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ALTERNATIF DAGITIM KANALLARININ MUSTERILER UZERINE
ETKIiSi: SUBE VE INTERNET BANKACILIGI ARASINDA BiR
KARSILASTIRMA

Bu arastirmada alternatif dagitim kanallarindan internet bankaciligi ve sube
bankaciliginda sunulan hizmetlerden yararlanan miisterilerin memnuniyetlerinde etkili
hizmet kalitesi faktorlerinin ve marka unsurlarinin sube bankacilifi ve internet
bankacilig1 agisindan karsilastirilmasi, iki kanal arasindaki farklarin ortaya konulmasi
amaclanmaktadir. Bu amag cercevesinde Istanbul’da ikamet eden ve bankacilik
alterantfi dagitim kanallarini kullanan bireyler arasindan rastgele 6rneklem metodu ile
secilen toplam 334 kisi calismaya dahil edilmistir. Arastirmanin veri toplama
asamasinda kullanilan envanterler Banka Se¢iminde Etkili Olan Faktérler Olgegi,
SERQUAL Olgegi, Marka Olgegi ve arastirmact tarafindan iiretilmis olan kisisel bilgi
formudur. Arastirma ¢ercevesinde derlenen datalar SPSS 23.00 programi araciligi ile
analize tabi tutulmustur.

Arastirmadan elde edilen genel bulgulara gore; hem internet bankaciliginda
hem de sube bankaciliginda algilanan hizmet kalitesinin banka se¢iminde etkili olan
faktorler ile anlamli iligkilere sahip oldugu bulgusuna ulasilmistir. Bununla birlikte,
marka unsurlari ile internet ve sube bankaciliginda algilanan hizmet kalitesei arasinda

manidar bir korelasyonun saglanmas tespit edilen bir diger bulgudur.
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ABSTRACT

THE IMPACT OF ALTERNATIVE DISTRIBUTION CHANNELS ON
CUSTOMERS: A COMPARISON BETWEEN THE BRANCH AND
INTERNET BANKING

The comparison in terms of effective service branch banking of quality factors
and branding and internet banking customers' satisfaction benefiting from the services
offered in internet banking and branch banking through alternative distribution
channels In this study, it aimed to demonstrate the difference between the two
channels. For this purpose, a total of 334 alternative distribution customers were
selected by random sampling method from Istanbul was included in the study. The
inventories that used in the data collection phase of the study are Factors that Affect
Bank Selection Scale, SERQUAL Scale, Brand Scale and is a personal information
form that is produced by the researcher. Datas are analyzed with SPSS 23.00

According to the general findings of the research; and Internet banking has
been reached in which both influence the choice of bank service quality factors
detected in branch banking with the finding that a significant relationship. However,
it is significant in the perceived quality of service on the internet and branch banking

with other brand elements is determined to provide evidence of a correlation.
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GIRIS

Bankacilik sektorii bir iilkenin kalkinmasinda ve gelismesinde en Onemli
unsurlardan biridir. I¢ ve Dis piyasalarm olumsuzluklarindan kolay etkilenmeden
giiclii bir finansal yapiya sahip olmasi beklenen bu sektoriin ayni zamanda global
bankacilik hizmetleri ile rekabet edebilecek alt yapi ve teknolojiye sahip olmasi
gerekmektedir. Her gecen giin rekabetin arttig1 tiim sektorlerde oldugu gibi, bankacilik
sektoriinde de bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesi ve yayginlagsmasiyla
miisterilere sunulan iiriin ve hizmetlerin kalitesi hizla artmis, ortaya ¢ikan alternatif
dagitim kanallarmin getirdigi yenilikler ile sektoriin miisteriye sundugu hizmetlerin
maliyetleri azalmigtir.

Sektor, gelecegin rekabetci ortamini da ongorerek ortaya gikabilecek muhtemel
iiriin ve hizmet stratejilerini gelistirmektedir. Tim bu stratejilerin merkezinde, bilgi ve
iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler ve bunlarin karlilik saglayacak sekilde
yonetilmesi yer almaktadir. Alternatif Dagitim Kanallar1 olarak adlandirilan subesiz
bankacilik islemlerinden olan Internet, ATM ve Telefon Bankaciligi gibi kiiresel
alanda miisteriye hizmet verebilecek alt yapiya sahip olmak ileri teknoloji ve yatirim
gerektiren bir alan olmustur. Faaliyetlerinin biiylik boliimii perakende bankacilik alani
olan Tiirk bankacilik sektorii agisindan, bdyle bir altyapiya sahip olmak ve idamesini
saglayabilmek rekabet agisindan kritik bir 6nem arz etmektedir.

Bu tezin amaci; alternatif dagitim kanallarindan internet bankacilii ve sube
bankaciliginda sunulan hizmetlerden yararlanan miisterilerin memnuniyetlerinde etkili
olan fiziksel unsurlar, heveslilik, giivenlik, glivenilirlik, islemleri gerceklestirme hizi,
servis cesitliligi, islem ticreti gibi hizmet kalitesi faktorlerinin ve marka unsurlarinin
sube bankacilig1 ve internet bankacilig1 agisindan karsilastirilmasz, iki kanal arasindaki
farklarin ortaya konularak nedenlerinin belirlenmesidir.

Dort boliimden olusan calismanin birinci boliimiinde genel hatlar1 ile
bankacilik sektorii ele alinmistir. Boliim igerisinde Tirk tarihindeki bankacilik
yaklasimlarina ve kronolojik olarak kurulan bankalara, banka ve sube sayilarinin genel
goriinlimiine, bankalarin faaliyet konularina ve banka ¢esitlerine yer verilmistir.

Ikinci béliimde bankacilik sektdriindeki alternatif dagitim kanallari islenmistir.

Elektronik bankacilik ve dagitim kanali kavramlarinin kuramsal olarak ele alindigi



boliimiin diger alt basliklarin1 sektérdeki mevcut alternatif dagitim kanallari
olusturmustur.

Arastirmaya 1iliskin yontemin sunuldugu iiglincii boéliimde arastirmanin
amacima, problem ve alt problemlerine, Orneklem ve evrenine, modeline,
hipotezlerine, veri toplama araglarina yer verilmistir. Dordiincii boliimde ise arastirma
bulgulart katilimei profiline iliskin bulgular, hipotezlerin sinanmasi ve fark analizleri
olmak iizere ii¢ alt baslikta toplanmistir. Aragtirmanin son boliimiinde ise arastirmadan

elde edilen bulgular dogrultusunda sonuca ve 6nerilere yer verilmistir.



Birinci Boliim

BANKACILIK SEKTORU

1.1. BANKA KAVRAMI

Banka kavraminin tanimlanmasi ve bankacilik sektoriiniin kapsaminin
belirlenmesi olduk¢a zor bir durumdur. Zira bankalar dogal bir kurum olmayip
ekonomik ve toplumsal iliskilerin belirli bir iirliniidiir. Koken olarak bankacilik
“koleci”, hatta “ilkel” topluma kadar uzanmaktadir. Yiizyillardir devam eden bir
slirecin sonunda ise bankacilik sektorii, glinlimiizdeki “¢ok yonlii ve karmagsik™ olarak
nitelendirilebilecek konuma ulagmistir. Bundan dolay1 gegirilen her ekonomik safha
icin bagka bir tanimin yapilmasi olast bir durumdur. Fakat banka ve bankacilik
Oylesine temel bir isleve sahiptir ki bu durum neredeyse tiim evrelerde gecerli
olmaktadir. Bu durum bir seyin emanet veya O6diing alinmasi ve verilmesi veya
saklanmasi idi (GOger, Mercan ve Boliikbas, 2015, s.67).

Tiirk Dil Kurumunun tanimina gore banka; faiz ile para alan ve veren, kredi,
iskonto ve kambiyo islemlerini yapan, kasalara para, degerli belge ile esya saklayan
ve daha bagka ekonomik etkinliklerin yapildig1 bir kurulustur. Literatiirde bulunan bir
tanimda banka; prensip olarak istenildiginde veya ihbarli bigcimde geri 6denebilen
mevduat biciminde fon toplayarak odiing ve acik kredi olarak avans veren, senet
1skonto ederek pazarlanabilir menkul degerler gibi temel olarak finans aktiflerini
elinde tutan mali bir aragtir; yani paranin ticaretini yapan bir sirkettir

(www.tdk.gov.tr).

Neredeyse tiim {ilkelerin dillerinde kiiciik degisiklikler ile ayn1 bigimde ifade
edilmekte olan banka kelimesinin, Italyanca “banco” dan gelerek daha sonra “banca”
olarak kullanilmaya baglanmistir. Ilk bankerler olarak bilinen lombardiyali
Yahudilerin bankacilik islemlerini pazar yerlerine koymus olduklar1 birer
masanin(banko) Tlzerinde yaparlardi. Bdyle bir banker, taahhiitlerini yerine
getirmeyen, iflas ettigi zaman ise halkin bankerin lizerine saldirip, masasini (banco)
kirardi. Bu nedenle, Latince kdkenli bankrupt ve banquerovtier sozciiklerinin “banca”

kelimesinden gelmis oldugu sanilmaktadir (Oktar ve Yiiksel, 2015, s.332).


http://www.tdk.gov.tr/

1.2. TARIHTE BANKACILIK

1.2.1. ilk ve Ortacaglarda Bankacihk

Ticaret kadar eski olan bankacilik hizmetleri Tarihgilere gére bankanin ilk ¢ikis
noktas1 olarak giliniimiizden alt1 bin y1l Oncesini gostermektedir. Siimerlerin Oruk
sitesinin ¢evresinde gelismis olan ilk uygarliklardan birinde M.O. 3500 senesinde insa
edilen mabet, banka kuruluslarmin bilinen ilk 6rnegi durumundadir (Ozdal, 2015,
s.191).

Eski Misirdaki firavunlar doneminde, Siimerler ile Babil imparatorlugunda
bankacilik caligsmalar1 ticari iligkiler ile beraber yiiriitiilmekte olup ticaretin
vazgecilmez bir parcasini olusturmakta idi. Bankacilik hizmetleri, eski ¢aglarda,
tapinak denilen dinsel yapilarin c¢evresinde ve rahiplerin yardimlar ile dogarak
gelismistir. Buna gore ilk bankalarin tapinaklar ve ilk bankacilarin ise rahipler
oldugunu sdylemek miimkiin olmaktadir. Insanlar ilk c¢aglardan itibaren
dokunulmazliklar1 bulunan mabetleri siirekli giivenli bulmuslar, rahipler ise toplumda
itibar edilir, saygin ve s6zii gecen kimseler olarak insanlarin diinyevi problemlerini de
halletmeye ugrasmislardir (Yurttadur ve Bulut, 2015, s.169).

Bunun yaninda servetlerinin diger insanlardan korunmasina ihtiya¢ hisseden
zengin bireyler mabetlerin giivenli olusundan ve rahiplerin diiriist olusundan
faydalanarak varliklarin1 buralara emanet etmislerdir (Siimer ve Fatih, 2016).Stimer
sehir devletlerinde bulunan tapinaklarda ise hesaplar arasindaki transferler, bor¢ ve
alacaklara dair iglemler rahip-bankacilar tarafindan dikkatli bir muhasebe diizeni ile
sirdiriilmekte 1idi. Stimer tliccarlar1 tarafindan giiniimiizdeki c¢ek ve itibar
mektuplarinin benzeri olan belgeler kullanilmakta idi (Ozdal, 2015, 192).

Babil ve Finike’den bankacilik islemlerini 6grenmis olan Eski Yunandaki kredi
islemleri, tapinak- banka sistemi disinda Trapezites ad1 verilen bankerler tarafindan da
yiiriitilmekte idi. Atina’da yetisen en biiyiik tefeci Pasion adl1 azad edilmis bir koledir.
Trapetzites adi verilen bankerler, pazarlarda ve limanlarda tezgah kurup sikkelerin
degerinin Ol¢ililmesi, paranin degistirilmesi, mevduatin toplanip denizasir1 ticaretinin
kredi ile desteklenmesi gibi isler ile mesgul olmakta idiler. Denizasir1 ticaretindeki
giderek giiclenme ve genisleme durumu bu sahadaki kredi talebinde artisa neden

olmustur. Ticaretin gelismesinden sonra biiyiik tiiccarlar 6nemli servet birikimlerine



sahip olmustur. Bu birikim sonucunda zengin tiiccarlarm M.O.VI. y.y. itibariyle
ticaretin yaninda bankerlik isleri ile de ugrasmaya basladiklar1 gériilmektedir. Daha
sonraki gelismelerin neticesinde tek tip mabet bankalarinin yanma 6zel ve kamu
bankalar1 da ilave edilmistir (Yetiz, 2016, s.109).

M.O.III yiizyilin sonlarindan itibaren ise Roma imparatorlugunda Argentari
denilen 6zel bankalar ve Nummulari ad1 verilen para degistiricilerinin parasal sahadaki
hakimiyetleri goriilmektedir. Ozel bankalardaki ¢alisma diizenleri detayli bi¢imde
belirlenmektedir. Argentarilerin kasa, mevduat ve yevmiye defterlerinin tutulmasi ve
bu defterlerin her an ibraz edilebilecek bi¢imde hazir bulundurulmasi zorunlulugu
bulunmaktadir. Roma imparatorlugu, devlet gelirlerini toplama, piyasadaki tedaviilde
bulunan bazi para ¢esitleri arasindaki iligkileri resmen diizenleme gdrevini Mensae
denilen devlet bankalarina vermistir (Yurttadur ve Bulut, 2015, s.170).

Diinya politikasinin ve ticaretin Roma’da yaygmn hale gelmesi, Roma
bankerlerinin islerini genisletmistir. Bankerlik c¢esitli subelere ayrilarak banka
islemleri ile ilgili ¢ok fazla hukuki ictihatlar meydana getirilmistir, ki bunlar daha
sonra Justinian kanununa dahil olmustur. Imparatorluk déneminde, Roma’da merkezi
bir kontrol biirosunun denetiminde ve idaresi altinda olmak sartiyla eyaletlerin
timiinde Misir bankalarinin tipinde devlet bankalarinin kuruldugu goriilmektedir. Bu
bankalara ait hesap 6zetlerinin Roma’daki merkezi biiroda toplandig1 kaynaklardan
anlasilmaktadir. Dordiincii yiizy1l sonrasinda Roma imparatorlugu yikilinca, o zamana
dek batida bankacilik sahasinda kaydedilmis olan gelismelerin de kayboldugu tespit
edilmektedir (Yetiz, 2016, s.110).

Ortacag Avrupasinda ekonomik ve ticari hayat, politik kararsizliklar,
yollardaki giivensizlikler, sehirlerin kale duvarlar: ile korunmasi ve siirekli savaslar
sebebiyle genis Ol¢iide sekteye ugramistir. Bununla birlikte kilisenin, kredi islemleri
ile faizi men ederek siddetli cezalar 6n gérmesi bankacilikta gelisime ve yayilmaya

engel olmustur (Giiner, 2015, s.37).

1.2.2. Osmanh Donemi Bankacilik

Osmanli bankacilik hizmetlerini azinliklardan olusan galata bankerleri
yiiriitmekteydi. Disa agilim doneminde bazi basarisiz yerel girisim sonrasinda yabanci

sermaye sahibi banka sayisinin hizla artmakta oldugu gériilmektedir. Oyle ki Osmanl



ile ticari iliskisi olan hemen her iilkenin bir veya birka¢ bankasinin Osmanlida subeleri
bulunmakta idi. Ticaretin ve bilhassa para ticaretinin ¢ok karli oldugu bir ortamda yerli
sermayenin gelismemesi, yabanci bankalarin yayginlagmasina neden olmustur (Yetiz,
2016, s.110).

Osmanli Devletinin modern manada bir ticaret ve kredi bankas1 seklindeki ilk
kredi kurulusu, 1856 yilinda Ingiliz sermayesiyle Londra’da kurulan ve Fransiz
sermayesinin de katilimi ile Osmanli Imperial Bankas1 ismini alarak diger bankacilik
islemlerinin yaninda banknot ¢ikarma yetkisi ile de donatilan bankadir. Ulusal
sermayeye dayanilarak gerceklestirilen kalici bankacilik girisimi, Mithat Paga’nin
1863 senesinde kurdugu tarim kredi kooperatiflerinin 1888 yilinda Ziraat Bankasina
dontstiirilmesidir (Delice, 2015, s.42).

Ayrica 20. yiizyilin baslarinda ulusal bankaciligin gelistirilmesi yoniinde ¢aba
gosterilerek bolgesel bankalarin gelistirilmesi igin ¢alisilmis olsa da bu girisimlerin
smnirlt kaldigr ortaya cikmaktadir (Kepenek ve Yentiirk, 2005, s.21). Ulusal
sermayeyle kurulmus olan ¢ogu banka uzun 6miirlii olamamas, giiclii yabanci bankalar
ile rekabet edemeyerek caligmalarina son vermek mecburiyetinde kalmislardir. Istiklal
Savast ve Cumhuriyet’in ilantyla son bulan bu doénem, bankacilik sahasinda bir
deneyim donemi olarak kabul edilmektedir. Bu donemde ulusal bankaciligin
ehemmiyeti ve devlet tesvikinin mecburi oldugu anlagilmaktadir (Yetiz, 2016, s.111).

Istanbul Bankasmin uzun siirmeyen c¢alisma dénemine dikkat edildiginde,
Osmanli Imparatorlugu’nda bankacilik sektoriiniin 1856 yilinda Ingiliz sermayesiyle
kurulan ve ileride detayli bir bi¢imde anlatilacak olan Osmanli Bankasiyla basladig:
goriilmektedir. 1923 yilina kadar yukarida isimleri verilen bankalarin disinda, 11
tanesi yabanci olmak iizere 24 adet bankanm kuruldugu goriilmektedir (Savrul,
Ozekicioglu ve Ozel, 2015, 5.230). Burada deginilmesi gereken ilk husus, bu yillarda
kurulan bankalarin neredeyse yarisinin yabanci olmasi ve yine bunlarin da 10-15 yil

icinde tasfiye edilmeleri durumudur. Bu bankalar;



Tablo 1. Tasfiye Edilen Bankalar

K‘gl‘;:“s Bankanin Ad1 Ozelligi
1864 Sirketi Umumiyei Osmaniye Bankas1 Yabanci
1866 Sirketi Maliyei Osmaniye Bankasi Yabanci
1870 Avusturya-Osmanli Bankast Yabanci
1870 Avusturya-Tiirk Bankasi Yabanci
1872 Ikinci Istanbul Bankasi Yabanci
1872 Kambiyo ve Esham Sirketi Osmaniyesi Yabanci
1888 Selanik Bankasi Yabanci
1891 Midilli Bankasi Yabanci
1909 Tiirkiye Milli Bankasi Yabanci
1910 Tiirkiye Ticaret ve Sanayi Bankasi Yabanci
1910 Osmanli Ticaret Bankasi Yabanci
1913 Tiirk Ticaret Bankasi Milli
1914 Milli Aydin Bankas1 Milli
1914 Milli Karaman Bankasi Milli
1914 Emlaki Gayrimenkule ve Ikrazat Bankas1 Milli
1916 Aksehir Bankasi Milli
1917 Manisa Bagcilar Bankasi Milli
1917 Itibari Milli Bankas1 Milli
1917 Konya Ahali Bankas1 Milli
1917 Iktisadi Milli Bankas1 Milli
1919 Eskisehir Ciftciler Bankasi Milli
1919 Adapazar1 Emniyet Bankasi Milli
1920 Konya Tiirk Ticaret Bankasi Milli
1922 Bor Ziirra ve Tiiccar Bankasi Milli

Kaynak: Delice, 2015, s. 44.

1.2.2.1. Bank-1 Osmani-i

Paul Leroy-Beaulieu’nun, “Biitiin devlet bankalar1 hazinenin sikintilarindan

dogmustur” sozii ile ifade ettigi lizere Osmanli bankasi da kurulus itibariyle biiytlik

Olclide bu sozili dogrulamaktadir. Osmanli devletinde mali sikintilarin kaynagi olan

kaynaklarin yetersizligi ile biitcenin yoklugu devletin mali yapisindan ileri gelmekte

idi. Esasen tarima dayanan bir ekonomideki gelirlerin mevsimlere gore diizensiz olusu,

iltizam usuliiyle toplanmakta olan vergilerin halk tizerindeki baskisi, devletin

gelirlerinde miihim bir kayba sebep olmakta idi (Iscan, 2015, s.4). Bu belirsizlikten ve

kaynak darligindan dolayr Osmanli devleti kisa vadeli ¢oziimler iiretmek zorunda




kaliyordu. Galatali ve Fransiz bankerlerden yiiksek faizler ile alinan borglar ¢ikan
ayaklanmalar1 bastirmada ve devlete ait acil ihtiyaglarda kullanilmaktaydi. Devlet
gittikce i¢ ve dis piyasalardaki glivenirligini kaybederek kaynak bulamaz duruma
gelmistir. Radikal 6nlemlerin alinmasini isteyen Osmanli devleti 6ncelikle bir devlet
bankas1 olan Bank-1 Osmani-i Sahane’yi kurmustur (Eldem, 2009, s.23).

Bank-1 Osmani-i Sahane, yillarca Osmanli Imparatorlugunda resmi banka ve
hazinedar olarak gorev yapmustir. Imparatorlugun ¢ogunda altyap1 yatirimlarina destek
veren Banka, sube aginin yaygmligi sayesinde piyasayla iligkilerini artirip ticari
bankacilik sektoriinde kendisine mithim bir yer bulmustur. Bununla beraber banknot
emisyonu imtiyazinin da sahibi olan Bank-1 Osmani-i Sahane; mevduat, emanet, kredi
ve iskonto gibi hizmetleri ile giinlilk hayatin vazge¢ilmez bir parcasi durumuna
gelmistir (1scan, 2015, s.4).

Bank-1 Osmani-i Sahane, 4 Subat 1863 giinli imzalanan bir sozlesme ile
kurulmus olup, 1856 yilinda Ingiliz sermayesinin kurdugu Ottoman Bank’a ait ingiliz
ortaklar, sirketin yeni katilimcis1 Fransiz miisterekler ve Osmanli makamlarinca
imzalanan sozlesmeye, Kirim Savasi'ndan bu yana devam eden ekonomik krizi
bitirmek isteyen Sultan Abdiilaziz tarafindan kisa bir siirede onay verilmistir.
Bankanin, Osmanli Devleti’ne bor¢larin kaynagi olma, bor¢lanmalardaki aracilik
roliinii Gistlenme ve devlet bankalarindaki en mithim imtiyazlardan biri olan paranin
basilmasi1 hakkini kullandig1 goriilmektedir (Karta, 2014, s.153).

Ayn1 donemlerde banka, Miisterek-iil Menfa Tiitlin Rejisinin (1884), Rumeli
Demiryollar1 baglantilarinin (1885), Beyrut Limani Sirketinin (1888), Selanik istanbul
Demiryolu baglantisinin, izmir- Kasaba Demiryolu'nun uzatilmasinin (1984), Eregli
Komiir Madenlerinin (1896), Beyrut- Sam-Havran Demiryolu ve uzantisinin (1892-
1900) ve Bagdat Demiryolunun (1903) yatirimlarina katilmistir. Altyap: girisimleriyle
beraber gittik¢e genisleme kaydeden miisteri portfoyline de ulasarak, bir ticari banka
kimligini elde ettigi goriilmektedir. Ayn1 dogrultuda 1890 yili itibariyle subelerin
sayisinda artisa giden Banka, 1910 yili sonrasi iyice ¢ogalan subelerinin sayesinde
piyasadaki etkinligini daha fazla gii¢lii hale getirmistir (Eldem, 2009, s.24-26).

I. Diinya Savasi’nin, Banka faaliyetlerin olduk¢a etki ettigi yapilan incelemeler
sonucunda anlasilmaktadir. Osmanlilar savasa girince, Fransizlar ve Ingilizlerin

nazarinda Osmanlt hukukuna ait bir firma olarak “dlisman igletme” niteligini kazanmis



olan Banka, Osmanli Devleti tarafindan da ingiltere ve Fransa sermayesinden dolayi
ayni oranda giivenilirligini kaybetmistir. Bu yillarda Bankanin ¢alismalarina devam
etmesi, Fransa ve Ingiltere’li miidiirlerin vazifelerini birakarak paranin basilmasi
ayricaligindan vazgecilmesi sartina baglanmistir (Karta, 2014, s.154).

Bu banka, savas sonrasinda 10 Mart 1924°te imzalanmig olan bir s6zlesme ile
paranin basilmasi ayricaligini Tiirkiye Cumhuriyeti devletine devretti ise bile, Merkez
Bankasi'nin kurulmasma dek hazineyle ilgili islemleri devam ettirmeyi ve Devlet
Bankasi statiisiinii korumay1 siirdiirmiistiir. Ayn1 donemde, yeni siyasi rejimle uyumlu
olarak “Osmanli Bankas1” adi verilmistir. 1933 yili Haziraninda imzalanmis olan
sOzlesme ile hususi bir ticaret bankasi seklinde yapilanmis olan Osmanli Bankasi, 1952
yilinda imzalanan baska sozlesme ile de 1990'li yillara kadar devam eden yeni
statiisiine kavusmus olmaktadir (Iscan, 2015, s.5).

1914 senesinde, Anadolu'da 37, Filistin ve Suriye'de 11, Misir'da 5, Istanbul'da
3, Trakya'da 5, Makedonya'da 6 ve Kibris’ta, Mezopotamya’da, Arabistan’da ve
Arnavutluk'ta bir tane olmak iizere 80'den fazla subeye ulasan Osmanli Bankast; savas
esnasinda ve hemen sonrasinda subelerin cogunu kapatmak mecburiyetinde kalmistir.
Buna karsin, Ingiliz sermayedarlarinin 1920-1930 seneleri arasinda Bankanin
subelesmeye gitmesi konusundaki istegi sonucunda Ortadogu bdlgesinde hizla
subelesme yontemine gidilmistir. 1956 yilina gelindiginde Misir  subeleri
millilestirilerek bu subelere el konulmmustur. Bdylece Ortadogu bolgesindeki
faaliyetler mithim oranda kayipla karsilagmistir. Bu donemde Kenya, Uganda,
Tanzanya, Rodezya, Katar, Abudabi, Sudan ve Katar bolgelerinde, Ingiliz
sermayedarlarla baglantili bigimde ¢alismalara devam edilmistir. 1969°’da ana sermaye
sahibi Grup Paribas'in talebi lizerine Osmanli Bankasi, Avrupa, Ortadogu ve Afrika'da
bulunan subelerini Grindlays Bank’a devretmistir (Delice, 2015, s.46). Bu tarih
itibariyle Osmanli Bankasi, sadece Tiirkiye hudutlar1 i¢inde hizmet vermeye
baglamistir. 1993 yilinda banka, anonim sirket statiisii ile yeniden yapilanarak
hisselerini, 1996 yilinda Garanti Bankasi'na ait olan Clover Investments’e satmak
suretiyle, Dogus Grubu'na istirak etmistir. 31 Agustos 2001 tarihinden itibaren Dogus
Grubuna ait korfez bankla birlesen Osmanli Bankasi, 21 Aralik 2001 tarihinde ana
hisse sahibi Garanti Bankasi'nin biinyesine girmistir (Karta, 2014, s.154).



1.2.2.2. Ziraat Bankasi

19. asrin birinci yarisi itibariyle Osmanli Devleti’nde, ticarette ve finansmanda
bat1 modellerinin benimsenmis olmasiyla beraber, yabanci bankalarin iilke sinirlarinda
calismaya basladiklar1 goriilmektedir. Bahsedilen donemler, iilkenin heniiz, ulusal
niteligi olan bir bankacilik sistemine sahip olmasi i¢in yeterince sermaye birikiminin
olusmadig1 ve bir kaynak olusturma araci pozisyonundaki milli bankalarin olmadigi
donemler idi. Bu durum en fazla ¢alismakta olan niifusun ¢ogunluguna sahip ¢iftgileri
magdur etmekte idi. Zira, tamamiyla sahsi kaderlerine terkedilen tarim diinyasinda,
gecim sikintisina direnen ¢ift¢i toplulugunun biiyiik bir kismi bagsvurabilecekleri
kurumsal bir finans yapisi olmadigindan, devamli surette hususi sahis kredilerine
ithtiya¢ duyuyordu. Ezilen cift¢ilerin dertlerine care olabilmek i¢in devletin zirai kredi
isine yonelmesi diislincesi, ayn1 donemin gazetelerinde ve resmi sOylemlerinde dile
getirilmeye baslanmistir (Delice, 2015, s.47).

Ayni donemde Osmanli Devleti’ne bagli Yugoslavya'daki Nis Kenti Valisi
olarak gbrev yapan Mithat Pasa, ¢esitli sahalarda basarili faaliyetlerde bulunmasinin
yaninda, ciftcilerin igerisinde bulunduklar1 zor sartlara da yakinen sahit olmustur.
Yaptig1 ¢aligmalarda, bu sahada teskilatlanma zorunlulugu bulundugu ve ¢ift¢ilerin,
tefecilerden kurtarilmasi amaciyla devlet yardiminin sart oldugu, fakat bu yardima
halk hareketinin destek vermesinin 6nemli oldugu neticesine ulasilmistir. Boylelikle
1863°te, ciftgilere ait kaynak ile, Mithat Pasa liderliginde, devlet eli ile ve devletin
korumasinda kurulan ve “Memleket Sandiklar’” adi verilen organizasyon, milli
bankacilikta ilk 6rnek olarak tarihe gegmistir. Mithat Pasa 1863°te Pirot Kasabasi'nda
kurmus oldugu ilk Memleket Sandigin1 olusturur iken Tiirk geleneklerinin arasinda
zaten bulunan ve yardimlagsma temeline dayanan imece geleneginden ilham almistir
(Ozdemir ve Cakirbas, 2013, 5.565).

1867°de “Memleket Sandiklar1 Nizamnamesi” yiirlirliige girince Osmanh
Devleti'nin her yerinde Sandiklar caligmalara baslayarak yillarca basari ile hizmet
sunmugtur. Fakat sonraki senelerde sandiklarin isleyisinde goriilen bozulmalar
Memleket Sandiklari'ndaki etkinligi azaltmistir. Sandiklarin merkezi yOnetime
baglanarak olumsuz durumlar1 giderecegini diisiinen hiikiimet, 1883 yilinda aym
hedefler dogrultusunda “Menafi Sandiklari”n1 kurmustur. Menafi Sandiklar1 faaliyete

gecince, idareye yeni diizen gelmis, kayitla ve muhasebeyle ilgili isler modern ve ilmi
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esaslarla uyumlu olarak yiiriitilmeye baslanmis ve merkezi hiikiimetin direkt
denetimine tabi tutulmustur. Bu yeniden yapilanma, Sandiklarin idaresine gore ciddi,
bilimsel denetlemeye acik bir isleyisi kazandirmis olsa bile tamamiyla yeni, modern
bir orgiitlenme ihtiyacin1 engelleyememistir (Coskun, 2015, s.129).

Boylece, 15 Agustos 1888 tarihinde Ziraat Bankasi resmen kurularak Menafi
Sandiklari'nin iglevlerini tstlenmistir. Ayni tarihlerde aktif durumda olan Menafi
Sandiklar1 ise c¢alismalarini banka subesi olarak devam ettirmistir. Menafi
Sandiklarma ait mali kaynagi olusturmakta olan menafi hisselerinin bankaya
devredildigi ve daha sonraki hisselerin ise banka sermayesine tahsis edildigi bilgisi
kaynaklarda yer almaktadir (Ozdemir ve Cakirbas, 2013, 5.566). Boylece, Tiirkiye nin
teskilath tarim kredisi tarihinde yeni bir déneme girilmistir.

Ziraat Bankasi ilk kuruldugunda gorevleri sunlar idi (www.ziraat.com.tr);

* Satilma imkani1 olan gayrimenkul rehini ve giiclii kefillik karsiliginda ¢iftciye
kredi kullandirilmasi,

* Faiz karsiligindaki tevdiatin kabul edilmesi,

* Ziraatla ilgili sarraflik ve aracilik islerinin yapilmasi seklinde belirlenmistir.

1.3. CUMHURIYET DONEMi BANKACILIK

Atatiirk’lin “Siyasi, askeri zaferler ne kadar biiyiik olursa olsunlar, iktisadi
zaferlerle taglandirilmazlarsa, meydana gelen zaferler kalici olamaz, az zamanda
sonerler” soziiyle basladiimiz cumhuriyet sonrast bankacilik sisteminden
bahsederken baslangic olarak 1923 yili alinmistir. Tirk bankaciliginin hizla
gelismesini isteyen Atatiirk bu konuda, Ilk adim1 yeni bir banka kurulmas: direktifiyle
atmistir. Cumhuriyetin kurulusundan bir yil sonra, yani 1924 yilinda Tiirkiye Is
Bankas1 kurulmustur (Ozer, 2014, 5.356).

Oysa, cumhuriyet oncesi donemde etkinlikleri biiyiik olan yabanci bankalar
icinde, ulusal banka 6zelligi olan Ziraat Bankasi ile bir noktada yardim sandig1 6zelligi
tasityan Emniyet Sandigi gibi, iki 6nemli kurulus ugrasilarini siirdiirmekteydi. Bu
siurlt etkinligin gercek etkinlige dontligmesi ise yine Atatiirk’{in onerileri ile olanakl
kilinmis, 1924 yilinda ¢ikarilan bir yasa ile T.C. Ziraat Bankasina her tiirlii bankacilik
islemi yapma yetkisi verilmistir (Kocabasoglu, 2001, s.22).
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Bu donemde bankacilikla ilgili gelismelerin belirgin bigimde izah edilebilmesi
icin, bu gelismelerin belli donemlere ayrilarak incelenmesi gerekmektedir. Farkli
donemlere ait degisik politikalar ve ekonomik yapida goriilen degisimlerin
bankaciliktaki yapiyr ve gelisim taraflarimi etkiledigi muhakkaktir (Kocabasoglu,
2001, s.23).

Cumbhuriyetten giiniimiize dek bankaciliktaki gelisim bes farkli donem halinde
Ozetlenebilir (Zarakolu, 2002, s.45),

* 1923-1932 : Ulusal Bankalar Donemi

* 1933-1944 : Ozel Amagch Devlet Bankalarmin Kuruldugu Dénem

* 1945-1959 : Ozel bankalarin gelisme dénem

* 1960-1980 : Planl1 donem

* 1980 sonrasi: Bankacilikta serbestlesme ve disa acilma donemi.

1.3.1. 1923-1932: Ulusal Bankalar Donemi

1920’lerin baglarindan itibaren Tiirkiye dis ticareti onemli agiklar vermekteydi.
Bunun nedenleri arasinda hiikiimetin Lozan da imzalanan ticaret s6zlesmesi geregince
1929 yilina kadar s6zlesmeyi imzalayan tiilkelerden yapilan ithalatta miktar ve doviz
kisitlamalarina ve glimriik tarifesi degisiklerine bagvuramamis olmasiydi. Bir baska
neden de 1920’lerde Avrupali tacir ve bankerlerin Tirkiye’de ki ithalatgilara actig
kisa ve orta vadeli kredilerin biiyiik boyutlara ulasmasi, Tiirkiye’nin acik vermesine
olanak saglanmis olmasiydi. Tiirk hiikiimeti bu yillarda ne bir merkez bankasi nede
doviz rezervleri gibi ticaret agiginin finansmaninda kullanilacak araglara sahip
olmadig1 icin yerli ithalatgilarin yabanci kaynaklardan sagladigi krediler 6zel bir onem
tastyordu (Durmus ve Aydemir, 2016, s.158).

Tiim bu olumsuzluklar: gidermek amaciyla 30 Haziran 1930 tarihinde Merkez
Bankas1 kurulmustur. Banka ayni zamanda banknot ihraci imtiyazina sahip bir
emisyon bankasidir (Vural, 2015, s.109).Ulusal ve yabanci bankalarin bazi olgiitler
acisindan esit boyutlara ulagsmalarina karsin, Cumhuriyetin ilanindan sonra Tiirk
Banka sisteminde dikkati ¢eken temel Ozellik banka-kredi sisteminin hala biiylik
6l¢iide yabanci sermayenin denetimi altinda bulunmasiydi. Cumhuriyetin ilk yillarinda
bankalar ¢cogunlukla varliklarin1 yabanci sermayeye bagimli olarak siirdiirmekteydiler

ki bu olguda Tiirk sermayesinin agir bastig1 ticaret ortakliklari ile tilkemizdeki yabanci
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bankalar arasinda biiyiik bir ¢eliski yaratiyordu. Bu nedenle Cumhuriyetin ilk yillar
bu ¢eliskiyi giderebilecek dl¢iide ulusal bankaciligin gelistirilmesine yonelik ¢abalarin
harcandig1 yillar olmustur (Durmus ve Aydemir, 2016, s.161).

Bu ¢abalarin bir zlem olarak ilk kez dile getirildigi yer, 1923’te izmir ilinde
toplanmis olan Tiirkiye iktisat Kongresidir. Zamanm Ekonomi Bakani1 bu kongre’de
bu 6zlemini dile getiren ifadelerinde kredi kuruluslar1 bulunmayan bir Tiirkiye’nin
ekonomik olarak gelisim saglayamayacagini ve asirlarca yabancilar i¢in ¢alisacak bir
sOmiirge niteliginden kurtulamayacagini belirtmektedir. Kuskusuz bu sézler Osmanli
devrinde ulusal sermaye ile kurulan Devlete bor¢ para verme, spekiilatif doviz
islemlerinden biiyiik gelirler saglama ve iilkemizde kurulmus yabanci sermaye
kuruluslarin1 kredileme den baska bir islevleri olmadigi yolundaki gbzleme
dayanmaktaydi (Bahar, 2004, s.156).

1923 yilinda izmir de toplanan Tiirkiye Iktisat Kongresinde ulusal bankacilikta
gelisim ile ilgili alinmig olan kararlar kagit {izerinde kalmadi. Ziraat Bankasinin
sermayesi arttirilarak ugraslar1 yeniden diizenlendi. Bankaya yeni bir goriiniim verildi.
Kongrenin bir “Ana Ticaret Bankas1” kurulmasina iliskin kararin bir sonucu olarak
1924 yilinda Tiirkiye Is Bankasi, bir sanayi bankas1 kurulmasi yoniindeki &neri {izerine
de 1925 yilinda Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankasi kuruldu. Bir baska deyisle
Cumhuriyet yonetimi kurulusundan hemen sonra Ulusal Banka-Kredi sisteminin
gelisimine biiylik bir 6nem vererek bir yandan tarimsal kredileri yeniden orgiitlemis,
diger yandan da sanayi ve ticaretin gelismesine yonelik olmak iizere bankalarin
kurulmasi icin biiyiik bir ¢aba harcamistir. Tiirkiye Sanayi Bankasi ve Stimerbank’in
yani sira Cumhuriyet oncesi donemde yabanci bankalara karsi bir tepki olarak kurulan
yerel bankalara yenileri eklenmis ve 1923-1932 déneminde ¢ogunlukla tek subeyle
calisan 25 kadar yerel banka kurulmustur (Kocabasoglu, 2001, s.17).

Cumbhuriyetin ilk yillarinda; 1926 yili sonunda 3’1 6zel bir yasayla kurulmus
banka 3’1 ticaret bankas1 18’1 de yerel banka olmak iizere lilkemizde 42 banka ugras
gosterirken bu rakam 1929 yilinda 59°a yiikselmistir. Artis biiyiik dl¢lide sayilar1 37’ ye
ulasan yerel nitelikli bankalardan kaynaklanmistir (Durmus ve Aydemir, 2016, s.161).
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1.3.2. 1933-1944 : Ozel Amach Devlet Bankalarimin Kuruldugu Dénem

1929-1930 diinya ekonomik krizinden sonra meydana gelen iktisadi daralma
biitlin diinya memleketlerinde genis Olglide issizlige ve insanlarin maddi refah
seviyelerinin diismesine sebep olmus, iktisadi faaliyetlerde diinya 6lgiisiinde goriilen
daralma hareketi Tiirk ekonomisine de tesir etmistir. Ekonominin tek tarafli geri bir
tarim ekonomisi olmasinin sikintilar1 giin yiiziine ¢ikmistir. Bu durum zaten diisiik
olan refah seviyesinin daha da diismesine neden olmustur. Devletin ekonomiye
miidahalesi artmistir (Kaya ve Ataman, 2013, s.72).

1933-1944 yillar1 arasinin bankacilik yoniinden en belli niteligi devletin eli ile
hususi amagla dev bankalarin kurulmasidir. Bu yillarin sektor agisindan bir bagka
ozelligiyse 1929°teki mali bunalim etkilerinin sektér iginde yogun bigimde
yasanmasidir. Ayni zamanda genelde tarimsal kesimi kredilendiren yerli bankalar
calismalarina ara vermek zorunda kalmistir. Subesi tek olan yerli bankalardaki gelisme
de 1930 sonrasinda durma seviyesine gelmistir. 1929 ile 1944 doneminde 23 adet
ulusal, 9 tane yabanci sermaye sahibi banka caligmalarina son vererek tasfiyesini
gerceklestirmis, cogu banka ise subeyi kapatma durumuna gelmistir. Bu yillarda
kurulmus olan bankalar (Coskun, 2010, s.101);

* 1933°te Siimerbank

* 1933’te Belediyeler Bankasi

* 1935’te Etibank

* 1937°de Denizbank

* 1938°de Halkbank

1.3.3. 1945-1959: Ozel Bankalarin Gelisme Dénem

Iktisadi devletgiligin yerine 6zel girisimciligin desteklenmesi ile ekonomik
kalkinmanin hizlandirilmas: politikasinin islerlik kazandigi bir donemdir. Bu
politikaya gegmenin baslica nedenleri arasinda; ikinci diinya savasi sirasinda yiiksek
faiz ve harcama giderlerinin yarattig1 enflasyon ve ¢ok partili donemin sona ermesiyle
iktidara liberalizm ilkesini benimsemis demokrat partinin basa gegcmesi gosterilebilir.
Ekonomisinin biiyiik boliimii tarima dayali {ilkede tarim aletlerinin modernlesmesi ve

buna bagli olarak tarim gelirlerinin artmasi 6zel kesimin giiclenmesini saglamistir. Bu
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durum bankacilik sektoriinde de etkisini gostererek 6zel bankalarin gelistigi bir donem
olmustur (Eyceyurt, 2013, s.170). Bu yillarda;

* Reeskont oraninin diisiiriilmesi,

» Koyliiye ait kredi olanaklarinin arttirilmasi,

* Bankaciligin bir yatirim sahasi olarak cazibesinin artmasi,

* Sube bankaciliginin yayginlasmasi, yerel bankalardaki tasfiyenin hizlanmast,

* Devlete ait finansman ihtiyacinin Merkez Bankasi kaynaklarindan
karsilanarak, emisyon arttifi i¢in enflasyonun artmaya bagslamasi durumlar
gerceklesmistir (Oskay ve Kubar, 2008, s.3).

S6z konusu yillarda devletigilik politikasinin yansimasi olarak devlet eli ile
bankalar kurulmustur. Bu yillarda devletin eli ile ya da hususi kanunlar ile kurulmus
olan bankalar (Coskun, 2010, s.102);

* 1952°de Denizcilik Bankasi

* 1954°te T.Vakiflar Bankas1

* 1958°de T.Ogretmenler Bankast

Devlet eli ya da hususi kanunlara ek olarak 6zel sektor tarafindan banka
kurulmas1 da tesvik edilmistir. Bu yillarda kurulmus olan Ozel Bankalar (Coskun,
2010, s.102);

* 1944’te Yap1 ve Kredi Bankasi

* 1946°’da Garanti Bankasi

* 1948°de Akbank

* 1955’te Pamukbank

1.3.4. 1960-1980: Planlh Donem

Milli birlik hiikiimetinin 30.09.1960 yilinda Devlet Planlama Teskilatin1 (DPT)
kurarak baglattigi planli donem; iktisadi, sosyal ve kiiltiirel kalkinmay1 demokratik
yollarla gerceklestiren, yatirimlar: toplum yararinin gerektirdigi dnceliklere yonelten
ve kalkinma planlar1 yapilan bir donem olmustur (Soyak, 2011, s.169).

Tiirk bankaciligi elli yillik faaliyeti sonucunda halkin bankalara kars1 giivenini
arttirmay1 bilmis, mevduat hacminde hizli bir genisleme saglanmistir. Cumhuriyet
kurulduktan sonra gelisen milli bankalar uzun siiren ¢abalar sonucu memleketin her

tarafinda her meslekten insanin belli bir siire kullanmadigi paray1 yastik iginde

15



saklayacak yerde bankada muhafaza etme terbiye ve aliskanligi kazanmasini
saglamislardir (Oskay ve Kubar, 2008, s.4).

Planli donemdeki bankacilik sektdrii mithim oranda devletin kontrol ve
etkisinde kalmistir. Banka kredileri ile mevduata uygulanmasi gereken faizle ilgili
oranlar, banka komisyonu oranlari ile kredinin limitleri, izlenmekte olan ithal ikame
politikasi dogrultusunda belirlenerek bankalarin ana islevi kalkinma planlarinda
bulunan yatirimlara ait finansmanlarin saglanmasi seklinde tarif edilmistir. Bu donem
(Coskun, 2010, s.102);

* Yeni bankalarin kurulmasinin sinirlandirildigi, banka sayisinin 60 iken 44
rakamina indirildigi;

* Sube bankaciliginin gelisim gostermeye basladig;

« Kalkinma ve yatirim bankaciliginin tesvik edilerek desteklendigi;

» Cogu 0zel ticari bankalarin holding bankasina doniistiigii;

 Tirk bankaciliginin az sayidaki biiyiilk bankanin sistemin hakimi oldugu

oligopolistik yapiya doniistiigii bir donem olmustur.

1.3.5. 1980 sonrasi donem: Bankaciliktaki Serbestlesme ve Disa Ac¢ilma

Donemi

1970’lerin sonlarinda 6demelere iliskin denge sorunlar1 sebebiyle yasanmakta
olan mali durgunluk, sanayinin dovize olan ihtiyacin1 da karsilayabilecek yeni bir
sanayilesme stratejisinin benimsenmesinin gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. 1980°de, i¢
pazara dair imalatin yapilmis oldugu ithal ikameci sanayilesme stratejisinin terk
edilmesi suretiyle, piyasa ekonomisine dayanan, disa agilimi ve dis satigsa dair imalati
esas alan bir kalkinma politikas1 benimsenmistir (Ergiines, 2008, s.201).

Yeni stratejinin desteklenmesi, ekonomiyi serbest piyasa ekonomisinin
kurallarma gore tekrar yapilandirmayi ve tasarruflarn istikrarli biliylime amaciyla
gereken diizeye ylikseltmek gayesiyle, esnek doviz kuru ve olumlu reel faiz politikasi
uygulanmaya baslanarak ekonomik piyasalarin serbestlesmesine ve derinlesmesine
dair diizenlemeler yapilmis ve kurumlarin olusturulmasina baslanilmistir (Boyacioglu,
2003, 5.526).

1982°de ¢ikarilmis olan Sermaye Piyasasi Kanunuyla sermaye piyasasi

araglarma ait kullanim ic¢in gereken yasal ve kurumsal yap1 meydana getirilmistir.
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Istanbul Menkul Kiymetler Borsas1 1986°da faaliyetlere baslamustir (Ulusoy ve Cural,
2012, s.6).

Doviz islemleriyle sermaye hareketlerindeki yontemde serbestlesme yoluna
gidilmesi sonucunda yurtdisindan bor¢lanmayla saglanmakta olan fonlarin bankalar
acisindan mevduatin yaninda ehemmiyeti c¢ogalan bir kaynak haline geldigi
goriilmektedir. 1990 yillarinda, doviz tevdiat hesaplarinda toplanmis olan mevduatin
toplamdaki mevduata oraninda biiyiik artis gerceklesmistir. Bu artistaki en miithim
sebep, yasanmakta olan “siirekli yiiksek-enflasyon” ortami bir sonucunda ortaya ¢ikan
“yerli paranin yabanci paralar ile ikamesi” olgusu ortaya ¢ikmistir (Boyacioglu, 2003,
$.526).

Bankalarin faaliyete baslamalari, faaliyetlerinin izlenmesi, denetlenmesi,
denetim sonuglarinin karara baglanmasi ve bir bankanin faaliyetinin sona erdirilmesi
ile ilgili kararlarin alinmasi ve uygulanmasi amaciyla Bankacilik Diizenleme ve
Denetleme Kurumu (BDDK) faaliyete ge¢mistir. BDDK ve Tasarruf Mevduat Sigorta
Fonu’nun (TMSF), kurulmasia Haziran 1999°da ¢ikan 4389 Sayili Bankalar Kanunu
ile karar verilmis, bu iki kurum Agustos 2000 tarihinde resmen goreve baslamistir
(Ulusoy ve Cural, 2012, s.7).

2001 yilinda yasanan ekonomik krizden sonra ekonomideki yapisal sorunlari
gidermek ve finansal sistemin mali yapisimi giiclendirmek amaciyla, “giicli

ekonomiye ge¢is programi” uygulamaya konulmustur (TBB, 2008, s.34-35).

1.4. SON DONEMLERDE TURKIYE’DE VE DUNYA’DA BANKACILIK
SEKTORUNDEKI GELISMELER

1.4.1. Banka Sayilarinin Tiirkiye’deki Goriiniimii

Bankacilik sektoriinde Tiirkiye, son ii¢ yilda banka sayisiyla fonksiyonel
kompozisyon yoniinden var olan goriiniimiinii muhafaza etmektedir. 1990 yillarinda
artan ve maksimum seviyeye ulasan bankalarin sayisi, bilhassa 2000-2002
donemindeki finans krizlerinin ve sektorde var olan yeniden yapilandirma
faaliyetlerinin bir neticesi olarak mithim 6l¢iide azalmis olup 2016 yilindan itibaren 49

tane banka faaliyetlerine devam etmektedir.
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Tablo 2. Tiirkiye’deki Banka Sayilarimin Gelisimi

2000 2001200220032004200520062007200820092010201120122013201420152016
55 46 49 36 35 34 33 33 32 32 32 30 31 32 32 32 34

Mevduat
Bankalan
Kamu
Sermayeli
Mevduat
Bankalar:
Ozel
Sermayeli
Mevduat
Bankalari
TMSF 11 7 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 - - 1
Kiiresel
Sermayeli
Mevduat
Bankalan
Katilim
Bankalari
Kamu
Sermayeli
Katilim
Bankalari
Ozel
Sermayeli
Katilim
Bankalan
Kiiresel
Sermayeli
Katilim
Bankalari
Kalkinma
ve Yatirom 18 16 14 14 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13 13
Bankalari
Kamu
Sermayeli
Kal.veYat.
Bankalan
Ozel
Sermayeli
Kal.veYat.
Bankalari
Kiiresel
Sermayeli
Kal.veYat.
Bankalari
Toplam
Banka 79 67 59 55 53 51 50 50 49 49 49 47 48 49 49 50 53
Sayisi

23 19 20 18 18 17 14 12 11 11 10 11 12 12 10 8 9

17 17 15 13 13 13 15 17 17 17 17 16 16 17 19 21 21

Kaynak: https://www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Kuruluslar/Bankalar/Bankalar.aspx, Erigim tarihi:
10.06.2016

2002 yilindan sonra, bankacilikta yeniden yapilanma siireci baglayarak siyasi

ve ekonomik yonden istikrar1 yakalayan Tiirkiye’nin AB iiyeligine iliskin miizakere
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stirecine girmesi ve global finans ortaminin uygun duruma gelmesi, global sermayeyi
Tiirk bankacilign sektoriiyle yakindan ilgilenmeye itmistir. Global sermayenin,
Tirkiye’de faaliyet gdstermek icin en ¢ok tercih ettigi grup mevduat bankasi grubu
olmustur. Kiiresel sermaye sahibi mevduat bankalar1 sayisin1 2006 yili itibariyle
artirmis ve 2007 yilinin sonunda tekrar 2000 yilindaki seviye yani 17 rakamina
erismistir. Kiiresel sermaye sahibi katilim bankalar1 yoniinden 2008’de aktif olan
kuruluglarin sayis1 uzun bir aradan sonra ikiden tige yilikselmistir. Kalkinmaya ve
yatirima yonelik bankalarin ise kiiresel sermaye sahibi olanlarinin sayisim1 2004
yilinda tigten ikiye diisiirdiigli ve sonrasinda 2006’da bu rakami dorde yiikselttigi
goriilmektedir.

Tiirkiye’de var olan bankalarin, 31 degisik iilkede yurtdisi organizasyonlari
bulunmaktadir.  Yurtdisindaki  bankalarla iktisadi  tesekkiiller; Ingiltere’de,
Almanya’da, Hollanda’da, Irlanda’da, Rusya’da, Avusturya’da, Isvicre’de, Fransa’da,
Liiksemburg’da, Azerbaycan’da, Bosna Hersek’te, Kazakistan’da, Tiirkmenistan’da,
Ozbekistan’da, Romanya’da, KKTC’de, BAE’de, Senegal’de, Cayman Adalarinda ve
Channel Adalarinda yer almaktadir (Yetiz, 2016, s.111).

Tiirkiye’deki bankalara ait sinir 6tesi faaliyetlerin yogunlugu AB iilkelerinde
de st diizeydedir. Kuzey Amerika, sadece kamu sermayeli bankalarin iki tane on-
shore subesine sahip bulunmaktadir. KKTC’de Off-shore bankalarinin sayis1 dort adet
ile yogunlagsmaktadir. Bunun disinda Dubai’de bir tane off-shore banka
bulunmaktadir. On-shore subelerin sayisina bakildiginda KKTC’de 30, Bahreyn’de 10
adet oldugu goriilmektedir. Bu bankalarin yurtdisindaki temsilcilik dagilimlarindaysa
yedi temsilcilikle Almanya basi ¢ekmektedir. Bankalara ait diger iktisadi kuruluslar
ise alti1 kurulusla Hollanda, ii¢ kurulusla Cayman Adalari ve iki kurulusla

Liiksemburg’da yogunlasmaktadir (BDDK, 2016, s.12).

1.4.2. Banka Sayilarinin Diinya’daki Goriiniimii

Tiirk bankaciligr alaninda faaliyet yapan banka sayisinin Avrupa Birligi’ne
(AB) tiye iilkelerde bulunan ortalama kredi kuruluslar1 sayisindan az olmasi, miithim
bir potansiyelin varligina isaret etmektedir (Yetiz, 2016, s.112).

2016°da Tiirkiye’de bulunan bankalarin yedi tane diger iktisadi kurulusu ile iki

tane offshore bankasinin faaliyetleri sona ermistir. Bununla beraber, Senegal ve
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Hollanda’da iki tane mali kurulus elde edilmistir. Artmakta olan sinir Gtesi

faaliyetlerinin, Tiirk finans sisteminin rekabet gliciinii cogaltmasi, finans piyasalariyla

biitlinlesmenin ve piyasanin daha aktif isleyisini saglamasina katki yapmasi

beklenmektedir (BDDK, 2016, s.12).

Tablo 3. Banka Sayillarinin Diinyadaki Goriiniimii

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
ABD 17.966 | 17.945 17.904 17.883 17.366 17.043 16.512 | 15.953
Cin 28.156 | 28.144 | 28.103 | 28.024 19.809 8.876 5.634 3.858
Endonezya 2.189 2.201 2.056 2.140 2.010 2.061 2.027 2.023
Almanya 2.363 2.223 2.148 2.069 2.030 2.026 1.989 1.948
Hindistan 2.112 2.145 2.098 2.075 1.993 1.943 1.892 1.843
Japonya 1.797 1.796 1.802 1.771 1.697 1,553 1.386 1.542
Rusya 1.229 1.224 1.221 1.233 1.119 1.166 1.108 1.055
Italya 821 801 757 792 807 821 818 821
Avusturya 823 815 796 818 809 803 803 790
Fransa 909 939 897 854 824 808 728 712
Polonya 666 660 744 730 713 718 712 710
irlanda 85 80 80 78 78 81 501 498
Ingiltere 451 426 407 394 396 396 391 389
Ispanya 355 348 346 344 352 357 362 351
Finlandiya 369 366 363 333 361 360 357 349
Isvigre 328 336 334 337 331 330 327 325
Hollanda 539 481 451 401 345 341 302 193
Macaristan 227 222 217 241 212 206 197 190
Isve¢ 126 222 212 200 204 201 182 180
Portekiz 202 200 197 186 178 175 175 166
Danimarka 178 203 202 197 191 189 171 164
Kibris 408 408 405 391 336 215 163 155
Luksemburg 177 169 162 155 136 156 152 147
Brezilya 136 134 132 135 133 115 121 113
Belcika 111 108 104 104 105 110 103 104
Litvanya 68 71 74 76 78 60 54 57
Kanada 64 67 67 69 71 73 74 78
Arjantin 69 69 71 73 74 79 79 66
Yunanistan 61 59 62 62 62 63 66 66
Avustralya 48 50 51 51 54 55 58 57
Cek Cum. 84 77 70 56 57 58 54 58
Giiney Kore 53 55 56 56 54 54 50 55
Tiirkiye 49 49 47 48 49 49 50 53
Meksika 32 34 35 35 37 36 49 47
Romanya 39 39 40 40 39 42 43 42
Letonya 23 23 23 25 28 31 34 37
Giiney Afrika 36 35 34 36 35 35 35 32

Kaynak: http://databank.worldbank.org/, Erisim tarihi: 10.06.2016.
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Tablo 4. Banka ve Sube Sayilarimin Tiirkiye’deki Goriiniimii!

Mart 2015 Aralik 2015 Mart 2016
Banka Sube Banka Sube Banka Sube

Mevduat bankalari 34 11.195 34 11.151 34 11.143
Kamu sermayeli b. 3 3.529 3 3.681 3 3.689
Ozel sermayeli b. 11 5.449 9 4.299 9 4.299
Fondaki b.? 1 1 1 1 1 1
Yabanci sermayeli b. 19 2.216 21 3.170 21 3.154
Kalkinma ve yatirnm 13 41 13 42 13 42
bankalari
Toplam 47 11.236 47 11.193 47 11.185

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/modules/banka-bilgileri/banka_sube bilgileri.asp, Erisim tarihi:
10.06.2016.

Bankacilik sisteminde Ocak-Mart 2016 doneminde faaliyet gosteren banka
sayis1 53’tiir. Mevduat bankalar1 sayist 34, kalkinma ve yatirim bankalar1 sayist 13 ve
katilim bankalar1 sayis1 6'dir. Mevduat bankalarindan 3 tanesi kamu sermayeli, 9 tanesi
0zel sermayeli ve 21 tanesi yabanci sermayeli bankadir.

2016 ilk ¢eyrek itibariyle mevduat bankalar ile kalkinma ve yatirim
bankalarinin toplam sube sayisi, Ekim-Aralik 2015 donemine gore 8 adet, gecen yilin
ayn1 donemine gore 51 adet azalarak 11.185 olmustur.

Sekil 1. Personelin ve Subenin Sayisinda Bir Onceki Déneme Gore Degisme

Personel(Bin) Sube
300
250
200
150
100

Emmm Personel — Sube |

Kaynak: http://www.alomaliye.com/wp-content/uploads/2016/04/personel-ve-sube-sayilari-

mart-16.pdf, Erisim tarihi: 10.06.2016.

' K.K.T.C ve yabanci iilkelerdeki subeler dahil.
2 Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna Devredilen Bankalar.
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Ocak-Mart 2016 doneminin bitisiyle mevduat bankalarina bakildiginda her
bankanin sube sayisindaki ortalama rakamin 328 oldugu goriilmektedir. Bu rakamin
kamu sermayesine sahip mevduat bankalar1 i¢in 1230, 6zel sermaye sahibi mevduat
bankalar1 i¢in 478, yabanci sermaye sahibi bankalar i¢in ise 150 oldugu bilinmektedir.

Mevduat bankalartyla kalkinma ve yatirim bankalarinin ¢alisanlarindaki say1
son | senede 858 birey (%0,4 oraninda), 2015 yilsonu itibariyle de 581 kisilik azalma
yasayarak 200.623 olmustur. 2015’in sene sonu rakamlarina bakildiginda ¢alisanlarin
sayisinin 6zel sermaye sahibi mevduat bankalarinda 68, kalkinma ve yatirimla ilgili
bankalarda ise 6 kisilik arttig1 goriiliirken; kamu sermaye sahibi mevduat bankalarinda
79 kisi, yabanci sermaye sahibi mevduat bankalarinda 433 kisi, Fon bankalarinda ise

7 kisilik azalma kaydedilmistir.

1.4.4. Banka Sube Sayilarinin Diinya’daki Goriniimii

Banka subelerinin sayisinin, demografi ve fiziksel dlgegi etkisi ile Cin, ABD
ve AB bolgelerinde oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica sube sayisi, yapi
itibariyle gelismis ekonomilerde de yiiksek olmaktadir. Ulkeler olarak banka
subelerinin sayis1 2002 senesinde 100 bazli bir endeks seklinde incelendigi zaman,
iclerinde Tirkiye’nin de yer aldigi Romanya’da, Polonya’da, Endonezya’da ve
Meksika’daki gibi yar1 gelismis ekonomilerin finans piyasalarindaki gelisime paralel
olarak artislarin yiikseldigi goriilmektedir. Gelismis ekonomilerin ¢ogundaysa subeye

doniigsme, global kriz ile beraber yavaglama yoluna gitmistir (BDDK, 2016, s.15).
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Tablo 5. Banka ve Sube Sayilarinin Kiiresel Goriiniimii (2009=100)

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
ABD 100 102 105 106 113 116 118 113
Cin 100 105 104 103 100 103 105 105
ABD 100 101 104 106 105
Hindistan 100 104 109 114 117
Japonya 100 97 167 166 165
Ispanya 100 102 104 108 112 117 118 114
Rusya 100 107 119 126 124
Almanya 100 93 89 87 79 78 78 77
Fransa 100 99 101 103 153 151 151 147
italya 100 102 103 105 108 111 114 114
Brezilya 100 103 105 112 117
Endonezya 100 108 116 127 144
Polonya 100 202 193 234 254 270 300 309
Ingiltere 100 98 97 95 93 90 89 89
Meksika 100 104 116 126 131
G. Kore 100 105 109 114 112
Kanada 100 100 102 103 102
Portekiz 100 101 100 101 105 113 120 120
Romanya 100 89 104 132 187 218 190
Bulgaristan 100 100 99 104 108 108
Avustralya 100 104 106 109 111
Avusturya 100 98 98 96 95 96 95 93
Yunanistan 100 101 104 109 113 118 126 125
Arjantin 100 101 103 103 104
Macaristan 100 100 100 104 108 113 117 119
Hollanda 100 91 89 88 81 84 80 73
G. Afrika 100 104 112 101 105
Isvicre 100 99 99 98 97
isvec 100 101 98 98 98 97 99 105
Cek Cum. 100 97 104 106 109 108 116 116
Danimarka 100 100 100 100 101 103 103 94
Finlandiya 100 99 101 103 112 108 106 98
S.Arabistan 100 105 111 115 124
Slovakya 100 104 109 112 115 115 123 121
irlanda 100 100 95 98 101 125 97 133
Litvanya 100 105 114 123 134 135 134
G. Kibns 100 99 98 96 95 93 93 94
Slovenya 100 101 98 96 97 99 97 98
Letonya 100 102 103 103 108 120 116 110
Estonya 100 99 103 116 124 134 130 108
Liiksemburg 100 99 93 91 86 85 85 86
Malta 100 105 100 110 111 105 112 117
Belcika 100 90 87 82 82 80 78 90

Kaynak: http://databank.worldbank.org/, Erisim tarihi: 10.06.2016
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1.5. BANKALARIN FAALIYET KONULARI

Bankalarin temel faaliyetleri, fon fazlasi olanlar ile fon talebinde bulunanlar
arasinda aracilik etmektir. Finansal sistem icinde tasarruf edilen fonlar1 toplayan
bankalar bu fonlar1 gereksinimi olan kesimlere aktarmaktadir (Korkmaz, Erer ve Erer,
2016, s.132). Giiniimiizde bu faaliyet teknolojik ilerlemelerinde katkisiyla ¢ok cesitli
sekillerde yerine getirilebilmekte, bankalar temel bankacilik hizmetlerinin yan1 sira
bircok yan hizmeti de miisterilerine sunmaktadirlar. Bankalarin, diger kanunlarin
ongordigi  hiikiimlerin =~ sakli  kalmas1  kaydi ile asagidaki faaliyetleri
gerceklestirebilmeleri miimkiindiir (Ergiines, 2008, s.44):

* Mevduatlarin kabul edilmesi,

» Katilim fonunun kabul edilmesi,

* Gerek nakdi, gerekse de nakdi olmayan her suret ve cinste kredinin verilmesi
islemleri,

* Nakdi ve kayith 6demelerle ve fon transferleriyle ilgili islemlerin, muhabir
bankacilik ya da c¢ek hesaplar1 kullanimi dahil biitiin 6demelerin ve tahsilat
islemlerinin yapilmasi,

* Ceklere ve diger kambiyo senetlerine dair istira islemlerinin yapilmasi,

* Saklamaya dair hizmetler,

* Kredi kartlarinin, banka kartlarinin ve seyahat ¢eklerinin 6denme araglarinin
thraci ve bunlara iliskin faaliyetleri yiiriitme islemlerinin yapilmasi,

» Efektifin de dahil oldugu kambiyo iglemleri; para piyasasiyla ilgili ara¢larin
alimi1 ve satilmasi; degerli madenlerin ve taslarin alinmasi, satilmasi ya da bunlarin
emanete alim islemlerinin yapilmasi,

» Ekonomi ve finans gostergelerine, sermaye piyasasina iligkin araclara,
mallara, degerli madenlere ve doviz endeksli; vadeli islemlerle ilgili s6zlesmelerin,
opsiyona iligkin sdzlesmelerin, birden ¢ok tiirev aracini igeren basit ya da karma
yapiya sahip finans araglarinin alinmasi, satilmasi ve aracilik islemlerinin yapilmasi,

 Sermaye piyasasina dair araglarin alim1 ve satimiyla geri alinma ya da tekrar
satma taahhiidiine dair islemlerin yapilmasi,

* Sermaye piyasasina iliskin araglarin ihra¢ ya da halka arz yontemiyle

satilmasina aracilik islemlerinin yapilmasi,
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+ Onceden ihrac1 gerceklestirilen sermaye piyasasina dair araclarin aracilik
maksadi ile alinmasi ve satilmasinin yiiriitiilmesiyle ilgili islemlerin yapilmasi,

* Bagkalarinin lehine teminatin, garantinin ve sair yiikiimliiliiklerin iistlenilme
islemleri gibi garanti iglerinin yapilmasi,

* Yatirimla ilgili danismanlik islemlerinin yapilmasi,

* Portfoye iliskin isletmecilik ve yonetimin yapilmasi,

» Hazine Miistesarliginin ve/veya Merkez Bankasinin ve kurulus birliklerinin
nezdinde olusturulmus olan bir sdézlesmenin kapsaminda {istlenilmis olan
yiikiimliiliiklerin ¢ercevesindeki alim-satim islemleriyle ilgili piyasa yapiciliginin
yirttilmesi,

* Faktoring ve forfaiting islemlerinin yapilmasi,

* Bankalar arasindaki piyasanin para alim ve satim islemlerine araciligin
yapilmasi,

* Finansla ilgili kiralama iglemlerinin yapilmasi,

» Sigorta acenteligiyle bireysel emeklilik aracilik hizmetlerinin
gerceklestirilmesi,

* Kurul tarafindan belirlenecek diger faaliyetlerin yapilmasi,

Mevduat bankalari, birinci fikradaki (b) ve (t), katilim bankalar1 (a),
kalkinmayla yatirim bankalar1 (a) ve (b) bentlerindeki caligmalar1 yiiriitemezler

(BDDK, 2016).

1.6. BANKA CESITLERI

Bankalar igerikleri ve g¢alisma sahalarma gore iki gruba ayrilarak

incelenmektedir.

1.6.1. iceriklerine Gore Banka Cesitleri

Bankalar igeriklerine gore, hususi (0zel), perakende, toptanci, evrensel,

uluslararasi ve kiy1 bankaciligr seklinde siiflandirilmaktadir (BDDK, 2016).
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1.6.1.1. Ozel Bankaciik

Bu bankacilik (Private Banking) adi verilen hizmetin ¢esidi, miisterilere ait
varliklarin bireylerin belirlemis oldugu riskler ve beklentilere gore hususi bi¢cimde
yonetilmesidir. Banka miisteriye ait profili belirler ve onun gereksinim ve yatirim
tercihlerine bakarak bireye Ozel alternatif {riinleri sunmaktadir. Bankalar 6zel
bankaciliga dair hizmeti bu ise 6zel bigimde hazirlanan subelerin araciligi ile
vermektedirler. Miisterilere ait birikimler, yatirrm hususunda uzman miisteri
temsilcileri ve portfoy yonetmenlerinin yardimu ile finans hedefleri, gelirler ve giderler
g6z Oniline alinip en dogru bicimde degerlendirilmeye calisilir (Sendogdu, 2014,
s.102).

Ozel bankacilik, standart bankaciligin her c¢esidinde, kiralik kasayla gise
hizmetlerini; repo islemlerini, sabit getirisi olan menkul kiymetleri ve yurt i¢i hisse
senetlerinin alim-satimini, yatirim hizmetlerini; birikimleri yabanci para ve menkul
kiymetler i¢in degerlendirmeyi, tiirev iiriinlerinde yatirimi; kisiye has tasarlanan kredi
kartlarini, 6zel fonlari, kisiye has hazirlanan mevduat iirlinlerini, opsiyon stratejilerini
ve bunun gibi {irtinleri ve hizmetleri kapsamaktadir (Bagc1 ve Rengber, 2014, s.42).

Ozel bankacilikta genel olarak 250 bin lira iistiindeki varligm sahibi olan
miisteri kitlesi hedeflenir. Fakat bankalarin bazisi son zamanlarda faiz oranlarinin
tarithi dip seviyelerine diismesi ile birlikte, 250 bin liranin altinda varliga sahip olan
miisterilere de bireysel bankacilik gibi isimler ile hususi bankacilikla ilgili hizmet

vermeye baslamislardir (www.tuketicifinansman.net).

1.6.1.2. Perakende Bankacilik

Tiiketicilerle ilgili perakende bankacilik mamulleri olan cari islemler hesabu,
yatirimi amaglayan mevduat hesabini, tiiketici kredilerini, kredi kartlarini, mortgage
kredilerini, yatirim fonlarmi kapsamaktadir. KOBI’lere iliskin perakende bankacilik
mamulleriyse, cari hesaptan, vadeli krediden ve kredi limitlerinden meydana
gelmektedir. Ad1 gecen mamullere ilaveten perakendeci bankalarin kiiglik isletmeler
icin leasing vb. mamuller de sundugu goriilmektedir. Bu hizmetlere karsilik olarak

banka, faiz ile iicret gelirini saglamis olmaktadir (Ceylan, 2003, s.343).
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1.6.1.3. Toptanci Bankacihk

Bu bankacilik tiirii, bankalar veya diger finans kuruluglarinin arasinda var olan
iki tarafli caligmayr ifade etmektedir (Babusgu, 1991, s.62). Avrupa Kitasinin
bankaciliga agirlik veren finans sisteminde, diinyadaki tiim banka gruplarinin arasinda
yer alan likiditel aktarim toptanci bankaciliktaki en miihim bilesendir ve bahsedilen
gruplar biitlin finans hizmetleri ¢alismalarinin biiyiik bir kismini kontrol etmektedir.
Avrupa merkez bankasi verilerine gore; giivenligi olmayan teminatlar ile karsilig1 olan
ikincil kontratlar eurodaki tiim bankalar arasi faaliyetlerin % 70'ini kapsamaktadir

(Cabral, 2002, s.11).

1.6.1.4. Evrensel Bankacilik

Evrensellik 6zelligin tagiyan bankalar, tarihi gelisim, orgiitsel yap1 ve stratejik
yonelimler itibari ile finans sektorii i¢cinde ¢ok mamul imal eden firmalar seklinde
kurulmuglardir. Kendilerine ait ¢cevrede evrensel bankalarin etkin bigimde miisteri
kitlelerinin tamamini hedef alarak onlara her sahada uygun finans hizmetleri sunmaya
calistiklar1 goriilmektedir. Kendilerine ait i¢ piyasalar haricindeyse faaliyetlerinin
cogunu uluslararas1 bankacilikla, toptanci bankacilikla ve menkul kiymetle ilgili
faaliyetler sahalarinda toplayip, c¢ogunlukla daha hudutlu bir rekabet profilini
cizmektedirler. Yabanci piyasalar icerisinde ara sira perakende bankacilik

calismalarinda bulunduklar1 da olmaktadir (Walter, 2003, s.207).

1.6.1.5. Uluslararas1 Bankacihk

Uluslararas1 bir banka yabanci olan miisterilere 6deme hesabi ile kredi
firsatlarina benzer hizmetleri sunmakta olan finansal varliklardir. Diinya ¢apinda bir
organizasyon olan OCRA'ya gore uluslararasi bankalarin miisteri portfoyii olarak
sirketleri ve $100,000 olan kisileri tercih ettikleri goriilmektedir. Fakat Isvicre bankasi
gibi pek ¢ok uluslararasi banka her gelir grubuna kapilarini agmistir (Yigit, 2015, s.75).

Uluslararas1 bankalar ile caligmakta olan isletmeler kendilerine epeyce maliyet

getirecek olan uluslararasi islemlerin kolaylastirilmasini amaglamaktadirlar. Kisilerin
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uluslararas1 bankalarla caligmasinin birka¢ nedeni vardir. Bunlardan birisi vergi

kacirmak, digeri ise verilen yliksek faizlerdir (http://money.howstuffworks.com).

1.6.1.6. Kiy1 Bankacihigi

Euro-pazarin ve diinya ticaretinin siirekli gelisimi 1973 petrol krizi sonrasi
petro-dolarin sisteme girisi ve bunlarin yeniden doniisiime sokulmasi ile ortaya ¢ikan
ihtiyaglar, gelismekte olan iilkelerin kapital gereksinimleri, yeni finansal merkezlerin
ve bunun beraberinde kiy1 bankacilik sisteminin gelisimine sebep olmustur (Yigit,
2015, 5.76).

Kiy1 bankaciligini iilkenin disarisindan saglanmakta olan fonlarin tekrar
tilkenin disarisinda kullanimini1 hedefleyen bir bankacilik ¢esidi olarak tanimlamak
miimkiindiir. Farkli bir ifadeyle kiy1 bankacilig1 bir ya da birkag tanesi yabanci banka
ya da kiy1 bankaciligi islemlerini yapmak i¢in yetki sahibi yerel banka olan yabanci
birey ya da kurumlarin yabanci parayla yapmis olduklart banka islemlerini
kastetmektedir. Bu islemlere bakildiginda gerceklesmis olduklart {ilkeye ait ulusal
bankacilik sistemindeki kapsamin disarisinda tutulduklari, belli istisnalarin haricinde
o iilkedeki vatandaslardan mevduat toplanarak kredinin acilmadigi goriilmektedir.
Uluslararas1 finans pazarlart i¢in kocaman fon kaynagi olarak gorilen kiy1
bankaciligina ait merkezler diinyadaki fonlar icinse bir ara gecis olarak

gorilmektedirler (Turan ve Kaya, 2014, s.43).

1.6.2. Faaliyet Alanlarina Gore Banka Tiirleri

Faaliyetlerinin sahalarina bakildiginda bankalarin, merkez bankalari, ticari
bankalari, yatirirm bankalar1 ve kalkinma bankalarn seklinde smiflandirildig:

goriilmektedir (BDDK, 2016).

1.6.2.1. Merkez Bankalan

Emisyonun yetkisini elinde bulunduran merkez bankalarimin para arzini
kontroliinde bulunduran yetkiye sahip bir organ konumunda oldugu soOylenebilir.

Bundan dolay1 merkez bankalarinin para piyasasina diizen vermek, fiyatlarda istikrarin
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saglanmasi, bankacilik sisteminin kontrolii, lilkeye ait altin ve doviz rezervlerinin
yonetimi gibi miihim islevlerin yerine getirilmesinden dolayr ekonomideki yeri kritik

bir dneme sahiptir (Akbulak, 2004, s.83).

1.6.2.2. Ticari Bankalar

Ticari bankalar, bankacilik sektoriiniin en fazla karsilasilan banka tiiriidiir. Bu
bankalar esasen geleneksel bankacilik faaliyetlerinden mevduat toplama, kredi verme
gibi faaliyetlerle ugrasmaktadirlar. Ana fon kaynaklari mevduat, miisterilerin
kullandig1 krediler ile 6zkaynaklar olup; bu fonlarin degerlendirilmesinde kredi verme,
menkul kiymetler satin alma ve ortaklikta bulunma ydntemlerini kullanmaktadirlar
(Akbulak, 2004, s.82).

Bu bankalara ait 6z sermayeler genelde az durumdadir. Fon kaynaklarinin en
miihimi halktan toplanilan tasarruf mevduatlaridir. Kisa vadedeki parayla ve krediyle
ilgili konularda uzman hale gelmislerdir. Ticaret ve sanayi isletmeleri i¢in kisa vadede
isletme sermayesi saglamaktadirlar. Genel olarak ¢ok yonlii faaliyet gostermektedirler.
Ticaret bankalarinin tiimiiniin belirgin iki fonksiyonu bulunmaktadir ki bunlar borg
almak ve bor¢ vermektir. Bor¢ almak genelde mevduat bi¢ciminde, bor¢ vermek ise
kredi kullandirmak bigiminde ortaya c¢ikmaktadir. Ticaret bankalarinin banka
sisteminin igerisindeki en miihim faaliyetlerinden biri de kayith parayi (banka
parasini) yaratiyor olmalaridir. Kayitli para bankaya yatirilmis olan mevduatin hukuki
karsilik miktarinin  diisiiriilmesi sonrasinda yeniden kredi seklinde verilmesi
neticesinde olusmaktadir. Kayitli para bilhassa ¢ek sisteminin etkili bigimde
uygulandigr gelismis iilkelerde biiyiik bir role sahip bulunmaktadir. Ticari bankalar
faaliyetlerinin yoniine gore, lilkenin ekonomi faaliyetlerine dogru ve yararli bicimde
gelisimsel katkida bulunabilecekleri gibi tersine olarak enflasyon egilimlerinin hareket
bulmasina ya da ekonomi faaliyetlerinin zararli bigimde daralma yasamasina yol

acabilmektedir (Kilig, 2006, s.61).

1.6.2.3. Yatirnm Bankalan

Mevduatin toplanmasi yetkisi bulunmayan yatirim bankalari, ticari bankalara

nazaran daha kii¢iik bir subenin ve personel aginin sahibidirler. Ana fon kaynagi olarak

29



ihrag ettikleri tahvillerle temin ettikleri krediler bulunmaktadir. Elde ettikleri bu
kaynaklar1 kendi hesap ve namlarina menkul kiymetlerin alinmasi veya firmalara orta
ve uzun vadede yatirimlarin ya da proje kredilerinin kullandirilmasi yontemiyle
kullanmaktadirlar. Yatirim yapilan menkul kiymetlerin daha sonra halka satilmalari

sebebiyle literatiirde yatirnm bankalart menkul kiymet taciri olarak da

adlandirilmaktadir (Akbulak, 2004, s.82).

1.6.2.4. Kalkinma Bankalari

Tahvil piyasasi ve hisse senedinin gelisim gdstermedigi lilkelerdeki bireylerin
kisa ya da uzun vadede kullanmamis oldugu paralarin, sanayi ve ticarete ait uzun
vadedeki finansman ihtiyac1 olan yatirimlara akigini saglamakta olan araci
pozisyonundaki mali kuruluslar gelismemektedir. Az da olsa gelisimi hizli olan
mevduat bankalar1 ve ticari bankalar kisa vadede kredilerin kullandirilmasini menkul
kiymetler portfoyiine tercih etme egilimindedir. Bunun yani sira, imalat kapasitesine
ait genislemenin saglanmasini ve seri bir ekonomik kalkinmanin miimkiin kilinmasini
saglayacak olan uzun vadeli yatirimlara zorluk ¢ikartan engellerin sadece fon akimiyla
ilgili olmadig1 goriilmektedir (BDDK, 2016).

Yatirim projelerine iliskin hazirlik ve degerlendirme sahasindaki tecriibe ve
bilgiler noksandir. Isletmenin kurulusu ve isletimiyle ilgili tecriibe ve bilgiler yetersiz
durumdadir. Dahili tasarruflara bakildiginda yatirimlara ait finansmana yeterli
gelmedigi goriilmektedir. Boyle bir durum igerdeki ve disaridaki kaynaklarin sagladigi
0zel fonlarin uzun siireli yatirimlara akisini saglamakta olan yatirimcilara gereken
teknik yardimi yapan araci kurumlar1 kurmay zorunlu kilarak kalkinma bankalar1 adi
verilen yeni bir bankacilik tiiriiniin gelismesine sebep olmustur (TBB, 2016).

Gelisimi devam eden {ilkelerin yatirim sermayelerine dair eksikligin
giderilmesi ve kalkinma onceligi olan boélgelere finans desteginin saglamasi igin
kurulmuslardir. Hiikiimetlerin ya da uluslararasi kurumlarin sagladigi fonlarla ve
tahvili ihra¢c etme yontemiyle kaynagi temin etmektedirler. Mevduatin toplanmasi

yetkisini elinde bulundurmamaktadirlar (Coskun, 2010, s.108-109).
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ikinci Boliim

BANKACILIK SEKTORUNDEKI ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI

2.1. ELEKTRONIK BANKACILIK VE GELISIiMI

Zaman i¢inde teknolojik gelismelerin insan hayatina girmesi arttik¢a, olusan
rekabet ortaminda miisterilere daha fazla segme olanagi verilmekte ve buna paralel
olarak miisterilerin profili degismektedir. Bilinglenen miisteri, servisin en iyisini ve
iriinlerin ¢esitlerini daha da hesapli satin almak istemektedirler. Boyle bir durum,
bankalar1 pazarlama tekniklerinde gelismeyi ve ¢esitli alternatifleri sunmay1 mecburi
hale getirmektedir. Elektronik ticaret, bu alternatiflerin en énemli olanidir (Akkilig,
2005, s.110).

Mal, fikir ve hizmetlerin imalati, tutundurmasi, dagitimi ve 6deme islemlerinin
bilgisayar aglar1 araciligiyla yapilmasi biciminde tanimlanan Elektronik Ticaret, tiim
diinyada ticaretin serbestlestirilmesi egilimi ile birlikte, son on yilda yasanan ve bilgi
iletigimini kolaylastiran teknolojik gelismelerin bir {iriinii olarak ortaya c¢ikmustir.
Elektronik ticaretin araglarini; birbirleriyle ticaret yapanlarin ticari islemlerini
kolaylagtiran her tiirlii teknolojik {irlinler telefon, faks, televizyon, bilgisayar,
elektronik 6deme ve para transfer sistemleri, elektronik veri degisimi sistemleri, cep
telefonu ve interneti temsil etmektedir. Teknolojinin ilerlemesiyle birlikte bu
avantajlardan en ¢ok yararlanan sektorler bankacilik ve finans sektorleridir
(www.ekonomi.gov.tr).

Elektronik bankacilik elektronik ticaretin bir alt &gesidir. Elektronik
bankacilik, icerisinde ATM, telefon ve internet bankacilig1 kavramlarinin bulundugu
hizmetlerin tamamidir. Diinyadaki giiniimiizde kullanilmakta olan elektronik
bankaciliktaki en son durak ise bankacilik hizmetlerini internet kanaliyla
gerceklestirmektir. Ozetle internet bankacilifidir. Internet bankaciligi sistemi,
bankacilikla ilgili islemlere kolayca ulasmak amaciyla her bireye firsat vermektedir.

Bu islemler bir kullaniciya ait hesaptan bagka bir kullaniciya ait hesaba para transferi,
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faturalarla ilgili o6demeler, kredi kartina dair islemler, kontor yilikleme gibi
siralanabilmektedir (Akkilig, 2005, s.111).

Bu bankacilik tiirli, 1980-1990 yillar1 arasinda yer alan on sene iginde,
demografik degisikliklerin, bankalara ait konsolidasyonun, diizenleyici reformlarin,
teknolojik gelisimlerin bankacilik sektorii i¢inde kullanimi ve degisim gdsteren
musteri talepleri gibi sebeplerden otiirii degisimde ve gelisimde hizli bir siirece
girmistir. Bu siirecte kullanilmakta olan 6demeyle ilgili sistemler de deg8ismistir.
Cogunlukla bir banka hesab1 agmak suretiyle ayn1 bankanin iizerinden 6demeleri
gerceklestirilen veya Odemelerde esas olarak ¢ek kullanilan 6deme sistemleri
icerisinde zaman i¢inde bliylik problemlerin goriildiigii ortaya ¢ikmaktadir. Boyle
sistemlerle 6demelerin gergeklestirilmesi yoluna giden bankalarin fazla sayidaki kagit
belgeyi inceleme yiikiiniin altina girdikleri goriilmektedir. Bu yiik, bilhassa c¢ek
O0demesi s6z konusu oldugu zaman daha fazla artmaktadir. Bununla birlikte nakit
O0demelerinin tutar olarak diismesine ragmen islem sayisinin mithim boyutlarda olmasi
da asilmasi zor olan bir problem biciminde kendisini gdstermeye devam etmektedir.
Biitiin bunlardan dolayr bankalar; islemlerinin rasyonellestirilerek elektronik
sistemlerden faydalanilmasi hususlar1 iizerinde durmuslardir (Erol, Cinar ve Duramaz,
2015, s.14).

Bu gelisimlere gore Tiirk bankaciligiyla ilgili sektor incelendigi zaman,
bilhassa 1994’ten sonra miisteri temelli yapilanma yolunu tercih eden ve miisteriyi
boliimlemeyi one ¢ikarmakta olan bir goriintii ortaya ¢ikmaktadir. Satis ekipleri ve
subelerinin lizerindeki islem yiikiiniin kaldirilmasim1i ve islem maliyetlerinin
diisiiriilmesini amaglayan bankalarin, 6ncelikle Interneti, telefonu ve ATM gibi farkhi
kanallar1 dagiikliktan merkezilesmeye ¢evirmek suretiyle aktif bicimde kullanmaya
basladiklar1 goriilmektedir. Coklu kanalla ilgili bir strateji biciminde zuhur eden bu
uygulamalar tamamiyla subeye agirlik veren satisa ve servise odaklanmis olan
bankacilik sektoriinii, hizmete iliskin standartlarin belirlendigi, sadece tek veri
tabaniyla merkezi bicimde islemekte olan bir kanal yonetimiyle ilgili strateji meydana
getirmeye yoneltme durumuna getirmektedir (Varici, 2015, s.80).

Bilhassa son donemlerde Tiirk bankalar1 ileri teknolojiye iligkin kullanimlar
artirmak ile kalmayarak gelisimini tamamlamis {ilkelerin bankacilik uygulamalari

seviyesine ulagmistir. Elektronik 6deme cihazlari (ATM’ler), satis noktasiyla ilgili
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terminaller (POS) ve oOzellikle kredi kartlar1 vatandaslarca genel olarak
kabullenilmistir. Internet hizmetleri ve Internet aracilifiyla yapilmakta olan ticaret
faaliyetlerinin yogunlasmasi, Internet bankaciligr uygulamalarina hizlilik ve etkinlik
kazandirmistir. Bu duruma bakildiginda Tiirkiye’deki ulusal bankaciligin teknolojik
kullanim yoniinden evrensel standartlar1 yakaladigi goriilmektedir (Korkmaz ve

Govdeli, 2005, 5.3).

2.2. DAGITIM KANALI KAVRAMI

Dagitim kanali kavrami, 6zellikle sanayi devriminden sonra y1gin iiretimlerin
artmaya baglamasiyla birlikte, satin aldiklar1 mallar1 diger bolgelere gotiirerek satis
yapan seyyar saticilar sayesinde ortaya ¢ikmaya baslamistir. Bu kisiler hem yeni bir
meslek grubunun ortaya ¢ikmasina neden olurken, hem de dagitim kavraminin belirgin
bir sekilde kendini gostermesine neden olmustur (Eroglu, 2005, s.13).

Pazarlama siireci igerisinde, biiyiik bir ekonomik degere sahip olan pazarlama
islevlerinin 6ziinde mal ve hizmetlerin el degistirmesine yonelen bir caba
bulunmaktadir. Insanlar ihtiyaclarimi karsilayabilmek amaciyla ilk zamanlardan bu
yana mal ve hizmetlerin el degistirmesi islemlerini gerceklestirmislerdir. Zaman i¢inde
bu islemlere aracilik edecek cesitli kisiler ve igletmeler ortaya ¢ikmistir. Fakat dagitim
kanali kavrami, pazarlamanin gelisimi ile birlikte gelismistir. Pazarlamanin ortaya
cikmaya baslamasi ile birlikte dagitim kanali kavrami da ortaya ¢ikmaya baslamistir
(Eroglu, 2005, s.3).

Bankacilik sektoriindeki Alternatif Dagitim Kanali ise, direkt olarak miisteriye
hizmet sunan ve bankaciligt destekleyen yeni kanallar ve metotlar olarak
tanimlanabilir. Bu kanallardan baglicalar1 ise Internet Bankaciligi, ATM, Telefon
Bankaciligi, Kredi Kartlari, Mobil Bankaciligidir (www.accountingeducation.com).

Bu alternatif dagitimla ilgili kanallara ait {dirlinlerin hepsinin; miisteriye
sunulmakta olan iiriin ve hizmete iliskin ¢esitliligi cogaltmasi, islemsel maliyetlerin
diisiiriilmesi ve bununla baglantili bicimde karlilik oraninin artirilmasi, farkh
kanallarin sayesinde ¢apraz satisin imkaninin saglanmasi, miisteriye telefonla ya da
internet yoluyla ulasilarak kisisel bire bir pazarlamaya ve satiga iliskin faaliyetlerin
gerceklestirilip, mamul tanitimlarinin yapilmasi suretiyle miisteriyle ilgili daha detayli

bilgilere ulasilarak, miisteriye dair iirlin ve hizmetin gelistirilmesi gibi faydalar
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bulunmaktadir (Kara ve Hacthasanoglu, 2015, s.199). Bu yararlarin dogrultusunda,
alternatif dagitim kanallarina ait kullanma sikliginin arttirilip daha ¢ok noktadan
hizmet verilebilmesinin saglanmasiyla subenin yogunlugunun azalmasina yardimci
olarak, subelere ait pazarlama ve satigla ilgili faaliyetlere daha etkili zaman
harcamalar1 saglanacaktir. Boylelikle subedeki personel gereksizce zamanini
operasyon faaliyetlerine ayirmamis olmaktadir (Erol, Cinar ve Duramaz, 2015, s.7).

Cagr1 merkezi yatinmlarinda patlamanin yasandigi 2000’1 yillarda, CRM
(Miisteri liskileri Yonetimi) uygulamalari, ATM, POS, akilli kart, veri ambari,
Internet Bankacilig1 ve Internet Bankasi yatirimlari da oncelikli sirada yer almistir. Bu
teknolojilerin kullanilmasi artik bankalar i¢in hayati 6nem tasimaktadir. Subelerde
gerceklesen bir islemin maliyeti 2.5 dolar iken bu rakam ¢agr1 merkezleri ile 30 sente
kadar diigmektedir. Bu maliyetlerin Internet {izerinden 10 sente kadar diismesi
bankalarin teknolojiye yatirim yapmalari i¢in olduk¢a 6nemli etken olmustur (Kara ve
Hacihasanoglu, 2015, s.197).

Bankalarin web sitelerinin ¢evrimi¢i miisterinin kazanilmasinda miihim bir
yeri bulunmaktadir. Tasarimi giizel yapilmis siteler ile miisteriler i¢in daha ¢ok imkan
yaratilmakta ve sitelerin ¢ekim merkezlerine doniistimiinii gergeklestirmektedir
(Y1lmaz, 2009, s.2).

Alt gelir gruplarina finansal hizmet saglama genellikle yogun insan isgiicii ile
kisilerle birebir iliski igerisinde gergeklestirilir. Bu ylizden finansal kuruluslar yiiksek
maliyetli binalara, genis sube aglarina ve egitilmis personel giderlerine katlanirlar.
Alternatif dagitim kanallar1 bu maliyetleri kisisellestirilmis hizmetler ve teknolojik
servisler ile azaltirlar (Ozen ve Yasin, 2014, 5.237).

Dagitim Kanallarinin Avantajlar1 (Raza, 2010, s.1);

* Maliyetleri azaltma,

» Klasik yollarla hizmetlerin ulasamadig1 alanlarda hizmet saglama,

» Uriin ¢esitliligini arttirma
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2.3. ALTERNATIF DAGITIM KANALLARI

2.3.1. ATM Bankacihig:

2.3.1.1. ATM’nin Tanim ve Gelisimi

Dilimize Ingilizce’den (Automated Teller Machine) gegen ve kelime anlami
Otomatik Vezne Makineleri olan ATM, en basit haliyle iki girisi (kard okuyucu,
klavye) ve 4 cikis1 (ekran, yazici, para dagitici, hoparlor) olan data terminalleridir.
Diger data terminallerinde oldugu gibi bir sunucuya bagli olmasi1 gerekir. Bankanin
bilgi islem merkezinde olan sunucular bir internet servis saglayici iizerinden tiim ATM
makinelerine baglanarak misterilere hizmet verilmesini saglarlar (Sendogdu, 2014,
$.92).

Oncelikle miisteri bankanin veznesine ugramadan kendisine ait hesaptan nakit
gelmesinin saglandigi sistemlerin (Cash Dispenser) 1967 yilinda Ingiltere’deki
Barclays Bankin kullanima sundugu bilinmektedir. Giiniimiizdeki benzerlerine gore
farkli olan delikli kartlar esasiyla ¢alismakta olan bu sistem, 1968’den sonra
Fransa’daki, Isvec’teki, Isvigre’deki, ABD’deki ve Japonya’daki bankalar tarafindan
kullanilmaya baslanmiglardir. Tiirkiye’de ise ilk defa ATM 1982 yilinda Is Bankas:
tarafindan hizmete sunulmustur. Bu sistem zamanla gelistirilip, para ¢ekmenin
yaninda hesaba para yatirilmasi, baska hesaba havale yapilmasi, hesap bakiyesinin
ogrenilmesi vb. bankacilikla ilgili bagka islemlerin de yapilabilmesine imkan
saglayacak duruma getirilmistir. Bu bigcimde 1983 yil1 itibariyle kullanilmaya baglanan
Otomatik Vezne Makineleri (ATM), bankacilikla ilgili islemlerde maliyetlerin biiyiik

oranda diismesine sebep olmaktadir (Korkmaz ve Govdeli, 2005, s.2).

2.3.1.2. Diinyada ve Tiirkiye’de ATM Kullanim

Finans hizmetlerine erismenin bir boyutu da finans hizmeti noktalarina, mesela
banka subeleriyle ATM’lere olan ortalama uzakliktir. Bir bolgedeki hizmet
birimlerinin yetersiz olmasi halinde kisilerin finans hizmetlerinden faydalanma

imkanlar1 da azalma gostermektedir. Bundan dolayi, kilometrekareye diisen banka
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subesine ve ATM’ye ait say1, finans hizmetlerine ulasilabilirlikte bir gosterge seklinde
degerlendirilmektedir (www.tcmb.gov.tr).

ATM’lerle ilgili veriler kiiresel anlamda incelendigi zaman, her ATM’ye diisen
niifus agisindan Cin, Hindistan, Brezilya, Endonezya gibi yogun niifusu olan diinya
tilkelerine gore iyi durumda bulunan Tiirkiye’nin, diger G-20 ve AB iilkelerine gore
geride kaldig1 goriilmektedir. Her ATM’ye takriben 3 bin bireyin diistiigi Tiirkiye, bu
sahada da yine yalnizca Dogu Avrupa lilkelerine yaklagsabilmektedir. AB iilkelerinin
icinde bu hususta en iyi durumda bulunan tilke ATM basina 619 kisiyle Portekiz iken,
AB’deki ortalama 1.152 kisi olmaktadir. Tiirkiye, AB ortalamasini yakalamak i¢in
ATM sayisint yaklasik 2,5 kata ¢ikarmasi gerekmektedir. Kiiresel anlamda bakildigi
zaman, ATM basina niifusa gore ilk siralarda genellikle G20 iilkelerinin oldugu
bilinmektedir. Bu sahada, ATM basma 480 kisiyle Giiney Kore, en basarili
konumdadir. Bir bankaya diisen ATM sayisindaysa Meksika, Giiney Afrika gibi
tilkelerden hemen sonra gelen Tiirkiye’nin AB iilkelerine gore daha 6nde olmasinda
banka sayisindaki diisiikliik rol oynamaktadir (http://databank.worldbank.org/).

ATM’ler, Tiirkiye’deki bankacilik sektoriinde son zamanlarda islevini
artirmakta ve bankalar yoniinden maliyeti azaltan bir hizmet sunmaktadir. Bu nedenle
sektoriin gelisimine paralel olarak ATM’lerin sayisinin arttig1 goriilmektedir. Son 10
senede ATM’lerin sayis1 her sene ortalama %9,4 oraninda artis géstermistir. Katilim
bankalarina ait ATM’lerin toplam sayisindaki pay yillara gore artmakla beraber,
2015’te bir onceki yila nazaran degisim goriilmemektedir. Diger yandan pazar pay1
yoniinden bakildigi zaman ATM sayisinin, katilim bankalarina ait diger kapasite

gostergelerine nazaran daha az gelistigi goriilmektedir (BDDK, 2016, s.60).
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Tablo 6. ATM sayisinin Gelisimi ve Fonksiyonel Dagilimi

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Toplam Say1 12.017 12.081 12.882 13.819 14.836 16.513 18.815 21.953 23.952 27.604 31.662
Mevduat 12.017 12.035 12.726 13.556 14.529 16.133 18.315 21.274 23.151 26.680 30.600
Barkalar
Katilim
Bankalar1
Kalkinma ve
Yatirim 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Bankalari
%
Mevduat
Bankalari
Katilim
Bankalari
Kalkinma ve
Yatirim 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Bankalar1

0 46 156 263 307 380 500 679 801 924 1.062

100,0 996 98,8 98,1 979 97,7 973 969 96,7 96,7 96,6

0,0 0.4 1,2 1,9 2,1 2,3 2,7 3,1 33 33 34

Kaynak: https://www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Raporlar/Bankacilikta_Yapisal Gelismeler/11085

bygr 2015.pdf, Erisim tarihi: 14.05.2016

2.3.2. Telefon Bankacihig:

Basta Amerika ve Ingiltere de uygulanmaya baslayan Telefon Bankaciligi,
alternatif dagitim kanallarinin gelismesinde Onemli rol oynamistir. Banka
miisterilerinin telefon tuslarimi kullanarak hesap bilgilerini 6grenmesinin bir adim
otesine gidilerek c¢agri merkezleri diye adlandirilan ve islemlerin canli miisteri
temsilcileriyle yapildigi 7/24 hizmet veren merkezler olusturulmustur (Emre ve Kartal,

2010, s.50).

2.3.2.1. Cagr1 Merkezleri

Telefon bankaciliginin 6ziinii olusturan ¢agri merkezleri, bir kurumun iligki
icinde bulundugu miisteriler ile en basta telefonu ve teknolojinin getirmis oldugu
iletisim bicimlerinin tiimiinii (e-mail, faks,vs.) kullanmak suretiyle kurumla etkilesim
icerisinde olmasini saglayan, gelen cagrilar1 tek bir merkeze yonlendirerek fazla
sayidaki yiiksek vasfa sahip personelin birlikte calismis oldugu bir sistem seklinde
tanimlanabilmektedir (Basbug, 2010, s.255). Teknolojideki gelisimle iletisimde farkl
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bicimlerin kullaniminin yol agacagi yonetimdeki zorluk, biitiin bu iletisimi tek
merkezden yonetmeyi zorunlu hale getirmektedir (www.sys.com.tr).

Bankacilik islem maliyetlerinin azaltilmasi ve miisterilere daha etkin hizmet
verebilmek amaciyla kurulan ¢agri merkezleri artan personel giderlerini azaltmak
maksadiyla merkezlerini is giicliniin daha ucuz oldugu iilkelere kaydirma yoluna
gidebilmektedirler. Cagr1 merkezlerinde gelen giden ¢agrilara cevap veren kisilere
Miisteri Temsilcisi denir. Miisterileri temsilcileri ile yapilan iglemlere ait gériismeler
kayit altina alinarak ileride dogacak hukuki sorunlarin 6niine ge¢ilmis olur (Seckin ve

Okten, 2009, 5.193).

2.3.2.2. Cagr1 Merkezlerinin Sagladig1 Faydalar

Ik dénemlerde isletmelerin ¢agri merkezlerini personele ait maliyetlerin
diisiiriilmesi ve is verimliliginin saglanmasi1 amaci ile kullandiklar1 goriilmektedir.
Fakat zamanla bu merkezler, miisteriyle iletisimlerin her ¢esidinin kurulmus oldugu
merkezler haline gelmistir. Bundan dolay1 ¢agri merkezlerinin en mithim yarari,
tilkketiciyle isletmenin arasindaki iletisimin kurulmasidir. Cagr1 merkezleri isletmeler
i¢in bagka faydalar da saglamaktadir. Ornegin ilave satis, hizmet kalitesinde iistiinliik,
miisteri iliskilerinde kaliteli yonetim ve miisteri tatmininde artis bunlardan bazilaridir
(Brown ve Maxwell, 2002, s.474).

Kiiresel diinyadaki miisterilere yoOnelik hizmetlerin ehemmiyet derecesi
bagimli olmayan farkli aragtirma gruplari tarafindan degerlendirilmistir. Mesela Meta
Grup, kurum ve sirketlerde yasanan miisteri kaybina ait % 66'lik oranin miisteri
hizmetlerinde var olan yetersizlik kaynakli oldugunu belirlemistir. Bununla beraber,
Gartner Grup'un yapmis oldugu arastirmanin sonucunda miisteri sadakatinde yer alan
%S5 oranindaki artigin sirket karliliginda %25 ile %100 arasindaki artisa yol agtiginin
belirlenmesi de miisterilerle iletisimin ne oranda miithim oldugunu goéstermektedir.
Cagr1 Merkezleri (Seckin ve Okten, 2009, 5.194);

» Kurumla miisterilerin arasinda koprii gérevini yliriitiir,

* Miisterideki sadakatin artisina etki yapar,

« {letisimde kontrol ve kalite saglanmis olur,

* Veri akisinda diizen ve devamlilik saglar,

* Pazarlama faaliyetlerinde etkinligi artirir,
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« Uriiniin ve hizmetin iyi hale gelmesi igin geri besleme saglar,
* Maliyetler pozitif etkilenir, verimlilik ¢ogalir,
* Self servis hizmetlerinin kullanimina destek olur,

* Gelirin yaratilmasi i¢in kullanilirak gelirin artmasini etkiler.

2.3.2.3. Cagr1 Merkezlerinin Genel Durumu

Ocak-Mart 2016 doneminde, ¢agri merkezi calisan sayis1 6.987 kisidir. Bu
rakamin 5.887’°si yar1 ve tam zamanli ¢alisan miisteri temsilcilerinden olusurken,
destek hizmeti veren personel sayis1 404 ve yonetici sayis1 696 kisidir.

Tablo 7. Cagr1 Merkezi Calisan Sayisi

Aralik 2015 Mart 2016
Ort. Ort. ltIe t
Kadin | Erkek | Top. Yas Kadin| Erkek | Top. Yas Degisme
Miisteri
temsilcisi 4326 | 1.346 |5.672| 25 |4.404 | 1.483 |5.887| 26 215
sayisi
Destek hizmeti
veren personel | 278 115 (393 | 29 277 127 404 | 30 11
sayisi
Yonetici sayisi | 436 274 | 710 | 32 449 247 696 | 32 -14
Toplam cagr1
merkezi calisan| 5.040 | 1.735 |6.775| - 5.130 | 1.857 | 6.987 | - 212
sayisi

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, Erisim
tarihi: 21.05.2016.

Ocak-Mart 2016 donemi itibariyle cagr1 merkezinde calisanlarin yiizde 73’1
kadinlardan olusmaktadir. Bu oran miisteri temsilcilerinde yiizde 75, destek hizmeti
veren personelde ylizde 69, yoneticilerde ise ylizde 65°tir. Cagri merkezinde
calisanlarin yiizde 77’si Istanbul’dadir. Yas ortalamalar1 miisteri temsilcilerinde 26,

destek hizmeti veren personelde 30, yoneticilerde ise 32 diizeyindedir.
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Tablo 8. Cagr1 Merkezi Cagr1 Ozellikleri

Ekim-Arahk Ocak-Mart
2015 2016
Gelen cagn
Toplam gelen ¢agri sayisi (bin) 71.146 75.377
Miisteri temsilcisine gelen cagri sayisi (bin) 31.446 33.593
Kargilama orani (yiizde) 93 92
Ortalama konugma siiresi (saniye) 145 149
Giden cagn
Toplam giden ¢agr1 sayisi (bin) 6.370 7.294
Ulasma orani (ylizde) 67 65
Ortalama konusma stiresi (saniye) 81 125
Gelen e-posta sayisi 109.200 128.363
Gelen faks sayis1 28.788 24.773
Diger seceneklerin sayisi 464.420 486.273

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, Erisim
tarihi: 21.05.2016.

Cagrilardan yiizde 55°1ik kismu sesli cevap sistemiyle karsilananlardan, yiizde
45’iniyse misteri temsilcisine ulasan c¢agrilar olusturmaktadir. Gelen ¢agrilarin,
cagridan sonra toparlanma siiresi 12 sn., ortalama ¢aldirma siiresi 4 sn., ortalama cevap
verme siiresi 52 sn., ¢agrinin ortalama kagirma siiresi 96 sn.dir. Ayni1 donemde cagri
sayisinda toplam giden 7,3 milyon tanedir. Giden ¢agrilarin miisterilere ulasmasinin
oran1 % 65, konusmanin ortalama siiresi 125 saniyedir. Cagr1 merkezlerine gelmekte
olan e-postalarin sayis1 128.363 tane, gelen faksin sayist 24.773 tanedir

(www.tbb.org.tr).

2.3.3. internet Bankacilig

2.3.3.1. internetin Tarihgesi

Internet, 1962 yilinda J.C.R. Licklider tarafindan Amerika'nin en biiyiik
tiniversitelerinden biri olan Massachusetts Institute of Tecnology'de (MIT) “Galaktik
Ag” kavram ile ortaya koyulmustur. Licklider, bu kavram ile kiiresel bigimde

baglanmis bir sistemde talep eden her bireyin herhangi bir yerden verilere ve
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programlara erisebilmesini ifade etmektedir. 1965°te, bilgisayarlarin birbileriyle ilk
defa konusmasini gerceklestiren MIT’de ¢alisan Lawrance Roberts ile Thomas Merrill
isimli arastirmacilar olmustur (Kleinrock, 2008, s.11).

1966 yilinin sonunda Roberts, DARPA (Defense Advensed Research Project
Agency) 'da calismaya baslayarak “ARPANET” adli projeyi onermistir. ARPANET
ile ilgili ilk baglant1 1969°da dort merkez ile yapilmis ve ana bilgisayarlarin arasindaki
baglantilarla internete dair ilk sekil ortaya ¢ikmistir. ARPANET’i meydana getiren ilk
dort merkez University of California at Los Angeles (UCLA), Stanford Research
Institute (SRI), University of Utah ve son olarak University of California at Santa
Barbara (UCSB) olmustur (Kleinrock, 2008, s.12).

Kisa siirede ¢cogu merkezde bulunan bilgisayarlar ARPANET agina baglanarak
1971’de Ag Kontrol protokolii (NCP-Network Control Protokol) adi verilen bir
protokolle faaliyet gostermeye baslamistir. NCP'den daha ¢ok yeni imkanlar
getirmekte olan yeni bir protokol, 01 Ocak 1983 tarihi itibariyle Iletisim Kontrol
Protokolii (Transmission Control Protokol/ internet protokol - TCP/IP) ismi ile
ARPANET igerisinde kullanilmaya baglandi. TCP/IP giinlimiizde var olan internet
agmin ana halkasi olarak yerini almistir. ABD'de 1990'l1 yillara dek devlet destegiyle
gelismis olan internet 1995 yilindan itibaren tamamen o6zel isleticilerinin eline

geecmistir (Basim, 2012, s.15).

2.3.3.2. internet Bankaciiginin Tarihgesi

Iletisim teknolojisinde varilan son nokta kabul edilen Internet, diinyanin her
yerinde 1995 yili itibariyle yaygin bicimde kullanilmaya baslanmis olup gercek
zamanli islem imkani saglayan Internet bankaciliinin da ayni anda yayilmaya
basladig1 goriilmektedir (Furst, Lang ve Nolle, 2012, s.105).

PC (Personel Computer) teknolojisinin gelismesiyle Microsoft’a ait Windows
95 versiyonu ile bilgisayar kullanmanin yaygin hale gelmesi ve yiiksek hizli modem
teknolojisinin Internet’e ulagimda kullanilmasiyla birlikte, 1995 yili itibariyle agik
sistem olarak kabul edilen Internet aracilifiyla yapilan elektronik bankacilik
hizmetlerinde sunuma baslanmistir. Internet bankacilig1 her ne kadar ABD’de dogmus
olsa da Avrupa iilkelerinden bazilarinin Internet bankaciligi konusunda daha ileri

seviyede oldugu bilinmektedir (Furst, Lang ve Nolle, 2012, s.105).
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Finlandiya’daki Merita Nord Bankasi’na ait 1998’de 550.000 adet Internet
bankacilig1 miisterisinin var oldugu tespit edilmistir. Ayni sekilde 1998 sonu itibari ile
bakildig1 zaman Isve¢’in toplamda 549.000 Internet bankacilig1 miisterisinin oldugu
saptanmistir. 1998°de Ingiltere’de miisterilerine yalnizca Internet araciligiyla hizmet
veren Egg isimli bir bankanin kuruldugu belirlenmistir. Egg bankasi, kurulmasindan
sonra 18 ay icerisinde 1 milyon miisteriye hizmet vermeye baslamistir (Korkmaz ve
Govdeli, 2005, s.2).

Tiirkiye’de internet bankacihigini ilk kez 1997 yilinda Is Bankasi hizmete
sunmustur. Ayni yil Garanti Bankasi sonrasinda ise sirasiyla Osmanli Bankasi,
Pamukbank, Esbank, Akbank, ve Yap1 Kredi Bankasi internet bankaciligi hizmetini
miisterilerine sunmuslardir (BDDK, 2016).

2.3.3.3. internet Bankaciiginin Sagladigi Faydalar

Bankacilikla ilgili hizmetlerin internet kanaliyla sunulan alternatif dagitim
kanalina internet bankaciligi denilmektedir. Ulkemizdeki internet bankaciligindan
giiniimiizde, banka subelerinden birinin sagladigi tiim hizmetlerden, diinyada nerede
olunursa olunsun, zamana ve mekana bagimli olmaksizin kolay ve cabukega
yararlanilmasi saglanmaktadir. Bu bankacilik tiirii giiniin her saatinde, internet
erisiminin  oldugu tiim bilgisayarlar araciligi ile diinyadaki her yerden
kullanabilmektedir. Internet bankacihigi su faydalari saglamaktadir (Korkmaz ve
Govdeli, 2005, s.4).

 Bankacilik islemlerinde hizlilik ve devamlilik,

* Banka islemlerini subeye gitmeksizin, sira beklemeksizin kolayca
yapabilmek,

« Islemleri goriip segmek suretiyle yapabilmek,

* Ayrmtili raporlarin ve bilgilerin alinabilmesi,

* Bankacilikla ilgili ¢esitli tirtinleri goriip bu tirlinlerden yararlanabilmek,

* Bankacilik islemlerinin ¢ok daha ucuz yapilabilmesi,

« Islemler bankanin personeli tarafindan bile gériilemediginden gizlilik ve
gliven,

* Verimliligin ve maliyet tasarrufunun saglanmasi.
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2.3.3.4. Internet Bankaciigr Kullanim Durumu

Internet bankaciligmni yapmak amaciyla sistem kayitlis1 ve minimum bir defa
giris islemini yapmis bireysel miisterinin toplamdaki rakami, 2015’in Aralik ay1 itibari
ile, 42,9 milyona ulasmistir. Son bir yilda minimum bir defa giris islemini yapmis
toplam kisisel miisterinin sayisitysa 23,9 milyondur. Ekim-Aralik 2015 aylarinda
bireysel miisterilerce minimum bir kez internet bankaciligina giris isleminin yapildigi
rakam 16,2 milyondur. Bu rakam, toplam kayit sahibi bireysel miisterilere ait saymin
yiizde 38’lik kismini olusturmaktadir. Aralik 2015 doneminde, pasif olmayan bireysel
misterilerin sayisinda evvelki senenin aynt donemine nazaran 3 milyon civarinda artig
gerceklesmistir (TBB, 2016).

Tablo 9. internet Bankacihigim1 Kullanan Miisteri Sayisi

Aralik Eylil Aralik
2014 2015 2015
Bireysel miisteri sayisi (bin kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 13.181 14.999 16.170
Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 34.048 40.564 42.917
Kavyith (C) (son 1 yvilda en az 1 kez login olmus) 19.615 22.867 23.900
Aktif (A) / kayith (B) musteri orani (yiizde) 39 37 38
Kurumsal miisteri sayisi (bin kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 1.134 1.211 1.251
Kayitli (B) (en az I kez login olmus) 2.324 2.810 2.766
Kayith (C) (son I yilda en az 1 kez login olmus) 1.399 1.523 1.548
Aktif (A) / kayith (B) musteri orani (yuzde) 49 43 45
Toplam miisteri sayisi (bin kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda I kez login olmus) 14.315 16.210 17.420
Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 36.371 43.374 45.683
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 21.014 24.391 25.448
Aktif (A) / kayith (B) musteri orani (yizde) 39 37 38

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, Erigim
tarihi: 21.05.2016.

2.3.3.5. internet Bankaciligiyla Yapilan islemler

Ekim-Aralik 2015 donemlerinde internet bankacilifiyla gerceklestirilmis olan
11,4 milyon tane yatirima dair islemin hacmi 89,9 milyar liray1 bulmustur. Temmuz-
Eylil 2015 donemlerinde ise islem hacminde 8 milyar lira civarinda bir azalma

gOrilmiistiir.
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Tablo 10. internet Bankacih@ginda Yatirim Islemleri

islem Adedi (Bin)
Yatirim fonlari Doviz islemleri Vadeli hesaplar Repo
Dénem Fon Fon Déviz Déviz | Arbit Kapam isleml
Al Satis Toplam Al Satis raj Toplam | Acihs i Toplam eri
1;/{;11? 817 1.424 2.241 1.237 1.635 72 2.944 643 362 1.005 125
H;g'lr;‘“ 751 1267 | 2.018 | 1454 | 1794 | 92 | 3.340 600 365 965 113
Evlal 673 | 1175 284 2
2015 . 1.848 1.28 1911 91 3.285 590 355 945 10:
Akl 6o | 1250 | 1ea1 | 1352 | 1827 | 93 | 32m | ss1 352 934 | 100
Mart
2016 699 1.215 1.914 1.489 1.727 94 3.310 622 362 985 102
islem Adedi (Bin)
H¥sse sene‘dl Tahvil ve bono islemleri Altin islemleri VIiOP islemleri
islemleri Topla
Dénem . Gergek- Tahvil | Tahvil Altin | Altin . Gergek- m
Emirler ve bono | ve bono | Toplam Toplam | Emirler
lesen alig satiy lesen
alig satiy
Mart 11.67
2015 7.823 4.686 34 21 55 143 207 350 321 265 0
Haziran 11.30
2015 6.856 4.467 39 21 61 117 99 216 162 126 5
Ez“zlll;l 5.321 3312 38 21 59 143 138 282 173 132 9.964
Arahk 10.81
2015 6.401 4.146 36 22 58 137 92 230 160 132 2
Mart 10.76
2016 6.010 3.993 35 21 55 120 112 232 204 177 7
islem Hacmi (Milyon TL)
Yatirim fonlari Déviz islemleri Vadeli hesaplar Repo
Dénem Fon Fon Déviz Déviz | Arbit Kapam isleml
Als Satis Toplam Al Satis raj Toplam |~ Acihs s Toplam eri
1;{;'; 13.271 14.374 | 27.646 | 13.592 | 19.237 | 3472 | 36.301 | 25.052 | 10.750 | 35.802 | 5.965
H%‘f;‘“ 12619 | 14.017 | 26.636 | 16.621 | 21.738 | 4205 | 42.564 | 27.073 | 13.456 | 40.529 | 5.538
l;‘glll;l 12.628 | 13919 | 26.547 | 15.810 | 25.643 | 4.227 | 45.680 | 27.238 | 13.823 | 41.061 | 5.080
Azroalhsk 13.493 | 15.559 | 29.051 15.957 | 23.353 | 4450 | 43.760 | 27.566 | 14.811 | 42.377 | 4.964
1;/{)2;2 13.991 15.404 | 29.395 | 16.705 | 21.988 | 4.728 | 43.421 | 27.997 14.344 | 42341 | 4.893
Islem Hacmi (Milyon TL)
H{sse sene:dl Tahvil ve bono islemleri Altin islemleri VIOP islemleri
islemleri Topla
Dénem . Gergek- Tahvil | Tahvil Altin Altin . Gergek- m
Emirler ve bono | ve bono | Toplam Toplam | Emirler
lesen ahs satig lesen
ahs satiy
1;/{;11[; 34769 | 30.699 429 186 615 824 1.702 2.526 4.773 8.262 1176'8
Haziran | 3 570 | 31366 | 597 22 819 | 576 | 550 | 1125 | 3626 | 6721 | 1532
2015 99
Evll 5773 | 17976 | 571 237 808 | 763 | 1015 | 1778 | 3673 | 6.160 | 1430
2015 89
Aralk | 51017 | 26323 | 554 | 221 775 | 723 | s34 | 1257 | 3630 | 6770 | 1532
2015 79
Mart 156.6
2016 33.261 24.635 436 213 650 751 966 1.717 3.977 9.589 40

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, Erisim
tarihi: 21.05.2016.
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Son ¢eyrek asirda gerceklestirilmis olan yatirim islemlerindeki hacimde ilk sira
24,2 milyar TL tutarla (2,4 milyon tane islem) doviz islemlerine aittir. Bu siray1 yatirim
fonlar1 iglemleri, gerceklesen hisse senedi islemleri ile vadeli hesaplar izlemektedir.
Ortalama islem hacminde ise en yiiksek rakam 36,6 bin TL ile repo islemlerinin
olmustur. ikinci sirada ise, ortalama 25,2 bin TL’lik islem hacmiyle vadeli hesaplar
yer almaktadir. Toplam yatirim islemlerinde ortalama islem hacminin 7,9 bin TL
oldugu goriilmektedir.

Mart 2016 doneminden itibaren, internet bankaciligi hizmetini kullanarak
yapilan yatirim islemleri haricindeki finans islemlerinin toplam sayis1 90 milyon, tutar
ise 322 milyar TL olmustur. EFT, havale ve doviz transferi iglemlerini igeren para
transferleri islemleri yatirim islemlerinin disindaki finansal islem hacminin yiizde
86’s1n1 olusturmaktadir.

Tablo 11. Internet Bankacihginda Finansal Islemler

Ekim 2015 Aralik 2015 Mart 2016
islem Islem. islem Islem. islem Islem.
. | Hacmi . | Hacmi . | Hacmi
Adedi . Adedi . Adedi .
(Bin) (Milyon (Bin) (Milyon (Bin) (Milyon
TL) TL) TL)

Para transferleri 39.868 | 181.110 | 42.150 | 260.551 | 46.424 | 277.861

Odemeler 26.186 | 8.535 |29.079 | 13.733 | 33.258 | 14.203

Kredi kart islemleri 8.203 6.199 8.680 7.611 9.057 7.978
Diger finansal iglemleri 1.745 | 19401 | 1.961 | 26.490 | 1.709 | 21.908
Toplam 76.002 | 215.244 | 81.870 | 308.386 | 90.448 | 321.949

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59, Erisim
tarihi: 21.05.2016.

Bu bankacilik hizmetinin kullanilmas: ydntemiyle gerceklestirilen yatirim
islemlerinin haricindeki finans islemlerindeki islem adedinin toplami evvelki senenin
ayni donemine nazaran 14,4 bin tane artar iken, bir evvelki ti¢ aylik doneme nazaran
8,6 bin civarinda artis gdstermistir. Islem hacminin toplamiysa bir evvelki senenin ayni
donemine nazaran 107 milyar lira, bir evvelki li¢ aylik doneme nazaran ise 14 milyar

lira artig gostermistir (www.tbb.org.tr).
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Uciincii Béliim

YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci; alternatif dagitim kanallarindan internet bankaciligi
ve sube bankaciliginda sunulan hizmetlerden yararlanan  miisterilerin
memnuniyetlerinde etkili olan fiziksel unsurlar, heveslilik, giivenlik, giivenilirlik,
islemleri gergeklestirme hizi, servis gesitliligi, islem iicreti gibi hizmet kalitesi
faktorlerinin ve marka unsurlarinin sube bankacilig1 ve internet bankacilig1 a¢isindan
karsilastirilmasi, iki kanal arasindaki farklarin ortaya konularak nedenlerinin

belirlenmesidir.

3.2. Arastirmanin Problemleri ve Alt Problemleri

Arastirmanin ana problem climlesi “miisterilerin, bankalar tarafindan alternatif
dagitim kanallar1 araciligi ile sundugu iiriin ve hizmetlerde algilanan kalite internet ve
sube bankacilig1 arasinda farklilik gostermekte midir?” olarak belirlenmistir. Bununla
birlikte aragtirmanin amaci dogrultusunda olusturulan alt problemler asagida maddeler
halinde sunulmustur:

e Alternatif dagitim kanallarinda aligilanan hizmet kalitesi banka se¢iminde
etkili olan faktorler ile iligkili midir?

e Alternatif dagitim kanallarinda algilanan hizmet kalitesi, marka unsurlari
(marka ismi farkindaligi, marka cagrisimi ve marka sadakati) ile iliskili midir?

e Miisterilerin demografik 6zellikleri, alternatif dagitim kanallarinda algilanan
hizmet kalitesi {izerinde anlaml1 etki olusturmakta midir?

e Miisterilerin demografik ozellikleri, marka unsurlar1 (marka ismi
farkindaligi, marka ¢agrisimi1 ve marka sadakati) iizerinde anlamli etki olusturmakta

mudir?
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e Miisterilerin demografik 6zellikleri, banka se¢iminde etkili olan faktorler
tizerinde anlamli etki olusturmakta midir?
3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Istanbul’da ikamet eden ve bankacilik alternatif dagitim
kanallarin1 kullanan miisteriler olusturmaktadir. Aragtirmanin 6rneklemini ise evren
icerisinden rastgale 6rnekleme metodu ile olusturulan 334 katilimci temsil etmektedir.

3.4. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli sekil 2’de sunulmustur.

SUBE BANKACILIGI
- Fiziksel Unsurlar
- Giivenrilik
- Heveslilik
- Giivenlik
- Islem Gergeklestirme Hizi

BANKA SECIMINDE ETKILI
OLAN FAKTORLER

v

INTERNET BANKACILIGI
- Fizikscl Unsurlar
MARKA BIiLESENLERI - Giivenrilik
- Marka Ismi Farkindalg - Heveslilik
- Marka Cagngmu - Glivenlik
- Marka Sadakati - Islem Gergeklestirme Hiz

A

ALTERNATIF DAGITIM
KANALLARI

Sekil 2. Arastirmanin Modeli

3.5. Arastirmanin Hipotezleri

Hi: Banka seciminde etkili olan faktorler ile sube bankaciliginin fiziksel
unsurlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.
H>: Banka seciminde etkili olan faktorler ile internet bankaciliginin fiziksel

unsurlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.
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Hs;: Banka se¢iminde etkili olan faktorler ile sube bankaciliginin giivenirligi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Ha: Banka se¢iminde etkili olan faktorler ile internet bankaciliginin giivenirligi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hs: Banka sec¢iminde etkili olan faktorler ile sube bankaciligina miisterilerin
duydugu heves arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hs: Banka se¢iminde etkili olan faktorler ile internet bankaciligina miisterilerin
duydugu heves arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

H7: Banka seciminde etkili olan faktorler ile sube bankaciliginin giivenligi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hs: Banka seciminde etkili olan faktorler ile internet bankaciliginin giivenligi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Ho: Banka se¢iminde etkili olan faktorler ile sube bankaciliginda islemleri
gerceklestirme hiz1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hio: Banka sec¢iminde etkili olan faktorler ile internet bankaciliginda islemleri
gerceklestirme hiz1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hi1: Marka ismi farkindaligi ile sube bankaciliginin fiziksel unsurlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hi2: Marka ismi farkindaligi ile internet bankaciliginin fiziksel unsurlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

His: Marka ismi farkindaligi ile sube bankaciligmin giivenirligi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hi4: Marka ismi farkindalig: ile internet bankaciliginin gilivenirligi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

His: Marka ismi farkindaligi ile sube bankaciligina miisterilerin duydugu heves
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

His: Marka ismi farkindaligi ile internet bankaciligina miisterilerin duydugu
heves arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hi7: Marka ismi farkindaligi ile sube bankaciligimin giivenligi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hig: Marka ismi farkindalig: ile internet bankaciliginin giivenligi arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.
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Hio: Marka ismi farkindalig1 ile sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme
hiz1 fiziksel unsurlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hzo: Marka ismi farkindaligi ile internet bankaciliginda islemleri
gergeklestirme hizi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hzi: Marka cagrisimi ile sube bankaciliginin fiziksel unsurlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

H2y: Marka cagrisimi ile internet bankaciliginin fiziksel unsurlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Ha3: Marka cagrisimi ile sube bankaciliginin giivenirligi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki vardir.

Hz4: Marka cagrisimi ile internet bankaciliginin giivenirligi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

H>s: Marka cagrisimi ile sube bankaciligina miisterilerin duydugu heves
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

He: Marka cagrisimi ile internet bankaciligina miisterilerin duydugu heves
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

H»7: Marka ¢agrisimi ile sube bankaciliginin giivenligi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski vardir.

Hos: Marka cagrisimi ile internet bankaciliginin giivenligi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski vardir.

H9: Marka cagrisimi ile sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

H3o: Marka cagrisimi ile internet bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

Hsi: Marka sadakati ile sube bankaciligmin fiziksel unsurlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

H3,: Marka sadakati ile internet bankaciliginin fiziksel unsurlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hs3: Marka sadakati ile sube bankaciliginin giivenirligi arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir iligki vardir.

H34: Marka sadakati ile internet bankaciliginin giivenirligi arasinda istatistiksel

olarak anlaml1 bir iliski vardir.
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Hss: Marka sadakati ile sube bankaciligina miisterilerin duydugu heves
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hszs: Marka sadakati ile internet bankaciligina miisterilerin duydugu heves
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

H37: Marka sadakati ile sube bankaciliginin giivenligi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki vardir.

Hzs: Marka sadakati ile internet bankaciliginin giivenligi arasinda istatistiksel
olarak anlaml1 bir iliski vardir.

H3o: Marka sadakati ile sube bankaciliginda islemleri gergeklestirme hizi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hao: Marka sadakati ile internet bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

3.6. Arastirmanin Simirhiliklar:

Arastirma konusunu olusturan dagitim kanallar1 telefon bankacilig1 ve internet
bankacilig1 ile sinirlandirilmistir. Arastirmanin sonuglart 334 kisi tarafindan temsil

edilen 6rneklemden elde edilen bulgular ile sinirlidir.

3.7. Veri Toplama Araclan

Arastirma kapsaminda verilerin toplanmasi i¢in olusturulan anket formu;
Banka Se¢iminde Banka Se¢iminde Etkili Olan Faktorler Olgegi, Sube Bankaciligina
Iliskin SERVQUAL Olgegi, Internet Bankacihigna iliskin SERVQUAL Olgegi,
Marka Olgegi ve arastirmaci tarifindan olusturulan demografik bilgi formu olmak
lizere bes boliimden olusmaktadir. Olgeklere iliskin bilgiler alt basliklar halinde

sunulmustur.

3.7.1. Banka Seciminde Etkili Olan Faktorler Olqegi

Arastirmaya katilanlarin hizmetlerinden yararlandiklar1 bankay1 segmelerinde
etkili olan faktdrlerin hangisinin daha 6nemli oldugunun belirlenmesi i¢in gelistirilen

Olcek Yaprakli ve Yilmaz (2008) tarafindan gelistirilmis olup, on bir ifadeden
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olusmaktadir. Yaprakli ve Yilmaz (2008) yaptiklar1 ¢aligmada Olcegin giivenirlik
degerinin 0,897 oldugunu bulmuslardir.
3.7.1.1. Ol¢egin Giivenirlik Analizi

Tablo 12. Banka Seciminde Etkili Olan Faktorler Olcegi’ne iliskin Cronbach
Alfa Tablosu

Olcek Cronbach Alfa
Banka Sec¢iminde Etkili Olan Faktorler 0,858

Tabloda 6lcek alt boyutunun 0,700’in {izerinde Cronbach Alfa degerine sahip
oldugu goriilmektedir (0,858). Karasar (2010)’un aktardigmna gore, 0,700-0,899
arasinda Cronbach Alfa degerine sahip olan olgekler yiiksek giivenirlikli olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanimdan yola ¢ikarak arastirma 6l¢eginin yiiksek giivenirlige

sahip oldugu soylenebilir.

3.7.1.2. Olgege Iliskin Betimleyici Istatistikler

Tablo 13. Banka Seciminde Etkili Olan Faktérler Olcegi’ne iliskin Betimleyici

istatistikler
Std.
N Minimum Maksimum | Ortalama | Sapma
Banka segiminde etkili 334 1,00 500| 17586 ,58471
olan faktorler

Banka Seciminde Etkili Olan Faktorler Olgegi 1,7586 ortalamaya sahiptir.

3.7.2. Sube Bankacih@ma iliskin SERVQUAL Olgegi

Arastirmaya katilanlarin sube bankaciligina yonelik tutumlarini 6lgmek i¢in
kullanilan Olgekteki ifadeler yirmi iki ifadeden olusur ve 5 noktali kesinlikle
katiliyorum/kesinlikle katilmiyorum Likert 6l¢egi ile dl¢lilmiistiir. Sube bankaciligina
yonelik tutumlarin belirlenmesine yonelik 6l¢ek Parasuraman vd., (1988) tarafindan

gelistirilen SERVQUAL Olgegi’dir. Olgegin Tiirkceye uyarlanmasi Devebakan
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(2001) yapilmis olup, dlgegin 5 alt boyuta sahip oldugu belirlenmistir. Alt boyutlara

oo

iliskin gilivenirlik degerlerinin 0,912 ile 0,973 arasinda degistigi hesaplanmaistir.

3.7.2.1. Olgegin Giivenirlik Analizi

Tablo 14. Sube Bankacih@ina iliskin SERVQUAL Olcegi’nin Cronbach Alpha

Tablosu
Alt Boyut Cronbach Alfa
Sube bankacilig fiziksel unsurlar 0,967
Sube bankacilig1 giivenirlik 0,951
Sube bankaciligi heveslilik 0,956
Sube bankacilig1 giivenlik 0,960
Sube bankaciligi islemleri gergeklestirme hizi 0,963

Ilgili literatiirde 0,900 ve iizerinde Cronbach Alfa degerine sahip olan

Olceklerin ¢ok yiiksek gilivenirlikli oldugu belirtilemektedir (Karasar, 2010). Bu bilgi

g6z oniinde bulundurularak 6l¢egin tiim alt boyutlarinin 0,900’un iizerinde degere

sahip olmas1 dikkate alindiginda, tiim alt boyutlarin ¢ok yiliksek giivenirlige sahip

oldugu soylenebilir.

3.7.2.2. Olgegin Betimleyici Istatistikleri

Tablo 15. Sube Bankacih@ina iliskin SERVQUAL Olcegi’nin Betimleyici

Istatistikleri
.. ) Std.
N | Minimum | Maksimum | Ortalama

Sapma
Sube bankacilig1 fiziksel unsurlar | 334 1,00 5,00 3,7178 |,88547
Sube bankaciligi giivenirlik 334 1,00 5,00 3,5772 |,85316
Sube bankaciligi heveslilik 334 1,25 5,00 3,6549 |,79657
Sube bankacilig1 giivenlik 334 1,50 5,00 3,4513 |,74035
Sube bankacihig islemleri 334 | 140 500 | 35790 |,70121
gerceklestirme hizi

Tablo incelendiginde, dlgegin alt boyutlariin ortalamalarinin birbirine gok

yakin seyrettigi goriilmektedir. Alt boyutlardan “Sube Bankaciliginin Fiziksel
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Unsurlar1” 3,7178 ile en yiiksek ortalama degeri alirken, “Sube Bankaciliginin

~ 29

Giivenligi” 3,4513 ile en diisiik ortalamaya sahip olmustur.

3.7.3. internet Bankacih@ina Iliskin SERVQUAL Olcegi

Arastirmaya katilanlarin internet bankaciligina yonelik tutumlarini 6l¢mek i¢in
kullanilan &lgek, sube bankaciligi igin hazirlanan SERVQUAL Olgegi’nin
diizenlenmis halidir.

3.7.3.1. Olgegin Giivenirlik Analizi

Tablo 16. Internet Bankacihgina iliskin SERVQUAL Olcegi’ne Ait Cronbach

Alfa Tablosu
Alt Boyut Cronbach Alfa
Internet bankacili g1 fiziksel unsurlar 0,978
Internet bankacilig1 giivenirlik 0,960
Internet bankaciligi heveslilik 0,963
Internet bankacilig1 giivenlik 0,973
Internet bankacilig1 islemleri gergeklestirme hizi 0,971

Ilgili literatiirde 0,900 ve iizerinde Cronbach Alfa degerine sahip olan
6l¢eklerin ¢ok yliksek gilivenirlikli oldugu belirtilemektedir (Karasar, 2010). Bu bilgi
g6z oniinde bulundurularak 6l¢egin tiim alt boyutlarinin 0,900’un {izerinde degere
sahip olmas1 dikkate alindiginda, tiim alt boyutlarin ¢ok yiiksek giivenirlige sahip

oldugu sdylenebilir.
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3.7.3.2. Olcegin Betimleyici Istatistikleri

Tablo 17. internet Bankacih@ina Iliskin SERVQUAL Olgegi’ne Ait Betimleyici

Istatistikler
.. ) Std.
N | Minimum | Maksimum | Ortalama
Sapma
Internet bankacilig fiziksel 334 1.00 5.00 3.8166 |.84555
unsurlar
Internet bankaciligi giivenirlik | 334 1,00 5,00 3,8371 |,84402
Internet bankacili g1 heveslilik 334 1,00 5,00 3,5254 |,86717
Internet bankacilig1 giivenlik 334 1,25 5,00 3,5060 |,81186
Internet banka({111g1 islemleri 334 1,00 5.00 3.6425 | 74784
gerceklestirme hizi

Tablo incelendiginde, dlgegin alt boyutlarinin ortalamalarinin birbirine ¢ok
yakin seyrettigi goriilmektedir. Alt boyutlardan “Internet Bankaciligmin Fiziksel
Unsurlar1” 3,8166 ile en yiiksek ortalama degeri alirken, “Internet Bankaciliginin

Giivenligi” 3,5060 ile en diisiik ortalamaya sahip olmustur.

3.7.4. Marka Olcegi

Arastirmaya katilanlarin markaya iliskin tutumlarimmi ortaya koymak ig¢in
kullanilan &lgek Torlak, Dogan ve Ozkara (2014) tarafindan hazirlanmistir. Olgegin 3
alt boyutu bulunmakta olup, alt boyutlara iliskin giivenirlik degerleri 0,725 ile 0,928

arasinda degismektedir.

3.7.4.1. Olgegin Giivenirlik Analizi

Tablo 18. Marka Olcegi’ne iliskin Cronbach Alfa Tablosu

Alt Boyut Cronbach Alfa
Marka ismi farkindaligi 0,983
Marka ¢agrisimi 0,965
Marka sadakati 0,975
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Ilgili literatiirde 0,900 ve iizerinde Cronbach Alfa degerine sahip olan
Olceklerin ¢ok yiiksek gilivenirlikli oldugu belirtilemektedir (Karasar, 2010). Bu bilgi
g6z Oniinde bulundurularak 6lgegin tiim alt boyutlarinin 0,900’un tizerinde degere
sahip olmasi dikkate alindiginda, tiim alt boyutlarin ¢ok yliksek giivenirlige sahip
oldugu sdylenebilir.

3.7.4.2. Olcegin Betimleyici Istatistikleri

Tablo 19. Marka Olgegi’ne iliskin Cronbach Alfa Tablosu

N Minimum Maksimum | Ortalama Std.
Sapma
parka S 334 1,60 5,00 41713 |,75561
farkindalig
Marka cagrisimi 334 1,67 5,00 3,8224 | ,81356
Marka sadakati 334 1,00 5,00 3,7031 |,83374

Tablo incelendiginde, dl¢egin alt boyutlarinin ortalamalarinin birbirine ¢ok
yakin seyrettigi goriilmektedir. Alt boyutlardan “Marka Isminin Farkindalig1” 4,1713
ile en yiliksek ortalama degeri alirken, “Marka Sadakati” 3,7031 ile en diisiik

ortalamaya sahip olmustur.

3.8. Verilerin Toplanmasi

Verilerin toplanmasinda kullanilan anket formu online anket olusturma
sitelerinde yaratilan linkler ile toplam 500 katilimctya iletilmistir. iletilen linklere 351
adet geri doniis olmustur. Elde edilen datalardan 17 tanesinin eksik olmasi sebebi ile

analizler 334 kisilik 6rneklem ile gerceklestirilmistir.

3.9. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS 23.00 programi kullanilmigtir. Arastirma
hipotezlerinin test edilmesinde Pearson Korelasyon Analizi yapilmistir. Demografik

degiskenlerin banka se¢iminde etkili olan faktdrler, hizmet kalitesi ve marka unsurlari
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tizerindeki etkisini ortaya koyabilmek icin Kruskall Wallis ve Mann Whitney-U

analizleri gergeklestirilmistir.
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Dordiincii Boliim

BULGULAR

4.1. Katiimei Profiline Iliskin Bulgular

Tablo 20. Katihmcilarin Cinsiyetine Iliskin Frekans ve Yiizdeler

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yiizde | Yiizde Yiizde
Erkek 225| 674 67,4 67,4
Kadin 109| 32,6 32,6 100,0
Total 334| 100,0 100,0

Tabloya gore, arastirmaya katilanlarin biiyilk ¢ogunlugunu erkekler
olusturmaktadir. Katilimcilarin %67,4’1 erkek, %32,6°s1 kadindir.

Tablo 21. Katihmcilarin Yasina iliskin Frekans ve Yiizdeler

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yiizde | Yiizde Yiizde
18-30 136 40,7 40,7 40,7
31-40 146 | 43,7 43,7 84,4
41-50 41 12,3 12,3 96,7
50 usti 11 3,3 3,3 100,0
Total 334| 100,0 100,0

Tabloya gore, arastirmaya en ¢ok katilim, katilimcilarin %43,7’lik kismini
olusturan 18-30 yas grubundakilerden olmustur. En az katilim, katilimcilarin %3,3 lik
kismini olusturan 50 iistii yas grubundakilerden olmustur.

Tablo 22. Katihmcilarin Medeni Durumuna iliskin Frekans ve Yiizdeler

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yiizde | Yiizde Yiizde
Bekar 129 38,6 38,6 38,6
Evli 205| 614 61,4 100,0
Total 334 | 100,0 100,0

Tabloya gore; aragtirmaya katilanlarin ¢ogunlugu evlidir. Katilimcilarin

%61,4°1 evli iken, %38,6’s1 bekardir.
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Tablo 23. Katihmeilarin Egitim Durumuna iliskin Frekans ve Yiizdeler

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yiizde | Yiizde Yiizde
Lise ve alt1 16 4.8 4,8 4,8
Universite 2321 69,5 69,5 74,3
Lisanstistii 86| 25,7 25,7 100,0
Total 334| 100,0 100,0

Tabloya gore; arastirmaya katilanlarin %69,5’lik bir kismi iiniversite egitim

egitim diizeyine sahip olanlar olusturmaktadir.

diizeyine sahiptir ve biliyiik cogunlugu olusturmaktadir. En kiigiik grubu ise lise ve alt1

Tablo 24. Katihmecilarin Meslegine iliskin Frekans ve Yiizdeler

N Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yiizde v ].fz de Yiizde
Kamu Sektorii 75| 22,5 22,5 22,5
Ozel Sektor 250 74,9 74,9 97,3
Ogrenci 9 2,7 2,7 100,0
Total 334| 100,0 100,0

Tabloya gore; en ¢ok katilim %74,9’luk orana sahip 6zel sektdrde calisanlar

tarafindan yapilmistir. En az katilim ise %2,7’lik orana sahip 6grencilerden olmustur.

Tablo 25. Katihmeilarin Ayhk Gelirine iliskin Frekans ve Yiizdeler

.. Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yiizde Yiigz de Yiizde
1000 TL ve alt1 18 5,4 54 5,4
1001-2500 TL 32 9,6 9,6 15,0
2501-4000 TL 98| 29,3 29,3 443
iggrli TLve 186| 55,7 55,7 100,0
Total 3341 100,0 100,0

Tabloya gore; en ¢ok katilim %55,7°1ik bir oran ile 4001 TL ve iizeri aylik

gelire sahip olan kisilerden olmustur. En az katilim %35,4°liik bir oran ile 1000 TL ve

alt1 aylik gelire sahip olan kisilerden olmustur.
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Frekans ve Yiizdeler

Tablo 26. Katihmcilarin internet Bankacihigimi Kullanma Sikhigina fliskin

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yizde | Yizde Yiizde

Her giin 91 27,2 27,2 27,2
Haftada birkag 162| 485 485 75,7
kez
Ayda birkag kez 72 21,6 21,6 97,3
Kullanmam 9 2.7 2.7 100,0
Total 334 100,0 100,0

Tabloya gore; arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunu %48,5’lik bir oranla
haftada birkag kez internet bankaciligini kullananlar olusturmaktadir. En az katilim ise
katilimcilarin %2,7’sini olusturan internet bankaciligini kullanmayanlar tarafindan
yapilmustir.

Tablo 27. Katihmeilarin ATM Bankacihigim1 Kullanma Sikligina Iliskin Frekans
ve Yizdeler

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yizde | Yizde Yiizde

Her giin 11 33 3,3 3,3
Efzftada birkeg 157| 470 470 50,3
Ayda birkag kez 160 479 479 98,2
Yilda birkag kez 4 1,2 1,2 99,4
Kullanmam 2 ,6 ,6 100,0
Total 334 | 100,0 100,0

Tabloya gore; en ¢ok katilim katilimcilarin %47,9’unu olusturan ayda birkag
kez ATM bankaciligin1 kullananlar tarafindan yapilmistir. En az katihm ise
katilimcilarin %0,6’sin1 olusturan ATM  bankaciligini kullanmayanlar tarafindan

yapilmistir.
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Frekans ve Yiizdeler

Tablo 28. Katihmcilarin Telefon Bankacihigimi Kullanma Sikhgina iliskin

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yiizde | Yiizde Yiizde

Her giin 6 1,8 1,8 1,8
E:thada birkag 24 72 72 9.0
Ayda birkag kez 56 16,8 16,8 25,7
Yilda birkag kez 168 50,3 50,3 76,0
Kullanmam 80 24.0 24.0 100,0
Total 334 | 100,0 100,0

Tabloya gore; en ¢ok katilim katilimeilarin %50,3’{inii olusturan yilda birkag

kez telefon bankaciligini kullananlar tarafindan yapilmistir. En az katilim ise

katilimcilarin %1,8’ini olusturan telefon bankaciligini her giin kullananlar tarafindan

yapilmustir.

Tablo 29. Katihmeilarin Sube Bankacihgimi Kullanma Sikhgina iliskin Frekans

ve Yiizdeler

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yiizde | Yizde Yiizde

Haftada birkag 11 33 3.3 3.3
kez
Ayda birkag kez 100 29,9 29,9 33,2
Yilda birkag kez 208 62,3 62,3 95,5
Kullanmam 15 4,5 4.5 100,0
Total 334 100,0 100,0

Tabloya gore; en ¢ok katilim katilimeilarin %62,3’iinii olusturan yilda birkag

kez sube bankaciligim1 kullananlar tarafindan yapilmistir. En az katilim ise

katilimcilarin %2,7’sini olusturan sube bankaciligini haftada birka¢ kez kullananlar

tarafindan yapilmstir.

Tablo 30. Katihmeilarin internet Bankacihgimi Kullanarak Zamandan Tasarruf
Etme Durumuna fliskin Frekans ve Yiizdeler

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yiizde | Yiizde Yiizde
Evet 316| 94,6 94,6 94,6
Hayir 18 54 54 100,0
Total 334 | 100,0 100,0
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Tabloya gore; katilimcilarin ¢ok biiyiik kismi internet bankaciligini kullanarak
zamandan tasarruf ettigini belirtmistir. %94,6’s1 internet bankaciligini kullanarak
zamandan tasarruf ettigini belirtirken, %5,4’li internet bankacilifini kullanarak
zamandan tasarruf etmedigini belirtmistir.

Tablo 31. Katihmcilarin ATM Bankacihigimi Kullanarak Zamandan Tasarruf
Durumuna fliskin Frekans ve Yiizdeler

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yiizde | Yiizde Yiizde
Evet 293 87,7 87,7 87,7
Hayir 41 12,3 12,3 100,0
Total 334| 100,0 100,0

Tabloya gore; katilimcilarin  %87,7’si  ATM  bankaciligin1  kullanarak
zamandan tasarruf ettigini belirtirken, %12,3’i ATM bankaciligin1 kullanarak
zamandan tasarruf etmedigini belirtmistir.

Tablo 32. Katihmcilarin Telefon Bankaciigim Kullanarak Zamandan Tasarruf
Durumuna fliskin Frekans ve Yiizdeler

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yiizde | Yiizde Yiizde
Evet 153| 45,8 45,8 45,8
Hayir 181 54,2 54,2 100,0
Total 334| 100,0 100,0

Tabloya gore; katilimcilarin  %45,8’1 telefon bankaciligini  kullanarak
zamandan tasarruf ettiini belirtirken, %54,2’si telefon bankaciligini1 kullanarak
zamandan tasarruf etmedigini belirtmistir.

Tablo 33. Katihmcilarin Bankacihik islemlerini Gerceklestirdigi Kanala Mliskin
Frekans ve Yiizdeler

Gegerli | Kiimiilatif
Frekans Yizde | Yizde Yiizde

Sube
Bankacilig1 10 3.0 3,0 3,0
Internet
Bankacilig; 291 87,1 87,1 90,1
Her ikisi de 33 9.9 9,9 100,0
Total 334| 100,0 100,0
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Tabloya gore, katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunu olusturan %87,1°lik kismi

bankacilik iglemlerini internet bankacilig1 yoluyla gerceklestirmektedir. Katilimcilarin

%3’liik kismi ise bankacilik islemlerini sube bankacilig1 yoluyla gergeklestirmektedir.

4.2. Hipotezlerin Sinanmasi

Tablo 34. Hipotezlerin Sinanmasina Yonelik Pearson Korelasyon Analizi

Banka
se¢iminde etkili | Marka ismi Marka Marka
olan faktorler | farkindalig cagrigimi sadakati
Sube bankacilig1 fiziksel ~ Pearson 302" 468" 560" 593"
unsurlar Korelasyon
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000
N 334 334 334 334
S}}be t?aqka0111g1 Pearson 375" 475" 564 620
giivenirlik Korelasyon
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000
N 334 334 334 334
Sube bankacilig1 Pearson e - . .
heveslilik Korelasyon ,364 537 642 677
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000
N 334 334 334 334
Sube bankaciligi giivenlik Pearson 3747 443" 544" 571
Korelasyon
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000
N 334 334 334 334
Sube banka0111g1 islemleri Pearson 398 569" 657" 658"
gergeklestirme hizt Korelasyon
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000
N 334 334 334 334
Ipt.ernet bankacilig Pearson 302" 619" 722% 690"
fiziksel unsurlar Korelasyon
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000
N 334 334 334 334
II.1.tern§t bankacﬂlgl Pearson 365" 648" 678" 649"
giivenirlik Korelasyon
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000
N 334 334 334 334
Internet bankacilig Pearson - - . -
heveslilik Korelasyon 387 A81 620 624
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000
N 334 334 334 334
II.1.terne.t bankaciligt Pearson 418" 464" 556" 584°
giivenlik Korelasyon
Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000
N 334 334 334 334
1nternet .bankacﬂlgll Pearson 362" 6117 692* 655"
islemleri gergeklestirme  Korelasyon
hiz1 Anlamlilik ,000 ,000 ,000 ,000
N 334 334 334 334
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Hipotezlerin test edilebilmesi i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Bu ¢ercevede
kontrol edilen degerler Pearson Korelasyon Katsayisi ve anlamlilik (2-kuyruklu)
degeri olmustur. Literatiirde yer alan bilgilere gore, Pearson Korelasyon Katsayisi’nin
0,00-0,25 araliginda bulunmasi ¢ok zayif, 0,26-0,49 araliginda bulunmasi zayif, 0,50-
0,69 araliginda bulunmasi orta, 0,70-0,89 araliginda bulunmasi yiiksek ve 0,90-1,00
araliginda bulunmasi ise ¢ok yiiksek degiskenler arasi iliskiyi gostermektedir (Karasar,
2010).

Banka se¢iminde etkili olan faktorler hem sube bankaciligimin (p=0,00) hem
de internet bankaciliginin (p=0,00) fiziksel unsurlar ile istatistiksel olarak anlamli
iliskiler gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi
olabilmek icin de Pearson Korelasyon Katsayisi kontrol edilmis ve banka se¢iminde
etkili olan faktorler ile hem sube bankaciliginin hem de internet bankaciliginin fiziksel
unsurlar arasinda ayni yonlii ve zayif siddette iligkiler tespit edilmistir. Bu bulgulara
gore Hi ve H» hipotezleri kabul edilmistir.

Banka se¢iminde etkili olan faktdrler hem sube bankaciliginin (p=0,00) hem
de internet bankaciliginin (p=0,00) giivenirligi ile istatistiksel olarak anlaml1 iliskiler
gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
icin de Pearson Korelasyon Katsayist kontrol edilmis ve banka se¢iminde etkili olan
faktorler ile hem sube bankaciliginin hem de internet bankaciliginin giivenirligi
arasinda ayn1 yonlii ve zay1f siddette iliskiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gore Hs ve
Ha hipotezleri kabul edilmistir.

Banka se¢iminde etkili olan faktorler hem sube bankaciligina (p=0,00) hem de
internet bankaciligina (p=0,00) miisterilerin duydugu heves ile istatistiksel olarak
anlaml iligkiler gostermektedir (p<<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi
sahibi olabilmek icin de Pearson Korelasyon Katsayisi kontrol edilmis ve banka
seciminde etkili olan faktorler ile hem sube bankacilifina hem de internet
bankaciligina miisterilerin duydugu heves arasinda ayni yonlii ve zayif siddette
iligkiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gére Hs ve He hipotezleri kabul edilmistir.

Banka se¢iminde etkili olan faktoérler hem sube bankaciliginin (p=0,00) hem
de internet bankaciliginin (p=0,00) giivenligi ile istatistiksel olarak anlamli iliskiler
gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
icin de Pearson Korelasyon Katsayis1 kontrol edilmis ve banka se¢iminde etkili olan

faktorler ile hem sube bankaciliginin hem de internet bankaciliginin giivenligi arasinda
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ayn1 yonlii ve zayif siddette iligkiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gére H7 ve Hg
hipotezleri kabul edilmistir.

Banka se¢iminde etkili olan faktorler hem sube bankaciliginda (p=0,00) hem
de internet bankaciliginda (p=0,00) islemleri gergeklestirme hizi ile istatistiksel olarak
anlamli iligkiler gostermektedir (p<<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi
sahibi olabilmek i¢in de Pearson Korelasyon Katsayist kontrol edilmis ve banka
seciminde etkili olan faktorler ile hem sube bankaciliginda hem de internet
bankaciliginda islemleri gergeklestirme hizi1 arasinda ayni yonlii ve zayif siddette
iligkiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gére Ho ve Hio hipotezleri kabul edilmistir.

Marka ismi farkindaligi hem sube bankaciliginin (p=0,00) hem de internet
bankaciliginin (p=0,00) fiziksel unsurlar1 ile istatistiksel olarak anlamli iligkiler
gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
icin de Pearson Korelasyon Katsayisi kontrol edilmis ve marka ismi farkindalig ile
sube bankaciliginin fiziksel unsurlar arasinda ayni yonlii ve zayif siddette, marka ismi
farkindalig1 ile internet bankaciliginin fiziksel unsurlar1 arasinda ayni yonlii ve orta
siddette iliskiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gére Hii ve Hi2 hipotezleri kabul
edilmistir.

Marka ismi farkindaligi hem sube bankaciliginin (p=0,00) hem de internet
bankaciliginin  (p=0,00) gilivenirligi ile istatistiksel olarak anlamli iligkiler
gostermektedir (p<<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
icin de Pearson Korelasyon Katsayisi kontrol edilmis ve marka ismi farkindalig: ile
sube bankacilifinin gilivenirligi arasinda ayni yonli ve zayif siddette, marka ismi
farkindalig ile internet bankaciliginin giivenirligi arasinda ayni yonlii ve orta siddette
iligkiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gére His ve Hi4 hipotezleri kabul edilmistir.

Marka ismi farkindaligit hem sube bankaciligina (p=0,00) hem de internet
bankaciligina (p=0,00) miisterilerin duydugu heves ile istatistiksel olarak anlamli
iligkiler gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi
olabilmek i¢in de Pearson Korelasyon Katsayisi kontrol edilmis ve marka ismi
farkindalig1 ile sube bankaciligina miisterilerin duydugu heves arasinda ayni yonlii ve
orta siddette, marka ismi farkindaligi ile internet bankaciligina miisterilerin duydugu
heves arasinda ayn1 yonlii ve zayif siddette iliskiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gore
His ve Hie hipotezleri kabul edilmistir.

Marka ismi farkindaligi hem sube bankaciliginin (p=0,00) hem de internet

bankaciliginin  (p=0,00) giivenligi ile istatistiksel olarak anlamli iliskiler
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gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
icin de Pearson Korelasyon Katsayist kontrol edilmis ve marka ismi farkindalig: ile
sube bankaciliginin giivenligi arasinda ayni yonlii ve zayif siddette, marka ismi
farkindaligi ile internet bankaciliginin giivenligi arasinda ayn1 yonlii ve zayif siddette
iliskiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gore Hi7 ve Hs hipotezleri kabul edilmistir.

Marka ismi farkindaligi hem sube bankaciliginda (p=0,00) hem de internet
bankaciliginda (p=0,00) islemleri ger¢eklestirme hizi ile istatistiksel olarak anlamli
iliskiler gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi
olabilmek i¢in de Pearson Korelasyon Katsayisi kontrol edilmis ve marka ismi
farkindaligi ile sube bankaciliginda islemleri gergeklestirme hizi arasinda ayni yonlii
ve orta siddette, marka ismi farkindaligi ile internet bankaciliginin fiziksel unsurlar
arasinda ayni yonlii ve orta siddette iligkiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gore Hio ve
Hao hipotezleri kabul edilmistir.

Marka c¢agrisimi hem sube bankaciligimin (p=0,00) hem de internet
bankaciliginin (p=0,00) fiziksel unsurlar1 ile istatistiksel olarak anlamli iligkiler
gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
icin de Pearson Korelasyon Katsayisi kontrol edilmis ve marka ¢agrisimi ile sube
bankaciliginin fiziksel unsurlari arasinda ayni yonlii ve orta siddette, marka ¢agrigimi
ile internet bankacilifinin fiziksel unsurlar1 arasinda ayni yonlii ve yiiksek siddette
iligkiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gére H21 ve Ha2 hipotezleri kabul edilmistir.

Marka c¢agristmi hem sube bankaciliginin (p=0,00) hem de internet
bankaciliginin  (p=0,00) giivenirligi ile istatistiksel olarak anlamh iligkiler
gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
icin de Pearson Korelasyon Katsayisi kontrol edilmis ve marka ¢agrisimi ile sube
bankaciliginin gilivenirligi arasinda ayni yonlii ve orta siddette, marka ¢agrisimi ile
internet bankaciliginin giivenirligi arasinda ayni yonlii ve orta siddette iligkiler tespit
edilmistir. Bu bulgulara gore H23 ve Ha4 hipotezleri kabul edilmistir.

Marka cagristmi hem sube bankacilifina (p=0,00) hem de internet
bankaciligina (p=0,00) miisterilerin duydugu heves ile istatistiksel olarak anlaml
iligkiler gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi
olabilmek i¢in de Pearson Korelasyon Katsayisi kontrol edilmis ve marka ¢agrisimi ile
sube bankaciligina miisterilerin duydugu heves arasinda ayni1 yonlii ve orta siddette,

marka c¢agrisimui ile internet bankaciligina miisterilerin duydugu heves arasinda ayni
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yonlii ve orta siddette iliskiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gére Has ve Has hipotezleri
kabul edilmistir.

Marka c¢agristmi hem sube bankaciliginin (p=0,00) hem de internet
bankaciliginin  (p=0,00) giivenligi ile istatistiksel olarak anlamh iligkiler
gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
icin de Pearson Korelasyon Katsayisi kontrol edilmis ve marka ¢agrisimi ile sube
bankaciliginin giivenligi arasinda aymi yonlii ve orta siddette, marka cagrisimi ile
internet bankacilifinin glivenligi arasinda ayni1 yonlii ve orta siddette iliskiler tespit
edilmistir. Bu bulgulara goére H»7 ve Hag hipotezleri kabul edilmistir.

Marka cagrisimi hem sube bankaciligmin (p=0,00) hem de internet
bankaciliginda (p=0,00) islemleri gerceklestirme hizi ile istatistiksel olarak anlaml
iligkiler gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi
olabilmek i¢in de Pearson Korelasyon Katsayisi kontrol edilmis ve marka ¢agrisimi ile
sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi arasinda ayni yonlii ve orta siddette,
marka ¢agrisimi ile internet bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi arasinda ayni
yonlii ve yiiksek siddette iliskiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gére Hzo ve Hszo
hipotezleri kabul edilmistir.

Marka sadakati hem sube bankaciliginin (p=0,00) hem de internet
bankaciliginin (p=0,00) fiziksel unsurlar1 ile istatistiksel olarak anlamli iligkiler
gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
icin de Pearson Korelasyon Katsayis1 kontrol edilmis ve marka sadakati ile sube
bankaciliginin fiziksel unsurlar1 arasinda ayni yonlii ve orta siddette, marka sadakati
ile internet bankacilifinin fiziksel unsurlar1 arasinda ayni yonlii ve orta siddette
iligkiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gére H31 ve Hsz hipotezleri kabul edilmistir.

Marka sadakati hem sube bankaciligmin (p=0,00) hem de internet
bankaciliginin  (p=0,00) giivenirligi ile istatistiksel olarak anlamh iliskiler
gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
icin de Pearson Korelasyon Katsayis1 kontrol edilmis ve marka sadakati ile sube
bankaciliginin giivenirligi arasinda ayni yonlii ve orta siddette, marka sadakati ile
internet bankaciliginin giivenirligi arasinda ayn1 yonlii ve orta siddette iligkiler tespit
edilmistir. Bu bulgulara gore H33 ve H3s hipotezleri kabul edilmistir.

Marka sadakati hem sube bankaciligina (p=0,00) hem de internet bankaciligina
(p=0,00) miisterilerin duydugu heves ile istatistiksel olarak anlaml iligkiler

gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
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icin de Pearson Korelasyon Katsayis1 kontrol edilmis ve marka sadakati ile sube
bankaciligina miisterilerin duydugu heves arasinda ayni yonlii ve orta siddette, marka
sadakati ile internet bankaciligina miisterilerin duydugu heves arasinda ayni yonlii ve
orta siddette iliskiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gore Hss ve Hse hipotezleri kabul
edilmistir.

Marka sadakati hem sube bankaciligimin (p=0,00) hem de internet
bankaciliginin  (p=0,00) giivenligi ile istatistiksel olarak anlamli iliskiler
gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi olabilmek
icin de Pearson Korelasyon Katsayist kontrol edilmis ve marka sadakati ile sube
bankaciliginin giivenligi arasinda ayni yonlii ve orta siddette, marka sadakati ile
internet bankaciliginin giivenligi arasinda ayni yonlii ve orta siddette iliskiler tespit
edilmistir. Bu bulgulara gére H37 ve H3g hipotezleri kabul edilmistir.

Marka sadakati hem sube bankaciliginda (p=0,00) hem de internet
bankaciliginda (p=0,00) islemleri gerceklestirme hizi ile istatistiksel olarak anlaml
iligkiler gostermektedir (p<0,05). Bu iliskilerin yonii ve siddeti hakkinda bilgi sahibi
olabilmek i¢in de Pearson Korelasyon Katsayist kontrol edilmis ve marka sadakati ile
sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi arasinda ayni yonlii ve orta siddette,
marka sadakati ile internet bankaciliginda islemleri gerceklestirme hiz1 arasinda ayni
yonlii ve orta siddette iliskiler tespit edilmistir. Bu bulgulara gére Hzo ve Hao hipotezleri

kabul edilmistir.
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4.3. Fark Analizleri

Tablo 35. Ol¢eklerin, Katilimeilarin Cinsiyeti ile Iliskisine Yonelik Mann-
Whitney U Analizine iliskin Bulgular

Anlamhhik
Mann-Whitney U | Wilcoxon W Z (2-
kuyruklu)
Banka segiminde etkili olan 10364,500 16359.500 | -2,299 021
faktorler
Sube bankaciliginin fiziksel 8968.500 14963.500 4016 000
unsurlari
Sube bankaciliginin 10822,500 16817500 | -1,757 079
giivenirligi
Sube bankacihigina 11195,500 17190500 | -1,300 194
miigterilerin duydugu heves
Sube bankaciliginin 11787.500 17782500 | -.581 561
giivenligi
Sube bankacilifinda 12063,000 37488.000 | -.243 808
islemleri gergeklestirme hizi
Internet bankaciliginin 11614.500 37039500 | -.793 428
fiziksel unsurlari
Internet bankgiliz 11361,500 36786,500 | -1,101 271
giivenirligi
Internet bankaciligina 9856,000 35281,000 | -2,938 003
miisterilerin duydugu heves
Internetiiankaciligaiin 10866.,500 36291,500 | -1,703 089
giivenligi
Internet bankaciliginda 10865.000 36290,000 | -1.701 089
islemleri gergeklestirme hizi
Marka ismi farkindaligi 11767,500 17762,500 -,610 ,542
Marka cagrisimi 11523,500 17518,500 -,898 ,369
Marka sadakati 11445,500 17440,500 | -,993 321

Tablo incelendiginde; banka segiminde etkili olan faktorler, sube bankaciliginin
fiziksel unsurlar1 ve internet bankaciligina miisterilerin duydugu heves degiskenlerinin
cinsiyet ile iliskisinde anlamlilik (2-kuyruklu) degerinin 0,05’in altinda kaldig:
goriilmektedir. Bu sonuca gore cinsiyet; banka se¢iminde etkili olan faktorler, sube
bankaciliginin fiziksel unsurlar1 ve internet bankaciligina miisterilerin duydugu heves
degiskenleri {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmaktadir. S6z konusu
farkliligin kaynagini ortaya koyabilmek adina agagida ortalama siralarin bulundugu

tablo sunulmustur.
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Tablo 36. Ol¢eklerin, Katiimeilarin Cinsiyeti ile Iliskisine Yonelik Mann-
Whitney U Analizi Ortalama Siralar Tablosu

Ortalama | Siralarin
Cinsiyetiniz: N Sira Toplam
Banka se¢iminde etkili olan Erkek 225 175,94 | 39585,50
faktorler Kadin 109 150,09 | 16359,50
Toplam 334
Sube bankaciliginin fiziksel Erkek 225 182,14 | 40981,50
unsurlari Kadin 109 137,28 | 14963,50
Toplam 334
Sube bankaciliginin giivenirligi ~ Erkek 225 173,90 | 39127,50
Kadin 109 154,29 | 16817,50
Toplam 334
Sube bankaciligina miisterilerin ~ Erkek 225 172,24 | 38754,50
duydugu heves Kadin 109 157,71 | 17190,50
Toplam 334
Sube bankaciliginin giivenligi Erkek 225 169,61 | 38162,50
Kadin 109 163,14 | 17782,50
Toplam 334
Sube bankaciliginda islemleri Erkek 225 166,61 | 37488,00
gerceklestirme hizi Kadin 109 169,33 | 18457,00
Toplam 334
Internet bankaciliginin fiziksel Erkek 225 164,62 | 37039,50
unsurlari Kadin 109 173,44 | 18905,50
Toplam 334
Internet bankaciliginin Erkek 225 163,50 | 36786,50
giivenirligi Kadin 109 175,77 | 19158,50
Toplam 334
Internet bankaciligina Erkek 225 156,80 | 35281,00
miisterilerin duydugu heves Kadin 109 189,58 | 20664,00
Toplam 334
Internet bankaciliginin giivenligi  Erkek 225 161,30 | 36291,50
Kadin 109 180,31 | 19653,50
Toplam 334
Internet bankaciliginda islemleri  Erkek 225 161,29 | 36290,00
gerceklestirme hizt Kadin 109 180,32 | 19655,00
Toplam 334
Marka ismi farkindaligi Erkek 225 169,70 | 38182,50
Kadin 109 162,96 | 17762,50
Toplam 334
Marka cagrisimi Erkek 225 170,78 | 38426,50
Kadin 109 160,72 | 17518,50
Toplam 334
Marka sadakati Erkek 225 171,13 | 38504,50
Kadin 109 160,00 | 17440,50
Toplam 334

Tablo incelendiginde, banka se¢iminde etkili olan faktorler ve sube
bankaciliginin fiziksel unsurlar1 degiskenleri icin kadinlarin ortalama siralarinin
erkeklerden diisiik oldugu goriilmektedir. Buna gore kadinlarin bu degiskenlere daha
yatkin oldugu soylenebilir. Internet bankacilifna miisterilerin duydugu heves

degiskeni icin erkeklerin ortalama siralarinin kadinlardan diisiik oldugu goriilmektedir.
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Buna gore erkeklerin internet bankaciligina miisterilerin duydugu heves degiskenine

daha yatkin oldugu sdylenebilir.

Tablo 37. Ol¢eklerin, Katilimcilarin Yasi ile Iliskisine Yonelik Kruskal Wallis

Analizine Iliskin Bulgular

. Serbestlik | Anlamlilik
Ki kare .
Derecesi (p)

Banka se¢iminde etkili olan faktorler 8,260 3 ,041
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlari 11,445 3 ,010
Sube bankaciliginin giivenirligi 2,108 3 ,550
Sube bvankacﬂl gina miisterilerin 1,784 3 618
duydugu heves

Sube bankaciliginin giivenligi 2,933 3 ,402
Sube bankgmhgmda islemleri 12,432 3 006
gergeklestirme hizi

Internet bankaciliginin fiziksel unsurlari 11,441 3 ,010
Internet bankacilig1 giivenirligi 11,204 3 ,011
Internevt bankaciligina miisterilerin 6.507 3 089
duydugu heves

Internet bankaciliginin giivenligi 7,773 3 ,051
Internet banacﬂlglnda islemleri 5.958 3 114
gerceklestirme hizi

Marka ismi farkindaligi 10,861 3 ,013
Marka cagrisimi 5,257 3 ,154
Marka sadakati 4,198 3 241

Tablo incelendiginde; banka se¢iminde olan faktorler, sube

bankaciliginin fiziksel unsurlari, sube bankaciliginda islemleri gergeklestirme hizi,

internet bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet bankaciliginin giivenirligi, marka

ismi farkindalig1 degiskenlerinin yas ile iliskisinde anlamlilik (p) degerinin 0,05’in

altinda kaldig1 goriilmektedir. Bu sonuca gore yas; bu degiskenler lizerinde istatistiksel

olarak anlamli bir fark yaratmaktadir. S6z konusu farkliligin kaynagini ortaya

koyabilmek adina asagida ortalama siralarin bulundugu tablo sunulmustur.
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Tablo 38. Olceklerin, Katihmcilarin Yasi ile iliskisine Yonelik Kruskal Wallis

Analizi Ortalama Siralar Tablosu

Yasmiz: N Ortalama Sira
Banka se¢iminde etkili olan faktdrler 18-30 136 168,65
31-40 146 174,49
41-50 41 130,02
50 iistii 11 200,18
Toplam 334
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlari 18-30 136 151,10
31-40 146 175,87
41-50 41 200,98
50 iistii 11 134,32
Toplam 334
Sube bankaciliginin giivenirligi 18-30 136 158,55
31-40 146 173,48
41-50 41 176,26
50 istii 11 166,09
Toplam 334
Sube bankaciligina miisterilerin duydugu 18-30 136 169,26
heves 31-40 146 161,17
41-50 41 183,04
50 tstii 11 171,82
Toplam 334
Sube bankaciliginin giivenligi 18-30 136 167,48
31-40 146 161,94
41-50 41 176,21
50 iistii 11 209,14
Toplam 334
Sube bankaciliginda islemleri 18-30 136 185,01
gergeklestirme hizt 31-40 146 150,90
41-50 41 181,15
50 istii 11 120,36
Toplam 334
Internet bankaciliginin fiziksel unsurlari 18-30 136 165,89
31-40 146 160,17
41-50 41 210,43
50 istii 11 124,64
Toplam 334
Internet bankaciligmin giivenirligi 18-30 136 167,05
31-40 146 164,39
41-50 41 199,63
50 iistii 11 94,64
Toplam 334
Internet bankaciligina miisterilerin duydugu 18-30 136 164,79
heves 31-40 146 165,25
41-50 41 196,70
50 istii 11 122,00
Toplam 334
Internet bankaciligimin giivenligi 18-30 136 160,20
31-40 146 169,95
41-50 41 196,60
50 istii 11 116,77
Toplam 334
Internet bankaciliginda islemleri 18-30 136 169,65
gergeklestirme hizt 31-40 146 162,51
41-50 41 191,44
50 istii 11 117,95
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Toplam 334
Marka ismi farkindaligi 18-30 136 178,77
31-40 146 154,26
41-50 41 191,51
50 iistii 11 114,36
Toplam 334
Marka ¢agrisimi 18-30 136 180,18
31-40 146 155,55
41-50 41 173,34
50 iistii 11 147,45
Toplam 334
Marka sadakati 18-30 136 174,65
31-40 146 156,97
41-50 41 185,34
50 istii 11 152,36
Toplam 334

Tablo incelendiginde; banka se¢iminde etkili olan faktorler degiskeninde 41-

50; sube bakaciligmin fiziksel unsurlari, internet bankaciliginin fiziksel unsurlari,

internet bankaciliginin giivenirligi, marka ismi farkindalig1 degiskenlerinde ise 50 iistii

yastaki kisilerin ortalama siralarinin en diisiik oldugu ve dolayist ile s6z konusu

degiskenlere daha yatkin olduklar1 sdylenebilir.
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Tablo 39. Olceklerin, Katihmcilarin Medeni Durumu ile fliskisine Yonelik
Mann-Whitney U Analizine Iliskin Bulgular

Mann- Wilcoxon 7z Anlamhhik

Whitney U W (2-kuyruklu)
Banka se¢iminde etkili olan faktorler 12748,500| 21133,500| -,553 ,580
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 12585,500| 20970,500| -,748 ,455
Sube bankaciliginin giivenirligi 11940,500 | 20325,500|-1,506 ,132
Sube bwankacﬂlglna miisterilerin 13160.500 | 34275.500| -.073 042
duydugu heves
Sube bankaciliginin giivenligi 11961,000 | 20346,000 | -1,486 137
Sube bankaciliginda islemleri 13014,000 | 21399,000| -245 807
gerceklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel 12269.000 | 33384.000 | -1,124 261
unsurlari
1nternet bankacilig1 giivenirligi 12415,500| 20800,500| -,950 ,342
Internevt bankaciligina miisterilerin 12670,000| 21055000 -.650 516
duydugu heves
Internet bankaciligiin giivenligi 13007,000 | 21392,000| -,253 ,800
Internet bgnkamhgmda islemleri 12504.000 | 20889.000| -.842 400
gerceklestirme hizi
Marka ismi farkindalig 13030,000 | 34145,000| -,228 ,819
Marka cagrisimi 11914,000| 33029,000|-1,530 ,126
Marka sadakati 11914,000 | 33029,000]-1,532 ,126

Tablo incelendiginde; tiim degiskenlerin medeni durum ile iligkisinde anlamlilik
(2-kuyruklu) degerinin 0,05’in tistiinde kaldigi goriilmektedir. Bu sonuca gore medeni
durum; higbir degisken lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmamaktadir.
Tiim degiskenlerin anlamlilik (2-kuyruklu) degerinin {iistiinde kalmasindan dolay:

ortalama siralar tablosu olusturulmamaistir.
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Tablo 40. Ol¢eklerin, Katiimcilarin Egitim Durumu ile iliskisine Yonelik
Kruskal Wallis Analizine iliskin Bulgular

. Serbestlik | Anlamhilik
Ki kare .
Derecesi (p)

Banka se¢iminde etkili olan faktorler 2,511 2 ,285
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 914 2 ,633
Sube bankaciliginin giivenirligi 1,528 2 ,466
Sube bwankacﬂlglna miisterilerin 2,010 ’ 366
duydugu heves
Sube bankaciliginin giivenligi 2,010 2 ,366
Sube bankgmhgmda islemleri 771 ’ 680
gerceklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel 1,003 ’ 606
unsurlari
Internet bankacilig: giivenirligi 3,359 2 ,186
Internevt bankaciligina miisterilerin 1,064 ’ 587
duydugu heves
Internet bankaciliginin giivenligi ,086 2 ,958
Internet bgnkamhgmda islemleri 723 > 697
gerceklestirme hizi
Marka ismi farkindaligi 4,371 2 112
Marka cagrisimi 1,821 2 ,402
Marka sadakati ,212 2 ,899

Tablo incelendiginde; tiim degiskenlerin egitim durum ile iligkisinde anlamlilik

(2-kuyruklu) degerinin 0,05’in iistiinde kaldig1 goriilmektedir. Bu sonuca gore egitim

durumu; degiskenler iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmamaktadir.

Tiim degiskenlerin anlamlilik (2-kuyruklu) degerinin {iistiinde kalmasindan dolay:

ortalama siralar tablosu olusturulmamaistir.
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Tablo 41. Olceklerin, Katihmcilarin Meslegi ile iliskisine Yonelik Kruskal
Wallis Analizine iliskin Bulgular

. Serbestlik | Anlamhilik
Ki kare .
Derecesi (p)
Banka se¢iminde etkili olan faktorler 13,054 2 ,001
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 7,691 2 ,021
Sube bankaciliginin giivenirligi 28,571 2 ,000
Sube bwankacﬂlglna miisterilerin 37.160 > 000
duydugu heves
Sube bankaciliginin giivenligi 33,947 2 ,000
Sube bankgmhgmda islemleri 29.963 ’ 000
gerceklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel 29,594 2 000
unsurlari
Internet bankacilig: giivenirligi 13,490 2 ,001
Internevt bankaciligina miisterilerin 17.925 > 000
duydugu heves
Internet bankaciliginin giivenligi 23,025 2 ,000
Internet bgnkamhgmda islemleri 11.805 > 003
gerceklestirme hizi
Marka ismi farkindaligi 25,220 2 ,000
Marka cagrisimi 46,726 2 ,000
Marka sadakati 44,265 2 ,000

Tablo incelendiginde; tiim degiskenlerin meslek ile iligskisinde anlamlilik (p)
degerinin 0,05’in altinda kaldigi goriilmektedir. Bu sonuca gore meslek; her bir
degisken lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmaktadir. S6z konusu
farkliligin kaynagini ortaya koyabilmek adina asagida ortalama siralarin bulundugu

tablo sunulmustur.
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Tablo 42. Olceklerin, Katihmcilarin Meslegi ile iliskisine Yonelik Kruskal

Wallis Analizi Ortalama Siralar Tablosu

Mesleginiz: N Ortalama Sira

Banka segiminde etkili olan faktorler Kamu Sektori 75 132,93
Ozel Sektor 250 178,39
Ogrenci 9 153,17
Toplam 334

Sube bankaciliginin fiziksel unsurlari Kamu Sektorti 75 188,99
Ozel Sektor 250 163,17
Ogrenci 9 108,67
Toplam 334

Sube bankaciliginin giivenirligi Kamu Sektorii 75 217,10
Ozel Sektor 250 154,94
Ogrenci 9 103,00
Toplam 334

Sube bankaciligina miisterilerin duydugu heves Kamu Sektorii 75 225,28
Ozel Sektor 250 152,36
Oprenci 9 106,67
Toplam 334

Sube bankaciligimin giivenligi Kamu Sektorii 75 221,49
Ozel Sektor 250 153,81
Ogrenci 9 98,00
Toplam 334

Sube bankaciliginda islemleri ger¢eklestirme hizi  Kamu Sektorii 75 220,33
Ozel Sektor 250 153,03
Ogrenci 9 129,33
Toplam 334

Internet bankaciliginin fiziksel unsurlari Kamu Sektoria 75 219,78
Ozel Sektor 250 153,15
Ogrenci 9 130,33
Toplam 334

Internet bankaciliginin giivenirligi Kamu Sektorii 75 201,37
Ozel Sektor 250 158,99
Ogrenci 9 121,67
Toplam 334

Internet bankaciligina miisterilerin duydugu Kamu Sektorii 75 206,83

heves Ozel Sektor 250 157,51
Ogrenci 9 117,17
Toplam 334

Internet bankaciliginin giivenligi Kamu Sektorii 75 213,21
Ozel Sektdr 250 155,36
Ogrenci 9 123,83
Toplam 334

Internet bankaciliginda islemleri gerceklestirme  Kamu Sektorii 75 200,72

hizt Ozel Sektor 250 158,37
Ogrenci 9 144,17
Toplam 334

Marka ismi farkindalig1 Kamu Sektorii 75 209,79
Ozel Sektor 250 157,98
Ogrenci 9 79,50
Toplam 334

Marka ¢agrigimi Kamu Sektorii 75 233,84
Ozel Sektor 250 149,18
Ogrenci 9 123,50
Toplam 334

Marka sadakati Kamu Sektorii 75 230,07
Ozel Sektor 250 151,41
Oprenci 9 93,17
Toplam 334
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Tablo incelendiginde; tiim degiskenlerde Ogrenci meslek grubunda olan

kisilerin ortalama siralarinin en diisiik oldugu ve dolayisi ile s6z konusu degiskenlere

daha yatkin olduklar1 séylenebilir.

Tablo 43. Ol¢eklerin, Katihmcilarin Aylik Geliri ile Tliskisine Yonelik Kruskal

Wallis Analizine iliskin Bulgular

. Serbestlik | Anlamhilik
Ki kare .
Derecesi (p)

Banka se¢iminde etkili olan faktorler 14,770 3 ,002
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 24,881 3 ,000
Sube bankaciliginin giivenirligi 16,870 3 ,001
Sube bwankacﬂlgma miisterilerin 20,403 3 000
duydugu heves
Sube bankaciliginin giivenligi 26,823 3 ,000
Sube bankgmhgmda islemleri 14,080 3 003
gerceklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel 18,006 3 000
unsurlari
Internet bankacilig1 giivenirligi 18,665 3 ,000
Internevt bankaciligina miisterilerin 17,764 3 000
duydugu heves
Internet bankaciliginin giivenligi 19,774 3 ,000
Internet bankaciliginda islemleri

. 15,656 3 ,001
gerceklestirme hizi
Marka ismi farkindaligi 9,710 3 ,021
Marka cagrisimi 13,732 3 ,003
Marka sadakati 18,092 3 ,000

Tablo incelendiginde; tiim degiskenlerin aylik gelir ile iligkisinde anlamlilik

(p) degerinin 0,05’in altinda kaldig1 goriilmektedir. Bu sonuca gore aylik gelir; her bir

degisken iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmaktadir. S6z konusu

farkliligin kaynagini ortaya koyabilmek adina asagida ortalama siralarin bulundugu

tablo sunulmustur.
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Tablo 44. Ol¢eklerin, Katihmcilarin Aylik Geliri ile iliskisine Yonelik Kruskal

Wallis Analizi Ortalama Siralar Tablosu

Ortalama

Aylik Geliriniz: Sira

Banka se¢iminde etkili olan faktorler 1000 TL ve alt1 18 207,75
1001-2500 TL 32 153,78
2501-4000 TL 98 140,44
4001 TL ve 186  180.22
iizeri
Toplam 334

Sube bankaciliginin fiziksel unsurlari 1000 TL ve alt1 18 72,67
1001-2500 TL 32 134,50
2501-4000 TL 98 182,62
4001 TL ve 186 174,39
iizeri
Toplam 334

Sube bankaciliginin giivenirligi 1000 TL ve alt1 18 79,25
1001-2500 TL 32 159,98
2501-4000 TL 98 175,88
" - ve 186 172,92
tizeri
Toplam 334

Sube bankaciligina miisterilerin duydugu 1000 TL ve alt1 18 77,33

heves 1001-2500 TL 32 187,78
2501-4000 TL 98 183,70
4001 LS 186 164,20
tizeri
Toplam 334

Sube bankaciliginin giivenligi 1000 TL ve alt1 18 64,42
1001-2500 TL 32 167,41
2501-4000 TL 98 190,53
4001 TL ve 186 165,36
iizeri
Toplam 334

Sube bankaciliginda islemleri 1000 TL ve alt1 18 94,08

gerceklestirme hizt 1001-2500 TL 32 188,44
2501-4000 TL 98 180,32
4001 TL ve 186 164,25
tizeri
Toplam 334

Internet bankaciliginin fiziksel unsurlari 1000 TL ve alt1 18 88,25
1001-2500 TL 32 204,91
2501-4000 TL 98 162,20
4001 TL ve 186 171,53
tizeri
Toplam 334

Internet bankaciligimin giivenirligi 1000 TL ve alt1 18 85,00
1001-2500 TL 32 202,14
2501-4000 TL 98 176,50
4001 TL ve 186] 16478
iizeri
Toplam 334

Internet bankaciligina miisterilerin duydugu 1000 TL ve alt1 18 88,33

heves 1001-2500 TL 32 200,20
2501-4000 TL 98 178,77
4001 TL ve 186 163,60
iizeri
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Toplam 334

Internet bankaciligmin giivenligi 1000 TL ve alt1 18 88,75
1001-2500 TL 32 202,91
2501-4000 TL 98 182,41
4001 TL ve 186| 161,17
tizeri
Toplam 334

Internet bankaciliginda islemleri 1000 TL ve alt1 18 89,42

gerceklestirme hizi 1001-2500 TL 32 186,19
2501-4000 TL 98 182,10
4001 TL ve 186] 164,15
tizeri
Toplam 334

Marka ismi farkindalig1 1000 TL ve alt1 18 110,67
1001-2500 TL 32 161,98
2501-4000 TL 98 184,13
4001 TL ve 186 165,19
tizeri
Toplam 334

Marka ¢agrisimi 1000 TL ve alt1 18 89,83
1001-2500 TL 32 169,58
2501-4000 TL 98 181,08
1001 1Lgge 186 167,51
tizeri
Toplam 334

Marka sadakati 1000 TL ve alt1 18 90,00
1001-2500 TL 32 160,88
2501-4000 TL 98 191,10
A7 TL ve 186  163.70
lizeri
Toplam 334

Tablo incelendiginde; banka se¢iminde etkili olan faktorler degiskeninde 2501-
4000 TL aylik gelire sahip olanlarin ortalama siralariin en diisiik oldugu ve dolayisi
ile s6z konusu degiskenlere daha yatkin olduklar1 sdylenebilir. Banka se¢iminde etkili
olan faktorler degiskeni haricinde kalan tiim degiskenlerde 1000 TL ve alt1 aylik gelire
sahip olanlarin ortalama siralarinin en diisiik oldugu ve dolayisi ile s6z konusu

degiskenlere daha yatkin olduklar1 sdylenebilir.

79



Tablo 45. Ol¢eklerin, Katiimcilarin Internet Bankacihgim Kullanma Sikhg ile
Iliskisine Yonelik Kruskal Wallis Analizine Iliskin Bulgular

. Serbestlik | Anlamhilik
Ki kare .
Derecesi (p)

Banka se¢iminde etkili olan faktorler 11,824 3 ,008
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 28,237 3 ,000
Sube bankaciliginin giivenirligi 31,637 3 ,000
Sube bwankacﬂlglna miisterilerin 31,326 3 000
duydugu heves
Sube bankaciliginin giivenligi 26,250 3 ,000
Sube bankgmhgmda islemleri 27757 3 000
gerceklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel 27.039 3 000
unsurlari
Internet bankacilig: giivenirligi 28,818 3 ,000
Internevt bankaciligina miisterilerin 26.431 3 000
duydugu heves
Internet bankaciliginin giivenligi 29,039 3 ,000
Internet bgnkamhgmda islemleri 30,956 3 000
gerceklestirme hizi
Marka ismi farkindaligi 9,595 3 ,022
Marka cagrisimi 26,916 3 ,000
Marka sadakati 27,177 3 ,000

Tablo incelendiginde; tiim degiskenlerin internet bankaciligini kullanma siklig1

ile iliskisinde anlamlilik (p) degerinin 0,05’in altinda kaldig1 goriilmektedir. Bu sonuca

gore internet bankaciligini kullanma sikligi; her bir degisken iizerinde istatistiksel

olarak anlamli bir fark yaratmaktadir. S6z konusu farkliligin kaynagini ortaya

koyabilmek adina asagida ortalama siralarin bulundugu tablo sunulmustur.
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Tablo 46. Ol¢eklerin, Katihmcilarin Internet Bankacihgim Kullanma Sikhg ile
Iliskisine Yonelik Kruskal Wallis Analizi Ortalama Siralar Tablosu

Ortalama

Internet Bankaciligini hangi siklikta kullanirsiniz? N Sira

Banka seciminde etkili olan faktérler Her giin 91 151,98
Haftada birkag 162 180,52
kez
Ayda birkag kez 72 149,74
Kullanmam 9 232,17
Toplam 334

Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar1 Her giin 91 159,91
Haftada birkag 162 170.90
kez
Ayda birkag kez 72 188,92
Kullanmam 9 11,67
Toplam 334

Sube bankaciliginin gilivenirligi Her giin 91 179,55
Haftada birkag 162 159,09
kez
Ayda birkag kez 72 190,96
Kullanmam 9 9,33
Toplam 334

Sube bankaciligina miisterilerin Her giin 91 184,81

duydugu heves 1Iiazftada birkag 162 159,34
Ayda birkag kez 72 183,97
Kullanmam 9 7,67
Toplam 334

Sube bankaciliginin giivenligi Her giin 91 185,23
Haftada birkag 162 165.75
kez
Ayda birkag kez 72 168,10
Kullanmam 9 14,83
Toplam 334

Sube bankaciliginda islemleri Her giin 91 180,58

gerceklestirme hizi liazftada birkag 162 162.87
Ayda birkag kez 72 181,03
Kullanmam 9 10,33
Toplam 334

Internet bankaciliginin fiziksel Her giin 91 180,07

unsurlari Haftada birkag 162 168.53
kez
Ayda birkag kez 72 169,31
Kullanmam 9 7,33
Toplam 334

Internet bankaciliginin giivenirligi Her giin 91 181,37
Haftada birkag 162 161,94
kez
Ayda birkag kez 72 182,24
Kullanmam 9 9,50
Toplam 334
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Internet bankaciligina miisterilerin Her giin 91 179,97

duydugu heves 1Eleazftada birkag 162 166,42
Ayda birkag kez 72 173,90
Kullanmam 9 9,67
Toplam 334

Internet bankaciligmin giivenligi Her giin 91 186,05
Haftada birkag 162 162,47
kez
Ayda birkag kez 72 175,19
Kullanmam 9 9,00
Toplam 334

Internet bankaciliginda islemleri Her giin 91 189,35

gergeklestirme hizi 1I;Ieazftada birkag 162 160,11
Ayda birkag kez 72 176,34
Kullanmam 9 8,83
Toplam 334

Marka ismi farkindalig Her giin 91 178,86
Haftada birkag 162 157,74
kez
Ayda birkag kez 72 183,49
Kullanmam 9 100,33
Toplam 334

Marka cagrisimi Her giin 91 178,28
Haftada birkag 162 167.99
kez
Ayda birkag kez 72 172,99
Kullanmam 9 5,67
Toplam 334

Marka sadakati Her giin 91 182,18
Haftada birkag 162 167.96
kez
Ayda birkag kez 72 167,94
Kullanmam 9 7,33
Toplam 334

Tablo incelendiginde; banka se¢iminde etkili olan faktorler degiskeninde
interneti ayda bir kullananlarin ortalama siralarinin en diisiik oldugu ve dolayisi ile s6z
konusu degiskenlere daha yatkin olduklar1 s6ylenebilir. Banka se¢iminde etkili olan
faktorler degiskeni haricinde kalan tiim degiskenlerde interneti kullanmayanlarin
ortalama siralarinin en diisiik oldugu ve dolayisi ile s6z konusu degiskenlere daha

yatkin olduklar1 sylenebilir.
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Tablo 47. Ol¢eklerin, Katihmcilarin ATM Bankaciigimi Kullanma Sikhig ile
Iliskisine Yonelik Kruskal Wallis Analizine Iliskin Bulgular

. Serbestlik | Anlamhilik
Ki kare .
Derecesi (p)

Banka se¢iminde etkili olan faktorler 12,872 4 ,012
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 6,739 4 ,150
Sube bankaciliginin giivenirligi 15,986 4 ,003
Sube bwankacﬂlglna miisterilerin 25.555 4 000
duydugu heves
Sube bankaciliginin giivenligi 21,908 4 ,000
Sube bankgmhgmda islemleri 22.996 4 000
gerceklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel 19,594 4 001
unsurlari
Internet bankacilig: giivenirligi 15,582 4 ,004
Internevt bankaciligina miisterilerin 36.821 4 000
duydugu heves
Internet bankaciliginin giivenligi 47,532 4 ,000
Internet bgnkamhgmda islemleri 30.730 4 000
gerceklestirme hizi
Marka ismi farkindaligi 10,903 4 ,028
Marka cagrisimi 18,632 4 ,001
Marka sadakati 28,583 4 ,000

Tablo incelendiginde; banka sec¢iminde etkili olan faktorler, sube
bankaciliginin giivenirligi, sube bankaciligina miisterinin duydugu heves, sube
bankaciliginin giivenligi, sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi, internet
bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet bankaciliginin giivenirligi, internet
bankaciligina miisterinin duydugu heves, internet bankaciliginin giivenligi, internet
bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi, marka isminin farkindali§i, marka
cagrisimi, marka saadeti degiskenlerin ATM bankaciligini kullanma sikligr ile
iliskisinde anlamlilik (p) degerinin 0,05’in altinda kaldig1 goriilmektedir. Bu sonuca
gore internet bankaciligini kullanma sikligi; bu degiskenler iizerinde istatistiksel
olarak anlamli bir fark yaratmaktadir. S6z konusu farkliligin kaynagini ortaya

koyabilmek adina asagida ortalama siralarin bulundugu tablo sunulmustur.
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Tablo 48. Ol¢eklerin, Katihmcilarin ATM Bankaciigimi Kullanma Sikhigi ile
Iliskisine Yonelik Kruskal Wallis Analizi Ortalama Siralar Tablosu

ATM Bankaciligini hangi siklikta kullanirsiniz? N Orgz:ii:lma
Her giin 11 110,64
Haftada birkag kez 157 154,30
Banka se¢iminde etkili olan Ayda birkag kez 160 184,74
faktorler Yilda birkag kez 4 131,00
Kullanmam 2 210,00

Toplam 334
Her giin 11 196,18
Haftada birkag¢ kez 157 177,36
Sube bankaciliginin fiziksel Ayda birkag kez 160 158,19
unsurlari Yilda birkag kez 4 100,75
Kullanmam 2 114,00

Toplam 334
Her giin 11 211,68
Haftada birkag¢ kez 157 183,25
Sube bankaciliginin giivenirligi éﬁgg Eiﬁ:é llzz 162 }jg: (1)3
Kullanmam 2 277,50

Toplam 334
Her giin 11 237,91
Sube bankaciligina miisterilerin Haftada b?rkag kez 157 184,11
duydugu heves Ayda birkag kez 160 144,34
Yilda birkag kez 4 168,75
Kullanmam 2 327,00

Toplam 334
Her giin 11 212,73
Haftada birkag¢ kez 157 184,37
o .. . Ayda birkag kez 160 148,55
Sube bankaciliginin giivenligi Yilda birkac kez 1 70.75
Kullanmam 2 304,00

Toplam 334
Her giin 11 252,14
Sube bank'acﬂlgmda islemleri Hait;(ciiz Eiﬁz:g lﬁ:i 12(7) }2(2):82
gergeklestirme hiz: Yilda birkag kez 4 78,50
Kullanmam 2 60,00

Toplam 334
Her giin 11 204,86
Internet bankaciliginin fiziksel Hait;g: Eiﬁ:g 11:; 12(7) }ig:?g
unsurlart Yilda birkag kez 4] 129,50
Kullanmam 2 25,50

Toplam 334
Her giin 11 192,00
Haftada birkag¢ kez 157 182,50
Internet bankaciliginin Ayda birkag kez 160 151,38
giivenirligi Yilda birkag kez 4 229,50
Kullanmam 2 20,50

Toplam 334
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Her giin 11 182,82
Haftada birkag kez 157 194,13
Internet bankaciligina Ayda birkag kez 160 139,34
miisterilerin duydugu heves Yilda birkag kez 4 281,00
Kullanmam 2 19,00
Toplam 334
Her giin 11 198,95
internet bankacili ginm Haftada birkag kez 157 198,66
giivenligi Ayda birkag kez 160 134,06
Yilda birkag kez 4 273,25
Kullanmam 2 12,50
Toplam 334
Her giin 11 218,73
Haftada birkag kez 157 189,68
Internet bankaciliginda Ayda birkag kez 160 141,93
islemleri gergeklestirme hizi Yilda birkag kez 4 252,25
Kullanmam 2 21,00
Toplam 334
Her giin 11 246,86
Haftada birkag¢ kez 157 171,52
Marka ismi farkindaligi Ayda birkag kez 160 157,57
Yilda birkag kez 4 209,25
Kullanmam 2 126,50
Toplam 334
Her giin 11 234,18
Haftada birkag¢ kez 157 184,72
Markagagrisim: Ayda birkag kez 160 147,80
Yilda birkag kez 4 111,00
Kullanmam 2 138,50
Toplam 334
Her giin 11 238,00
Haftada birkag kez 157 190,68
. Ayda birkag kez 160 142,03
Marka sadakati Yilda birkag kez 4 99,50
Kullanmam 2 134,50
Toplam 334

Tablo incelendiginde; banka se¢iminde etkili olan faktorler degiskeninde her
giin; sube bankaciliginin giivenirligi, sube bankaciliginin giivenligi, marka ¢agrisima,
marka saadeti degiskenlerinde yilda birka¢ kez; sube bankacilifina miisterinin
duydugu heves degiskeninde ayda birka¢ kez; sube bankaciliginda islemleri
gerceklestirme hizi, internet bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet bankaciliginin
giivenligi, internet bankacilifinda islemleri gerceklestirme hizi, marka ismi
farkindalig1 degiskenlerinde kullanmayanlarin ortalama siralarinin en diisiik oldugu ve

dolayist ile s6z konusu degiskenlere daha yatkin olduklari sdylenebilir.

85



Tablo 49. Olceklerin, Katihmcilarin Telefon Bankacihigim Kullanma Sikhg ile
Iliskisine Yonelik Kruskal Wallis Analizine Iliskin Bulgular

. Serbestlik | Anlamhilik
Ki kare .
Derecesi (p)

Banka se¢iminde etkili olan faktorler 9,934 4 ,042
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 18,177 4 ,001
Sube bankaciliginin giivenirligi 28,179 4 ,000
Sube bwankacﬂlglna miisterilerin 25.672 4 000
duydugu heves
Sube bankaciliginin giivenligi 16,654 4 ,002
Sube bankgmhgmda islemleri 13.726 4 008
gerceklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel 15,778 4 003
unsurlar
Internet bankacilig: giivenirligi 11,001 4 ,027
Internevt bankaciligina miisterilerin 16.864 4 002
duydugu heves
Internet bankaciliginin giivenligi 20,188 4 ,000
Internet bgnkamhgmda islemleri 11,366 4 023
gerceklestirme hizi
Marka ismi farkindaligi 12,045 4 ,017
Marka cagrisimi 17,527 4 ,002
Marka sadakati 19,054 4 ,001

Tablo incelendiginde; tiim degiskenlerin telefon bankaciligini kullanma siklig1

ile iliskisinde anlamlilik (p) degerinin 0,05’in altinda kaldig1 goriilmektedir. Bu sonuca

gore telefon bankaciligini kullanma sikligi; her bir degisken {izerinde istatistiksel

olarak anlamli bir fark yaratmaktadir. S6z konusu farkliligin kaynagini ortaya

koyabilmek adina asagida ortalama siralarin bulundugu tablo sunulmustur.
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Tablo 50. Olceklerin, Katihmcilarin Telefon Bankacihgim Kullanma Sikhg ile
Iliskisine Yonelik Kruskal Wallis Analizi Ortalama Siralar Tablosu

Telefon Bankaciligini hangi siklikta kullanirsiniz? N Ortsallrzma
Her giin 6 80,00
Haftada birkag kez 24 172,88
Banka se¢iminde etkili olan Ayda birkag kez 56| 14592
faktorler Yilda birkag kez 168 169,79
Kullanmam 80 182,74

Toplam 334
Her giin 6| 305,75
Haftada birkag¢ kez 24 142,08
Sube bankaciliginin fiziksel Ayda birkag kez 56| 186,40
unsurlari Yilda birkag kez 168 166,68
Kullanmam 80 153,26

Toplam 334
Her giin 6 320,50
Haftada birkac¢ kez 24 140,48
< o g Ayda birkag kez 56 204,66
Sube bankaciliginin giivenirligi Yilda birkac kez 168 158.65
Kullanmam 80 156,69

Toplam 334
Her giin 6 311,00
Sube bankaciligina miisterilerin Haftada b%rkac; Kez 24 149,10
duydupu lieves Ayda bgkag kez 56| 200,57
Yilda birkag kez 168 151,86
Kullanmam 80 171,95

Toplam 334
Her giin 6 201,50
Haftada birkac¢ kez 24 152,13
< . oo Ayda birkag kez 56| 213,02
Sube bankaciliginin giivenligi Yilda birkac kez 168 157.73
Kullanmam 80 158,23

Toplam 334
Her giin 6| 282,00
Sube bank'acﬂlgmda islemleri Hafsgz Egll:g llzzi ?6‘ 13(3): 1491
gergeklestirme hiz: Yilda birkag kez 168] 159,49
Kullanmam 80 158,18

Toplam 334
Her giin 6| 279,00
Internet bankaciliginin fiziksel Haftada birkac kez 241 126,96
unsurlart Ayda birkag kez 56| 15347
Yilda birkag kez 168 | 176,99
Kullanmam 80 161,20

Toplam 334
Her giin 6 246,00
Haftada birkag kez 241 12542
Internet bankaciligmin giivenirligi éﬁgz Eiﬂigg ll:; ]ég 12;:;;
Kullanmam 80 180,87

Toplam 334
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Her giin 6 281,00
Haftada birkag kez 24 127,96
Internet bankaciligina miisterilerin Ayda birkag kez 56 190,73
duydugu heves Yilda birkag kez 168| 160,32
Kullanmam 80 169,67
Toplam 334
Her giin 6 281,75
. Haftada birkag kez 24 132,15
Internet bankaciliginin giivenligi Ayda birkag kez 56| 199,01
Yilda birkag kez 168 156,55
Kullanmam 80| 170,48
Toplam 334
Her giin 6 276,25
Haftada birkac¢ kez 241 138,42
Internet bankaciliginda islemleri Ayda birkag kez 56| 178,38
gerceklestirme hizi Yilda birkag kez 168| 168,42
Kullanmam 80 158,53
Toplam 334
Her giin 6 267,75
Haftada birkag kez 24| 133,63
Marka ismi farkindaligi Ayda birkag kez 56| 182,71
Yilda birkag kez 168 161,60
Kullanmam 80 171,88
Toplam 334
Her giin 6 311,50
Haftada birkag kez 24 169,58
Markagagrisim: Ayda birkag kez 56 185,84
Yilda birkag kez 168 162,18
Kullanmam 80 154,41
Toplam 334
Her giin 6| 320,50
Haftada birkag¢ kez 241 150,21
. Ayda birkag kez 56| 185,39
Marka sadakati Yilda birkac kez 168| 160,07
Kullanmam 80 164,30
Toplam 334

Tablo incelendiginde; banka seciminde etkili olan faktdrler degiskeninde her
giin; sube bankaciliginin fiziksel unsurlari, sube bankacilifinin giivenirligi, sube
bankaciligina miisterinin duydugu heves, sube bankaciliginin gilivenligi, internet
bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet bankaciligimin giivenirligi, internet
bankaciligina miisterinin duydugu heves, internet bankaciliginin giivenligi, internet
bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi, marka ismi farkindalig1 degiskenlerinde
haftada bir; sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi, marka ¢agrisimi, marka
saadeti degiskenlerinde kullanmayanlarin ortalama siralarimin en diisiik oldugu ve

dolayist ile s6z konusu degiskenlere daha yatkin olduklar1 sdylenebilir.
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Tablo 51. Ol¢eklerin, Katihmcilarin Sube Bankaciigimi Kullanma Sikhig ile
Iliskisine Yonelik Kruskal Wallis Analizine Iliskin Bulgular

. Serbestlik | Anlamhilik
Ki kare .
Derecesi (p)
Banka se¢iminde etkili olan faktorler 19,037 3 ,000
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 1,128 3 ,770
Sube bankaciliginin giivenirligi 9,423 3 ,024
Sube bvankacﬂl gina miisterilerin 8.596 3 035
duydugu heves
Sube bankaciliginin giivenligi 15,228 3 ,002
Sube bankgmhgmda islemleri 8.137 3 043
gergeklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel 9,698 3 021
unsurlari
Internet bankacihig1 giivenirligi 6,269 3 ,099
Interne} bankaciligina miisterilerin 10,004 3 019
duydugu heves
Internet bankaciliginin giivenligi 18,778 3 ,000
Internet banamllglnda islemleri 10370 3 016
gerceklestirme hizi
Marka ismi farkindaligi 3,990 3 ,263
Marka cagrisimi 3,137 3 ,371
Marka sadakati 3,810 3 ,283

Tablo incelendiginde; banka se¢iminde etkili olan faktorler, sube
bankaciliginin gilivenirligi, sube bankaciliina miisterinin duydugu heves, sube
bankaciliginin giivenligi, sube bankaciliginda islemleri ger¢eklestirme hizi, internet
bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet bankaciligina miisterinin duydugu heves,
internet bankaciliginin giivenligi, internet bankaciliginda islemleri gerceklestirme hiz1
degiskenlerinin sube bankaciligini kullanma siklig1 ile iliskisinde anlamlilik (p)
degerinin 0,05’in altinda kaldig1 goriilmektedir. Bu sonuca gore telefon bankaciligini
kullanma sikligi; bu degiskenler iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
yaratmaktadir. S6z konusu farkliligin kaynagini ortaya koyabilmek adina asagida

ortalama siralarin bulundugu tablo sunulmustur.
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Tablo 52. Ol¢eklerin, Katihmcilarin Sube Bankaciigimi Kullanma Sikhig ile
Iliskisine Yonelik Kruskal Wallis Analizi Ortalama Siralar Tablosu

Sube Bankaciligini hangi siklikta kullanirsiniz? N Ortsallrzma
Haftada birkag kez 11 165,73
. . Ayda birkag kez 100 137,63
fa?{?ﬁ:fglmmde ctkili olan Yilda birkac kez 208| 184,88
Kullanmam 15 127,00

Toplam 334
Haftada birkag kez 11 137,73
o . Ayda birkag kez 100| 167,28
ﬁl‘il’lfr}’ai?ka“hgmm fiziksel Yilda birkac kez 208| 168,97
Kullanmam 15 170,43

Toplam 334
Haftada birkag¢ kez 11 170,95
Ayda birkag kez 100 191,64
Sube bankaciliginin gilivenirligi Yilda birkag kez 208 | 157,03
Kullanmam 15 149,27

Toplam 334
Haftada birka¢ kez 11 185,45
Sube bankaciligina miisterilerin Ayda birkag kez 100 189,67
duydugu heves Yilda birkag kez 208| 156,51
Kullanmam 15 158,93

Toplam 334
Haftada birkag kez 11| 21427
Ayda birkag kez 100| 192,95
Sube bankaciliginin giivenligi Yilda birkag kez 208 | 152,19
Kullanmam 15 175,77

Toplam 334
Haftada birkag¢ kez 11 206,27
Sube bankaciliginda islemleri Ayda birkag kez 100| 185,38
gerceklestirme hizi Yilda birkag kez 208 | 156,41
Kullanmam 15 173,63

Toplam 334
Haftada birkag¢ kez 11 82,73
Internet bankaciliginin fiziksel Ayda birkag kez 100 167,93
unsurlari Yilda birkag kez 208 | 170,16
Kullanmam 15 189,97

Toplam 334
Haftada birka¢ kez 11 167,41
Ayda birkag kez 100| 161,78
Internet bankaciliginin giivenirligi Yilda birkag kez 208 | 165,95
Kullanmam 15 227,17

Toplam 334
Haftada birkac¢ kez 11 181,86
; N T Ayda birkag kez 100 162,80
Lﬁjﬁgbﬁgfjﬁ‘l‘g‘“a misterilerin =7 - birkac kez 208] 163,61
Kullanmam 15 242,23

Toplam 334
Internet bankaciliginin giivenligi Haftada birkag kez . 202,05
Ayda birkag kez 100 180,52
Yilda birkag kez 208 153,50
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Kullanmam 15 249,57

Toplam 334
. Haftada birkag kez 11 192,82
Internet bankaciliginda islemleri Ayda birkag kez 100 171,61
gergeklestirme hizi Yilda birkag kez 208 159,18
Kullanmam 15 236,87

Toplam 334
Haftada birkag kez 11 135,09
Marka ismi farkindalig Ayda birkag kez 100 172,72
Yilda birkag kez 208 | 164,13
Kullanmam 15 203,27

Toplam 334
Haftada birkag kez 11 149,86
Ayda birkag kez 100 175,53
Marka cagrisimi Yilda birkag kez 208 | 162,40
Kullanmam 15 197,70

Toplam 334
Haftada birka¢ kez 11 156,05
Ayda birkag kez 100 177,80
Marka sadakati Yilda birkag kez 208 | 160,94
Kullanmam 15 198,20

Toplam 334

Tablo incelendiginde; sube bankaciligina miisterinin duydugu heves, sube

bankaciliginin giivenligi, sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi, internet

bankaciliginin giivenligi ve internet bankacilifinda islemleri gerceklestirme hizi

degiskenlerinde yilda birkac kez; internet bankaciligmin fiziksel unsurlar1 haftada

birkag kez; internet bankaciligina miisterinin duydugu heves degiskeninde ayda birkag

kez; banka seciminde etkili olan faktorler ve sube bankaciliginin giivenirligi

degiskeninde ise sube bankaciligin1 kullanmayanlarin ortalama siralarmin en diisiik

oldugu ve dolayis1 ile s6z konusu degiskenlere daha yatkin olduklar1 sdylenebilir.
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Tablo 53. Ol¢eklerin, Katiimcilarin ipternet Bankacihigim Kullanarak
Zamandan Tasarruf Etme Durumu ile Iliskisine Yonelik Mann-Whitney U
Analizine fliskin Bulgular

Mann-Whitney | Wilcoxon 7z Anl&zg:hllk
U w kuyruklu)
Banka se¢iminde etkili olan faktorler 2589,500 52675,500| -,640 ,522
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 1440,500 1611,500 |-3,553 ,000
Sube bankaciliginin giivenirligi 2234,500 2405,500 |-1,544 ,123
Sube bvankacﬂlglna miisterilerin 2758.000 2929.000 | -218 828
duydugu heves
Sube bankaciliginin giivenligi 2453,500 52539,500| -,992 ,321
Sube bankacihiginda islemleri 2738,500 | 52824,500| -267 | 790
gerceklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel 1858.500 2029.500 | -2.505 012
unsurlari
Internet bankacilig1 giivenirligi 2065,500 2236,500 |-1,975 ,048
Interne} bankaciligina miisterilerin 2247,000 2418,000 |-1,513 130
duydugu heves
Internet bankaciligiin giivenligi 2666,000 2837,000 | -,451 ,652
Internet bgnkacﬂlgmda islemleri 2473.000 2644.000 | -.938 348
gerceklestirme hizi
Marka ismi farkindaligi 2744,000 52830,000 | -,256 , 798
Marka cagrisimi 2039,500 2210,500 |-2,029 ,042
Marka sadakati 2181,000 2352,000 |-1,673 ,094
Tablo incelendiginde; sube bankaciliginin fiziksel wunsurlari, internet

bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet bankaciliginin giivenirligi ve marka

cagrisimlart degiskenlerinin internet bankaciligini kullanarak zamandan tasarruf

durumu ile iliskisinde anlamlilik (2-kuyruklu) degerinin 0,05’in altinda kaldig

goriilmektedir. Bu sonuca gore internet bankaciligin1 kullanarak zamandan tasarruf

durumu; sube bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet

bankaciliginin fiziksel

unsurlari, internet bankacilifinin giivenirligi ve marka cagrisimlart degiskenleri

tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmaktadir. S6z konusu farkliligin

kaynagin1 ortaya koyabilmek adina asagida ortalama siralarin bulundugu tablo

sunulmustur.
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Tablo 54. Ol¢eklerin, Katiimcilarin ipternet Bankacihigim Kullanarak
Zamandan Tasarruf Etme Durumu ile Iliskisine Yonelik Mann-Whitney U
Analizi Ortalama Siralar Tablosu

Internet Bankaciligini kullanarak zamandan Ortalama | Siralarin
e O N

tasarruf ettiginizi diisliniiyor musunuz? Sira Toplam

Evet 316 166,69 | 52675,50

Banka se¢iminde etkili olan faktorler Hayir 18 181,64 | 3269,50
Total 334

Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar Evet 316 171,94 | 54333,50

Hayir 18 89,53| 1611,50
Total 334

Sube bankaciliginin giivenirligi Evet 316 169,43 | 53539,50

Hayir 18 133,64 | 2405,50
Total 334

Sube bankaciligina miisterilerin Evet 316 167,77 | 53016,00

duydugu heves Hay1r 18 162,72 | 2929,00
Total 334

Evet 316 166,26 | 52539,50

Sube bankaciliginin giivenligi Hayir 18 189,19| 3405,50
Total 334

Sube bankaciliginda islemleri Evet 316 167,17 | 52824,50

gergeklestirme hizi Hayir 18 173,36 3120,50
Total 334

Internet bankaciliginin fiziksel Evet 316 170,62 | 53915,50

unsurlari Hayir 18 112,75 2029,50
Total 334

Evet 316 169,96 | 53708,50

Internet bankaciliginin giivenirligi Hayir 18 124,25 | 2236,50
Total 334

Internet bankaciligina miisterilerin Evet 316 169,39 | 53527,00

duydugu heves Hayir 18 134,33 | 2418,00
Total 334

Internet bankaciliginin giivenligi Evet 316 168,06 | 53108,00

Hayir 18 157,61 | 2837,00
Total 334

Internet bankaciliginda islemleri Evet 316 168,67 | 53301,00

gerceklestirme hizi Hayir 18 146,89 | 2644,00
Total 334

Marka ismi farkindalig IE:;;; 3 } g }g;: (1)2 52??2:88
Total 334

Evet 316 170,05 | 53734,50

Marka cagrisimi Hayir 18 122,81 2210,50
Total 334

Evet 316 169,60 | 53593,00

Marka sadakati Hayir 18 130,67 | 2352,00
Total 334
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Tablo incelendiginde, tiim degiskenler i¢in hayir yanit1 verenlerin ortalama
stralarinin evet yanit1 verenlerden daha diisiik oldugu goriilmektedir ve dolayisi ile s6z
konusu degiskenlere daha yatkin olduklar1 s6ylenebilir.

Tablo 55. Ol¢eklerin, Katihmcilarin ATM Bankaciligim1 Kullanarak Zamandan
Tasarruf Etme Durumu ile iliskisine Yonelik Mann-Whitney U Analizine

Iliskin Bulgular
Mann- Anlamhhk
Whitney Wilcoxon W Z (2-
U kuyruklu)

Banka se¢iminde etkili olan faktorler 4792,500 47863,500 -2,101 ,036
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 3532,000 4393,000 4311 ,000

Sube bankaciliginin giivenirligi 3354,000 4215,000 -4,624 ,000
Sube bvankacﬂlglna miisterilerin 4156000 5017.000 301 001
duydugu heves

Sube bankaciliginin giivenligi 4748,500 5609,500 -2,199 ,028

Sube bankaciliginda iglemleri
gergeklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel

3362,500 4223,500 -4,604 ,000

4303,000 5164,000 -2,980 ,003

unsurlari

Internet bankacilig1 giivenirligi 4724,500 5585,500 -2,238 ,025
Interne} bankaciligina miisterilerin 5021,000 5882.000 1719 086
duydugu heves

Internet bankaciliginin giivenligi 5139,000 6000,000 -1,512 ,131

Internet bankacihiginda islemleri

gerceklestirme hiza 5732,000 6593,000 =477 ,633
Marka ismi farkindaligi 4362,500 5223,500 -2,893 ,004
Marka cagrisimi 4951,000 5812,000 -1,832 ,067
Marka sadakati 4958,000 5819,000 -1,821 ,069

Tablo incelendiginde; banka seciminde etkili olan faktorler, sube
bankaciliginin fiziksel unsurlari, sube bankaciliginin giivenirligi, sube bankaciligina
misterinin duydugu heves, sube bankaciliginin giivenligi, sube bankaciliginda
islemleri gergeklestirme hizi, internet bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet
bankaciliginin giivenirligi ve marka ismi farkindaligi degiskenlerinin ATM
bankaciligin1 kullanarak zamandan tasarruf durumu ile iliskisinde anlamlilik (2-
kuyruklu) degerinin 0,05’in altinda kaldig1 goriilmektedir. Bu sonuca gore internet
bankaciligin1 kullanarak zamandan tasarruf durumu; bu degiskenler iizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmaktadir. S6z konusu farkliligin kaynagini

ortaya koyabilmek adina asagida ortalama siralarin bulundugu tablo sunulmustur.
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Tablo 56. Ol¢eklerin, Katiimcilarin ATM Bankaciigim Kullanarak Zamandan
Tasarruf Etme Durumu ile Iliskisine Yonelik Mann-Whitney U Analizi
Ortalama Siralar Tablosu

ATM Bankaciligini kullanarak zamandan tasarruf Ortalama | Siralarin

ettiginizi disiiniiyor musunuz? N Sira Toplami

Banka se¢iminde etkili olan faktorler Evet 293 163,36 | 47863,50
Hayir 41 197,11 | 8081,50
Toplam 334

Sube bankaciliginin fiziksel unsurlari Evet 293 175,95 | 51552,00
Hayir 41 107,15| 4393,00
Toplam 334

Sube bankaciliginin giivenirligi Evet 293 176,55 | 51730,00
Hayir 41 102,80 | 4215,00
Toplam 334

Sube bankaciligina miisterilerin duydugu Evet 293 173,82 | 50928,00

heves Hayir 41 122,37| 5017,00
Toplam 334

Sube bankaciliginin giivenligi Evet 293 171,79 | 50335,50
Hayir 41 136,82 | 5609,50
Toplam 334

Sube bankaciliginda islemleri Evet 293 176,52 | 51721,50

gergeklestirme hizt Hayir 41 103,01 | 4223,50
Toplam 334

internet bankaciliginin fiziksel unsurlari Evet 293 173,31 | 50781,00
Hayir 41 125,95| 5164,00
Toplam 334

Internet bankaciliginin giivenirligi Evet 293 171,88 | 50359,50
Hayir 41 136,23 | 5585,50
Toplam 334

Internet bankaciligina miisterilerin duydugu Evet 293 170,86 | 50063,00

heves Hayir 41 143,46 | 5882,00
Toplam 334

Internet bankaciliginin giivenligi Evet 293 170,46 | 49945,00
Hayir 41 146,34 | 6000,00
Toplam 334

Internet bankaciliginda iglemleri Evet 293 168,44 | 49352,00

gergeklestirme hizt Hayir 41 160,80 | 6593,00
Toplam 334

Marka ismi farkindaligi Evet 293 173,11 | 50721,50
Hayir 41 127,40 | 5223,50
Toplam 334

Marka ¢agrisimi Evet 293 171,10 | 50133,00
Hayir 41 141,76 | 5812,00
Toplam 334

Marka sadakati Evet 293 171,08 | 50126,00
Hayir 41 141,93 | 5819,00
Toplam 334

Tablo incelendiginde; banka

bankaciliginin giivenligi evet; sube bankaciliginin fiziksel

seciminde

etkili olan faktorler, sube

unsurlari, sube

bankaciliginin gilivenirligi, sube bankaciliina miisterinin duydugu heves, sube

bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi, sube bankaciliginin fiziksel unsurlari,
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internet bankaciliginin giivenirligi, marka ismi farkindalig1 degiskenlerinde ortalama

siralarinin en diisiik oldugu ve dolayist ile s6z konusu degiskenlere daha yatkin

olduklar1 soylenebilir.

Tablo 57. Ol¢eklerin, Katihmcilarin Telefon Bankacihgimi Kullanarak
Zamandan Tasarruf Etme Durumu ile iliskisine Yonelik Mann-Whitney U
Analizine iliskin Bulgular

Mann- Anlamhlik
Whitney | Wilcoxon W Z (2-
U kuyruklu)
Banka se¢iminde etkili olan faktorler 11259,000 23040,000 -2,950 ,003
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 9486,000 25957,000 -5,003 ,000
Sube bankaciliginin giivenirligi 11545,000 28016,000 -2,643 ,008
Sube bvankacﬂlgma miisterilerin 12753.500 29224.500 1253 210
duydugu heves
Sube bankaciliginin giivenligi 13049,500 29520,500 -918 ,359
Sube bartg@L gindarigRgleri 12122,000 |  28593,000 |-1,978| 048
gerceklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel 13815.500 25596.500 036 972
unsurlari
Internet bankacilig1 giivenirligi 13771,000 25552,000 -,087 931
Internevt bankaciligina miisterilerin 13248,000 29719,000 688 492
duydugu heves
Internet bankaciliginin giivenligi 13117,500 29588,500 -,837 ,403
Internet banacﬂlglnda islemleri 12891,000 29362.000 1,095 274
gerceklestirme hizi
Marka ismi farkindaligi 12177,000 28648,000 -1,935 ,053
Marka cagrisimi 12957,000 29428,000 -1,017 ,309
Marka sadakati 13659,000 30130,000 -,214 ,830

Tablo incelendiginde; banka

seciminde etkili

olan faktorler, sube

bankaciliginin fiziksel unsurlari, sube bankaciliginin giivenirligi, sube bankaciliginda

islemleri gergeklestirme hiz1 degiskenlerinin telefon bankaciligini  kullanarak

zamandan tasarruf durumu ile iligkisinde anlamlilik (2-kuyruklu) degerinin 0,05’in

altinda kaldig1 goriilmektedir. Bu sonuca gore telefon bankaciligini kullanarak

zamandan tasarruf durumu; bu degiskenler iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark

yaratmaktadir. S6z konusu farkliligin kaynagini ortaya koyabilmek adina asagida

ortalama siralarin bulundugu tablo sunulmustur.
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Tablo 58. Ol¢eklerin, Katihmcilarin Telefon Bankacihgimi Kullanarak
Zamandan Tasarruf Etme Durumu ile Iliskisine Yonelik Mann-Whitney U
Analizi Ortalama Siralar Tablosu

Telefon Bankaciligini kullanarak zamandan tasarruf ettiginizi Ortalama | Siralarin

diisliniiyor musunuz? N Sira Toplami

Banka se¢iminde etkili olan faktorler Evet 153 150,59 23040,00
Hayir 181 181,80 | 32905,00
Toplam 334

Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar Evet 153 196,00 29988,00
Hayir 181 143,41 25957,00
Toplam 334

Sube bankaciliginin giivenirligi Evet 153 182,54 | 27929,00
Hayir 181 154,78 | 28016,00
Toplam 334

Sube bankaciligina miisterilerin duydugu heves Evet 153 174,64 | 26720,50
Hayir 181 161,46 | 29224,50
Toplam 334

Sube bankaciligimin giivenligi Evet 153 172,71 26424,50
Hayir 181 163,10 29520,50
Toplam 334

Sube bankaciliginda islemleri ger¢eklestirme hizi Evet 153 178,77 | 27352,00
Hayir 181 157,97 | 28593,00
Toplam 334

Internet bankaciligiin fiziksel unsurlari Evet 153 167,30 25596,50
Hayir 181 167,67 | 30348,50
Toplam 334

Internet bankaciliginin giivenirligi Evet 153 167,01 | 25552,00
Hayir 181 167,92 30393,00
Toplam 334

Internet bankaciligina miisterilerin duydugu heves Evet 153 171,41 26226,00
Hayir 181 164,19 | 29719,00
Toplam 334

Internet bankaciliginin giivenligi Evet 153 172,26 |  26356,50
Hayir 181 163,47 | 29588,50
Toplam 334

Internet bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi Evet 153 173,75 | 26583,00
Hay1ir 181 162,22 | 29362,00
Toplam 334

Marka ismi farkindaligi Evet 153 178,41 27297,00
Hayir 181 158,28 | 28648,00
Toplam 334

Marka ¢agrigimi Evet 153 173,31 26517,00
Hayir 181 162,59 | 29428,00
Toplam 334

Marka sadakati Evet 153 168,73 25815,00
Hayir 181 166,46 | 30130,00
Toplam 334

Tablo incelendiginde; tiim degiskenler i¢in hayir yaniti verenlerin ortalama
siralarinin evet yaniti verenlerden daha diisiik oldugu goriilmektedir ve dolayist ile s6z

konusu degiskenlere daha yatkin olduklar1 sylenebilir.
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Tablo 59. Ol¢eklerin, Katiimecilarin Bankacilik Islemlerini Gerceklestirdigi
Kanal ile iliskisine Yonelik Kruskal Wallis Analizine iliskin Bulgular

Ki kare Serbestlik Derecesi Anli('ll;;hhk
Banka se¢iminde etkili olan faktorler 7,128 2 ,028
Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar 8,961 2 011
Sube bankaciliginin giivenirligi 9,388 2 ,009
Sube bwankacﬂlglna miisterilerin 6,719 ) 035
duydugu heves
Sube bankaciliginin giivenligi 2,586 2 274
Sube bankgmhgmda islemleri 11,493 ) 003
gerceklestirme hizi
Internet bankaciliginin fiziksel 10,921 ) 004
unsurlari
Internet bankacilig: giivenirligi 16,548 2 ,000
Internevt bankaciligina miisterilerin 9.763 ) 008
duydugu heves
Internet bankaciliginin giivenligi 10,406 2 ,005
Internet bgnkamhgmda islemleri 9.569 5 008
gerceklestirme hizi
Marka ismi farkindalig1 ,626 2 ,731
Marka cagrisimi 10,673 2 ,005
Marka sadakati 10,442 2 ,005

Tablo incelendiginde; banka se¢iminde etkili olan faktorler, sube
bankaciliginin fiziksel unsurlari, sube bankaciliginin giivenirligi, sube bankaciligina
miisterinin duydugu heves, sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi, internet
bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet bankaciliginin giivenirligi, internet
bankaciligina miisterinin duydugu heves, internet bankaciliginin giivenligi, internet
bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi degiskenlerinin bankacilik islemlerini
gerceklestirdigi kanal ile iligkisinde anlamlilik (p) degerinin 0,05’in altinda kaldig:
goriilmektedir. Bu sonuca gore bankacilik islemlerini gerceklestirdigi kanal; bu
degiskenler tlizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmaktadir. S6z konusu
farkliligin kaynagini ortaya koyabilmek adina asagida ortalama siralarin bulundugu

tablo sunulmustur.

98



Tablo 60. Ol¢eklerin, Katiimcilarin Bankacihik Islemlerini Gerceklestirdigi
Kanal ile Iliskisine Yonelik Kruskal Wallis Analizi Ortalama Siralar Tablosu

Bankacilik islemlerinizi sube bankacilig1 yoluyla mu;

internet bankacilig1 yoluyla m1 gerceklestirmeyi tercih Ortalama

ediyorsunuz? Sira

Banka se¢iminde etkili olan faktorler Sube 10 47 60
Bankacilign ’
Internet
Bankacilig1 291 165,06
Her ikisi de 33 164,74
Toplam 334

Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar Sube
Bankaciligi 10 93,25
Internet
Bankacilign 291 166,82
Her ikisi de 33 196,02
Toplam 334

Sube bankaciliginin giivenirligi Sube 10 125.90
Bankacilign ’
Internet
Bankaciligi 291 163,90
Her ikisi de 33 211,82
Toplam 334

Sube bankaciligina miisterilerin duydugu Sube 10 135.30

heves Bankaciligi ’
Internet
Bankacilign g1 164,27
Her ikisi de 33 205,74
Toplam 334

Sube bankaciliginin giivenligi Sube
Bankacilig 10 138,60
Internet
Bankaciligi 291 166,11
Her ikisi de 33 188,55
Toplam 334

Sube bankaciliginda islemleri gergeklestirme Sube 10 82,60

hizi Bankaciligi ’
Internet
Bankacilig 291 166,82
Her ikisi de 33 199,21
Toplam 334

Internet bankaciligiin fiziksel unsurlari Sube 10 7315
Bankaciligi ’
Internet
Bankacilig1 291 172,03
Her ikisi de 33 156,17
Toplam 334

Internet bankaciliginin giivenirligi Sube
Bankacilig 10 74,40
Internet
Bankaciligi 291 175,02
Her ikisi de 33 129,44
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Toplam 334

Internet bankaciligina miisterilerin duydugu  Sube 10 7470

heves Bankaciligi ’
Internet
Bankacilign 291 169,98
Her ikisi de 33 173,79
Toplam 334

Internet bankaciliginin giivenligi Sube 10 74.00
Bankacilign ’
Internet
Bankaciligi 291 169,05
Her ikisi de 33 182,20
Toplam 334

Internet bankaciliginda islemleri Sube 10 7515

gerceklestirme hizi Bankaciligi ’
Internet
Bankacilign 291 170,26
Her ikisi de 33 171,15
Toplam 334

Marka ismi farkindaligi Sube 10 158.60
Bankacilign ’
Internet
Bankaciligi 291 166,48
Her ikisi de 33 179,21
Toplam 334

Marka cagrisimi Sube
Bankaciligi 10 69,95
Internet
Bankacilifn wal 170,90
Her ikisi de 33 167,06
Toplam 334

Marka sadakati Sube
Bankacilig 10 73,90
Internet
Bankacilig 291 171,83
Her ikisi de 33 157,67
Toplam 334

Tablo incelendiginde; banka se¢iminde etkili olan faktorler degiskeninde sube

ve internet bankacilig1 kanaliyla; diger tiim degiskenlerde sadece sube bankaciliginin

ortalama siralarinin en diisiik oldugu ve dolayis1 ile s6z konusu degigskenlere daha

yatkin olduklar1 sdylenebilir.
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SONUC

Bilgi Teknolojileri alaninda yasanan gelismeler her gecen giin biraz daha
artmakta, Ozellikle haberlesme, bilgisayar ve internet alaninda gerceklestirilen
calismalar bir devrim niteliginde hayatimizin her alanina yer almaktadir. Ozellikle
bilgisayar ve internet teknolojilerinde yasanan gelismeler geleneksel ticaretin yerine
elektronik ticaretin almasini saglamistir. Bu gelismelerin paralelinde iiretilen mal ve
hizmetlerin pazarlanmasinda cografi smirlar ortadan kalkmis, sinirlarin ortadan
kalkmasi ile daha etkin, daha ucuz, daha hizli bir sekilde istenilen iiriin ve hizmete
ulagsmak miimkiin olmustur. Ticaretin elektronik bir ortamda yapilmasi ile iireticiler
icin sinirsiz bir pazar olusurken, tiiketiciler i¢in de tercih edebilecekleri kaliteli ve
ekonomik bir¢ok iiriinii bulma imkan1 olusmustur.

Alternatif dagitim kanallar1 (ATM, Internet ve Telefon bankaciliklar)
kullaniminin hizla arttigi tiim diinya da sistemi daha genis kitlelere yaymak igin
kullanicilar1 daha iyi tanimak ve tutumlarina yonelik inceleme yapmak gerekmektedir.
Bununla birlikte s6z konusu dagitim kanallarinda algilanan hizmet kalitesi ve marka
unsurlar1 da iizerinde durulmasi gereken diger bagliklardir. Yapilan bu arastirma,
bankacilik sektoriindeki alternatif dagitim kanallarinin hangi demografik degiskenlere
gore kullanildigi, sistemi kullananlarin zamandan tasarruf edip etmedikleri ve
alternatif dagitim kanallarinda marka unsurlarinin algilanan hizmet kalitesine etkisi
tespit etmeye caligmustir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore:

e Banka seciminde etkili olan faktorler ile hem sube bankaciliginin hem de
internet bankaciliginin fiziksel unsurlar1 arasinda ayni yonlii ve zayif siddette iliskiler
tespit edilmistir.

e Banka seciminde etkili olan faktorler ile hem sube bankaciliginin hem de
internet bankaciliginin giivenirligi arasinda ayni yonlii ve zayif siddette iliskiler tespit
edilmistir.

e Banka se¢iminde etkili olan faktorler ile hem sube bankaciligina hem de
internet bankacilifina miisterilerin duydugu heves arasinda ayni yonlii ve zayif

siddette iligkiler tespit edilmistir.
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e Banka seciminde etkili olan faktorler ile hem sube bankaciliginin hem de
internet bankaciliginin giivenligi arasinda ayni1 yonlii ve zayif siddette iliskiler tespit
edilmistir.

e Banka se¢iminde etkili olan faktorler ile hem sube bankaciliginda hem de
internet bankaciliginda iglemleri gergeklestirme hizi arasinda ayni yonli ve zayif
siddette iligkiler tespit edilmistir.

e Marka ismi farkindalig1 ile sube bankaciliginin fiziksel unsurlar1 arasinda
ayn1 yonli ve zayif siddette, marka ismi farkindaligi ile internet bankaciliginin fiziksel
unsurlari arasinda ayni yonlii ve orta siddette iligkiler tespit edilmistir.

e Marka ismi farkindalig1 ile sube bankaciliginin giivenirligi arasinda ayni
yonlii ve zayif siddette, marka ismi farkindaligi ile internet bankaciliginin giivenirligi
arasinda ayni yonlii ve orta siddette iliskiler tespit edilmistir.

e Marka ismi farkindaligi ile sube bankaciligina miisterilerin duydugu heves
arasinda ayni yonlii ve orta siddette, marka ismi farkindaligi ile internet bankaciligina
miisterilerin duydugu heves arasinda aym1 yonlii ve zayif siddette iligkiler tespit
edilmistir.

e Marka ismi farkindaligi ile sube bankaciliginin giivenligi arasinda ayni1 yonlii
ve zayif siddette, marka ismi farkindaligi ile internet bankaciliginin giivenligi arasinda
ayn1 yonlii ve zayif siddette iliskiler tespit edilmistir.

e Marka ismi farkindaligi ile sube bankaciliginda islemleri ger¢eklestirme hizi
arasinda ayni1 yonlii ve orta siddette, marka ismi farkindaligi ile internet bankaciliginin
fiziksel unsurlar1 arasinda ayn1 yonlii ve orta siddette iligkiler tespit edilmistir.

e Sube bankaciliginin fiziksel unsurlar1 arasinda ayn1 yonlii ve orta siddette,
marka c¢agrisimi ile internet bankaciliginin fiziksel unsurlari arasinda ayni yonlii ve
yiiksek siddette iliskiler tespit edilmistir.

e Marka cagrisimi ile sube bankaciliginin giivenirligi arasinda ayni yonlii ve
orta siddette, marka cagrisimi ile internet bankaciliginin giivenirligi arasinda aym
yonlii ve orta siddette iligkiler tespit edilmistir.

e Marka ¢agrisimi ile sube bankaciligina miisterilerin duydugu heves arasinda
ayni yonlii ve orta siddette, marka ¢agrisimi ile internet bankaciligina miisterilerin
duydugu heves arasinda ayn1 yonlii ve orta siddette iligkiler tespit edilmistir.

e Marka cagrisimi ile sube bankaciliginin glivenligi arasinda ayn1 yonlii ve orta
siddette, marka cagrisimu ile internet bankaciliginin giivenligi arasinda ayn1 yonlii ve

orta siddette iliskiler tespit edilmistir.
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e Marka c¢agrisimi ile sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi
arasinda aynm1 yonlii ve orta siddette, marka ¢agrisimi ile internet bankaciliginda
islemleri gergeklestirme hizi arasinda ayni yonli ve yiiksek siddette iliskiler tespit
edilmistir.

e Marka sadakati ile sube bankaciliginin fiziksel unsurlari arasinda ayn1 yonli
ve orta siddette, marka sadakati ile internet bankaciliginin fiziksel unsurlar1 arasinda
ayni yonlii ve orta siddette iligkiler tespit edilmistir.

o Marka sadakati ile sube bankaciliginin giivenirligi arasinda ayni yonlii ve
orta siddette, marka sadakati ile internet bankaciliginin giivenirligi arasinda ayni yonlii
ve orta siddette iligkiler tespit edilmistir.

e Marka sadakati ile sube bankaciligina miisterilerin duydugu heves arasinda
ayn1 yonlii ve orta siddette, marka sadakati ile internet bankaciligina miisterilerin
duydugu heves arasinda ayn1 yonlii ve orta siddette iligkiler tespit edilmistir.

e Marka sadakati ile sube bankaciliginin giivenligi arasinda ayn1 yonlii ve orta
siddette, marka sadakati ile internet bankaciliginin giivenligi arasinda ayni yonlii ve
orta siddette iliskiler tespit edilmistir.

e Marka sadakati ile sube bankaciliginda islemleri gergeklestirme hizi arasinda
aynt yonli ve orta siddette, marka sadakati ile internet bankaciliginda islemleri
gerceklestirme hizi arasinda ayni1 yonlii ve orta siddette iligkiler tespit edilmistir.

e Cinsiyet; banka se¢iminde etkili olan faktorler, sube bankaciliginin fiziksel
unsurlar1 ve internet bankaciligina miisterilerin duydugu heves degiskenleri tizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmaktadir.

® Yas; banka seciminde etkili olan faktorler, sube bankaciliginin fiziksel
unsurlari, sube bankaciliginda islemleri gergeklestirme hizi, internet bankaciliginin
fiziksel unsurlari, internet bankacilifinin gilivenirligi, marka ismi farkindalig
degiskenleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmaktadir.

e Medeni durum; higbir degisken iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
yaratmamaktadir.

e Meslek; tim degiskenler iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
yaratmaktadir.

o Aylik gelir; tiim degiskenler iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
yaratmaktadir.

e Internet bankaciligim kullanma siklig1 tiim degiskenler iizerinde istatistiksel

olarak anlamli bir fark yaratmaktadir.
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e internet bankaciligini kullanma sikligi; banka segiminde etkili olan faktérler,
sube bankaciligiin giivenirligi, sube bankaciligina miisterinin duydugu heves, sube
bankaciliginin giivenligi, sube bankaciliginda islemleri gergeklestirme hizi, internet
bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet bankaciligmin giivenirligi, internet
bankaciligina miisterinin duydugu heves, internet bankaciligimin giivenligi, internet
bankaciliginda islemleri gergeklestirme hizi, marka isminin farkindaligi, marka
cagristimi, marka saadeti degiskenlerin ATM bankaciligimi kullanma siklig
degiskenleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmaktadir.

e Telefon bankaciligini kullanma siklig1; banka se¢iminde etkili olan faktorler,
sube bankaciligiin giivenirligi, sube bankaciligina miisterinin duydugu heves, sube
bankaciliginin giivenligi, sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi, internet
bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet bankaciligina miisterinin duydugu heves,
internet bankaciliginin giivenligi, internet bankaciliginda islemleri gergeklestirme hizi
degiskenlerinin sube bankaciligini kullanma siklig1 degiskenleri lizerinde istatistiksel
olarak anlamli bir fark yaratmaktadir.

e Internet bankaciligim kullanarak zamandan tasarruf durumu; sube
bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet
bankaciliginin giivenirligi ve marka c¢agrisimlart degiskenleri {izerinde istatistiksel
olarak anlamli bir fark yaratmaktadir.

e Internet bankaciigmi kullanarak zamandan tasarruf durumu; banka
seciminde etkili olan faktorler, sube bankacilifinin fiziksel unsurlari, sube
bankaciliginin gilivenirligi, sube bankaciligina miisterinin duydugu heves, sube
bankaciliginin gilivenligi, sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi, internet
bankaciliginin fiziksel unsurlari, internet bankaciliginin giivenirligi ve marka ismi
farkindalig1 degiskenleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmaktadir.

e Telefon bankaciligin1 kullanarak zamandan tasarruf durumu; banka
seciminde etkili olan faktorler, sube bankacilifinin fiziksel unsurlari, sube
bankaciliginin giivenirligi, sube bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi
degiskenleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmaktadir.

e Bankacilik islemlerini gerceklestirdigi kanal; banka se¢iminde etkili olan
faktorler, sube bankaciliginin fiziksel unsurlari, sube bankaciliginin giivenirligi, sube
bankaciligina miisterinin duydugu heves, sube bankaciliginda islemleri ger¢eklestirme
hizi, internet bankaciligmin fiziksel unsurlari, internet bankacilifinin giivenirligi,

internet bankaciligina miisterinin duydugu heves, internet bankaciliginin giivenligi,
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internet bankaciliginda islemleri gerceklestirme hizi degiskenleri tizerinde istatistiksel
olarak anlamli bir fark yaratmaktadir.

Bankalarin 6nemli bir maliyet avantaji sagladiklar1 alternatif dagitim
kanallarim1 daha etkili tanitmalari, bankacilik islemlerinin giivenligi konusunda
miisterileri ikna etmeleri ve sistemin kullanimina yonelik egitim saglamalar

durumunda bu hizmetleri kullananlarin sayisinda artis olacagi degerlendirilmektedir.
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EKLER

Anket Formu

I. FORMU DOLDURAN HAKKINDA BILGILER

Liitfen asagidaki sorular: yamitlaymiz

Cinsiyetiniz:
U Kadin U Erkek

Yasmiz:
0 18-30 0 31-40 4 41-50 U 50 ve iizeri

Medeni durumunuz:
U Bekar O Evli

Egitim Durumunuz:
U Lise ve alt1 O Universite U Lisansiistii

Mesleginiz
O Kamu sektorii Q Ozel sektor O Oprenci

Ayhk gelir:

(1 100 TL ve aliz

J 1001-2500 TL
W 2501-4000 TL
1 4001 TL ve iizeri

Internet Bankacih@im hangi siklikta kullamirsimz?
U Her giin

U Haftada birkag kez

U Ayda birkag kez

U Yilda birkag kez

QO Kullanmam

ATM Bankacihgini hangi sikhkta kullamirsiniz?
U Her giin

U Haftada birkag kez

U Ayda birkag kez

U Yilda birkag kez

U Kullanmam

Telefon bankaciliZimi hangi siklikta kullamirsimz?
U Her giin

U Haftada birkag kez

U Ayda birkag kez

U Yilda birkag kez

U Kullanmam

10

Sube bankaciligim hangi siklikta kullanirsimz?
U Her giin

U Haftada birkac kez

U Avda birkag kez

U Yilda birkag kez

U Kullanmam

11

Internet Bankacih@m kullanarak zamandan tasarruf ettiginizi diisiiniiyor musunuz?
d Evet O Hayir

12

ATM Bankacihigim kullanarak zamandan tasarruf ettiginizi diisiiniiyor musunuz?
U Evet U Hayir

13

Telefon Bankacihi@ini kullanarak zamandan tasarruf ettiginizi diisiiniiyor musunuz?
U Evet U Hayir

14

Bankacilik islemlerinizi sube bankacilig1 yoluyla mi; internet bankacihigi yoluyla mi
gerceklestirmeyi tercih ediyorsunuz?
U Subc bankacilig U Internet bankacilig U Her ikiside
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II. BOLUM

= ) g =
g - 2| =8 .'—é‘ E
Sube bankacilig ile ilgili asagida siralanan ifadeleri yogun/oncelikli olarak | .5 E E § g 2| 2
kullandigmiz bankay: esas alarak katihm derecenizi belirtiniz. =27 2 s g0 | &
Bl S| 2 b
1 | Bankanin Itibari 1|2 3|45
2 | Bankanin Giivenirligi 1| 2|3 |4]|5
3 | Genel Hizmet Kalitesi 1|2 3 14| 5
4 Bankanin Alternatif Dagitim Kanallarinin Olmasi (Internet 1l 2l3lals
Bankaciligi, Atm, Telefon Bankaciligi, Kredi Karti.)
5 | Mevduat ve yatirim Urtinlerinin getirilerinin yiiksek olmasi 1] 2 |3]14]|5
6 | Dusik Komisyon Masraflar 1 (2|3 (4|5
7 | Uriin Ve Hizmet Cesitliligi 1|2 (3|45
8 | Maas Odemelerinin Bu Bankada Olmasi 1|12 |3 |45
9 | Miisteri Cikarlarint Gozetmesi 1|2 |3 ]|4]5
10 | Misteri Temsilcilerinin Tutumu 1|2 |3 |4]|S5
11 | Tavsiye Edilmesi 1] 213145
III. BOLUM
<8 E| g Ele
Sube bankacihig: ile ilgili asagida siralanan ifadeleri yogun/éncelikli olarak % E = E S % g
kullandi@imiz bankayi esas alarak katihm derecenizi belirtiniz. z B E Sl 2%
Sube bankacilig1 hizmetlerinden yararlandigim banka; modern
1 = o 2 3 14/|S5
donanima ve teknolojiye sahiptir
Sube bankacilig1 hizmetlerinden yararlandigim bankanin binalar ve
2 < " 1 2 3 (4|5
subeleri goze hos gelir
3 Sube bankaciliginda bir sorun oldugunda sorunu ¢6zmek igin samimi 11 2l3lals
ilgi gosterilir
4 | Sube bankaciliginda islemlerim ilk seferde tam ve hatasiz yapilir 1|2 |3 |4]|S5
Sube bankaciligy; islemlerin ne zaman gerceklesecegi konusunda
5 | beni bilgilendirir ve islemleri zamaninda, hatasiz yerine getirir (ileri 1| 2|3 (4]|S5
Odeme
Talimati, Otomatik Odeme Talimati, Eft, Havale, Fon Alim, Satim
6 gibi) 1 2 3 14| 5
7 Sube bankacilig1 hizmetlerinden yararlandigim banka kayitlarin 1l21314ls
hatasiz olmasi konusunda 6zenlidir (Dekont, ekstre, hesap ciizdant).
8 | Sube bankaciliginda bankacilik iglemleri hizli yapilir 1|2 [3]|4]S5
Sube bankaciliginda galisanlar misterilere yardimei olur ve yol
9 B 1 2 3 14(S5
gostericidir
Sube bankacilig1 hizmetlerinden yararlandigim banka miisterilerin
10 | . ; : 1 2 3 14| 5
isteklerine her zaman cevap verir
Sube bankaciliginda yapilan iglemlerde miisteriler kendilerini
11 - : 1 2 3 14/|5
giivende hisseder
Sube bankaciliginda kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin giivenligi
12 o 1 2 3 14| 5
saglanir
13 | Sube bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde risk diisiiktiir 1| 2|3 (4]|5
14 | Sube bankaciliginda migterilerin her birine ayr (6zel) 6nem verilir 1|2 [3|4]|5
Sube bankaciligt hizmetlerin miisterilerin 6zel isteklerini
15 | kargilayabilecek sekilde yapilandinir (Kisiye uygun hizmet, tavsiye 1|2 (3 |4]|S5
biiltenleri ve uyarilar)
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Sube Bankaciligt hizmetlerinden yararlandigim banka islemler ile
16 ilgilihatirlatmalari ve bilgilendirmeleri zamaninda yapar (Kredi Karti, 11 213als
Odemeler, Hesaplardaki Degisimler , Yatirim Bilgileri, Odeme, Alim
Ve Satim Talimatlan vb. gibi islemler hakkinda)
Sube bankacilig1 musterilere cazip gelecek trtinler hakkinda
17 | bilgilendirme yapar (Maliyetleri diisiiren veya gelirleri artiran 1|1 2|3 ]|4]S5
urunler)
18 | Sube bankaciliginda bankanin sundugu tiim hizmetler gerceklestirilir | 1 | 2 | 3 | 4 [ 5
Sube bankacilig1 misterilere genis bir hizmet yelpazesi sunar
19 | (Krediler, Odemeler, Mevduat Hesab: Islemleri, Yatirim Fonu 1|2 |3 |4]|S5
Islemleri, Eft, Havale, Doviz Transferi gibi)
20 Sube bankaciliginda yonlendirilmeler kolay takip edilir ve bankacilik 11 2lslals
islemleri sorunsuz tamamlanir
Sube bankaciliginda ve sube bankaciligindaki musteri hizmetlerinde
21 | surekli iyilestirmeler yapilir (Numarator ile bekleme siirelerinin en 1|12 (3|45
aza indirgenmesi, kisiye 6zel misteri temsilcisi)
2 Sube bankacilig1 hizmetlerinden diledigim yer ve zamanda 1l 2l3lals
yararlanirim
23 | Sube bankaciliginda yapilan iglemlerin, islem maliyeti yiiksektir 1|2 |3 (4[5
24 | Sube bankacilig her zaman beklentilerimi karsilar 1] 2 |3]14]|5
25 | Sube bankaciliginin sundugu hizmetler mitkemmeldir 123 |4)|5
26 | Sube bankaciliginin hizmet kalitesinden memnunum 1] 2 |3]14]|5
IV. BOLUM
«5 E| g Ele
internet bankacilig: ile ilgili asagida siralanan ifadeleri yogun/oncelikli E 4 g 3 %
olarak kullandigimiz bankay: esas alarak katilim derecenizi belirtiniz. 'z E El2|%
¥ ;— SARCAR™
g
Internet bankaciligi hizmetlerinden yararlandigim bankanin sitesi
1 x S o 1| 2 3 [(F40(5
giincel donanim ve teknolojiye sahiptir
’ Internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlandigim bankada bankanin 11 2l3lals
sitesi goze hos gelir
3 Internet bankaciliginda bir sorun oldugunda sorunu ¢ozmek igin 1l 213l4als
samimi ilgi gosterilir
4 | Internet bankaciliginda iglemlerim ilk seferde tam ve hatasiz yapilir 1213 |4]5
Internet bankacilig; islemlerin ne zaman gerceklesecegi konusunda
5 beni bilgilendirir ve islemleri zamaninda, hatasiz yerine getirir (leri 1l 213l4als
Odeme Talimati, Otomatik Odeme Talimati, Eft, Havale, Fon Alim,
Satim gibi)
Internet bankacilig hizmetlerinden yararlandigim bankada yapilan
6 | kayitlarin hatasiz olmasi konusunda 6zenlidir (Elektronik Ekstre, 1|12 |3]|4]5
Elektronik Posta)
7 | Internet bankaciliginda bankacilik islemleri hizli yapilir 1] 2 |3]14]5
8 Internet bankacilig misterilere yardimer olur ve yol gostericidir (flk 112 13als
defa kullanan bir kullanici igin adim adim iglemlerin gdsterilmesi)
9 Internet bankacilig hizmetlerinden yararlandigim banka miisterilerin 11213145
isteklerine her zaman cevap verir
Internet bankaciliginda yapilan bankacilik islemlerinde miisteriler
10 Tl s i . 1 2 3 14/|5
kendilerini giivende hisseder
Internet bankaciliginda kisisel bilgilerin ve hesap bilgilerinin
11| . SSne 1 2 3 |14]| 5
giivenligi saglanir
12 | Internet bankaciliginda yapilan bankacilik iglemlerinde risk digiiktir | 1 | 2 [ 3 [ 4 [ 5
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15 | Marka rakiplerine gore ilk tercihimdir. 1] 2 ([3]|4][5

16 | Marka istedigim triinleri sagladig siirece kullanmaya devamederim. | 1 | 2 [ 3 | 4 | 5

17 | Markay1 ¢evremdekilere tavsiye ederim. 1|2 (3 ([4]5
Diger markalarin iirtiinleri ayni 6zelliklere sahip olsalar da Markanin

18 | . - - 1 2 3 4 | 5
driinlerini kullanmayi

19 | tercih ederim. 1] 2 ([3]|4]35

20 | Markanin iirtinii benim i¢in bir Griinden fazlasidir. 1|2 |[3[4]S5

21 | Marka hakkindaki diigiincelerim olumludur. 1|2 ([3|4]35
Diger marka tiriinleri gok ¢ok farkli degillerse marka ile calismaya

22 - 1 2 3 14| 5
devam ederim.
Rakiplerine gore tirtinlerinin fiyat1 yiiksek olsa bile kullanmaya

23 . 1 2 3 14/|S5
devam ederim.

*BITTi*
Yamtlarmiz icin tesekkiir ederiz
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