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Oz

Bankacilik sektorl tarih boyunca ekonomilerde kilit sektorlerden birisi
olmustur. Teknolojik gelismelere paralel olarak giiniimiizde bankacilik islemlerinde
online hizmetler (internet bankaciligi) giderek daha fazla Onem kazanmustir.
Gelismekte olan toplumlarda ise internet bankacilig1 gelismis toplumlara nazaran daha
yeni olup tiiketici davranislar1 bakimindan daha fazla siiphecilik icermektedir. Ote
yandan internet bankaciliginin kolaylastirict ve maliyet disiiriicii etkisi goz ardi
edilmemelidir. Bu ¢aligmada amaglanan Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde yer alan
banka miisterilerinin dijital bankaciliga olan bakis acisini etraflica irdelemektir. Bu
hedefi gerceklestirmek i¢in, iilkede yasayan 150 katilimci basit tesadiifi yontem
(rastgele secim) yontemiyle secilip kendilerine iki temel kategoride sorular sorulmus,
calisma i¢in elzem olan veriler toplanmistir. Calisma anketinin birinci kisminda
demografik degiskenler (cinsiyet, egitim durumu, ¢alisma durumu, gelir durumu,
internet kullanim siklig1, internet bankaciligi kullanim durumu, internet bankacilig
kullanim stiresi, banka miisterisi olma siiresi) ilizerinden katilimcilara sorular
yoneltilmistir. Anketin ikinci kisminda ise arastirma modelinin bagimli ve bagimsiz
degiskenleri iizerinden katilimecilara sorular sorulmustur. Caligmada yer alan aragtirma
modelinin bagimli degiskeni tiiketicilerin internet bankacilifina yonelik tutumlari,
bagimsiz degiskenleri ise internet bankaciliginin pratikligi ile internet bankaciliginin
giivenirligi seklinde tanimlanmaktadir. Anket bulgulari Microsoft Excel ve SPSS
programlarina aktarilmig, betimsel istatistiki yontem kullanilarak bulgular analiz
edilmigstir. Caligma bulgularina gore, katilimcilarin internet bankaciligima yonelik
tutumlart bir miktar ¢ekimserlik igermekle birlikte genel anlamda olumlu olarak

degerlendirilebilmektedir. Etki eden degiskenlerden pratiklik degiskeni de bir miktar



cekimserlik (notr yaklagim) icermekle birlikte, genel hatlariyla olumlu sonuglar
tiretmistir. Buna gore internet bankaciligi katilimcilar tarafindan pratik olarak
degerlendirilmistir. Etki eden diger degisken giivenilirlik degiskeni ise daha yiiksek
oranda bir ¢cekimserlik icermektedir ve yine tuketici tutumuna etki etmektedir. Sonug
olarak gerekli tedbirler alinip diizgiin politikalar iiretilirse KKTC’de internet
bankaciliginin daha genisi bir kitlelere ulasip, daha verimli ve karli bir hale getirilmesi

muamkindur, denilebilir.

Anahtar kelimeler: Tiiketici tutumu, internet bankaciligi, pazarlama, uygulama

pratikligi, uygulama giivenirligi, dijital pazarlama.



ABSTRACT

The banking sector has been one of the key sectors in the economies throughout
history. In parallel with the technological developments, online services such as online
banking (internet banking) have become increasingly important. In developing
societies, internet banking is more recent than in developed societies and it involves
more skepticism in terms of consumer behavior. On the other hand, the facilitating and
cost-cutting effects of internet banking should not be ignored. The aim of this study is
to elaborate the perspective of the bank customers in the Turkish Republic of Northern
Cyprus on digital banking. In order to achieve this goal, 150 participants living in the
country were selected by simple random method and asked questions in two basic
categories. In the first part of the study questionnaire, questions were asked to the
participants via demographic variables (gender, educational status, working status,
income status, internet usage frequency, internet banking usage status, internet
banking usage period, bank customer duration). In the second part of the questionnaire,
questions were asked to the participants on the dependent and independent variables
of the research model. The dependent variable of the research model included in the
study is the attitudes of consumers towards internet banking, while the independent
variables are defined as the practicality of internet banking and the reliability of
internet banking. The questionnaire findings were transferred to Microsoft Excel and
SPSS, and then the findings were analyzed using descriptive statistical method.
According to the findings of the study, the attitudes of the participants towards internet
banking contain some abstention, but they can be considered as positive in general.
While the variable of practicality, which includes the effect variables, contains some

abstention (neutral answers), it has produced positive results in general terms.



Accordingly, internet banking was evaluated as practical by the participants.
The other variable variable reliability has a higher rate of abstention and still affects
the consumer attitude. As a result, if the necessary measures are taken and proper
policies are produced, it can be said that internet banking in the TRNC can reach a

larger audience and become more efficient and profitable.

Keywords: Consumer attitude, internet banking, marketing, practicality of

application, application reliability, digital marketing.
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Bolum 1

GIRiS

Bankacilik tarihin eski ¢aglarindan itibaren toplumlarin ekonomik yasaminda
kendine yer bulmus O6nemli bir finansal aktivitedir.Tarih boyunca oldukca farkl
sekillerde kotarilmis olan bankacilik islemleri ve hizmetleri dogal olarak uzun yillar
boyunca son derece farkli degisim ve gelisimlere maruz kalmistir. Finansal sistemin
son derece 6nemli bir pargasi olan bankacilik sektorti glinimuzde de ekonomilerdeki
yerini ve 6dnemini korumaktadir.

Istikrarli ve siirdiiriilebilir bir bankacilik sektorii ekonomik krizlerin, finansal
sikintilarin toplumlara olan negatif etkilerini frenleyici bir yere de sahiptir. Ornegin
bankalarin bankasi olarak kabul edilen merkez bankasi ne kadar giiglii ve 6zerk
kararlar alabilen bir banka olursa, finansal krizler de o denli rahat atlatilacaktir. Yine
ticari bankalarin da gii¢lii ve istikrarli olmasi, sektdriin risklerinin minimumda
tutulmasi ekonomiler i¢in arzu edilen bir durumdur.

Bankacilik faaliyetleri ciddi anlamda teknolojik atilimlarin yagandig1 yirminci
yiizyilda 6nemli oranda degisim ve gelisim kaydetmistir. Bilgisayar teknolojisinde
gerceklestirilen yenilikler ve atilimlar sektore de her zaman olumlu yansimis en bariz
ornek olarak da maliyetleri kullanici lehinde diistirmeye baslamistir. Dijitallesen
diinyamizda ise bankacilik sektoriindeki teknolojik atilimlar artik pek ¢ok banka
isleminin internet bankacilig1 (online bankacilik) seklini almasina vesile olmustur.

Tekonolojik yenilikler bankacilik sektoriinii de etkilemistir.



Son yillarda yaygin olarak kullanilmaya baslanan dijital (online) bankacilik ise,
bilgisayar, tablet, akilli telefon gibi teknolojik cihazlar {izerinden subeye gitmeksizin
banka islemlerini zamandan ve paradan tasarruf ederek yapma seklinde tanimlanabilir.
Bankacilik sektorii  Tirkiye ile benzerlikler gosteren Kuzey Kibris Tiirk
Cumbhuriyeti’nde de internet bankaciligi son donemde yaygimlik gostermeye
baslamistir. KKTC’de de internet bankaciligina iligkin tutumlarin analiz edilmesi de
bu nedenden dolay1 6nem kazanmustir. Insanlarin internet iizerinden gergeklestirilen
islemlere yonelik kaygilari, giivenlik ile ilgili endiseleri ise geleneksel bankaciligr da
halen tercih etmelerinde 6nemli bir faktOrdiir. Dijital bankaciligin gelismesi igin
tilkemizde de talep edilmesi 6nem arz etmektedir. Uriinlere olan talep neticesinde
tiriinler iiretilmeye devam eder ve kaliteleri de giderek artar. Bu baglamda KKTC’deki

dijital bankaciligin da analiz edilmesi ciddi bir dneme sahiptir.
1.1 Calismanin Amaci

Bu c¢alismanin amac1 KKTC’de bulunan banka miisterilerinin, internet
bankaciligina yonelik tutumlarini irdelemektir. Bu irdeleme i¢in de iki bagimsiz bir
bagimli degiskenden olusan bir arastirma modeli temel alinarak istatistiki analizler
gerceklestirilmistir. Calisma KKTC’deki internet bankaciligina bireylerin yaklagimini,
tutum, pratiklik, ve giivenilirlik gibi li¢ temel olgu iizerinden incelemeyi ve etraflica

yorumlamay1 hedeflemektedir.

1.2 Veri Seti ve Yontem

Bu tez galigmasinda kullanilan veri seti, KKTC’de bulunan banka miisterileri
arasindan basit tesadiifi se¢im yontemiyle anketler aracilifiyla saglanmigtir. Ankete
toplamda 150 katilimci destek vermistir. Elde edilen bulgular demografik nitelikler ile
diger arastirma modeline dayali sorulara verilen yanitlarin derlenip degerlendirilmesi

sonucu yorumlanmistir. Microsoft Excel ve SPSS programlari kullanilarak bir



betimsel istatistiki analiz gergeklestirilmis, ankete verilen her yanit etraflica incelenip

analiz edilmistir. Calismadan elde edilen nicel bulgular yorumlanmustir.
1.3 Tezin Yapisi

Tezin giris boliimiiniin ardindan teorik literatlir taramasi, yontem, veri seti ve
bulgularin analizi, tartisma ve sonug¢ boliimleri gelmektedir. Teorik literatiir taramasi
bankaciligin dogusu, tarihgesi, Tiirkiye’de ve KKTC’de bankacilik, pazarlama, dijital
pazarlama, internet bankacilig1 gibi konulara deginmektedir. Tezin yan aragtirma alani
ise tiiketici davramisimi icermektedir. Uglincii iinitede tezin ydntemi olan betimsel
istatistiki analiz tartistlmistir. Dordiincii bolimde anket sonuglart hem demografik
ozelliklere hem de modele dayal1 sorulara gore analiz edilip yorumlanmistir. Besinci
ve son boliimde ise bulgular tartisilmig bir takim iyilestirici 6neriler ile ilgili ipuglar

sunulmustur.



Bolum 2

BANKACILIK TARIHI, DIJITAL PAZARLAMA,

INTERNET BANKACILIGI

2.1 Bankacihik Hizmetlerinin Tarihgesi

Bankacilik, genellikle biitlin diinya dillerinde bazi farkliliklar ile tabir edilen
banka kelimesinin Italyanca *’banco’’ sdzciigiinden geldigi ve sonra sozciigiin banka
olarak kullanildig1 tahmin edilmektedir. Bankerler ilk olarak Lombardiyali Yahudiler
tarafindan bankacilik ile ilgili isleri pazarlara koyduklar1 masa (banco) {istiinde
yapmaktaydilar.

Finansal piyasalar genel olarak (bono ve tahvil piyasalari) ve finansal
aracilardan (Bankalar, sosyal giivenlik kuruluslari, sigorta sirketleri) olusmaktadir.
Finansal diizenin fon geliri yurti¢i birikimler ve iilkeye gelen yurtdis1 birikimler (dis
borglardan) olusmaktadir. Fon sunmak isteyenler (tasarrufcu) ve fon almak isteyenler
(kredi alanlar) olmak iizre iki grup ortaya ¢ikiyordu.

Para piyasalari, kredi vermek ile kredi almak isteyenleri bir araya getirme
imkan1 saglamaktaydi. Burada goriigmeler karsilikli olmadan, araci kurum tarafindan
ve goriisme olmadan fonlarin aktarimi sunulmaktaydi. Finansal sistem olmasaydi,
kredi almak ve vermek isteyen birbirini bulamayacakti. Bu iligski kurulmamais olsaydi
faaliyetler de sadece takasdan ibaret olurdu.

Eski caglarda padisahlarin para veya degerli esyalarini tevdiat adi altinda

hirsizlardan korunmak amaci ile halka giiven vererek saglanmisti.



Bankacilik tarihi MO. 3500 yillarina dayanmaktadir. Tarihteki ilk banka
Mezopotamya’da Uruk sehri yakininda yer almakta ve ¢’Kizil Tapmak (M.0.3400-
3200)’’ olarak adlandirilmaktadir.

Bankalarin emanetine birakilan paralar kendileri garanti ederek piyasalara
plase edilerek baslanmistir.Bundan dolay1r bankalarin mevduat kabul etmesi ile
gunimizde yararluktedir.

17. yilizyilin baslarinda banknot ¢ikarma islemleri devletin himayesine
gecinceye kadar siirmiistiir.Bankacilik faaliyetleri italya’nmn Cenova kentinde
bankerler tarafindan deger kazanmistir.

Modern Bankacilik, 1609°da Amsterdam Bankasi’nin kurulusu ile faaliyete
gecmistir, daha sonra 1694 senesinde faaliyete gecen Ingiltere Bankasi ile 1907°de
ABD’de faliyete gegen Federal Rezerve Bank’la modern banka sisteminin temeli
olusmustur.

19. Yiizyilin o6nemli 6zelligi, bankalarin ‘“anonim olarak kurulma ve
orgiitlenme’” seklinin ilk defa bu yilizyilda uygulanmasidir. Bu sayede gecmis
donemlerdeki az imkanlarla ¢aligan bankalcilik yerine,daha genis imkanlara sahip

daha biiyiik sermaye ve subelere sahip banlara doniismistiir.(Altug,2000:3-4)

Gilintiimiizdeki bankalarin mevduat ve kredi disindaki islemlerini 6zetleyecek
olursak;

Parasal konularda aracilik yapmaktadir. Menkul kiymet alim ve satim, kiralik
kasalar, kiymetli varliklar, kredi kartlar1, i¢ ve dis ticaret operasyonel islemlerinde
0deme imkan1 yaninda ayrica aracilik imkani sunar.

Glinlimiizde bankacilik, iilke ekonomisine biiyiik oranda katki sagladigi icin

ekonomideki yerleri 6Gnemlidir.



2.2 Tiirkiye Tarihinde Bankaciligin Gelisimi

Tiirkiye tarihinde bankaciligin gelisimini 6 donemde izlemek miimkiindiir.
a- Osmanli Imparatorlugu (1847-1923)
b- Ulusal Bankalar (1923-1933)
c- Kamu Bankalar1 (1933-1945)
d- Ozel Bankalar (1945-1960)
e- Planli Dénem (1960-1980)

f- Disa Agilma ve Serbestlesme (1980-2004)
a-Osmanh Imparatorlugu’nda Bankacihik Faaliyetleri (1847-1923)

Osmanli Imparatorlugu’nda ilk kagit para 2 kaime adi altinda 1840 senesinde
biitce agigin1 kapatmak i¢in c¢ikarilmistir. Osmanli hazinesinin devamli ¢ikan biitce
acigindan dolayr kaimeler yabanci para karsisinda degerini diisiirmiistiir. Bundan
dolay1 dis piyasada kaynak bulmak ¢ok zorlagsmis hiikiimet ¢are olarak 1845 senesinde
Galata bankerlerinin 6nde gelen iki ismi ile anlasma yapmustir. Bankerler tarafindan
Osmanl ithalat finansmaninin sabit doviz {istiinden dis piyasalara sunularak policeler
ile finans edilmesini uygulamaya sunmustur. Anlagma 1847 senesinde yenilenmemis
ve bankacilar devletten aymi islemi gerceklestirmek icin  banka kurulumu
yapmuslardir.

Bu Imparatorluk déneminde Galata bankerleri ilk olarak Istanbul Bankasi’ni
1847 senesinde kurulmuslardir. Fakat, 1852 yilinda calismasina son verilmis ve
tasfiye edilmistir. 1856 senesinde Osmanli Imparatorlugu’nda ilk baslangig olarak

Osmanli Bankasi kabul edilmistir.



b-Ulusal Bankalar (1923-1933)

Cumhuriyetin ilk senelerinde T.C Bankaciligi’nda gelismelere bakarsak, 1923
senesinde, Turkiye’de aktif olarak faaliyet gésteren 13 tanesi yabanci banka, 22 tanesi
de yerli olmak Uzere toplamda 35 banka mevcuttu.

Ik 6zel sektdr bankasi Tiirkiye Is Bankas1 1924, Tiirkiye Sanayi Bankasi ile Maaddin

Bankasi ise 1925 yilinda kurulmustur.

c-Kamu Bankalan (1933-1945)

Bu yillarda ise bankacilik agisindan en 6nemli 6zellik devlete ait bankalarin
kurulmus olmasidir. 1934 yilinda baslayan Birinci Sanayi Plan1’nin giindeme alinmasi

ile devlet sermayesi liderliginde olusan bankalara 6nemli gorevler diigmiistiir.
d-Ozel Bankalar (1945-1960)

Tiirk Bankacilik gelisim doneminde ekonomik ve politik degisimlere bagl
olarak 6zel bankacilikta gelisen bir donem olmustur. 1945-1959 yillar arasinda ise
yatirimlarin, modern banka igletmelerinin, milli gelirin ve niifusun hizlica artmasiyla,
sanayi sektoriiniin milli gelirin izerinde olmaya baslamasi, iiretimin gelisim saglamasi
ekonomi tarafinda para ve kredi ihtiyacinin da artis gostermesine sebebiyet vermistir.

Boylece 6zel bankacilik da hizlica 6nem kazanmustir.

e-Planh Donem (1960-1980)

Bankacilik sektoriiniin bu doneminde, yeni banka kurulumuna sinirlama
gelmis, devlet himayesi ve etkisi altmna alinmistir. Ozel Ticaret Bankasi adi altinda
faaliyet gosteren bankalarin ¢ogunlugu holding bankasi olmustur. Toplamda bes

kalkinma, iki ticaret bankas1 kurulmustur.



f-Serbestlesme ve Disa Ac¢ilma ( 1980-2004)

Bankacilik sektorii 1980 senesinden itibaren liberallesme bacaginda hizh
adimlar atmis, ara¢ zenginligi seviyesine ulasmis ve bankacilikta denetimlerin
giindeme gelmesine sebebiyet vermistir.

Teknolojik gelismelerden dolay1 bilgi erisimine ulasmak daha kolay ve ucuz
olmustur. 1982 senesinde ¢ikarilan Sermaye Piyasast Kanunu ile sermaye piyasasi
araclarinin kullanimi ile gerekli yasal ve kurumsal yapr olusturulmustur. Istanbul
Menkul Kiymetler Borsas1 (IMKB) bu donemde 1986 yilinda faaliyete baglamistir.

Ekonomide serbest piyasa sistemlerinin 6n plana gelmesi ve mali piyasalarin
serbest olarak ¢alismasina dair yenilikler yapilmasi bankacilik sektoriinde 6nemli
etkiler olusturmustur. Serbestlesme déneminde, yerli ve yabanci bankalarin katilimina
musade verilerek mevduatlarin ve kredi faiz oranlarinin serbest birakilmasindan

kaynakl1 sektorde rekabet daha da artmstir.

2.3 Bankacilik Hizmetlerinin Onemi

Bankacilik hizmet sektorii, ekonomik biiylime finansmani igin gereken
kaynaklarin olusturmaktadir. Her gegen zaman i¢inde rekabet artis gostermektedir. Bu
durum sektoriin daimi kalmay1 hedef koyan bankalar1 kaynaklarimi etkin sekilde
kullanmaya yonlendirmistir.

Finansal sistemde bankacilik sektoriiniin giigliiliigii ekonomik biliylimeyi
saglayacaktir. Tirkiye Bankacilik Sektorii’niin aktif kazanci ile 6zkaynaklar
kazancinin yiiksekligi gbzlenmektedir.

Banka miisterilerinin yiikselen talepleri ile beraber bilgi teknolojileri gelisim
kazanmis rekabetin hizlica artmasina sebep vermistir.Bundan o6tiirii bankalar
tiketiciye 0zel odakli olmaya calisip ¢agdas pazarlama sunmayir Onemseme ve

kabullenme donemine baslamislardir. Pazarlama anlayisi ve ¢agdas satis kapsaminda,



mevcuttaki ve potansiyel miisteri sayilabileceklerin hizmet ve {iriin alma tavrini ve
profil secme sebeplerini bularak ve sahip olunan bilgiler 1s18inda pazarlama planlarini
sekillendirip stratejilerini yonetmek zorundadirlar.

Tiketici davranisim1 genelde, rastgele bir boliimiin pazarina ait miisterilerin
iirlin, hizmet tercihleri gibi tavirlarini aragtiran ve sézkonusu bu tavirlarin nedenlerini
arastirmalt ve uygulamali olan bilim dali olarak dile getirebiliriz. Tiiketicilerin
davranis ve faaliyetlerinin seyrine bakacak olursak, kisi davraniglarinin
aragtirilmasiyla  basladigim  gérmekteyiz. Ozellikle de psikolojik, sosyolojik
diistinceyle ilgili ¢alismalar alanin hizli gelismesine destek vermistir. Her duygu,
diisiince insan tavirlarinin bir pargasi olduguna gore, tiiketicinin hareketlerini insan
tavirlar1 bakimindan analiz ederek incelemek gerekmektedir. Buna karsin, tiiketicilerin
tavirlarini, kisilerin pazarda, tiiketimle alakali olan tavirlar1 alaninda incelemek
gerekmektedir. Diger bir degisle tiiketici talep, istek ve gereksinimlerini tahmin etmek
maksadiyla hizmet ve iirlinlerin se¢ilip satin alinarak ve ayn1 zamanda kullanilmasina
iligkin bireysel islevlerden olusmaktadir.

Tiiketici davranisini agiklayabilmek i¢in farkli farkli yaklagimlar sunulmustur.
Bu tarz yaklasim ve tavirlarin ortak noktasi, miisteri tavirlarini farklilagtiran
degiskenlerin ve etken olan faktorlerin siiflara ayrilmasidir.

Gilinlimiizde ise pazarlama sekli, bir baska sdylemle c¢agdas pazarlama
anlayisinin  6nemli odak noktas1 tiiketicidir. Cagdas pazarlamadaki anlays,
pazarlamadaki sorumluluk ve fonksiyonlari, miisteri tercihi ile egilimlerindeki
farkliliklar1 daha once belirlemek {izere pazarlama calismalari uygulamak, mal ve
hizmetleri potansiyel pazara sunmak, satis 6ncesinde ve sonrasinda tiiketici tavirlar

ile 1lgili islemleri siirdiirmek olabilir. Tiiketicilerin satin alma sonrasi tavirlarinin



izlenmesi ve sektoriin pazarlama aktivitelerine karsin sergiledikleri tepkilere sektoriin
faaliyet basarisimin etkilerini  gézlemlemek, tiiketicilerin  hangi durumlarda
etkilendiklerini gérmek acisindan olduk¢a Onemlidir. Bdylelikle bu sektordeki
isletmeler miisteri odakli ve ayni zamanda da nasil bir pazarlama stratejisi
sunabileceklerinin yontemlerine ulasabilirler.

Kiiresellesmenin etkisi, bu donemde tiiketicilerin davranislar1 ve biiyiiyen
rekabet ortamlar1 ile devamli farklilik gosteren bankacilik mevzuatlarini epeyce
zorlamaktadir. Ozellikle de yeni olusmakta olan teknolojinin tiiketiciler agisindan
onemli bigimde rol aldig1 sektorlerin en lizerinde gelen bdliimiin bankacilik oldugunu
sOyleyebiliriz. Bu farkliliktan kaynaklanan gelismeler, bankalardaki miisterlerin gerek
parasal hizmet olsun, gerekse iiriin ve hizmetlerini satin alma olsun bankalar tercih
tutumlarini etkisi altina almaktadir.

Cesitli tirlinlerin sunuldugu bu sektérde hizmetlerin tiiketiciler agisindan ne
sekilde algilanacaginin 6grenilmesi oldukc¢a 6nem arz etmektedir. Bundan dolayidir
ki, banka sektorlerinin rekabete karsi giiclii durabilmeleri icin Oncelikle sunmus
olduklar1 hizmet ve iiriinlerinin tiiketici odakli olabilmeleri dnemlidir. Bu nedenle
bankalarin mevcuttaki miisterilerinin bilgileri hakkinda devamli seyirde bilgi
biriktirerek, bu bilgileri analizlemeli ve etkin olarak kullanma stratejileri gelistirme
acisindan oldukga 6nem arz etmektedir.

Bankacilik sektoriinde her gecen zamanda biiyliyen bir rekabetin dongiisii
kapsaminda olan pazarlama stratejilerinin 6n kosulu miisterileri iyi tanimak ve
beklentilerine dogru cevap verebilmektir.

Ozellikle, Tiirkiye’de istihdam ¢ogunlugunun hizmet sektdriinde oldugunu
ifade edebiliriz. En hizli gelisen teknoloji ve yenilikler bankacilik sektoriindedir.

Teknolojideki hizli gelismeler de hizmet sektori faaliyetlerini desteklemektedir.
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Gelisen bilgi teknolojilerinin, bilgi anlaminda geldigi en son nokta siiphesiz
internettir. Interneti ticaretten sanal ofis kurmaya kadar her dalda gérmek miimkiindir.
Teknolojik gelismelere kapali olan, ayak uydurmayan kurumlar varliklarinin devami
acisindan zorluklarla karsilasmaktadirlar.

Isletmeler, internet sayesinde hedef kitlelerine bire bir ulasabilmekte ve
miisterilerinin ihtiyaclarina ve sorunlarina daha kolay yardimci olabilmektedirler. Ote
yandan aracilarin ortadan kalkmasiyla isletmelerin maliyetleri farkina varilir derecede
diisiis gostermektedir. Teknoloji kullaniminda en yogun faaliyet gosteren sektdrlerden
birisi de bankaciliktir. Teknolojinin gelismesiyle bankacilik biiyiik gelismeler
gdstermistir. Insanoglunun kendine ait mallar1 takas sistemi ile dogan bankacilik su
anda diinyamizin her yerinde gerceklestirilen bir hizmettir. Banka subelerinin
bulunmadig1 ortamlarda ise internet ve telefon baglantisi ile nakit ¢ekilis ve nakit

yatirim islemleri disinda her tiirlii banka islemi yapilabilmektedir.

2.4 internet Bankacihig

Bankacilik, sektor olarak kiiresel ekonomilerde dnemli derecede rol oynamakla
beraber, bircok iilkede icsel ve digsal degisimlere yakindir. Bankacilikta, digsal
degisimler basta olmak {izere sosyal, ekonomik ve teknolojik farkliliklar
gostermektedir. Bankalar digsal degisimlere direkt olarak miidahale edemediklerinden
dolay1, basarilar1 bu degisimlere bagli olan uyumlarina gore degerlendirilmektedir
(Jayawardhena ve Foley, 2000:19).

Bankalar teknolojinin ne denli 6nemli oldugunun bilincinde olmakla beraber,
bu sektorde hatir1 sayilir yatirnmlar yapmakta ve teknolojinin imkanlarini miimkiin
oldugunca arastirip, tiikketici ihtiyag ve degisikliklerini yakindan analiz etmek ve bu
gereksinimlere cevap verebilmek adina yazilim kaynaklarindan yararlanmaktadirlar.

Kagittan daglarin olustugu ve isletme maliyetlerininn ytikselis gosterdigi perakande
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bankacilik fark edilmis ve bankalar artan islem hacmiyle basa ¢ikmak ve isletme
giderlerinin azaltilmasini saglamak i¢in plastik kartlara ve makineli bankaciliga dogru
yonelmistir. Smirlanmis olan mesai saatleri disinda da hizmet verebilmek igin
oncelikle nakit 6deme yapan makineleri ve sonralar1 da ATM cihazlarim
gelistirilmislerdir (Yeter 1999:11).

Bankacilikta, 1980 yillarinda bireysel bankacilik dogmustur. Bireysel
bankacilikta 6n planda tutulan konu, miisterilere kredi satmaktan ¢ok, miisterilerden
tasarruf toplamak tizerine kurulmus olmasidir. Bankalarin miisterilerine kolaylik
saglamalar1 ve rekabette olmalarindan dolay1 miisterilerine kolaylik sunmak adina her
yerde kolayca ulasilir olmay1 hedef koymuslardir. Bankalar i¢in 6zellikle alternatif
bankacilik kanallarinin aktifligi, miisteriler agisindan farklilik saglama adina 6nemli
bir unsur teskil etmektedir. Alternatif bankacilik dendigi zaman akla gelen kanallarin
en basta gelen 6nemli kanallarinin internet bankaciligi kanali oldugunu sdyleyebiliriz.
Internet bankaciligi, bankacilikta genellikle iki amag igin kullanilmaktadir. Birinci
amag, potansiyel miisterilere uygun maliyetlerle kaliteli tirlinleri sunabilmek ayrica her
zaman ve her yerde kolay ulasilabilirlik imkan1 sunmaktir.

Internet bankacilig1 olusumu sonrasi, banka maliyetlerinin diisiise gecmistir.
Yine bankalarin miisterileri ile daha kolay ve dolaysiz iletisime gegebilmeleri imkani
ortaya cikmistir. Diger avantajlarindan birisi ise, sektoriin {iriiniinii ¢esitlendirip
giiclendirmesi ve ayrica yeni miisteriler cekmeyi basarabilmesidir. Boylece, banka
subelerindeki operasyonel yiikler azalmis ve miisterilere daha kolay ve hizli hizmet

verebilmek i¢in internet kullanimi olan subelerine yonlendirmeler yapilmistir.
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2.5 internet Bankaciligina iliskin Tutumlar

Internet bankaciligma dair tutumlar séz konusu oldugu zaman ise, esasen
hizmet pazarlamasi tutumu i¢inde olunmaktadir. Banka sektoriinde basta gelen
sorunlar miisteri ile miisteri iliskileri ¢ercevesinde hizmetlerin miisteri tarfindaki
kalitesini ylikseltmek veya diger banka rakiplerine gore farklilik sunmaktir. Bu
farklilig1 saglayan maddelerden en 6nemlisi ise kesinlikle kuskusuz internet
bankaciligidir.

Tiiketici tutum ve davraniglari, banka sektorii miisterilerinin ve yine bankalarla
olan iligkilerini tahmin etmek i¢in ¢aligmalar yapan analistler tarafindan epeyce emek
harcanarak caligilmistir.

Ornegin, miisterilerin sosyo-demografig Gzelliklerine goére, internete olan
bakis agilari lizerindeki tutumlarina gére yogun bir ¢calisma yapilmistir. 2002 yilinda
Howcroft, Hamilton ve Hewer’e gore, gen¢ miisterilerin, olgun miisterilere gore
internet bankakaciligina daha c¢ok giivenmekte oldugu saptanmis ve internet
bankaciliginin hiz kazandirdig: kanaatine varilmistir .Ayrica gen¢ miisterilerin banka
islemlerini yaparken bankacilar ile yiiz ytlize gelip iletisim kurmak gibi konulara olgun
miisterilere oranla daha az 6nem vermis olduklar1 sonucu da ortaya ¢ikmaktadir.

Tiim pazar1 hedeflemek, kaliteli ve etkin hizmet anlayis1 ¢er¢evesinde hizmet
sunmak ve bankalarin yogunlasarak aktif hizmet verebilmeleri gibi konular
zorlagmakta oldugundan pazarin boliimlere ayrilarak tiim sektore degil de strateji
uygulamalarina yonelik secilen boliimlere gore pazarlama yapmalart glindeme
gelmistir.

Boylelikle, bankacilikta bankalar hali hazirda bulunan ve potansiyeli olan

miisterilerinin  6zelliklerine gore siniflandirilarak ayristirilmalidir.  Ayristirildig
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boliimlere ve beklentilerine gore ise yeni miisteri kazanarak da mevcut bulunan
misterilerinin sadakatini saglayabilmektedirler.

Giiniimiizde dijitallesmenin tiiketici aligkanliklar1 agisindan etkisine bakacak
olursak, tiiketim, iiretim ve dagitimin Onceleri geleneksel bir yapiya sahipken,
simdilerde teknolojinin hiz kazanmasiyla birlikte bu geleneksel alginin yerini
tamamen yeni tanimlara devrettigini sOylemek miimkiindiir. Bugiinlerde, yasamimizin
her noktasinda elimizde mevcut olan teknolojik cihazlar sayesinde bir ¢ok islemler
“online’’ hizmetler adi altinda yapilabilmektedir. Boylece gilinlimiiz insani, ¢aginin
gerektirdigi gibi daha hizli ve aktif bir sekilde hareket edebilme gibi avantajlari
rahatlikla kullanabilmektedir.

Aktif seyreden iletisimin, aglar ile ilintili bir pozisyonda gerceklestirildigi
giiniimiiz diinyasinda ise her alanda oldugu {izere iiretim, tiikketim ve dagitim da yerini
ve seklini degistirerek olusan yeni ihtiyaclara uygun bir sekilde karsilik vermeye
calisilmaktadir. Daha oOnceleri tiiketicilerin {iretimlerine bakilarak simiflandirma
yapilirken, simdilerde ise tiiketicilerin tiiketim aligkanliklarina gore bireylerin
siniflandirilmas: yapilmaktadir.

Tiiketim kelimesinin, bir kavram oldugunu diisiiniip ele alacak olursak,
“herhangi bir iirlin ya da hizmetin se¢ilmesi, satin alinmasi, kullanilmasi, onarilmasi
ve atilmas1’’ olarak tanimlayabiliriz.

Yaniklar (2016)’ya gore, modern toplumlarda, tiiketim sézctigii daha farkl
anlamlar igermektedir. Tiiketicinin kimligi ve sosyal hayattaki durumunu belirlemek
amaciyla tliketim sozciigii degisik boyutlara erismistir.

Bir iilkede Gayri Safi Yurti¢i Hasila (GSYIH)’y1 hesaplayabilmek adina
kullanilan yontemlerden bir tanesi ise tiiketim harcamalarin1 kaydedebilmektir. Gayri

Safi Yurti¢i Hasila (GSYIH ) ve tiiketim arasindaki bag ise, tiiketim seviyesindeki
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inisler ve ¢ikislarin Gayri Safi Yurtici Hasila (GSYIH)’y1 negatif veya pozitif yonde
etkileyecegi manasina gelmektedir. Gayri Safi Yurtici Hasila’daki ytikselis, gii¢lii bir
ekonomik patlama sinyali ve tiketici gliveninin yukselmesi demektir.

Tiketicileri iktisat kuramina gore iktisadi davranis halinde olan insan (Homo-
Economics), pazar, faiz, kar, fiyat, {icret, para ve yatirimin iktisadi kavramlar1 olarak
dikkate alip, iktisadi davramis sekline gore alternatif iireten bireyler halinde
tanimlayabiliriz.

Tuketiciler, gelecek ve buglinkii zaman dilimleri cercevesi icerisinde en ¢ok fayda
saglamayr hedeflemektedir. Klasik tiiketicinin karar alma tutumunu belirleyen
sebepleri birkag baslik altinda inceleyebilmekteyiz.

1) Kaultirel, bireysel, grup etkileri, sosyal smif etkileri, etnik ve dinsel etkiler

olarak siralayabiliriz.

2) Klasik tiiketiciler, satin almada kararlarim1 farklilastiran maddi ve manevi
faktorler diye adlandirilabilmektedir.

3) Yeni tiiketiciler: teknolojinin yasamimiza katilmasiyla yeni tiiketiciyi klasik
tilkketiciden ayristiran 6zellikler, kuskucu, zeki, pazarlamaya daha yatkin kisiler
olmalar seklinde ifade edilmektedir. Bu iki farkli tanimlanan tiiketicilerin en
onemli farkliligi ise klasiklerin laboratuvarlarda yapilmis deneyler neticesinde
bir yarg1 karar1 olusturulabiliniyorken, yeni tiiketicilerin, kiiresel, akilc1 bir
bilgiye ve hizli bir degisim pozisyonunda olan tiiketiciler durumunda olmasi
ve ayrica davranig temellerinde bilginin yatmis olmasidir.

Bilgi ekonomisine deginecek olursak, rahatlikla diyebiliriz ki, dijital platformlar

araciligiyla tiiketiciler bilgiye kolayca ulasabilmektedirler. Bu durumda bilgi kavrami
iirlin haline gelmektedir. Boylece, dijital bilgi ekonomisi ve bilgi tiiketimi de dogmus

olmaktadir.
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Mevcut ekonomide ise bilgi hacmi genisleyerek tiiketici kararlarina yansimali
sekilde devam ederken, tiiketiciler de bilgiye sadece sahip olmakla kalmayip, tiikketme
pozisyonuna da gelmislerdir.

Kitliga dayali ve seklinin sinirsiz bir hale gelmesi durumu tiiketiciler icin bilgi
kavraminin sonunun olmamasiyla birlikte, klasik tiiketicilerin ise iiriinleri bes duyu
organi ile benimsedikleri ve bu kararlar dogrultusunda se¢im yapabilmekte olduklarini
sOyleyebiliriz. Yeni tiiketiciler agisindan sanal portallardan yeterli bilgiye sahip
olabilmek cok kolaydir. Klasik ve yeni tiiketici arasindaki en belirgin fark asimetrik
enformasyonun olusumudur.

Asimetrik enformasyonda Klasik tiketiciler, ©onceleri mal ve hizmet
gereksinimlerini  karsilamak i¢in, maksimum faydayi sunabilmek adina Onceki
iirlinlere bakip sonuglari baz almaktaydi. Bu durumda klasik tiiketicilerin bilgilere
ulasamamasindaki esas temel asimetrik enformasyondur.

Klasik tiiketiciler, higbir zaman satin alma aliskanliklarini tam anlamiyla
miikemmel bilgiye eriserek gerceklestirmemislerdir.

Dijital ekonomide ise, teknolojiden maksimum fayda almayi hedefleyen bir
tiiketici profili olugsmustur. Yeni tiiketiciler mal veya hizmet alma karar1 almadan 6nce,
klasik tiiketicilerden daha farkli bir yol sergilemektedirler. Yeni tiiketiciler, kararlarini
alirken asimetrik enformasyonu kullanmamaktadirlar. Yeni tiiketicilerin {iriin satin
alma kararlarindan O6nce en iyi bilgiye ulasabilmeleri adina saglikli kararlar
almalarinda destek aldiklar1 araglardan biri  olarak dijital platformlar1 O6rnek
gosterebiliriz.

Dijital platformlarin en 6nemli 6zelligi, tiiketicilere sunmus oldugu tek tarafli

iletisimi sonlandirarak ayni zamanda bircok kisi ile birlikte baglanti kurabilmeyi
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imkan kilan “etkilesimci’’ olma 6zelligidir. Boylelikle tiiketiciler kolayca birbirleriyle
fikir aligverisi ve satin alma tutumlarinda da 1s1k tutabilmektedirler.

Tiim diinyada yapilan degerlendirmeler sonucunda tiiketicilerin {iriin ve hizmetlere
olan giivenlerinin git gide arttigim1 gorebilmekteyiz. Nielsen’in 2012 yilinda
diizenlemis oldugu bir online ankette yiizde yetmis tiiketicinin online
degerlendirmelere kars1 giivenlerinin oldugu sonucu ¢ikmistir. Tiiketiciler, iirlin satin
almadan Once kolaylikla iiriin hakkinda en ince detaya kadar tiim bilgilere
ulasabilmekte ve alternanif iiriin ¢esitleri bilgisine de ulasabilmektedirler. Ayrica satig
amact sunulmayan yorumlar da tiiketicilerin enformasyona ulagmasima imkan
saglarken tliketim kiiltlirlerini ve satin alma tutumlarini da farklilagtirmaktadir.

Dijital aligveris kanallarina olan kolay ulasilabilirlik sayesinde iiriinler hakkinda
fiyat degisikligi, iriin cesitliligi gibi bilgilere tiiketiciler kolaylikla erisebilir

olmuslardir. Bu nedenle onlarin ikna olabilmeleri de zorlasmistir.

2.6 Dijitallesme ile Gelen Kiiresellesme ve Tiiketici Ahiskanhiklar:

Tuketicilerin yasam sekillerini, standartlarini tamamen baska bir evreye
tagimast s6z konusu olmustur. 2005 yilindan itibaren her gecen yil uluslararasi seyahat
yapan yolcularin sayisinda atis goriilmiis ve alt1 yliz milyondan bir milyar iki yiiz
milyona ulasiimistir. Internet kullanan tiiketicilerin sayis1 da dokuz yiiz binden iic
milyara ulagmistir. 2020 y1linda internete baglanacak cihaz adetinin yirmi bir milyara
ulasacagi 6n goriilmektedir. Son on yila baktigimiz zaman, on kat artig gosteren ve
saniyede yirmi bin gigabite erisen global veri akislarinin ise 2020 yilinda ti¢ kat
artmasi1 tahmin edilmektedir.

Kiiresellesmeden dolayt Marshall McLuhan’in “Kiiresel Koy” elektronik
iletisimin kullaniminin artis géstermesiyle, diinyay: kiigiik bir kdy pozisyonuna getirip

etkilesimini ¢ogaltan dijitallesme, tiiketim tiirlerinin daha homojen hale ulagmasini
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saglamaktadir. Kitle iletisim cihazlar ile diinyadaki tiiketicilere ayni reklam, ayni
irlinlerle baglantt kurabilme yetisi, tiiketiciler arasinda birbirlerinin hayat

standartlarina ulasabilme, gérebilme ve elde etme arzusu yaratabilmektedir.

2.7 Online Ahsveris ve Tiiketici Ahiskanhklar:

Online aligveris, bireylerin internet kanallar1 lizerinden mal veya hizmetlere
ulagip her tiirli bilgiye sahip olmalarina karsin, rakip sirketler arasinda kiyas
yapabilmesi, elektronik her tiirlii 6deme, danigsmanlik, bankacilik, sigortacilik gibi
islemleri gerceklestirebilmesidir.

Online aligverisin her gecen zaman diliminde daha da popiiler olma egilimi
gosterdigini sdyleyebiliriz. Tiiketicilerin, online aligverisi tercih etmelerindeki
sebepler arasinda kolay ulasilabilirlik, detayli bilgiye aninda erisebilme, {iriin
cesitliligini  gorebilme, fiyat kiyaslama yapabilme imkani gibi sebepleri
gosterebilmekteyiz. Ozellikle bazi iiriinlerin sunum ¢esitliligi online aligverisin,
fiziksel olarak magazadan aligveris yapmanin oniine gegmesini saglamistir.

Giiniimiizde isletmeler acisindan Miisteri lliskileri Y&netimi (MIY)’nin ne
denli 6nemli oldugunu ve her zaman diliminde artis sagladigin1 gérmekteyiz. Cogalan
rekabet, bilgi teknolojilerindeki gelisim ve kiiresellesmenin de farklilagmasiyla
tiikketiciler her tiirlii bilgiye kolayca erigebilmektedirler. Artan rekabet, iletisim ve bilgi
teknolojilerindeki gelismeler ve kiiresellesmenin etkisiyle birlikte miisteriler artik
daha ¢ok bilgiye ulasabilmektedirler. Dolayisiyla isletmelerin Miisteri Iliskileri
Yonetimi (MIY)’e daha fazla 6nem vererek miisterileri daha iyi
anlamak ve en 1y1 ve en hizli hizmeti sunabilmeyi miimkiin kilabildigini sdyleyebiliriz.

Miisteri {liskileri Yonetimi (MIY), miisterilerin tiim islemler hakkinda
olabilecek tiim detayl bilgilerin elde edilmesi ve bu bilgiler 151g1nda miisterilerin istek

ve ihtiyaclaria uygun ve hizmet sunulmasi anlamina gelmektedir.
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Bu sebeple isletmeler daha etkin MIY uygulamalar1 ve bu cercevede
olusturduklar1 miisteri veritabanlar1 sayesinde kisisel bilgilerin yaninda satin alma
davraniglari ile ilgili detaylar1 da bu sayede 6grenip kullanabilmektedirler. Boylece
beklentilerini karsilayabilecek 6zelliklerde, uygun yer ve zamanda kendilerine Griin ve
hizmet sunulan tiiketicilerin satin alma davranislari farklilik gésterebilmektedir.

Bu amagla, ¢alismada kapsamli olarak MIY kavrami, MIY in isletmeler i¢in
onemi, isletmelere saglamis oldugu yararlar, amaglari, tiiketici davranislarini etkileyen
kiiltiirel, sosyal, kisisel ve psikolojik faktorler, tiiketici davramisi ile pazarlama
stratejisi iliskisi ve isletmelerin MIY uygulamalarinin tiiketicilerin satin alma
davranislarina olan etkilerinin neler oldugu incelenmistir.

Isletmelerde MIY uygulamalarinin tiiketicilerin satin alma davranislaria olan
etkilerini 6lgmeye yonelik bankacilik sektoriinde bir uygulama sonuglarina gore, etkin
MIY yéntemlerinin miisterilerin satin alma tutumlarmin etkili olusu ve yine bu
baglamda miisteriler hakkinda sahip olunan bilgilerin, bire bir kurulan iliskilerin
memnuniyeti ve sadakatini saglamada etkin bir sekilde fayda sagladig: kanitlanmistir.

Glinlimiiz rekabet ortaminda sirketler acisindan gergek hedeflere ulagabilmek
ve ulasilan hedeflerden en yliksek faydaya sahip olmak, basar i¢in gii¢lii bir etkendir.
Etkili yontemlerden biri ise 6zellikle bankacilikta etkin olan dogrudan pazarlamadir.
Dogrudan pazarlama, tiiketicilerden dmiir boyunca deger kazanilip, kar
elde edilmesi bakimindan 6nemlidir (Wang, 2005). Dogrudan pazarlama yapisinin,
etkilesime agik, 6l¢iilebilir ve sayilabilir oldugunu sdyleyebiliriz.

Dogrudan pazarlama, ozellikle finans sektoriinde yerini alan bankacilikta
oldukca sik kullanilan bir yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bankacilik sektorii
icerisinde arz ve talep bakimindan oldukga biiyiik bir akis saglanmaktadir. Buna bagh

olarak da rekabet oldukca yiiksektir (Des ve Lee, 1994). Ozellikle internet, dijital
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pazarlama, telefonun yayginlagsmasi, mobil telefon ve SMS’lerin gelismesine bagh
olarak bankacilik sektoriiniin miisterilere ulasmada dogrudan pazarlama faaliyetlerini
kullanmaya yo6nelik talepleri ve ilgisi artmistir (Hagel ve Rayporti, 1997).

Internetin  yayginlasmasina ragmen, bankacilik sektoriinde dogrudan
pazarlama faaliyetleri kapsaminda, telefon bankaciligit halen cazibesini
kaybetmemistir. Bu dogrultuda bankacilik sektoriinde, telemarketing (telefonda
pazarlama) seklinde dogrudan pazarlama faaliyetlerine halen 6nem verildigi
gozlenmektedir. Telemarketing ile bankalar miisterilerine iiriin ve hizmet hakkinda
bilgi vermekte ve satis yapabilmektedirler. Telemarketing esnasinda miisterilerin
bilgilerine ulagsmasi, dogrudan pazarlamanin etkinligi i¢in olduk¢a Onemli bir
faktordiir. Ister telemarketing isterse diger dogrudan pazarlama iletisim araclari
vasitasiyla elde edilmis miisterileri veri bankalari, onlarla iletisimin kurulmasinda,
bilgilerin analiz edilmesinde ve bu bilgiler dogrultusunda reklamlarin ¢ogaltilmasinda
onemli bir unsur yaratmaktadir (Vajiramedhin ve Suebsing, 2014).

Gelisen teknoloji ile birlikte pazarlamacilarin karsisinda tek bir kriterden daha
cok analiz edilmesi gereken milyonlarca kriter ¢ikmaktadir (Robertshaw ve Marr,
2005). Dogrudan pazarlama faaliyetlerinde en biiyiik gii¢liik bu degiskenlerin bir
formiile uyarlanmasidir. Bu formiilasyonun i¢inde, miisterilerin gelecek kampanya
araliginda isletmeyi tercih edip etmeyecegi de belirlenmektedir. Bu agidan
uygulanacak kampanyanin hangi aralikta olacaginin belirlenmesi 6zellikle belirli bir
biitgeye sahip miisteriler goz oniinde bulundurularak yapilmasi anlamina gelmektedir
(Baesens vd, 2002).

Dogrudan pazarlama faaliyetleri ¢alismalar1 yapilirken, miisterilerin mevcut
pozisyonlarmin belirli degerler agisindan konumlandirilmas1 6nem kazanmaktadir.

Bankacilik sektorii igerisinde kullanilan dogrudan pazarlama faaliyetlerinde dogru
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hedef kitlenin segilebilmesi 6zellikle kampanyalarin etkinligi ve miisteri kazanma
acisindan 6nem kazanmaktadir. Bu agidan tiiketicilere ait verilerin iyi bir sekilde
degerlendirilmesi yapilarak, miisterilerden olusan bir hedef kitlenin tahmin edilmistir.

Etkinligi artiran bir faktdr olarak karsimiza ¢ikmaktadir.Ozetle, bankacilikta
yasanan gelisimler sektordeki verimliligin yanisira miisteri memnuniyeti ve sadakati
acisindan da 6nemli detaylar ortaya koymustur. Giliniimiizdeki ekonomik ve ayrica da
rekabetin yogunlasmis oldugu seviyeleri goz oniine koyarsak, bankalarin her gecen
zaman dilimi igerisinde isletmelerini daha yukariya cekebilmeleri acisindan yeni
stratejiler olusturmalar1 zorunludur.

Bilgi teknolojisi cihazlarinin kullaniminin geng niifus potansiyeline paralel bir
bicimde artis gdstermesi, bankacilik sektoriinlin de gelisimine hiz katmistir. Bu
sebepten dolay1r bankacilik sektoriinde bilgi ve iletisim teknolojileri kullanim
oranlarmin ¢ogalmasiyla daha da 6nem kazanmus, ayrica guvenlik ve maliyet
avantajlarinin yani sira tiiketicilerin kullanic1 ve memnuniyet konularinda da 6nemli
asamalar kaydedilmistir.

Internet kokenli uygulamalarla, devlet, finans kuluslari, bankalar, isletmeler ve
tiiketiciler, bilgi teknolojisi cihazlarini, etkilesimlerle toplumsal gelisimi de bir {ist
seviyelere cikarabilmektedirler. Ust diizeyde bir performans saglamalari halinde ise

iilke ekonomisi, refah1 agisindan da olduk¢a 6nemli bir kaldirag teskil etmektedir.

2.8 Bankacilik Sektoriinde Dijital Pazarlama Rekabeti

Dijital pazarlama kapsami ig¢erisinde uygulamalarini en iyi ve genis kapsamli
olarak kullanan iki dev banka dikkatleri tzerine ¢ekmektedir. Bankalardan ilki
Tiirkiye’deki tiim markalar igerisinde Facebook fun sayisi ile dokuzuncu sirada olan
Garanti Bankasi, on {igiincii sirada yer alan diger banka ise Akbank’tir. Sektordeki en

yakin rakip banka ise elli dordiincii sirada bulunan Finansbank’dir.
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Dijital pazarlama dendigi zaman akla once Facebook, Twitter gibi sosyal
medya araglart gelse dahi kapsaminin tahmin edildigi kadar dar olmadigin
soyleyebiliriz.

Rekabetin  gbz Oniine sergilenmesi agisindan  yapilan rakamsal
karsilagtirmalara bakildiginda ise, Ekim 2011 tarihinden itibaren Garanti Bankasi’nin
565.460, Akbank’in 512.225 kisi ile Facebook kanali iizerinden iletisimde
bulundugunu gorebilmekteyiz. Twitterde ise, Garanti Bankasi’nin 9.280, Akbank’in
4.493 takipgisinin oldugu gosterilirken Garanti Bankasi’nin takipci sayisin1 Akbank’a
gore ikiye katlamasi tizerine dikkatleri cekmektedir. Her iki banka da sanat ve kultir
faaliyetlerini duyurdugu Twitter hesaplarinda, Akbank Sanat 23.545 takip¢i Garanti
Caz Yesili 18.582 adet takipgisiyle, kurumsal hesaplarina gore rakamsal olarak daha
fazla sayida takipgileriyle hesaplarini yonetebilmektedir.

Facebook ve Twitter hesaplar1 disinda kalan ve dikkatleri tizerine ¢eken diger
dijital pazarlama yontemlerine deginirsek;

Advergame konusunda yine gayet basarili bir ge¢cmise sahip olan Garanti
Bankas1 “Yazik Degil mi Carlosa” oyunuyla Akbank ise “Kur Yonet” oyunlariyla
adlarindan soz ettirmigler ve bu kategoride Garanti Bankas1 Altin Oriimcek odiilii
almistir.

Facebook application faaliyetlerinde bu iki banka c¢esitli kampanyalarimi
desteklemisler ve ayrica basl bagina kampanyalar olustumuslardir.

Youtube’ta Akbank ve Garanti Bankasi resmi channel hesabi agmislardir.
Akbank daha cok internet ve mobil bankacilifinin araglarinin nasil kullanilacagi
iizerine bilgilendirici videolar yayinlarken, Garanti Bankasi ise reklam yayinlari

videolarina agirlik vermistir.
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Mobil uygulamalar alaninda hangi bankanin digerinden daha basarili ve {istiin
oldugunu sdylemek oldukc¢a zor diyebiliriz. Garanti Bankasi, iPhone, Blackberry,
Android akilli telefonlar ve tabletler i¢in e-Trader uygulamalari ile miisterilerinin hisse
senedi piyasalarini izleyebilmesini, portfoylerini goriintileyebilmeleri, hisse senedi ve
alim-satim islemlerini yapabilmelerine olanak saglarken, Akbank ex-trade
uygulamasiyla ayni hizmetleri miisterilerine sunabiliyor. Ancak mobil uygulamalar
sadece bu islemlerle simirli kalmamakla birlikte her gecen zamanda gesitli mobil
uygulamalarinin bankacilik sektoriindeki hizmetleri  kolaylastiracagini rahatlikla
soyleyebiliriz.

Sati, pazarlama, marka algisi, miisteri sadakati gibi bir¢ok alanda yarar
saglayan dijital ve sosyal medya pazarlama yontem ve stratejilerinin neredeyse timi
bu iki rakip banka tarafindan kullanilmistir. Viral videolar, facebook places gibi. Fakat
unutulmamalidir ki her gecen zaman diliminde de yeni gelismeler bizleri
beklemektedir.

Tirkiye’de bankacilik sektoriinde dijital ve sosyal medya pazarlama
konusunda onciiliik yapan bu iki banka diger rakiplerine gore oldukca fark yaratmis
durumdadir. Diger bankalar ise dijital ve sosyal medya pazarlamanin O6neminin
farkinda olup birgok banka faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Ancak daha hizh
davranmalarinin fayda oldugu disiiniilmektedir.

Dijital Bankacilikta Omni-Channel Yaklagimi, Bankalarim yeni rakipleri
Google, Facebook, Amazon Gibi sirketlerin olup olmayacagr hakkindaki
yaklagimlarina bakacak olursak;

Diinyanin en biiylik bankacilik sektoriindeki, Lloyds Banking Group CEO’su Lord
Blackwell Ekim 2014 tarihli bildiriminde, Ingiltere bankacilik sektoriiniin gelecek 10

yilda ve son 200 yilda yasanandan daha ¢ok marjinal degisiklikler yasayacagini
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bildirmistir. Yine diger bir bildiriminde ise, 2017 yilina kadar banka is giiciinde % 11
civarinda bir azaltim olacagini, ortalama 200 banka subesinin kapatilacagini da dile
getirmistir. Banka isletmeleri bu degisime adapte olmak adina internet, mobil
bankacilik gibi alanlara bolca miktarda yatirim yapmaya devam ediyorlar.

Bu degisimi gerceklestirerek biitlinciil bir miisteri yaklagimi sunamayan bankalar
mevcut ve hizla gelisen dijitallesme, onceleri oldugu gibi sektore pazarlama alanindan
farkl1 kavramlarin da kolayca entegre edilmesine, yeni pazarlama stratejilerinin
dogmasina ve bu kapsam g¢ercevesinde yeni yatirimlarin yapilmasina neden
olmaktadir. Boylece, son donemlerde pazarlama sektdriinde ¢ok fazla kullanilmakta
olan “omni-channel” yaklasgiminin bankacilik sektoriinde de benimsenmeye
baslandigin1 sdyleyebiliriz.

Tiirkiye bankacilk sektoriinde de omni-channel yaklasimi kullanilmaktadir.
Bankalarin son donemlerde internet ve mobil bankaciliga yonelik iirtin gelistirdikleri,
miisteri odakli hizmetlerinin giderek daha 06n plana ¢ikarildigi ve bu hedeflerine
yonelik iirlinlerin gelistirildigi, kisisellestirilmis hizmetlerin de 6n plana ¢ikarilmaya
baslandigin1 sdyleyebiliriz.

Bankalar miisterilerinin ihtiyaglarini iyi seviyede analiz eden, ihtiyaclarinin
belirlenmeden 6nce neler olabilecegini diisiinebilen ve ihtiyaca gore tuketicilere ozel
teklifler iletebilen, veri madenciligi ve yonetimi, kanallar aras1 (web, mobil, sube v.s)
entegrasyon alanlarinda gereken adimlar1 attiklar1 halinde bankacilik sektoriinde
basari ile 6n plana ¢ikmalar1 kaginilmazdir.

Bankalar dijitallesmekte ve bir¢ok servislerini dijitale tasiyip biiylik yatirimlar
yapmaktadirlar.

Dijitallesen pazarlama 2000’11 yillarda pazarlama odakli olup moda haline

gelen bir yaklagimdi. Fakat, 2010’Iu yillara gelindiginde dijital pazarlamanin artik
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bankalar i¢in temel bir ihtiya¢ oldugu anlasilip daha ciddi ve elle tutulur cesitli
caligmalar ortaya konulmaya baslanmasina sebebiyet vermistir.

Dijital bir banka, dijital bir diinyadan gelmis CEQO’ya sahip olmali ve
dijitallesme siirecinde de ciddi anlamda destek anlamina gelmelidir.

Dijital bankaciligi, sadece bir banka departmanin projesi olarak gérmemeli.
Bankanin artik ana gorevi olarak goriip, tim bolim ve birimlerde yiiriitiilmelidir.
Dijital bankacilik farkli bir birim halinde isliyorsa bu durum bankanin dijital bir
banka degil de dijital projeler {izerine calisan geleneksel bir banka olarak anilmasi
anlamina gelmektedir diyebiliriz.

Dijital bir bankanin biinyesinde i¢ ve dis olmak {izere yaratici ekiplere sahip
olmasi gerekmektedir. Oncelikle banka igerisinde bir tasarim ekibinin olmas: dijital
banka olmak adina biiyiik bir 6nem arz etmektedir.

Bir bankada veri miithendisi direktoriiniin var olmasi s6z konusu bankanin hizla
dijitallesmeye kosuyor olmasi anlamina gelmektedir.

Regulasyonlar engeline takilma gibi bahanelerin olmamasi ve tam tersine
regililasyonlar1 belirleyenleri bilgilendirerek  diizenlemeler yapmalarinina imkan
tanimak da bagta gelen en onemli gorevleridir.

Banka eger miisterilerini herhangi bir dijital platform {iizerinden, banka
subesine yonlendirmeden miisteri olarak kazanabiliyorsa dogru yoldadir demektir.
Aksi halde halen dijital banka olmadig1 kanaatine variriz.

Sunu net olarak sdylemek miimkiin olmaktadir ki, geleneksel medya
isletmeleri yeni kusaklar1 kaybetmis durumdadir. Artik onlar igerikleri gelenekselden
donlismemis bir alanda dogmus olan Facebook, Youtube, Twitter gibi mecralardan
takip ediyorlar ve bu vakitten sonra ellerine gazete, dergi verip okutabilmek veya TV

karsisinda oturtmak artik ¢ok zorlagsmustir.
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Banka isletmeleri de bu sekil bir pozisyona diismemek i¢in diisiince, karar ve
yapilarii gozden gecirip mevcudu adapte etmek yerine dijital olmayr diisiinmek

zorundadirlar.

2.9 Bankalarin Fonksiyonlari

Giliniimiizde bankacilik sektorii hizmetleri ¢ok ¢esitlilik gostermektedir. Banka
fonksiyonlar1 ile bankalar1 anlamak daha yerinde olacaktir. Genel c¢izgileri ile
bankacilik iglevlerini bu sekilde adlandirabiliriz;

Bankalar, kaydi para yaratirlar. Para yatirrmina olanak saglarlar. Isletmelere
kredi imkam saglayarak destek olurlar. Iskonto senetleri diizenlerler. Cek, senet
tahsilatlarini yaparlar ve zamandan kazang saglarlar. Havale islemleri gergeklestirerek
para tagima kiilfetini kaldirirlar. Dig ticarete, menkul kiymet akim satimina aracilik

ederler. Doviz alim satim islemi gergeklestirirler. Kiralik kasa hizmeti sunarlar.
2.10 Bankalarda Pazarlamanin Yeri ve Onemi

Bankalar i¢in pazarlama, bankalarin basarisina etki eden ve hayati dnem
tastyan, kesinlikle vazgecilemeyen faaliyetler zinciridir.
Pazarlama, bankanin mevcut ve potansiyel olan miisterilere, gereksinimlerinde
memnuniyet saglayici iirlin ve hizmetleri sunmak iizere fiyatlama, planlama, dagitim
ve satig faaliyetlerini organize eden ve birbirlerini etkileyen isletme faaliyetleridir.
Bankacilikta pazarlamanin tarihsel gelisim gergevesine bakacak olursak,
yoneticilerinin i ahlaklar1 “iiretim anlayist (mamul yonetimi)” ile baglayip, “satis
anlayisi (satis yonetimi)” ile devam ederek giiniimiizde “pazarlama anlayist (modern
pazarlama kavrami)’na ulasmistir. Bankalar pazarlamanin ne denli 6nemli oldugunu
son donemlerde daha iyi algilamislar ve bundan dolayr tamamen yeni davranislari
benimsemisler ve miisteri hizmetlerinde olan tutumlarinda da 6nemli derecede

degisiklikler yapmislardir. Bu g¢ergevede bankacilikta pazarlama, hizmet verilen
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pazarin sosyo-ekonomik, cografik ve davranigsal analizini yaparak, bu analize gore
pazarin ihtiyaglarinit sunacak hizmetler olusturmak, bu hizmetleri uygun bir sekilde
sunmak, etkin bir iletisimi saglamak ve en Onemlisi ise karliliga ulasabilmektir.
Miisterilerin beklentilerinin analizi, beklentilere uygun {irlin ve hizmetlerin
yaratilmasi, miisterilere en uygun olanaklarin sunulmasi ve mevcut miisteri sadakatini
artinirken potansiyel olan miisterilerin de gercek miisteriye donilismesinde
pazarlamanin son derecede dnemli gdrevi mevcut olmaktadir.

Artan rekabet savaslarinda, pazarlamanin bankalar tarafindan onemli bir
rekabet unsuru oldugunu sdyleyebiliriz. Tiiketiciler degisim gosterirlerken, bankalar
da miisterilerle birlikte degismelidir. Bankaciligin gelecegini, tiiketicilerin yeni
ihtiyaclarinin belirlenmesi ve ihtiyaclarini karsilayacak yeni imkanlarin gelistirilmesi
temeline dayanmaktadir. Belirsizlikler i¢inde olan bir pazarlama,
bankalar acisindan belirsizliklerin ¢6ziimiinde basvurulabilecek en etkin aragtir.
Pazarlama anlayisina sahip olan bir bankanin faaliyetlerinin kurulmus oldugu temel
ilkelere bakacak olursak;

Pazar odakli olmak, biitlinlesmis bir yonetim anlayisina sahip olmak, pazarin

olugmasina katki koymak, amaglara yonelik olmak, planlama yapabilmek.
2.11 internet Bankacihgimin, Dijital Ortam ile Entegrasyon ve

Internet Bankacihig Siireci

Gilintimiizde, kullanicilarin her ¢esit baglanti teskil eden bilgisayarlar kanali ile
cok cesitli bilgi paylasim imkani olusturan internet kelimesinin yine giiniimiizde
“World Wide Web” kelimesi ile tamamen ayn1 anlami tagimaktadir. Sadece, kavram
ve anlam olarak birbirlerinden farklilik gostermektedirler. WWW, internet kanaliyla

iletisim kuran kanallardan olup, yine birbirlerine bu kanallar vasitasiyla birlesik olan
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dokiiman ve oteki kaynaklarin birlestigi boliimdiir. Bilgisayar aglarinin olusturulmasi
alaninda 1961 senesinde, Massachusetts Institute of Technology’den Leonard

Kleinrock tarafindan ilk olan onemli bir ¢alisma ortaya atilmustir. internet
1969 senesinde Amerika Birlesik Devletleri’'nde dort bilgisayar cihazi ile veri
transferlerine baglanarak olusmustur. Tiirkiye’de ise internet temel yapisinin
olusturulmasi maksadi ile ilk adim, 1985°de X.21 ismi ile 2000 {iyeli bir kapasiteyle
“anahtarlamali veri ag1” nin ortaya ¢ikmasi Tiirk Telekom tarafindan olmustur.
Tarihsel gelismelere bakacak oldugumuzda, Temmuz 1999 tarihinden itibaren internet
kullanicilarinin ortalama sekiz yiiz bin birey oldugu tahmin edilmekle birlikte (Walcott
1999; s.34) suanki giinlimiizedeki siire¢ dilimindeki noktanin énemli derecede bir
gelismeyi gosterdigini gozlemleyebiliriz. Tiirkiye, Avrupa siralamasinda internet
kullaniminda besinci siray1 almaktadir.

Karlilik ve verimliligin 6neminin git gide artmis oldugu giiniimiiziin ekonomi
konjonktiiriinde, islevsel maliyetlerin diisiiriilmesi maksadiyla sektor kullanicilarini,
mobil, TV, telefon bankacilig1 tarzinda alternatif dagitim kanallar1 tercih etmelerine
dogru yonlendirmekte ve bdylelikle islemlerin uygun oranda kaynak tiiketerek
gerceklesetirilebilmesi miimkiin olabilmektedir. ADK’lar son yirmi yilda teknolojik
gelismeler ile alakali olarak birgok alt gruplar bazinda yenilenmis ve
yapilandirilmigtir.

Buginki konumda banka misterileri islemlerini evlerinden ve ofislerinden

cikmadan gerceklestirebilmektedirler.
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2.12 internet Bankacihginda Banka ve Miisteriler Bakimindan
Avantajlar1 ve Internetin Bankaciikta Kullamm Egilimlerini

Belirleyen Bashca Etkenler

Bankalar bakis agisindan bakildiginda, internet bankaciliginin sunmus oldugu
en Onemli faydalardan birinin, faaliyet giderlerinde tasarruf saglanmasi iken,
miisteriler tarafindan ise, internet baglantisi olan herhangi bir yerden, istenilen bir
zamanda, daha az maliyetle gergeklestirilmesidir.

Genel olarak, internet bankacilifinin bankalara sunmus oldugu faydalar;
iirlinlerin, hizmetlerin yenilenip gelistirilmesi, yeni miisterilerin edinilmesi, satiglarin
yiikseltilmesi, miisteri sadakatinin saglanmasi, marka gii¢liliigiiniin yaratilmasi,
satiglarin ytikseltilmesi, misteri odakli hizmetlerin artirilmasi, personel sayisinin
diistiriilmesi ve sektordeki degisikliklere zamaninda ayak uydurmasi seklindedir.
Internet bankaciligs, bireysel ve kurumsal miisteriler agisindan her gegen zaman dilimi
acisindan cazibesini artirarak devam etmektedir.

Boylece firma personelleri, subelere ugramadan islemlerini kolayca
gergeklestirebilmekte, isletme maliyetlerini azaltmakta, zaman kazanmakta ve gerekli

olan hesap bilgilerine aninda ulagabilme firsatin1 saglayabilmektedirler.

Internet bankaciliginin faydalarindan biri de hizmet bedellerinin sifir seviyesinde

olusudur.
2.13 Uluslararas1 Teknolojik Bilisim Standartlarina Gore
KKTC’deki 2000°’li Yillarin Basindaki ve Giiniimiiz Elektronik

Bankacihigin Diizeyi

Bankacilik hizmet pazarlamasinda tiiketicilerin istek ve ihtiyag¢larina karsilik

verilebilmesi kapsam c¢ercevesinde elektronik bankacilik isimlendirilen teknolojik

29



dalindaki yenilikler bu sektorde bir evrim kapsaminda dogmustur. Diyebiliriz ki, nakit
yatirim ve ¢ekilis disindaki islemler haricinde bankalara gitme gereksinimi s6z konusu
olmamus, parasal hizmetlerin sunulmasi ve miisteri odakli memnuniyetlerinde 6nemli
Olciide gelismeler kaydedilmistir.

Bankacilik hizmet ve iiriin pazarlama faliyetlerinde teknolojinin kullanilmasini
elektronik bankacilik adi altinda adlandirilmis ve PC, telefon bankaciligi, cagr
merkezleri, fon transfer islemleri gibi internet bankaciligini kapsamaktadir.

2000’11 yillarin baglarinda Kuzey Kibris’ta banka sektoriine bakacak olursak,
elektronik banka faaliyetleri seviyesinin diisiik oldugunu soéyleyebiliriz. Kuzey
Kibris’ta islev géren yabanci bankalar haricinde mevcut olan yirmi bes kadar bankanin
cogunlugunda merkez ve subeleri arasinda on line baglantilarinin olmamasi ile
birlikte, hemen hepsi tarafindan PC ve internet bankaciligi kapsaminda teknoloji
merkezli hizmet ¢esitleri sunulmamaktayda.

Diinyada teknoloji, siiratle gelismektedir. Giiniimiizde teknolojideki en hizli
degisim ise elektronik teknolojisindedir. En basta ise “bilgisayar teknolojisi”
gelmektedir diyebiliriz. Ornek olarak banka sektdriinde yogun uygulanan interneti
verebiliriz.

Son yillarda banka sektoriinde hizlica seyreden gelismeler yasanmis, islem
oranlar1 yiikselmis, bankacilik hizmet ve faaliyetlerinde son teknoloji adimlar1 devreye
girmistir.  Elektronik bankaciligin artig gdstermesi bankalar aras1 igbirligi
olusturmasin1 ve iilke genelinde elektronik banka sistemleri alt yapisinin
olusturulmasini saglamis ve bankalar arasi elektronik fonlama sistemlerini hayata
gecirmistir.

Boylece, bankalar daha kolay ve etkin fonlama ydnetim hizmeti sunma, daha

hizli ve giivenilir, diisiik maliyetli hizmet sunma gibi olanaklara sahip olmuslardir
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(Parasiz, 2000). PC Bankacilig1, maliyetlerde diisiis yaratarak miisterilerin igyerlerinde
ve evlerinde hesaplariyla islem yapabilmelerine imkan vermis, bu hattin evlerde
kullanilan televizyonlara da baglanmasina olanak tanimistir. Internet bankaciligindaki
bu sistem devrin iletisim sistemine egemen olarak internetin yayginlasmasiyla da
klasik banka sektorii alaninda devrim yaratmistir. Giiniimiizde internet bankaciligi,
fiziksel subelerden yapilan biitiin islemlerin internet iizerinden gergeklestirilmesi
olarak tanimlanabilir.Ulkelerdeki cep telefonu kullanim orani o iilkenin teknoloji
seviyesini 0lcmeye olanak saglamaktadir. Kuzey Kibris cep telefonu kullaniminda
gelismis iilkeler seviyesine ulagsmistir.

Kuzey Kibris’daki internet verilerine baktigimizda elektronik bankaciligin
gelisiminde Onemli derecede uygunluk gosteren teknoloji alt yapisinin oldugunu
gorebilmekteyiz.

2000’1i yillarda Tiirkiye Is Bankas: gibi yabanci sermayeli bankalara karsin
internet bankacilig1 acisindan rekabet giiciiniin diisiik oldugunu sdyleyebiliriz.

Gilinlimiizde ise, dijital bankaciligin1 baglatan en biiyiik yerel bankalara 6rnek
olarak iktisatbank ve Creditwestbank’1 gosterebiliriz. Bdylece Kuzey Kibris
bankaciligina yeni bir bakis agisi sunarak subelerde kuyruk olusumuna son
vermislerdir.

Ayrica banka hesaplarinin hareketlerini aninda cep telefonlarindan takip
edebiliyor, Internet, kiosk, sigorta, telefon, mobil, sms bankaciligi gibi dijital iiriinleri
her mekanda giivenli bankacilik ad1 altinda sunabiliyorlar. Genellikle bu uygulamalari
kullanan tiiketicilerin gengler oldugunu da gorebiliyoruz. Inovatif uygulamalari
bankacilik sektoriinde hayata gecirmekteki en 6nemli faktorln ise yine tlketicilerin
bankalarin1 motive ettigini ve tiiketici egilimlerinin farklilasmasi oldugunu

soyleyebiliriz. Ozellikle geng niifus sayisinin daha yiiksek oldugu iilkelerde maliyeti
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daha yiksek olan geleneksel kanallarin yerine, dijital kanallar git gide Onem
kazanmistir. Mobil Bankacilik sayesinde, giivenli giris saglanarak EFT, fatura 6deme,
havale, mevduat, kredi bagvurusu gibi her tiirlii islemi gergeklestirmek miimkiin
olmaktadir.

Internet bankacilig1, miisteri ve banka arasinda kurulmus olan 6zel baglanti
sayesinde sadece para yatirnm ve ¢ekilis islemi disindaki tiim banka hizmetleri
islemlerini  en hizli ve gilivenle yapmayir saglayan kanal oldugunu rahatlikla
belirtebiliriz.

Yine belirtebiliriz ki, Kuzey Kibris’in en biiyiik, yerel ve teknolojik bankalar1
icinde yer alan Iktisatbank, 2004 yilindan itibaren bireysel ve de kurumsal
miisterilerine internet bankaciligini, 2006 yilinda ise ilk kez miisterilerine telefon
bankaciligi hizmetini sunmustur. Telefon bankacilifinda da her tiirlii bankacilik
hizmeti giivenlik kapsami dahilinde miisteri memnuniyeti saglamak, kaydi ile
sunulmaktadir.

Diger dijital bankacilik kanallarindan biri olan IVR bankaciliginin kesintisiz
sesli yanit hizmet kanali oldugunu sdyleyebiliriz.Glinlimiiz mobil bankaciliginda,
banka hizmet ve lriinlerine her an her yerden ulasabilinir ve hiz ve giivenle islemler
gerceklesebilmektedir.

Dijital pazarlamanin bankacilikta 6nemli bir faktor oldugunu sdyleyebilir ve
mobil kanal ile kampanya ve haberleri de takip etmek mimkuindr.

Eger, internet bankaciliina oldugunuz yerden ulagim saglanamiyorsa
teknolojik banka subelerinden sira beklemeden dijital bankaciligin kanallarindan biri

olan kiosk ile interaktif bankaciliktan yararlanilabilmektedir.
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Dijital bankacilikta giivenlik s6z konusu oldugunda ise son derece hassasiyet
gosterilip tek seferlik kullanim sifre zorunlu olmus boylece internet kanali ile

gergeklestirilen tiim islemler glivenlik dahilinde gerceklesmektedir.
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3.1 Arastirma Modeli

Bolum 3

YONTEM

Bu c¢aligmada sosyal bilimler alaninda oldukga tercih edilen gézleme dayali

(gorgiil) arastirma modellerinden tarama tipi aragtirma yontemine yer verilmistir.

Gozleme dayali arastirmalarda arastirmacilarin cevap aradigi sorular yanitlanmalidir.

Yanit aranan sorularin da dogru olup olmadig1 sinanmali, hipotezler gelistirilmeli,

anket ve Ol¢ekler yardimiyla arastirmalar gergeklestirilmelidir. Gozleme dayali

gerceklestirilen arastirmalarda bilim insanlar1 hipotezlerini test etmek amaciyla elde

ettikleri verileri istatistiki analizlere dahil ederler. Bu ¢alisma igin kullanilan

arastirma modeli asagida sunulmaktadir.

Katilimcilarn Internet
Bankaciligia Yo6nelik
Tutumlari

Internet Bankaciligimin
/ Pratik Olup Olmamast

Internet Bankaciligimin
Giivenilir Olup Olmamasi

Sekil 1: Arastima modeli (Kaynak: Literatiirdeki ¢esitli calismalardan yazar tarafindan

derlenmistir)
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Aragtirmanin bagimli degiskeni katilimcilarin internet bankaciligina yonelik
tutumlar1 olarak saptanirken, bagimsiz degiskenler olarak da internet bankaciliginin
pratik olup olmamasi ile internet bankaciliginin giivenilir olup olmamasi
belirlenmistir. Arastirma modelinde internet bankaciligina yonelik tutum agiklanan
degisken olarak se¢ilmistir. Bunun sebebi, bu degiskenin iki farkli faktor tarafindan
onemli 6l¢iide agiklanabilmesidir. Bu faktorler uygulamanin pratikligi ve giivenilirligi
olarak siralanmaktadir. Boylelikle uygulama pratikligi ve gilivenilirligi aciklayic

degiskenler olarak arastirma modelinde yer almislardir.

3.2 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde (KKTC) bulunan
ve bankacilik hizmetlerinden faydalanan miisteriler olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklem grubu ise 2018 yil1 kasim ve aralik ayinda anket g¢aligmasina katilan 150
katilimcidan olusmaktadir. Arastirmanin drneklemi olusturulurken rastgele se¢im
yontemi (basit tesadiifi yontem) kullanilmistir. Basit tesadifi  yontemle
orneklem almanin temel prensibi her bir anakiitle elemaninin ayni olasilikla 6rnege

girebilmesidir.
3.3 Veri Toplama Araclari

Arastirmaya katilan katilimcilara dagitilan anketlerde demografik 6zelliklerin
tespiti icin 8 soru sorulmustur. Anketin ikinci kisminda ise besli likert 6l¢eginden
faydalanilarak model ile tutarli olacak sekilde 21 soru yoneltilmistir. Likert dlgegi
kriterine gore verilen yanitlar 1 (kesinlikle katilmiyorum), 2 (katilmiyorum), 3 (nétr —
cekimser), 4 (katiliyorum), 5 (kesinlikle katiliyorum) seklinde derecelendirilmistir.
Demografik degiskenler olarak katilimcilara, cinsiyet, egitim diizeyi, gelir diizeyi,
internet kullanim siklig1, internet bankaciligi kullanim durumu, internet bankaciligi

kullanim siiresi, banka miisterisi olma siiresi sorulmustur. Ankette kullanilan sorular
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Bayrakdaroglu (2012) tarafindan gergeklestirilen calisma baz alinarak hazirlanmstir.
Ankette yer alan birinci, ikinci, yedinci, onuncu ve on birinci sorular bagimli degisken
olan tutum degiskenini 6lgmektedir. Yine ankette yer alan {igiincii, dordiincii, besinci,
on ikinci, on iiglincii, on besinci, on yedinci, on dokuzuncu ve yirminci sorular ise
bagimsiz degiskenlerden uygulama pratikligini 6lgmede kullanilmiglardir. Son olarak
ankette yer alan, altinci, sekizinci, dokuzuncu, on dordiincii, on altinci, on sekizinci,
ve yirmi birinci sorular vasitasi ile bagimsiz degiskenden uygulama giivenilirliginin

Olciilmesi i¢in kullanilmistir.

3.4 Istatistiksel Analiz

Elde edilen veriler analiz edilirken Microsoft Excel ve SPSS programlari
kullanilmistir.  Verilerin  analiz  edilmesinde betimsel istatistiki yontemden
faydalanilmistir. Betimsel istatistik istatistik biliminin ii¢ temel pargasindan birisidir.
Betimsel istatistik sayisal verilerinin derlenmesi, toplanmasi, 6zetlenmesi ve analiz
edinilmesi ile ilgili olan istatistiktir seklinde ifade edilebilir. Betimsel istatistik
araclarinin 6rnekleri su sekilde siralanabilir.

e Tablolar

o Siklik sayimi tablosu

o Siklik dagilimi tablosu

o Cok sayili 6zetleme tablosu

o Iki-ydnlii stniflandirma tablosu

o Coklu-yonlii siniflandirma tablosu
o Cubuk grafigi

o Kutu grafigi

o Godvde-yaprak gosterimi
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o Histogram
o Serpme grafigi
o Q-Q tablosu
e Merkezsel Konum Olgleri
o Ortalama
o Aritmetik ortalama
o Medyan
o Mod
o Kesirlilikler (kantil)
e Istatistiksel yayilma ve sapma
o Ceyrekler agiklig1
o Aciklik
o Standart sapma, varyans ve varyasyon katsayisi
o Carpiklik 6lgusu
e Ikili veya gokluklu bagimlilik iliskileri.
o Kaorelasyon katsayisi

o Korelasyon matrisi

3.5 Cahismanin Hipotezi

Bu arastirmada kullanilan hipotezler bagimsiz degiskenlerin (internet
bankaciliginin pratik olup olmamasi ve internet bankacilifinin giivenilir olup
olmamasi) bagimli degisken (katilimecilarin internet bankaciligina iliskin tutumlar)
tizerindeki etkisini 6l¢gmek i¢in kurulmuslardir. Uygulamalarin pratik olup olmadigi

ile ilgili hipotez asagidaki gibidir.
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Ho:internet bankacihiginin pratik olup olmayisinin katilimcilarin internet
bankaciligina yonelik tutumlarinda rol oynamamaktadir.

Hi. Internet bankaciliginin pratik olup olmayisinin katilimcilarin internet
bankaciligina yonelik tutumlarinda rolii vardir.

Internet bankaciliginin giivenilir olup olmadig: ile ilgili hipotez de asagida
gosterilmektedir.

Ho:Internet bankaciliginin giivenilir olup olmayisinin katilimeilarm internet
bankaciligina yonelik tutumlarinda rol oynamamaktadir.

Hi. internet bankaciliginin giivenilir olup olmayisinin katilimeilarin internet

bankaciligina yonelik tutumlarinda rolii vardir.

3.6 Regresyon Analizi

Regresyon analizinde Internet Bankaciligmin Pratikligi ile Giivenilirliginin
Internet bankacilig1 kullanma tutumuna etkileri l¢iilmiistiir.Her iki hipotez ayr1 ayr
regresyon analizine tabi tutulmus ve daha sonra da birlikte regresyon analizi
yirttilmiistiir.

H1: internet bankacili§min pratikliginin Internet Kullanim tutumuna yonelik
etkisi.

Asagidaki tablolar sadece Internet bankaciliginin pratikliginin internet Kullanim

tutumuna yonelik etkisini gdstermektedir.

Tablo 3.1: Modelin anlamlilig1

ANOVA?
Model Kareler Toplami s.d. Ortalama Karesi F Sig.
1 Regresyon 22.153 1 22.153 99.333 .000°
Artan 33.007 148 .223
Total 55.160 149

a. Bagimli Degisken: Tutum

b. Bagimsizlar: (Sabit sayi), Pratiklik
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Tablodan da goriilecegi iizere model istatistiksel olarak 0.000 dziieyinde anlamlidir.

Tablo 3.2: Pratiklik degisken katsayisi etkisi

Standardlastiriimamis Standartlastiriimis
Katsayilar Katsayilar
Model B Std. Hata Beta t Sig.
1 (Sabit) -.094 .214 -.441 .660
pratiklik .802 .081 .634 9.967 .000

Tablodan da goriilecegi iizere Pratiklik 0.000 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 3.3: Modelin agiklama oran1 (R-Kare)

Uyumlulastirimig R | Tahminin Std.
Model R R Kare Kare Hatasi
1 .6342 402 .398 47225

Modeldeki iligkinin %40.2’si giivenilirlik ile agiklanabilmektedir. Geriye kalani ise

diger degiskenler tarafindan agiklanabilmektedir.

H2: internet bankaciligmin giivenilirliginin internet Kullanim tutumuna
yonelik etkisi.
Asagidaki tablolar sadece Internet bankaciliginin giivenilirliginin Internet Kullanim

tutumuna yonelik etkisini gdstermektedir.

Tablo 3.4: Modelin anlamlilig1(Anova)

Model Kareler Toplami s.d. Ortalama Karesi F Sig.
1 Regresyon 6.609 1 6.609 20.148 .00QP
Arta Kalan 48.550 148 .328
Toplam 55.160 149
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Tablodan da goriilecegi iizere model istatistiksel olarak 0.000 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 3.5: Giivenilirlik degisken katsayisi (Coefficients)

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.320 159 8.310 .000
guvenlirlik 247 .055 .346 4.489 .000
a.Bagimli Degisken: Tutum

Tablodan da goriilecegi iizere giivenilirlik 0.000 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 3.6: Modelin agiklanma oran1 (R-Kare)

Ayarlanmis R Tahmin Std.
Model R R Kare Kare Hatasi
1 .3462 120 114 57275

a.Predictors: (Constant), guvenlirlik

Modeldeki iligskinin %12’si giivenilirlik ile agiklanabilmektedir. Geriye kalani ise

diger degiskenlerden tarafindan agiklanabilmektedir.
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Bolum 4

VERILERIN ANALIiZ EDILMESIi VE CALISMA

BULGULARI

Bu ¢alismada, banka miisterilerinin internet bankacilifina iliskin tutumlarinin
incelenmesi icin KKTC’de 150 katilimci ile bir anket ¢alismasi gerceklestirilmistir.
Katilimcilara sorulan sorular iki kategoride toplanmakta olup, birinci kategoride
katilimeilara demografik 6zellikleri ile ilgili sorular yoneltilirken, ikinci kategoride
calisanlara arastima modelinden yola c¢ikilarak toplamda 21 soru sorulmustur.
Calismada kullanilan anket Okumus vd. (2010) tarafindan gelistirilmis ve mevcut tez

caligmasina uyarlanmistir.

4.1 Orneklem Sayisi

Calismanin toplam evreni bilinmediginden, katilimc1 sayisi secilirken

asagidaki formiil kullanilmistir.

X = Z(%/100)?r(100-r)
n =N n-2E® + x)

E = Sqrt[™ - "/nn-1)]

Yukaridaki formiillerden yola ¢ikarak, hata pay: ylizde 8, gliven aralig1 yiizde
95, ve cevap dagilimi ylizde 50 olacak sekilde orneklem hesaplamasi yapilmistir.

Calisma icin en az 149 kisiye ihtiya¢ duyuldugu hesaplanmistir. Buradan yola ¢ikarak,
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serbest secim teknigi kullanilmig ve Kasim — Aralik 2018 déneminde 150 katilimci ile

anket calismasi gerceklestirilmistir.
4.2 Katihmcilarm Demografik Ozelliklerinin Analizi

Ankete katilan katilimcilara demografik ozellikler kategorisinde sekiz soru
yoneltilmistir. Bu sorular sirastyla cinsiyet, egitim durumu, ¢alisma durumu, gelir,
internet kullanim siklig1, internet bankaciligi kullanim durumu, internet bankacilig
kullanim siiresi, banka miisterisi olma stiresi seklinde siralanmaktadir.

4.2.1 Cinsiyet

Gergeklestirilen ankette, katilimcilarin yiizde 59.371 (150 katilimcidan 89°u)
kadin, yiizde 40.7’si (150 katilimcidan 61°1) ise erkek katilimcilardir. Anket sorularina
daha ¢ok kadin katilimcilar yanit vermistir. Cinsiyet demografik degiskenlerin ilki

olup, cinsiyetle ilgili katilimcilarin durumu tablo 1°de 6zetlenmistir.

Tablo 4.1: Katilimcilarin cinsiyeti.

Kadin Erkek |Toplam
Cevap veren 89 61 150
Yuzde 59,3 40,7 100

4.2.2 Egitim Durumu
Egitim durumu demografik degiskenlerde belirleyici bir faktor olarak one
cikmaktadir. Bu calismada katilim saglayan 150 kisinin egitim durumu ile ilgili

bilgiler tablo 2’de 6zetlenmistir.
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Tablo 4.2: Katilimcilarin egitim durumu.

Katilimeilarin
Egitim Durumu Yaniti Yizde
Lise ve Alt1 23 15,3
Universite 92 61,3
Y.Lisans/ Doktora 35 23,3
Toplam 150 100

Ankete yanit veren katilimcilarin yaklasik yiizde 61.3°1 (92 kisi) tiniversite
egitimine sahiptir. Ikinci en biiyiik katilm yiiksek lisans/doktora mezunlarindan
saglanmisg olup, toplam katilimin yiizde 23.3’{inii (35 kisi) olusturmaktadir. Son olarak
katilimcilarin yaklagik yiizde 15.3°1 (23 kisi) lise ve alt1 egitime sahip olduklarmi
bildirmislerdir. Ozetle, katilimeilarin yiiksek bir egitim diizeyine sahip olduklarimi
vurgulamak mumkuandr.

4.2.3 Calisma Durumu
Ankete yanit veren 150 katilimcinin ¢alisma durumu ile ilgili yanitlar asagida

tablo 3’te derlenmistir.

Tablo 4.3: Katilimcilarin ¢alisma durumu.

Katilimcilarin
Calisma Durumu Yaniti Ylzde
Caligmiyor 62 41,3
Ozel Sektor 43 28,7
Serbest Meslek 31 20,7
Kamu 14 9,3
Toplam 150 100,0

Ankete yanit veren 150 kisiden yaklasik ylizde 41.3°1 (62 kisi) su anda
calismamaktadir. Ikinci sirada 6zel sektdr ¢alisanlari yer almaktadir. Katilimeilarm

yaklasik yiizde 28.7’si (43 kisi) 6zel sektorde istihdam edilmektedir. Ugiincii sirada
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serbest meslek c¢alisanlar1 gelmektedir. Katilimcilarin yaklasik yiizde 20.7’sini (31
kisi) serbest meslek calisanlar1 olusturmaktadir. Son olarak kamu ¢alisanlar1 ankete
yanit veren 150 kisinin 14’{inii (yiizde 9.3) olusturmaktadir. Ozetle katilimcilarin
onemli bir kisminin ¢alismamasi dikkate deger bulunmustur.
4.2.4 Gelir Durumu

Gelir degiskeni katilimcilarin refahi dogrultusunda bilgi verdigi igin
demografik degiskenler arasinda onemli bir yere sahiptir. Katilimcilarin gelir

durumlarina dair yoneltilen soruya verdikleri yanit tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4.4: Katilimcilarin gelir durumu.

Gelir Durumu Katilmeilarin Yizde
Yanit1

3000 TL’den az 86 57,3

3000 - 6000 TL arast 31 20,7

6000 TL ve Uzeri 33 22,0

Toplam 150 100,0

Gelir durumu analiz edildiginde katilimcilarin biiyiik bir kismimin diisiik gelir
grubunda (3000 TL’den az gelire sahip) olduklar1 gézlemlenmistir. Ankete yanit veren
kisilerin yaklasik yiizde 57.3"ii (86 kisi) diisiik bir gelire sahiptir. Ikinci sirada yiiksek
gelir grubu gelmektedir. Katilimcilarin yiizde 22°si (33 kisi) 6000 TL’den daha yiiksek
bir gelire sahiptir. Son olarak katilimcilarin yiizde 20.7’si ise (31 kisi) 3000 TL ile
6000 TL arasinda ortalama bir gelir elde ettiklerini belirtmislerdir. Katilimeilarin
cogunun diisiik gelir bandinda olmasinin sebebi bir dnceki demografik degiskenle
aciklanabilir. Tablo 3’te de belirtildigi gibi katilimcilarin ciddi bir yilizdesi ise sahip

degildir.
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4.2.5 Internet Kullanim Durumu

Dijitallesen diinyamizda internet kullanimi1 da son derece yaygin hale gelmistir.
Bu nedenle katilimcilarin 2’si hari¢ geriye kalan hepsi internet kullandiklarini
belirtmislerdir. Kullanim sikligina bakildig1 zaman ise katilimcilarin yiizde 76’s1 (114
kisi) giinde 3 saatten fazla bir siireyi internette gecirdiklerini belirtmislerdir. Ikinci
sirada ise giinliik internet kullanimi1 3 saatten az olan katilimcilar (ylizde 18 - 27 kisi
bu yanit1 vermistir) gelmektedir. Interneti nadiren kullanirim diyen katilimei sayis1 7,
hi¢ kullanmam diyen katilime1 sayisi da 2 olarak gergeklesmistir. Tablo 5

katilimcilarin internet kullanim sikligini 6zetler niteliktedir.

Tablo 4.5: Katilimcilarin internet kullanim durumu.

Internet Kullanim Katilimcilarin Yiizde
Siklig Yaniti
Hig 2 1,3
Nadiren 7 4,7
3 saatten az 27 18,0
3 saatten fazla 114 76,0
Toplam 150 100,0

4.2.6 internet Bankacihg Kullanim Durumu

Internet bankaciligi kullanim durumu ¢alismanin yapisindan dolay1 demografik
degiskenlerin yiiksek dneme sahip olanlarindandir. Ankete katilan 150 katilimcinin
yaklagik ytizde 58.7’si (88 kisi) internet bankaciligini kullandigin1 belirtmis geriye
kalan yiizde 41.3’ii ise (62 kisi) bu soruya hayir kullanmiyorum demistir. Orneklemi
olusturan katilimcilar arasinda internet bankaciliginin yayginlik kazandigini sdylemek

mimkiindiir. Soruyu 6zetleyen tablo, asagida gosterilmektedir.
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Tablo 4.6: Internet bankaciligi kullanim durumu.

Internet Bankacihig Katilimeilarin Yaniti Yuzde
Kullanim Durumu
Evet 88 58.7
Hayir 62 41.3
Toplam 150 100

4.2.7 internet Bankacihg Kullanim Siiresi

Internet bankaciligi kullamm siiresi demografik degiskeni bir onceki
demografik degiskenle paralel nitelikte cevaplara sahiptir. Henuz internet
bankaciligint kullanmayan kisiler dogal olarak hi¢ segenegini isaretlemislerdir.
Katilimeilarin yiizde 40’1 (60 kisi) bu soruya hi¢ yanitim1 verirken, ikinci siray1 ii¢
yildan daha fazla internet bankacilig1 kullanan katilimcilar (ylizde 27.3 — 41 kisi bu
yanit1 vermistir) almaktadir. Ugiincii sirada ise bir yildan daha az internet bankaciligi
kullandigini belirten gorece olan yeni katilimcilar (ylizde 17.3 — 26 kisi bu yaniti
vermistir) yer almaktadir. Son olarak internet bankaciligini 1 y1l ile 3 yil arasinda bir
stiredir kullandigin1 bildiren (23 kisi — katilimcilarin yiizde 15.3’i) katilimcilar
gelmektedir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak yine bir 6nceki demografik soruda oldugu
gibi, internet bankacilig1 kullanimimin katilimeilar arasinda yayginlastigin1 soylemek

mUmkdndir.

Tablo 4.7: Internet bankaciligi kullanim siiresi.

Internet BankfiClh_gl Kullanim Katilimeilarin Yiizde
Sdresi Yaniti
Hic 60 40
1 yildan az 26 17,3
1 y1l - 3 yil aras1 23 15,3
3 yildan ¢ok 41 27,3
Toplam 150 100
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4.2.8 Banka Miisterisi Olma Siiresi

Internet bankaciliginin yani sira, geleneksel banka miisterisi olma durumu da
caligmanin sonuglarimi etkileyen faktorlerden oldugu i¢in ¢alismaya dahil edilmistir.
Ciinkii ciddi bir miisteri orani, halen bankacilik sektoriinde klasik yollarla islem

yapmaktadir. Katilimcilarin soruya verdigi yanitlar tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 4.8: Banka miisterisi olma siiresi.

Banka Miisterisi Olma Kullanicilarin .
o Yuzde
Sdresi Yanit1
5 yildan az 75 50,0
5 - 10 y1l aras1 23 15,3
10 yildan fazla 52 34,7
Toplam 150 100,0

Anket sonuclarina gore katilimcilarin yaris1 goreceli olarak daha yeni bir
miisteri profili ¢cizmektedir. Ankete katilan 75 katilimci (katilimceilarin ylizde 50°s1) 5
yildan az bir siiredir banka miisterisi oldugunu belirtmistir. 52 katilimer (katilimcilarin
yiizde 34.7’si) ise daha geleneksel bir profil ¢izmekte, 10 yi1ldan daha uzun bir siiredir
banka miisterisi oldugunu belirtmislerdir. Katilimcilarin yiizde 15.3°1 ise (23 kisi)

banka miisterisi olma siirelerini 5 yil ile 10 y1l aras1 olarak tanimlamislardir.

4.3 Katilimcilarim Ankete Verdikleri Yanitlarin Analizi

Aragtirmada kullanilan modele gore, caligmanin bagimli degiskeni
katilimcilarin  internet bankaciligina yonelik tutumlaridir. Modelin  bagimsiz
degiskenleri ise katilimcilarin internet bankacilifini pratik olarak gormeleri, ve
giivenilir bulup bulmamalar1 seklinde siralanmaktadir. Ankette her ii¢c degiskeni de
besli likert 6lgegi ile 6lgen sorular katilimcilara sorulmustur. Bagimli degisken olan
kullanict tutumu 5 soru ile dl¢lilmiistiir. Bagimsiz degiskenlerden kullanim pratikligi

9 soru ile 6l¢iilmiis, diger bagimsiz degisken olan internet bankacilig1 giivenligi 7 soru
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ile Olgiilmistiir.Calisma bulgular1  betimsel istatistiki analiz  yontemi ile
yorumlanmustir.

Ankette yer alan birinci, ikinci, yedinci, onuncu, ve onbirinci sorular banka
misterilerinin internet bankaciligina yonelik tutumlarint Olger niteliktedir. Likert
0lcegi degerlendirilirken kesinlikle katiliyorum (5 puan), katilryorum (4 puan), notr (3
puan), katilmiyorum (2 puan), kesinlikle katilmiyorum (1 puan) seklinde
degerlendirilmistir. Her sorunun degerlendirilmesi sonucu agiga ¢ikan rakamlar takip

eden tablolarda gosterilmektedir.

Tablo 4.9: Calisan insanlar i¢in internet bankaciliginin gerekliligi.

5 4 3 12| 1|Toplam| X |S.S.

Calisan  insanlar

Lojign - intemet) 00 | o6 |10 | 2| 2| 150 |46 |447
Soru | bankaciligi

gereklidir

Yiizdelikler 72 173 | 8 [1.3|13] 100

Katilimcilara gore calisan insanlar icin internet bankaciligi gereklidir
bulgusuna anket sonucuna gore ulagsmak miimkiindiir. Katilimcilarin yiizde 72’si bu
gorlise kesinlikle katildigini, ylizde 17.3°1 ise katildigini belirtmislerdir. Sonuglarin
tartil1 ortalamasi1 da 4.6 olarak hesaplanmig likert 6lgegi degerlendirme kriterine gore

kesinlikle katiltyorum cevabina yakin bir skor olarak karsimiza ¢ikmistir.
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Tablo 4.10: Hizmet alinan bankanin bilinir olmasi.

5 4 3 2 1 |Toplam| X | SS
2 Hizmet aldigim
) bankanin  bilinirligi | 100 36 8| 4 2 150 |45 (415
Soru| .-
onemlidir
Yizdelikler 66,7 | 240 (53| 2,7 |13 | 100,0

Katilimcilarin ankete verdikleri yanitlara gore hizmet aldiklar1 bankanin
bilinirligi 6nemlidir sonucuna ulasmak mimkiindiir. Katilimcilarin yiizde 66.7’si bu
soruya kesinlikle katiltyorum diye cevap verirken yilizde 24’4 de katildigini
bildirmistir. Sonuglarin tartili ortalamasi da 4.5 olarak hesaplanmis likert Olcegi
degerlendirme kriterine gore kesinlikle katiliyorum cevabina yakin bir skor olarak

kargimiza ¢ikmugtir.

Tablo 4.11: Ulkedeki teknolojik gelisim agisindan internet bankaciligmin gerekliligi.

5 4 3 2 1 |Toplam| X |SS

Ulkemizde

teknolojik gelisim
7.Soru |agisindan internet| 46 66 | 25 9 4 150 4 |26
bankaciligin1  ¢ok
gerekli buluyorum

Yuzdelikler 30,7 44 116,7| 6 2,7 | 100,0

Tablo 11°den de goriilecegi ilizere ankete katilan katilimcilarin biiyiik
cogunlugu iilkede teknolojik gelisim agisindan internet bankaciligini ¢ok gerekli
buluyorum sorusuna biiyiilk oranda kesinlikle katiliyorum (46 kisi — katilimcilarin
yiizde 30.7’si) ve katiliyorum (66 kisi — katilimcilarin ylizde 44°{) yanitlarim

vermistir. Bu soruya verilen yanitlar arasinda {igiincii sirada yer alan notr secenegi de
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dikkate deger sayidadir. Katilimcilarin yiizde 16.7°si (25 kisi) bu konuya notr
bakmaktadir. Sonuglarin tartili ortalamasi da 4 olarak hesaplanmis likert Olgegi
degerlendirme kriterine gore katiliyorum cevabina yakin bir skor olarak karsimiza

cikmustir.

Tablo 4.12: Internet bankaciligini gerekli bulmuyorum sorusunun yanitlari.

5 4 3 2 1 |Toplam| X | SS
Internet
bankaciligini
10. Soru gerekli 1| 16 | 22| 60 | 51 150 |2 | 25
bulmuyorum
Yuzdelikler 0,7| 10,7 |14,7| 40 | 34 100

Tablo 12°den de takip edilecegi gibi, ankete yanit veren katilimcilarin biiyiik
cogunlugu internet bankaciligini gerekli bulmuyorum sorusuna katilmiyorum yanitini
(60 kisi — katilimcilarin yiizde 40°1) ve kesinlikle katilmiyorum (51 kisi — katilimeilarin
yuzde 34’1) yanitin1 vermislerdir. Notr olarak da 22 kisinin konuya nétr yaklagmasi
(katilimcilarin ylizde 14.7°s1) dikkate degerdir. Sonuglarin tartili ortalamasi da 2 olarak
hesaplanmis likert 6l¢cegi degerlendirme kriterine gore katilmiyorum cevabina yakin

bir skor olarak karsimiza ¢ikmustir.

Tablo 4.13: Subelerdeki banka ¢alisanlarinin davranis sekilleri ve etkileri.

5 4 3 2 1 |Toplam|X|SS
Subelerde banka
11, Sory | 3lsanlanmn - banal 0y 1y | 4g | 43 | 17 | 150 |3
davranis sekilleri
hosuma gitmiyor
Yizdelikler 21,3 | 6,7 {32,0(28,7(11,3| 100,0

Tablo 13’ten de izlenebilecegi gibi subelerde banka calisanlarinin bana

davranis sekilleri sorusu ve verilen cevaplar ucu en acik tartisma konusu olarak
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karsimiza ¢ikmistir. Katilimcilarin yiizde 21.3’i (32 kisi) bankacilarin onlara yonelik
tavrin1 hi¢ begenmezken, yiizde 32’si (48 kisi) konuya nétr kalmis, katilimcilarin
ylizde 40’1 ise (60 kisi) bankacilarin onlara yonelik tavrin1 begendiklerini belirtir
yonde cevaplar vermislerdir. Sonuglarin tartili ortalamasi1 da 3 olarak hesaplanmig
likert 6l¢egi degerlendirme kriterine gore nétr cevabina yakin bir skor olarak karsimiza
cikmustir.

Analizi gergeklestirilen 5 soruyu tutum degiskeni c¢ergcevesinde (bagimli
degisken) degerlendirdigimiz zaman, katilimcilarin, internet bankaciligini gerekli
buldugunu, bankalarinin bilinirligine 6nem verdiklerini, internet bankaciligin
teknolojik gelisim agisindan da degerli bulduklarint sdylemek miimkiindiir.
Bankacilarin miisterilere yonelik tavri ise beklendigi gibi muhteliftir.

Analizde yer alan bagimsiz degiskenlerden internet bankaciliginin kullanici
icin pratik olmasit degiskeni, ankette 3., 4., 5., 12., 13., 15., 17., 19. ve 20. sorularla

Ol¢iilmiistiir. Takip eden tablolarda bu sorulara verilen yanitlarin analizi mevcuttur.
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Tablo 4.14: Internet bankaciliginin tam giin kullanima.
5 4 3 2 1 |Toplam| X | SS

Internet bankaciligini
3. Soru |bir tam giin (24 saat) | 27 | 27 38 52 | 6| 150 |3,1(16,9
kullanabilirim

Yuzdelikler 18 | 18 | 253 | 34,7 | 4| 100

Tablo 14’ten de goriilebilecegi iizere internet bankacilifinin tam giin
kullanilabilirligi ile ilgili goriisler muhteliftir. Katilimcilarin toplamda yiizde 36’s1 (54
kisi) tam giin bu yontemi kullanabileceklerini diisiiniirken, toplamda yiizde 41.4’i tam
ters yonde goriis bildirmistir. Katilimeilarin yiizde 25.3°1 (38 kisi) notr olarak goriis
bildirmis netice itibartyle tartili ortalama da 3.1 olarak hesaplanmis likert dlgegi

degerlendirme kriterine gore notr cevabina yakin bir skor olarak karsimiza ¢ikmaistir.

Tablo 4.15: Internet bankaciligi ile klasik bankaciligin iicret karsilastirmasi.

5 4 3 2 1 | Toplam | X |SS

Bankacilik  islemleri
nedeniyle bizden
4. Sory |2man deret mmtemet| o7 5o |4y |19 10| 150 | 3 |17
bankaciliginda  diger
banka kanallarina gore

daha diistiktiir.

Yuzdelikler 18,0/33,3] 29,3 | 12,7 |6,7| 100

Tablo 15’ten de takip edilebilecegi gibi, katilimcilarin internet bankacilig
iicreti ile geleneksel bankacilik iglem ftcreti konusundaki goriisleri degiskendir.
Katilimeilarin yaklagik ylizde 51.371 (77 kisi) internet bankaciliginin daha az maliyetli
oldugu konusuna katilirken, yaklasik yiizde 19.4°11 (29 kisi) bu goriise katilmadigini
belirtmistir. Katilimeilarin ylizde 29.3’1 ise (44 kisi) konu hakkinda ¢ekimser kalmay1
tercih etmistir. Buna gore katilimcilarin ciddi bir kisminin internet bankaciliginin daha

hesapli olduguna dair bilgi eksikligi icerisinde oldugu sonucuna varilabilir. Cevaplar
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icin tartil1 ortalama da 3 olarak hesaplanmis likert 6l¢egi degerlendirme kriterine gore

notr cevabina yakin bir skor olarak karsimiza ¢ikmustir.

Tablo 4.16: Internet bankaciliginin diger bankacilik kanallaria gore hizi.

5 4 3 2 1 |toplam| X | SS

Internet bankacilig
5 diger bankacilik
' kanallarina goére daha| 66 63 9 12 0 150 | 4,2 |131,8
Soru .

cabuk islem

yapmaktadir.

Yuzdelikler 44 | 42 | 6 8 0 100

Tablo 16’dan da takip edilebildigi gibi katilimcilarin toplamda yilizde 86’s1
(129 kisi) internet bankaciliginin diger bankacilik kanallarindan daha hizli oldugu
konusunda hem fikirdir. Katilimcilarin yiizde 12’si (8 kisi) karsit yonde goriis
bildirirken yiizde 9’u (6 kisi) notr kalmislardir. Cevaplar icin tartili ortalama da 4.2
olarak hesaplanmis likert 6lcegi degerlendirme kriterine gore katiliyorum cevabina

yakin bir skor olarak karsimiza ¢ikmustir.

Tablo 4.17: Internet bankacihigi ile ilgili bilgi diizeyi.
5/ 4 32| 1 |[Toplam| X |SS

9122 3951| 29 | 150 2,5 |16

12. |internet bankacilig1 ile alakali
Soru | kafi diizeyde bilgim yoktur.

Yuzdelikler 6114,712634|19,3] 100

Tablo 17’den takip edilecegi gibi katilimcilarin yaklagik yiizde 53.3’1 (80 kisi)
internet bankaciligi konusunda yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 yoniindeki goriise
katilmamaktadir. 39 katilimcr (katilimcilarin yiizde 26°s1) bu konuda ¢ekimser kalmas,
geriye kalan katilimcilar ise (31 katilime1 — yaklasik yilizde 20.7) ise yeterli diizeyde

bilgi sahibi olmadiklar1 goriisiinii kabul etmislerdir. Cevaplar i¢in tartili ortalama da
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2.5 olarak hesaplanmis likert 6lgegi degerlendirme kriterine gére notr cevabina yakin

bir skor olarak karsimiza ¢ikmustir.

Tablo 4.18: internet bankaciliginin pratik olup olmadig1.

5 4 1312 |1|Toplam| X | SS
13 Internet bankacilign bana goére
' oldukca pratik bir| 78 | 44 (14| 8 |6| 150 [4,2/30,9
Soru
uygulamadir.
Yuzdelikler 52 129,3/9,3|53|4| 100

Katilimcilarin yaklasik yiizde 81.3’i (122 kisi) internet bankacilifini pratik
olarak nitelemektedirler. Geriye kalan katilimcilarin 14’0 (ylizde 9.3) karsit yonde
goriis bildirip internet bankaciliginin pratik olmadigini savunurken, yine 14 katilime1
cekimser kalmistir. Cevaplar i¢in tartili ortalama da 4.2 olarak hesaplanmis likert
Olcegi degerlendirme kriterine gore katiliyorum cevabina yakin bir skor olarak

karsimiza ¢ikmuistir.

Tablo 4.19: Internet bankaciligina kayit olma zorlugu.
5| 4 3 2 1 |Toplam| X SS

Internet
bankaciligina kayit

15. Soru .. 16|11 |28 |66|3| 150 | 22 | 535
olmak benim igin
zordur
Yiuzdelikler 4 73119 | 44 | 26 100

Katilimeilarin yiizde 70°1 (105 kisi) internet bankaciligina kayit olmanin zor
olmadigini savunmuslardir. Ankete katilanlarin ylizde 19°u (28 kisi) bu konuda
cekimser kalirken, ylizde 11.3’1 (17 kisi) internet bankaciligmma kayit olmay1 zor

olarak nitelemistir. Cevaplar igin tartili ortalama da 2.2 olarak hesaplanmis likert
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Olcegi degerlendirme kriterine gore katilmiyorum cevabina yakin bir skor olarak

karsimiza ¢ikmuistir.

Tablo 4.20: Subelerdeki bankacilik islemlerinin hizi.

5 4 |3 2 1 |toplam| X SS
Subelerde
17, Sory | &ereeklestirilen |y ) 155 139 1 45 | 35 | 150 | 2,6 | 10,4
bankacilik islemleri
yeterince hizlidir.
Yuzdelikler 93|19 |21| 28 | 23 | 100

Katilimcilarin ylizde 51°1 (77 kisi) bankacilik islemlerinin subelerde yavas

yapildigint diistinmektedir. 31 katilimci (katilanlarin yiizde 21°1) bu konu hakkinda

cekimser kalirken, 42 katilimc1 (katilanlarin yiizde 28.3°1) subelerdeki bankacilik

islemlerini hizli olarak nitelemistir. Bu konuda 6zetle cevaplar muhteliftir. Cevaplar

icin tartili ortalama da 2.6 olarak hesaplanmis likert 6lcegi degerlendirme kriterine

gore notr cevabina yakin bir skor olarak karsimiza ¢ikmustir.

Tablo 4.21: Subelerde sira beklemenin sorun tegkil edip etmedigi.

5|14 |13|2]1]toplam| X | SS
19. Subelerde sngbeklemekbenlmlgln 2 [13]19|51]65| 150 | 1.9 267
soru | problem teskil etmez.
Y uzdelikler 1,3|8,7|13|34 43| 100

Katilimcilarin yiizde 77’s1 (116 kisi) bankacilik islemlerinde sira beklemeyi bir

sorun olarak gormektedir. 19 katilimci (katilanlarin yiizde 13’i) konuya ¢ekimser

yanit verirken, 15 katilimci (katilanlarin yiizde 10°u) ise bankacilik islemleri sirasinda

beklemeyi sorun olarak gérmemektedir. Cevaplar i¢in tartili ortalama da 1.9 olarak
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hesaplanmis likert 6lgegi degerlendirme kriterine gore katilmiyorum cevabina yakin

bir skor olarak karsimiza ¢ikmustir.

Tablo 4.22: Internet bankacilig1 kullaniminin zor olup olmamasi.

5[4]3[2]|1 |Toplam| X | SS
20. sory |Internet bankacih@| 5 11g157 164 (38| 150 |22 229
kullanimini zor buluyorum
Yiizdelikler 2 [12]18[43]25| 100

Katilimeilarin  yaklagik yiizde 68’1 (102 kisi) internet bankaciligin1 zor

bulmadiklarini belirtirken yiizde 14’1 (21 kisi) karsit goriis bildirmistir. Toplamda 27

katilimer ise (katilanlarin yiizde 18°1) konuya dair ¢ekimser fikir belirtmistir. Cevaplar

icin tartili ortalama da 2.2 olarak hesaplanmis likert 6l¢egi degerlendirme kriterine

gore katilmiyorum cevabina yakin bir skor olarak karsimiza ¢ikmistir.

Bu tez calismasinda ikinci bagimsiz degisken, internet bankaciliginin giivenli

olup olmadigini toplamda 7 soru ile 6l¢gmeyi amaglamistir. Bu sorular sirasiyla 6., 8.,

9., 14., 16., 18., ve 21. sorular olup katilimcilarin yaklasimi takip eden tablolarda

gosterilmektedir.

Tablo 4.23: Internet bankaciligimin giivenilir olup olmamasi.

5] 4 [3]2]1] Toplam X | SS
6. Sory |ntemet bankacih@mi| g | 5o |34 4gl30 | 150 | 25 |14.4
guvenilir bulmuyorum
Yuzdelikler 5119 233221 100

Tablo 23’ten de izlenebilecegi gibi, katilimcilarin yaklasik ytizde 53’1 (80 kisi)

internet bankaciligini1 giivenilir olarak nitelerken, ylizde 24’1 (36 katilimci) giivenilir

bulmadiklarini agiklamislardir. Yine hatr1 sayilir bir rakam 34 kisi (katilanlarin yiizde
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23’1) konuya dair ¢ekimser fikir belirtmislerdir. Cevaplar i¢in tartili ortalama da 2.5
olarak hesaplanmis likert 6lgegi degerlendirme kriterine gére notr cevabina yakin bir

skor olarak karsimiza ¢ikmuisti.

Tablo 4.24: Onemli banka islemlerinin sadece subede yapilmasi.
5[4 [3]|2]|1]|Toplam| X | SS

5813322 (32|5| 150 |3,7|19,3

Onemli banka islemlerimi sadece
subeye giderek yaparim
Yuzdelikler 39122|15(21|3| 100

8. Soru

Tablo 24’ten goriilecegi gibi katilimcilarin yaklasik yiizde 61°1 (91 kisi) 6nemli
banka islemlerini yapmak i¢in subeye gitmekte olduklarini bildirdiler. 22 katilimci
(katilanlarin ylizde 15°1) bu konuda ¢ekimser kalirken katilanlarin yiizde 24’1 (37 kisi)
onemli bankacilik islemlerini de online olarak yaptiklarini bildirdiler. Sonuglar 6nemli
bankacilik islemlerinin subelerde yapildigini dogrular niteliktedir. Cevaplar i¢in tartili
ortalama da 3.7 olarak hesaplanmis likert Olgegi degerlendirme kriterine gore

katiliyorum cevabina yakin bir skor olarak karsimiza ¢ikmustir.

Tablo 4.25: Hirsizlik haberlerinin etkisi.

5 14]13]2]|1]|Toplam| X | SS

Cevreden duydugum hirsizlik
9. Soru |haberleri neticesinde internet| 10 |17 |40 |68 |15| 150 | 2,6 [24,2
bankacilig1 kullanamiyorum.

Yuzdelikler 7 |11|27]45]10| 100

Tablo 25’ten de anlagilacagi gibi hirsizlik haberleri konusundaki katilimci
goriisleri degiskendir. Katilimcilarin yiizde 18’1 (27 kisi) hirsizlik haberleri nedeniyle
internet bankacilig1 islemlerinden kacindiklarini belirtmislerdir. Bunun yani sira

katilimcilarin ylizde 55°1 (83 kisi) karsit yonde goriis bildirmis hirsizlik haberlerinin
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online bankacilik iglemlerini etkilemedigini vurgulamiglardir. Ankete katilanlardan 40
kisi (katilimcilarin yiizde 27’°si) ise bu soruda ¢ekimser yanitini kullanmistir. Bu rakam
dikkate deger Olclide yiiksektir. Cevaplar i¢in tartili ortalama da 2.6 olarak
hesaplanmus likert 6l¢edi degerlendirme kriterine gore ndtr cevabina yakin bir skor

olarak karsimiza ¢ikmustir.

Tablo 4.26: Internet bankacili1 yerine subeye gitme.

5 [4]13|2]1]|Toplam| X | SS

Internet bankacihigi vesilesi ile
banka islemi yapmak yerine banka| 13 |28|31/45|33| 150 |2,6|11,5
subesine gitmeyi tercih ederim.

14.
soru

Yuzdelikler 9 [19|21|30j22| 100

Tablo 26’dan da gézlemlenecegi gibi katilimcilarin ylizde 28’1 (41 kisi) internet
bankaciligi yerine subeye gitmeyi terchi ederken, yiizde 52°si (78 kisi) online
bankacilig1 tercih etmektedir. Bu soruya katilimeilarin ylizde 21°1 (31 kisi) ¢ekimser
kalmistir. Sonug olarak bu konuda da katilimc1 goriisleri farklilik gdstermektedir.
Cevaplar i¢in tartili ortalama da 2.6 olarak hesaplanmis likert 6lgegi degerlendirme

kriterine gore ndtr cevabina yakin bir skor olarak karsimiza ¢ikmistir.

Tablo 4.27: Internet bankacilig1 yerine telefon bankacilig:.

5 4 | 3]2]|1|Toplam|X |SS

Internet bankacilig1 vesilesi
ile banka islemi yapmak
yerine telefon bankaciligim
tercih ederim.

Yuzdelikler 15 | 14 |17]36]19] 100

16. soru 22 | 21 |25|54 28| 150 |2,7|13,7
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Tablo 27°den de gozlemlenecegi gibi katilimcilarin ylizde 29’u (43 kisi)
internet bankacilig1 yerine telefonda islemi tercih ederken, ylizde 55’1 (82 kisi) online
bankacilig1 tercih etmektedir. Bu soruya katilimcilarin yiizde 17°si (25 kisi) ¢ekimser
kalmistir. Sonu¢ olarak bu konuda da katilimcr goriisleri farklilik gdstermektedir.
Cevaplar icin tartili ortalama da 2.7 olarak hesaplanmis likert 6lgegi degerlendirme

kriterine gore notr cevabina yakin bir skor olarak karsimiza ¢ikmaistir.

Tablo 4.28: Sifreleme sisteminin giivenilirligi.
5 413121 |Toplam| X | SS

Internet bankaciliginda

18. Sory |Pulunan - sifreleme | oo ) log 011 4 | 150 |38 19
sistemi benlm |(}|n
gavenilirdir.
Yuzdelikler 35 129]19|14] 3 | 100

Tablo 28’den de goriilecegi gibi internet bankaciliginin sifreleme sistemi katilimcilarin
ylizde 64’1 (96 kisi) tarafindan giivenilir bulunmaktadir. 29 katilimci (katilanlarin
yuzde 19’u) bu konuda ¢ekimser goriis belirtirken 25 katilimei (ylizde 17’ye tekabiil
den) sifreleme konusunda giivenlik sorunu yasamakta oldugunu agiklamistir. Cevaplar
icin tartili ortalama da 3.8 olarak hesaplanmis likert 6lcegi degerlendirme kriterine

gore katiliyorum cevabina yakin bir skor olarak karsimiza ¢ikmustir.

Tablo 4.29: Kisisel bilgilerin ele gecirilmesi kaygisi.

5 4 2 | 1 |Toplam| X |SS

Internet bankacilif1i sayesinde
21. soru |kisisel bilgilerime ulasilabilir| 15 41 | 32 |28| 150 |2,9|9,6
diye siiphelerim var.

Yizdelikler 10 27 | 21 |19| 100
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Tablo 29°dan da goriilecegi gibi kisisel verilerin kaybedilebilecegi konusunda
katilimcilar arasinda farkli goriisler s6z konusudur. Katilimcilarin ylizde 37°s1 (56 kisi)
kisisel verilerini kaybetme kaygisi yasarken, yiizde 40’1 (60 kisi) karsit goriis
bildirmistir. Son olarak bu soruya toplamda katilimcilarin yiizde 23’ (34 kisi)
cekimser yanitin1 vermistir. Net bir konsensiis saglanamamustir. Cevaplar i¢in tartili
ortalama da 2.9 olarak hesaplanmis likert 6lgegi degerlendirme kriterine gdre notr

cevabina yakin bir skor olarak karsimiza ¢ikmistir.
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Bolum 5

TARTISMA VE SONUC

Bu tez calismasinda Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde yasayan banka
miisterilerinin internet bankaciliga iliskin tutumlart incelenmistir. Nicel olarak
gerceklestirilen caligmada ankete yanit veren 150 kisinin sagladigi veriler neticesinde
demografik degiskenler ve internet bankaciligina yonelik tutumlar ve bu tutumlari
etkileyen faktorler lizerinden bir betimsel istatistiki analiz gerceklestirilmistir.
Analizin ilk kisminda gergeklestirilen demografik verilerin degerlendirilmesi
sonucunda, ankete katilim saglayan katilimcilarin ¢ogunlugu kadinlardan olugsmakta
idi. Egitim durumu agisindan yapilan degerlendirme sonucunda ise liniversite egitimi
On plana g¢ikarken, katilimcilarin kayda deger bir kisminin herhangi bir kurulusta
istihdam edilmedigi (yani ise sahip olmadiklar1), ¢alisanlarin ise kamu, 6zel sektor, ve
serbest meslek gruplar arasinda dagilim gosterdikleri tespit edilmistir. Katilimeilarin
aylik gelir durumunun da ciddi bir kesim i¢in 3000 TL’nin altinda oldugu 6ne ¢ikan
diger bulgulardan birisi idi. Katilimcilarin nerdeyse tamami internet kullanirken,
verdikleri yanitlara gore yarisindan biraz fazlasi da internet bankacilig1 kullandiklarini
belirtmislerdi. Internet bankaciligi kullananlarin ciddi bir kisminin yakin bir zamanda
bu uygulamay1 kullanmaya basladiklar1 gzlemlendi. Son demografik veriye gore ise
calisanlarin tamaminin banka miisterisi oldugu ve bu hizmetlerden yararlandigi ortaya
cikt1.

Anketin ikinci kisminda katilimcilar, aragtirma modelinde de yer alan internet

bankaciligina iliskin tutum (bagimli degisken), internet bankaciliginin pratik bir
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uygulama olup olmamasi (bagimsiz degisken) ve internet bankaciliginin giivenilir olup
olmamasi (bagimsiz degisken) ile alakali sorulara yanitlar verdiler. Saglanan cevaplar
iizerinden gergeklestirilen betimsel istatistiki analiz sonucunda, ilk olarak bagimli
degisken olan tutum degiskeni incelenmistir. Ampirik bulgular katilimcilarin ¢alisan
insanlar i¢in internet bankaciligini gerekli gordiiklerine ve bankalarinin bilinirligine
onem verdiklerine isaret etmistir. Katilimcilar teknolojik gelisim agisindan da internet
bankaciliginin yayginlagsmasi gerektigine inandiklarimi vurguladilar, ancak kayda
deger oranda bir katilimci miktart bu konuya ¢ekimser yaklastilar. Katilimcilarin
bliylik c¢ogunlugu ise internet bankaciliginin gereksiz oldugu goriisiine
katilmamisglardir. Ancak yine bu konuyla ilgili olarak da dikkate deger bir miktar
katilmcinin ¢ekimser kaldigr gézlemlenmistir. Tutum bagimli degiskeni ile ilgili
besinci soru internet bankaciliginin geleneksel alternatifi olan sube bankaciligi ve sube
calisanlarinin banka miisterisi olan katilimcilara olan tavrina yonelikti. Tahmin
edilecegi gibi katilimcilar bu soruya ¢ok degisken cevaplar vermislerdir. Bu konuda
net bir fikir birligi (konsensiis) katilimcilar arasinda saglanamamustir. Ozetle bagimli
degisken tutum degiskenine verilen cevaplara baktigimizda ¢ekimserliklere ragmen
internet bankaciligina olan yaklasimin pozitif oldugu sonucuna varabiliriz.

Bagimsiz degiskenlerden internet bankaciliginin pratikligi degiskenini 6lgen
sorular yoneltildiginde de katilimcilardan farkl farkli cevaplar elde edilmistir. Internet
bankaciligini siirekli kullanabilecegine inananlarin yani sira ciddi bir kisim bu goriise
katilmamistir. Yine katilimcilarin kayda deger bir kismi1 bu soruya karsi ¢ekimser
kalmiglardir. Verilen yanitlar dogrultusunda katilimcilar klasik bankacilik iglemlerine
gore internet bankaciliginin daha az maliyetli oldugunu bildiklerini paylagsmislardir.
Ancak bu konuda yine ciddi anlamda bilgi eksikligi mevcut olan katilimcilar da

gozlemlenmistir. Katilimcilar ayrica internet bankaciliginin daha hizli oldugunu
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bildiklerini vurguladilar.Kisiler, internet bankaciligi hakkinda bilgi sahibi olup
olmadiklar1 konusunda da ¢esitli goriisler sunmuslardir. Katilim saglayanlar internet
bankaciligini pratik olarak nitelerken internet bankaciligina kayit olmayi ise zor olarak
degerlendirmediklerini bildirdiler. Sube bankaciliginin hiz ile ilgili olarak ¢ekimser
kalan ciddi bir kitlenin var oldugu da yine gézlemlenmistir. Kimi katilimci sube
bankaciligini hizli olarak nitelerken kimisi yeterince hizli olmadigini belirtmislerdir.
Subelerde sira beklemeyi katilimcilarin geneli sorun olarak gordiiklerini vurguladilar.
Ayrica katilimcilar son olarak internet bankacilifinin kullanimint zor olarak
nitelendirmediklerini belirttiler. Katilimcilarin bagimsiz degiskenlerden ilki uygulama
pratikligine verdikleri yanitlar genel olarak degerlendirildiginde, bu kitlenin internet
bankaciligin1 pratik olarak degerlendirdiklerini ancak ciddi oranda da konuya dair
cekimserlikler yasadiklarini1 sdylemek miimkiindiir.

Ikinci ve son bagimsiz degisken internet bankaciligmin giivenilir olup
olmadigin1 olgen sorularin sonuglarina gore katilimcilar internet bankaciliini
giivenilir bulup bulmadiklar1 konusunda ¢esitli yanitlar verdiler. Katilimcilarin ciddi
bir kism1 6nemli bankacilik islemlerini subeye giderek yaptiklarini belirtirken yine
katilimcilarin ¢evreden duyduklari hirsizlik haberleri neticesinde online bankacilik
islemlerine kars1 ¢gekimser davrandiklari tespit edilmistir. Bankacilik islemlerini online
yapma yerine subeden yapma konusunda da farkli farkli fikirler belirtmislerdir.
Telefon bankaciligi konusunda da gekimserlikleri 6n plana ¢ikan katilimcilar internet
bankacilig1 sifreleme uygulamasini giivenilir bulduklarini vurgulamiglardir. Ancak
katilimcilar kisisel bilgilerinin internet bankacilig1 yoluyla ele gecirilmesi konusunda
cekimserlikleri oldugunu da bildirmislerdir. Sonug¢ olarak katilimcilarin, 6zellikle
internet bankaciliin1 gilivenilirligi konusunda ciddi c¢ekimserlikler yasadiklar1 ve

akillarinda giderilmeyi bekleyen soru isaretleri oldugu sonucuna varmak miimkiindiir.
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Dijitallesen diinyamizda online bankacilik pazarlama iiriinlerinin giderek yayginlastig
ve Oonem kazandigi oldukga bilinen bir durumdur. Ancak calisma sonuglarina gore
KKTC’deki miisteri kitlesinin ciddi anlamda giderilmeyi bekleyen birtakim soru
isaretleri ile miicadele ettikleri de yine one ¢ikan bulgulardan olmustur. Bu soru
isaretlerinin ve celigkilerin giderilmesi i¢in karar vericilere, ekonomistlere, finans
uzmanlarina ciddi bir gorev diismektedir. Alinacak tedbirler ile KKTC’deki dijital

bankaciliktan daha verimli ve karli bir bigimde yararlanmak da s6z konusu olacaktir.
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