araglar
iceriginde barindirmaktadir. Misteriler adina deger yaratilmasi, miisteri talepleri ve
tirtinlerin kullanim1 sonrasindaki edinimleri tizerinden gelisen bir yaklasimdir. Miisteriler
tarafindan degerlendirildiginde ise, iiriin ya da hizmet adina 6denen bedel karsisinda
beklentilerinin lizerinde bir karsilik alinmasi durumunda hakim olan durum

aktarilmaktadir'®®,

2.1.4.4. Miisteri Sikayetleri

Belirli bir siire¢ dahilinde firmalarin iirlin ve hizmetlerine yonelik olarak
miisterilerin yasamis olduklar1 sorunlar miisteri sikayetlerini olusturmaktadir.
Memnuniyet ile miisteri sikayetleri arasinda ters orantili bir iliski durumu bulunmaktadir.
Miisteri sikayetlerine yonelik degisken adina; satin almanin gergeklesmesi sonrasinda
iirlin ya da hizmetlerle ilgili olarak ortaya ¢ikan sikayetlerin firmalara s6zlii ya da yazili
olarak ka¢ kez aktarildigi degerlendirmeye tabi tutulmaktadir. Gerekgelerden bagimsiz
olarak miisterilerin beklentilerine karsilik vermeyen iirlin ve hizmetlere dair miisterilerin

memnuniyetsizlikleri miisteri sikayeti olarak ifade edilmektedir 114,

Miisterilerin arzularmmin ve gereksinimlerinin karsilanmasinda beklentilerin
altinda kalinmasu, iirlin ya da hizmet sunumlarinda birtakim kusurlarin goriilmesi ve satin
alma sonrasinda ortaya cikan aksakliklar miisteri sikayetlerinin gelismesine neden
olabilmektedir. Burada 6nem arz eden temel konu s6z konusu sikayetlerin bir kriz haline

gelmeden ustesinden gelinmesidir'®®,

112 Mosad ZINELDIN, “The quality of health care and patient satisfaction: an exploratory
investigation of the 5Qs model at some Egyptian and Jordanian medical clinics”, International
journal of health care quality assurance, 19.1, 2006, s. 60-92;

113 ODABASI, a.g.e., s. 48-55.

11 ODABASI, a.g.e. s. 41.

115 [nci VARINLI, “Pazarlamada yeni yaklasimlar” Detay Yayincilik, 2008, s. 119.
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Bu alanda yapilmakta ola arastirmalar neticesinde dort miisteriden birinin satin
alma karar1 sonrasinda sorun yasadigi sonucu ¢ikar. Satin alinan iirliniin ucuz olmasi
durumunda bes miisteriden birinin firmaya sikayette bulundugu goriilmektedir. Benzer
bir sekilde, almis oldugu hizmetten beklentilerini karsilayamayan yirmi yedi miisteriden
yirmi altisinin sessiz kalmayi tercih ettigi gdze carpmaktadir'’®, Bu noktada dikkat
edilmesi gereken konularin basinda, miisteri sikayetlerinin gelmemesi, herhangi bir

sorunun olmadig1 sonucuna var olmamaktadir 7,

2.1.5. Miisteri Memnuniyetinde Siireklilik

Miisteri devamliliginin saglanmasi adina firmalarin {izerinde durmasi gereken
bazi durumlar bulunmaktadir. Firmalarin oncelikle satin alma siire¢lerinde miisterilere
birtakim kolayliklar sunmasi, siirecin hizli bir sekilde tamamlanmasini saglamasi
gerekmektedir. Miisterilerin satin alma karar1 almamalar1 durumunda dahi, gelecek
donem kararlarinin olumlu olabilmesi adina tesekkiir edilmesi, gerekli durumlarda daha
iyi bir aligveris yapabilmeleri adina bilgilendirme yapilmasina dikkat edilmelidir. Firma
icerisinde calisanlara da miisterilere benzer bir yaklagimin sergilenmesi gerekmektedir.
Oyle ki, ¢alisanlarin miisterilere nasil davranilmas isteniyorsa kendilerine kars1 da ayni
tutumlarin sergilenmesi ok Onemlidir. Firmalar tarafindan misteri gereksinimlerinin
mutlaka belirlenmesi ve daha sonrasinda s6z konusu gereksinimlerin karsilanmasi
gerekir. Firmalarin rekabet ortami igerisinde varliklarini etkili bir sekilde strdiirebilmesi
adina miisteri iligkilerine 6nem vermesi ve rakiplerinin davranislarinin gézlenmesi 6nem
arz etmektedir. Rakiplerde bulunan sizde bulunmayan unsurlarin neler oldugunun tespit
edilmesi ve miimkiin olmasi durumunda firmaya kazandirilmasi gerekmektedir'!®,

Sunulan miisteri hizmetlerinden miisterilerin rahatlikla faydalanabilmesi miisteri

devamliliginin saglanmasi adina énemli bir konudur.

116 Janelle BARLOW ve Claus MOLLER, “Her sikayet bir armagandir”, Rota Yayinlari, 1998, s.
49.

17 Michale R. SOLOMON, “Tiiketici Kralligmn Fethi (Markalar Diyarinda Pazarlama
Stratejileri)”, Media Cat Yayinlari, Istanbul, 2003, s. 260.

118 Richard F. GERSON, “Miisteri tatmininde siireklilik”, Rota Yaymlari, 1997, s. 28-32.
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Belirtildigi lizere firmalarin ya da markalarin yeni misteriler bulmanin haricinde
kimi zaman daha énemli olabilen, mevcut miisterilerle iliskilerin kuvvetlendirilmesi,
marka baglilig1 gelismis miisteri profillerinin olusturulmasi1 amaci ile hayata gecirmesi
gereken birtakim unsurlar bulunmaktadir. S6z konusu gereksinimlerin amacina uygun bir
sekilde uygulamada yer almasi ile birlikte miisteri memnuniyetinin istikrarli bir sekilde
saglanmas1 miimkiin olacaktir. Bu durumda yeni miisterilerin firmaya kazandirilmasi da

daha rahat saglanmaktadir®.

S6z konusu etkinligi olusturacak unsurlarin asagida belirtilen alt basliklar

tizerinden agiklanmas1 miimkiindiir*?°:

o  Miisteriyi Tamimak: Misterilerle etkili iletisim kanallarinin olusturulmasi
neticesinde gereksinimlerinin, degisen zevk ve tercihlerinin ve beklentilerinin
daha rahat anlasilmasina sebep olur. Buna ek olarak miisterilerin taninmasi
neticesinde isletmeler pazarlama maliyetlerini diisiirebilmekte ve daha verimli
pazarlama sureclerini hayata gecirebilmektedir.

o Miisteriye Yakin Olmak ve Miisteriyi Dinlemek: Miisterilerin kendini degerli
hissetmesi durumunda firma ile arasinda daha giicli duygusal bir iliski
baslatmaktadir. Sadakat duygusu One c¢ikan miisteriler, firmalar1 en zorlu
donemlerde yalniz birakmamaklarinin yanisira, firmalarin gelisim siireglerine
katki saglamada yardimci olmaktadirlar.

o Miisteriyi Anlamak: Bir miisterinin gereksinimlerinin karsilanmasi beklentilerine
yanit verilmesi adina oncelikle miisterinin dogru anlagilmasi gerekmektedir. Bu
durumda miisterilerin isteklerinde ortaya cikmasi muhtemel gereksinimlerin
Onceden anlasilmast ¢ok Onemlidir. Bu ise isletmelerin zaman ve maliyet
tasarruflar1 elde etmesine katki saglamaktadir.

o Satis Sonrasi Hizmetlere Onem Vermek ve Miisteriden Gelen Geri Bildirimleri
Degerlendirmek: Bir aligveris kimi zaman tek bir kez yapilmamakta, tekrarlayan
bir Ozellige sahip olmaktadir. Bu durumun farkinda olan firmalarin miisteri

iliskilerinin  siireklilik arz etmesi i¢in satisin  devamliligini  saglamasi

119 James GRIFFIN, “Customer Loyalty”, San Francisco:Jossey-Bass. 1997, s. 132.
120 GCER ve BAYUK, a.g.e., s. 27.
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gerekmektedir. Bu durum miisterinin odak noktasinda yer aldigi pazarlama
sistemlerinin de temelini olusturmaktadir. Boylece miisteri firma iliskileri satis
islemleri sonrasinda da devam edecektir. Devam eden iliskilerin saglikli bir
sekilde siirmesi adina satig sonrasi hizmetlerin iizerinde duruldugu kadar, miisteri
memnuniyetinin ve sikayetlerinin de lizerinde durulmasi 6nem arz etmektedir.
Burada 6ne c¢ikan kritik noktalar ise, miisterilerin sistemli bir sekilde takip
edilmesi, geri bildirimlerin alinmasi, ¢oziime doniik c¢alismalarin hayata
gecirilmesi olarak ifade edilebilir. S6z konusu unsurlarin 6nemsenmemesi
durumunda, 6ngoriilmesi ve telafisi olmayan sorunlarla karsilagilabilinmektedir.

e Istek ve Beklentilere Uygun Mal ve Hizmet Tasarumi Yapmak: Firmalarin
piyasanin genelinde hakim olan standartlara uygun iiretim yapmasi yerine,
miusterilerin beklentilerini ve isteklerini g6z 6nlinde bulundurarak Grlnlerini ve
hizmetlerini tasarlamasi1 gerekmektedir. Boylece miisteriler kendilerini ¢cok daha
Ozel  hissedebilmektedir.  Beklentilerinin  karsilanacagini, isteklerinin
onemsendigini goren miisterilerin firmalara yonelik baghliklar1 da daha giicli
hale gelmekte ve ortaya ¢gikan bu olumlu tablo ile birlikte firmalar farkli avantajlar
elde etme sans1 bulmaktadirlar. Ornek vermek gerekirse firmalarin bu durumda
kar oranlarinda artis géze ¢arpmaktadir.

e Sunulan Uriin ve Hizmetlerde Kaliteyi Saglamak: Uriinleri performansinin
ylksek olmasi, kullanima uygun bir tasariminin olmasi, giivenli ve estetik olmast
biitiinsel bir anlam ifade ettiginde miisteri memnuniyeti olduk¢a olumlu
etkilenmektedir. Buna ek olarak miisterilerin istedikleri Grtinlere istedikleri yer ve
zamanda ulasabilmesi durumunda farkli bir firma arayisinin ortaya ¢ikmasi adina
tiim gerekgeler ortadan kaldirilmis olacaktir. Isletmelerin bunun bilincinde olmas1
durumunda miisteri iligkilerinde devamlilik saglamalari muhtemel bir sonug

haline gelmektedir.

2.1.6. Miisteri Memnuniyeti Olciim Nedenleri ve Teknikleri

Miisteri memnuniyetine yonelik olarak yiiriitiilen ¢aligmalarin kokeni 1960’11
yillara kadar uzanmaktadir. 1980°1i yillarda ise ¢ok daha 6nem verilen bir konu haline

gelmistir. Bu gelisim siireci ile birlikte miisteri pazarinin igeriginde yer alan dinamikler
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degismeye baslamis, rekabet kosullar1 dahilinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve

miisterilere deger bicilmesi gerekli hale gelmistir?

. Miisteri memnuniyet diizeyinin
belirlenmesinde ilk olarak beklentilerin karsilanmasi ve iizerine ¢ikmasi adina sunulan
hizmetlere yonelik misterilerinin algilar1 ve ortaya ¢ikan gergek performanslarla ilgili
gercek bilgilerin verilmesi gereklidir. Bu durumda isletmeler, diizenli olarak hem kendi
hem de rakiplerinin performanslarinin degerlendirmek durumunda kalacaktir. Rakiplerin
sergilemis olduklar1 performanslarin degerlendirilmesi neticesinde rekabete yonelik

giiclii ve zayif yonlerin belirlenmesi miimkiin olmaktadir'?2,

Hizmet sektoriine bakildiginda ise miisteri memnuniyet diizeyinin belirlenmesi
belirgin kalite standartlarinin olmamasi nedeni ile olduk¢a zorludur. Hizmet sunumuna
dair miisterilerin algilari, degerlendirmelerinde kriter olarak kabul ettikleri unsurlari,
beklentileri isletmelerin mutlak suretle belirlemesi gerekmektedir. Ancak, bu ve benzeri
unsurlarin belirlenmesi neticesinde miisteri memnuniyetine yonelik degerlendirmelerin

yapilmas1 miimkiindiir?,

Hizmetlerin sunulmasi sonrasinda miisterilerin verdikleri reaksiyonlarin daha iyi
bir sekilde anlasilmasi i¢in yapilan gozlemlere ek olarak misteri memnuniyetinin ne
dizeyde oldugunun mutlaka 6l¢iilmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda yapilan sayisal
6lglimlere oldukga 6énem verilmelidir. S6z konusu durumun arka planina bakildiginda
miisteri memnuniyet diizeylerinin  belirlenmesinin  gereklilikleri su  sekilde

siralanabilirt?*:

e Miisteri beklentilerinin, miisterilerin fikirleri tizerinden belirlenmesi,

121 Muzaffer UYSAL ve John A. WILLIAMS, “Current issues and development in hospitality
and tourism satisfaction”, Routledge, 2013.s. 25-28.

122 Christian GRONROOS, “Service Management and Marketing”, Massachusetts: Lexington
Boks,1990, s.7.

122 Bozkurt BEKOGLU, “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Kiitiiphane
Hizmetlerinde Bir Uygulama: Mugla Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Ornegi”, Mugla: Mugla
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, 2008, s. 55.

124 Murat BURUCUOGLU, “Miisteri memnuniyeti ve sadakatini arttirmada miisteri sikayetleri
yonetiminin etkinligi: Bir 6rnek olay incelemesi”, Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitisu, Yiksek Lisans Tezi, 2011, s. 20.
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yontemler ise su sekilde siralanmaktadir

Memnuniyet kavramina dair miisterilerin beklentileri ile firmalar tarafindan
sunulmakta olan {iirlin ve hizmetlerin paralelligi veya bu alanda ortaya ¢ikan

eksikliklerin degerlendirilmesi,

Yiiriitiilen arastirmalar neticesinde elde edilen veriler dogrultusunda gelecek

donemlerin kurgulanmasi,

Daha 6nce belirlenmis bir zaman diliminde miisteri yaklasimlarinin gézlenmesi
neticesinde, miisterilerle ilgili bilgilerin elde edilmesi ve genel bir cercevenin

belirlenmesi,

Isletme politikasinin &nemli oranda miisteri beklentileri ile uyumlu hale
getirilmesi ve bunun igletme ¢evresine de yansitilmasi. Bu dogrultuda miisterilerle
yakin iligkiler kurma firsati yakalamakta olan isletmeler agisindan miisteri

memnuniyetinin saglanmasinin ¢ok daha kolay olmasi.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi noktasinda siklikla kullanilmakta olan
125

Odak Gruplari: Belirli bir konuda uzmanlasmis kisiler ya da gruplar tzerinden
gerceklestirilmekte olan, iizerlerinde ¢alismasina dair istekleri bulunan bir grup

vasita ile miisteri memnuniyetinin 6lgiilmeye c¢alisildigr yontemdir.

Danigma Paneli: Uzman kisilerin 6nderliginde diizenlenmekte olan paneller ile
isletmeler ve firmalar arasinda gergeklestirilen goriismeler sonucunda dncelikle
miisteri yaklagimlar1 6ne siiriilmekte ve firmalarin gelecege doniik planlar1 bu

dogrultuda hazirlanmaktadir.

Anket: Daha 6nceden belirlenen bir zaman diliminde, farkli profilleri temsil eden
musterilere yoOneltilen, ¢oktan se¢meli ya da dogrudan yanitlarin alindigi bir

arastirma yontemi olarak tercih edilmektedir.

125 Tamer KOGEL, “Isletme Yoneticiligi”, Istanbul: Arikan Basim Yayin. 2007, s. 313.
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e Kiritik Olay Yontemi: Karar alinmakta zorlanildigt durumlarda, miisterilerin ya da
firma calisanlarinin verecekleri reaksiyonlarin izlenmesi ve degerlendirilmesi ile

sekillenen bir yontemdir.

e Kiyaslama: Cogu zaman isletmelerin kendileri {izerinden hareket etmesi
neticesinde diger isletmelerin miisteri memnuniyeti saglama noktasindaki
girisimlerinin mukayese edilmesi ve elde edilen verilerin degerlendirmeye tabi

tutulmasi stireci olarak ifade edilmektedir.

2.1.7. Miisterinin Bankacilik Uriinlerini Degerlendirme Kriterleri

Firmalar ya da kurumlar {izerinden gerceklestirilecek bir degerlendirme
neticesinde yeni bir miisterinin bulunmasi ¢ogu zaman maliyet unsuru olarak ifade
edilmektedir. Miisteri arayislarinin siirdiiriilmesi ve mevcut miisterilerin muhafaza
edilmesi adina miisteri sadakati yaratma yontemlerinin isletme tarafindan etkili bir
sekilde hayata gecirilmesi gerekmektedir. Ornek vermek gerekirse, miisterilere yonelik
tanitim faaliyetlerinin yapilmast ve miisteri sikayetlerinin temel alinmasi1 miisteri
sadakatinin yaratilmas1 asamasinda 6nemli bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Netice
itibari ile bir lirtiniin degerlendirilmesinde tatmin olamamis miisteriler temel olarak tepki
gosteren ve gostermeyen miisteriler olarak ikiye ayrilmaktadir. Miisterilerin tepki
gostermemesi durumunda tatminsizlik hali ile karsilagilabilmektedir. S6z konusu miisteri
tutumu iirlin satis1 asamasinda bir fonksiyonu temsil edebilmektedir. Bir diger ifade ile
misteriler tarafindan tepkisizligin tercih edilmesi durumunda miisteriler ¢cogu zaman
olumlu bir tutum gostermeyebilmektedir. Degerlendirme siirecinde miisterinin tepki
vermeyi tercih etmesi durumunda ise miisteri tatminsizlik haline yonelik olarak bes ayr1
tepki verebilmektedir. Isletmeler tarafindan degerlendirildiginde ise tiim sonuglar satis ya
da miisteri kayb1 olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu noktada, miisterilere ait beklentiler ile
tutundurma faaliyetlerinin akla uygun sekilde kalitenin devamlilik arz etmesi adina

miisterilerin tatmin edilmesi gerekmektedir 2°,

126 Taliye TURKER, “Bankacilik Sektériinde Miisteri Memnuniyetini Olgme Yontemleri Neler
Olmalidir?”, TGB Raporu, Istanbul, 2002, s. 5.
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2.2.  Internet Bankaciiginda Miisteri Memnuniyeti

Tiim ticari ve hizmet sektorleri gibi bankalarin miisteri ile hizmet pazarlama
anlayis1 icinde olmasi beklenmektedir. Bankalarin bu yonde atacagi adimlar hizmetin
miisteri géziindeki kalitesini veya diger rakiplere gore farkli hizmetler sunulmasini temin
etmek yoniinde olmalidir. Farkli hizmetleri saglamak i¢in kullanilabilecek unsurlardan en

onemlisi de internet bankaciligidir.

2.2.1. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti

Miisterilerin sosyo ve ekonomik hayatinin incelenmesi isletme ya da kurumlarin
potansiyel piyasa sahalarinda miisteriye ulagabilme gayreti, iiriin kullanim1 noktasinda
miisterilerin ikna edilebilmesi ve iiriin kullaniminin siirekli hale getirilmesi i¢in 6nemli
hale gelmistir. Bu durumda miisteriler arasinda se¢im yapilmasi ve miisterilerin siniflara
ayrilmasi gerekmektedir. Yapilan bu siniflandirma dogrultusunda tirtinlerin tanitilmasi ve
kullanilmast adina birtakim planlamalarin ortaya konulmas: gerekmektedir. Diger bir
ifade ile, piyasadan miisterinin toplanabilmesi igin bir takim kampanyalar diizenlenmesi
gerekmektedir. Isletme tarafindan eski iiriinler bu anlamda tanitilabilmekte ise yeni iiriin

tanitimlarinin yapilmasi daha kolay olmaktadir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gOstermekte olan igletmelerde miisteri
memnuniyetinin saglanmas1 ve miisteri memnuniyet diizeyinin belirlenmesi oldukca
zordur. Oyle ki, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve memnuniyetin siirekliliginin
saglanmasi i¢in miisterilerin sistemli olarak izlenmesi ve birtakim kontrollerin yapilmasi
gerekmektedir. Hizmet sektoriinde yonetici olarak gorev yapmakta olanlarin miisteri
beklentileri ve istekleri arastirilarak, bu beklenti ve istekler tespit edilmelidir. Bu nedenle
kisaca hizmet sektoriinde mutlaka miisteri odakli caligmalarin hayata gegirilmesi

gereklidir. Bu anlayis igerisinde calisan isletmelerin sunulan hizmetin diizeyine goére
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misterilerin  igletme tercihinde bulunduklarinin bilinci ile hareket ettikleri

gorilmektedirt?’,

Gunumuzde bankalarin baslica amaglar1 yeni miisterilerin kazanilmasi, misteri
memnuniyetinin yiiksek tutulmasi, yeni miisterilerin devamli miisteri haline getirilmesi
olarak siralanabilmektedir. Tiim bunlara ek olarak miisteri olma potansiyeline sahip olan
bireyler arasinda se¢im yapilmasi neticesinde diisiik maliyetler iizerinden kar potansiyeli

yiiksek miisterilere ulasilmas1 amaglanmaktadir?®,

Miisteriler ile ilgili isletmelerin iki farkli hareket tarz1 ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar;
saldirgan ve koruyucu hareket tarzlari olarak ifade edilmektedir. Saldirgan hareket tarzini
benimsemekte olan isletmeler yeni miisteriler kazanma arayisi igerisinde olanlardir.
Koruyucu hareket tarzin1 benimsemekte olan isletmeler ise mevcut miisterileri muhafaza
etme istegi ile hareket edenlerdir. Bankalar tarafindan ise farkli hareket tarzlar birlikte
tercih edilerek yeni miisterilerin kazanilmasi, mevcut miisterilerin muhafaza edilmesi ve
miisteri memnuniyetinin yiiksek olmasi amaglanmaktadir. Bu amagclar dogrultusunda
bankalarin bagvurduklar1 baz1 yollar asagida yer almaktadir?®:

e Banka calisanlarinin miisteriler ile birebir ilgilenmesi,

e Bankalarin yoneticileri tarafindan miisterilerin taninmasi ya da yoneticilerin
miisterileri tanimaya ¢alismasi,

e Faaliyet gosterilmekte olan bélgede mevcut olan ATM sayisinin tespit edilmesi
ve gereksinim olan noktalara ATM yerlestirilmesi,

e Bankalarin yogun oldugu saatlerde, calisan personel sayisinin arttirilmasi,

e Bankalarin yapmis olduklar1 islemler neticesinde ortaya g¢ikan maliyetlerin

miisteriler lehine diisiiriilmesi,

127 Seyda FAIKOGLU, “Siipermarketlerde miisteri memnuniyetine etki eden faktérler ve Diizce
ilinde miisteri memnuniyetinin 6l¢iimiine yonelik bir uygulama”, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, Abant {zzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bolu, 2005, s. 56.

128 Hakan KOLAY, “Etkin Miisteri Iliskileri Y&netiminin Miisteri Memnuniyetine Yansimalari,
Garanti Bankas1 Miisteri Hizmetleri”, (Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme
Yénetimi Anabilim Dali Pazarlama Bilim Dali Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul.
2016, s. 63-64.

129 Gokhan USTUNDAG, “Miisteri iliskileri Yonetimi Stratejilerinin Miisteri Memnuniyetine
Etkisi. Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama”, Gebze Yuksek Teknoloji Enstitiisii Sosyal
Bilimler Enstitiisii Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, 2011, s. 39.
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e Banka subelerinin yogun oldugu yerler belirlenerek dogru tayin edilmesi,
e Mesai saatlerinin, miisteri ¢aligma saatlerine paralel bir sekilde hazirlanmast,

gerek duyulmasi durumunda ek ¢aligmalarin yapilmasi.

Bankalarin sektor igerisinde bir iiriin ya da hizmetin miisteriler adina 6nemini
sorgulamas1  gerekmektedir. Birgok isletme, detayli incelemeler yapmadan,
sorgulamalarina yanit olarak ddenecek olan fiyatlar: 6ne siirmektedir. Ancak, miisteriler
¢ogu zaman bir iiriin ya da hizmetle ilgili olarak genellikle sadece fiyat lizerinden hareket
etmemektedir. Oyle Ki, birgok miisteri kendisine sunulmakta olan {iriin ve hizmetin fiyati

ile elde edecegi fayda arasinda bir degerlendirme yapabilmektedir!®,

Firmalar tarafindan sunulmakta olan iirlinlerin ya da hizmetlerin kullanilmasi
neticesinde miisteriler tarafindan sergilenmekte olan davranislar miisteri memnuniyeti
olarak ifade edilmektedir'3!, Memnuniyet duyan miisteriler, almis olduklar1 hizmetleri ya
da firtinleri yeniden alma egilimi gostermekte ve g¢evrelerine de deneyimleri ile ilgili
olumlu mesajlar iletmektedir. Memnuniyet seviyesi disiik kalan misteriler ise
gereksinimlerinin karsilanmasi amaci ile farkli yollara bagvurmaktadir. Buna ek olarak
memnun kalmama halinde miisteriler ¢evrelerine de iiriin ya da hizmetlerle ilgili olarak
olumsuz mesajlar dagitmaktadir. Rekabet sartlarinin giintimiizde geldigi noktada miisteri
memnuniyetinin saglanmas1 ¢ok daha énemli bir konu haline gelmistir'®2, Bu alanda
memnuniyet diizeylerinin &lgiilmesi ¢ok dnemlidir. Olgiim asamasinda gdzlemlenen

fiziksel 6zelliklertse:

e Teknoloji ile saglanan uyumun diizeyi,
e Subelerin haricisinde sunulmakta olan hizmetlerin hizi ve kullaniminda

saglanmakta olan kolayliklar,

130 Onur GUL, “internet bankacihgi ve bankamin finansal yapisi iizerindeki etkileri”
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul: istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
2003, s. 5-10.

BB EROGLU, a.g.e., s. 7-24.

132 DOGAN, a.g.e, s.71-88.

133 Mustafa GULMEZ ve Olgun KITAPCI, “Internet bankaciligi ve miisteri davramislari:
cumhuriyet Universitesi akademik ve idari personeline yonelik bir uygulama”, CU lktisadi ve
Idari Bilimler Dergisi, 7.2, 2006, s. 83-99.
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e Ortamin modern ve rahat olmasi

e Gilivenin hakim olmasi,

e Sube aginin yaygin olmasi,

e Hizmetlerin zamaninda sunulmasi,

e Problem ¢cézme konusunda istekli davranilmasi,

e Miisterilere ait bilgililerin giivenli yerlerde saklanmasi,

e (oziim siireclerinde ihtiya¢ duyulacak olan bilginin mevcut olmasi,

e Miisteri iliskilerinde saygi c¢ergevesinin  digina  ¢ikilmamasi  olarak
siralanmaktadir.

Bankalar tarafindan sunulmakta olan hizmetlerin  kalitesine yonelik

gerceklestirilen degerlendirmelerde izlenen kriterler ise™*;

e Empati yapabilmek,

e Hizmet motivasyonunun yiiksek olmasi,
e Ozel gereksinimlerin anlasilmast,

e Miisterilerle 6zel olarak ilgilenmek,

e (Calisma saatlerinin uygun olmasi olarak ifade edilmektedir.

Bankalarin faaliyetlerinde devamlilik saglamak adina, diger isletmelerin aksine,
iiriinlerin maliyetlerinden ziyade, miisteri odakli degerlendirme sistemlerinden
yararlanmasi gerekmektedir. Bu duruma sektor icerisinde ortaya ¢ikan agirlagan rekabet
kosullarinin da eklenmesi ile birlikte bankalarin miisterilerinin memnuniyet diizeylerinin
Olciilmesine dair gerceklestirilen calismalara yonelik arastirmacilarin ilgisinde yogun bir
artis meydana gelmektedir. Ayrica finansal piyasalarda faizsiz islem yapan bankalar ve

geleneksel bankalar giiglii bir rekabet ortami igerisinde faaliyetlerini siirdiirmeye

13 ISKIN, a.g.e., s. 66-70.

58



calistiklarindan, siire¢ igerisinde séz konusu kuruluslarin piyasadan daha fazla pay
alabilmeleri adina iirlin ve hizmet dagitimlar1 ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi ¢ok
daha onemli hale gelmektedir. Hizmet sektoriinde faaliyet gostermekte olan diger
firmalara benzer bir sekilde bankalar tarafindan miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin
kaliteli hizmet sunumunun gegeklestirilmesi ve miisteriler tarafindan aktarilan sikayetlere

onem verilmesi gerekmektedir 1%,

Finans sisteminin ana aktorii olan bankalar tarafindan miisteri memnuniyetinin
saglanmasi adma teknolojide yasanan gelismeler yakindan takip edilmektedir. Yogun
teknoloji kullaniminin gerceklestigi telefon ve internet ile birlikte yayginlagmakta olan
internet bankaciliginin iglem maliyetlerinde disiisler saglanabilmektedir. Bu durum
bankalar adina sistem igerisinde bir rekabet avantaji olarak degerlendirilebilinir. Bankalar
tarafindan bu dogrultuda teknoloji alaninda daha fazla yatirim yapilmaya baslanmakta ve
miisterilerin s6z konusu sistemlerden daha hizl bir sekilde yararlanmasi saglanmaktadir.
Bu alanda yapilan ¢aligmalar neticesinde teknolojide yasanan gelismelerin hizmetlere
entegre edilmesi ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi arasinda pozitif yonlii bir

iliskinin ortaya ¢ikt1g1 goriilmektedir 1*°.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi asamasinda etkili olan bir¢cok unsur
bulunmaktadir. S6z konusu unsurlarin miisteriler {izerindeki etkisi ise farklilik
gosterebilmektedir. Miisterilerin almis olduklari hizmete dair beklentileri ile hizmet
sonras1 edinmis olduklar1 ger¢ek performans arasinda algilamis olduklari fark, tatmin
diizeylerini gostermektedir. Memnuniyet iizerinde etkili olan unsurlarin ifade edilmesi
esnasinda One ¢ikan kalite ve performans kavramlarina ek olarak miisteri iliskilerinin,

miisterilere kars1 sergilenmekte olan tutumlarinin da degerlendirilmesi gerekmektedir 1%

Banka kuruluslarinin miisteri sayilarinin ¢ok olmasi, miisterilerin bir y1l i¢erisinde

birden ¢ok kanal iizerinden farkli islemler gerceklestirmesi, banka ve miisteriler

1% Mustafa. M. KAZAZ, “Tiirkiye’de Elektronik Bankacilik ve Elektronik Bankaciligin
Geligmesinde Egitimin Onemi”, Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii. Yayrmlanmamig
Yiksek Lisans Tezi, 2002.

1% Mustafa CIKRIKCI ve Aykut KARAKAYA, “Finansal iiriinlerin kullanim1 ve memnuniyeti:
Tiirkiye’deki banka miisterileri {izerine bir ¢caligsma”, Bankacilar Dergisi, 51, 2004, s. 37-49.

137 Arman KIRIM, “Yeni Diinyada Strateji ve Yonetim”, Istanbul, Der Yayinlar1, 2009, s. 157.
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arasindaki iliskinin uzun soluklu olmasi nedeni ile bankalarda miisteri iliskileri yonetimi
Onem arz etmektedir. Birgok banka miisterileri ile kurdugu iliskileri farklilasan stratejilere
dayandirmaktadir. S6z konusu stratejiler dogrultusunda ise farklilasan pazarlama

metotlar: ortaya ¢ikmaktadir. Bu metotlar alt basliklar halinde agiklanmaktadir *8:

o Dogrudan Pazarlama: S6z konusu pazarlama yaklagiminda miisterilerin bankaya
gelmeleri beklenmez. Bu dogrultuda {irlin tanitimlari gogu zaman e-mail, telefon
ve posta (izerinden gergeklesmektedir. Oyle ki, teknolojide yasanan gelismelere
paralel olarak bankalar miisterilerine ¢ok daha rahat ulasmaya baslamislardir. Bu
durumda pazarlama alaninda da etkinlik artis1 saglanmaktadir. Dogrudan
pazarlamanin gerceklestirilmesi i¢in ise en dogru kanallarin secilmesi ile
misterilere ulasilmasi, iletilmek istenen mesajlar adina kampanya formatlarindan
yararlanilarak ilgileri anlasilmaya calisila bilinir. Bu durumda subede gorev
yapmakta olan personelin aramasindan Once bankanin mesaji miisterilere
iletilmekte ve degerlendirme yapmalar1 saglanmaktadir.

e Birebir Pazarlama: So6z konusu pazarlama ile birlikte miisterilere gore
farklilagtirma saglanmaktadir. Tiim bankalarin bu pazarlama alanina
uygunlugunu somut veriler iizerinden gosterebildigi alanlarda faaliyetlerine
baslamas: gerekir. Ifade edilen alana uygunluk gdsteren bir gapraz satis hedefinin
tespit edilmesi, sube personellerinin elinde bulunan veriler ile birlikte analizleri
kullanmasi neticesinde belirli donemler adina ortak olarak belirlenen hedeflerin
ulasilabilir olmas1 adina ¢alisiimaktadir.

o Hedef Odakli Pazarlama: Birebir pazarlamanin gelismis hali olarak ifade
edilebilmektedir. Teknoloji ve altyapida meydana gelismeler ile birlikte veri
tabanlarmin analiz edilmesi neticesinde Kkitlesel pazarlama araglarinin
kullanilmast  neticesinde  kampanyalarin ~ diizenlenmesi  saglanmaktadir.
Segmentasyon yontemlerinin dogru tercih edilmesi ile segmente uygun
gereksinimlerin tespit edilmesi iizerinden pazarlamanin gergeklestirmesi, soz

konusu pazarlama yonteminin temel unsuru olarak gosterilmektedir.

1% Matin AMIROV, “Bankacilik Sektdriinde Miisteri Iligkileri Y6netimi, Tiirkiye Degerlemesi
ve Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul: Marmara Universitesi, Bankacilik ve
Sigortacilik Enstitiisii, 2006, s. 40-41.
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2.2.2. Internet Bankacih@ginda Miisteri Memnuniyeti

Bir¢ok miisterinin internet bankaciligina yonelmesinin nedenleri arasinda en
onemlisi 7 giin 24 saat boyunca ulasilabilir olmasidir. Bu bakimdan bankalarin internet
sitelerinin istenilen her an ulasilabilir olmas1 gerekmektedir. Sitenin dizayninin kusursuz
olmasindan bagimsiz olarak, ortaya ¢ikan erisim problemleri sitenin tercih edilmemesine
sebebiyet verebilir. Ote yandan, nerede olduklarmmn bir 6nemi olmaksizin miisteriler,
internet {izerinden bankalarina ulasabilmek istemektedir. internet kullananlarim sayisinin
her gecen giin artmasi neticesinde bankalar ¢ok daha fazla kullaniciya ait veriyi toplama
imkan1 bulmaktadir. Bu durumda elindeki verileri degerlendirmekte olan bankalar,
mevcut miisteriler ile birlikte miisteri olma potansiyeli olan kullanicilari gekmek adina da

calisma yapmaktadir'®,

Zaman kavraminin degeri glinlimiiz sartlarinda hizli bir sekilde artmaktadir. Bu
durumda internet bankaciligi kullanicilarina zaman tasarrufu saglamaktadir. Bu
dogrultuda internet sitelerinde yasanan teknik sorunlar, dizayn hatalarindan yasanan
erisim sorunlar1 vb. hatalar bankalar tarafindan sistemli bir sekilde kontrol edilme
zorunlugu tastyor. Bunlara ek olarak bankalarin web sitelerinin diizenlenmesinde Ulke
genelinin egitim ve kiiltiir seviyesini gz oniinde bulundurmasi gerekmektedir Ki, bu
dogrultuda sitelerde miisterilerin rahatlikla anlayabilecekleri bir dilin kullanilmasi
oldukca 6nemlidir. Oyle ki, oldukca basit bir bankacilik islemi yapacak olan miisterinin
karmasik site meniileri igerisinde kaybolmasinin 6niine gecilmesi gerekmektedir. Benzer
bir sekilde sitenin kullanigsiz bir hale gelmesine neden olacak gorsel igeriklerinde

kullanilmamasina dikkat edilmelidir4°,

Rekabet kosullarinin agirlasmasi ile beraber bankacilik sektorii igerisinde
teknolojinin ¢ok daha yogun bir sekilde kullanildigi gézlemlenmektedir. Bu nedenle
birgok banka, hali hazirda sunmakta olduklart hizmetlere ek olarak yeni hizmetler sunma

arayist ile caligmalarini siirdiirmektedir. Tiim bu yeniliklerin odak noktasinda ise

139 Emre PALA ve Burak KARTAL, “Banka miisterilerinin internet bankacilii ile ilgili
tutumlarina yonelik bir pilot arastirma”, Yonetim ve Ekonomi: Celal Bayar Universitesi Iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 17.2, 2010, s. 43-61.

140 ERSQY, a.g.e., s. 530-540.
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elektronik bankacilik terimi yer almaktadir. Buna ek olarak giiniimiizde bankalar
tarafindan hizmet kalitesinin arttirllmasi amaci ile ¢agri merkezleri 24 saat boyunca
miisterilerine hizmet vermektedir. Ayrica elektronik ticaret alaninda giiniimiizde bir ¢ok

onemli calisma yapilmaktadir!4!,

Sha & Zhao da kendi c¢alismalarinda, internetin bir dagitim hizmeti kanali
olduguna ve hizmet kalitesinin en 6nemli faktorlerden biri olduguna dikkat ¢ekmislerdir.
Yaptiklart ¢alismanin amacini, “miisteri bakis agisindan internet bankaciliginda miisteri
memnuniyetini etkileyen hizmet alanlarin1 daha iyi anlamak™ olarak gostermislerdir.
Ayni zamanda internet bankaciliginda dokuz farkli hizmet kalitesi alan1 olduguna dikkat
¢ekmis ve bunlari: giivenirlilik, verimlilik, gizlilik, isteklere karsilik verme, iletisim,
bireysellik, isi yerine getirme, teknoloji giincelligi ve teknik destek olarak belirtmislerdir
Hizmet kalitesi ile ilgili bu dokuz alanin miisteri memnuniyeti iizerinde ¢ok Snemli
oldugu sonucuna varmiglardir Sonugcta ise bu dokuz alanin miisteri memnuniyeti tizerinde

cok dnemli oldugunu belirtmislerdir42,

141 Omir BAPUR, “Internet Bankaciliginda Miisteri Memnuniyeti”, Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Karadeniz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Fakiiltesi, 2014, s. 84-86.

192 Parmita SAHA, Yanni Zhao. Relationsheep Between Online Service Quality and Customer
Satisfaction A Study in Internet Banking, Yiksek Lisans Tezi, Lulea University of Technology,
2005
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11 BOLUM

TURKIYE’DE INTERNET BANKACILIGINDA MUSTERI
MEMNUNIYETI UZERINE BIR UYGULAMA

3. Tiirkiye'de Internet Bankaciiginda Miisteri Memnuniyeti Uzerine

Bir Uygulama
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Degismekte olan sartlar, teknolojide meydana gelen degisimler ve ortaya ¢ikan
gelisim stireci, rekabet ortaminin zorlu bir hale geldigi bankacilik sektorii igerisinde
pazarlama kavramimin c¢ok daha Onemli bir noktaya gelmesine neden olmaktadir.
Bankacilik sektorii icerisinde alternatif bir dagitim kanali olarak goriilmekte olan internet
bankaciligi, rekabet kosullarinda varliklarini siirdiirmek isteyen bankalar i¢in oldukca
Onemli bir aragtir. Mevcut miisterilerin korunmasina ek olarak, yeni miisterilerin bankaya
kazandirilmasi noktasinda da internet bankacilig1 oldukea etkili olmaktadir. Bu nedenle
bircok banka tarafindan internet bankacilifina yonelik olduk¢a Onemli yatirimlar
yapilmaktadir. Bu durumun bir sonucu olarak miisterilerin internet bankacilig
hizmetlerinden faydalanma seviyeleri ve bu durumu etkilemekte olan faktorler ile ilgili
olarak cok daha fazla bilgi edinilmesi ve mevcut kaynaklarin dogru bir sekilde

kullanilmas1 6nemli katkilar saglayabilmektedir.

Bu dogrultuda arasgtirmanin amaci, internet bankacilifi ile sunulmakta olan
hizmetlerin kamu ve 0zel bankacilik nezdinde miisteri memnuniyet dizeylerini
etkilemekte olan faktorlerin belirlenmesi ve bu faktorlerin kullanim aligkanliklar1 ile
beraber demografik degiskenler arasinda bir iligkinin varligima dair tespitlerde

bulunmaktadir.

Calismada Tiirkiye’de internet bankaciligl uygulamalarinin miisteri memnuniyeti

acisindan kamu ve 6zel bankalar temelinde karsilastirilmasi: amaglanmaktadir.

63



3.2.  Arastirmanin Modeli

Bu ¢aligmada Tiirkiye'de faaliyette bulunan, 6zel ya da kamu bankalarinin mobil
bankacilik uygulamalarimi ya da internet sitelerini aktif olarak kullanan banka
miisterilerinin - miisteri memnuniyetlerinin arastirilmast amaglanmistir. Calisma
kapsaminda 6zel ve kamu bankalarinin internet bankaciligi ve mobil telefonlar iizerindeki
uygulamalarinin banka miisterilerince algilanan hizmetin seviyesi, 6zel ve kamu
bankalarinin internet/mobil bankacilik ile ilgili hizmet anlayislari, miisterilerin cinsiyet,
yas, medeni durum ve 6grenim durumlar dikkate alinarak bankalarin internet bankaciligi
uygulamalar1 hakkindaki memnuniyet seviyelerine dikkat g¢ekilmistir. Arastirmada
betimsel tarama modeli kullanilmistir. Bu tarama modeli var olan bir durumu ya da
geemisten bugiine var olmus bir olguyu oldugu sekli ile tanimlamayir amag
edinmektedir!*. Arastirmanin modeline uygun olacak sekilde internet bankacilig
miisterilerinin  6zel ya da kamu bankalarindan almis olduklart hizmetleri

degerlendirilmeleri talep edilmistir.

3.3.  Arastirmanin Hipotezleri

Calismanin modeline gore belirlenen arastirma hipotezlerine ¢alismada bagiml
degiskenler olarak kullanilan 6l¢iim aracinin alt boyutlar1 asagida yer almaktadir.
Calismada bagimli degiskenler;

1- Sunulan Servisin igerigi (SSI),

2- Kullanim Kolaylig1 (KK),

3- Islemlerin Dogru Yapildigina Iliskin Inandiricilik (IDY1I),
4- Islemlerin Etkinligi(IE),

5- Sunulan Hizmete Verilen Destek(SHVD),

6- Hizmet Performansi(HP),

7- Saglanan Hizmet Giivenligi (SHG)'dir.

143 Niyazi KARASAR, “Bilimsel Arastirma Yéntemi”, Ankara: Nobel Yayin Dagitim, 2006.
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Arastirmanin bagimsiz degiskenleri olarak banka miisterilerinin yasi, cinsiyeti,
O0grenim durumu, aylik gelir durumu, medeni durumu, bankalarin mobil / internet
bankacilig1 program ve uygulamalarim1 kullanma araliklar1 ve miisterilerin mobil /

internet bankaciligi uygulamalarina ait hizmetleri aldiklar1 banka tiirii belirlenmistir.

Hipotez 1: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil
bankaciligin1 kullanim o6zelliklerine gére bankanin sunmus oldugu servisin igerigini

degerlendirmeleri farklilik gostermektedir.

Hipotez 2: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil
bankaciligint kullanim 6zelliklerine gore bankanin sunmus oldugu hizmetin kullanim

kolaylig1 degerlendirmeleri farklilik gostermektedir.

Hipotez 3: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil
bankaciligin1 kullanim o&zelliklerine gore bankanin sunmus oldugu hizmette yapilan

islemlerin dogru yapildigina iliskin inandiricilik algilar farklilik gostermektedir.

Hipotez 4: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil
bankaciligint kullanim 6zelliklerine gore bankalarin  internet / mobil bankacilik
uygulamalarinda yer alan islemlerin etkinligini degerlendirmeleri  farklilik

gostermektedir.

Hipotez 5: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil
bankaciligint kullanim 6zelliklerine gore bankanin internet / mobil bankacilik
uygulamalarinda sunulan hizmetlerde bankanin vermis oldugu destegi degerlendirmeleri

farklilik gostermektedir.

Hipotez 6: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil
bankaciligint kullanim 6zelliklerine gore bankanin internet / mobil bankacilik

uygulamalarindaki hizmet performansini degerlendirmeleri farklilik gdstermektedir.

Hipotez 7: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil
bankaciligin1 kullanim 06zelliklerine gore bankanin internet / mobil bankacilik
uygulamalarinda sagladigi  hizmetlerin  gilivenligini  degerlendirmeleri farklilik

gostermektedir.
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Hipotez 8: Banka miisterilerinin internet / mobil bankaciligin1 kullandiklar1 banka

tiirleri miisterilerin cinsiyetine gore farklilasmaktadir.

Hipotez 9: Banka miisterilerinin internet / mobil bankaciligini kullandiklar1 banka

tiirleri miisterilerin yasina gore farklilagsmaktadir.

Hipotez 10: Banka miisterilerinin internet / mobil bankaciligint kullandiklar

banka tiirleri miisterilerin aylik gelir durumuna gore farklilasmaktadir.

3.4. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini kamu ya da 6zel bankalarin internet / mobil bankacilik
uygulamalarindan faydalanan, 18 yasindan biiylik bireyler meydana getirmektedir.
Tiirkiye Bankalar Birligi (2019)'nin Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatiksel
raporuna gore Ekim-Aralik 2018 donemi igerisinde en az bir defa bankalarin internet /
mobil uygulamalarina giris yapmis aktif bireysel dijital bankacilik miisterisi toplamda 42
milyon 288 bin kisi olarak belirlenmistir. Bu rakamin 31 milyon kisisi yalnizca mobil
bankacilik islemleri yapmisken, 4 milyon kisi yalnizca internet bankaciligini kullanarak
islem gerceklestirmistir'**. Bu istatistiklere gore evreni temsil edecek 6rneklem birimi
145

sayisinin hesaplanmasinda "n = Nt> p q / d*> (N-1) + t* p q" formiilii kullanilmistir

Formiildeki simgelerin karsiliklar1 su sekildedir:
N: Evrendeki birey sayisi
n : Ornekleme alinacak birey sayist
p : Incelenen olayin goriilme siklig

q : Incelenen olayin gériilmeme siklig

144 TBB — Tiirkiye Bankalar Birligi (2019), “Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri
(Aralik 2018)”,

145 Ppiriscila SALANT ve Don A. DILLMAN, (1994) “How to Conduct Your Own Survey.
Newyork:John Wiley & Sons, Inc.”
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t : Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger
d : Olayin goriilme sikligina gore kabul edilen + 6rnekleme hatasidir.
Evren igerisinde ki kisi sayis1 bilgisine ulasildiginda uygulanacak formiile gore;

Evrendeki birim sayist bilindiginden kullanilabilecek olan formiilde
N=42288000, t=1.96, d=0.05, g=0.50, p=0.50 olacak sekilde (% 95 giiven araliginda, +
% 0,5 6rnekleme hatas1) 6rneklem hacmi 349 kisi olarak hesaplanmistir. Orneklem igin
hesaplanan kisi sayisina ulasilmasi i¢in kolayda ornekleme yontemi kullanilmis ve

orneklem icin gerekli kriterleri saglayan bireylere anket sorular1 yoneltilmistir.

3.5. Arastirmanin Veri Toplama Araclari

Arastirmanin veri toplama ve analizinde nicel yonteme basvurulmus olup, veri
toplama araci olarak anket kullanilmistir. Arastirmada yer alan veri toplama araglar
banka miisterilerine online olarak uygulanmistir. Veri toplama araci iki bdliimden

olusmaktadir:
1-Tanitic1 Bilgiler Formu
2- Internet Bankacilig1 Sistemi Miisteri Memnuniyeti Olgegi (IBSMMO)

Tamict Bilgiler Formunda, internet bankaciligi miisterilerinin yas, cinsiyet,
6grenim durumu, medeni durumu, aylik gelir durumu gibi sosyodemografik 6zelliklerinin
saptanmasina yonelik 5 (bes) adet sorunun yanisira; internet / mobil bankacilik hizmetini
kullanma durumu, internet / mobil bankacilik hizmetini kullanma siklig1, internet / mobil
bankacilik hizmetinin kullanildig1 banka tiirii, internet / mobil bankacilik hizmetini hangi

amagla kullandigini iceren 4 (dort) adet soru yer almaktadir.

Internet Bankaciligi Sistemi Miisteri Memnuniyeti Olgcegi (IBSMMO), Nochai
ve Nochai (2013) tarafindan bankanin hizmet giivenliginin degerlendirilmesi, bu
sistemlerde gerceklestirilmis olan islem siireclerinin etkinligi, internet bankacilig1
tizerinden yapilan islemlerinin dogruluklarinin inandiriciligi, sunulan hizmetlerin

performansi ve hizmetlerin igeriklerinin degerlendirilmesi ile ilgili banka miisterilerinin
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memnuniyet diizeyleri hakkinda fikir edinmek adina olusturulmustur'#.

Olgek, Bapur (2014) tarafindan Tiirkiye'de gegerlilik ve giivenirliligi yapilarak
“Internet Bankaciliginda Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorlerin Tespitine Yonelik Bir

147 Olgegin genel giivenirligi 0,934 olarak ilgili

Uygulama” ismile uyarlanmigtir
calismada yer almaktadir. Olgege ait ifadeler "Kesinlikle Katilmiyorum (1,00-1,79)",
"Katilmiyorum (1,80-2,59)", "Kararsizim (2,60-3,39)", "Katiliyorum (3,40-4,19)" ve

"Kesinlikle Katiliyorum (4,20-5,00)" olarak diizenlenmis olup, 5'li likert tipi 6lcektir.

Anket sorular1 hazirlanirken Bapur (2014) calismasinda®®

yer alan sorularin
yanisira arastirma amacini igceren yeni sorularda eklenerek toplam 28 soru belirlenmis

olup ifadelerin gegerliligi ve giivenirligi Tablo 3'te gosterilmistir.

Tablo 3. IBSMMO'nin Aciklayici Faktor Analizi ve Cronbach Alpha Giivenirlik

Katsayilar
Faktor Adi Olgek Faktor YUuku Faktorin Guvenirlik
Maddeleri Aciklayicihgl Degeri
(%) (Cronbach
Alpha)
Kullanim Kolaylig1 17 0,834 20,594
18 0,693 0,695
21 0,679
11 0,511
19 0,461
5 0,409
Etkin Islem 3 0,788 15,620 0,714
4 0,731
27 0,548
12 0,503
6 0,459
Hizmet Destegi 9 0,743 5,900 0,719
8 0,660
15 0,536

148 Nochai, R. ve Nochai,T.(2013) “The impact of internet banking service on customer
satisfaction in Thailand: A casestudy in Bangkok, International Journal of Humanities and
Management Sciences”, (1), 1, 101-105.

147 Bapur, a.g.e.
148 a.g.e.
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24 -0,524
26 0,353
Hizmet 23 0,760 5,125 0,755
Performansi 16 0,716
22 0,703
10 0,464
28 0,424
Hizmet Giivenligi 20 0,826 4,735 0,747
1 0,812
13 0,720
7 0,665
25 0,615
14 0,594
Toplam 51,974 0,813
Varyans
Kaizer Meyer Olgek Gegerliligi 0,747
Barlet Kiresellik Testi ki kare 2398,561
sd 378
p degeri 0,000

IBSMMO'in gegerlilik ve giivenirliligi hakkinda yargiya varilabilmesi igin
aciklayici faktor analizinin 6n varsayimlarinda Barlett's test sonucu p=0,000<0,05 olarak
bulunmus ve 6lgekte yer alan maddelerin birbiri ile iliskisinin oldugu belirlenmistir. Bir
baska on kosul olan faktér analizinde yeterli 6rneklemin kontrolii icin KMO testi
neticesinde KMO degeri 0,892>0,60 olarak tespit edilmistir. Faktor analizi i¢in 6n
kosullarin saglanmasinin ardindan agiklayici faktor analizi uygulamasina ge¢ilmistir. Bu
amacla temel bilesenler yontemi kullanilmig, dondiirme rotasyonu olarak varimax

yontemine bagvurulmustur.

Yapilan faktor analizinin sonuglarina gore dlgegin toplam varyansin %51,974'lini
aciklamis oldugu belirlenmistir. Faktor analizinden sonra olusan alt boyutlarin Cronbach
Alpha giivenirlik katsayilarinin (>0,60) olarak tespit edildiginde 6lcegin ve dlgek alt

boyutlarinin giivenilir olduklar1 belirlenmistir.

Aciklayici faktor analizinden sonra giincellenen alt boyutlara gore olusturulmus

hipotezler agsagida belirlenmistir.

Hipotez 1: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil

bankaciligint kullanim 6zelliklerine gdére bankanin sunmus oldugu hizmetin kullanim

69




kolaylig1 degerlendirmeleri farklilik gostermektedir.

Hipotez 2: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil
bankaciligin1 kullanim 06zelliklerine gore bankalarin  internet / mobil bankacilik
uygulamalarinda yer alan islemlerin etkinligini degerlendirmeleri  farklilik

gostermektedir.

Hipotez 3: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil
bankaciligint kullanim 06zelliklerine goére bankanin internet / mobil bankacilik
uygulamalarinda sunulan hizmetlerde bankanin vermis oldugu destegi degerlendirmeleri

farklilik gostermektedir.

Hipotez 4: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil
bankaciligint kullanim 06zelliklerine gore bankanin internet / mobil bankacilik

uygulamalarindaki hizmet performansin1 degerlendirmeleri farklilik géstermektedir.

Hipotez 5: Banka miisterilerinin sosyodemografik ve internet / mobil
bankaciligint kullanim 06zelliklerine gore bankanin internet / mobil bankacilik
uygulamalarinda sagladigi  hizmetlerin  gilivenligini  degerlendirmeleri  farklilik

gostermektedir.

Hipotez 6: Banka miisterilerinin internet / mobil bankaciligini kullandiklar1 banka

tiirleri miisterilerin cinsiyetine gore farklilagmaktadir.

Hipotez 7: Banka miisterilerinin internet / mobil bankaciligin1 kullandiklari1 banka

tiirleri miisterilerin yasina gore farklilasmaktadir.

Hipotez 8: Banka miisterilerinin internet / mobil bankaciligini kullandiklar1 banka

tiirleri miisterilerin aylik gelir durumuna gore farklilagmaktadir.

Hipotez 9: Banka miisterilerinin sosyodemografik ozellikleri ve banka tercihi
tiriiniin ortak etkisine gore bankanin sunmus oldugu hizmetin kullanim kolaylig

degerlendirmeleri farklilik gostermektedir.

Hipotez 10: Banka miisterilerinin sosyodemografik 6zellikleri ve banka tercihi
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tiiriiniin ortak etkisine gore bankalarin internet / mobil bankacilik uygulamalarinda yer

alan iglemlerin etkinligini degerlendirmeleri farklilik géstermektedir.

Hipotez 11: Banka miisterilerinin sosyodemografik 6zellikleri ve banka tercihi
tiirliniin ortak etkisine gére bankanin internet / mobil bankacilik uygulamalarinda sunulan

hizmetlerde bankanin vermis oldugu destegi degerlendirmeleri farklilik gostermektedir.

Hipotez 12: Banka miisterilerinin sosyodemografik 6zellikleri ve banka tercihi
tiiriinlin ortak etkisine gore bankanin internet / mobil bankacilik uygulamalarindaki

hizmet performansin1 degerlendirmeleri farklilik géstermektedir.

Hipotez 13: Banka miisterilerinin sosyodemografik ozellikleri ve banka tercihi
tirliniin ortak etkisine gore bankanin internet / mobil bankacilik uygulamalarinda

sagladig1 hizmetlerin giivenligini degerlendirmeleri farklilik géstermektedir.

3.6.  Arastima Verilerinin Istatiksel Analizi

Tiirkiye'de internet / mobil bankacilik hizmeti kullanan 6zel ve kamu bankasi
miisterileri lizerine yapilan arastirmada elde edilen verilerin analizinde SPSS 20 programi
kullanilmistir. Miisterilerin sosyodemografik ve internet / mobil bankacilik uygulamasi

kullanma niteliklerine gére dagilimlar: ytlizde ve frekans ile gosterilmistir.

Miisterilerin Internet Bankacilig1 Sistemi Miisteri Memnuniyeti Olgeginden almis
olduklar1 puanlarin normal dagilim gosterme durumlart basiklik ve ¢arpiklik degerleri
dikkate alinarak degerlendirilmistir. Carpiklik ve basiklik katsayilarimin alabilecegi
degerler - oo ve + oo arasinda degisim gostermektedir ve bu degerlerin normal dagilim
gosterme araliklar1 bazi aragtirmalarin belirttigine gore -3 ve +3 arasinda; bazilarina gore

-2 ve +2 arasinda yer almaktadir'®°

. Gegerlilik ve giivenirlik analizi sonucunda yeniden
faktorlesen alt boyutlardan alinan puanlarin normal dagilim gosterdigi tespit edilmis olup,
cesitli degiskenlere gore farklilasma durumlarmin incelenmesinde parametrik testler

kullanilmastir.

19 Belma AK, “Verilerin diizenlenmesi ve gosterimi”, Ankara: Asil Yaymn Dagitim, 2009
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Aragtirma sonucunda elde edilen bulgular %95 giiven diizeyinde

degerlendirilmistir.

Miisterilerin Internet Bankacilig1 Sistemi Miisteri Memnuniyeti Olcegi ve alt
boyutlarinin i¢ tutarliliginin hesaplanmasinda Cronbach Alfa katsayis1 dikkate alinmistir.
Cronbach Alpha katsayisinin giivenirlik diizeyi tespitinde asagida yer alan araliklar goz

oniinde bulundurulmustur'®®:

0,00 < a < 0,40 ise dlgek gilivenilir degildir.

0,40 < a < 0,60 ise dlgek diisiik giivenilirliktedir.

0,60 < a < 0,80 ise dlgek oldukea giivenilirdir.

0,80 < a < 1,00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Calismada yer alan Olcek ifadelerinin yapr gegerliliginin kontrol edilmesinde
aciklayict faktor analizi kullanilmistir. Faktor analizinin en temel amaci birbiri ile iligkili
pek ¢ok degiskenin mevcut oldugu veri setlerinden benzerlik gosteren maddeleri ayni
kavram dahilinde bir araya getirerek ilgili olgu veya tutumun betimlenmesine olanak
tamimasidir'®®. Faktor analizi neticesinde ayr1 faktdrlere ayrilmis olan ifadelerin sahip
oldugu faktor yiiklerinin kabul gérme sinirlarina ait belirleme Hair ve ark. (1998)

tarafindan su sekilde belirtilmistir'>?:

Faktor Yiikii / Anlamhlik icin Gerekli Olan Orneklem Biiyiikliigii
0,30 / 350

0,35 / 250

150 Kazim Ozdamar, “Paket programlar ile istatistiksel veri analizi”, Eskisehir: Kaan
Kitapevi, 2004, s. 699.

181 R. Altunisik, R. Coskun, S. Bayraktaroglu ve E. Yildirim, “Sosyal Bilimlerde Aragtirma
Yontemleri Spss Uygulamali”, Sakarya: Sakarya Yaymcilik, 2010

152 Hair, J.F., Anderson, R.E., Tahtam R.L. ve Black W.C., “Multivariate data analysis, Fifth
edition”, New Jersey :Pearson Education Upper Saddle River, 1998, 112.
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0,40 /200

0,45 /150
0,50 /120
3.7. Bulgular

Calismanin  bulgular kisminda bankalarin mobil / internet bankacilik
uygulamalarin1 giinliik yasamlarinda aktif bir sekilde kullanan banka miisterilerinin

bankalarin bu uygulamalari ile ilgili degerlendirmeleri yer almaktadir.

Mobil / internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka Miisterilerinin

Sosyo-Demografik Ozelliklerinin Dagilim

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin sosyo-

demografik 6zelliklerinin dagilimi Tablo 4'te belirtilmistir.

Tablo 4. Mobil / internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka Miisterilerinin

Sosyo-Demografik Ozelliklerinin Dagihm

Ozellikler N %

o Kadin 158 45,3
Cinsiyet Erkek 191 54,7
18-25 yas 28 8,0

26-35 yas 147 42,1

56 yas ve Ustl 34 9,7

Evli 141 40,4

Medeni Durum Bekar 208 59,6
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- Lisans/Onlisans 233 66,8
Egitim Durumu Lisansiistli ve daha fazlasi 116 33,2
2501-4000 TL arasi1 70 20,1

Aylik Gelir 4001-8000 TL aras1 152 43,6
8001 TL ve daha fazla 127 36,4

Arastirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin cinsiyete gére dagilimlari incelendiginde %354,7'sinin erkek ve

%45,3"linilin kadin oldugu belirlenmistir.

Aragtirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin yasa gore dagilimlari incelendiginde %42,1'inin 26-35 yas arasinda,
%40,1'inin 36-55 yas arasinda, %9,7'sinin 56 yas ve istiinde ve %8,0'inin 18-25 yas

arasinda oldugu belirlenmistir.

Aragtirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin medeni durumuna gore dagilimlart incelendiginde %59,6'sinin

bekar ve %40,4'liniin evli oldugu belirlenmistir.

Aragtirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin egitim durumuna gore dagilimlart incelendiginde %66,8'inin

lisans/Onlisans ve %33,2'sinin lisansiistii ve daha iistli mezunu oldugu belirlenmistir.

Aragtirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin aylik gelir durumuna goére dagilimlari incelendiginde %43,6'sinin
4001-8000 TL arasinda, %36.4"'tiniin 8001 TL ve daha fazla ve %20,1'inin 2501-4000 TL

arasinda aylik gelire sahip oldugu belirlenmistir.

Mobil / internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka Miisterilerinin

Banka ve Uygulamalar ile Tlgili Ozelliklerinin Dagilim

Mobil / Internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve

uygulamalar ile ilgili 6zelliklerinin dagilim1 Tablo 5'te gdsterilmistir.

Tablo 5. Mobil / internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka Miisterilerinin
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Banka ve Uygulamalar ile Tlgili Ozelliklerinin Dagilimi

Ozellikler N %

Kamu 180 51,6
Banka Tiirii Ozel 169 48.4
Internet / Mobil Her giin 30 8,6
Uygulamalarim Haftada 1 ya da 2 defa 135 38,7
AKktif Olarak Ayda 1 ya da 2 defa 140 40,1
Kullanma Slkllgl 3 ayda 1 defa 44 12,6

Para aktarimi (EFT, Havale) 183 15,1

Doviz alim/satim 130 10,7
. Altin Alim /satim 47 39
Internet / Mobil Yatirima ait islemler 118 9,7
Bankaciiginda S1k | Kredi ¢gekme/yatirma islemleri 59 4,9
Olarak Yapilan Hesaplarin takibi 211 17,4
Banka Islemleri* Odeme ile ilgili islemler (kira, fatura, vergi 224 18,4

vb.)

Kredi kartina ait ¢esitli islemler 243 20,0

* igaretli olan degigken birden fazla secenegin isaretlenebildigi degiskenlerdir.

Aragtirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin mobil / internet bankacilik hizmeti aldiklar1 bankanin tiiriine gore
dagilimlar incelendiginde %51,6'sinin kamuya ait bankalar ve %48,4'liniin 6zel sektore

ait bankalar oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin internet / mobil uygulamalarini aktif olarak kullanma sikligina gore
dagilimlar incelendiginde %40,1'inin ayda 1 ya da 2 defa, %38,7'sinin haftada 1 ya da 2
defa, %12,6'sinin 3 ayda 1 defa ve %8,6'sinin her giin kullandiklar1 belirlenmistir.

Arastirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin internet / mobil bankaciliginda sik olarak yapilan banka islemlerine
gore dagilimlart incelendiginde verilen cevaplarin %20,0'sinin Kredi kartina ait ¢esitli
islemler, %18,4"iniin Odeme ile ilgili islemler (kira, fatura, vergi vb.), %17,4'{iniin
Hesaplarin takibi, %15,1'inin Para aktarimi (EFT, Havale), %10,7'sinin Doviz alim/satim,

%9,7'sinin  Yatirnma ait islemler, %4,9'unun Kredi ¢ekme/yatirma islemleri oldugu
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belirlenmistir.

Mobil / internet Bankacilik Uygulamalar1 Kullanan Banka Miisterilerinin

Banka ve Uygulamalar ile ilgili Degerlendirmelerinin Dagihm

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin IBSMMO

ve alt boyutlarindan aldiklar1 puanlarin dagilimi Tablo 6'da gosterilmistir.

Tablo 6. Mobil / internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka Miisterilerinin
IBSMMO Almis Olduklari Puanlarin Dagilimlar

Alt Boyutlar N Ortalama | Standart | Carpikhk Basikhik Degerlendirme
Sapma | (Skewness) | (Kurtois)
Kullanim Kolayhg: 349 3,562 0,52 -0,321 0,625 Katiliyorum
Etkin Islem 349 3,74 0,43 -0,301 1,400 Katiliyorum
Hizmet Destegi 349 3,29 0,42 -0,157 0,600 Kararsizim
Hizmet Performansi 349 3,70 0,43 -0,014 0,038 Katiliyorum
Hizmet Giivenligi 349 3,57 0,42 0,184 0,200 Katiliyorum
IBSMMO 349 3,57 0,33 0,122 0,739 Katiliyorum

Aragtirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin Kullanim Kolaylig1 boyutundan aldiklar1 puanlarin ortalamasi
X=3,52; arastirmaya katilim gdsteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin Etkin Islem boyutundan aldiklari puanlarin ortalamasi X=3,74;
aragtirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka
misterilerinin Hizmet Destegi boyutundan aldiklar1 puanlarin ortalamasi X=3,29;
arastirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka
miisterilerinin Hizmet Performansi boyutundan aldiklar1 puanlarin ortalamas1 X=3,70;
aragtirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka
misterilerinin Hizmet Giivenligi boyutundan aldiklar1 puanlarin ortalamas1 X=3,57 ve
Aragtirmaya katilim gdsteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka

miisterilerinin 6l¢egin genelinden aldiklar1 puanlarin ortalamasi X=3,57 olarak tespit
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edilmistir.

Arastirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin IBSMMO ve alt boyutlarinda alinan puanlarin ¢arpiklik ve basiklik
degerleri -3 ve +3 arasindadir. Buna gore 6l¢eklerden ve alt boyutlardan alinan puanlarin

normal dagilim gosterdikleri belirlenmistir.

Mobil / internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka Miisterilerinin
Banka ve Uygulamalar 1ile {lgili Degerlendirmelerinin Sosyo-Demografik

Ozelliklerine Gore Farklilasma Durumlar

Mobil / internet bankacilik uygulamalart kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin cinsiyete gore farklilasma durumlarinin

incelenmesi i¢in yapilan bagimsiz érneklemler icin t-testi sonucu Tablo 7'de belirtilmistir.

Tablo 7. Mobil / internet Bankacilik Uygulamalar1 Kullanan Banka Miisterilerinin

Banka ve Uygulamalar ile flgili Degerlendirmelerinin Cinsiyete Gore Farkhlasma

Durumlan
Alt Boyutlar Cinsiyet N X SS t p
Kullamim Kolayhg: Kadin 158 3,49 0,59 -1,183 0,238
. Erkek 191 3,55 0,46
Etkin Islem Kadin 158 3,74 0,43 -0,258 0,797
Erkek 191 3,75 0,45
Hizmet Destegi Kadin 158 3,26 0,48 -1,432 0,153
Erkek 191 3,33 0,36
Hizmet Performansi Kadin 158 3,72 0,44 0,415 0,679
Erkek 191 3,70 0,43
Hizmet Giivenligi Kadin 158 3,57 0,39 -0,551 0,582
Erkek 191 3,59 0,46

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin cinsiyete gore farklilasma durumlarinin
incelenmesi i¢in yapilan bagimsiz 6rneklemler i¢in t-testi sonucu alt boyutlardan alinan

puanlarin cinsiyete gore %95 giiven diizeyinde farklilasmadig: belirlenmistir.
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Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin yasa gore farklilasma durumlarinin
incelenmesi i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucu Tablo 8'de

belirtilmistir.

Tablo 8. Mobil / internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka Miisterilerinin

Banka ve Uygulamalar Ile ilgili Degerlendirmelerinin Yasa Gore Farkhlasma

Durumlarn
Alt Boyutlar Yas N X SS F p |Leven| Fark
e
Kullanim 18-25 yas 28 | 3,46 | 0,45 | 0,250 | 0,86 0,224
Kolayhg 26-35 yas® | 147 | 3,55 | 0,49 2
36-55 ya$(3) 140 3,52 | 0,58
56 yas ve usti® | 34 | 3,51 | 0,48
Etkin Islem 18-25 yas 28 | 3,72 10,50 | 2,076 | 0,10 | 0,043
26-35 yas® 147 | 3,68 | 0,43 3
36-55 yas® 140 | 3,78 | 0,47
56 yas ve iisti® | 34 | 3,86 | 0,25
Hizmet 18-25 yas®™ 28 | 3,01 0,38 | 5097 | 0,00 | 0,613 1-2
Destegi 26-35 yas® 147 | 3,34 | 0,41 2 1-3
36-55 yas® 140 | 331 | 0,42 1-4
56 yas ve iisti® | 34 | 3,31 | 0,43
Hizmet 18-25 yas®™ 28 | 3,57 | 0,37 | 3,019 | 0,03 | 0,246 1-4
Performansi 26-35 yas® 147 | 3,69 | 0,39 0
36-55 yas® 140 | 3,71 | 0,47
56 yas ve iisti® | 34 | 3,89 | 0,42
Hizmet 18-25 yas®™ 28 | 354|036 | 0879 | 0,45 | 0,424
Giivenligi 26-35 yas® 147 | 3,55 | 0,39 2
36-55 yas® | 140 | 3,62 | 0,47
56 yas ve iisti® | 34 | 357 | 0,43

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin yasa gore farklilasma durumlarinin
incelenmesi i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucu hizmet destegi ve
hizmet performansi alt boyutu puanlarinin yasa gore %95 giiven diizeyinde farklilastigi
belirlenmistir. Hizmet destegi ve hizmet performansi alt boyutlarindan alinan puanlarin

farklilagmis oldugu gruplarin belirlenmesinde yapilan Tukey post hoc testi sonucuna gore
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18-25 yas arasinda olan kullanicilarin hizmet destegi boyutu puanlar1 26-35 yas arasinda,
36-55 yas arasinda ve 56 yas ve listiinde olanlardan daha diisiik; 18-25 yas arasinda olan
kullanicilarin hizmet performansi boyutu puanlar1 56 yas ve {listiinde olanlardan daha

diisiik bulunmustur.

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin medeni duruma gore farklilasma durumlarinin

incelenmesi i¢in yapilan bagimsiz érneklemler icin t-testi sonucu Tablo 9'da belirtilmistir.

Tablo 9. Mobil / internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka Miisterilerinin
Banka ve Uygulamalar ile ilgili Degerlendirmelerinin Medeni Duruma Gore

Farklilasma Durumlar

Alt Boyutlar Medeni N X ss t p
Durum

Kullamim Kolayhgi Evli 141 3,54 0,63 0,331 0,741
Bekar 208 3,52 0,43

Etkin islem Evli 141 3,78 0,45 1,183 0,237
Bekar 208 3,72 0,43

Hizmet Destegi Evli 141 3,32 0,43 0,742 0,458
Bekar 208 3,28 0,41

Hizmet Performansi Evli 141 3,71 0,49 -0,028 0,978
Bekar 208 3,71 0,39

Hizmet Giivenligi Evli 141 3,56 0,47 -0,726 0,469
Bekar 208 3,59 0,39

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin medeni duruma gore farklilasma durumlarinin
incelenmesi i¢in yapilan bagimsiz 6rneklemler i¢in t-testi sonucu alt boyutlardan alinan

puanlarin medeni duruma gore %95 giiven diizeyinde farklilasmadigi belirlenmistir.

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin egitim durumuna gore farklilasma
durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan bagimsiz 6rneklemler i¢in t-testi sonucu Tablo

10'da belirtilmistir.

Tablo 10. Mobil / Internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka

Miisterilerinin Banka ve Uygulamalar ile Ilgili Degerlendirmelerinin Egitim
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Durumuna Gore Farklilasma Durumlari

Alt Boyutlar Egitim N X SS t p
Durumu
Kullamim Lisans/Onlisans | 233 3,45 0,51 -3,980 0,000
Kolayhg Lisansisti ve | 116 3,68 0,51
ustu
Etkin islem Lisans/Onlisans | 233 3,67 0,46 -4,216 0,000
Lisansisti ve 116 3,88 0,36
Usti
Hizmet Destegi Lisans/Onlisans | 233 3,24 0,40 -3,429 0,000
Lisansisti ve 116 3,41 0,44
ustu
Hizmet Lisans/Onlisans | 233 3,64 0,41 -4,360 0,001
Performansi Lisanststli ve | 116 3,85 0,44
Usti
Hizmet Giivenligi | Lisans/Onlisans | 233 3,54 0,41 -2,493 0,013
Lisansisti ve 116 3,66 0,45
ustu

Mobil / internet bankacilik uygulamalari kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin egitim duruma gore farklilasma durumlarinin
incelenmesi i¢in yapilan bagimsiz drneklemler i¢in t-testi sonucu alt boyutlardan alinan
puanlarin egitim durumuna gore %95 giiven diizeyinde farklilastigi belirlenmistir. Buna
gore lisans/Onlisans mezunu olan banka miisterilerinin kullanim kolayligi, etkin islem
hizmet destegi, hizmet performansi ve hizmet giivenligi boyutlar1 puanlar lisanstistii ve

istii mezunu olanlardan daha diisiik bulunmustur.

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin gelir durumuna gore farklilasma durumlarinin
incelenmesi i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucu Tablo 11'de

belirtilmistir.

Tablo 11. Mobil / Internet Bankaciik Uygulamalari Kullanan Banka
Miisterilerinin Banka ve Uygulamalar ile ilgili Degerlendirmelerinin Gelir

Durumuna Gore Farklilasma Durumlari

Alt Boyutlar Gelir Durumu N X SS F p Leven | Fark
ep
Kullamim 2501-4000 TL® | 70 | 3,43 | 0,48 | 2,422 | 0,090 | 0,462
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Kolayhg: 4001-8000 TL® | 152 | 3,51 | 0,54
8001 TL ve Ustu ® | 127 | 3,60 | 0,51

8001 TL ve uisti @ | 127 | 3,67 | 0,51

Etkin Islem 2501-4000 TL® | 70 | 3,59 | 0,46 | 11,45 | 0,000 | 0,141 | 3-1
4001-8000 TL® [152| 370 036 | O 3-2
8001 TL ve Gistii @ | 127 | 3,88 | 0,48
Hizmet 2501-4000 TL® | 70 | 3,19 | 0,44 | 4,273 | 0,015 | 0,955 | 1-3
Destegi 4001-8000 TL® | 152 | 3,29 | 0,39
8001 TL ve Ustii @ | 127 | 3,37 | 0,43
Hizmet 2501-4000 TL® | 70 | 3,68 | 0,41 | 1,533 | 0,217 | 0,000
Performansi 4001-8000 TL® | 152 | 3,68 | 0,37
8001 TL ve iistil © | 127 | 3,76 | 0,51
Hizmet 2501-4000 TL® | 70 | 3,47 | 0,42 | 5,379 | 0,005 | 0,000 | 1-3
Giivenligi 4001-8000 TL® | 152 | 3,55 | 0,33

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin aylik gelir durumuna gore farklilasma
durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucu etkin
islem, hizmet destegi ve hizmet giivenligi alt boyutu puanlarinin aylik gelir durumuna
gore %95 giiven diizeyinde farklilagtig1 belirlenmistir. Etkin islem, hizmet destegi ve
hizmet performans: alt boyutlarindan alinan puanlarin farklilasmis oldugu gruplarin
belirlenmesinde yapilan Tamhane's ve Tukey post hoc testi sonucuna gore aylik geliri
8001 TL ve iistiinde olan banka miisterilerinin etkin islem boyutu puanlar1 aylik geliri
2501-4000 TL ve 4001-8000 TL olanlardan daha yiiksek; aylik geliri 8001 TL ve iistiinde
olan banka miisterilerinin hizmet destegi boyutu puanlar1 aylik geliri 2501-4000 TL
olanlardan daha yiiksek; aylik geliri 8001 TL ve {istiinde olan banka miisterilerinin hizmet
giivenligi boyutu puanlar1 aylik geliri 2501-4000 TL  olanlardan daha yiiksek

bulunmustur.

Mobil / internet Bankacilik Uygulamalari Kullanan Banka Miisterilerinin Banka ve
Uygulamalar ile Ilgili Degerlendirmelerinin Banka ve Uygulamalar ile flgili

Ozelliklerine Gore Farklilasma Durumlan

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve

uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin banka tiiriine gore farklilasma durumlarinin
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incelenmesi i¢in yapilan bagimsiz Orneklemler igin t-testi sonucu Tablo 12'de

belirtilmistir.

Tablo 12. Mobil / Internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka
Miisterilerinin Banka ve Uygulamalar ile ilgili Degerlendirmelerinin Banka

Tiiriine Gore Farkhlasma Durumlari

Alt Boyutlar Banka Tara N X SS t p

Kullanim Kamu 180 3,53 0,50 0,310 0,757

Kolayl_lél Ozel 169 3,52 0,55

Etkin islem Kamu 180 3,72 0,42 -1,069 0,286
Ozel 169 3,77 0,46

Hizmet Destegi Kamu 180 3,33 0,42 0,968 0,136
Ozel 169 3,26 0,42

Hizmet Kamu 180 3,74 0,42 0,866 0,096

Performansi Ozel 169 3,67 0,44

Hizmet Giivenligi Kamu 180 3,55 0,38 0,145 0,249
Ozel 169 3,61 0,47

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin banka tiiriine gore farklilasma durumlarinin
incelenmesi i¢in yapilan bagimsiz 6rneklemler i¢in t-testi sonucu alt boyutlardan alinan
puanlarin banka tiirline goére %95 giiven diizeyinde farklilasmadigr belirlenmistir

(p>0,05).

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile 1ilgili degerlendirmelerinin kullanim sikligina gore farklilasma
durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucu Tablo

13'te belirtilmistir.

Tablo 13. Mobil / internet Bankacihik Uygulamalar1 Kullanan Banka
Miisterilerinin Banka ve Uygulamalar Ile Ilgili Degerlendirmelerinin Kullanim

Sikhigina Gore Farkhllasma Durumlan

Alt Boyutlar Kullanim Sikhg1 N X SS F p Levene | Fark
p

Kullanim Her gtin® 30 | 3,87 | 0,64 | 9,183 | 0,000 | 0,007 1-2

Kolayhg Haftada 1 ya da 2 135 | 3,49 | 0,50 1-3
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Ayda 1 yada2defa® | 140 | 3,56 | 0,39
3 ayda 1 defa @ 44 | 3,30 | 0,30

defa® 1-4
Ayda 1yada?2defa® | 140 | 3,57 | 0,46 4-2
3 ayda 1 defa @ 44 | 327 | 057 4-3
Etkin Islem Her gin® 30 | 421 | 0,54 [ 28,026 | 0,000 | 0,000 | 1-2
Haftada 1 ya da 2 135 | 3,79 | 0,35 1-3
defa® 1-4
Ayda 1yada2defa® | 140 | 3,72 | 0,34 4-2
saydaldefa® | 44 | 3.36 | 055 4-3
Hizmet Her gin® 30 | 359 | 050 | 5877 | 0,001 | 0,090 | 1-2
Destegi Haftada 1 ya da 2 135 | 3,29 | 0,43 1-3
defa® 1-4

Ayda 1 yada?2defa® | 140 | 3,26 | 0,38

3 ayda 1 defa @ 44 | 3,23 | 0,38
Hizmet Her gin® 30 | 4,15 | 0,37 | 19,808 | 0,000 | 0,984 | 1-2
Performansi Haftada 1 ya da 2 135 | 3,74 | 0,40 1-3
defa® 1-4
Aydalyada2defa® | 140 | 3,67 | 0,41 4-2
3 ayda 1 defa @ 44 | 344 | 0,37 4-3
Hizmet Her gin® 30 | 387 | 0,65 | 12,593 ] 0,000 | 0,000 | 4-1
Giivenligi Haftada 1 ya da 2 135 | 3,63 | 0,39 4-2
defa® 4-3

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin kullanim sikligina gore farklilagsma
durumlarinin incelenmesi ic¢in yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucu
kullanim kolayligi, etkin islem, hizmet destegi, hizmet performansi ve hizmet gilivenligi
alt boyutu puanlarinin kullanim sikligina gore %95 giiven diizeyinde farklilagtig
belirlenmigtir. Kullanim kolayligi, etkin iglem, hizmet destegi, hizmet performansi ve
hizmet gilivenligi alt boyutlarindan alinan puanlarin farklilasmis oldugu gruplarin
belirlenmesinde yapilan Tamhane's ve Tukey post hoc testi sonucuna gére mobil / internet
bankaciligint her giin kullanan banka miisterilerinin kullanim kolaylig1 boyutu puanlar
haftada 1 ya da 2 defa, ayda 1 ya da 2 defa ve 3 ayda 1 ya da 2 defa kullananlardan daha
yuksek; 3 ayda 1 kullananlarin kullanim kolaylig1 boyutu puanlar1 haftada 1 ya da 2 defa
ve ayda 1 ya da 2 defa kullananlardan daha diisiik; mobil / internet bankaciligini her giin

kullanan banka miisterilerinin etkin islem boyutu puanlari haftada 1 ya da 2 defa, ayda 1
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yada2 defa ve 3 ayda 1 yada 2 defa kullananlardan daha yiiksek; 3 ayda 1 kullananlarin
kullanim kolaylig1 boyutu puanlar1 haftada 1 ya da 2 defa ve ayda 1 ya da 2 defa
kullananlardan daha diisiik; mobil / internet bankaciligin1 her giin kullanan banka
miisterilerinin hizmet destegi boyutu puanlar1 haftada 1 ya da 2 defa, ayda 1 ya da 2 defa
ve 3 ayda 1 ya da 2 defa kullananlardan daha yiiksek; internet bankaciligini her giin
kullanan banka miisterilerinin hizmet performansi1 boyutu puanlari haftada 1 ya da 2
defa, ayda 1 ya da 2 defa ve 3 ayda 1 ya da 2 defa kullananlardan daha yiiksek; 3 ayda 1
kullananlarin hizmet performansi boyutu puanlari haftada 1 ya da 2 defa ve ayda 1 yada
2 defa kullananlardan daha diigiik; 3 ayda 1 kullananlarin hizmet gilivenligi boyutu
puanlari her giin, haftada 1 ya da 2 defa ve ayda 1 ya da 2 defa kullananlardan daha

diisiik bulunmustur.

Mobil / internet Bankacihk Uygulamalari Kullanan Banka Miisterilerinin Banka
Mobil / internet Bankacihk Uygulamalari Sunan Banka Tiirii Tercihlerinin Cesitli

Degiskenlere Gore Farklilasma Durumlari

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka
mobil / internet bankacilik uygulamalar1 sunan banka tiirii tercihlerinin cinsiyete gore
farklilasma durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan Ki-kare analizi sonuglar1 Tablo 14'te

belirtilmistir.

Tablo 14. Mobil / Internet Bankacilik Uygulamalar1 Kullanan Banka
Miisterilerinin Banka Mobil / Internet Bankaciik Uygulamalari1 Sunan Banka

Tiirii Tercihlerinin Cinsiyete Gore Farklilasma Durumlar

Tercih Edilen Banka TurU
2
Kamu Bankasi Ozel Banka X P
Cinsiye Kadin 87 71 1,406 | 0,236
t (%55,1) (%44,9)
Erkek 93 98
(%48,7) (%51,3)
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Mobil / internet bankacilik uygulamalart kullanan banka miisterilerinin banka
mobil / internet bankacilik uygulamalar1 sunan banka tiirii tercihlerinin cinsiyete gore
farklilasma durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan Ki-kare analizi sonucuna gore

istatistiksel bakimdan %95 giiven diizeyinde farklilasma olmadig1 bulunmustur.

Mobil / internet bankacilik uygulamalart kullanan banka miisterilerinin banka
mobil / internet bankacilik uygulamalar1 sunan banka tiirii tercihlerinin yasa gore
farklilasma durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan Ki-kare analizi sonuglar1 Tablo 15'te

belirtilmistir.

Tablo 15. Mobil / Internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka
Miisterilerinin Banka Mobil / Internet Bankacihk Uygulamalar1 Sunan Banka

Tiiri Tercihlerinin Yasa Gore Farklilasma Durumlari

Tercih Edilen Banka Turu
2
Kamu Bankasi Ozel Banka X P
Yas 18-25 yas 11 17 10,198 | 0,017
(%39.3) (%60,7)
26-35 yas 83 64
(%56,5) (%43,5)
36-55 yas 76 64
(%54,3) (%45,7)
56 yas ve iistii 10 24
(%29,4) (%70,6)

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka
mobil / internet bankacilik uygulamalart sunan banka tiiri tercihlerinin yasa gore
farklilasma durumlarmin incelenmesi igin yapilan Ki-kare analizi sonucuna gore
istatistiksel bakimdan %95 giiven diizeyinde farklilasma oldugu tespit edilmistir. Buna
gore 18-25 yas aras1 ve 56 yas ve istii bireylerin 6zel bankalarin mobil / internet
bankacilik uygulamalarini 26-35 yas ve 36-55 yas arasindaki bireylerden daha fazla tercih
ettikleri tespit edilmistir.

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka

mobil / internet bankacilik uygulamalar1 sunan banka tiirii tercihlerinin aylik gelir
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durumuna gore farklilasma durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan Ki-kare analizi

sonuclar1 Tablo 16'da belirtilmistir.

Tablo 16. Mobil / internet Bankaciik Uygulamalar1 Kullanan Banka
Miisterilerinin Banka Mobil / Internet Bankaciik Uygulamalar1 Sunan Banka

Tiirii Tercihlerinin Aylik Gelir Durumuna Gore Farklllasma Durumlar

Tercih Edilen Banka Turu
2
Kamu Bankasi Ozel Banka X p

Ayhk 2501-4000 TL 35 35 0,607 | 0,738
Gelir (%50) (%50)
Durum 4001-8000 TL 76 76
u (%50) (%50)

8001 TL ve 69 58

st (%54,3) (%45,7)

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka
mobil / internet bankacilik uygulamalar1 sunan banka tiirli tercihlerinin aylik gelir
durumuna gore farklilasma durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan Ki-kare analizi
sonucuna gore istatistiksel bakimdan %095 giliven diizeyinde farklilasma olmadigi

bulunmustur.

Mobil / internet Bankacihik Uygulamalar1 Kullanan Banka Miisterilerinin Banka
Mobil / internet Bankaciik Uygulamalari Sunan Banka Tiirii Tercihleri ve
Ozelliklerine ~ Gore Uygulamalar ile Ilgili

Demografik Banka ve

Degerlendirmelerinin Fakllasma Durumlarinin Incelenmesi

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka
mobil / internet bankacilik uygulamalar1 sunan banka tiirii tercihlerine ve cinsiyete gore
banka ve uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin faklilagsma durumlarinin incelenmesi

icin yapilan iki yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 17.'de gosterilmistir.
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Tablo 17. Mobil / Internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka

Miisterilerinin Banka Mobil / Internet Bankacihk Uygulamalar1 Sunan Banka

Tiirii Tercihlerine ve Cinsiyetine Gore Banka ve Uygulamalar Ile ilgili

Degerlendirmelerinin Faklilasma Durumlari

Alt Boyutlar Cinsiyet | Banka Turu N X SS F p Adj;gted
Kamu 87 3,47 0,54
Kadn Ozel 71 3,50 0,63
ze , \
Kullanim Kolayhgi 0,731 0,534 0,006
Kamu 93 3,58 0,44
Erkek ~
Ozel 98 3,48 0,47
Kamu 87 3,70 0,44
Kadin Ozel 71 3,77 0,40
. ze , ,
Etkin Islem 0,093 0,698 0,004
Kamu 93 3,73 0,39
Erkek _
Ozel 98 3,76 0,49
Kamu 87 3,32 0,46
Kadn Ozel 71 3,18 0,50
e , \
Hizmet Destegi 2 2338 | 0073 | 0,020
Kamu 93 3,33 0,37
Erkek ~
Ozel 98 3,32 0,34
Kamu 87 3,76 0,43
Kadin Ozel 71 3,66 0,44
1 ze y ]
b "}'Z”‘et 1,005 | 0391 | 0,009
erformansi Kamu 93 3,72 0,42
Erkek _
Ozel 98 3,66 0,43
Kamu 87 3,59 0,35
Kadm Ozel 71 | 353 | 043
ze , ,
Hizmet Giivenligi 2,003 0,113 0,017
Kamu 93 3,51 0,40
Erkek _
Ozel 98 3,65 0,48

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve

uygulamalar ile

ilgili degerlendirmelerinin banka mobil / internet bankacilik

uygulamalar1 sunan banka tiirii tercihlerine ve cinsiyete gore farklilasma durumlarinin

incelenmesi i¢in yapilan iki yonlii varyans analizi sonucunda kullanim kolayligi, etkin

islem, hizmet destegi, hizmet performansi ve hizmet giivenligi alt boyutu puanlarinin iki

degiskenin ortak etkisine gore %95 giiven diizeyinde istatistiksel bakimdan anlamli

olmadig1 belirlenmistir. Bu durumda mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan

kadin ve erkek bireylerin bankalarin internet / mobil bankacilik uygulamalarini

degerlendirmeleri birbirlerine yakin bulunmus olup, cinsiyet ve banka tiirli tercihinin
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ortak bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir.

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka
mobil / internet bankacilik uygulamalar1 sunan banka tiirii tercihlerine ve yasina gore
banka ve uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin faklilagma durumlarinin incelenmesi

icin yapilan iki yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 18.'de gosterilmistir.

Tablo 18. Mobil / Internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka
Miisterilerinin Banka Mobil / Internet Bankaciik Uygulamalar1 Sunan Banka
Tiirii Tercihlerine ve Yasina Gore Banka ve Uygulamalar Ile Tlgili

Degerlendirmelerinin Faklilasma Durumlar

Alt Boyutlar Yas Banka Turi | N X ss F p Adjsgted
18-25 Kamu 11 | 3,22 | 0,50
yas Ozel 17 3,61 0,34
26-35 Kamu 83 | 361 | 0,46
Kullanim Kolayhgs |—— Ozel 64 | 347 | 951 | o6 | 0001 | 0,048
36-55 Kamu 76 | 345 | 0,53
yas Ozel 64 | 360 | 063
56 yas ve Kamu 10 3,88 0,23
Uzeri Ozel 24 | 335 | 048
Etkin islem 18-25 Kamu 11 353 | 038 | 1,484 | 0,219 0,013
yas Ozl 17 | 385| 054
26-35 Kamu 83 3,70 | 0,39
yay Ozel 64 3,66 | 047
36-55 Kamu 76 3,74 0,47
yas Ozel 64 382 | 046
56 yas ve Kamu 10 3,84 0,26
lzeri Ozel 24 | 387| 025
Hizmet Destegi 18-25 Kamu 11 | 291] 016 1,641 | 0,180 0,014
yay Ozel 17 3,07 0,47
26-35 Kamu 83 335 | 042
yas Ozel 64 | 332| 040
36-55 Kamu 76 3,34 0,43
yas Ozel 64 | 328 | 041
56 yas ve Kamu 10 3,54 0,23
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uzeri Ozel 24 322 | 046
Hizmet 18-25 Kamu 11 3,51 0,40 | 0,850 | 0,467 0,007
Performansi yas Bzel 17 361 035
26-35 Kamu 83 3,73 0,40
yas Ozel 64 3,65 | 0,39
36-55 Kamu 76 3,78 0,45
yas Ozel 64 | 362| 048
56 yas ve Kamu 10 3,90 0,38
Uizeri Ozel 24 | 388 045
Hizmet Giivenligi 18-25 Kamu 11 3,56 0,43 | 1,181 | 0,317 0,010
yag Ozel 17 | 352 032
26-35 Kamu 83 3,54 0,37
yas Ozel 64 355 | 0,42
36-55 Kamu 76 3,55 0,41
yas Ozel 64 | 371| 053
56 yas ve Kamu 10 3,63 0,29
Uzeri Ozel 24 | 354 048

Mobil / internet bankacilik uygulamalari kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin banka mobil / internet bankacilik
uygulamalar1 sunan banka tiirli tercihlerine ve yasa gore farklilasma durumlarinin
incelenmesi i¢in yapilan iki yonlii varyans analizi sonucunda kullanim kolaylig1 alt
boyutu puanlarinin iki degiskenin ortak etkisine gore %95 giiven diizeyinde istatistiksel
bakimdan anlamli oldugu belirlenmistir(F=5,696; p=0,001). Buna goére 18-25 yas
arasindaki ve 56 yas ve izerindeki bireylerin kullanim kolayligindan dolayr 6zel
bankalari, 26-35 yas ve 36-55 yas arasindaki bireylerin kullanim kolayligindan dolay1
kamu bankalarini tercih ettikleri belirlenmistir. Bu durumun 6zel bankalarin internet
bankacilig1 uygulamalarini tanitici faaliyetlerini geng ve orta yas {istii bireylere yapmalari

sebebiyle olustugu diisliniilmektedir.

.Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka
mobil / internet bankacilik uygulamalari sunan banka tiirii tercihlerine ve medeni
durumuna gore banka ve uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin faklilagsma
durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan iki yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 19.'da

gosterilmistir.
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Tablo 19. Mobil / Internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka
Miisterilerinin Banka Mobil / Internet Bankacihk Uygulamalari Sunan Banka
Tiirii Tercihlerine ve Medeni Durumuna Gore Banka ve Uygulamalar ile Ilgili

Degerlendirmelerinin Faklilasma Durumlari

Medeni - Adjusted
Alt Boyutlar Durum Banka Turi N X SS F p R2
Kamu 79 357 0,60
Evli —
5 Ozel 101 | 350 | 040
Kullanim Kolayhgi 0,761 0,384 0,002
Kamu 62 3,49 0,68
Bekar _
Ozel 107 3,53 0,46
) Kamu 79 3,72 0,43
Evi Ozel 101 | 3,71 | 041
. ze , '
Etkin Islem 0,995 | 0,319 0,603
Kamu 62 3,83 0,46
Bekar =
Ozel 107 | 3,72 0,45
. Kamu 79 3,36 0,42
Evi Ozel 101 | 3,30 0,40
ze , )
Hizmet Destegi 0,414 0,520 0,001
Kamu 62 3,26 0,42
Bekar _
Ozel 107 | 3,26 0,41
) Kamu 79 3,73 0,48
Evi Ozel 101 | 3,75 0,37
1 ze y ]
b "}'Z”‘et 0,125 | 0,724 | 0,000
eriormansi Kamu 62 3,67 0,49
Bekar _
Ozel 107 | 3,66 0,40
. Kamu 79 3,54 0,38
Evi Ozel 101 | 3,55 0,38
ze , )
Hizmet Giivenligi 0,150 0,69 0,000
Kamu 62 3,57 0,57
Bekar _
Ozel 107 | 3,62 0,39

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin banka mobil / internet bankacilik
uygulamalar1 sunan banka tiiri tercihlerine ve medeni duruma gore farklilagsma
durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan iki yonlii varyans analizi sonucunda kullanim
kolaylig1, etkin islem, hizmet destegi, hizmet performansi ve hizmet giivenligi alt boyutu
puanlarinin iki degiskenin ortak etkisine gore %95 giiven diizeyinde istatistiksel
bakimdan anlamli olmadigi belirlenmistir. Bu durumda mobil / internet bankacilik
uygulamalar1 kullanan evli ve bekar bireylerin bankalarin internet / mobil bankacilik

uygulamalarint degerlendirmeleri birbirlerine yakin bulunmus olup, medeni durum ve
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banka tiirli tercihinin ortak bir etkisinin olmadig tespit edilmistir.

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka

mobil / internet bankacilik uygulamalar1 sunan banka tiirii tercihlerine ve egitim

durumuna gore banka ve uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin faklilasma

durumlarinin incelenmesi icin yapilan iki yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 20.'de

gosterilmistir.

Tablo 20. Mobil / Internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka

Miisterilerinin Banka Mobil / Internet Bankaciik Uygulamalar1 Sunan Banka

Tiirii Tercihlerine ve Egitim Durumuna Gére Banka ve Uygulamalar Ile Tlgili

Degerlendirmelerinin Faklilasma Durumlar

Egitim _— Adjusted
Alt Boyutlar Durumu Banka Tldrd | N X SS F p R?
Lisans / Kamu 125 3,44 0,50
Onlisans Ozel 55 | 373 | 041
Kullanim Kolayhg i i 1,105 | 0,294 0,003
Lisansusti Kamu 108 3,45 0,51
ve Usti Ozel 61 | 3,62 | 058
. Onlisans Ozel 55 | 3,87 | 030
Etkin Islem ' ' 0,165 0,685 0,000
Lisansusti Kamu 108 | 3,70 0,47
Ve Ust Ozel 61 | 3,88 | 0,40
Lisans / Kamu 125 3,26 0,38
Onlisans Ozel 55 | 3,46 | 0,45
Hizmet Destegi 0,515 0,473 0,001
Lisansiisti Kamu 108 | 3,21 0,41
Ve istil Ozel 61 | 3,34 | 0,42
i Onlisans Ozel 55 | 391 | 039
P I—}lzmet ! ! 0,474 0,492 0,000
eriormanst Lisanstistii Kamu 108 | 3,60 | 0,40
ve Usti Ozel 61 | 3,78 | 0,46
Onlisans Ozel 55 | 366 | 035
Hizmet Giivenligi i i 0,565 0,453 0,002
Lisansusti Kamu 108 | 3,57 0,43
ve Ustl Ozel 61 | 3,65 | 0,52

Mobil / internet bankacilik uygulamalari kullanan banka miisterilerinin banka ve
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uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin banka mobil / internet bankacilik
uygulamalar1 sunan banka tiirii tercihlerine ve egitim durumuna gore farklilagsma
durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan iki yonlii varyans analizi sonucunda kullanim
kolaylig1, etkin islem, hizmet destegi, hizmet performansi ve hizmet giivenligi alt boyutu
puanlarinin iki degiskenin ortak etkisine gore %95 giliven diizeyinde istatistiksel
bakimdan anlamli olmadig1 belirlenmistir. Bu durumda mobil / internet bankacilik
uygulamalari kullanan lisans/6nlisans ve lisansiistii ve tizeri mezunu bireylerin bankalarin
internet / mobil bankacilik uygulamalarin1 degerlendirmeleri birbirlerine yakin bulunmus

olup, egitim durumu ve banka tiirii tercihinin ortak bir etkisinin olmadig tespit edilmistir.

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka
mobil / internet bankacilik uygulamalari sunan banka tiirii tercihlerine ve aylik gelir
durumuna gore banka ve uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin faklilasma
durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan iki yonlii varyans analizi sonuglart Tablo 21.'de

gosterilmistir.

Tablo 21. Mobil / Internet Bankacihk Uygulamalar1 Kullanan Banka
Miisterilerinin Banka Mobil / Internet Bankacilik Uygulamalari1 Sunan Banka
Tiirii Tercihlerine ve Aylik Gelir Durumuna Gére Banka ve Uygulamalar fle Tlgili

Degerlendirmelerinin Faklilasma Durumlar

Ayhk

Alt Boyutlar Gelir Banka Turu N X ss F p AdJFL;StEd
Durumu
2501- Kamu 35 3,37 0,53
4000 TL Ozel 35 | 348 | 042
Kullamm Kolayhg | 4901 Kamu 76 | 359 | 047 | 5637 | 0060 | 0016
8000 TL Ozel 76 | 3,42 | 059
8001 TL Kamu 69 3,54 0,49
ve ustu Ozel 58 | 365 | 052
Etkin islem 2501- Kamu 35 | 356 | 034 | 0263 | 0,769 0,002
4000 TL Ozel 35 | 361 | 055
4001- Kamu 76 | 3,68 | 0,31
8000 TL Ozel 76 | 371 | 0,39
8001 TL Kamu 69 3,82 0,52

92



ve Ustl Ozel 58 | 393 | 041
Hizmet Destegi 2501- Kamu 35 | 320 | 047 0,372 | 0,690 0,002
4000 TL Ozel 35 | 3,17 | 0,40
4001- Kamu 76 | 3,30 | 0,39
8000 TL Ozel 76 | 3,26 | 0,39
8001 TL Kamu 69 3,42 0,40
ve ustu Ozel 58 | 3,30 | 046
Hizmet 2501- Kamu 35 | 3,70 | 0,37 0,131 | 0,877 0,001
Performansi 4000 TL Ozel 35 364 044
4001- Kamu 76 | 372 | 032
8000 TL Ozel 76 | 362 | 0,39
8001 TL Kamu 69 3,78 0,53
ve ustu Ozel 58 | 373 | 048
Hizmet Giivenligi 2501- Kamu 35 | 3,47 | 042 0,501 | 0,606 0,003
4000 TL Ozel 35 | 3,47 | 042
4001- Kamu 76 3,53 0,28
8000 TL Ozel 76 | 357 | 036
8001 TL Kamu 69 3,61 0,44
ve Ustu Ozel 58 | 373 | 058

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin banka mobil / internet bankacilik
uygulamalar1 sunan banka tiiri tercihlerine ve aylik gelir durumuna gore farklilagsma
durumlarinin incelenmesi i¢in yapilan iki yonlii varyans analizi sonucunda kullanim
kolayligi, etkin islem, hizmet destegi, hizmet performansi ve hizmet giivenligi alt boyutu
puanlarinin iki degiskenin ortak etkisine gore %95 giliven diizeyinde istatistiksel
bakimdan anlamli olmadig1 belirlenmistir. Bu durumda mobil / internet bankacilik
uygulamalar1 kullanan 2501-4000 TL, 4001-8000 TL ve 8001 TL ve iistii gelire sahip
bireylerin bankalarin internet / mobil bankacilik uygulamalarini degerlendirmeleri
birbirlerine yakin bulunmus olup, aylik gelir durumu ve banka tiirii tercihinin ortak bir

etkisinin olmadig1 tespit edilmistir.
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SONUC

Glinlimiizde inovasyon, teknolojide meydana gelen degisimler, yapay zeka,
blockchain gibi yeni kavramlarin ortaya ¢ikmasi, rekabet ortaminin zorlagmasi gibi
onemli gelismeler bankacilik sektoriinde 6zellikle maliyetler kanaliyla karlilig1 oldukca
etkilemektedir. Bankacilik sektorii igerisinde alternatif bir dagitim kanali olarak
goriilmekte olan internet bankaciligt ve mobil bankacilik, rekabet kosullarinda
varliklarim1 siirdiirmek isteyen bankalar icin olduk¢a Onemli bir aractir. Hizmet
maliyetlerinin diigtiriilmesi, miisteri sayisinin yani sira piyasa payinin artirilmasi gibi
nedenlerle internet bankaciliginin 6nemi gittikge artmaktadir. Glinlimiizde bir¢cok banka
tarafindan internet bankaciligina yonelik olduk¢a 6nemli yatirimlar yapilmaktadir. Bu
nedenle miisterilerin internet bankaciligi hizmetlerinden faydalanma seviyeleri ve bu
durumu etkilemekte olan faktorler ile ilgili olarak daha fazla bilgi edinilmesi ve mevcut

kaynaklarin dogru bir sekilde kullanilmasi sektore 6nemli katkilar saglayabilmektedir.

Bu arastirmanin amaci, internet bankaciligi ile sunulmakta olan hizmetler
kapsaminda kamu ve 0Ozel bankacilik nezdinde miisteri memnuniyet diizeylerini
etkilemekte olan faktorlerin belirlenmesi ve bu faktorlerin kullanim aligkanliklar ile
beraber demografik degiskenler arasinda bir iligkinin varhi@ina dair tespitlerde

bulunmaktadir.

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Bu arastirmanin
evrenini Istanbul’da yasayan kamu ya da &zel bankalarin internet / mobil bankacilik
uygulamalarindan faydalanan, 18 yasindan biiylik 349 bireysel banka miisterisi

olusturmaktadir

Arastirmaya katilim gdsteren mobil / internet bankacilik uygulamalart kullanan
banka miisterilerinin %54,7'sinin erkek, %42,1'inin 26-35 yas arasinda, %59,6'sinin
bekar, %66,8'inin lisans/6nlisans mezunu ve %43,6'sinin 4001-8000 TL arasinda aylik
gelire sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica katilimcilarin %351,6'sinin  kamuya  ait
bankalarin ve %48,4intin 6zel sektére ait bankalarin internet ve mobil bankacilik

uygulamalarini kullandig1, %40,1'inin bu uygulamalari ayda 1 ya da 2 defa kullandiklari
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belirlenmistir.

Arastirmaya katilim gosteren mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan
banka miisterilerinin internet / mobil bankaciliginda sik olarak yapilan {i¢ banka igleminin
sirasiyla kredi kartina ait islemler, 6deme ile ilgili islemler ve hesaplarin takibi ile ilgili

islemler oldugu anlasilmaktadir.

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin genellikle
bankalarin mobil / internet bankacilig1 uygulamalarinin kolay kullanilabildigi, islemlerin
etkin bir sekilde yapilabildigi, hizmet performansini yeterli bulundugu ve uygulamalarin
giivenilir oldugu konusunda hem fikir olduklar1 belirlenmisken, bankalarin mobil /
internet bankaciligi uygulamalarinda sunduklari hizmete yoOnelik destegin yeterliligi

konusunda kararsiz olduklar1 saptanmustir.

Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka ve
uygulamalar ile ilgili degerlendirmelerinin cinsiyete, medeni duruma ve banka tiirline
gore farklilasmadigi tespit edilmistir. Buna karsilik bu degerlendirmelerin yasa, egitim
durumuna, aylik gelir durumuna ve mobil / internet bankaciligi kullanim sikligina gore
farklilagtig1 belirlenmistir. Buna gore 18-25 yas arasinda olan kullanicilarin 26-35 yas
arasinda, 36-55 yas arasinda ve 56 yas ve listiinde olanlardan bankalarin mobil / internet
bankacilig1 uygulamalarinda daha az hizmet destegi gordiikleri belirlenmistir. Bunun
nedeni olarak gen¢ neslin Onceki jenerasyonlara gore cok kiiciik yaslardan itibaren
telefon, bilgisayar gibi teknolojik aletleri siklikla kullandiklar1 ve teknolojik gelismelere
cok cabuk adapte olduklarn gosterilebilir. Lisans/Onlisans mezunu olan banka
miisterilerinin kullanim kolayligi, etkin islem hizmet destegi, hizmet performansi ve
hizmet giivenligi boyutlar1 puanlari lisansiistii ve iistii mezunu olanlardan daha diisiik
bulunmustur. Bu durumda, ankete cevap veren miisterilerin egitim seviyesi ylikseldik¢e
internet bankacilig1 kullaniminin etkinlestigi sonucuna ulasilmaktadir. Aylik geliri 8001
TL ve iistiinde olan banka miisterilerinin diger gelir gruplarina gore uygulamalardaki
islemlerin etkin olduklar1 seklinde degerlendirdikleri, yine ayni iist gelir grubunun 2501-
4000 TL arasinda gelire sahip olanlara gore uygulamalarda daha ¢ok hizmet destegi
gordiiklerini belirtmislerdir. Gelir grubu arttikca
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Mobil / internet bankacilik uygulamalar1 kullanan banka miisterilerinin banka
mobil / internet bankacilik uygulamalar1 sunan banka tiirii tercihlerinin cinsiyete ve aylik
gelir durumuna gore farklilasmamakla birlikte, kullanicilarin yasina gore banka tercihleri
degisim gostermektedir. Buna gore 18-25 yas arasi ve 56 yas ve iistii bireylerin 6zel
bankalarin mobil / internet bankacilik uygulamalarini 26-35 yas ve 36-55 yas arasindaki

bireylerden daha fazla tercih ettikleri tespit edilmistir.

Arastirmanin hipotez testlerinde son olarak kullanicilarin demografik 6zellikleri
ve mobil internet bankacilig1r uygulamalarini kullandiklar1 banka tiiriiniin ortak etkisi
aragtirtlmis olup, yalnizca yas ve banka tiirii degiskenlerinin kullanim kolaylig1 algilar
ile ilgili farklilagma gosterdigi tespit edilmistir. Buna gore 18-25 yag arasindaki ve 56 yas
ve lizerindeki bireylerin kullanim kolayligindan dolay1 6zel bankalari, 26-35 yas ve 36-
55 yas arasindaki bireylerin kullanim kolayligindan dolayr kamu bankalarini tercih
ettikleri belirlenmistir. Bu durumun 6zel bankalarin internet bankacilig1 uygulamalarini
tanitict faaliyetlerini geng ve orta yas lstli bireylere yapmalari sebebiyle olustugu

diistiniilmektedir.
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ANKET FORMU

Degerli Katilimci,

Bu anket Marmara Universitesi, Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii, Bankacilik
lisans iistii programinda siirdiiriilen tez ¢alismasi i¢in hazirlanmistir. Sorulari igtenlikle
cevaplamaniz, arastirmanin dogrulugu ve gegerliligi agisindan ¢ok Onemlidir.
Arastirmadaki tiim bilgiler akademik amagla toplanmaktadir. Verilen cevaplarin anonim
kalmasi temin edilmis olup yanitlarin kime ait oldugu belirlenememektedir. Yanitlar toplu
olarak degerlendirmeye alinacak, birey ve kurumlara 6zgii analizler yapilmayacaktir. Bu
bilgiler hicbir kisi ya da kurum ile paylasilmayacaktir. Gosterdiginiz anlayis ve destek

i¢in tesekkiir ederiz.

EK-1

1. Internet bankacilig1 kullanmakta misiniz?
(JEvet () Hayir (Liitfen ankete devam etmeyiniz)
2. Cinsiyetiniz nedir?

(] Kadmn (_)Erkek

3. Yas araliginiz nedir?

(] 18-25 yas () 26-35yas (()36-55yas (] S6yasve

ustl yas

4. Medeni durumunuz nedir?

(] Evli (] Bekar

5. Egitim durumunuz nedir?
(] Lise ve alt1 () Onlisans/Lisan[_] Lisansiistii ve lizeri

6. Gelir durumunuz nedir?
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(] 2500 TL'denaz (_ )2501-4000 TL (] 4001-8000 TL (] 8001 TL ve

tzeri
7. Internet bankaciligini kullandiginiz bankanin tiirii nedir?
D Kamu Bankasi D Ozel Banka
8. Internet bankaciligini hangi siklikla kullanmaktasiniz?
(JHer giin () Haftada 1-2 kez (_JAyda1-2kez [ ]3 Ayda 1 kez

9. Internet bankacihiginda siklikla yaptiginiz islemleri isaretleyiniz? (Birden fazla

isaretleyebilirsiniz)

() Para transferi () Krediislemleri
$
() Doviz islemleri () Hesaplar takip etmek
D Altin islemleri D Odeme islemleri (Vergi, Kira, Fatura ve
benzeri)
() Yatirrm islemleri () Kredi Kart islemleri
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EK -2

Asagidaki ifadeleri en sik kullandiginiz bankay1 diisiinerek isaretleyiniz.

IBS Miisteri Memnuniyeti Olcegi

IBS:internet Bankacilig: Sistemi

Kullandigim internet bankacilig ihtiya¢ duydugum
bankacilik iiriin ve hizmetlerini giivenlibirsekilde | [ 1 | [ 1 | [ 1 | [ 1 | [ 1]
sunmaktadur.

Kullandigim internet bankacilig1 yeterli sayida
iirlin ve hizmet ¢esidine sahiptir.

Internet bankacilig1 islem hizindan memnunum. LTI LTI 01T 10111

Yaptigim islemler IBS’de dogru bir sekilde
muhafaza edilmektedir.

IBS’de karsilastigim sorunlar i¢in her zaman
yardim sec¢enegi bulunmaktadir.

IBS islemlerim her zaman hizli ve sorunsuz bir
sekilde tamamlanmaktadir.

Kullandigim internet bankacilig1 giivenlidir ve
kendimi guivende hissetmekteyim.

Internet bankacilig1 islemlerinde herhangi bir sorun
ortaya c¢iktiginda yetkili birine ulasabilmekteyim.
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IBS ortak problemlere iliskin olarak zengin bir
“Sik Sorulan Sorular” igerigine sahiptir.

IBS’de ortaya ¢ikan problemler hizla
¢ozllmektedir.

IBS destek hatt1 personeli problemimin ¢dziimiinii
adim adim ve agikg¢a anlatmaktadir.

IBS’deki miisteri bilgilerim her zaman giinceldir.

Yaptigim islemlere iligkin verileri ve kisisel
bilgileri IBS giivenli bir sekilde muhafaza
etmektedir.

IBS’yi kullanirken herhangi bir giivenlik sorunuyla
kargilasmamaktayim.

Internet bankaciligi iiriin ve hizmetinden genellikle
diisiik bir islem ticreti alinmaktadir.

Islemlerimin yerine getirilip getirilmedigini ve
gecmis donemde yaptigim islemlerin detayini her
zaman kontrol edilebilmekteyim.

Internet bankaciliginda aradigim bilgiyi kolayca
bulabilmekteyim.

Internet bankacilig1 web sitesi kullanimi oldukga
kolaydir.

Internet bankacilig1 web sitesinde kullanilan dil
anlagilirdir.

Internet bankacilig1 web sitesi bilgileri giivenilirdir.

IBS’de bilgi ve metinler anlasilabilir ve nettir.

IBS’de yaptigim islemlerin sonuglarmi hizli bir
sekilde elde ediyorum.
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Kullandigim iBS birden fazla dilde hizmet

vermektedir. LTyt tlptl
Internet bankacilig1 {iriin ve hizmet maliyeti

o g SENSENSERE RS
genellikle yiiksektir.
Internet bankacilig1 web sitesinden gereken t1leilorlorloa
bilgileri gilivenilir bir sekilde temin edebiliyorum.
Kullandigim internet bankacilig1 islem maliyeti t1loilorlorloa
diger bankacilik tiirlerine gore daha duisiiktiir.
Kullandigim internet bankaciligi islem ¢esidi diger t1loilorlorloa
bankacilik tiiriine gore daha fazladir.
Kullandigim internet bankaciligi islem hizi diger

. ° lrrrafrr|rn|

bankacilik tiirlerine gére daha ytiksektir.

KATILIMINIZ iCiN TESEKKUR EDERIZ
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