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OZET

Hizla biiyiiyen ve kiiresellesen diinya ekonomisinde serbestlesme trendinin hizla yiikselmesinin yansimalarindan biri de
iilkemiz mevduat bankacilig1 hizmet sektoriinde rekabet politikalariin 6nem kazanmasidir. Bankacilik sektoriinde faaliyet
gosteren mevduat bankalar1 rekabet kurallarinin gerektirdigi gibi teknolojik gelismeleri en hizli sekilde hizmetlerine
yansitmay1 hedeflemektedir. Bu sekilde bankacilik hizmetlerini misterilerinin ihtiyaglart dogrultusunda hizli, kolay
erisilebilir ve en ucuz maliyet ile sunmalari kendilerine ciddi bir rekabet avantaji yaratmaktadir. Bu nedenledir ki bankalar
alternatif dagitim kanali olarak giiniimiizde olduk¢a yaygin olarak kullanimini saglamaya calistiklari internet bankaciligi
hizmetlerine son derece 6nem vermektedir. Bu ¢alisma ile mevduat bankalarinin internet hizmetlerinden yararlanan
miisterilerinin bankalarin1 degistirme, sadakat ve tercih etme diizeyleri arasindaki iliskinin tespit edilmesi amaglanmustir.
Miisteriler i¢in e-bankacilik hizmetlerinden faydalanma seviyelerini hangi faktorlerin etkiledigini belirlemek i¢in bir anket
hazirlanmistir. Anket uygulanirken arastirmanin giivenilirligini saglamak icin miigterilerin tiim sorular1 eksiksiz ve dogru
yanitlamasi istenmistir. Analizler SPSS 22.0 paket programi ile yapilmstir.

Anahtar Kelimeler: Mevduat bankalar1, Banka miisterileri, Internet hizmetleri, Bankacilik hizmetleri
JEL Kodlari: G21,G29

ABSTRACT

One of the reflections of the rapid rise in the liberalization trend in the rapidly growing and globalizing world economy is the importance
of competition policies in the deposit banking service sector of our country. Deposit banks operating in the banking sector aim to reflect
the technological developments to their services in the fastest way as required by the competition rules. In this way, providing banking
services in line with the needs of its customers in a fast, easily accessible and cost-effective manner creates a serious competitive
advantage for them. For this reason, banks give utmost importance to the internet banking services, which they are trying to use widely
as an alternative distribution channel. In this study, it is aimed to determine the relationship between the loyalty and preference levels of
deposit banks' customers who use internet services. A questionnaire was prepared to determine which factors affect the level of utilization
of e-banking services for customers. In order to ensure the reliability of the survey, customers were asked to answer all questions
completely and correctly. SPSS 22.0 software was used for analysis.
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1. GIRIS

Internet bankacilig1 (e-bankacilik), Eger internet baglantis1 olan herhangi bir bilgisayarmiz, akill
telefonunuz vb. varsa hesap bilginize erismeniz ve islemlerinizi istediginiz zaman herhangi bir yerden
ve uzaktan yapabilmenize imkan saglayan bir hizmettir. Diinyadaki pek ¢ok iilke i¢in internet
kullanicilarinin sayisinin, son yillarda 6nemli dlgiide arttig1 sdylenebilir. Bu sebepten bankalar daha
cok gelir saglayabilecekleri ¢evrimig¢i miisterileri icin daha kolay, daha hizli bir yontem olan e-
bankacilik hizmetlerini gelistirme noktasinda ¢aba sarf etmektedirler. Bu baglamda Tiirk bankacilik
sektoriinde faaliyet gosteren bankalar modern e-bankacilik hizmetlerini basarili bir sekilde
pazarlamaktadir. Internet iizerinden bankacilik yapmak, bankalarm miisteri davranislar {izerinde
etkili olabilir. Glinlimiizde giincel pek ¢ok farkli islemimizi artik bankalar araciligi ile daha kolay ve
hizla halledebiliyoruz. Cevrimigi banka miisterileri daha ¢ok miktarda islemini ¢ok daha kisa siirede
ve daha az maliyetlerle yapmayi talep etmektedir. Bu durum bankalar i¢in daha ¢ok kazang anlamina
gelir. Internet bankacilig1 sayesinde miisteriler hesaplarina istedikleri zaman erisebildiklerinden ve
her hareketi izleyebildiklerinden, hesap tizerindeki kontrol duygusu artmakta bunun neticesinde daha
fazla gliven ortaya ¢ikmaktadir. Bankalara duyulan giiven ne kadar ¢ok olursa miisterilerin bankalarda
islem yapma istegi artacaktir. Yapilan ¢aligmalardan® anlasildig1 iizere e-bankacilik hizmetlerinin
yaygin olarak kullanildigi iilkelerde bankalarda para tutmanin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Otoriteden
beklenen e-bankacilik hizmetlerini desteklemesi ve internet erisiminin yayilmasmi ve Internet
kullanimim tesvik etmesidir. E-bankacilik hizmetlerinin yayginlasmasi hem miisteriler agisindan
islem maliyetlerini diisiirdiigli icin hem de bankalar agisindan ticret ve komisyon gelirlerini artirdigi
icin her iki tarafa da kazang¢ saglamaktadir. Cevrimig¢i hizmetler bankacilik sektoriiniin gelecegi
olabilir. Bankacilik sektorii tarafindan yeni teknolojik doneme kayitsiz kalinmayarak banka
hesaplarindan kolaylikla her islemin gerceklestirilebildigi ( EFT, vergi ve fatura 6demeleri, kredi
kartlar1 ve banka kartlar1, dovizli islemler ) soyut bir ortam uygulamaya koyulmustur. Bankalarin
yiiksek giivenlik duvarlari, zaman gibi esnek hizmet anlayisi, uygun {icret ve komisyon politikalar
internet bankaciliginin yayginlagsmasina biiyiik katki saglamistir. Bu ¢alisma ile mevduat bankalarinin
internet hizmetlerinden yararlanan miisterilerinin bankalarini degistirme, sadakat ve tercih etme
diizeyleri arasindaki iliskinin tespit edilmesi amaciyla Eskigehir ili ornek olarak segilmistir. E-
bankaciligin mevcut ve olas1 miisteriler tarafindan benimsenmesinde etkili olabilecek, kullanim
kolaylig1, giiven algisi, sosyal etki, zamandan ve maliyetten saglanacak tasarruf gibi degiskenler
dikkate alinarak bir anket hazirlanmistir. Eskisehir merkezinde tesadiifi olarak secilen 451 kisiye ve
50 biiyiik gida ve sanayi sektoriindeki firmaya 2018 yili i¢inde 1 aylik bir siirecte 6grenciler
vasitasiyla yiiz yiize bu anket uygulanmustir.

2. LITERATUR

Modern diinyamizda 6zellikle bankacilik sektorii, rakiplerine gore rekabet avantaji elde etmek igin
miisteri sadakatinin 6nemini kavramis ve bunu avantaja doniistiirmek icin faaliyetlerini artirmiglardir.
Bu nedenle sadik miisteriler, kiiresellesmis seviyedeki bankalar i¢in degerli bir rekabetci varlik olarak
kabul edilebilir. Bankalar, miisteri sadakati yaratmak i¢in bankacilik hizmetlerinde en yeni dagitim
kanali olarak e-bankaciligi kullanmaktadir. Birgok miisteri, yerlerinden bile kipirdamadan hizmet
alabildikleri bankacilik imkanlar1 nedeniyle internet bankaciligi ve hizmetleri konusunda oldukga
isteklidirler. Dolayisiyla, e-bankacilik uygulamalarinin miisteri Sadakati iizerindeki etkileri birgok
caligma ile incelenmistir. Bati perspektifinde internet iizerinden miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati ve e-bankacilik uygulamalari arasindaki iliskilere odaklanan bir¢ok g¢alismaya iliskin
literatiir gézden gegirilmistir.

(Kajenthiran Konalingam K., Ratnam U. ve Sivapalan A. 2017), Bilgi Teknolojileri alaninda yaygin
olarak kabul goéren, e-bankacilik uygulamalarini anlamak agirlikli olarak kullanilan ve kullanict
kabuliiniin algilanan fayda ve algilanan kullanim kolaylig1 olarak iki sekilde agiklanabilecegini

1 Anton G., (2014), ”The Impact Of Internet Banking On The Use Of Banking Services” http://www.kse.org.ua/download.php?downloadid=390
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gosteren Teknoloji Kabul Modeli (TAM) teorisi ile teknolojinin kabulii ve kullanicilarinin yeni bir
teknolojinin kullanim davranisini 6ngoérdiigii davranislart hakkinda giiglii ve basit bir agiklama
yapmistir.

(Shahrzad Shahriari, 2014), Elektronik bankacilikta miisteri sadakatinde hangi faktorler etkilidir? ve
Her faktoriin e-sadakat tizerindeki etkisi nedir? Sorularmi sorarak miisteri sadakati aciklamistir.
Arastirmada hizmet kalitesi, giiven, aligkanlik, memnuniyet faktorlerin etken oldugu, degiskenlerin
hepsinin miisteri sadakati ile onemli bir iligkisi oldugu ve hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda,
giiven ve miisteri sadakati arasinda, aliskanlik ve miisteri sadakati arasinda, memnuniyet ve miisteri
sadakati arasindaki iligskinin elektronik bankacilikta ve miisteriyi elde tutmak i¢in ¢ok 6nemli oldugu
tespit edilmistir.

(Ramya S., Rajam K., Usha Rani M., Sivasubramanian D., 2013) e-bankacilik sitelerinin islevleri, e-
bankaciligin kabul edilmesi ve yayginlastirilmasi i¢in miisteri sadakati diizeyi, miisteri memnuniyeti,
e- bankacilik hizmet kalitesi banka performansinda kritik belirleyicileridir. Miisteri memnuniyetinde
teknolojideki hizli degisikliklerin iyi bir sekilde sunulmasi, erisilebilirlik, etkilesim kolaylig
miisteriye hizmet kalitesini artirdigin1 ¢aligmalarinda belirlemislerdir.

(Kaur N., Kiran R. 2015) calismalarinda Hindistan bankacilik sektériinde e-bankaciligin nasil
calistigini incelemislerdir. Makalede regresyon analizi ve ANOVA kullanarak bankalarin
niteliklerine (kamu ve 6zel bankalar) gore hizmetlerindeki 6nemli farkliligin oldugunu ve hizmet
kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iligskiyi arastirmislardir. Arastirmada hizmet kalitesinde
iyilesme oldugunda daha yiiksek miisteri sadakati sagladigi tespit edilmistir.

(Rezapour M., Peykani M. H. 2017) , Istatistiksel analiz, tek yonlii ANOVA kullanilarak isfahan'da
devlet ve Ozel bankalar arasinda miisteri memnuniyetini ve e-bankacilik hizmetlerinin kalitesini
karsilastirmak amaciyla yaptiklari ¢alismalarinda anlaml bir fark bulamamislardir. Devlet ve 6zel
bankalarinin ¢alisanlar1 miisterilerin hizmetlerinin kullanilmasina yardimci olduklari, miisterilerin bu
hizmetleri kullanimlarinda sorun yasamadiklari ve kolaylikla anlayabildikleri, Isfahan'da. devlet, 6zel
bankalarin miisterilerinin e-bankacilik hizmetlerinin hizindan memnun olmadiklarini ve miisterilerin
zaman kabina sebep oldugunu, e-bankacilik lizerinden para transferlerinde sinirlarin olmasinin
memnuniyesizlik olusturdugunu, ATM hizmetlerinin karmasik oldugunu ortaya koymuslardir.

( Chochol’dkova, A., Gabcova, L., Belas, J., Sipko, J. 2015), Miisteri sadakatinden bankacilik hizmet
alimlarinin bagimlili§1 ve banka miisterilerinin sadakatinin, bankanin miisteri hizmetleri ile ilgili
memnuniyetinden bagimsizliginin arastirildigt calismada ~ memnun olmayan miisterilerle
karsilagtirildiginda, memnun miisterilerin bankalarin1 arkadaglarina tavsiye etmeyi ve mevcut
bankalarindan gelecekte de hizmet almayi istediklerini ve diger bankalarin tekliflerine daha direngli
olduklarim1 tespit etmislerdir. Sadik miisterilerin, finansal piyasadaki yatirimlari goéz Oniinde
bulundurarak kendi bankalariin hizmetleri ile daha fazla ilgilendikleri, kendi tasarruflarin1 kendi
bankalarina yatirdiklar: tespit edilmistir.

(Kombo F., Paulik J., Kwarteng A. M.,......... ) Amaci, Cek ve Kenya'daki banka miisterilerinin e-
bankaciligin kullanimina yonelik memnuniyetlerini incelemek olan bir ¢alismadir. E-bankacilik
kullaniminin egitim seviyesine gore belirlendigi, iiniversite egitimine sahip insanlarin e-bankacilig
diger sosyal egitim gruplarindan daha fazla kullandiklar1 tespit edilmistir. Cek Cumhuriyeti'nde e
bankaciliktan memnuniyetsizligi yasin, Kenya'daki memnuniyetsizligi ise egitim diizeyinin
belirledigi ortaya konmustur.

(Belas J., Gab&ova L. 2016) Oznel faktérlerin (fiyat, bir {iriiniin teknik parametreleri veya dagitim
kanallar1 giivenilirliginin), miisteri memnuniyeti ve sadakat diizeyleri arasindaki iligkiyi tespit ederek
hizmet alimina etkilerini tahmin ettigini ifade etmislerdir. Cek bankacilik sektoriinde bir miisteri
memnuniyeti modeli olusturarak ve miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iliskilerin
yogunlugunu 6lgmek amaciyla bu ¢aligmay1 gerceklestirmislerdir. Arastirma, miisteri memnuniyeti
ile miisteri sadakati arasinda bir iliski oldugunu géstermistir.
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(Amin M., 2016) Bu caligmanin amaci internet bankaciligi hizmet kalitesini ve e-miisteri
memnuniyeti ve e-miisteri sadakati tizerindeki etkisini incelemektir. Yapisal esitlik modeli ile dort
boyutun da (kisisel ihtiyag, web site organizasyonu, kullanim kolaylig1 ve web sitesinin verimliligi)
farkli yapilar oldugunu dogrulamistir. Sonuglar ayrica dort boyuttan olusan internet bankaciligi
hizmet kalitesinin uygun giivenilirlige sahip oldugunu ve her boyutun internet bankaciligir hizmet
kalitesi ile pozitif yonde anlamli bir iligkiye sahip oldugunu gostermistir. Bankacilik web sitesinin
etkinligi, internet bankacilign hizmet kalitesinin 6nemli bir yéniidiir. Internet bankacilig1 hizmet
kalitesi, e-miisteri memnuniyeti ve e-miisteri sadakati arasindaki iliskinin anlamli oldugu
bulunmustur.

(Singh S., 2019) internet bankaciliginin e-hizmet kalitesini ve Hindistan'daki miisteri memnuniyeti
ile iligkisini 6lgmek, internet bankaciliginin e-hizmet kalitesinin kritik faktorlerini arastirmayi ve
miisterilerin internet bankaciligi memnuniyetini belirlenen e-hizmet kalitesi boyutlarinda 6lgmek
amaciyla bu calisma yapilmistir. Calisma ile internet bankaciliginin e-hizmet kalitesine ti¢ faktorli
bir ¢6ziim bulunmustur. Sonuglar, yanit verebilirlik, verimlilik ve algilanan giivenilirli§in genel
hizmet kalitesini 6nemli dlciide etkiledigini gdstermektedir.

( Hammoud J., Bizri M. R., El Baba 1. 2018) Bu ¢alisma Liibnan bankacilik sektdriindeki hangi
boyutun miisteri memnuniyeti ilizerinde en giiclii etkiye sahip olabilecegini belirlemek icin E-
Bankacilik hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemektedir.
Yapisal esitlik modellemesi kullanilarak giivenilirligin, verimliligin ve kullanim kolayliginin;
duyarlilik ve iletisim; giivenlik ve mahremiyetin tiimiiniin miisteri memnuniyeti izerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu tespit edilmis ve glivenilirligin en gii¢lii etkiye sahip boyut oldugu belirlenmistir.
E-Bankaciligin, uygun sekilde uygulanmasi halinde miisteri memnuniyetini artirabilen ve bankalara
rekabet avantaji saglayabilen temel bankacilik hizmetlerinden biri haline geldigi sonucuna
varilmistir.

(Ariff M.S., Yun O. L., Zakuan N., Procedia K. I., 2013) Malezya'da bir ticari bankanin internet
bankacilig1 hizmeti i¢in e-SQ'yu belirlemek i¢in E-SERVQUAL cihazinin degistirilmis versiyonu
kullanilarak, e-SQ ve e-Memnuniyetin internet bankaciligindaki e-Sadakat iizerindeki etkileri
incelenmistir. Giivence-yerine getirme, verimlilik-sistem kullanilabilirliginin; gizlilik, iletisime
duyarlilik ve web sitesi estetigi ve rehberi internet bankacilig1 hizmeti i¢in e-SQ'yu olusturmaktadir.
Internet sitesi estetigi ve rehberligi, verimliligi-Sistem kullamlabilirligi ve Internet bankacilig1 e-
SQ'nun temas-duyarliligi e-Memnuniyeti olumlu yonde etkilemektedir. e-Memnuniyet, e-Sadakat
icin olumlu anlamda 6nemlidir. E-Memnuniyeti, Web sitesi estetigi ve e-SQ rehberi ile miisteri e-
Sadakati arasindaki iliskiye kismen aracilik etmistir. Estetik, goriinim ve web siteleri tarafindan
saglanan bilgi ve rehberligin internet bankaciligi kullanicilart i¢in 6nemli 6zellikleri oldugu tespit
edilmistir.

(Amin H. J., Onyeukwu P. E., Osuagwu H. I., 2018) Bu ¢alisma Nijerya bankacilik sektoriinde e-
bankacilik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi incelemektedir. Hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki oldugunu ortaya koymustur. E-bankaciligin
Nijerya bankacilik sektoriindeki hizmet kalitesi ilizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu ancak
misteri memnuniyeti iizerinde olmadig1 sonucuna varilmistir. Calisma, miisterilerine kaliteli ve
zamaninda hizmet verebilmek i¢in bankacilik sektdriinde personelin egitiminin gelistirilmesinin ve
tyilestirilmesinin gerektigini géstermistir.

(Jayshree C., Faizan A., 2013) bu ¢alismada Hindistan'da Bati Maharashtra'da ticaret bankaciliginda
miisteri memnuniyetine yol acan temel faktorlerin arastirllmasina odaklanmistir. Ayrica,
Hindistan’daki tiiketicilere yonelik bakis acilarini tespit ederek Hintli bankalarda pazarlama
iliskilerinin kavramsal gercevesinin gelistirilmesine de katki saglamak hedeflenmistir.

(Simon Tatu V., 2016) Nairobi kasabasinda elektronik bankacilik ve miisteri memnuniyetinin birincil
etkilerini belirlemek igin bu ¢alisma, difiizyon yenilik teorisi ve kontrast teorisi tizerine kurulmustur.
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Ticari banka miisterilerinin e-bankacilik hizmetlerinin ¢ogundan memnun oldugu sonucuna
varilmigtir. Calisma internet bankaciligi esnekliginin, hizinin miisteri memnuniyetini biiyiik 6l¢iide
etkiledigi sonucuna varmistir. Ayrica, kullanim kolayligi, hizmetlerin kisisellestirilmis olmasi
nedeniyle bircok miisteri internet bankaciligini kullanmaktadir. Calismada internet bankaciliginin
kullanigliligi ve kullanim sikliginin miisteri memnuniyeti lizerinde nispeten diisiik bir etkiye sahip
oldugu sonucuna varmistir.

(Eroglu N., Yiicel 1.S., 2012) Bu calisma ile internet bankaciligmin gelisimini incelemek ve
Tiirkiye’deki kurumsal miisterilerin internet bankaciligi kullanim egilimleri giiven, zaman, maliyet,
hizmet ¢esitliligi ve kullanim kolaylig1 unsurlar1 kapsaminda analiz edilmistir. Kurumsal miisterilerin
internet bankaciligi kullanim egilimlerinin yiiksek oldugu, firmalarin gilivenlik altyapisi, hukuki
diizenlemeler ile sunulan hizmet ¢esitliligine ayni sekilde 6nem verdikleri goriilmiistiir.

(Vural E., Isik C., Kog S.,2019) internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal
hizmet kalitesi acisindan miisteriler tarafindan degerlendirmesi amaglanmistir. Katilimcilarin
demografik &zellikleri temelinde mobil subeden yaptiklari islemler incelenmistir. internet bankacilig
ve mobil bankacilik uygulamalarinin finansal hizmet Kkalitesinin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesine iligskin Erisilebilirlik durumu en yiiksek ortalamaya sahiptir. E-Sadakat, E-
Giiven, E-Tatmin, Dizayn/Tasarim, Miisteri Hizmetleri yakin farklarla Erisilebilirlik durumunu takip
etmektedir. Yeterlilik durumunun en diisiik ortalamaya sahip oldugu bunlar1 yakin farklarla Yerine
Getirme ve Gizlilik/Giivenlik takip ettigi sonucuna varilmstir.

3. INTERNET BANKACILIGI

Bankacilik sektorii, glinlimiizde teknolojinin sundugu imkanlardan yararlanarak subeleri vasitasiyla
gerceklestirilen manuel hizmetler yerine zaman, mekan kisithiliklarinin bulunmadigi soyut bir
ortamda gerceklestirilebilecek hizmetlerini pazarlamaktadir. Internetin hayatimiza girmesi geleneksel
bankacilik faaliyetlerine yeni bir anlayis getirmis ve alternatif olarak e-bankacilik hizla yayilmstir.
Internet bankacilig1 sisteminin en belirgin 6zelligi kullanicilarin evden ya da isten internet araciligiyla
bankacilik faaliyetlerini gerceklestirmelerini saglamasidir. Internet bankalarinin ¢ogu, cevrimigi
bankacilik sunan geleneksel bankalardir, digerleri ise yalnizca ¢evrimigidir ve fiziksel ofisi yoktur.
E-bankacilik da mekéan ve zaman kisit1 yoktur. Islemleri gerceklestirebilmek icin akill telefonlar bile
yeterlidir. Eger bankadaki tasarruflariniza ya da yatirnm yapabilmek i¢in fon ve doviz islemlerine
cevrimi¢i erisim saglamak isterseniz bunu giivenle gergeklestirebilmeyi e-bankacilik islevi
saglamaktadir.

Mu Yibin (2003) t¢ islevsel internet bankaciligi tipini tanimlamistir. Bunlar bilgilendirme amagl,
islemsel ve iletisimsel internet bankaciligidir. Islemsel internet bankacilig1 en popiiler tiiriidiir ve
geleneksel bankacilik faaliyetlerinin tamamini igerir. Mevduat hesaplarina para yatirma, cekme, para
transferleri, gevrimici 6demeler gibi islemlerin yapilmasini ve miisteri hesaplari tizerinde tam kontrol
saglar. Iletisimsel internet bankaciligi, banka sistemi ile miisteriler arasindaki etkilesimi saglar.
Iletisim, e-posta hesabi, kredisi basvurularinda sorusturma ve statik dosya giincellemeleri gibi
faaliyetler ile smirlandirilmigtir. Bu tlir internet bankaciligina fon transferi dahil degildir.
Bilgilendirici internet bankaciligi, bankalarin, pazarlama amacl bir brosiir gibi, banka iiriinleri ve
hizmetleri hakkinda temel bilgiler sagladig: faaliyetlerdir.2

Bilgi teknolojileri bankacilik ve finans sektoriiniin gelisimde 6nemli bir rol iistlenmistir. Bu gelisme,
bankalarin sundugu finansal {iriin ve hizmet sayisini ¢esitlendirmistir. E-bankaciligin, sektorde
faaliyet gosteren bankalarin rekabet giiclinii artirmakta ve pazarlamada stratejik rol bulunmaktadir.

2 Aydin D., (2014), “Customer Perception towards the Internet Banking Services Performed by the Turkish Banking System” http://i-
rep.emu.edu.tr:8080/jspui/bitstream/11129/1623/1/AydinDilara.pdf
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E-bankaciligin kullanimin yayginlasmasinin belki de en onemli etkeni islem maliyetlerindeki
azalmadir. Subelerdeki yiiz yiize verilen hizmete karsin e-bankacilik hizmet maliyeti neredeyse yok
denecek azdir.

Tablo 1.Banka Havale Ucretleri

Alternatif| o6 40 TL Ucretsiz

A B AN 45 TL - 200 TL 5.26 TL 1.76 TL 1TL

alBaraka 'O 5 TL - 500 TL Ucretsiz Ucretsiz Ucretsiz
W Anadolubank 30 TL = 2 TL

T BANK ASTA 20 TL

Y aurcA ra
P eune
DenizBank &} 36 TL 6 TL

10TL Ucretsiz Ucretsiz Ucretsiz

S Garanti BEBWA 25 TL - 1.40 TL 1 TL

HALKBANK 21 Tl 0.90 TL

Kaynak: Bankalar.org, (2019), https://www.bankalar.org/havale-ucretleri/

Tablo 1.1. de goriildiigi gibi bankalarin havale ticretleri subeden, ATM'den, internetten ve mobilden
farklilik gostermektedir. Ancak subeden 45 T1-200 Tl arasinda talep edilen {icrete karsin Internet i¢in
1,75TI ve Mobil igin de 1 Tl dir.

E-bankacilik hizmetleri teknolojik imkanlar ve miisteri memnuniyeti temel alindiginda
sayllamayacak kadar ¢ok artmistir. Hesap bakiyesi ve ekstre islemleri, EFT, para transferi ve havale
islemleri, yurtdisina transferler, vergi ve fatura 6demeleri, kredi kart1 islemleri, yatirim islemleri,
menkul kiymet alim satimi, doviz, altin alim satimi, repo islemleri, Tl veya yabanci para vadeli
vadesiz hesap agma gibi bir ¢ok islemi sayabiliriz.

4. TURKIYE’DE INTERNET BANKACILIGININ GELiSiMi

Ekonomimizdeki diger sektorler gibi bankacilik sektorii de internet hizmetinin diinyaya hizla
yayilmasindan etkilenmektedir. Hizmet sektorii olarak bankacilik faaliyetleri miisteriyi memnun etme
ve karsiliginda kar elde etme iizerine kurulmustur. Her ne tiir hizmet sunarsa sunsun onceligi elde
edecegi kazang olan bankalar fiziksel olarak bir hizmeti karsiliksiz olarak miisterilerine vermezler.
Bankalarin hem miisteri kazanmak, bankaya sadakatlerini saglamak hem de gelir elde etme islevlerini
birlikte ve dogru olarak planlamalar1 ve miisterilerine nasil ulasabilecekleri, hangi hizmetlerle hitap
edebilecekleri iizerinde titizlikle calismalar gerekir. Internet hizmetinin sunmus oldugu imkanlar
bankacilik sektoriinii diinyada ve Tiirkiye'de sunulan hizmet cesitliligi acisindan oldukga
rahatlatmistir. Bankalar, web siteleri iizerinden mdsterilerine internet bankaciligi hizmetleri ve
uriinleri hakkinda bilgi vermektedirler. Bu sayede miisterileri sanal bir ortamda istedikleri hemen
hemen her tiirlii bankacilik ve diger farkli islemlerini gergeklestirebilmektedirler. Ancak, bazi
islemler i¢in hala subelere ya da ATM makinelerine ihtiya¢ vardir. Para yatirmak ve ¢ekmek gibi.
Bankalar faaliyetlerini verdikleri hizmet ¢esidine ve gergeklestirdikleri islemlerin 6zelliklerine bagl
olarak sube bazinda ya da e-bankacilik olarak ya da subesiz sadece e-bankacilik seklinde
siirdiirmektedirler.

Tablo2. internet Bankaciligin1 Kullanan Miisteri Sayis1

Temmuz-Eyliil Ekim-Aralik 2018
2018

Bireysel miisteri sayisi (bin kisi)
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Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmusg) 11.334 11.258
Kayith (B) (en az I kez login olmus) 59.403 61.119
Kayith (C) (son I yilda en az 1 kez login olmusg) 21.953 22.203
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 19 18
Kurumsal miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmusg) 1.270 1.286
Kayith (B) (en az I kez login olmus) 3.532 3.629
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 1.721 1.744
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 36 35
Toplam miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 12.604 12.544
Kayith (B) (en az I kez login olmus) 62.935 64.748
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 23.673 23.947
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 20 19

Kaynak: TBB, (2018), Mobil Bankacilik Istatistikleri https://www.tbb.org.tr

Tablo 1.2. de goriildiigii gibi internet bankaciligi yapmak {izere sistemde kayitli ve en az bir kez giris
islemi yapmig bireysel miisteri sayis1 Aralik 2018 itibariyle, 61 milyon 119 bin kisidir. Son bir y1l
icerisinde en az bir kez giris islemi yapmis bireysel miisteri sayisi ise 22 milyon 203 bin kisidir. Ekim-
Aralik 2018 donemi i¢inde en az bir kez internet bankacilig1 giris islemi yapmus aktif bireysel miisteri
sayist 11 milyon 258 bin kisidir. Bu miktar kayitli olan toplam bireysel miisteri sayisinin yiizde 18’ini
olusturmaktadir.(www.tbb.org.tr)

5. ESKISEHIR MERKEZI KAPSAMINDA BiR UYGULAMA
5.1.Metot

Verilerin analizinde; Tanimlayici istatistikler frekans, yiizde, ortalama, standart sapma degerleri ile
sunulmustur. Calismadaki soru gruplarinin giivenilirlik diizeylerinin incelenmesi amaci ile
giivenilirlik analizi ve faktor yapisini tespit etmek amaci ile aciklayici faktdr analizi uygulamasi
yapilmistir. Katilimcilarin banka sadakati, degistirme ve tercih tutum gruplariin tespit edilmesi
amaci ile kiimeleme analizi yapilmistir. Tutum gruplaria gore farkli oranlarda olup olmadiginin
incelenmesi i¢in Ki-kare (X2) analizi uygulanmistir. Katilimcilarin banka sadakati, degistirme ve
tercih etme diizeyleri arasindaki iliski tespit edilmesi amaci ile korelasyon analizi ve iliskilerin
modellenmesi i¢in regresyon analizi uygulanmistir. Calismada 0,05'den kiigiik p degerleri istatistiksel
olarak anlamli kabul edilmistir. Analizler SPSS 22.0 paket programu ile yapilmistir.

6. BULGULAR VE SONUCLAR

(Calismada katilimcilarin %7°nin 24 yas altinda, % 13’niin 25-34 yas arasinda, % 26’nin 35-44 yas
arasinda, % 35°nin 45-54 yas arasinda, % 19°nun 55 yas ve ilizerinde oldugu tespit edilmistir.
Katilimeilarin %32°nin kadin ve %68’nin erkek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %3 niin
okuryazar, % 12’nin ilkogretim, % 28’nin lise, % 48’nin lisans ve %9’nun lisansiistii diizeyde egitime
sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Yasiniz? n %

24 Yas Ve Al 31 7
25-34 54 13
35-44 109 26
45-54 149 35

55 Yas Ve Uzeri 78 19
Cinsiyetiniz? n %
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Kadin 136 32
Erkek 285 68
Ogrenim Durumunuz? n %
Okuryazar 13 3
ko gretim 52 12
Lise 117 28
Lisans 202 48
Lisansiistii 37 9
Gelir n %
2020 T1 Altinda 57 14
2020-3500 TI 120 29
3501-5000 TI 133 32
5001TL Uzeri 111 26
Birden Fazla Banka ile Calistyor n %
Evet 325 77
Hayir 94 22
7. Kag Banka Ile Calisiyorsunuz? n %
1 Banka 94 22
2 Banka 199 47
3 Banka 121 29
4 Banka Ve Uzeri 7 2
Kag¢ Yildan Beri En Fazla Calistiginiz n %
Bankanin Miisterisisiniz?
1 Yildan Az 26 6
1-5 Y1l 116 28
6-10 Y1l 194 46
11y1l Ve Uzeri 85 20
Total 421 100

Tablo1.3.e gore banka miisterisi olduklarini belirten ve anketi yanitlayan katilimeilarin %78’ nin
birden fazla banka ile ¢calistig1 goriilmiistiir. Katilimeilar % 22 ile tek banka, %47 ile iki banka,% 29
ile lic banka ve % 2 ile 4 banka {lizerinde banka ile ¢alistiklarini ifade etmislerdir. Katilimcilar %6 ile
1 yildan az, % 28 ile 1-5 yil arasinda, % 46 ile 6-10 yil ve % 20 ile 11 yil {izeri siiredir mevcut
bankalar1 ile ¢alistiklarini ifade etmislerdir.

Tablo4. Giivenilirlik ve Gegerlilik

olgek Aciklanan Giivenilirlik KMO" X S.S.

Varyans
Bankay1 Tercih Diizeyi %55 0,95 0,93 4,32 0,40
Bankay1 Degistirme egilimi %61 0,91 0,88 1,69 0,34
Banka Sadakati %72 0,97 0,93 4,29 0,43

Tablol.4. deki veriler katilimeilarin bankayi tercih etme diizeyleri ile ilgili ifalerin oldugu likert tipi
olgegin glivenilirlik diizeyinin a= 0,95 diizeyinde ve oldukga giivenilir diizeyde oldugu goriilmiistiir.
Bankay1 Degistirme egilimi 6lgeginin giivenilirlik diizeyinin ise o= 0,91 ve Banka Sadakati 6l¢eginin
ise 0=0,97 oldugu gorilmiistiir. Katilimcilarin 6l¢eklere verdikleri yanitlarin oldukga tutarli oldugu
gOrilmiistiir.

Olgeklere daha sonra uygulanan faktdr analizi sonucunda bankay: tercih etme diizeyleri agiklanan
varyanst %55, KMO diizeylerinin 0,93 oldugu goriilmistiir. 6l¢ekteki tiim ifadelerin tek bir boyut
altinda toplandig1 goriilmistiir.
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Bankay1 Degistirme egilimi 6lgegine uygulanan faktor analizi sonucunda bankay1 degistirme egilimi
diizeyleri boyutunun agiklanan varyanst %61, KMO diizeylerinin 0,88 oldugu goriilmiistiir. Bankay1
Degistirme egilimi olgegindeki tiim ifadeler tek bir boyut altinda toplandigi goriilmiistiir.

Banka sadakati 6l¢egine uygulanan faktor analizi sonucunda bankay1 degistirme egilimi diizeyleri
aciklanan varyansi %72, KMO diizeylerinin 0,93 oldugu goriilmiistiir. Banka sadakati 6l¢egindeki
tiim ifadeler tek bir boyut altinda toplandig1 goriilmiistiir.

Calismada verilen ifadelere gore katilimcilarin yanitlariin {i¢ farkli 6lgekte de tek bir boyut altinda
toplandig1 goriilmiistiir. Katilimeilarin bankayi tercih etme ve sadakat diizeylerinin yiiksek olmasi,
tercihleri ile sadakatlerinin daha yiiksek, bankay1 degistirme egilimi diizeylerinin yiiksek olmasi ile
bagka bankanin miisterisi olma egilimlerinin daha yiiksek oldugu anlamina gelmektedir.

Tablo 5. Bankay1 Tercih Diizeyi, Bankay:1 Degistirme Egilimi Ve Banka Sadakati Arasindaki {ligkilerin Incelenmesi

Boyutlar Bankay1 Tercih Diizeyi Bankay1 Banka
Degistirme Sadakati
egilimi
Bankay1 Tercih Diizeyi r 1
p
Bankay1 Degistirme r -0,22 1
egilimi p 0,01
Banka Sadakati r 0,25 -0,40 1

p 0,01 0,01

Tablo 1.5. den goriilebilecegi gibi katilimcilarin bankayi tercih etme diizeyi ve bankay1 degistirme
egilimleri arasinda, negatif diizeyde, ¢ok zayif diizeyde anlamli diizeyde iliskili oldugu goriilmiistiir
(r=-0,22,p=0,01,p<0,05).Yani bankay1 tercih etme diizeyi yiiksek olan miisterinin banka degistirme
egilimi diigiiktiir.

Katilimcilarin banka sadakati ve bankayi degistirme egilimleri arasinda, negatif diizeyde, orta
diizeyde gii¢lii anlaml diizeyde iliskili oldugu goriilmiistiir (r=-0,40,p=0,01,p<0,05).

Katilimcilarin bankayi tercih etme diizeyi ve banka sadakati diizeyleri arasinda, pozitif diizeyde, ¢cok
zayif diizeyde anlamli diizeyde iliskili oldugu goriilmiistiir (r=-0,25,p=0,01,p<0,05).

Katilimcilarin banka sadakati ve bankay1 tercih etme diizeyleri ile bankay1 degistirme egilimleri
arasinda ters yonde bir iligki oldugu goriilmistiir. Buradan banka misterilerinin banka sadakati ve
bankay1 tercih etme diizeylerinin azalmasi durumunun banka degistirme egilimlerini artiracagi ve
bagka bankalar ile calisma durumunu doguracagi goriilebilir. Fakat bu etkinin ¢ok yiiksek diizeylerde
olmadig1 yani zayif diizeyde oldugu unutulmamalidir.

Bankayi Degistirme
egilimi

Tablo 6. Bankay1 Tercih Diizeyi, Bankay1 Degistirme Egilimi Ve Banka Sadakati Arasindaki liskilerin Incelenmesi
Bagimli degisken Bagimsiz F Model R? B t p
Degigkenler
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Bankay1 Bankay1 Tercih 43,25 0,41 -0,15 -2,27 0,02
Degistirme egilimi Diizeyi
Banka Sadakati p=0,01 -0,38 -8,52 0,01

Analiz sonucunda elde edilen modelde bankayi tercih diizeyi, bankay1 degistirme egilimi ve banka
sadakati boyutlarinin ¢oklu olarak iligkili oldugu tespit edilmistir. Sadakat ve tercih diizeyinin banka
degistirmeyi agiklama yetenegi 0,35 iizerinde olmasi yeterli oldugundan, modelin agiklama
yeteneginin %41 olmasindan bu oranin yeterli oldugu sdylenebilir (R2=0,41). Elde edilen modelin
matematiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (F=43,25, p=0,01, p<0,05). Modelde yer alan
bagimsiz degiskenler olan bankay1 tercih diizeyi ile bankay1 degistirme egilimi kat sayilarinin ve
modelin anlamli oldugu tespit edilmistir(p<0,05).

Buna gore bankay1 degistirme egilimi boyutuna en yiiksek diizeyde etki eden boyutun banka sadakati
boyutu oldugu (=-0,38) bunu bankay1 tercih diizeyi (p=-0,15) boyutu izlemektedir. Banka sadakati
boyutunda gerceklesen bir birimlik artis bankay1 degistirme egilimini 0,38 birim diisiiriirken, bankay1
tercih diizeyinde gergeklesen bir birimlik artis bankay1 degistirme egilimini 0,15 birim azaltacaktir.

Bunun sonucunda banka miisterilerinin bankay1 degistirme egiliminin azaltilmasi i¢in miisterilerin
sadakat ile ilgili konularda daha mutlu edilmesi gerekliligi ve banka tercihlerinde etkili olan konularin
daha iyi incelenmesi gerekmektedir.

Tablo 7. Bankay1 Tercih Diizeyi, Bankay1 Degistirme Egilimi Ve Banka Sadakati Diizeylerinin Kiimelenmelerinin

Incelenmesi
Olgek Kiime Bankay1 Tercih Bankay1 Banka Sadakati
Diizeyi Degistirme
egilimi

n (%) X S.S. X S.S. X S.S.

Bankay1 Diisiik 307 (%73) 4,16 0,33 1,72 0,35 4,25 0,42

Tercih Diizeyi Yiiksek 114 (%27) 4,73 0,27 1,61 0,29 4,40 0,44

Bankay1 Yiiksek 38 (%9) 4,17 0,50 2,41 0,19 3,77 0,42

Degistirme Diisiik 383 (%91) 4,33 0,39 1,62 0,26 4,34 0,40
egilimi

Banka Diisiik 325 (%77) 4,30 0,41 1,73 0,35 4,14 0,36

Sadakati Yiiksek 96(%23) 4,39 0,36 1,55 0,25 4,79 0,24

Tablo1.7. de goriildiigii gibi calismada katilimcilarin tercih diizeyi, banka degistirme egilimi ve banka
sadakati diizeylerinin 2 alt kiime etrafinda toplandig1 goriilmiistiir. Bu kiimeler tercih diizeyi, banka
degistirme egilimi ve banka sadakati puanlarina gore diisiik ve yiiksek kiimeler olarak belirlenmistir.
Katilimcilarin tercih diizeyleri kiimesi % 73 ile diisiik, % 27 ile yiiksek, banka degistirme egilimi %
91 ile diisiik, % 9 ile yiiksek ve sadakat kiimesi % 77 ile diisiik, % 23 ile yliksek oldugu gorilmiistir.

Katilimcilarin tercih diizeyleri kiimesinde disiik grubun puanlarinin 4,16+0,33, yiiksek grubun
4,73+0,27 oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin banka degistirme egilimi kiimesinde diisiik grubun
puanlarinin 1,62+0,26, yiiksek grubun 2,41+0,19 oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin banka sadakati
kiimesinde diisiik grubun puanlarinin 4,14+0,36, yiiksek grubun 4,79+0,24 oldugu goriilmiistiir.
Genel olarak bakilacak olursa miisterilerin ortalama puanlarina gore tercih ve sadakat puanlarinin
yiiksek diizeylerde oldugu, banka degistirme egilimlerinin ise disik diizeylerde oldugu
goriilmektedir. Yapilan kiimelerde tercih ve sadakat boyutunda her ne kadar diisiik diye adlandirilan
gruplar olsa da bu gruplarin ortalama puan diizeylerine gore ¢ok yiiksek diizeyde banka tercihi
(X=4,16) ve sadakat (X=4,30) diizeyine sahip oldugu goriilebilir.

Tablo 8. Bankay1 Tercih Diizeyi Ve Bankayi Degistirme Egilimi

Bankay1 Tercih Diizeyi Bankay1 Degistirme egilimi p
Yiiksek Diisiik
Diisiik n 34 273 0,01*
% 11,1% 88,9%

smartofjournal.com / editorsmartjournal@gmail.com / Open Access Refereed / E-Journal / Refereed / Indexed

Journal @

1654 SMAR



mailto:editorsmartjournal@gmail.com

Social, Mentality and Researcher Thinkers Journal 2019

Yiiksek n 4 110
% 3,5% 96,5%

Kiimeleme analizi sonucunda bankayi tercih diizeyi ve bankayi1 degistirme egilimi kiimlerinin
dagilimlar1 arasinda anlamli diizeyde iliskiler oldugu tespit edilmistir. Calismada bankasini
degistirme egilimi yiiksek olan miisterilerin bankay1 tercih diizeylerinin diisiik oldugu goriilmiistiir.
Benzer sekilde bankasini degistirme egilimi diisiik olan miisterilerin bankay1 tercih diizeylerinin
yuksek oldugu goriilmiistiir (p=0,01,p<0,05).
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