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ORTA YAS UZERi BANKA MUSTERILERINE INTERNET
BANKACILIGI URUNUNU KULLANDIRMAYA YONELIK
UYGUN ARAYUZ TASARLANMASI

Tezi Hazirlayan: Ozcan KOVAN

Ozet

Bu tez c¢alismasinda bankacilik sektoriinde Onemli bir enstiiruman olan
internet bankaciligi lirtiniiniin orta yas ve tizeri banka miisterileri tarafindan etkin ve
yaygin bir sekilde kullanilabilmesi i¢in, kullanicilarin kaygilarini ortadan kaldiracak
ve onlara rahat bir kullanim imkani saglayacak kullanici dostu uygun arayliz
tasarlanmasi gerekliligine deginecegim. Bankalar da diger ticari isletmeler gibi kar
amaci giden ve ayni zamanda hizmet sunan isletmelerdir. Ticari faaliyetlerinin
devamlilig1 i¢in siirekli miisteriye ihtiyaglart vardir. Sektordeki banka sayisina
bakildiginda, artik bankalar icin miisteri c¢ok degerlidir. Her banka miisteri
veritabanini olustururken siirekliligi ve baglilig1 hedefler. Bunun i¢in de miisterileri
ile stirekli iletisim halindedirler. Bankalar i¢in en 6nemli miisteri portfoyii orta yas
lizeri insanlardir. Orta yas iizeri insanlarin bankacilik islemlerini zaman ve mekan
kavramini ortadan kaldirarak internet bankaciligi iiriinii iizerinden yapmalari, hem
misteriler, hem de bankalar i¢in biiyiik avantajlar tasimaktadir. Bankalar bu avantaji
daha iyi kullanmak i¢in yas alan miisterilerine daha rahat kullanabilecekleri bir web
sayfas1 tasarlamalidirlar. Bu tasarim bankalarin miisterileri ile iligkilerini stirekli
kilacak ve karliliklarin1 artiracaktir. Calismamda iletisim kavramina, internet
bankacilig1 iiriiniine ve web tasarimi ilkelerine deginip, orta yas ve lizeri internet
kullanicis1 100 kisi arasinda anket calismasi yaparak sonuglari ve Onerileri

sunacagim.

Anahtar Kelimeler: Iletisim, Internet Bankacilig1, Arayiiz ve Tasarim



INTERNET BANKING PRODUCT AVAILABLE FOR
MIDDLE AGE OR OLDER TO INTERFACE DESIGN OF BANK
CUSTOMERS

Presented by: Ozcan KOVAN

Abstract

Instrument | of this thesis in the banking sector is an important middle-aged
and older Internet banking product effective and widely used by banks to customers,
eliminating the concerns of users and provide them the opportunity to use
comfortably talk about the necessity of designing user-friendly interface available.
Banks and other commercial enterprises, and also serving gib-profit enterprises.
There is always the customer needs for the continuation of commercial activities of
banks. There is always the customer requirements for the continuity of the business
activities of banks.Looking at the number of banks in the sector, customers are now
very valuable for the banks. Each bank plans continuity and commitment to goals
while creating customer database, For this reason, they are in constant
communication with their customers. The most iportant customer portfolio fort he
banks is the peopleover the medium age. People over middle age of banking
transactions by eliminating the concept of time and space to do over the internet
banking product, and customers, has great advantages for both banks and customers.
Banks to make better use of this advantage is more easily used by older clients to
design a web page.This design will extend relationships with customers and the
banks will increase their profitability. I communicate the concept in this study,
talking about the principles of web design and internet banking product, the middle-
aged and older internet users by making conclusions and recommendations will give

a survey of 100 people.

Keywords: Communication, Internet Banking, Interface and Design



ICINDEKILER

Sayfa no.
(07 8 TS [
N 1 T I o i
TABLOLAR LISTESI...........oooooi e, v
SEKILER LISTEST. . ..o, Vi
RESIMLER. ........0iiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e viii
KISALTMALAR . e iX
IR IS ..o e, 1
1. ILETISIM
L1, Tletisime GiriS.....ovuieneeeee e, 4
1.2, Tletisimin TanImI.........oooiuie i, 5
1.3, letisimin OFeleri.. ... ...ueiuniineiiie e, 8
1.3.1. Kaynak/Gonderen...........coovuiiiiiiiiiiiiiiii i 9
1.3.20 T1eti/MESA]. .. v, 10
1.3.3. Kanal....o.ooiii 12
134, Hedef/ANCI. ... e 13
1.3.5. Geribildirimler...........oooiiiiiii i 14
1.4, TletiSImMin AMACI.......euieee e 14
1.5, dletigimin THIIET. .......ivii e, 17
1.6. Biitiinlesik Pazarlama Iletisimin Tanmmi....................coooeeneen.. 22
2. INTERNET BANKACILIGI
2.1.  Internette Bankacilik...............c.oooiiiiiiiiiii 26
2.2.  Internet Bankacilifl...............cooiuniiiniiiiiiiie e, 26
2.3.  Tiirk Bankacilik Sisteminde Internet Kullanimi......................... 30
2.4. Internet Bankaciligi Aracilifiyla Sunulan Hizmetler................... 31
2.5.  Internet Bankacilig1 Avantaj ve Dezavantajlari.......................... 40
2.6. Internet Bankaciligmin Bankalara Sagladigi Faydalar.................. 41
2.7.  Internet Bankaciliginin Miisteriye Sagladig1 Faydalar.................. 42
2.8. Internet Bankacilig1 Giivenlik Tedbirleri ve Alnan Onlemler......... 43
3. TASARIM
3.1, Web Tasarim... ..o 47
3.1.1. Tasarim Elemanlart.................coooiiiiiiiiiiiiiiiiieieeaas 48
3.1.2. SIEICEriZi. . oveii i 50
3121, Terimler.....o.oouiiniiii i 52
3.1.2.2. Resimve Alt Metinler...............cooiviiiiiiiiiiiiiinnn 52
3.1.2.3.  Site Haritast......oooeviiiiiii i 52
32, ATAYUZ. ettt 53
321 Metafor. ..o 56
3.2.2. ANASAYTa. ... 57



3.2.3. Geribildirim.......o.ouitieii i 58

3.2.4. Cekme Meniller.........ooooiiiii i 59
3.2.5. Ekmek Kirmtist Mentiler...............oooiiiiiiiiiiiiii 59
3.2.6. Pop-up Pencereleri ve Cergeveler...............cooceiiiiiiiiinnnnn. 60
3.3, GOrsel Tasarim......oouuiiiiii e 60
331 ReNK. ..o 64
3.3.1.1.  Floresan Renkler................cooiiiiiiiiiiii i, 66
3.3.2. ArkaPlan........cooiiiiiiii 66
3.3.3. TIPOgrafi. ... 67
3.3.4. Yazikarakterleri...........oooviiiiiiiiiii e, 67
3.3.5. Harf BuylkIigii. .......ovveiiiee e 69
3.35.1. HarfKalmhgi.........ooooiiiiii 69
3.3.6. Tipografik BosluKlari................cooiiiiiiiiiiiieea 69
3.3.7. BloKlama..........ooiiiiiii e 70
3.3.8. Otomatik Olarak Kayan Metinler......................coooviiinnnn. 70
3.3.9. TIHISErASYON. .. .ouiie e, 70
3.3.10. ANIMASYON. ...ttt ettt et e et 71

4. ANKET CALISMASININ DEGERLENDIRILMESI

4.1. Orta Yas Uzeri internet Kullanicist AnKeti..............ccoeeeveeeinnn. 73

411, AnKEt YONTOMI. . ..uintintiitt ettt ettt et e eeenieeneennn 73

4.1.2. Anket Verilerinin Degerlendirilmesi......................oooeeen. 73

5. SONUC . e 111

KAYNAK L AR . e 124
EKLER

Ek-1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu....................cooiiiiiiiiiiiin, 126



TABLOLAR LISTESI

Sayfa No
Tablo 1: Islem Basina Ortalama Maliyet...............ccooiuiiiiiiiiiniininnn.. yereens 29
Tablo 2: Internet Bankacilig1/Bireysel Miisteri Rakamlart.............................. 30
Tablo 3: Internet Bankacilig1/Kurumsal Miisteri Rakamlart............................ 31
Tablo 4: Internet bankacilig1 kullanma tercihi sonuglar yiizdesel oran verileri...... 91

Tablo 5: Internet bankacilig: iiriiniinii kullanmama tercihi ile ilgili sorulara verilen
cevaplarin SIraAlamast. ... ....iiniie e e 92

Tablo 6: Internet bankacilig1 sayfa tasarimina miisteri nerileri yiizde oransal tb..104

Tablo 7: Internet bankacilig1 sayfa tasarimina miisteri dnerileri 6zet tablo.......... 104



SEKILLER LISTESI

Sayfa No.
Sekil 1: Pazarlama Anlayisinin Unsurlart ve Ciktilart.....................ooa. 23
Sekil 2: Bilgisayar kullanicisi anket katilimcilarinin yas araligt........................ 73
Sekil 3: Bilgisayar kullanima siire araligi katimci sayist............ocooevveiiiiinn.nn.. 74

Sekil 4: Katilimcilarin yas gruplarina gore ortalama bilgisayar kullanim becerisi...74

Sekil 5: Katilimcilarin Yas ve Cinsiyet Gruplarina Gore Ortalama Bilgisayar
Kullanimi BeCeTilert ........oo.iieiiii i 75

Sekil 6: Katilimcilarin Meslek ve Egitim Gruplarina Gore Ortalama Bilgisayar
Kullanimi BeCerileri .........ouiniiiii e 76

Sekil 7: Bilgisayar kullanirken yakin gozliigii kullanan ve kullanmayan

katilimcilarin ekran boyutlari..............oo 77
Sekil 8: Bilgisayar kullanirken fareyi (mause) idare etmekte yasanan gii¢liigiin

kullanict yas araligi ile karstlastirtlmast.............oooiviiiiiiiiiiiieeees 78
Sekil 9: Isitme giicliigii eken kullanicilar................cocovieiiiiiiieiieieen, 79
Sekil 10: Internet kullanicilari, interneti ne amagla ne siklikla kullaniyor............ 80
Sekil 11: Katilimcilar yas araligina gore haftalik internet kullanima.................. 82
Sekil 12: Katilimcilarin cinsiyetine gore haftalik internet kullanima.................. 82
Sekil 13: internet kullanim siirelerine gore internet bankaciligi kullanimu............ 83
Sekil 14: Egitim durumlarina gére haftalik internet kullanim siireleri................. 84
Sekil 15: Katilimcilarin en ¢ok ziyaret ettikleri web siteleri kategorileri.............. 85
Sekil 16: Yas guruplarina gore internet bankaciligi kullanimi..................... ... 86
Sekil 17: Cinsiyet gruplarina gore internet bankaciligi kullanimi...................... 86
Sekil 18: Egitim durumlarina gére internet bankaciligt kullanima..................... 87
Sekil 19: Meslek grubuna gore internet bankaciligi kullanimu..................... ... 88
Sekil 20: Isitme giicliigii ¢eken internet bankacilig: kullanicilart....................... 89

Sekil 21: internet bankacilig1 {iriiniinii kullanimimin tercih edilmeme nedenleri......91

Vi



Sekil 22: Internet bankacilig: tercih edilme nedenleri ......................c.ooeeennni, 93

Sekil 23: internet bankacilig1 iiriiniinii kullananlarin meslek gruplarina gére

TErCINIETL. ..o 94
Sekil 24: Katilimc1 yas gruplarina gore internet bankaciligi tercih nedeni............. 95
Sekil 25: Internet bankacilig: iiriiniinii kullananlarin tasarima verdigi énem......... 96

Sekil 26: internet kullanicis1 katilimcilarin kullanim zamanlarina gore tasarima
0506 T4 0] 1 1<) 1 o 97

Sekil 27: internet bankacilig1 iiriinii kullanicilarinin yas aralifina gore tasarima
TS0 T4 0] 1 1<) 1 o 98

Sekil 28: Internet bankacilig: iiriiniinii kullanan kisilerin cinsiyetlerine gére tasarima
AU (0 a7 1<) 1 o DA 99

Sekil 29:internet bankacilig1 {iriiniinii kullanan kisilerin egitim durumlarina gére
tasartma VerdiZl ONEM. . .......oiutit it 99

Sekil 30: Internet bankacilig1 iiriiniinii kullanan kisilerin mesleki durumlarina gére
tasartma VerdiZl OMEIM. .. ...o.uiet ittt et 100

Sekil 31: Internet bankaciligi iiriiniinii kullanan kisilerin kullandiklar1 ekran
boyutuna gore tasarima verdigi Onem............ovveiiuiiniiiiiii e, 101

[0 11 11 P PSP PPN 102
Sekil 33: Kullanilan internet bankacilig1 sayfa tasariminin begenimi................. 103
Sekil 34: Internet bankacilig1 sayfa yapisina miisteri dnerileri........................ 104
Sekil 35: Internet bankacilig1 sayfa tasarimina miisteri énerileri...................... 107

Sekil 36: Internet bankaciligi kullanicilarinin yas araligina gore sayfada karsilastig
GUCIUKIT. .ot e 108

vii



RESIMLER LISTESI

Sayfa No.

Resim 1: T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankacilig1 iiriinii giris sayfasi.......32

Resim 2: T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankacilig1 tirlinii miisteri numarasi
Ve $IfTe ITTS SAYTAST . ..vtit i 32

Resim 3: T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankacilig1 tiriinii parola ve SMS ile
gelen tek kullanimlik sifre giris sayfasi.........c.oooviiiiii i, 33

Resim 4: T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankacilig1 tiriinii giivenlik duvari
gecildikten sonra ana menii SAYTasI........c.ooviiiiiiiiiiii e 33

Resim 5: T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankacilig1 tiriinii “hesap islemleri”
MENT SAYTAST. ..o 34

Resim 6: T.C. Ziraat Bankasi A.S.’nin internet bankacilig1 {iriinii “para transferi
islemleri” mentl SAYTaST.......ooii i 34

Resim 7: T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankacilig1 tiriinii “kredi kartlar
islemleri” Mmenill SAYTAST. ....o.uiuii e 35

Resim 8: T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankacilig1 iiriinii “yatirim iglemleri”
MENT SAYTAST. ..ot 35

Resim 9: T.C. Ziraat Bankasi A.S.’nin internet bankacilig1 {irtinii “6deme islemleri”
MENT SAYTAST. ...t e 36

Resim 10: T.C. Ziraat Bankasi A.S. nin internet bankaciligi tirtinii “bireysel kredi”
islemleri Menll SAYTaST. ... .ovuuii e 36

Resim 11: T.C. Ziraat Bankasi A.S. nin internet bankaciligi tiriinii “borsa islemleri”
MENT SAYTAST. ..ot 37

Resim 12: T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankacilig1 tiriinii “doviz ve ithalat”
islemleri menti sSayfast..........o.oi i 37

Resim 13: T.C. Ziraat Bankasi A.S. nin internet bankaciligi tirtinii “bagvuru
1slemlers” Menll SAYTAST. .. ..iee et 38

Resim 14: T.C. Ziraat Bankasi A.S. nin internet bankaciligi tirtinii “oran iglemleri”
MENT SAYTAST. ..ottt e 38

Resim 15: T.C. Ziraat Bankas1 A.S. nin internet bankacilig tirtini “bilgi giivenligi
islemleri” mentl SAYLaST. ..ottt 39

Resim 16: T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankacilig iiriinii “favori
islemlerim” mentl Sayfast.......c.oviiiii i e 39

viii



ABD

ATM

EFT

PC

SMS

BB

VTM

KISALTMALAR

: Amerika Birlesik Devletleri
: Automated Teller Machine
: Elektronik Fon Transferi

: Personal Computer

: Short Message Servise

: Turkiye Bankalar Birligi

- Video Teller Machine



ONSOZ

Bankacilik sektorii, bu giin ki teknolojiden 6nce fiziki defter kayitlar
ile hizmet verirken, bir donem sonra bilgisayar ortamina bilgilerin tasimasi ile
ofis ag1 ortamini kullanilarak c¢alisilmaya baslamistir. Bank86 ismi ile kurulan
isletim sistemimiz, ilk bilgisayar ortamina, sisteminde isminden anlagilacagi
tizere 1986 yilinda kavusmustur. Ofis ag1 icerisinde bilgilerin giinliik olarak
yedeklendigi bir ortamda, ofline islem yapilirken, 1998 yilinda Windows
tabanli sistemlerin ortaya g¢ikmasi ile online islemlerin gerceklestirilmesi
saglanmistir. O giinlerden bu giinlere basamak basamak ilerleyen teknolojinin
hayatimiza hizli bir sekilde girigi bankaciligin bu giinkii alt yap1 ve teknoloji
ile yapilmasina kadar gelmistir. Otuz y1l 6nce kalamoza defterlere kayit tutan
bankacik  sektoriindeki  gelisme, ceplerdeki telefonlar ile kendi

hesaplarinizdan aninda islem yapma imkanini saglama noktasina gelmistir.

Bankacilik sektoriin ¢agimizin bas dondiiriicii bir sekilde gelisen
teknolojiye ayak uydurmasi ve teknolojiden olabildigince faydalanmasi
gerekmektedir. Bu faydayr hem miisterileri i¢in, hem de faaliyetlerinin
devamliligi i¢in yapmalidir. Sektoriin web tabanli {riinii  “internet
bankacilig1” hem miisterilere hem de bankalara avantajlar saglamaktadir. Bu
{iriiniin kaygisizca daha ¢ok miisteriye hitap etmesi gerekmektedir. Ozellikle
banka miisterilerinin faydali cogunlugunu olusturan orta yas iizeri insanlarin
yasamlarina dogan teknolojiden korkularini yenmeleri ve sisteme dahil
edilmeleri sektdr icin 6nem arz etmektedir. Bu girisimi sonug¢landirmak
bankalarin ve miisterilerinin menfaatine olacaktir. Dolayisiyla orta yas iizeri
insanlarin kaygilarin1 yenerek rahat kullanabilecekleri bir internet bankacilig
web sitesine ihtiya¢ vardir. Bu durumda bankalar, miisteri memnuniyeti ve
sisteme daha c¢ok miisteri dahil etmek icin uygun tasarimlar yapmalari

gerekmektedir.

Sektoriin igindeki bilgi ve deneyimimi, gbzlem ve tespitlerimi
gecmisten bu giline sektoriin yasadiklarini paylasarak sektoriin glinlimiizde
geldigi noktayr isaret etmek istedim. Orta yas iizeri banka miisterilerinin

internet ortaminda yasadiklar1 olas1 sikintilari tespit ederek, bu sikintilara gare



bulmak gerektigini fark ettim. Onlarin sisteme dahil edilmesi neticesinde
bankalarin ve miisterilerinin daha memnun olacaklar1 bir yapilanmanin
olmas1 gerekliligini diislinerek arastirma yapmayi hevesle uygun buldum.
Sektoriin, internet ortamindan ne denli yararlandig1 ve bu ortami orta yas ve
tizeri miisterilerinin kullanim1 i¢in daha uygun ve verimli hale getirmesi
gerektigi  konusunda ki dislincelerimi arasgtirmalarimla  giliglendirerek
savundum. Orta yas lizeri banka miisterilerinin internet bankaciligi {irtintinii
daha rahat ve verimli kullanabilmesi i¢in uygun arayiizlerin tasarlanmasi
gerekmektedir. Bu ¢alismamin bankalara ve orta yas lizeri miisterilerine

faydali olacagini diigiiniiyorum.

Calismalarimizda bize 151k tutan ve yol gdsteren Yrd. Dog. Dr. Orhan
Kemal Kogak, tez danismanim Yrd. Dog. Dr. Gokhan UGUR ve Yrd. Dog.
Dr. Baris ATIKER e, boliimiimiiziin diger 6gretim gorevlilerine, web tasarimi
konusundaki yabanci kaynaklarin terciime edilmesinde yardimlari i¢in Faruk
SIPAHI’ye katkilarindan dolay: tesekkiir ediyor, ayrica bu yogun dénemimde
benden manevi destegini esirgemeyen sevgili esime tesekkiirlerimi

sunuyorum.



GIRIS

Bilisim teknolojilerinin hizli ve bas dondiiriicii bir gsekilde gelismesi
neticesinde ticari isletmeler elektronik ticaret yapma ihtiyact duymaktadirlar. Bu
zeminin hazirlanmig olmast isletmeleri internet ortaminda magaza agmaya
zorlamaktadir. Bunun yani sira isletmeler elektronik ortamda miisterileri ile
iletisimlerini  kurabilmekte, iirlinlerinin reklamlarini yapabilmekte, {iriinlerinin
teshirini yapabilmekte ve web fiizerinde siparis alabilmektedirler. Bu durum
isletmeler i¢in bir rekabet unsuru haline gelmistir. Miisteriler i¢in de isletmeler i¢in
de zaman ve mekan agisindan, maliyetler acisindan, etkili bir sonu¢ alinmasi

acisindan avantajlar igermektedir.

Bankacilik sektorii de kar giiden bir ticari faaliyet igerisindedir. Dolayistyla
daha c¢ok miisteriye ulasmak i¢in teknolojinin bu hizli gelisimine ayak uydurmak
zorunda kalmistir. Bankalar hazirladiklar1 web siteleri ile misterilerine bilgi
verebilmekte, iirlinlerini pazarlama imkani1 bulabilmekte ve bankacilik islemlerinin
de web lizerinden yapilabilmesini saglamaktadirlar. Bu siire¢, bankalarin miisteri
segmentini gelistirmekte ve siirekli karlilik i¢in avantajli bir zemin olusturmaktadir.
Sektordeki banka sayisi1 dikkate alindiginda, miisteriler bankalar i¢in ¢ok degerlidir.
Bir rekabet unsuru olarak kullanilan web tabani daha ¢ok miisteriye daha iyi hizmeti
verebilmenin bir avantaj1 olarak ortaya ¢ikarilmaktadir. Bankalar daha ¢ok miisteriye
daha az maliyetler ile ulagmak ve en iyi hizmeti vermek i¢in “internet bankacilig1”
irlinlinii hizmete sunmuslardir. Bu iiriinden daha iyi hizmeti alabilmek i¢in de siirekli
gelisimlere ayak uydurmak ve teknolojiyi yakindan takip etmek zorundadirlar.
Miisterilerin de avantajlarinin oldugu bu iriiniin gelistirilmesi ve kullanigli hale
getirilmesi gerekmektedir. Ozellikle giivenlik endiselerini ortadan kaldiracak
onlemlerin alinmasi ve kolay bir kullanim i¢in kullanigh tasarimlarin yapilmasi

gerekmektedir.

Calismanin birinci bolimiinde “iletisim” konusuna yer verilmistir. Tarih
boyunca canli ve cansiz varliklarin kendi aralarinda ve birbirleri ile girdikleri
iliskinin aktarilmasi siirecine iletisim denmektedir. Iletisim hayatimizin her alaninda
ve her aninda bulunmaktadir. Diinyaya geldigimiz andan itibaren iletisim kurmaya

basliyoruz. Bunu biitlin canli varliklar yapmaktadir. Belki de evrenin kaginilmaz bir



gercegidir. Bu giin iletisim var olmak i¢in yapilirken, ticari isletmelerin varligi iginde
gereklidir. Her bir birey ihtiyaclarini gérmek i¢in iletisim kurar ve bu bireylerin
ihtiyaclarin1 gdérmek isteyen ticari olgularda bireylerin ihtiyaglarini karsilamak tlizere
onlar ile iletisim kurmak zorundadir. Bankalar da miisterilerinin ihtiyag¢larin1 gérmek
ve bu hizmetin karsiliginda siirekliligini saglamak icin onlar ile iletisim kurmak
zorundadir. Cagimizda iletisimin en etkili olam1 teknolojik iirlinler ile yapilanidir.
Aliskin oldugumuz medya yayinlarinin yani sira hayatimiza giren internet ile, bir cok
iletisim bilgisayar ortaminda yapilmakta ve biiylik bir hizla gelisme gostermektedir.
Isletmeler miisterileri ile iletisim kurarken sik¢a internet ortamini kullanmaktadirlar.
Bankalar da artik bir¢ok islemlerinin internet {izerinden yapilmasina imkan tanimakta

ve miisterileri ile iletisimlerini bu ortamda gerceklestirmektedir.

Calismanin ikinci boliimiinde, bankalarin miisterilerine sunduklart ve web
tabanli  “internet bankaciligi” {rlininden bahsedilmektedir. Bankacilik sistemi
teknolojinin hizli gelismesi ile birlikte bu teknolojinin getirilerinden faydalanmak ve
miisterilerine daha iyi hizmet vermek i¢in ¢aligmalar yapmakta ve her gegen giin bu
calismasini teknoloji ile birlikte gelistirmektedir. Bankalar bu {iriinii sunarken bir
rekabet unsuru olarak kullanmakta ve yeni miisteri kazanimlarinda 6nemli bir arag
olarak gormektedir. Sektoriin ayakta kalmak i¢in her zaman daha ¢ok ve stirekli
miisteriye ihtiya¢ vardir. Misteriler icinde artik bankalara bagliliklar1 artmakta,
memnun kaldiklar1 siirece bankacilik islemlerini tek bir banka iizerinden yaparak
bankasini benimsemekte ve sahiplenmektedir. Internet bankacilig: iiriinii bankalara
ve miisterilerine yer, mekan, zaman ve islem maliyetleri yoniinden biiyiik avantajlar
saglamaktadir. Miisteriler 7/24 internete baglanabildikleri her ortamdan bankacilik
islemlerini kismen yapabilmektedirler. Bankacilik islemleri o kadar ¢ok {iriinii bir
arada barindirmaktadir ki, artik insanlar ic¢in ihtiyaglari ¢ozme araci halini almistir.
Banka miisterileri icerisinde sayilar1 ¢ok fazla olan ve verimli goriinen orta yas lizeri
insanlardan olusan niifus bankalarin hedef miisteri portfoylerini olusturmaktadirlar.
Bankalar da hizmetlerini bu portfoyii dikkate alarak hedef miisterisi ic¢in {iriin

gelistirmek ve daha memnun edici tirlinii tasarlamak zorundadirlar.

Calismanin tglincii bolimiinde yer verilen web tasarim konusu; hem
bankalar1 hem de miisterilerini yakindan ilgilendirmektedir. Bankalar internet tabanh

web sayfalarini tasarlarken miisterileri ile en iyi ve verimli iletisimi nasil



kuracaklarini ve miisterilerini nasil memnun edeceklerini diisiinmek zorundadirlar.
Bunu yaparlarken internet bankacilig {irliniinii kullanan orta yas {izeri miisterilerinin
ihtiyaglarin1 belirlemeleri gerekir. Internet bankacilig1 iiriiniinii kullanan kisilerin
kullanim esnasinda yasadiklar1 sorunlar arastirilirken, kullanmayan kisilerin neden
kullanmadiklar1 konusu da arastirilmalidir. Bankacilik sektorii i¢in onem arz eden
internet bankacilig1 iirlinii web tabaninin, orta yas {lizeri insanlarin yas durumlari ile
birlikte ortaya c¢ikacak saglik sorunlarmi da dikkate alinarak uygun arayiizlerin
tasarlanmasi gerekmektedir. Bankalar miisterilerinin memnuniyeti i¢in ve sisteme
daha c¢ok miisteri dahil etmek icin daha verimli tasarimlari hizmete sunmak

zorundadirlar.

Calismanin dordiincii ve son boliimiinde yapilan anket ile orta yas ve tizeri
banka miisterilerinin internet bankacilig1 iiriiniinii kullanirken yasadiklar1 sikintilar
ve kaygilar ortaya konulmaktadir. Kullanicilarin beklenti ve sikayetleri tespit
edilirken, kullanmay1 tercih etmeyenlerin neden kullanmadiklar ortaya konulacaktir.
Tiirkiye’de hizmet veren kamu ve 6zel bankalarin miisterilerine sunduklar1 internet
bankaciligi web sayfalarini analiz ederek, en iyi ve en kot arayiizler tespit
edilecektir. Orta yas ve {lizeri internet bankaciligi {riiniinii kullanan banka
miisterilerinin rahat kullanabilecekleri kullanici dostu arayliz tasarimi Ornegi

sunulacaktir.



1. BOLUM : ILETISIM

1.1. Tletisime Giris

Diinyada canlilar, kendi aralarinda, ihtiya¢ duyduklari her sey i¢in iletisim
kurarlar. Iletisim sekli canlidan canliya degisiklik gosterirken, en belirgin izlenebilen,
toplumda, insan iliskileri igerisindeki iletisim seklidir. Canlilar i¢in iggiidiisel olarak
ortaya ¢ikan ve ihtiyaglarin tetikledigi iletisim ihtiyaci, zamanla farkli boyutlar
kazanmis, giiniimiizde teknolojik {irinlerin de kullanimiyla bugiinkii boyutlarina

ulagmustir.

Tarihte, insanoglu ilk iletisimini, magara duvarlarina yapmis oldugu resimler
araciligiyla gerceklestirdigi bilinmektedir. Yapilan hayvan ve insan figiirleri, nasil
avlandiklarii resimler ile kendi nesillerine aktarmak icin kullandiklar1 bir iletisim
sekli olarak kabul edilmektedir. Bugiinkii gorsel iletisimin o sartlardaki ilkel
versiyonu olarak goriinmektedir. O ¢agda tercih edilen bu yontem, gorsel iletisimin
ne kadar etkili oldugunun kanitidir. Bunun tercih edilen tasarim ve bu tasarimi
uygulama ve sergileme yontemi, bugiin bile insan1 hayret icinde birakmaktadir. Dilin
olmadig1 bir dénemde, resim ile anlatimin ne kadar etkili oldugu goriilmektedir

(Elden, 2009, s.21).

Sadece canlilar arasindaki iliski sekli iken iletisim, artik, canli cansiz arasinda
da gergeklesmektedir. Iletisim araci olarak kullanilan bazi cihazlari, iletisimin araci
elemanlar1 olarak tanimlayabiliriz. Sonugta tiim araglar, bir amaca yonelik hizmet
etmektedirler. Bu da pazarlama kapisini aralayan, ticarete zemin olusturan, iletisim
seklidir. Aslinda her bilim dalinda iletisim konusuna rastlamak miimkiin. Biz
konumuz geregi, igerisinde tasarim bulunan, yine bir ara¢ olarak kullanilan, i¢inde

bol miktarda gorsellik barindiran iletisim bi¢imini tercih edecegiz.

Glinlimiizde, iletisim i¢in, harekete gecen ihtiya¢ sahibi degil, ihtiyaclari
belirleyip bunlari pazarlamaya ¢alisan ve sonunda bir rant elde etmeyi planlayarak
bagka bir ihtiyac1 karsilamak amaciyla iletisim kurmayi amaclayan, yine insanin

kurdugu, isletmelerdir.



Tez konumuza atifta bulunacak olursak; insan iletisimi ile bankacilik
sektoriindeki bilisim, reklam ve gorsel iletisim ile ilgilenerek, ayn1 zamanda tasarim
konusuna da deginice§iz. Bankacilik sektOriiniin, insan hayatina sinirsiz olarak
katildigr XXI. yiizyilda, gelistirilen gorsel iletisim araglari, amaglari, {istiinliikleri,
pazarlanmasi, etkileri, iletisime kattig1 yenilikler konusunu ele alacagiz. Bu asamada
ilk once, literatiirde kanitlanmis, bilimsel arastirmalar sonucunda tanimlanmis konu
basliklarina yer verecegiz. Simdi, yolumuza, ¢ikis noktamiz iletisim ile devam
ediyoruz. Burada, iletisimi tasarim yonleri ile ele alarak, kelimelere dokmeyi

hedefliyoruz.

Iletisimi, markalasma ve pazarlama ile birlikte, bankacilik sektdriine monte
ederek, Banka-miisteri iletisimi igerisinde, pazarlama kavramlari ve reklam gabalari
ile birlikte, sektor tarafindan kullanilan bilisim elamanlari, bu elamanlarin
kullaniminda gelistirilen tasarimlar, tasarimlarin, bankacilik sektdriinde uygulama
orneklerinin analizi, miisteri beklenti ve memnuniyeti, miisteri portfoyiine kattig1
ayricaliklari ele alacagiz. Her ortamda oldugu gibi iletisimde de insanin beklentileri
ile yon bulan ve tasarimla etkileyici bir arag olarak yerini alan web tasarim alt yapist,
yine insan ihtiyaclarina en iyi ve kaliteli cevap verecek sekilde hazirlanarak etkin

hale getirilmistir.

1.2. iletisimin Tanim

Literatiirde, iletisim ile ilgili birgok tanima rastlamak miimkiin, bana goére bir
tanim yapmadan Once, literatiir de yapilmis, bilimsel arastirmalarla ortaya konulan
verilerle tanimlanmis, basvurdugumuz kaynaklarda da ulastiZimiz bilgiler

neticesinde kaynak yazarlarimizin tanimlarina yer verecegiz.

Zilioglu (2003) iletisim igin su tanimi verir: “duygularin, diisiincelerin, bilgi
ve becerilerin aktarilma siireci; yasayan bir evrenin pargalarinin ilintilenmesi,
baglantilarinin  kurulma stireci; iletiyi alanin belleginin, iletiyi gdnderenin
beklentisine uygun yanit verecek bigcimde uyarilmasi; organizmanin ortamdaki
uyartya verdigi fark edilir yanit, ortamdaki degisime uyarlanma yaniti; bu yanitla
digerini etkileme; kaynaktan ciktiktan sonra iletiyi alan i¢in bir uyaran olan davranis;

kaynagin kars1 tarafi etkilemeyi amaglayan davranigidir (s.4-5).



Glirgen (1997) iletisim igin su tanimi verir: “toplumsal yapinin temelini
olusturan bir sistem, Orgiitsel ve yonetsel yapinin diizenli isleyisini saglayan bir arag
ve bireysel davranislar1 goriintiileyen ve etkileyen bir teknik olarak ta tanimlanabilir.
Bu yapiyla iletisimin, orgiitiin biitiinliigiinii saglayan ve bir sinir sistemi gibi orgiitiin

her yanini saran bir olgu oldugu sdylenebilir’(s.33).

Odabast ve Oyman (2003) iletisim i¢in su tanimi verir: “siirecin iki tarafini
olusturan gdonderici ya da kaynak ve alict ya da hedef arasinda belli bir konu ya da
durumla ilgili distince birligi kurma siireci” olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimdan
da anlagildig1 gibi iletisimden bahsedebilmek i¢in siireci baslatan ve mesajin
yonlendirildigi iki taraf ve bu iki taraf arasinda ortak anlayisi saglayacak bir diisiince
birliginin olmas1 gerekmektedir. Bu baglamda iletisim, mesajin kaynak tarafindan
kodlanarak olusturulmasi1 ve bir kanal yoluyla hedefe ulastirilmasi ve hedef
tarafindan agimlanarak geribildirim siirecinin saglanmasindan olusan bir siire¢ olma

ozelligini de tagimaktadir (s.15).

Dokmen (1994) iletisim igin su tanimi verir: “Genel anlamda, iletisimin
gerceklesmesi igin iki sistem gereklidir. Bu sistemler, iki insan, iki hayvan, iki
makine ya da, bir insan, bir hayvan, bir insan bir makine (6rnegin bir bilgisayar)
olabilir. Segenekleri artirmak miimkiindiir. Nitelikleri ne olursa olsun, iki sistem

arasindaki bilgi aligverisi iletisim olarak kabul edilebilir” (s.94).

Literatiirde de belirtildigi tizere, iletisim; iki varligin kendi arasinda kurdugu
mesajlasma bicimidir. Biraz daha derinlestirecek olursak ve toplumda en iyi
anladigimiz ve bizimde can verdigimiz insan iletisimine soyutlar isek, konunun daha
iyi anlasilacag: hakikattir. Insan, ihtiyaglarina ¢oziim aramak igin iletisime ihtiyac
duyar. Tarihte ilk insan ¢esitli hareket ve diller ile kendi arasinda iletisim kurmustur.
Bir iletisim dili olusuncaya kadar agirlikli olarak viicut dilini kullanmistir. Kendi
tiiriinden birini i¢giidiisel olarak ¢ok daha iyi anladig1 i¢in, karsisindaki ile ortak bir
dil olusturup anlamay1 kolay ve kisa siirede ¢ozlime kavusturmasindaki en 6nemli

itici giic ise iletisim i¢giidiisii olarak ortaya ¢ikmustir.



Insan, isteklerine ¢dziim bulmak ve karsisindaki varliga bir seyler aktarmak
icin iletisim i¢cinde olmak zorundadir. Zaman ve teknoloji iletisim noktasinda insant
farkli mecralara tasimistir ve de tasimaya devam etmektedir. iletisim ihtiyaci ile

ortaya ¢ikan arag¢ ve gereclere olan ilginin her giin artacagi goriilmektedir.

Insan, viicut dili ile kurdugu iletisim sonrasinda dilin ortaya cikmasi ile
iletisimine baska bir boyut kazandirmistir. Uretimin ve tiiketimin insan hayatina
biiyiik 6l¢iide girmesi ile birlikte, ekonomik olgu, para ve rant iletisimin pazarlama

noktasinda kullanilmasina 6n ayak olmustur.

Tiiketici gurubunda yer alan ve adina tiikketen insan denilen gurubun
ihtiyaglarina ulasmak ve onun ihtiyaglari belirleyip o ihtiyaglari, ticari olguyla
pazarlayarak sonucunda rant elde etmek maksadi ile pazarlama iletisimine

gecilmistir.

Pazarlama iletisiminde tiiketicinin anlayacagi ve hafizasina yer eden simgeler
gelistirilmis, tiiketicinin algilamasina daha kolay ulagmak icin algi esigine uygun

mesajlar verilmeye baglanmistir.

Iletisim igin yapilan bu calisma ve literatiir taramasindan sonra yapilacak
tanim bireyin algiladigi, bir kod ile diizenlenmis kaynak ve hedeften olusan iki
tarafin anlasilabilir bir igerik ve bicimde dogru zaman ve dogru kanal iizerinden
aktarilmasidir. Ister kisiler arasi, ister Kkitle iletisimi olsun, hedef iki kaynak arasinda
icinde bulunulan dil, din, kiiltiir, yasam bi¢imi, olaylara bakis acis1 gibi konularda bir
ortaklik s6z konusu degilse, kaynagin kodlandig1r mesajin, yine kaynagin bekledigi
sekilde hedef tarafindan algilanmasi miimkiin olmayacaktir. Iletinin kaynaktan
hedefe ulasirken anlasilabilir olmas1 her iki tarafin ortak deneyim alaninin ne kadar

genis olduguna baghdir.

Glinlimiizde 1iletisim, medya diye tabir edilen yaygin ve etkili olarak,
televizyon, gazete ve bilgisayar aracilig ile etkili bir bicimde kullanilmaktadir. Bu
iletisime mobil telefon ve SMS iletisim ydntemini de ekleyebiliriz. Isletmelerin
bireylere ulagmalar1 icin en kolay yontem, televizyon ve gazete gibi yaygin
araglardir. Buna, cagimizda bilgisayar kullanimu ile birlikte olusturulan Web sayfalari

da eklenmistir. Yine bilgisayar ¢aginda veritabani olusturma doéneminde bireye e-



posta ile ulasmakta miimkiindiir. Isletmeler, devamli ve siirdiiriilebilir karlilk igin

miisteri veritabani olusturmakta, markalagsma ve baglilig1 olusturmaya ¢aligmaktadir.

Iletisimi, bankacilik sektoriine monte edecek olursak, banka isletmeleri de
miisterisine devamli ulagsmak, degisen ekonomik sartlar neticesinde olusan fiyatlar ve
iiriin dagilimlar i¢in miisterilerine ulagsma ihtiyac1 duyar. Bu iletisim, bazi kurallar
cercevesinde kitle iletisim araclar1 ile yapilmakta, fakat etik rekabet kosullari
cercevesinde kurallara baglh kalinarak yapilmasi gerektigi icin kisitlamalara maruz
kalmaktadir. Diger taraftan, sektordeki markalagsma ve aidiyet belirli bir asamada
oldugu igin veri tabanindaki miisteriye ulasmak ve her gecen giin yeni kazanimlar
elde etmek, sektoriin baslica hedeflerindendir. Yeni iiriin gamimi tabanindaki
miisterilerine iletmek i¢in alternatif iletisim kanallar1 ad1 altinda telefon bankaciligi,
internet bankaciligi, ATM ve VTM gibi iiriinleri etkili bir sekilde kullanarak, hedef
miisteri ile en etkili iletisimi kurmaya ¢alismaktadir. Miisteri veritabani bilgilerini
giincelleyerek mobil telefonlara SMS ve e-posta kanallarini kullanarak elektronik

iletisim avantajlarindan yararlanilmaktadir.

1.3. Tletisimin Ogeleri

Elden (2009) iletisim siireci igin su tanimi verir: “iletisim siireci birbirini
etkileyen ve birbiri ile etkilesim i¢cinde bulunan bes temel 6ge tizerine kuruludur. Bu
ogeleri; Kaynak/Génderen, Ileti/Mesaj, Kanal, Hedef/Alic1 ve geribildirim” olarak

siralamistir (s.26).

Oskay (2007) ise iletisim siireci i¢in su tanimi verir: {i¢ temel 6geye yer
vermis olup, bunlar Ileti, Kaynak, Hedef-Kitle ve kanal olarak siralamistir. Oskay’a
gore; “Iletiyi gonderen, iletiyi alip agimlayan ve bu ikisi arasinda iletinin
gonderilmesinde kullanilacak bir iletisim kodlamasi, bin ileti. Iletiyi gdnderene
kaynak, alan hedef-kitle, iletisimde gonderilen bildirime de ileti diyoruz.” Seklinde

tanimlanmistir (s.10).

Burada, ana temel bagliklarin birbirinden farkli olmadig1 goriilmekte, sadece

“geribildirimin” “ileti” igerisinde yer aldigi, goézden kagmamaktadir. Simdi, bu

ogeleri kisaca tanimlayacagiz.



1.3.1. Kaynak/Gonderen

Iletisimin baslangic1 hi¢ kuskusuz ki bir kaynaktan ¢ikmakta, yani iletiyi
gondere bir taraf, bir merkez olmalidir. iletisimin ilk basladig1 nokta, ivme kazandig
ilk atig, kaynak yani gondericidir. Elden (2009) kaynak igin su tanimi yapmuistir:
“belli bir amagla iletisimi baglatan ve stirecin diger tarafinda yer alan, hedet/alaciy
belli bir yonde etkilemek ya da harekata gegirecek icerikte iletileri hazirlayan kisi,

kurum ya da kurulustur” seklinde ifade ederek tanimlamistir (S.28)

Iletisimi pazarlama ve reklam gurubunda ele aldigimizda, kaynagin/
gonderenin etkin olarak algilanmasi, hedefin kaynagi nasil degerlendirdigi ¢ok
onemlidir. Kisilerarasi iletisim olsun kitle iletisimi olsun, kaynagin inanirligi, hedefin
kaynaktan gelen mesaj1 algilama istegi, kaynaktan gelen mesaj ile hedefin
0zdeslesmesi ¢ok onemlidir. Bu nedenle iletisimde kullanilan araci, yani iletiyi rol
olarak gorsel medyada ileten aracinin, hedef tarafindan sevilen, rol model olan
kisilerden seg¢ilmesi ¢cok onem arz etmektedir. Hedefin ikna edilmesi biiyiik 6l¢iide

giiven tabanina baghdir.

Iletisimi pazarlama ve reklam gurubunda ele aldigimizda, kaynagmn /
gonderenin etkin olarak algilanmasi, hedefin kaynagi nasil degerlendirdigi c¢ok
onemlidir. Kisilerarasi iletisim olsun kitle iletisimi olsun, kaynagin inanirligi, hedefin
kaynaktan gelen mesaj1 algilama istegi, kaynaktan gelen mesaj ile hedefin
0zdeslesmesi ¢ok onemlidir. Bu nedenle iletisimde kullanilan araci, yani iletiyi rol
olarak gorsel medyada ileten aracinin, hedef tarafindan sevilen, rol model olan
kisilerden seg¢ilmesi ¢cok onem arz etmektedir. Hedefin ikna edilmesi biiylik olciide

giiven tabanina baghdir.

Iletisimde sik¢a ve etkin bir sekilde kullanilan, ayn1 zamanda pazarlamanin
onemli unsurlarindan biri kabul edilen reklam faaliyetlerinde, kaynagin iletisini
hedef kitleye ulagtirma cabasinin basarisi, ya toplumun i¢inde sevilen karakterler
secilerek basarili bir sekilde sonuglanmali, ya da toplumda sevilen sanatgilar iletiyi
hedef kitleye ulastirmalidir. Boylelikle kaynaktan hedefe basarili bir mesa;j iletilmis
olur (Elden, 2009, s.21).



Ticari sektorde birka¢ konuya 6rnek verecek olursak; MUYA Marka terlik
reklamlarinda, toplum tarafindan i¢imizden biriymiscesine bagrimiza bastigimiz
Seda Sayan’in rol almasi firmanin marka mesajinin hedef kitleye ulastirilmasinda
onemli katkilar saglamis ve ¢ok basarili olunmustur. Yine, Tiirkcell reklamlarinda
Sahan Gokbakar’in Anadolu insani rolii telefon ve hat satislarinin Metropol’den,
kasaba ve koylere olan yolculugunda 6nemli bir rol oynamis ve basarili olmustur. Bu
ornekler oldukc¢a fazla ¢ogaltilabilir. Giinlimiiz reklam faaliyetlerinde her markanin
ayr1 bir yiizii olusmus, bu da o marka i¢in verimli iletisimin saglanmasinda
kaynaktan hedef kitleye mesajin aktarilmasinda énem arz etmistir. Uriin ile rol model
adeta birlikte 6zdesleserek markalasmistir. Sonug olarak, kaynaktan mesaj1 / iletiyi
hedef kitleye ulastirirken secilen rol modellerin gliven saglayici, samimi ve anag
olmasi ¢ok 6nemlidir. Toplum icinde, gliven unsurunu kiracak, ¢esitli sansasyonlara

ad1 karismis kisilerin tercih edilmemesi 6nem arz etmektedir.

1.3.2. Tlleti/Mesaj

Iletisim siirecinin ikinci onemli dgesi olan ileti/mesaj i¢in sunlar sdylenebilir:
Ileti/Mesaj, kisa tanim itibariyle, hedef kitleye iletilmek istenen, kodlanmig
semboller biitiiniidiir. Kaynaktan yola ¢ikarak hedef kisi veya kitleye ¢esitli gorsel,
isitsel, sozel sembollerin kullanimiyla kodlanarak, hedef iizerinde belli bir diisiince,
alg1 yaratmak suretiyle kisi, kurum yada marka ile ilgili olumlu bir alg1 yaratilmaya
calisiimaktadir. Bu durumda iirtin ile ilgili bilginin iyi kodlanmasi ve hedef
tarafindan olumlu bir alginin olusmasina g¢alisilmasi 6nem arz etmektedir. Hedef
kitlenin algilayabilecegi seviyede bir kodlama yapilmasi gerekir. Hedef iizerinde,
iletinin konusu olan durum, kisi ve olay kurum yada marka ile ilgili onceki
deneyimleri ve duyumlar: ile olusturdugu tutumlarmnin bi¢imi ve diizeyine goére
iletinin igeriginin belirlenmesi arasinda dogru bir oranti bulunmalidir. Ornegin;
reklam1 yapilan bir markaya karsi hedefin olumsuz yargilar1 g6z oniline alinarak,
liriiniin olumlu ve olumsuz yonleri iki birlikte karsilastirmali olarak sunulmasi,
iletisimde mesajin olumsuzu olumluya ¢evirme yoniinde bir basarisi elde edilecektir.
Iletinin baslangicinda iiriiniin, markanm olumsuz ydnleri anlatilirken birlikte olumlu
yonlerini de anlatilmis olmasi, hedefin {iriinii benimsemesine olumlu yonde katki
saglayacak, iletiyi reddetmesi engellenecektir. Tam tersi olarak, hedefin, iletisim

konusu olan duruma karst olumsuz bir yargis1 s6z konusu degil ise, olumlu
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igeriklerin anlatildig1 tek yonlii iletilerin kodlanmasi yeterli olacaktir (Elden, 2009, s.
35).

Ikna edici bir iletisimin olusturulmasinda, kullanilan uyaricilarin ve
sembollerin, hedefin kisilik 6zellikleri, algilama bi¢imi, hedefi motive eden 6gelerin
ne oldugu, tutumlarin diizeyi gibi psikolojik 6zellikleri, yasam bi¢imi, yasam alani,
egitim diizeyi ve yasi gibi demografik 6zellikleri ve iletinin algilanmasinda son
derece etkili olan aile, sosyal sinif, kiiltlir ve alt kiiltlir faktorleri gibi sosyo-kiiltiirel

faktorlerine uyumlu olmasi gerekir.

Iletisimde, kaynak ile hedefin ortak deneyim alanlar1 dikkate almarak, ileti
kodlanmalidir. Kodlama bu sekilde yapildiginda hedef tarafindan algilanmasi ve
acimlanmasi daha kolay olur. Boylelikle iletinin/mesajin kaynaktan hedefe etkili ve

verimli bir sekilde ulagmasi saglanmis olacaktir.

Konuyu bankacilik sektoriine tasiyacak olur isek; banka sektoriintin hedef
kitlesi olan bireysel ve kurumsal miisterilerine sunacagi iirlinlerin miisteriye yani
hedef kitleye ulastirllmasinda kurulan iletisim siirecinde, kisinin egitim diizeyi,
yasadig1r cografya, ekonomik durumu gibi faktorlere gore kodlamalar yapmasi
gerekmektedir. Burada banka iirlinleri hedef kitle i¢in iyi ayiklanmali, hedef i¢in 6n
planda bulunan giiven, en iyi fiyatlama ve miisteri memnuniyeti kavramlarina 6zen
gosterilmelidir. Fiyata duyarli miisteriler i¢in karsilastirmali iletisim siireci tercih
edilerek iki tarafli iletiye 6zen gosterilmelidir. Bir tarafta fiyattan bahsedilirken, diger
tarafta giiven ve hizmet ag1 gibi faktorlerden de bahsedilerek, var ise olumsuz algi

olumluya ¢evrilmeye calisilmalidir.

Iletisim siirecinde iletinin hedeften kaynaga ulastirildig: iletisim kaynaklari
arasinda giiniimiizde ¢ok fazla tercih edilen elektronik ortamlarin tasariminin 6nemi
g0z ardr edilemez. Artik tasarimin da pazarlanabilen bir iiriin oldugu unutulmamali.
Dolayistyla iiriinii tasarlarken tasarrmin da pazarlamak miimkiindiir. iletisimde
internet ortaminin giicii dikkate alindiginda, interneti kullanabilecek hedef kitlenin,
daha acimasiz elestiriler yapabilecegini géz 6niinde bulundurmak lazim. Iste bu
hedef kitleye sunacaginiz mesaj ¢ok daha etkili, anlasilir ve kusursuz olmalidir.

Insanoglu yasamu siiresince kendisini gelistirmekte ve degisime acik yoniiyle dikkat
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cekmektedir. Bu durum iletisimde gonderilen mesajin da her gegen giin bu degisim

ve gelisime agik olmasi gerektiginin bir ifadesidir.

lletisimde ara¢ kullanmadan o6ze donecek olursak, kisisel iletisimde
mimiklerin, giyim tarzinin, sozciiklerin etkisinin onemi dikkatten kagirilmamasi
gereken unsurlardir. Ayni faktorlerin 6nemi gorsel iletisim araglar1 araciligiyla
kurulan iletisimde de ne kadar 6nemli oldugu hususu dikkatten kagmamalidir. Sektor,
kisiye ulagmak i¢in iletiyi gorsel ve isitsel araglar kullanarak hedefe ulasmak zorunda
oldugunu ve bu araglarin giiciinii kabullenmek zorunda kalmistir. Kitle iletisiminde
iletinin hedefe gonderilmesinde medya araglarinin 6nemi arastirildiginda, soézler
kadar gorsel ve isitsel Ogeler ile birlikte tasarimin da iletisim siirecinde hedef
tizerinde ikna edici yoniiniin 6nemi dikkat ¢cekmektedir. “Ogiluy Mather’in yaptigi
bir calismaya gore, bir mesajda sozciikler %5, tonlama %25, s6zel olmayan unsurlar

%65 etki yaratabilmektedir (Odabasi ve Oyman, 2003, s.17).

Buradan da anlasilacagi tlizere gorsel ve isitsel 6gelerin hedef kitle tarafindan
algilanmas1 ve hatirlanmasindaki etkisi ¢ok daha yiiksek olabilmekte ve bu noktada
gorselligi ve sesi bir araya getiren televizyon ve internet ortami etkin bir konumda
yer almaktadir. Uriinlerin tanitiminda ve mesajin iletiminde televizyonun etkili
kullanimi, kurgulanmis mesaj biitlinliniin se¢ilmis reklam ytizleri ile basarili sonuglar
almas1 saglanirken, Internet ortamindaki sayfa tasarimi, kullanici dostu arayiizler,
iletinin hedefe ulastirilmasinda 6nemli rol almaktadir. Her ne kadar her iki iletisim
aracini kullanan hedef sayis1 farklilik gosterse dahi ortak kesistigi hedef kitlenin
varligi goz Oniinde bulundurulmalidir. Hangi kanal araciligi ile kime ulagilmak
isteniyorsa, en etkin kodlama yapilarak ileti/mesaj ulastirilmasi gereken hedefe

ulastirilmalidir.

1.3.3. Kanal

Ugiincii 6ge olan, iletinin kaynaktan hedefe dogru yol almasinda arag olarak

kullanilan kanal 6gesine deginilmelidir.

Kanal, iletisimin tiirlerine gore farkli ozellikler gostermektedir. Kisiler
arasindaki iletisimde s6z, ses, mimikler, tonlamalar, mimikler jestler gibi arada
teknik higbir ara¢ kullanilmadan kaynaktan direk hedefe iletilen bir iletisim siireci

yasanmaktadir. Bu tiir iletisim i¢in kisisel iletisim tabirini kullanmis olmak dogru
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olacaktir. Daha ¢ok toplumsal bir ¢ogunluk ile kurulan iletisime ise kitle iletigimi
denilmektedir. Bu iletisim bi¢iminde radyo, televizyon, gazete, dergi ve internet gibi
iletisim araglar1 kullanilmaktadir. Kitle iletisiminde kullanilan bu ara¢larin tiimiine
kanal ad1 verilmektedir. Ozellikle pazarlama iletisiminde bu araglar etkili bir sekilde
kullanilmaktadir. Hangi kanalin segilmesi gerekliligi de iirline, hedefe, kiiltiire,
cografi yapiya, yasam alanina gore degismekte, iletisimin basarist i¢in Onem arz
etmektedir. Hangi kitleye nasil ulasilacagi ve bu ulasimda en etkin sonuca nasil
gidilecegi konusunda, kitlelerin kullandiklar1 kanallar iyi tespit edilmeli ve saptanan
bu kanallara uygun ileti kodlamalar se¢ilmelidir. Bu se¢imde psikolojik etkenler,

cografi yap1 ve demografik 6zelliklere ehemmiyet gosterilmelidir (Elden, 2009, s.26)

Bankacilik sektoriindeki kitlesel iletisimde medya araglari etkin bir sekilde
kullanilirken, iiriinlerin pazarlama ve tanitilmasinin yani sira internet ortamina
tasinan bankacilik kavrami, kisi ve kurumlarin kendi islemlerini bulunduklari
ortamlarda yapabilmelerine olanak saglayarak, sektorde onemli bir ¢igir agmistir.
Ayni zamanda sektor, iletisimde internet teknolojisini kullanarak hedef tiiketicisine

ulagmak i¢in verimli bir kanal kullanmis olmaktadir.

1.3.4. Hedef/Alic1

Iletisim siirecinde 6nemli bir unsurlardan birini olusturan hedef yani alici,
iletinin kaynaktan ¢ikarak kanallar vasitasi ile ulastig1 kisi, kurum ya da kurulustur.
Bu siire¢ de mesaj hazirlanirken hedefin algisina gore hazirlanmalidir. Hedef kitlenin
sosyo-kiiltiirel yapisi, iletisim siirecinin etkili ve verimli olabilmesinde secilecek
yontemlerin belirlenmesinde onemli bir siiregtir. Kaynagin kodlayarak gonderdigi
iletinin agimlandig1 ve algilandig yer iletisim siirecinin hedefidir. Iletisim siirecinin
en dogru sekilde islemesi ve istenilen hedefe basarili bir sekilde ulasabilmesi
acisindan, hedefin 6zelliklerinin iyi tahlil edilmesi ve bu 6zellikler dogrultusunda
hedefin algilayabilecegi ogelerle iletiyi olusturmak ve en dogru zamanda en dogru
kanal tizerinden iletisimi kurmak gerekmektedir. Kaynak ile hedefin ortak deneyim
alanlarmin ne kadar birbiriyle kesistigi de iletisimin basarist agisindan Onemlidir.
Gerek ticari iiriinlerde, gerekse artik bir ticari iiriin sayilabilecek ve bir kaynak i¢in
hedefe giden yolda bir arag kabul edilebilecek internet sayfa tasariminda gerekli

materyaller, hedefin gerekli mesajlar1 almasinda etkili olacaktir. Bankacilik
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sektorliinde de hedef miisteriye iirlinlin tanitilmasi ve aktarilmasi iletisim siirecinin

saglikli zeminlerde olmasi ile miimkiin olacaktir.

1.3.5. Geribildirimler

Iletisim siirecinin en son evresi geribildirimler evresidir. iletisim siirecinin
amacina ne kadar ulastigini, kaynaktan ¢ikan ve kodlanan verilerin hedefe ulastiktan
sora ki siire¢ de, hedefin verdigi tepkilere geribildirim olarak tanimlayabiliriz. Kisiler
arasindaki iletisim siirecinde geri bildirimlerin siireci kisa iken, kitle iletisimde

geribildirimleri alabilmek i¢in zamana ihtiyag¢ vardir.

Pazarlama kavrami icerisinde, pazarlanan {iriin ile ilgili mesajlarin tiiketiciye
yani hedefe ulagsmasindan sonraki basariy1 6lglimlemek igin tiiketiciden gelecek
tepkilere ihtiya¢ vardir. Alinacak olumlu ve olumsuz tepkiler neticesinde, iletisim
stirecinin basarisi 6l¢iilebilinecektir. Siirecin son sathasi gibi goriiniin geribildirimler,
aslinda siire¢ i¢in yeni bir yol ¢izilmesi anlaminda yeni bir baslangi¢ olarak da
goriilebilir. Geribildirimlerin bu olumlu etkisi, elestiriye agik olusu ve baslangigta
olumsuz goriinme ihtimali de olsa bile, iletisim siirecinin restore edilmesine énemli

Olciide fayda saglayacagi gergegi goz ardi edilmemelidir.
1.4.letisimin Amaci

Elden (2009) iletisimin amaglarini; “iletisim siirecinin amaci bilgi vermek,
ikna etmek, motivasyon saglamak ya da karsilikli anlagsmay1 kolaylagtirmaktir”
seklinde ifade etmistir. Bu siireclerin agilimlarimi yapmadan Once, kaynaklardan
alman bilgiler 1518iInda su tanimlama yapilabilir: Konumuz geregi, pazarlama
faaliyetleri icerisinde bir iirliniin tanitimi ve satisindan Once iriin i¢in yapilacak
tanitim iletisiminde Oncelikle triin ile ilgili genis ve aciklayict bilgi verilmelidir.
Hedef kisinin veya kitlenin, iiriinii satin alma yoniinde faydalarin 6n plana ¢ikartarak
ikna etme cabalar1 6n plana ¢ikartilmalidir. Hedef kitle “bana faydasi ne?”” sorusuna
cevap aldig siirece, iiriin ile ilgili iletisim basarili olacaktir. Bu sorunu cevabinin
iletisim siirecinde hem soru olarak algilanmasini, hem de kisinin iletisim siirecinde
cevabini bulmasini saglamaliyiz. Pazarlama siirecinin etkin ve devamlilig1 i¢in hedef
kitle tizerinde kalic1 motivasyonun saglanmasi gerekir. Boylelikle {irline sadik taban

miisteri portfoyii olusturulabilir. Kurulacak iletisimde amaglanan hedef bu oldugunda
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satig siirekliligi ve marka bagimlilig1 yaratacaktir. Bu da isletmeler i¢in siirdiiriilebilir

satig ve karlilik anlamina gelmektedir (s.23).

[letisimin amaclarin1 su sekilde aciklamak miimkiindiir:

e Bilgi vermek: Ister kurumla i¢c hedef kitleleri, ister de kurumla dis hedef
kitleleri arasinda kurumsal iletisim ve pazarlama iletisimi c¢alismalarinda
hedef kitleleri belli bir konu hakkinda bilgilendirmek ve egitmek amaci

uzerine kuruludur.

e ikna Etmek: Pazarlama iletisimin olusturan reklam, halkla iligkiler gibi tiim
unsurlarin temel amaclarmmdan biri belli bir davranisa yonelik olarak

tiiketicileri harakete gecirmektir.

e Motive Etmek: Kurumun  c¢alisanlarint  kuruma  bagliliklarim
kuvvetlendirmek, bir tiiketici kitlesini belli bir marka mal veya hizmeti
kullanmak i¢in isteklendirmek ve onlar1 harakete gegirmek, kisilerarasi
iletisimde ise iletisim kurulan bireyi bir konuda harakete gececek sekilde

isteklendirmek iletisimin temel amaclar1 arasinda yer almaktadir.

e Karsilikli Anlayis Saglamak: iletisimin taraflarimi olusturan gruplarin belli
bir konu yada durum hakkinda diisiincelerini etkilemek ve kaynak ile hedef
gruplar arasinda miimkiin oldugu kadar ortak bir anlayigin olusmasinin

saglanmas1 amaglanmaktadir. (S.10).

Zillioglu (2003) iletisimin amaci igin sunlari sOylemistir; “Birey igin
iletisimin temel amaci, kendisi ile cevre arasinda baslangicta kendisi yOniinde
olumsuz olan iligskiyi etkileyebilmek, yonlendirebilmek, es deyisle, dis gliclerin
hedefi olmak yerine, kendisini giiclii kilabilmeyi saglayabilmektir. Bu baglamda
iletisim, insanin ¢evresi ve kendi yasami iizerinde etkin ve belirleyici olabilme
cabasini yansitir. Bireyin bu ¢abasinin ardinda bagkalarindan hemen yada sonraki bir
zamanda kendi isteklerine uygun yanitlar, tepkiler alabilme beklentisi yatar” (s.12-

13).

Internet ortam1 gibi yeni iletisim teknolojilerinin etkisiyle, kisisellestirilmis
mesajlarin 6nem kazandigir giliniimiizde, hedef kitlerin ilgisine seslenen iletilerin
gonderilmesi basar1 olarak nitelendirilmelidir. Pazarlama ve reklam caligmalarinda

iletisim siirecinde gonderilen masajla hedef kitlenin dikkati ¢ekilmeli ve bu mesaj
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s0z konusu kitle tarafindan anlagilmalidir. Bu siirecte iletinin kendisinde ya da
iletilmesi sirasinda meydana gelecek bir yanlis, genel olarak siirecte bir sorun

yasanmasina sebep olacaktir.

Miige Elden, “Pate Jackson’un davranigsal degisimi uyarmak i¢in gelistirdigi
iletisim yaklasimli bes asamali bir siireci igermektedir” sozlerine yer vermis olup,

s0z konusu siire¢ asagidaki gibi 6zetlenmistir.

e Farkindalik Yaratmak: Halkla iligkiler uygulamalar1 ve reklamlarla hedef kitlede
bir durum, kurum, kisi yada markalara yonelik bir farkindalik yaratiimasi

amaclanmaktadir.

e Gizli Bir Goniillilik Gelistirmek: Bilgi, duygu, sezme, bellek ve iliskiler gibi

faktorleri temel alan bir fikirden baslayan bir siirectir.

e Olay1 Tetiklemek: Olayi tetiklemek ya dogal ya planlanmig olarak hedef kitlenin

davranislarini degistirmeye yonelik bir yapiyi teskil etmektedir.

e Orta Diizeyde Davranis: Jackson bu davranisi arastirma diizeyi olarak
tanimlamigtir. Birey arzulanan davranisin en iyi nasil uygulanacag: ile ilgili
belirlemeyi bu asamada gerceklestirir. Siire¢ hakkindaki bilgiler ve unsurlar bu

asamada arastirilir.

e Davranigsal degisim: Son asamadir ve yeni bir davranisin uyarlanmasini ifade

eder.

Anlasildigr lizere gerek kitle iletisimi olsun gerekse de kisilerarasi iletisim
olsun, iletisimle hedeflenen temel amag, hedef olarak goriilen kisi ya da gruplan
belli bir konuda ikna etmek, bir davramisa dogru harakete gecilmesini saglamak,
kaynagin varligindan herkesi haberdar etmektir. Giliniimiizde iletisim siirecine bilgi
iletisim teknolojilerinin dahil olmasiyla birlikte mesajin igerigi, hedef kitleye ulasim
hiz1 ve mesajin ulastirildig1 kanalin yapist agisindan iletisimin etkinligi de yeni boyut
kazanmaktadir. Araya bir iletisim kanali girdigi halde iletisim teknolojilerinin
kisisellestirme ve uyarma 6zelligi iletisimi bire bir hale getirmekte ve ileti dogrudan

hedef kitleye ulasmakta, dolayisiyla mesajin etkinligi de yiiksek olmaktadir.
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1.5. Tletisim Tiirleri

Zillioglu (2003) iletisim siireci i¢in sunlart sOylemistir: “iletisim siirecinde
kaynak ve hedefin fiziksel olarak yakinlik diizeyi, hedefin niceliksel olarak
buytikligl, iletisim silirecinde yer alan kaynagin niteligi iletisimin farkli bigimlerde

tanimlanan tiirlerini ortaya koymaktadir” seklinde ifade edilmistir (s.19-20).

Zillioglu (2003) iletisimin bu baglamda ele alindiginda asagidaki gibi bazi

temel karakteristiklere gore siniflandirilabilecegini ifade etmistir (s.20).

e Bir toplumsal iligkiler sistemi olarak:
» Kigilerarasi iletigim
> Grup lletisimi
> Orgiit Iletisimi
>

Toplumsal Iletigim

e Grup iliskilerinin yapisina gore:
» Bicimsel olmayan/yatay iletisim
» Bigimsel/dikey iletigim

e Kullanilan Kanallara ve Araglara gore:
Gorsel iletisim

Isitsel iletisim

Gorsel-isitsel iletisim

Dokunma ile iletigim

Telekominikasyon iletisimi

YV V V V V V

Kitle iletigimi

e Kullanilan kodlara gore
» Sozli iletisim
»  Yazli iletigim

» Sozsiiz iletisim

e Zaman ve mekan boyutunda
» Yiizyiize iletisim
» Uzaktan iletigim
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Yukarida yapilan detayli ayrimda dile getirilen iletisim tiirlerinden ayr1 olarak
literatlirde karsilasilan bir diger siniflandirma ise, iletisimi temelde tiglii bir ayrim
baglaminda incelemektedir. S6z konusu smiflandirilmaya gore iletisim tiirleri

asagidaki gibi siralanabilir.

e Kisilerarasi/Bireylerarasi iletisim
o Kitle iletisimi

e Kiiltiirlerarasi/Toplumlararasi iletisim

Yasamin cesitli alanlarinda bireylerin ylizylize iletisim igine girdikleri her
diizeyde kisilerarasi/bireylerarasi iletisim kavramindan bahsetmek miimkiindiir. Bunu
ornekleyecek olursak, her bireyin bulundugu ortam itibariyle karsi taraf/hedefi ile
girecegi iletisim seklinde tanimlanabilir. Anne-babanin cocuklari ile 6grencinin,

Ogretmeni ile is¢inin, patronu ile esnafin, miisterisi ile, v.b. gibi ¢ogaltilabilir.

Dokmen’in (1994) aktarimu ile; kisilerarasi iletisimin tanimlanmasi igin
Tubbs ve Moss li¢ temel Olgiitiin var olmasi gerektigi tizerinde durduklarini ifade

etmislerdir. Bunlar su sekilde siralanabilir (s.24).

e Kigsileraras: iletisime katilanlar, belli bir yakinlik iginde yiizyiize
olmalidir.
e Katilimcilar arasinda tek yonlii degil, karsilikli mesaj aligverisi olmalidir.

e S0z konusu mesajlar sozlii ve s6zsiliz olmalidir.

Kisilerarasi iletisim, kaynak ve hedef konumundaki kisilerin ayn1 ortamda ve
karsihikli etkilesim igerisinde bulunmasi mecburiyetini getirmektedir. Iletisim
siirecinde taraflar arasindaki etkilesimin oldugu her bir araya gelis, kisiler arasinda
ortaya ¢ikan giiven ve yakinlik da bilgi aligverisinin yan sira kisilerarasi iletisimin
kapsamina girmektedir. Dolayisiyla kisileraras: iletisimde dil kadar giilmek,
mimikler, jestler, bedensel ifadeler ve sessizlik de iletisim kurmaya yarayan araglar

arasinda yer almaktadir.

Odabas1 ve Oymanin (2003) konuya iliskin ifadeleri su sekildedir; “Iletisim
tirlerinden biri olan kigiler arasi iletisim, mesajlarin sozlii ve sozsliz olma
niteliklerine gore iki boyutta incelenebilir. Sozli iletisimin temelini dil olusturur.

Kisilerin sozlii iletisimde ne sodyledikleri dil ile, nasil soyledikleri ise dil-Otesi ile
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baglantilidir. Ses tonu, sesin hizi, siddeti, vurgulamalar, duraklamalar gibi unsurlar
dil-6tesi kavrami igerisinde incelenir. Sozsiiz iletisimde, konusma ya da yazi
olmaksizin insanlar birbirlerine birtakim mesajlar iletirler. Bu iletisim tiiriinde
insanlarin ne soyledikleri degil, ne yaptiklar1 6n plandadir. Sozsiiz iletisim,
kisileraras1 iletisimde sozlii iletisimle birlikte etkin olan unsurlar igerir. Yiiz ve
beden dili, mekan ve zaman o6zellikleri, giyim kusam gibi araglar, sozsiiz iletisim

0gelerine 6rnek olarak verilebilir” (31-32).

Kisileraras1 iletisimde iletisimin taraflar1 olan kaynak ve hedefin araya
herhangi bir fiziksel iletisim araci olarak bir kanal sokulmadan yiizyiize
gerceklestirdikleri iletisim etkinliginde geribildirimin aninda alinabilmesi, kaynak
tarafindan iletisimin amaca uygun olarak etkin bir bicimde yonlendirilmesi agisindan
avantajlar sunmaktadir. Geribildirim siirecinin sicaglr sicagina yasanmis olasi,
mesajdaki etkinligin artirllmasina yardimci olmakla birlikte, iletisimin etkinligini
artirmaktadir. Hedef iletisimi baglatan kaynagin araci kullanmadigini, herhangi bir
kanaldan faydalanmadigin1 gordiigii icin, siirecin ikna edici bir sekilde gerceklesmesi
ve cift yonliiliigiin saglanmas1 da miimkiin hale gelmektedir. Kisileraras1 iletisim
stirecinde sozlii bir mesajin yan1 sira siirece etki eden mimikler, jestler, viicut dili,
giyim tarzi, kaynagin hedefi tanimasi ve hedefin kaynaga yonelik tutumlarinin

sekillenmesi agisindan belirleyici olmaktadir.

Iletisimin kiiltiirler ile olan iliskisi ve toplumsal yapilarmn olusmasi ve
devamliliga katkis1 kiiltiirlerarasi/toplumlararas1 iletisim kavraminin ortaya
cikmasima neden olmustur. Insanin toplumsal bir varlik olmasi ve birlikte yasama
duydugu ihtiyag grup, topluluk veya toplum halinde yasama anlayisini ortaya
cikarmigtir. Bu baglamda bir toplumu olusturan bireylerin her birini etkileyen ortak
degerler, gelenek, gorenek ve inanglar sistemi ile maddi unsurlarin toplamindan
olusan kiiltiir, diinya lizerinde toplumdan topluma farkliliklar géstermektedir. Her
toplum bulundugu cografi yap1 iizerinde kendi kiiltiirii ile olusan kisilik ¢ergevesinde,
farkli bir bakis ve anlayis icerisinde iletisim kurmakta ve bu anlayis igerisinde
mesajlarda kodlanan iletiyi algilamaktadir. Bu durumda her toplulugun yapisina gore

iletisim kurma gercegi ortaya ¢cikmaktadir.

19



Kisilerin kazandig1 kiiltiirel degerlerin aym toplum iginde kusaktan kusaga
iletilmesi ve devamliliginin saglanmasinda iletisimin 6nemi yadsinamaz bir gergeklik
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Genellikle yazili olmayan davranis ve normlar sistemi
olan kiiltiiriin maddi 6gelerinin bir kusaktan digerine Ogretilmesinde, soyut kiiltiir
Ozelliklerinin ise o topluma has 6zel giinlerdeki torenler, yasam bicimleri olarak
aktariminda iletisim siirecinden bahsetmek miimkiindiir. Bu baglamda iletisim, hem
kiltliriin meydana getirilmesi, topluma has nesiller boyu devam edecek kiiltiirel bir
kimligin bitiinlestirici etkisiyle ortak bir toplumsal amag¢ etrafinda bir araya

gelebilmelerinde etkinlige sahip bir siire¢ olarak goriilmektedir.

Zillioglu'na (2003) gore, “Toplum yasami insanlar arasi diizenli iligkilerden
olustugu gibi, toplumsal degisim de bu iliskilerin degismesidir. Boyle bir degisme
siirecinde ortaya ¢ikan yeni toplumsal /kiiltiirel anlamlarin, degerlerin, kurallarin ve
rollerin toplumda yayilabilmesinde oldugu kadar, toplumsal kiiltiirel varlig: siirdiiren
ideolojinin kusaklar arasinda aktarilabilmesinde, boylece toplumsal/kiiltiirel sistemin
yeniden {retiminde iletisim olmazsa olmaz bir olgudur. Bodylece iletiyim,
toplumsallagma siirecinde bir yandan toplumun ge¢misteki basarilarini ve degerlerini
canli tutarak, gelenekleri ve kiiltiirel kimligi koruyarak; bir yandan da yeni
uygulamalar diisiinceleri ve degerleri yayginlastirarak toplumsal/kiiltiirel sistemlerin

degisim siirecinde yeniden liretimini saglar” (S.62).

Iletisim, kiiltiirel yapinin olusmasi ve nesilden nesile aktarilmasinda etkili
oldugu kadar kiiltiir de toplumsal iletisimin bigim ve igerik olarak sekillenmesinde
etkilidir. Bu anlamda toplum igindeki bireylerin birbiri ile ne boyutta nasil iletisim
kuracaklart o toplumun Kkiiltiirel yapisiyla yakindan iligkilidir. Toplum igerisinde
cesitli nedenlerle olusan kiiltiir farkliliklar1 kurulan iletisimi icerigini etkilemektedir.
Yasam yeri ve simf farliliklari iletisimin siirecini, iletilecek mesajin igerigini,
kullanilacak kanalin tercih edilmesini, yapilacak secimleri dogrudan etkilemektedir.
Bireyler bu durumda iletisimin igerigi ve bi¢imi hakkinda Ogrenme siirecine

girmektedirler.

Iletisim siireci, toplumun kiiltiiriiniin inga edilmesi, aktarimi ve toplumsal
yagamin bir diizen i¢inde devamliligi acisindan etkili rol oynamaktadir. Diger
tarafindan farkli toplumlar, dolayisiyla kiiltiirler arasinda bag kurmaktaki goérevini

yerine getirerek, elciligini siirdiirmektedir. Fiziksel yakinliga sahip kiiltiirlerde
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kiiltiirel hayat1 sekillendiren degerler, aliskanliklar, yasam bicimleri hatta dildeki
benzer kullanimlar da o toplumlar arasindaki iletisimin yogunlugu ile

iliskilendirilebilir.

lletisimde hedef ile kaynagin arasindaki mesafenin artmasi ve genis kitlelere

yonelik iletisim siireci kitle iletisimi kavramini ortaya ¢ikarmaktadir.

Odabas1 ve Oyman (2003) kitle iletisimini su sekilde tanimlamiglardir: “Kitle
iletisimi, genel amaciyla, tek bir kaynak araciligiyla ¢ok sayida insanla iletisim
kurma yetenegi olarak tanimlanabilir. Kaynak ile hedef kitle arasindaki kanallara ise
kitle iletisim araglari denir. Bununla; radyo, televizyon, gazete, dergi ve benzeri
araclar kastedilmekte ve tam anlamiyla tiirdes olmayan bir kitleye yonelinmektedir”
(s.27).

Kitle iletisiminde mesaj1 ileten ve hedefe ulagsmasini saglayan kitle iletisim
kanallar1 ve bu kanallarda kendi i¢inde gruplara ayrilarak genis bir kitleye yayilan
mesajlar, toplumsal ve bireysel anlamda hedef kitlenin duygu, diisiince ve
davraniglarini etkileyerek tutumlarinin degismesinde 6nemli rol tistlenmektedir. Kitle
iletisim trilinleri olan televizyon programlari, diziler, filmler, haberler hatta reklamlar
insanlara ozellikle 6zendikleri yasam bi¢imlerini sunmakta, bu sunus ile insanlara
iletmek istedikleri mesaji olumlu bir sekilde pazarlamaktadirlar. Boylelikle toplum
fertleri yasamlarii, ihtiyaglarini belirlemekte, satin alma arzusu igine girerek
aligveris yapmaktadirlar. Toplumu yonlendirme giiciine sahip bu iletisim siireci,
pazarlama faaliyeti igerisinde bulunan ticari firmalarin istahini iyice kabartmakta, bu
durumun farkinda olan iletisim kanallar1 bunlardan arzu ettigi ranti saglayarak
iletisim stirecinden kendisine fayda saglayici faaliyetler ¢cikarmaktadir. Bu siirecte,
iletinin ulagacag1 hedef kitlenin belirlenmesi, mesajin daha verimli neticelerle sonuca

ulagmasina yardimci olacaktir.

[letisim siirecinde internet ortamina deginecek olunursa, sayilan kitle iletisim
araclarindan radyo, televizyon, gazete, dergi gibi araglar, satin alindiklar1 andan
itibaren hedef kitlenin bulundugu ortami ele gecirmektedir. Burada hakimiyetini
siirdliren araclara alternatif olan internet ortami, giiniimiiz kullanicilarini dikkate
aldigimizda, farkli bir kiiltiir yapis1 ve sosyo-ekonomik acidan farkliliklar gostermis

toplumlarin elinde bulunabilecek bir arag olarak goriinmektedir.
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Bu acidan bakildiginda, bu kanali kabul ettirmenin daha zor oldugu apacik
goriinmektedir. Iste tam burada tasarim devreye girer ve isin ehli tasarimcilar isin
basina koyulur. Insanlarin giin icinde zaman ayirdiklar1 internet ortami, bazen bir
haber kanali, bazen bir alisveris merkezi, bazen bir ilan sayfasi olarak insanlarin
ihtiyaglarina gore yonlenmektedir. Kim neye ilgi duyuyorsa onun ilgisine uygun bir
kanal mutlaka bulunmaktadir. Bu akanlar araciligi ile tiirlerine ayrilmis hedeflerin
duygu ve distlincelerine niifuz etmek i¢in kodlamalar saglikli bir sekilde yapilarak,
mesajlar bu kanallar vasitasiyla hedef kitleye aktarilmalidir. Belli bir noktadan sonra
ayrisan hedef kitle, artik sizi bulmayacak, siz, yani kaynak hedef kitleyi bulmak i¢in
yayilacaktir. Sosyal bir yasam sekli olarak tercih edilen internet ortaminin her
adresinde, tiiketiciye ulagsmak ve mesajlar1 dogru bir sekilde iletmek artik kaynagi
kullananin elindedir. En giizeli, en verimliyi sunacak olursak, o kadar daha biiyiik

Kitleler bizleri takip edecek, mesajlarimizi daha anlasilir bir sekilde alacaklardir.

Bankacilik sektorii de diger sektorler ile birlikte ayn1 ortamda mesajlarini
iletmek istediklerinde, kuracaklar: sitelerin verimli olmasina dikkat edecek, giivenli
ve kullanict dostu arayiizlerden olusan, kullanictyi, yani hedef kitleyi memnun edici
ortamlar saglayarak, miisteri memnuniyetinin en iist seviyelere tagimalidirlar.
Internetin tabana yayildig1 cagimizda bu verimli zemini en iyi sekle degerlendirmek
icin elden gelen ne varsa yapilmalidir. Hi¢ kusku yok ki internet ag1 etrafimizi

sarmakta, sinirsiz bir sekilde de sarmaya devam edeceginin sinyallerini vermektedir.
1.6. Biitiinlesik Pazarlama fletisiminin Tanim ve Kapsam

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin temelde merkez alindigi ve birebir miisteri
isteklerine gore isletmelerin pazarlama stratejilerini belirledikleri modern pazarlama
anlayisi, miisteri odakli ve tiim pazarlama karmasi elemanlarinin bu baglamda
biitiinlestirildigi bir igerikte yapilandirilmistir. Pazarlama karmasini olusturan {iriin,
fiyat, dagitim ve tutundurma ¢abalarinin belirlenen isletme ve pazarlama hedeflerine
ulagsmay1 saglayacak sekilde miisteriye odaklanmis bir stratejik calisma anlayisiyla
biitiinlestirilmesi ve tek bir ¢ercevede iirliniin ve mesajlarin iletilmesi gerekmektedir.
Bu anlayis igerisinde modern pazarlama anlayisinda pazarlama iletisimi karmasini
olusturan reklam, halkla iliskililer, kisisel satis, satis gelistirme gibi unsurlarin

pazarlama uygulamalarinda tek bir mesaj stratejisi temelinde planlanmasini ifade
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eden biitiinlesik pazarlama iletisimi karmasi da modern pazarlamanin temel

kavramlar arasinda yer almaktadir.

Sekil 1, Bu anlamda modern pazarlama anlayisini olusturan temel unsurlar1 ve bu

unsurlar arasindaki iligskiyi gozler oniine sermektedir. (Elden, 2006, s.61).

Pazarlama

Anlayisi

Miisteri

Odakli Tiiketici

Tatmini
Sirket Amaglarinin

Basarilmasi

Pazarlama Kurumsal
Aktivitelerinin Basari

Koordine Edilmesi

Sekil 1: Pazarlama Anlayiginin Unsurlart ve Ciktilart

Kaynak: Elden M., Reklam ve Reklamcilik Say Yaynlari, Istanbul, 2009,5.61

Pazarlama, satin alma Oncesi ve satin alma sonrasi siliregte miisterinin
ithtiyaclarim karsilayacak pazarlama aktivitelerinin tasarlanmasini kapsayan miisteri
ile kurulmasi diisiiniilen iligkiler biitiinlinii i¢ermektedir. Bu anlamda miisteri ile
kurulan iliski tek bir satisla sonlanacak iliski degil, devamlilik gosteren bir iliskidir.
Miisterinin benzer bir ihtiyact tekrar ortaya ciktiginda yada yeni bir ihtiyaci hasil
oldugunda yine markaya yonelmesi saglanmaya ya da ihtiyaglar1 s6z konusu marka
tarafindan planlanan pazarlama aktiviteleri ile karsilanmaya calisilir. Pazarlama
sirecinde firmanin marka kavramini olusturmasi ve sonrasinda reklam ve
tutundurma ¢abalarinin 6nemi bu kavramda ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin marka
bagligi, dogacak ihtiyaglarinin ayni marka iizerinden tatmin edilmesi ile devamlik
olusturacak, marka bagligr ile her bir miisteri tabanda siirekli kara katkida

bulunacaktir. Miisterinin merkezde oldugu bu anlayista tiim pazarlama aktiviteleri
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isletmeye ve miisterilere karsilikli yarar saglamak amaciyla biitlinlestirilerek
koordine edilmektedir. Sekil 3’de de goriildiigii gibi sonu¢ da amaclanan; miisterinin
stirekliligini saglayacak miisteri tatmini ve bu tatmini destekleyecek ayn1 zamanda da

tatminin bir sonucu olan gii¢lii kurumsal imaj temelinde basariya ulagmaktir.

Miisterinin beklentileri temelinde onlar1 markaya baglamak ve sadik miisteri
kitleleri olusturmak, aidiyet duygusunu her bir miisteri ihtiyacin1 karsilayarak
astlamak adina miisteriye lriin/hizmetler yoluyla bir takim degerler sunmanin séz
konusu oldugu modern pazarlama anlayisinda, iiretimden baslayan ve satis sonrasi
hizmetlere kadar devam eden siirecin tiim asamalarinda yer alan unsurlarin sirket
amaclarin gergeklestirilmesi i¢in koordine edilmesi hedeflenmektedir. Bu asamada
misteri daima siirecin merkezinde yer almakta ve pazarlama kararlarinin alinmasinda

pazarlamacilar i¢in belirleyici konumda bulunmaktadir.

Caglar ve Kilig (2005) konuya iliskin sunlari sdylemistir: “Modern
pazarlama, Once pazardan baslayarak tiiketicinin ne istedigini ve ihtiyaglarini
tanimlamakta, ona gore liretim ve pazarlama yapmaktadir. Bir isletme pazarini dogru
tanimlasa bile yine de miisteri yonlii diistinmeden basarili olamayabilir. Clinkii her
{iriin bir degis tokus dengesi icerir. Ornegin; bir miisteri hem giivenli, hem yiiksek
performansli, hem sitilli hem de pahalli olmayan bir otomobil isteyebilir. Satici ise
bu dengeleri bilmeyebilir. Bunu 6grenmenin tek yolu mevcut ve potansiyel
tilketicilerle konusmak ve onlara doniik pazarlama arastirmalart yapmaktir.
Tiiketicinin tatmin edilmesi, tekrar satin alan tiiketiciler kazandiracaktir. Yeni
tilketiciler bulmak ise, tiiketicileri elde tutmaktan daha maliyetli bir istir. Bu nedenle

tiiketicilerin tatmin edilmesi ve elde tutulmasinin kritik bir nemi vardir”’(s.12).

Pazarda {iretici ve tiiketici arasindaki mesafenin gittikge arttigi giiniimiizde
isletmelerin miisterileri 1le ilgili bilgilere ulasmalar1 acisindan bilgi iletisim
teknolojilerindeki gelismeler biiylik kolayliklar sunmaktadir. Firmalar tiiketicilerin
yaptiklar1 her aligveriste onlar ile ilgili bilgileri veritabanina kaydetmekte, yine
teknolojiyt kullanarak pazarlama siirecinde miisterilerini bilgilendirmektedir. Bu
bilgilendirme yeni bir miisteri kazanimindan daha verimli ve az maliyetlidir. Yapilan
bilgilendirmeler giiniimiiz teknoloji ¢caginda SMS, E-mail, gibi kanallar kullanilarak
verimli bir sekilde yapilmaktadir. Operaktif olarak veya direkt telefon goriigmesi de

yapilarak miisteri bilgilendirilmektedir. Tiiketici internete girdigi her sitede, tikladig
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her linkte, kredi kartiyla yaptigi her islemde, bankalarin ATM’leri ve internet
bankacilik hizmetlerini her kullandiginda kendi ile ilgili tiiketim ve satin alma
aligkanliklar1 hakkinda bilgiler birakmaktadirlar. Bu da isletmelerin miisteriler ile
ilgili iletisim ve aligveris aligkanliklarina yonelik bilgiler igeren veri tabaninin
olusturulmasina katki saglamaktadir. Ornegin; internette aracini satmak isteyen bir
kisi, vermis oldugu satis ilani ile bu ortami olusturan e-ticaret ortamina kendisine
miisteri ararken ayni zamanda miisteri olmakta ve iletisim i¢in bilgilerini
birakmaktadir. Bunu firsat bilen diger rakip firmalar ve otomotiv ile ilgili diger isler
ile ugrasan firmalar bu bilgilere ulasarak iletisim igin veri tabani olusturmakta,
olusturdugu veri tabanmi kendi firmasi i¢in bir pazarlama faaliyeti haline
dontistirmektedir. Bu anlamda miisteri odakli pazarlama anlayisinda, bire bir
miisteriye yonelik bilgilerin pazarlama kararlarinin her asamasinda karmay1
olusturan her unsur agisindan kisisellestirilmis bir icerik ve uygulama ile sunulmasi
s06z konusudur. Bire bir beklentilerine cevap bulmay1 ve kendisine 6nem verilmeyi
bekleyen giinlimiiziin miisterileri i¢in bilgi iletisim teknolojileri ile entegre olmus
miisteri odakli pazarlama anlayisinin tanimladigi miisteri degerinin iletilmesiyle
saglanan miisteri tatmini, uzun donemde isletmeye kazang getirecek miisteri

sadakatinin yaratilmasinda 6nemli bir gorev iislenmektedir.
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2. BOLUM: INTERNET BANKACILIGI
2.1. intenet’te Bankacihik

Teknolojinin bas dondiiriicii bir hizla gelismesiyle, bankalarda alistigimiz
gorlntiilerinin ve islevlerinin disina tagsmaya bagladilar. Neredeyse her giin
bankacilikta yeni bir iirlinle tanigmaktayiz. Bankalar tirlinlerini miisterilerine satmaya
calisirken aym zamanda miisteri ile iletisim kurmaktadirlar. internet ortami ile
sunmus olduklar1 hizmetlerde hem islem maliyetlerini azaltmakta, hem de miisterinin
istegi dogrultuda sekillenecek giivenligin iist diizeyde tutulmaya calisildigi, kendi
islemini kendin yapabilirsin diizenlemesi ile insan i¢in degerli zamani yine insana
sundugu hizmet ile adeta miisterilerine zamani hediye ederken, miisterileri ile
iletisim baglarm1 elektronik ortama tasiyarak, miimkiin oldugunca daha c¢ok
miisteriye, zaman ve mekan kisitlamasi olmaksizin ulagsmay1 hedefleyen bir ¢alisma

ortaya ¢ikararak, verimli bir pazarlama gerceklestirmislerdir.
2.2. Internet Bankacihg

Sanal bankalarin olmasi, tiim islemlerin evden televizyon agma-kapama kadar
basit sekilde yapilmasi, fiziki olarak paranin miimkiin oldugunca az el degistirmesi
diis olmaktan c¢ikmustir. Teknoloji bazen diger sektorleri pesinden siiriiklemekte,
degisim gerekliligini zorunlu kilmaktadir. Bankacilik sektorii de teknolojiyi yakindan
takip etmesi gereken sektdrlerdendir. Teknoloji piyasaya olumlu etkiler saglamakla

kalmay1p, bankacilik sektoriinde islem maliyetlerini de minimize etmektedir.

Internet bankacilifi kisaca, giiniimiizde fiziksel subelerden yapilan tiim
islemlerin internet {lizerinden gerceklestirilmesi olarak tanimlanabilir. Miisterinin
bankacilik hizmetini alabilmesi icin internete bagli bilgisayar1 veya televizyonu
olmast yeterlidir. Giiniimiiz teknolojisinde daha da ileriye giderek, cep
telefonlarindan internete baglanma imkani oldugu i¢in ceplerimize kadar girmistir.
Iletisim arac1 olan her miisteri ¢alismay: diisiindiigii banka ile yapacag s6zlesme
neticesinde, bankanin sunacagi bu hizmetten, bankaca belirlenen esaslar
cercevesinde 7 giin 24 saat yararlanabilir. Internet bankacilig1 iizerinden fiziksel para

cekimi harig bireysel ve kurumsal tiim islemler ve bagvurular yapilabilmektedir.
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Bir bagka tanimla; elektronik bankaciligin gelisiminin bir uzantisi olan ve
platform olarak agik ag sisteminin kullanildigi, bireysel ve ticari tiim bankacilik
islemlerinin yapilabildigi, bankalarin sanal ortamlarda kurmus olduklar1 aktif sube
dis1 hizmetlerin sunuldugu, fiziki para aligverisi ve kredi kullanimi diginda tiim

bankacilik islemlerinin yapilabildigi alternatif dagitim kanali olarak tanimlanabilir.

Altimisik (1998) internet bankaciligi {iriinii i¢in su tanimi1 verir: Zaman ve yer
sinirlamas1 olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik hizmetlerinin internet iizerinden
sunulmas: i¢in hazirlanan alternatif dagitim kanalidir. Internet erisimine sahip
herhangi bir bilgisayar araciligiyla 7 gilin 24 saat diinyan1 her yerinde kullanilabilen

bir hizmettir (s.10).

Internet bankaciliginin temelini olusturan “Ev/Ofis Bankacihigr” ilk defa
1980°1i wyillarin basinda Amerika’nin en bliylik bankalar1 (Citibank, Chase
Manhattan) tarafindan hayata ge¢irildi. 1980’lerde Avrupa ve A.B.D.’de bankacilik
ve finans kuruluslart “Ev/Ofis Bankacilig1i” kavrami {izerine programlar yapmaya
baslamis, baslangicta bilgisayar aginin ¢ok fazla gelismis olmamasindan dolayi
miisterilere yardime1 olmak iizere faks makineleri ve telefonlar kullanilmistir (Onder,

1999).

Ik Internet bankaciligi uygulamasi ABD’de Presidential Savings Bank
tarafindan gelistirilerek 1995 yilinda miisterilerinin hizmetine sunulmustur. Citibank
ve Wells Fargo gibi koklii bankalar da kendi uygulamalarini gelistirerek miisterinin
kullanimma agmuslardi. Internetin, ev kullanicilari arasinda yayginlagmasi ile
insanlarin teknolojiye yatkinligi artmis ve internet bankaciligi hizmetlerinden
yararlanan birey sayis1 giderek artmistir. Gartner Grup’un 2009 yilinda hazirladig
internet bankaciligi kullanim raporuna gore, Amerika’daki yetiskinlerin %47’ sinin,
Ingiltere’dekilerin ise %30 unun internet bankaciligin1 kullandiklar1 belirtilmektedir

(Onder,1999).

Diinyada bankacilik alanindaki teknolojik ilerlemeye paralel olarak, Tiirk
bankalart da otomasyon standartlarmi diinya standartlarina yiikseltmeye
calismislardir. Tiirkiye'nin ilk 6zel bankasi olan Tiirkiye Is Bankasi miisteriyle
ATM’leri 1987 yilinda tamstirarak elektronik bankaciligin temelini atmugtir. Internet

bankacilig1 ise Tiirkiye’de ilk defa 1997 yilinda s Bankasi tarafindan uygulanmaya
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baslanmus, aym yil Garanti Bankas1 da miisterilerine internet Bankaciligi hizmetini
sunmustur. Daha sonra sirastyla Osmanli Bankasi, Pamukbank, Esbank, Akbank ve
Yap1 Kredi Bankas1 internet bankacilig1 hizmetini miisterilerine sunmuslardir. Bugiin
bir¢cok banka Tiirk Bankacilik Sektorii’nde genis capta internet bankaciligi hizmetleri
sunmaktadir. Internet bankacilig1, 1997 yilindan bu yana artan bilgisayar kullanimi
ve okur-yazarhigi, finanssal sektordeki diizenlemeler, banka miisterilerinin elektronik
hizmet almak istemeleri, bankalar i¢in islem maliyetlerinin azalmasi ve miisteriye
kolaylik saglanmasina bagli olarak Tirkiye Ticaret Bankalar tarafindan alternatif
dagitim kanali olarak algilanmaktadir. Buna ragmen, miisterilerin internet
bankaciligina aligkin olmamalari ve giivenlik endigesi gibi sebeplerden dolay:
Tiirkiye’de internet bankaciliginin yayginlagmasi sinirli kalmaktadir. Diger yandan
yasayan hayatin i¢ine giren teknolojinin orta yas {istli insanlar ile tanigmas1 zamana
birakilmistir. Banka miisterilerinin biiyiik bir kisminin orta yas iistii insanlar oldugu
da gbz Onlinde bulunduruldugunda, iriiniin kullandirilmas: ve yayginlastirilmasi
zaman alacaktir. Gelecek bankacilig1 olarak goriinen internet bankaciligi kavraminin
giiniimiliz yasami icine daha hizli sokulmasi, sistemin daha etkili ve verimli

calismasina yardimci olacaktir (Taskiner, 1999).

Internet bankaciligi, islemlerin daha az maliyet ve personel destegiyle
yapilmasint sagladigi gibi, sube ortamlarindan farkli olarak yoresel bir erigim

kisitlilig1 icermemesi bakimindan en 6nemli kanallardan biri haline gelmistir.

Finanssal hizmet sunan firmalar i¢in yepyeni bir dagitim kanali olan internet
bankaciligi kullanmaktaki amag; finansal {riin ve hizmetlerin bazilarini, tiim
potansiyel miisterilere daha az maliyetle, fakat esit kalitede sunabilmek ve interneti
diinyanin her yerinde 7/24 kullanmaktir. Elbette ki bunun anlami finansal kurumlarin
pazar alanlarin1 ve paylarini, yeni sube ya da ofis agmadan genisletme imkanina

sahip olabilecek bir ortamin saglanmasidir.

Artik giiniimiizde “internet” finansal kurumlar i¢in stratejik bir ara¢ olarak
kabul edilmektedir. Finansal kurumlarin interneti kullanim sebepleri dort baslik
altinda toplanabilmektedir (Og, 2002, s.56). 1. Bilgilendirme araci, 2. Miisterilerle
cift yonlii iletisim, 3. Miisteri Iliskilerinin gelistirilmesi ve miisteri sadakatinin
saglanmasi, 4. Subelerdi gerceklestirilen bankacilik islemlerinin miisteriye internet

uzerinden sunulmasi.
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Giliniimiizde rekabet unsurlarindan daha ¢ok “olmazsa olmaz” 6zelligi tasiyan
internet bankacilig1 ile miisteriler biitiin bankacilik islemlerini 7 giin 24 saat
gerceklestirebilmekte hem de tim portfoyilinii 24 saat boyunca kontrolii altinda
tutabilmektedir. Bankacilik sektoriindeki bu tiir gelismeler miisteriler agisindan
degerlendirildiginde, yeni uygulamalar “en iyi hizmet veren bankay1 segme” sansini
verdiginden, miisterilerin sadakati de azalmaya baglamaktadir. Bu nedenle, internet

bankacilig1 bankalar i¢in daha da 6nemli bir iirlin halini almaktadir.

Tablo 1: Islem Basina Ortalama Maliyet

Avrupa (Forrester, 2003) | ABD (Booz et al, 1996)
Kanal € % 3 %
Sube 2,00 100 1,07 100
Cagr1 Merkezi 0,96 48 0,54 50
ATM 0,22 11 0,27 25
Internet Bankaciligi 0,14 7 0,01 1

Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi, httb://www.tbb.org.tr/tr/

Bankalar internet bankaciligi hizmeti ile daha diisiik maliyetlere katlanarak
hizmetlerini daha yaygin ve tercih edilir hale getirmektedir. Forrester’in yaptig1 bir
arastirmaya gore, Avrupa’da bir banka subesinde yapilan rutin isler i¢in tahmin
edilen maliyet islem basina 2 €, benzer sekilde telefon bankaciligi i¢in 96 sent, ATM

bankacilig1 i¢in 22 sent ve internet bankacilig1 i¢in 14 sent olarak tespit edilmistir.

Ayrica misteriler i¢in yapilan arastirmalar sonucu internet bankaciligi
kullanim1 sonucunda tiiketicilerin banka hesaplarina daha kolay girdikleri, daha
diisiik hizmet tUcreti 6dedikleri ve zaman tasarrufu sagladiklar tespit edilmistir. S6z
konusu avantajlar, miisterilerin internet bankaciligin1 benimsemelerini ve internet
bankaciligint diger dagitim kanallarina tercih etmelerini saglamaktadir. Bu durum
bankalar arasinda rekabete yol agmistir, her zaman oldugu gibi bu giizel rekabet
tiiketicinin lehine sonuglanmaktadir. Daha giivenli ve kaliteli hizmet vermenin yani
sira tiiketici i¢in Oonem arz eden diisilk maliyetler ile islem gerceklestirebilme
firsatlarinin yam sira, 6zendirmeye yonelik promosyon c¢aligmalar1 ve ddiiller banka
miisterilerinin internet ortaminda islem yapmaya yoneltilmesinde onemli bir ¢aba

olarak goriilmektedir.
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2.3. Tiirk Bankacilik Sisteminde Internet Kullanimi

TBB (Tiirkiye Bankalar Birligi)’nin yayinladig1 internet bankacilig1 verilerinden
anlasilacag iizere, Tiirkiye’de internet bankacilig1 sistemine kayitli ve en az bir defa
giris yapmis olan bireysel miisteri sayis1 2007 Aralik aymndan 2011 Aralik ayina
kadar gegen siirede % 103,23 artisla 18.105.703 adet olmus, internet bankaciligi
sistemine kayitl aktif misteri sayist ise % 105,57 artisla 7.802.990 adet olmustur.
Tiirkiye’de internet kullanimimin artmasi ve bilgisayar okur-yazarligi oranin
yiikselmesi sonucunda internet bankaciligi kullaniminin arttigit gozlenmektedir

(Tirkiye Bankalar Birligi, httb://www.tbb.org.tr/tr/, (b.t.).

Ayrica en fazla internet bankacilig1 miisterisine sahip iller Istanbul, Ankara ve
Izmir oldugu, bunda da en biiyiik etkinin sube bankacilik islemlerini gerceklestirmek
icin harcanan zaman konusunda tasarruf yapmak amaciyla miisterinin internet
bankaciligina yonelmis oldugu diistiniilmektedir. Tiirkiye nin ii¢ biiyiik ilinin 6ne
c¢ikmasinin sebepleri ise, kullanimla dogru orantili olarak bu illerdeki niifus
yogunlugunun yani sira, internet kullaniminin ve bilgisayar okur-yazarliginin bu
illerde daha yogun olmas1 sOylenebilir. Burada internet kullaniminin servis
saglayicilar ve verilen telekominikasyon hizmetleri ile iliskisi oldugu da goz ardi

edilmemelidir.

Tablo 2: internet Bankaciligi/Bireysel Miisteri Rakamlari

Bireysel Miisteri
Sistemde Kayitl En Az Bir | Sistemde Kayitl, Son 1 Yil iginde | Aktif Miisteri
Kere Login Olmug Miisteri En Az Bir Kez Login Olmus Sayist
. Sayisi Miisteri Sayisi
Donem

Aralik 2007 8.908.956 4.920.907 3.795.627
Aralik 2008 11.222.126 5.946.652 4.613.670
Aralik 2009 11.959.640 7.012.289 5.343.098
Aralik 2010 15.608.554 7.974.788 6.038.342
Aralik 2011 18.105.703 10.389.383 7.802.990

Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi, httb://www.tbb.org.tr/tr/

Tiirkiye’de internet bankacilig1 sisteminde kayitli ve en az bir defa giris yapmis
olan kurumsal miisteri sayis1 2007 Aralik ayindan 2011 Aralik ayma kadar gecen
siirede % 67,26 artisla 1.892.315 adet olmus, ayni donemin internet bankaciligi
sistemine kayitli aktif miisteri sayist ise % 67,76 artisla 803.155 adet olmustur.

Internet bankacilifi hizmetinden yararlanan miisteri sayis1 giin gegtikce artis
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gosterdigi tespit edilmistir. Kurumsal miisteri sayis1 bireysel miisteri sayisina gore

daha az artis gostermistir (Tiirkiye Bankalar Birligi, httb://www.tbb.org.tr/tr/, (b.t.).

Tablo 3:Internet Bankaciligi/Kurumsal Miisteri Rakamlari

Kurumsal Miisteri
Sistemde Kayitl En Az Bir | Sistemde Kayitl, Son 1 Yil iginde | Aktif Miisteri
Kere Login Olmus Miisteri En Az Bir Kez Login Olmus Sayist
. Sayisi Miisteri Sayist
Donem

Aralik 2007 1.131.302 588.211 478.737
Aralik 2008 1.358.545 687.737 555.459
Aralik 2009 1.402.286 684.906 605.623
Aralik 2010 1.614.365 813.721 655.490
Aralik 2011 1.892.315 968.458 803.155

Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi, httb://www.tbb.org.tr/tr/

2.4. Internet Bankaciig1 Aracilig: ile Sunulan Hizmetler

Internet bankaciligi uygulamalarinin ilk basladigi 1997 yilinda az sayida
bankacilik hizmeti internet iizerinden gerceklestirilebilmekteydi. Internet bankacilig
aracilifiyla sunulan hizmetlerin sayisi her gecen gilin artmakta, bankalar ise internet
tizerinden sunduklar1  hizmet yelpazesini genigletmek igin  birbirleriyle
yarismaktadirlar. Giiniimiizde internet bankacilifinda gelinen nokta, subeden yapilan
hemen biitiin islemler internet subesinden de gerceklestirilebilmektedir. Giintimiizde,

internet lizerinden sunulan hizmetler su sekilde siralanabilir (Aksoy, 2000, s.49)

Hesap Acilislar
Para Transferi
Yatirim Islemleri
Odeme Islemleri
Kredi Kart: Islemleri
Bilgi Hizmetleri
Borsa Islemleri

Bireysel Kredi Islemleri

© o N o gk~ wDh -

Ddoviz islemleri

[EEY
©

Basvuru Islemleri

-
=

Oranlar
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Omek: T.C. Ziraat Bankasina ait internet subesinde verilen hizmet ve

kullanilan islem basamaklart; (http://www.ziraat.com.tr/tr/p/n/Default.aspx)

) § http://www.zirast.com.tr/tr/p/n/Default.aspx € T.C.Ziraat Bankasi AS.

____Internet Subesi A

X7, 5
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> internet Bankaciligi islemleri Hakkinda
b " ¥ (‘ TBB'den Kredi Karti Uvelik Aidati Hakkinda
B

“".’: ZIRAAT veriteri PiYASA veriteri

B TIPI LIKIT FON 79,3029

ALTIN GR. 93,4652 TL 97,5735 TL
EURO 2,2593 TL 2,3372 TL
usbD 18150 TL 18775 TL

Ana ,b Dogrudan Sube & @ Ziraat insan Musteri 4, Yatnma (( 0GS “a)) fletisim
ATMve Global Egtmer 4 Soian st (G o
Sayfa Bankaailik G Not ' Kaynaklan Portal i ||||Ilr*k\|er| (( iglemieri ¥ 0% P Hatti

©2011-T.C.

http://www.ziraat.com.tr/tr/p/n/Content.aspx?id=21 |

20:30
05.06.2012

T.C ZIRAAT BANKASI A.S [TR]

ENGLISH VeriSign tarafindan tanimlandi

{7
E T.C. ZIRAAT BANKASI
Daha fazla bilgi icin tikiatin

Sifrenizi sanal klavye ile girmek icin yandaki sanal
klavye resmine tiklayiniz.

Misteri Numaraniz

Sifreniz

aas) Mostor lotisim
o orkezi

I™ Mobil imza ile Girig L)

3

Miisteri numaranizi, sifrenizi, parolanizi ve

T.C. Ziraat Bankasi A.S. internet Subesi‘ne sadece www.zi com.tr i i "internet
Subesi" linkine tiklayarak ulaginiz.

ATM sifrenizi T.C. Ziraat Bankasi personeli Miisteri Numarasi ve Sifre girildikten sonra parola girilen ekranda bireysel miisterilerimiz igin
dahil kimse ile paylasmayiniz. adiniz ve soyadi miigterilerimizin ise unvani gelecektir. Ad, Soyadiniz veya
gelmiy P inlikle girmeyini
5y Giivenlik Bilgilend 4 - - Q3
@ CECS Fhokeaahce R 4440000 9 sikSorulan Sorular VgnSlgn'

%100 ~

20:32

05.06.2012

Resim 2: T.C. Ziraat Bankasi A.S.’nin internet bankaciligi tirlinii miisteri numarasi ve sifre giris
sayfasi
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nlertateninnisesa MEVDUATINIZ
ALTIN OLSUN
Alt

Siz de e at H agin,
-- birikimlerinizi calinma veya saklama
Sayin Ozcan KOVAN, derdi olmadan degerlendirin,

Ziraat gOvenceslyle kazanin.

Parolaniz

SMS Sifresi

T.C. Ziraat Bankast A.$. internet Subesi‘ne sadece www.zi com.tr i i "internet
Subesi" linkine tiklayarak ulaginiz.

Miisteri numaraniz,, sifrenizi, parolanizi ve
ATM sifrenizi T.C. Ziraat Bankasi personeli

Miisteri Numarasi ve $ifre girildikten sonra
dahil kimse ile paylasmayiniz Ad ve Soy gelmiyorsa p L

parola girilen ekranda adiniz ve soyadiniz gelecektir.

iivenlik Bilgilendi A — Qs
@ (E;;(\,G?S‘I,,ﬂlﬂisii,s:nzme \0 4440000 9 Sk Sorulan Sorular %rnSlgn‘

20:35
05.06.2012

Resim 3: T.C. Ziraat Bankasi A.S.’nin internet bankaciligi iriinii parola ve SMS ile gelen tek
kullanimlik sifre girig sayfasi

/2 https://esubelziraatbank.

n Giivenli Cikig

Favori Islemlerim *
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Hesaplar (jzcan KOVAN

Para Transferleri Miisteri No: 5659008
[ Avanta]l faiz oranlarindan yararlanmak igin tiklayin,
daha az vakit harcayarak daha gok nakit kazanin!

*

Kredi Kartl
dadi ) Son Grisiiz: 04 Haziran 2012 Pazartesi 09:54:18 AVANTAJLI

Yatinm iglemleri
IP Adresiniz: 94.121.134.218

Odemeler

Bireysel Krediler

Borsa 3 . "
ISLEMLER LISTESI ILETISIM BILGILERINIZ
Déviz ve ithalat 5
internet Bankacilig'nda islem yapmak icin liitfen Cep Telefonu +90 5%* 46¥34%6

Basvarubar sol bolimde bulunan meniden secim yapiniz.
& E-mail okovan@ziraatbank.com.tr

"islemlerde ara..." metin kutusuna ulasmak
istediginiz islemin bir kag harfini girerek tim
liste iginde filtreleme yapabilirsiniz.

Oranlar

Bilgi ve Giivenlik

2 Tam Islemler

Sn. Gzcan KOVAN €3 Profil € Ajanda @ Yardim 5 Hazran

R, 4440000

Resim 4: T.C. Ziraat Bankas1 A.$.’nin internet bankaciligi {irlinii giivenlik duvar1 gegildikten sonra
ana menii sayfast
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Banka Kart: iglemleri
Hesaplanm Banka Kartina Para

Yiikleme

Vadesiz Hesap iglemleri
Vadesiz Hesap Agma

Kartsiz Para Cekme
Vadesiz Altin islemleri
- Altin Alis
Altin Satig
- Altin Fiyatlari

Hesaplar

Para Transferleri
Altin Hesap Makinesi

Kredi Kartlan Bagak Hesap iglemleri
Basvuru

Yatinm iglemleri iptal

12 Pazartesi 09:54:18

Vadeli Hesap islemleri e

Hesap Acma
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(Odemeler

Bireysel Krediler Hesaptan Para Cekme

- Hesaba Para Yatirma
Borsa Hesap Giincelleme
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AVANTAJLI
SUBEMiz
iNTERNET
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Favori Islemle

Ozcan KOVAN
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- Hesap Kapama

kutusuna ulasmak
Oranlar

¢ harfini girerek tim
Hesaba Para Yatirma L pabilirsiniz
Bilgi ve Giivenlik .

A Tam Iglemler

Kredi Hesap islemleri
- Kredi Hesaplanm
Uye isyeri islemleri

- POS Bloke izleme

- Uye isyeri Ekstresi

Sn. Ozcan KOVAN €88 Profil €9 Ajanda
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20:37
05.06.2012
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- Son 20 Havale

EFT
Hesaba EFT
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Para Transferleri

Alici Bilgilerim
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Kredi Kart: Aliaist

- EFT Aliast
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Kredi Kartlan i
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Yatinm iglemleri

(Odemeler Talimatlanm

Talimat Sorgulama

AVANTAJLI
SUBEMiz
iINTERNET

SUBEMiz

u Guivenli Clag

Favori Iglemlerim

Ozcan KOVAN

[ ')} Avantajli faiz oranlarindan yararlanmak icin tiklayin,
daha az vakit harcayarak daha gok nakit kazanin!

2

Bireysel Krediler - Talimat iptali
Toplu Transfer
Borsa Yeni Toplu Transfer ) .
B S ILETISIM BILGILERINiZ
S v
Déviz ve ithalat Doviz Transferi (SWIFT) | o
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Oranlar
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im Islemler
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Resim 6: T.C.

sayfasi

/2 https://esubel ziraatban

Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankacilifi iirlinii “para transferi islemleri” menii

Hesaplar

Para Transferleri
Kredi Kartlan
Yatnim islemleri
Odemeler
Bireysel Krediler
Borsa

Déviz ve ithalat
Basvurular
Oranlar

Bilgi ve Giivenlik

Tam Islemler

Sn. Ozcan KOVAN

Y,
EE T.C. ZIRAAT BA BEELEEN

- Kredi Karts Bilgileri Hesap Baglama
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Ziraat Kredi Kartina
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Nakit Avans islemleri
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Degistirme

- iptal

Talimat iglemleri
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- Fatura Talimat: izZleme

lenliden secim yapiniz.
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[a¢ harfini girerek tim
hpabilirsiniz.

Ekstre Gonderim
Talimatlan

- Periyodik Limit Artinm
Talimat:

€83 Profil

Tanimlama/Giincelleme

- KGS Plaka Giincelleme

12 Pazartesi 09:54:18

islem yapmak icin litfen

9 Ajanda

8 Giivenl Ckis

Ozcan KOVAN

Avantajli faiz oranlarindan yararlanmak igin tiklayin,
daha az vakit harcayarak daha gok nakit kazanin!

*

ILETISIM BILGILERINIZ

v

Cep Telefonu +90 5%* 46*34%6

E-mail okovan@ziraatbank.com.tr

S, 4440000

5Haziran 128

@ Yardim

all

Resim 7: T.C.

sayfasi

)@ hﬂps://mb; raatban

Hesaplar

Para Transferleri
Kredi Kartlan
Yatnm iglemleri
(Odemeler
Bireysel Krediler
Borsa

Déviz ve ithalat
Bagvurular
Oranlar

Bilgi ve Giivenlik

2 Tam Iglemler

Sn. Gzcan KOVAN

({7
ia T.C. ZIRAAT BA BUEERIL T

Portfdy Bilgileri
- Yatinm Ekstresi
Saklama Portfdy Bilgileri
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Virman
Vadesizden Yatinma
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Sats 12 Pazartesi 09:54:18
Korumali Fon Talep Giris
Repo islemleri 18
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Bono / Tahvil
Bono/Tahvil Halka Arz
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Eurobond Al
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Gram Altin
- Alis
- satig

islem yapmak icin litfen
eniiden segim yapiniz.

kutusuna ulasmak
¢ harfini girerek tim
hpabilirsiniz.
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Talimat islemleri

€88 Profil

9 Ajanda

n Giivenli Clks

Favori Islemle: *

Ozcan KOVAN

[ Avantajli faiz oranlanindan yararlanmak icin tiklayin,
daha az vakit harcayarak daha gok nakit kazanin!
AVANTAJLI

*

ILETISIM BILGILERINiZ

v

Cep Telefonu +90 5** 46*34%6

E-mail okovan@ziraatbank.com.tr

. 4440000

5Haziran 2012 Sah 20:40:04

@ Yardm
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Resim 8: T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankaciligi tirlini “yatirim iglemleri” menii sayfasi

= htps://esubel ziraatban

Hesaplar

Para Transferleri
Kredi Kartlan
Yatinm iglemleri
Odemeler
Bireysel Krediler
Borsa

Doviz ve ithalat
Bagvurular
Oranlar

Bilgi ve Giivenlik

2 Tam Iglemler

Sn. Ozcan KOVAN
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Ea T.C. ZIRAAT BA Bl

- Fatura ve Diger Odemeler
Abone Bilgilerim
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*
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okovan@ziraatbank.com.tr

R, 4440000
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5 Haziran 20

Hesaplar

Para Transferleri
Kredi Kartlan
Yatinm iglemleri
Odemeler
Bireysel Krediler
Borsa

Déviz ve ithalat
Bagvurular
Oranlar

Bilgi ve Giivenlik

Sn. Ozcan KOVAN

Miisteri No: 5659008

12 Pazartesi 09:54:18
Bireysel Kredilerim
- Hesap !.1|eme =
- Taksit Odeme

Maas Avans islemleri

- Kullandinm

- Geri Odeme

Mevduat Avans islemleri
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- Geri Odeme
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"Islemlerde ara..." metin kutusuna ulasmak

istediginiz islemin bir kag harfini girerek tim
liste iginde filtreleme yapabilirsiniz.

€88 Profil

€9 Ajanda

Ozcan KOVAN

EN
AVANTAJLI
SUBEMIz

iINTERNET
SUBEMiz

ILETiSIM BILGILERINIZ

n Giivenl Cs
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daha az vakit harcayarak daha gok nakit kazanin!

»

v
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Resim 10: T.C. Ziraat Bankasi A.S.’nin internet bankacilig1 tiriinii “bireysel kredi” islemleri meni
sayfasi
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Resim 11: T.C. Ziraat Bankas1 A.S.’nin internet bankacilig1 {iriinii “borsa islemleri” menii sayfasi
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Resim 12: T.C. Ziraat Bankas1 A.$.’nin internet bankacilig1 iriinii “d6viz ve ithalat” iglemleri menii
sayfasi
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Resim 14: T.C. Ziraat Bankas1 A.S. nin internet bankacilig1 iiriinii “oran iglemleri” menii sayfasi
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Resim 15: T.C. Ziraat Bankasi A.$.’nin internet bankacilig trtinii “bilgi giivenligi islemleri” meni

sayfasi
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Resim 16: T.C. Ziraat Bankasi A.S. nin internet bankacilig tirlinii “favori islemlerim” menii sayfasi
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Gorildugi gibi, temelde bankanin herhangi bir subesinde yapilmakta olan
bankacilik faaliyetlerinin tamami fiziki para ¢ekme ve yatirma disinda internet
subesinden gergeklestirilebilmektedir. Islem basliklar1 bankalar arasinda, bankanin
sundugu iiriin yelpazesindeki cesitlilige gore farkliliklar gosterebilir. Uriin
yelpazesini ayricaligi bankalar icin 6nemli bir rekabet unsurudur. Bu unsuru genis bir
sekilde internet subesi ile birlestirecek olan banka, rakiplerine gore 6n plana ¢ikacak

ve miisteriler tarafindan daha c¢ok tercih edilen banka olacaktir.

Verilecek hizmetin yani sira internet ortamindaki sayfa tasarimi, kullanilan
renkler, yonlendirmeler ayrica biiylik 6nem arz etmektedir. Fiziki sube ortamlar
miisteriler i¢in ne kadar 6nemli ise ve bu 6nemin farkinda olan bankalarda bu konuya
gerekli hassasiyeti gostererek gerekli diizenlemeleri yapiyorlar ise, internet
bankaciligi tasarimi da bu ortami tercih eden miisteriler i¢in o kadar dnem arz

etmektedir.

2.5. Internet Bankacih@inin Avantaj ve Dezavantajlar

Miisterilerin, internet bankaciliginin kullanimi ile ilgili algiladig1 avantajlar
artttk¢a olumlu, dezavantajlar arttik¢ca ise olumsuz olarak etkilendiklerinden s6z
etmek miimkiindiir. Egitim veya gelir seviyesi gibi faktorlerdeki farkliliklarin bir
sonucu olarak, farkli ilkelerde yasayan tiiketicilerin, internet bankaciligini
kullanmalarin1 etkileyen faktorler arasinda gesitli farkliliklarin oldugu goriilmektedir.
Bagka iilkelerde yapilmis olan arastirmalar ile {ilkemiz sartlarinda yapilan
arastirmalarin sonuglarinin birbirinden farkli olmas1 miimkiin olabilir. Misterilerin,

internetten alisverisi tercih etme nedenleri arasinda;

Zaman kazandirmasi,

24 saat aligveris yapilabilmesi,

Kalabalik ve yogunlukta sirada beklemekten kaginma istegi,
Uriinler hakkinda daha fazla bilgi alabilmeye imkan saglamast,
Bazi iirtinleri satin almanin tek yolu olmasi,

Aligveris merkezlerindeki ve bankalardaki kalabaliktan kaginmak,

Uriinleri incelemek ve segmek icin daha fazla zaman bulabilmek,

N N N N N R

Park probleminin olmamasi gibi faktorler sayilabilir.
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Miisterilerin internet bankaciligi kullanimlarinin bazi dezavantajlar1 da
bulunmaktadir. Ornegin; internet bankaciliginin riskli oldugunun diisiiniilmesidir.
Internet bankaciligini kullanma konusunda yasanan tereddiitlerin en &nemli nedeni
budur. Bu nedenle, internet bankaciliginda tizerinde en fazla durulmasi ve tedbir
alinmast gereken konu, misterilerin internet bankaciligt konusundaki risk

algilamalarin1 azaltmaktir.

Miisterilerin banka subesinde tiim ihtiyaglarinin karsilandigr diisiiniiliip,
internet bankaciligmma ihtiyag duymamasi da internet bankaciligindan uzak
durulmasina sebep olabilir. Miisterilerin internet kullanma konusunda hevesli
olmayislarinin nedenlerinden en 6nemlisi kullanma problemleri ve bilgi eksikligi
nedeniyle kullanicilarin kullanim giicligii ¢ekmeleri, kendilerine olan 6z giliven
eksikligi nedeniyle yeni teknolojileri tanimaya karsi isteksizlikleri sdylenebilir.
Bilgisayar ile biitiinlesik ve barisik yasayan genclerin sorun yasamayarak
kullandiklar1 internet, orta yas iistii insanlar icin bir baska diinya ifade etmesi

sebebiyle kullanilmaktan korkulan ve itina ile ¢ekinilen bir arag halini almistir.

Ayrica; geleneksel aligveriste insanla muhatap olmaya alismis misterilerin
arada bir insan olmaksizin bilgisayar ile karsilikli islem yapmaya istekli olmamasi,
internet bankacilig islemlerinin geleneksel bankacilik igslemlerine gore daha riskli ve
karmagik oldugunun diisiiniilmesi, internet kullanimina erisim imkanlarinin yetersiz
olmasi, bilgisayar ve internet gibi yeni teknolojilerin kullanimina karsi sogukluk
hissedilmesi gibi bir¢ok etken tiiketicinin internet bankaciligindan uzak durmasina

neden olmaktadir.

2.6. internet Bankacih@in Bankalara Sagladigi Faydalar

Internet bankaciligi uygulamalarinin bankalar agisindan en onemli avantaji
miisteri tabanini1 genisletme ve var olan miisterisine sundugu kolayliklar vasitasiyla
onu elde tutarak aidiyet saglama imkani olusturmasidir. Bunun yani sira, subelerdeki
maliyetlerin ve ig yiikiiniin azaltilmasi da bankalar1 bu alanda giiclii olmaya iten bir
baska etken olarak goriilebilir. Ote yandan bankalar agisindan ¢ikabilecek en temel
sorun olast gilivenlik aciklari ve bilgisayar sistemlerinin saldiriya agik olusudur.
Ulkemizde konuyla ilgili yasal diizenegin de tam olarak oturmamis olusu,

misterilerin internet bankaciligi hesaplarina izinsiz girildigi durumlarda bankalari
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ciddi mali ve hukuki sorunlarla bas basa birakmaktadir. Dolayisiyla, bankalar bir
yandan online bankacilik islemleri yapan miisteri sayisini artirirken, subelerde
calistirdig1 is giiclinli azaltarak bir avantaj saglarken, 6te yandan da teknolojik bilgi
birikimi yiiksek bir isgilicii ¢alistirma ihtiyaci, teknolojik altyapisina siirekli yatirim
yapma gerekliligi ve teknolojik gilivenligin artirilmast i¢in gerekli Onlemlerin

alinmasi gibi yeni ve maliyetli sorunlarla yiizylize de kalmaktadir (Senseven, 2010).

Bankacilik sektorii yapmis oldugu bu hizmet ile katlanmak zorunda oldugu
hizmet maliyetlerini en az seviyeye disiirerek kendisine biiyilk bir avantaj
saglamaktadir. Miisteri memnuniyeti i¢in 6nem arz eden bu iirlin, miisteri sadakati
i¢cin iyi bir neden olmaya baglamistir. Bilgisayar kullanicist bir¢ok kisi ve kurum
bankacilik iglemlerini bu kanaldan yapmayi tercih ederken hicbir banka bu yapiya
kayitsiz kalmayacaktir. Bankalar, miisterinin istedigi dogrultuda kendisini
yenileyecek ve iirlin ¢esitliligini artiracaktir. Hemen hemen her bankanin hizmet
sundugu bu elektronik ortamda ayricalik, en ucuz, en giivenli, en kullanish ve en
verimli olarak tercih segenekleri icerisine girecektir. Aktif subeciligin yaninda
isletme maliyetlerini Onemli oOl¢iide diisiiren bu hizmet bankalarin gozden
kagirmayacagi bir avantaj olmaktadir. Gelecegin bankaciligi diye adlandirilan
internet bankaciligi kavrami, daha teknik kalifiye personel calistirilmasina, yogun
personel sayisinin teknoloji kullanimi ile azaltilmasina, bunun sonucu ile personel ve
kirtasiye giderlerinin azaltilmasina neden olacaktir. Buda banka isletmeleri icin

onemli bir avantaj olarak goriinmektedir.

2.7. internet Bankacih@imin Miisteriye Sagladig: Faydalar

Tiiketici acisindan internet bankaciligr uygulamalarinin en 6nemli avantaji,
subeye gitme zorunlulugunun ortadan kalkmasidir. Bu uygulamanin pratikligi ve
bilginin aninda akis1 sayesinde, bireysel miisteri kendi yatirim ve 6demelerini giiniin
24 saati diledigi gibi idare edebilir ve tercihlerini daha bilingli olarak yapabilir. Bu
sistemin tiiketici agisindan en 6nemli dezavantaj1 ise olas1 giivenlik sorunlaridir. Her
tirlii onleme ragmen, internet sitelerinin hala yiizde yiiz gilivenlikli olmayis1 ve
kisisel sifrelerin alakasiz kisilerce ele gecirilme ihtimali bir¢ok tiiketicinin internet
bankaciligi konusunda internet bankaciligina isteksiz kalmasiin temel nedenidir

(Senseven, 2010).
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Tiiketiciye sagladig1 faydalari ii¢ baslikla da tanimlayarak ayristirabiliriz:

1. Cesitlendirme
2. Farklilagtirma
3. Maliyetler

Cesitlendirme: Internet bankaciliginda sunulan hizmet tiirleri gesitlendirilmektedir.
Miisteriler; hesap Ozetlerini, kullanilabilir bakiyelerini, hesap hareketlerini, hesap
bilgilerini, ¢ek, senet tahsilatlarini, giinliik ¢ek c¢ikist ve 6demelerini, diger banka
tahsil c¢eklerini, vadeli ¢ek depo kayitlarini, senetlerini, iade ¢eklerini, merkez
bankast doviz kurlarmi, bankanin doviz kurlarini, altin fiyatlarini, mevduat faiz
oranlarini, kredi faiz oranlarini, kredi kart1 borg bilgilerini, fatura 6demelerini, borsa
ve yatirim islemlerini, araclarina ait otomatik gecis sistemi Odemelerini, telefon
fatura ve kontdr yiikleme islemlerini, {iniversite harclarini, sinav {icretlerini,
vergilerini, trafik cezalarin1 yer ve zamana bagl kalmaksizin gorebilmekte ve 6deme
yapabilmektedir. Bu yer ev ve ofisleri oldugu gibi, herhangi bir tatil yerinde deniz
kenarinda veyahut bir dagin basinda internete baglanabilecekleri her ortamda

olabilmektedir. Burada internet servis saglayicisinin aktif olmasi yeterli olacaktir

Farkhlastirma: Sunulan hizmet ile miisteriye bir katma deger ve ayricalik
saglanmaktadir. Elektronik posta kullanimiyla miisterilerin, miisteri temsilcisiyle
iletisimi saglanabilecek, sorunlar aktarilabilecek, rapor aligverisi, dosya transferi
gerceklestirilebilecektir. Iletisimde zaman ve yer sorunu ortadan kalkacak her kisi ve
kurulus istedigi anda istedigi bilgisine ulasabilecektir. Insanlik igin énem arz eden
zaman mefhumu, diz istiinde, ceplerde, her yerde banka miisterisinin kontroliinde
olacaktir. Fiziki banka ortaminda islem sirasi beklenen zamanin ¢ok kiiciik bir
oraninda isler kisa siirede hallolacaktir. Ticaret erbaplarinin, para génderme ve mal
alma kaygilar1 ortadan kalkacak, mallar1 nakliye firmasina teslim edildigi anda bir
tus dokunusuyla para karsi tarafin hesabina aktarilacaktir. Boylelikle ticari

aligverislerin giiven temelinde saglam zeminlere oturtulmas: miimkiin olacaktir.

Maliyetler: Miisteri i¢in evden bankaya baglanmamin maliyeti internete baglanma
maliyetiyle aynidir. Bunun karsisinda, herhangi bir banka subesine ulagmak hem
maddi, hem de manevi yonden daha maliyetli olacaktir. Diger taraftan internet

tizerinden yapilan bankacilik hizmetleri, fiziki banka subelerinde yapilan iicret ve
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komisyonlar karsisinda ¢ok diisiik veya hi¢ yoktur. Bankalarin islem basina isletme
giderleri azaldig1 i¢in, miisterilerinden internet bankaciligi araciligi ile yaptiklari
islemlerinden {icret almamaktadirlar. Bu bankalarin ayn1 zamanda Ozendirici ve

tercih ettirici bir ¢alismasi, yayginlastirma ¢abalar1 olarak da nitelendirilebilir.

2.8. Internet Bankacihg Giivenlik Tedbirleri ve Alinan Onlemler

Internet bankaciligini kullanarak banka islemlerini yapmak her ne kadar
zamandan kazandirsa da bazi gilivenlik sorunlarini beraberinde getirir. Baz1 kiiciik
onlemler alarak internet bankaciliginin giivenlik zaaflarimi bertaraf etmek miimkiin
olacaktir. Glintimiizde bankalarin internet bankaciligi gilivenligini saglamak igin
gelistirdigi giivenlik uygulamalar gayet yeterli olmakla birlikte eger bazi 6nlemler
alinmaz ve gilivenlik icin kurallara uyulmazsa bankanin gelistirdigi glivenlik

onlemleri tek basina yeterli olmayacaktir.

Bankalarin, internet bankaciligi iiriiniinii kullananlara sundugu giivenlik

onlemlerti;

v' Sanal Klavye: Eger bilgisayarimiza keylogger bulagmigsa bankanizin size

sagladig1 bu giivenlik 6nlemi keylogger’in etkinligini bertaraf edemektedir.

v’ Girig isareti: Phishing (yemleme) saldirilarina maruz kaldigimizi fark
etmeniz i¢in sizin daha Once sectiginiz bir resim veya metni sifre girisinden

sonra gosteren sistemdir.

v Tek Kullanimhik Sifre: 1 Ocak 2010 tarihi itibariyle kullanimi zorunlu olan
bu giivenlik 6nlemi sayesinde her giris i¢in bankaniz size tek kullanimlik
farkli bir sifre vermektedir. Tek kullanimlik sifrenin size ulasmasi igin bir kag

sistem mevcuttur.

Bunlar;

v' Mobil Imza: Islak imza yerine gecen e-imza’nin mobil versiyonudur. Cep
telefonuna yiiklenen bir uygulama ile ¢alismaktadir. Bu sistemi kullanmak

icin 128 bit sifrelemeyi destekleyen sim kart kullanilmas1 gerekmektedir.

44



v Sifrematik: Tek kullanimlik sifreler treten bir cihazdir, bu cihaz1

bankanizdan temin edebilirsiniz.

SMS ile giris sifresi: Bankalar, miisterinin her internet subesine girisinde
miisteri numarasi ve sifre girildikten sonra miisterinin kayitli cep telefonuna
SMS ile tek kullanimlik sifre gondermektedir. Alinan bu sifre ekrana ilgili

alana girilerek internet bankacilig1 sayfasina giris yapilabilmektedir.

Giris Kisitlamalari: Bu onlem ¢ogu kullanici tarafindan kullanilmasa da
banka hesabmizin giivenligini artiran en onemli sistemlerden biridir. Bu
sistem sayesinde internet bankaciligi islemleri yapacaginiz bilgisayar1 veya
diger araci cihazlari, internet bankaciligi islemlerini giiniin hangi saatlerinde
yapacaginizi, internet bankaciligi {iizerinden yapacaginiz nakit akisinin

hacmini belirleyebilirsiniz.

Internet bankacilig {iriiniinii kullanan banka miisterilerinin yapmas: gerekenler;

&

Phishing (yemleme) saldirilarina kars1 bankanizin web sitesine girmek icin
herhangi bir kisa yol kullanilmamalidir. Bankanizin web adresini adres

satirina yazip bu sekilde siteye giris yapilmalidir.

Internette ve gercek hayatta annenizin kizlik soyadi, T.C. kimlik numarasi

gibi kisisel bilgiler paylagilmamalidir.

Internet bankacihigi sifrenizin ele gegirilmesine karst giiglii sifreler

kullanilmalidir.

Virlisler ve kot amaclh yazilimlar i¢in gilivenliginizi her ydnden
saglayabilecek yazilimlar edinilmelidir. Bu yazilimlarin giincel versiyonlarini

kullanilmalidir.

Kullandiginiz web tarayicisi ve isletim sisteminin gilincel versiyonda

oldugundan emin olunmalidir.

Internet cafe gibi herkese acik olan bilgisayarlarda bankacilik islemleri

yapmaktan ka¢inilmalidir.
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© Bankanizdan aldiginiz e-posta internet bankaciligi i¢in kullandiginiz sifrenizi
veya kisisel bilgilerinizi girmek i¢in sizi bagka bir web sitesine
yonlendiriyorsa derhal ilgili pencere kapatilmalidir. Bankaniz sizden e-posta
yoluyla sifrenizi veya kisisel bilgilerinizi istemeyecegi i¢in bankanizdan

gelen e-postalara bakarken bunun bilincinde olunmalidir.

© Bazi casus yazilim veya virlisler e-posta yoluyla bilgisayariniza bulasabilir.
Bundan dolay1r tanimadiginiz kisilerden gelen veya siipheli goriinen e-

postalar1 agilmamalidir.

© Arkadaslarimizin veya tanimadiginiz kisilerin internet araciligiyla gonderdigi
fotograf, miizik, video kaydi, ofis belgesi gibi dosyalar1 agmadan Once
mutlaka giincel bir antivirlis yazilimiyla zararli yazilim igerip icermedigini
kontrol edilmelidir (internet-bankaciligi-guvenligi (b.t.) 13/May1s/2012
http://guvenlik.pclabs.com.tr /31/).
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3. BOLUM: TASARIM

Tasarim i¢in Arikan ve Parker (1999) sunlar1 s6ylemis ve konuyu su sekilde
tanimlamistir: “Tasarim bir olay degil bir islemdir. Tasarim mesajinin goriintiisiiniin
ve igeriginin sorumlulugunu almaktir. Topluga sorular sorup miimkiin oldugunca
cevaplarin1 vermektir. Tasarim yerlestirme ve oran, denge ve dengesizlik, golge ve
151k, siklik ve birlik, kurnazlik ve siirprizdir.” Iyi tasarim bir yaraticilik
patlamasindan ¢ok “dene ve gor, calisiyorsa iyilestir, calismiyorsa c¢alistir” isidir
(s.8).

3.1. Web Tasarim

1990°‘da ilk web sitesinin tasarlanmasinin ardindan gecen 17 yil iginde,
internet teknolojisi inanilmaz bir bigimde degismis ve gelismistir. Ama maalesef bu
hizl1 gelisme belki de internet i¢in en biiyiik kayip olmustur. Tasarimcilar bu kadar
kisa siirede, bu hizli gelisime ve teknolojiye uyum saglayacak zamani bulamamus,
gerekli bilgi ve alt yapry1 olusturamamustir. Internetin gelisim hiz1 ve bu yepyeni
platform tiim tasarimcilarin basin1 dondiirmiis ve biitiin bunlar gergeklesirken en
onemli nokta g6z ardi edilmistir; kullanicilar tasarimlari yasl ya da engelliler dahil
tiim kullanicilara uygun hale getirmek herkes i¢in biiyiik yarar saglayacaktir. Bunun,
kaldirimlarin 6ntine rampalar yapmaktan pek de farki yoktur. Bu rampalar sadece
tekerlekli sandalye kullananlarin degil, bebek arabali ailelerin, kuryelerin ve
bisikletlilerin de yararinadir. 1980°li yillarin ortasindan itibaren hiz kazanan ve
yazilim arayiizli tasarimlart ile ilgili aragtirmalarin sonucunda ortaya ¢ikan “kullanici
merkezli tasarim” anlayisinin web sitelerine de uygulanmasinin 6nemi, yapilan tiim
kullanic1 testleri sonucunda agik¢a goriilmiistiir. Tasarimin kullanilabilir olarak
etkililiginin, biliyiik 6l¢iide kullanicilarin bilgiyi isleme yetenek ve kapasitelerine
bagli oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Artik tasarimcilarin kullanilabilirlik konusunda
sadece duyarli olmalar1 yetmemekte, yaptiklari tasarimlarin objektif ve olgiilebilir
kullanilabilirlik hedeflerini de karsilamas1 gerekmektedir. Sirketler kaliteli bir
kullanici deneyimi saglamanin baslica ve uzun siireli bir rekabet istiinligi

yarattigini yeni yeni fark etmislerdir (Dogan, 2006, s.19).
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Bankalar da kar giiden ticari isletmelerdir. Bilgisayar teknolojisini en iyi ve
en sik kullanmasi gereken bir sektordiir. Internet iizerinden iiriinlerini pazarlayan
firmalar gibi bankalarda kendi iiriinleri hakkinda miisterilerine bilgi verirken ayni
zamanda miisterileri ile elektronik ortamda iletisimini kurmus olurlar. Bankacilik
sektorii ici Oonemli bir iiriin olan “internet bankaciligi” bankalarin miisterilerine
sunduklar1 énemli bir hizmettir. Bu hizmeti sunarken her kosulda, biitiin miisteri
segmentine uygun web tasarimi yapilarak, rahat bir kullanim ortami yaratilmalidir.
Cagimiz geng nesli bilgisayar teknolojisi ile barisik yetistigi i¢in onlarin kullanim
stireclerinde birtakim giiclilkler yagsanmazken, yasamlarinin ortasina dogan orta yas
istli insanlar, kullanim ve 6grenme siireclerinde kaygilar yasamaktadir. Orta yas
lizeri banka miisterilerinin kaygilarin1 ortadan kaldirmak hatta kendilerine giliven
saglayici, yaptiklar1 isten emin olabilecekleri uygun tasarimlarin yapilmasi,

bankalarin bu konuya énem gostermeleri faydali olacaktir.

Nielsen (2000) kullanict merkezli web tasarimi igin sunlar1 ifade etmistir:
Miisterilerin  sirket hizmetleri hakkindaki izlenimlerini big¢imlendiren, sirketi
rakiplerinden ayirt edilir hale getiren ve miisterilerin tekrar gelip gelmeyeceklerini
belirleyen; daima kullanicinin deneyimidir. Baslangicta tasarimcilar sadece teknik
sorunlarla bogusmak zorundaydi ve onlar icin tek hedef, miimkiin oldugunca ¢ok
kisiyi yaptiklar siteye ¢cekebilmek ve sitede olabildigince fazla zaman gecirmelerini
saglayabilmekti. Bir sitenin basarili sayilip sayilmasi, tamamen sitenin ziyaretci
sayisina bagliydi. Oysa gilinlimiizde bu anlayistan yavas yavas uzaklasilmaktadir.
Yapilan arastirmalar gostermistir ki, ziyaret¢i sayisinin fazlaligi, bir site i¢in basari
Olciitii olamaz. Artik 6nemli olan, kullanicilarin bir siteden memnun ayrilmasini ve o
sitenin  siirekli ziyaret¢isi durumuna gelmesini saglayabilmektir. Bu amaca
ulasilabilmenin de tek bir yolu vardir. Tasarim siirecinin her asamasinda tiim

kullanict gruplarini goz 6niinde bulundurmaktir (Nielsen, 2000, s.104)
3.1.1. Tasarim Elemanlari
Nielsen (2000) tasarimin temel adimlarini su sekilde siralamistir:

v" Hedef kitleyi belirlemek ve onlari kullanici siniflarina ayirmak
v' Sistemin kategorisini tanimlamak

v’ Sistemin igerigini belirlemek ve diizenlemek
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v" Gorsel tasarima karar vermek

Bir web sitesi tasarlarken oncelikli olarak yapilmasi gereken, kullanicilari
tanimlamaktir. Kullanict profili tasarimin gidisatin1 ve arayiiziin olusumunu belirler.
Kullanicilarin tasarim deneyimleri, kisilikleri, ihtiyaclari, yetileri ve talepleri tasarim
kararlarin1 hem site, hem de sayfa bazinda etkileyecektir. Web kullanicilarinin
bireysel ve grup olarak farkliliklar1 degerlendirilmelidir. Bireysel farkliliklar, kisilik
ozellikleri ve yetiler gibi unsurlar1 kapsarken; grup farkliliklari, anadil ve kiiltiirel
faktorler gibi ozellikleri icermektedir. Bu farkliliklari tespit etmek ve baskin izleyici
Ozelliklerini tanimlamak, arayiiz tasarimi ve etkilesim stili i¢cin uygun dayanaklarin

olusturulmasina imkan taniyacaktir.

Benzer tipteki kullanicilar, bir kullanici1 sinifi olarak diisiiniiliir. Kullanicinin
motivasyonu, okuma hizi, renk duyarlig, kiiltiir ve anadil farkliligi, yazilim bilgisi ve
geemis deneyimi tasarim ¢Ozimiinii belirlemekte esit derecede Onemlidir.
Kullanicilarin - siniflandirilmast  kadar, web sitesinin kategori ya da tiirliniin
belirlenmesi de dnemlidir. Ciinkii kategori, web sitesinin basarili olabilmesi i¢in
karsilamas1 gereken temel amaglari tanimlamalidir. Ornegin bankacilik sektdriinde
hazirlanmis bir web sayfasinda, o bankaya ait {iriin ve bilgiler yer verilmelidir. Bu
sitenin bagka seylere hizmet etmesi ve sektorle ilgisi olmayan linkleri bulunmasi

gereksiz ve anlamsiz olacaktir.

Web sitelerinin genel kategorileri su sekilde siralanabilir:
e Uriin ya da hizmet satan siteler
o Bilgi siteleri
e Eglence siteleri
o Kisisel siteler
Bunlara, son zamanda c¢ok kullanilan ve etkisi tartisilmaz “sosyal siteleri”

ekleyebiliriz.

Web sitesinin  temel kullanilabilirlik  hedefi, kullanici  smiflarinin

olusturulmasina ve site kategorisinin se¢ilmesine bagli olarak ortaya ¢ikacaktir.

Bir web sitesi, tasarlanmasi gereken {i¢ temel boliimden olusur:

49



Site igerigi, arayiiz ve gorsel tasarim. Iyi bir web sitesi yaratabilmenin 6n
kosulu, sitenin bu ii¢ tasarim asamasinda da temel kullanilabilirlik hedeflerinin 6n

planda tutulmasidir (Nielsen, 2000, s.185)
3.1.2. Site icerigi

Web sitesinin tiirii belirlenip kullanici profili ¢ikarildiktan sonra ilk yapilmasi
gereken, sitenin iceriginin olusturulmasidir. Insanlarin web sitelerini ziyaret
etmelerinin en yaygin nedeni; sitenin igerigini gormek, okumak ya da taramaktir. Site
igerigi, sitede sunulacak her tiirlii bilgiyi kapsar ve tasarimcinin temel hedefi, bu
icerigi miimkiin oldugunca rahat anlasilir ve algilanir hale getirmektir. Bir web
sitesinde, icerik her seyden istiin tutulmalidir. Kullanicilarin bir web sitesinden en
iyi sekilde faydalanabilmeleri icin site igerigi iyi hazirlanmali, iyi diizenlenmeli ve
dikkat cekici olmalidir. Boylece kullanicilar istedikleri bilgiye fazla bir c¢aba
harcamadan ulagabilirler. Her ana sayfa ait oldugu sitenin ne oldugunu ve ne igin
oldugunu sdylemelidir. Sitenin hem igerigine, hem de niteligine, yani sitede neler
bulunduguna ve neler yapilabilecegine dair genel bir fikir vermelidir. Ayn1 bir dergi
kapag1 gibi, segme boliimlerden ipuglartyla kullaniciy: cezbetmelidir. Sitenin bagarisi
kullanicilarin ziyaret sikligina bagliysa, igerik sik¢a giincellestirilmelidir (Nielsen,
1996).

Geleneksel basili tiriinlerden farkli olarak, web sayfalariin sabit bir uzunlugu
yoktur. Kullanicilar dokiiman sonuna kadar kaydirmaya devam eder. Bu sayfalarin
uzunlugu kimi zaman birka¢ basili sayfaya esdeger olabilir. Rahat okunabilmeleri
icin web sayfalar {i¢ ekrandan uzun olmamalidir. Gazetelerde oldugu gibi, 6nemli
bilgiler ve icerik web sayfasinin iist katlarina ya da kullanicinin kaydirma yapmadan
gorebildigi ilk ekranlara yerlestirilmelidir. Bir web sayfas1 farkli tiplerde igerikler
barindirtyorsa, ekranda her igerik tipinin bir ayirict 68e ile gruplandigr anlamli bir
diizenleme gerekmektedir. Igerik ve amaci gozeten bir diizenleme ile tasarimcilar
kalabalik bir sayfay: icerikte hi¢ bir degisiklik yapmadan anlamli ve kullanish bir
sayfaya doniistiirebilir (Nielsen, 1996).

Kimi zaman bazi sirket veya kurumlar web siteleri i¢in 6zel dokiimanlar
tiretmek geregi duymamakta ve basili medya i¢in hazirlamis olduklari dokiimanlari

PDF (Portable Document Format) formatinda web sayfalarina yerlestirmektedirler.
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Oysa basilmak iizere hazirlanmig bir yayini oldugu gibi web‘e tasimak hic etkili bir
yontem degildir. Kimse uzun bir metni ekrandan okumak istemez. Sayfada
kullaniciya aktarilmak istenen konunun bagka bir programa ihtiya¢ duyulmaksizin
sade bir sekilde aktarilmasi kullaniciya yardimci olacak, onun sikilmasina ve bu
sebepten sayfayr terk etmesine engel olacaktir. Kullanicilardan bilgisayarlarinda
bulunmayan programlart indirmeleri beklenemez. Bu yetiye sahip olmadiklar

diisiiniilmesi daha etkili ve verimi olacaktir (Nielsen, 1996).

Televizyon ve bilgisayar ekranlari karsilagtirildiginda; her ikisinde de bir
ekran bulunmasina karsilik web‘in etkilesimli dogasi, televizyon izlemeye oranla
daha tist bir zihin aktivitesi gerektirir. Web i¢in bir metin olusturulurken basil
tirinlere gore %50 daha az metin kullanilmali, metin kisa paragraflara ya da
maddelere indirgenmeli ve alt basliklar eklenmelidir. Ciinkii ekrandan okumak,
kagittan okumaya oranla %25 daha yavas gerceklesir. Gorme ve hafiza problemi
yasayan kullanicilar diisiiniilerek sayfalar kisa tutulmahdir. Iki, {ic veya daha fazla
bilgi ekranin1 ya da karmasik grafik elemanlar1 igeren sayfalar eski teknolojiler,
yavas modemler veya internete baglanmak igin ayni donanimi paylasan kisiler i¢in
yiikleme giicliigii yaratir. Ayrica, daha fazla kaydirma (scroll) yapmay1 gerektirir. Bu
da konsantrasyon problemleri olan ya da fare veya imleci idare etmekte zorlanan

yasli kullanicilar i¢in sikici ve zor olabilir (Nielsen, 1996).

Sayfalarin daha kisa tutulabilmesi i¢in kimsenin okumayacagi tiim gereksiz

kelimelerden kurtulmak gerekir.

Bu, bir¢ok kazang saglayacaktir:
e Sayfadaki kalabalig1 azaltir
e Faydali icerigi daha belirginlestirir
e Sayfay:r kisaltir, kullanicilarin kaydirma yapmadan sayfanin daha fazla bir

alanin1 bir bakista gorebilmesine imkén verir.

En gereksiz metinler, karsilama metinleridir. Karsilama metinleri genelde
“Hosgeldiniz” diye baslayan paragraflardir ve ana sayfalarin metin alanlarim
doldurmak i¢in kullanilir. Ama kullanicilarin ¢cogu bunlar1 okumak yerine, istedigi

bilgiye bir an 6nce ulagsmay1 tercih eder (Neilsen, 1996)
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3.1.2.1. Terimler

Geng kullanicilar internet ve bankacilik terimlerine asina iken, orta yas ve
tizeri kullanicilar internet terimlerini ikonlari ve bankacilik terimlerini genelde
anlayamamaktadir. Bu nedenle site genelinde kullanilan terimler miimkiin oldugunca
yalin ve basit tutulmalidir. Eger sitede internet, bilgisayar teknolojileri ve bankacilik
ile ilgili terimlerin yogun kullanilmasi1 kag¢inilmazsa, bunlarin mutlaka tanimlanmasi
gerekir. Hatta gerekiyorsa, kullanicilarin kolay ulasabilecekleri bir fihrist
olusturulmalidir. Boylelikle orta ya ve flzeri kullanicilara klavuzluk edilmis

olunacaktir (Nielsen, 1996)

3.1.2.2. Resim alt metinleri

Kullanilabilirligi arttirmak i¢in resim ve fotograflarin neyi ifade ettiklerini
tam olarak anlatan alternatif metinler olusturulmalidir. Gérme giicliigli yasayan
kisiler, okumak icin metni sese ¢eviren programlari kullaniyor ve bu nedenle de
resimleri goremiyor olabilir. Banka {iriinleri i¢in de gérme giicliigli yasayan kisiler
icin sesli yonlendirmeler ve metinler olmasi kulacilara fayda saglayici bir 6zelik

olacaktir. (Nielsen, 1996)

3.1.2.3. Site Haritasi

Orta yas iizeri kullanicilar i¢in sayfa tasarlarken, 6zellikle 20°den fazla sayfa
iceren sitelerde, sitenin nasil diizenlendigini gosteren bir site haritasi sayfasina yer
vermek ¢ok faydali olacaktir. Site haritalar1 tiim web sitesinin genel bagliklarin1 sema
halinde gostererek navigasyon gibi destek saglar. Bir sayfadan digerine en kisa
yoldan gidebilmeyi saglamanin yani sira, yash kullanicilarin sayfalarin birbirleriyle
olan iliskisini anlamalarina da yardim eder. Bankacilik sektoriine hizmet veren
“internet bankacilig1” lriinlinlin tasariminda da yol gdsterici bir site haritasinin
hazirlanmas1 orta yas ve iizeri insanlara kilavuzluk edecek ve rahat bir kullanim

imkani saglayacaktir. (Nielsen, 1996)
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3.2. Arayiiz (Navigasyon Elemanlar)

Arayliz, kullanicinin web sitesi ile etkilesimini saglayan tiim 0Ogeleri
(butonlar, metin linkleri, meniiler, renkler, basliklar vb.) kapsar. Kullanic1 merkezli
arayiiz tasariminin amaci; kullaniciya sitenin neresinde oldugunu, buraya nasil
geldigini ve buradan nereye gidebilecegini anlatmaktir. Iyi bir arayiiz tasarimi,
bilgiye ulagsmak i¢in kisa ve basit yollar sunar ve navigasyon adimlarini en aza indirir

(Karabeyaz, 2005, (b.t.).

Genellikle bir¢ok kisi, yonlerini belirlemek i¢in bazi temel verilere ihtiyag
duyar. Bu, bir bina i¢inde oldugu gibi, bir web sitesinde dolasirken de gegerlidir. Bu

temel yonlendirme ihtiyaclari, su sorularin cevaplarini igerir:

v" Neredeyim?
v" Nereye gidebilirim?

v" Daha 6nce oldugum yere nasil geri dénebilirim?

Arayliiz tasarimlar1 6grenimi kolay degil, kullanimi1 kolay tasarimlar olmalidir.
Kullanicilar, hangi islemlerin miimkiin oldugunu ve bu islemlerin nerede ve nasil
gerceklestirilecegini cabucak ¢ozebilmelidir. Bagarili arayiizlerde kullanicilar 6nemli
pargalar1 hemen algilar. Onemsiz kisimlar fark edilmez. Genis kapsamli siteler igin
arayliz tasarlamanmn en biiyiikk zorluklarindan biri, kullanicilarin neye ihtiyact
olmadigimi saptamak ve onun goriiniirliiglinii azaltmaktir. Web siteleri icin arayiiz
tasarlamak tamamen, kullanicilarin basarmak istedigi is icin dogru arayiiz
elemanlarinin secilmesi ve onlarin sayfa lizerinde kolay anlasilacak ve kullanilacak
sekilde diizenlenmesi ile ilgilidir. Iyi tasarlanmis bir arayiiz, kullanicilarin sikga
kullandig1 béliimlerin fark edilip, bu arayiiz elemanlarinin kullanim ve erisiminin en
kolay hale getirilmesi ile ortaya ¢ikar. Ama bu, kullanicilarin sayfa {izerinde en sik
tikladig1 butonu en biiylik yapmanin biitiin arayiiz problemlerini ¢ézecegi anlamina
gelmez. Bir web sitesini ziyaret eden kullanici, 6nceki bilgi birikimi ve beklentilerini
de beraberinde getirir. i1k defa gordiigii bir web sitesine geldiginde, aklinda daha
onceki deneyimleri sonucunda olusan bir internet kullanim modeli mutlaka vardir.
Bu yeni sitenin goriiniis ve isleyisi kullanicinin kendi modeline ters diisiiyorsa,
kullanicinin akli karisacak ve rahatsiz olacaktir. Hafiza ve zihinsel beceriler bir web

sitesinin navigasyon sisteminin kavranmasinda son derece 6nemlidir. Bir web sitesini
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kullanmak, bir amaca ulagsmak i¢in adim adim gergeklestirilmesi gereken bir dizi
islemin nasil yapilacagini G6grenmeyi gerektirebilir. Hatta bazen bu islemler
hatirlanmast zor birgok adim igerebilir. Bu durumda hafizaya daha fazla is
diisecektir. Bu nedenle bilgiye erisebilmek i¢in gerekli adim sayisi miimkiin
oldugunca az tutulmali, adimlar basit ve anlasilir olmalidir. Gerekli oldugu
diistintiliiyorsa, bir yardim sayfasi hazirlanarak bu sayfada navigasyon sistemi ile
ilgili agiklamalara yer verilmelidir. Sitede kisa zaman i¢inde ¢ok sik tasarim
degisikligi yapmak, orta yas ve ilizeri kullanicilar sitenin nasil ¢alistigini tekrar tekrar
ogrenmeye zorlar. Bir siteyle ilgili olarak yasli kullanicilarin bagarili deneyimlerinin
sayist arttikca, Ozgiiven seviyeleri de yiikselecek ve tim kaygilari azalacaktir.
Navigasyon problemleri (kaybolmak ya da amaca gétiirmeyen bir yol segmek gibi)
site hiyerarsisinin derinlerine inildik¢e ¢ok daha tehlikeli hale gelir (Karabeyaz,
2005, (b.t.).

Her sayfada ayn1 sembol ve ikonlar, ayn1 tasarim ve ayni navigasyon mantigi
kullanilmalidir. Bir stil ya da tasarima bagli kalmak, daha profesyonel ve agik bir
gdriiniim saglar. ikon tasarimlar ayrica dnemlidir. Bir ikon miimkiin oldugunca yalin
ve anlagilir olmali, akil karigikligina izin vermemelidir. Miimkiinse bir ikonda grafik
Ogeler ve metin bir arada kullanilmalidir. Metin ve sembollerin beraber kullanildig:
navigasyon butonlari, sadece sembol ya da sadece metin kullanilanlara gore ¢ok daha

az karigiklik yaratmaktadir (Nielsen, 1995).

Otomobil siiriiciileri nasil trafik isaretlerinin ne anlama geldigini biliyorsa ve
bu isaretlerin diinyanin neresine giderse gitsin hep ayni anlamlara geldiginden endise
duymuyor ise, web tasariminda olusturulacak ikonlarinda miimkiin oldugunca trafik
isaretleri gibi anlamli ve uluslar aras1 olmalidir. Trafikte kullanilan arag¢ bir arayliz
ise, yollarda site icerigi gibidir. Ulkeden iilkeye degisen trafik isaretleri siiriiciiler

yani kullanicilar i¢in anlamsizlasacak ve yollarini kaybetmelerine yol agacaktir.

Mouse (fare) ile se¢cim yaparken daha kolay hedefler yaratmak amaciyla
degil, ayn1 zamanda iizerindeki herhangi bir metnin kolay ayirt edilebilir olmasini
saglamak amaciyla da buton ve ikonlar yeterince biiylik tasarlanmalidir. Site tasarimi
cesitli islemler i¢in bir dizi ikon kullanilmasini gerektiriyorsa, bunlarin yalnizca

sekilleri degil, renkleri de farklilagtirilarak birbirlerinden kolay ayirt edilmeleri

54



saglanmalidir. Alt1 ¢izili metinler bazi kisilere bulanik goriinebilir. Bu nedenle metin
linkleri alt1 ¢izili olarak gosterilmemeli ve birbirlerine yakin yerlestirilmemelidir.
Orta yas lizeri insanlar web‘de yaptiklar1 her seyde genclere gore daha temkinlidir.
Bir linke tiklamadan once, hatta tiklama sirasinda mouse‘un diigmesini birakmadan
once bile aciklamalari okumak i¢in ¢ok zaman harcarlar. Bu davranis “temkinli
tiklama” olarak adlandirilmistir. Bu yiizden linklerin agik¢a isimlendirilmis olmalari
¢cok Onemlidir. Bu isimler yalnmizca linkleri tanimlamakla kalmayip, kullanicilara
tikladiklarinda nereye gideceklerine dair tam bir fikir vermelidir (Karabeyaz, 2005,
(b.t.).

Sik  ziyaret edilen siteler tarafindan yerlestirilen genel arayiiz
aligkanliklarindan miimkiin oldugunca faydalanmak gerekir. Eger ayni kavrama
sahip iki ayr1 elemaniniz varsa, ikisi de benzer arayiiz gereksinimlerine sahip
olacaktir. iki yerde de ayn1 geleneksel tasarim aliskanligini kullanmak, birine asina
olan bir kullanicinin digerine c¢abucak uyum saglamasina imkan taniyacaktir.
Kavramlarin farkli oldugu elemanlarda bile bir dizi kavrami gosteren tasarimlar
benzer ozellikler gostermelidir. Kavramlar; “bagla”, “bitir”, “geri git”, ya da “sakla”
gibi genis bir yelpazedeki igeriklerdir. Biitiindeki bu tutarli davranis, kullanicilarin
daha Once sistemin diger kisimlarinda kullandig1 icin bildigi seyleri uygulamasina
olanak verir; hedeflerine daha ¢abuk ulagmalarin1 ve daha az hata yapmalarin1 saglar.
Baz1 web siteleri kullanicinin hangi boliimde oldugunu belirtmek tizere renk
kodlamalarmi kullanmakta ¢ok basarilidir. Ikonlar, isimlendirme sistemleri ve
tipografi, kullanicilar i¢in “buradasiniz” duygusunu giiclendirmeye yardim edecek
diger bilgi tasarim sistemleridir. Bir web sitesi hi¢cbir zaman insanlarin akillarinda
gereksiz yere soru isaretleri olusturarak onlar1 yavaslatmamalidir. Belirgin sekilde
tiklanabilir olmayan linkler ve butonlar kullaniciy1r nereye tiklayacagini diisiinmek
zorunda birakir. Bir kullanict bir seyin tiklanabilir olup olmadigr konusunda bir
milisaniye bile diisiinmek zorunda kalmamalidir. interneti kullanirken kafamizda
olusan her soru isareti, dikkatimizi dagitir. Bu durum tek basina dnemsiz olabilir,
ama st iiste eklendiklerinde o siteyi terk etmemiz ¢ok uzun siirmez. Eger bir resim
ya da ikonun tiklanmasi1 gerekiyorsa, bu resim ya da ikon tiklanabilir goriinmelidir.

(Nielsen, 1999).
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Ekranda kullanilan buton, resim ya da ikonlarin amaci agik olmalidir. Bir
butonun ne ise yaradigini anlamak i¢in ona tiklamak zorunda kalmak, iistelik de
istenmeyen bir isleme neden olursa, sinir bozucu olabilir. Kisa mouse (fare)
hareketleri her zaman daha iyidir. Baslangi¢ pozisyonunuza yakin bir hedefi tiklamak
her zaman daha hizli olur. Navigasyon bandini, kaydirma ¢ubuguna yakin bir yere
yerlestirmek, siklikla kullanilan bu iki alanin pencerenin zit taraflarina yerlestirilmesi
durumunda gergeklesen zaman kaybinin dnlenmesini saglayacaktir. Bu nedenle, fare
hareketlerini en aza indirgeyebilmek i¢in arka arkaya tiklanmasi gereken butonlar

birbirine yakin yerlestirilmelidir (Nielsen, 1999).

Sayfa i¢inde yoOnlendirme yapan linklerin kullanimi smirlandirilmalidir.
HTML, gecerli sayfa icinde kaydirma yapan 6zel bir link tipini destekler. Sayfa ici
linkler uzun kaydirilan sayfalar igin iyi bir ¢6ziim gibi goriinebilir, ama onun da
kendi kullanilabilirlik problemleri vardir ve kullanmaktan miimkiin oldugunca
kaginilmalidir. Sayfa i¢i linklerle ilgili en biiyiikk kullanilabilirlik problemi
kullanicilarin, linklerin onlart farkli bir sayfaya gotiirmesini beklemesinden
kaynaklanir. Kullanicilar genellikle, bulunduklari sayfada asagiya dogru bir sigrama
yaptiklarm fark etmez. Ozellikle, kullanic1 “geri” (back) butonuna tiklayip hala ayn1
sayfada oldugunu gordiigiinde, bu durum daha fazla akil karigikligina neden olur

(Nielsen, 1996, s.115).

3.2.1. Metafor

Iyi tasarlanmis bir arayiiz, web kullanicisinin saglam ve kullamilabilir bir
model olusturmasina yardim edecektir. Boyle bir model gelistirmenin yollarindan
biri, tasarimda “metafor” kullanmaktir. Yunanca kelime anlami “Gteye tagimak™ olan
metafor kelimesinin Tiirkge esanlamlis1 sozlikklerde “mecaz” olarak ge¢cmektedir.
Metafor, bilinmeyen bir nesne ya da kavrami, gergekte onunla ilgisi olmayan ama 1yi
bilinen bir bagkasiyla ifade etmektir. Yeni bir seyleri 6grenmeye ¢alisan herkes, onu
onceden bildigi diger seyler ile iliskilendirerek zihinsel bir model olusturmak ister.
Ozellikle bilgisayar yazilimlarinda, giinlik hayattan metaforlara yer vermek
kullanicilarin, gercek diinya deneyimleri ile iliskilendirerek daha hizli kavramsal
modeller yaratabilmelerine imkan tamr. Ornegin, daktilo kullanabilen bir kisiye
bilgisayardaki bir metin isleme programi 6gretilmek isteniyorsa, bu ikisi arasinda bir

karsilastirma yaparak baslamak onun daha kolay 6grenmesine yardimci olacaktir.
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Araylizlerde metaforlardan faydalanmak, kullanicilarin 6grenmelerine, adapte
olmalarina yardimer olur, yazilimin kullanimmi ve isleyisini anlamalarini
kolaylastirir. Ancak, kullanilabilirlige katki saglayan bir metafor tasarlamak basit bir
is degildir. Yanlis tasarlanmis bir metafor faydadan ¢ok zarar getirecektir. Cilinkii
kullanict tarafindan yanlis anlagilma riskleri vardir ve kullanicinin giivenini
sarsabilirler. Bir metafor, sistemin tiim yOnlerine ait genel bir model olusturamiyorsa,
ayni konuya yonelik bir dizi metafor kullanilabilir. Bunun igin, tek bir gercek
ortamdan secilen obje ya da islemlerin kullanilmasi gerekir. Popiiler 6rneklerden biri;
masalisti metaforudur. (dosyalar, ¢op kutulari, vb.) Burada tiim metaforlar ofis

ortamindan se¢ilmislerdir (Nielsen, 1996, s.117)

Metafor kullanirken, herkesin acik¢a anlayabileceginden emin olunmalidir.
Gergekten telefon numaralarinin kayit edilebildigi bir yazilimi belirtmek icin bir
telefon defteri ikonunun kullanilmasi yanlis olmaz; sohbet (chat) alanini temsil

etmek {izere bir cafenin fotografinin kullanilmasi ise sorun yaratacaktir.

3.2.2. Anasayfa

Anasayfa, kutup yildiz1 gibidir. Anasayfaya tiklamak, her defasinda yeni bir
baslangi¢ imkani tanir. Bu nedenle sitenin her sayfasinda anasayfa butonunun yer
almast ¢ok Onemlidir. Bu butonu her gordiigiimiizde, ne kadar kaybolmus olursak
olalim, tekrar bastan baslayabilecegimizi bilmenin rahathigini yasariz. Tipki, reset
(yeniden baslatma) butonuna basar gibi. Ayrica, anasayfay1 gérmeden alt sayfalardan
birine bagka bir siteden direkt olarak gelen kullanicilar diisliniilerek, tiim sayfalara,
web sitesinin adini igeren birer baslik eklenmelidir. Ayn1 nedenle, her sayfadan ana
sayfaya link verilmeli, sitenin genel icerik yapisinda o an nerede bulunuldugu
belirtilmelidir. Anasayfadaki linkler, sitenin temel boliimlerine ait linkler olmalidir.
Yirmi‘den fazla sayfasi olan sitelerin, anasayfasinda, en azindan bir “kolay erigim”
linki, butonu ya da sekmesi (tab), bir fihrist, arama fonksiyonu veya bir site haritasi
bulunmalidir. Bunlarin birkagini bir arada kullanmak siteyi daha da kullanilabilir
hale getirecektir. Bu yardimci referanslar, bir ara¢ cubugunun sekmeleri bi¢giminde
sag listte olabilecegi gibi ¢ekme menii veya link listesi bigiminde sol ya da sag yanda
da olabilir. Sitenin tiim 6zelliklerinin biitiin sayfalarda yer almasma gerek yoktur.

Bunun yerine en yararli 6zelliklerin az sayida bir boliimii se¢ilmeli ve bes ya da alt1
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kadar link tiim sayfalarda kullanilmalidir. Her sayfadaki standart linklerin sayisinin
az olmasi, kullanicilarin ihtiya¢ duyduklar 6zellikleri daha kolay ayirt edebilmelerini
saglar. Baska bir deyisle; “Bize nasil ulasirsiniz” gibi bir linki, kullanicilarin ihtiyag
duyduklarinda ilk gidecekleri yer olan ana sayfaya 6zgii bir link olarak birakmakta
hicbir sakinca yoktur. Ayni sekilde, sitedeki tiim sayfalardan biitiin boliimlere gegis
saglanmamalidir. Bunun yerine, hiyerarsik olarak mevcut konumun iistiindeki tiim

seviyelere linkler verilebilir (Nielsen, 1997)
3.2.3. Geribildirim:

Geribildirim, gergeklestirdigi eylemlerin sistem tarafindan kabul edildiginin
sesli veya gorsel olarak kullaniciya bildirilmesidir. Iyi tasarlanmis bir arayiiz
kullanicrya yiiriittiigli islemlere yonelik geribildirim vermelidir. Kullanici ile arayiiz
arasindaki etkili iletisim, kullanict memnuniyetini arttiran 6nemli bir unsurdur.
Mouse (fare) hedefinin (butonlar, metin linkleri gibi) secili hale getirildigini ve
islemin sistem tarafindan kabul edildigini belirten gorsel geribildirimler saglamak,

web sitelerinin kullanilabilirligini arttirmaya biiyiik katki saglar (Nielsen, 1996)

Karabeyaz (2005) konuya iliskin sunlar1 ifade etmistir: Kullanilabilir
tasarimin temel prensibi, kullanicinin tiim eylemlerini goriiniir bir reaksiyonun takip
etmesidir. Kullanici bir talep bildirmek ya da bir form doldurmak gibi bir islemi
bitirdiginde web sitesi aninda bir geribildirim sunmali, kullaniciya islemini kontrol
etme, degistirme ve onaylama imkani vermelidir. Kullanici herhangi bir veri
girdiginde sayfa bu girisin kabul edilip edilmedigine dair bir cevabi miimkiin
oldugunca ¢abuk iletmelidir. Mesaj miimkiin oldugunca ayrintili olmalidir. Hatal1 bir
giris yapildiysa, mesajda neyin yanlis oldugu ve kullanicinin ne yapmas: gerektigi

acikca belirtilmelidir (Karabeyaz, 2005)

Web sayfalarinda sesli geribildirim kullanimi, orta yas tizeri kullanicilar,
ozellikle de gorme problemi olanlar i¢in ¢ok faydali olabilir. Kullanicilar tikladiklari
bir butona gercekten tiklayip tiklamadiklarini, herhangi bir veri gonderip
gondermediklerini, yaptiklari islemin onaylanip onaylanmadigini sesli geribildirimler
ile kolayca anlayabilirler. Yine de tasarimcilar bazi kullanicilarin bilgisayarlarinin
ses dosyalarmi desteklemeyen eski teknolojilere sahip olabilecegini gbz oOniinde

bulundurmalidir. Bu seslerin yiiklenmeleri uzun zaman alabilir, kullanicilarin
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bilgisayarlarinda ses kart1 olmayabilir ya da RAM (bellek)’leri bu tiir islemleri rahat
gerceklestiremeyecek kadar diistik olabilir. Ek olarak, bazi yash kullanicilar duyma
kaybindan sikayet¢i olabilir. Bu nedenlerle ses, sadece web sayfasinin konusu geregi
onemli ise kullanilmali ve beraberinde her zaman alternatif bir metin ya da anlatima
da yer verilmelidir. Sesli yonlendirme ve uyarlarin “internet bankaciligi” wep
sayfasinda etkin bir sekilde kullanilmas1 ve tasarima ilave edilmesi orta yas ve tizeri

kullanicilar i¢in faydali ve anlamli olacaktir.

3.2.4. Cekme (Pulldown) Meniiler

Her ne kadar uzun listeleri tek bir satirda toplayip, alan tasarrufu saglasalar
da, ¢cekme meniilerin 6nemli dezavantajlar1 vardir. Kullanict onlar1 ortaya ¢ikarmak
zorundadir. Listeyi gorebilmek i¢in mutlaka tiklamak gerekir ve sayfalara géz atan
kullanicilarin listedeki maddeleri bir bakista géorme sansi yoktur. Bu durum, site
icerigini anlamaya ¢alisan kullanicilar i¢in gercekten sorun yaratabilir. Taranmalari
zordur. Maddeler arasindan istenen basligi ayirt etmek zordur. Listeyi daha okunakli
yapmak isteseler de bu tiir meniilerde tasarimcilarin, font, espas ya da yazi stili
tizerinde hicbir hakimiyetleri yoktur. Ayrica listeyi alt gruplara bélmenin gergekten
Iyi bir yolu da yoktur. Ani hareket ederler. Fare hareketlerine bagl olarak listenin

cok ¢abuk goriiniip kaybolmasi, okunmasini zorlastirir (Nielsen, 1997).

Banka miisterisi orta yas lizeri kisiler arasinda parkinson hastasi olan ya da
elleri titreyen biri i¢in mouse (fare) kullanimi zor olacagindan, tiklama yaparken bir
yandan da kaydirma yapmay1 gerektiren bu meniiler hi¢ kullanish olmamaktadir.
Tiim bu nedenlerden dolayi, eger miimkiinse ¢ekme meniilerde fareye ek olarak
klavye iizerinden uygun tuslar gorevlendirilebilmeli ve islem yapma imkani

olabilmelidir.

3.2.5. Ekmek Kirmtisi (Breadcrumbs) Menii:

Sitenin hiyerarsik yapist i¢inde ziyaretgilerin o an hangi bolimiinde
olduklarini ana basliklar ile gosteren tek satirdan olusan meniilere “ekmek kirintisi”

meniiler ad1 verilir.
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Ekmek kirintis1t meniilerin 6zelliklerini soyle siralayabiliriz:

Fazla yer kaplamaz
Agiklama gerektirmez

Anasayfaya kolay erisim saglar

D N N NN

Mevcut sayfanin hiyerarsideki yerini gostermesi nedeniyle, kullanicilara
sayfada neler bulabileceklerine dair bir fikir verir
v Kullanicilar mevcut sayfayr istemiyor ve ona yakin bir seyler ariyorlarsa,

sitenin bir iist seviyesine dogrudan ulagsmalarina olanak verir (Nielsen, 1997).

Ozellikle derin hiyerarsik yapis1 olan biiyilk web sitelerinde diger kati
goriinilislii navigasyon elemanlarinin yaninda, onlar1 dengeleyen bir parca olarak ¢ok
kullanighdir.Yine de, hiyerarsiye gore en iist seviyeleri goOstermekte yetersiz
kalmasindan dolay1 bir sitenin arayiiziinde sadece “ekmek kirmntilari”nin kullanilmasi
1yl bir navigasyon sistemi yaratmaya yetmemektedir. Kullaniciya ¢ok iistiinkorii bir
goriis saglayan bu sistem, mutlaka ac¢ik ve anlasilir bir menii ile beraber
kullanilmalidir. Ekmek kirintis1 mentii, sayfa igeriginin listiine yerlestirmeli, boliimler
arasinda (>) isareti kullanilmalidir. Yazi, sayfadaki diger metinlerden daha biiyiik

punto ile yazilmamalidir (Nielsen, 1997).
3.2.6. Pop-up Pencereleri ve Cergeveler (Frames):

Web sitesinin tiim sayfalarmin ayni pencerede acilmasi saglanmalidir.
Ayrica, yeni pencerede acilan her linkle beraber, geri butonu etkisiz hale gelecektir.
Web kullanicilarinin yaklasik %601 web tarayicilarinin geri butonunu birincil
navigasyon elemani olarak kullanmaktadir. Kullanilabilirlik agisindan ¢ok sayida
probleme neden olan bir bagka tasarim elemani da gerceve (frame)‘lerdir. Cerceveler,
bir web sayfasi {lizerinde birbirinden bagimsiz boliimler olusturmaya yarar.
Cergevelerin her biri, ayr1 bir html dosyasini i¢inde barindirir ve aslinda tek bir
pencere icinde agilmig farkli web sayfalari gibi ¢alisirlar. Hepsi farkli uzunluklarda
icerige sahip olabileceginden her birinin kendi kaydirma cubugu da (scroll bar)

olabilir (Nielsen, 1997).
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90‘lh yillarin sonunda web tasariminda oldukg¢a popiiler olan cerceveler,
neden olduklar1 kullanilabilirlik sorunlart nedeniyle, giiniimiiz bilingli web
tasarimcilari tarafindan zorunlu olmadikca kullanilmamaktadir.

Cergevelerin neden oldugu kullanilabilirlik problemleri sunlardir:

Geri butonunu etkisiz hale getirir
Ayrag¢ (bookmark) koymay1 imkansiz hale getirir
Link‘in e-mail olarak bir baskasina iletilmesini olanaksizlastirir

Sayfay1 yazdirirken problem yaratir

AR NEE NER NN

Arama motorlari i¢in sorun yaratir (Nielsen 2000)

3.3. Gorsel Tasarim

Bir sayfanin gorsel tasarimini degerlendirmenin en basit yolu sunu sormaktir:
Goz ilk olarak nereye gidiyor? Kullanicinin dikkatini hangi tasarim elemant ilk 6nce
cekiyor? Bu Oge, sitenin stratejik hedefleri i¢in O6nemli bir 6ge midir? Ya da
dikkatlerini ¢eken ilk obje, kullanicilar1 hedefinden alikoyacak bir 6ge midir? Bir
tasarimdaki farkli gorsel elemanlar kullanicinin dikkatini ¢eker. Kullanicilarin
gercekten gormesi gereken parcalar, sayfadaki diger elemanlardan belirgin bir
sekilde farkli olmalidir. Iki 6genin tasarimlar1 birbirine yakin, ama tamamen ayni
olmadiginda kullanicinin akli karisir. Neden farklilar? Ayni  olmalart mu
gerekiyordu? Belki sadece bir hatadir. Ya da ben burada bir sey mi farketmeliydim?
Bir yandan kullanicinin dikkati c¢ekilirken, diger yandan da bunun kasith

yapildigindan emin olmasi saglanmalidir (Nielsen, 1997).

Sayfalar1 taradigimiz sirada bazi parcalar 6ne ¢ikar:
v Basliklar
v" Link metinleri
v Bold yazilar
v Maddelenmis listeler (Nielsen, 1997)

Internette gdrsel materyallerden once metinleri goriiriiz. Web = sitesinin
kullanilabilirligini artirmak i¢in 6nemli bilgiler gérsellerin i¢inde kullanilmamalidir,

gbzden kagabilirler.
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Iki tiir goriintii kalabalig1 vardir: 1-Sayfadaki her seyin, dikkat ¢ekmek igin
birbirleriyle yarisiyor goriinmesi durumunda ortaya ¢ikanlar, 2-Sayfanin igerigini

bastiran arka planlardan kaynaklananlar (Nielsen, 1997).

Dogru tasarlanmig siteler, kapsamlari ne kadar genis olursa olsun,
ziyaretcilerin  gormek istedikleri seylere odaklanabilmelerine imkan taniyan
sitelerdir. Bunu saglamak i¢in benzer 6geler birlikte gruplanmali ve gruplar arasinda
genis beyaz alanlar birakilmaya calisilmalidir. Eger bir sayfa gorsel hiyerarsiden
yoksunsa, (0rnegin, her sey esit derecede dnemli goriiniiyorsa) kelime ve ctimleleri
se¢mek i¢in sayfayl taramamiz ¢ok daha uzun siirer ve neyin daha énemli oldugunu,
nasil organize edildigini kendi hislerimizle sekillendirmeye ¢alisiriz. Bu da ¢ok daha
fazla ¢aba ve zaman demektir. Genel kurallardan biri olarak; devam sayfalarinda
icerik, sayfa tasariminin en az yarisini, tercihen %80°ini kaplamali; navigasyon
elemanlar1 sayfanin %20°den azin1 iggal etmelidir. Anasayfa ve orta diizey sayfalarda
navigasyon secenekleri daha genis oranlarda kullanilabilir. Esit statiideki 6geler
arasinda esit oranda bosluk birakilmalidir. Ornegin, bir grup icindeki tiim butonlar
esit araliklarla dizilmelidir. Ayni1 sekilde tiim buton gruplar da, aralarinda butonlarin
araliklarindan fazla ama birbirine esit bosluklar birakilarak ayrilmalidir. Site logosu
bir web sitesinin tabelas1 gibidir. Logoyu her sayfada gérmemiz gerekir. Yine bir
tabelanin magazanin girisi lizerine asilmasi gibi, logo da web sayfasinin en iistiinde
olmalidir. (Genelde sol iist koseye yakin) Neden? Cilinkii site kimligi tiim siteyi
temsil eder ve bunun anlami da sitenin mantiksal hiyerarsisinde en iist diizeyde

oldugudur (Nielsen, 2000, s.22).

Sayfadaki metni taradiimiz sirada gozlerimiz, sayfanin sol {ist kdsesinden
baslayip, soldan saga ve yukaridan asagiya dogru, saat yoniinde hareket eder. Bu
nedenle, eger web sayfasindaki tiim 6geler esit degerdeyse, izleyici 6nce ekranin sol
iist ceyregine bakacaktir. Kullanicilar ziyaret ettikleri web sayfalarmi “F” seklinde
tararlar. Bu nedenle tasarim yapilirken énem arzeden vurucu climleler {ist bolimde
kisa ve net bir sekilde aktarilmalidir. Sayfanin tamami uzun uzadiya gereksizc
climleler ile doldurulur ise, kullanici soltarafi asagiya dogru azalan bir a¢i ile
tarayacak ve boylelikle sag tarafta kalan bilgi kaybolacaktir. Burada 6nemli bir mesaj
verilmis ise kullanici bu mesaj1 alamadan sayfadan ayrilacaktir. Dolayisiyla verilecek

mesajin etkisini ilk satirlarda kisaca vermemiz gerekir. Bu, tasarimcinin en 6dnemli
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icerigi bu alana yerlestirdiginden emin olmasi gerektigi anlamina gelir. (Sagdan sola
yazilan dillerde hazirlanmig web sayfalarinda logonun sag iist kosede olmasi
beklenir.) Belirgin bir baslangi¢ noktas: olusturmak i¢in uygulanabilecek bir baska
tasarim stratejisi de ekrandaki bir boliimii izleyicinin dikkatini ¢ekecek sekilde diger
boliimlerden farklilagtirmaktir. Ornegin; biiyiik boyutlu bir grafik eleman yanip
sOnen bir 6ge gibi izleyicinin goziine ¢arpacaktir. Tasarimcilar, etkili olmasi i¢in bir
sayfa lizerinde yalnizca bir baslangi¢c noktasi stratejisi uygulamalar1 gerektigini
akillarindan ¢ikarmamalidir. Sol iist ¢geyrek alan baslangi¢ noktasi i¢in kullaniliyorsa,

baska bir vurgu ya da hareket eklenmemelidir (Nielsen, 2000, s.24).

Bir sayfay1r hi¢bir agiklamaya gerek kalmadan anlasilir hale getirmek, bir
diikkani iyi 1siklandirmaya benzer. Her seyin daha iyi goériilmesini saglar. Etkili web
sayfalar1 yaratilmak isteniyorsa, agik ve net bir goriiniim i¢in c¢alisilmalidir. Bunu
yapmanin en iyi yolu, agiklamalara ya da yardim metinlerine ihtiya¢ birakmayan,
kendini anlatan sayfalar yaratmaktir. Biitiin kullanicilar miikemmel bir hafizaya sahip
degildir ve her seyi kolayca ezberleyemez. Gergek hayatta oldugu gibi internette de
tekrarlar hafizayr gelistirir. Ornegin, baz1 kullanicilar ekrandaki objelerin
konumlarin1 ezberlemisken, bir¢oklar1 sadece link segeneklerini ya da sayfa
organizasyonunu belli belirsiz hatirlayabilir. Bilinen o ki; bir seyleri ezberleme
sirasinda en saglikli hafiza formu, gorsel hafizadir. Resimleri, kelimeleri veya somut
fikirleri hatirlamamiz, gorsel ipuclarindan yoksun soyut fikirleri hatirlamaktan ¢ok
daha kolaydir. Gorsel hafizanin avantajlarim1 degerlendirme hususunu “1.Bolim:
[letisim” konusunda da yer vermistik. Burada verilecek mesajlarda etkin ve kalict
yaklasimin gorsel mesajlarin tercih edilmesi ile daha etkili olduguydu. Nasilki
Tiirkcell Gsm operatdriiniin simgesi olan ariyr her gordiigiimiizde firmanin adini
hatirlar oluyoruz. Bu zamanla daha kiigiiltiilerek sadece anten kisminin gosterilmesi
ile hafizamiza yerlestirilmistir. Artik nerede olursa olsun bu gorsel obje ile Tiirkcell’i
hatirliyor ve verilen mesajin Tiirkcell markasindan geldigini biliyoruz. Bu resim artik

bilin altina islenmistir.

Genelde, kisilerin ylizlerini isimlerinden daha kolay hatirlariz. Bu nedenle
web sayfalari1 gorsel olarak birbirlerinden farklilastirmak, hatirlanmalarini

kolaylastiracaktir. Ornegin; sitenin dolasimi sirasinda anasayfa kullanici igin giivenli
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bir baslangic noktasi gorevi goriir. Anasayfanin gorliinimiini belirgin bir sekilde

farklilagtirarak hatirlanabilir hale getirmek 6nemlidir.

Gorsel deneyimlerde ahengi saglayabilmek icin iki 6geye dikkat etmek
gerekir: Renk ve denge. Ahenkli bir web sitesi izleyiciyi kendine baglar, diizen ve
denge duygusu yaratir. Ahenkli olmayan seyler ise sikict ve kaotik olur. Web

sitesinin genel goriiniimiinde rengin etkisi biyiiktiir (Nielsen, 2000).

3.3.1. Renk

Bilingli renk kullanim1 bir web sayfasinin daha okunabilir olmasina yardim
eder. Ama renk, vurgu yapma ve belirginlestirmede ikincil durumda olmalidir.
Okunabilir olmas: i¢in web sayfalar1 6nce siyah-beyaz olarak tasarlanmali, sonra
vurgu yapilmasi gereken yerlere renkler eklenmelidir. Kullanicinin 6zellikle gérmesi
gereken boliimler belirlenerek ise baslanmalidir. Bu durum sadece metinler igin
degil, tiim grafik 6geler icin gecerlidir. Gorsel tasarimda kullanicinin dikkatini
cekmek i¢in dncelikli olarak kullanilan arag, kontrasttir. Birbirine ¢ok yakin renkler
renk paletinin etkisini azaltir. Kontrast olmayan bir tasarim gri, 6zelliksiz ve daginik
goriiniir, kullanicinin gozlerinin higbir yere odaklanmadan etrafta siiriiklenmesine
neden olur. Kontrast, kullanicinin dikkatini arayiiziin baglica bolimlerine ¢gekmekte
cok biiylik 6nem tasir. Kullanicinin sayfadaki navigasyon elemanlar1 arasindaki
iligkiyi anlamasmma yardim eder. Okunabilir olmasi i¢in web sayfalar1 Once
monokrom (tek renk) olarak tasarlanmali, daha sonra gereken yerler renkle
desteklenmelidir. Metin ve gorsellerde birbirine yakin renklerden olusan
kombinasyonlar kullanilmamalidir. Koyu mavi tizerine agik mavi kullanmak yerine,

sar1 ya da beyaz lizerinde mavi kullanilabilir (Nielsen, 1996)
Etkili renk se¢imleri yapmanin {i¢ basit kurali vardir:

a) On plan ve arka plan renkleri arasindaki parlaklik farki oldukga arttirilmalidir.
Farkli tiirde ya da farkli yogunlukta bile olsalar, ayn1 parlaklikta (tonda)
renkler yan yana kullanilmamalidir. Kontrast arttik¢a tasarimin algilanmasi

kolaylagacaktir.
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b) Gorme kaybi ya da renk korliigii olan bir¢ok kisi, renk ¢emberinde mavi-
kirmiz1 arasinda yer alan renklerin parlaklik (ton) degerlerini daha diisiik
algilar. Bu nedenle, koyu renkler, renk ¢gemberinin alt yarisinda (mavi-kirmizi
arasinda) kalan renklerden, agik renkler ise ¢gemberin {ist yarisinda (turuncu-
mavi arasinda) yer alan renklerden se¢ilmelidir. Yaslilar i¢in tasarlanan web
sitelerinde kisa dalga boyuna sahip renkler olan mavi-yesil tonlarindan

kagilmalidir.

¢) Renk ¢emberinde birbirine yakin yer alan renkleri bir arada kullanmamaya
dikkat etmek gerekir. Ozellikle de tonlar1 birbirinden ¢ok farkl1 degilse. Bazi
boliimleri vurgulamak i¢in renk kodlar1 olusturuluyorsa, kullanilan renklerin
tutarli olmasi da saglanmalidir. Tiim site genelinde ayni amag igin hep ayni
renk kullanilmalidir. Ornegin; eger bir yerde kirmizi, uyar1 ve hata metinleri
icin kullanildiysa, biitiin sitede bu renk yalnizca bu tiir metinler ig¢in

kullanilmalidir. (Nielsen, 1996)

Kullanicinin  renklerden hosnut olmasi da ¢ok Onemlidir. Dikkatli
kullanildiginda renk, kullanicinin bir ekram1 gorsel olarak takdir etmesini
saglayacaktir. Boylece, kullanicinin motivasyonu artacak ve belki sitedeki diger
bilgilere de bir géz atma istegi dogacaktir. Renklerle ilgili olarak dikkat edilmesi
gereken bir bagka konu, web sayfalarinin sadece ekranda degil, yazdirildiginda da
okunakli olmasin1 saglamaktir. Her yastan kullanict i¢in, ekrandan okumak kagit
tizerinden okumaktan ¢ok daha zor ve yorucudur. Cogu kullanic1 web sayfasindaki
bilgileri yazdirarak okumay1 tercih etmektedir. Bu nedenle, web sayfalarinin
basildiklarinda nasil goriindiikleri ¢ok onemlidir. Renkler genellikle ekranda ¢ok
belirgin goriinlir ama siyah-beyaz ya da diisiikk ¢oziiniirliikte basildiklar1 zaman

etkilerini kaybeder (Nielsen, 1996)

Hem baskida hem de web de onemli olan renk internet’te biraz daha esnek
olarak kullanilabilir. Renk hem bilince hem de bilingaltina yonlenebilir. Bilingli
seviyede renk bagliklariniza 6nem katar. Siyah-beyaz bir dur isareti renklisi kadar
etkili olmaz. Bilingalt1 etkileri ise daha c¢ok insan gdziiniin psikolojisine kiiltiirel
huylara baglidir. Kirmiz1 turuncu gibi renkler heyecani artirir. Yesil ve mavi gibi

serin renkler insani sakinlestirir. (Arikan ve Parker, 1999, s.27)
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Orta yas tlizeri insanlarda baslayan saglik problemleri arasinda yer alan ve
yashilikla birlikte bas goOsteren gdrme kusurlart dikkate alindiginda, uygun web
tasarimlarin1  yapilmasi gerekliligi dahada on plana c¢ikmaktadir. Bankalarin
miisterilerine hazirladiklar1 web tasarimlarinda internet bankaciligi miisterilerinin yas
yelpazesine uygu tasarimlarinda renk kullanimini orta yas lizeri insanlarin gérme

kusurlarini da dikkate alarak gerceklestirmeleri gerekliligi ortadadir.
3.3.1.1. Floresan Renkler

Floresan renkler tamamen ayr1 bir kategoridedir. Bu renkler siiper doygun
renklerdir ve hem normal 151831 hem de ultraviole 15181 yansitirlar. Etkileri ¢ok
giicliidiir ama o6zellikle gérme bozuklugu olanlar i¢in goz yorucu olabilirler. Bu
nedenle metin ya da arka plan rengi olarak floresan renkler kullanilmamasi uygun
olacaktir (Nielsen, 1996)

3.3.2. Arka Plan

Yazi ve resimlerinizin arkasinda bulanan yiizeye arka plan adi verilir. Diiz,

sekilli veya desenli arka planlar segebilirsiniz. (Arikan ve Parker, 1999, s.84)

Dogru secilen bir arka plan sayfanin igerigini ortaya ¢ikarip kullanicinin
dikkatini belirli bir boliime ya da grafige ¢ekerken, yanlis segilen bir arka plan igerigi
bastirir ve anlasilmasini giiglestirir. Bu, tim kullanicilar i¢in gecgerlidir ama az da
olsa gorme bozuklugu olanlar i¢in 6zellikle 6nemlidir. Arka plan ve igerik arasindaki
kontrast temeldir. Arka plan rengi, web sitesinin igerigi ile li¢ alanda kontrast
olugturmalidir. Bunlar renk tiirli, tonu ve doygunlugudur. Geleneksel tasarimcilar
tipik olarak acik renk zemin tlizerinde koyu renk metin kullanirlar. Gorsel olarak
soguk renkler bizden uzaklasiyormus gibi goériintirken, sicak renkler daha 6ndeymis
gibi algilanir. Acikgasi, sicak renklerin zemin rengi olarak kullanilmasi okuyucunun
odaklandig1 6n plandaki 6gelerin zeminle sonugsuz bir rekabete girmesine neden

olur. (Nielsen, 1996)
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Dokulu arka planlar ¢ok cazip ve dikkat ¢ekici olsalar bile reddedilemeyecek
derecede ilgi dagiticidir. Arka plandaki sekiller miikemmel derecede kontrast da olsa

on plandaki metinde deformasyon yanilsamasi yaratir.
3.3.3. Tipografi

Web sayfalar {lizerinde tipografik hakimiyet kurabilmek, basima hazirlanan
sayfalar lizerinde oldugundan ¢ok daha gii¢ ve karmasik yontemler gerektirmektedir.
Web tasarimcilart yazi karakterleri, sayfa diizeni, boyutlar ve espaslar {izerinde
calisirken, basili iirlinler tasarlayan grafik tasarimcilarin  normalde asla
kargilasmayacaklar1 faktorlerle bogusmak zorunda kalirlar. Basili {irtinler hazirlayan
tasarimcilar ¢aligmaya, ortaya ¢ikacak olan {iriiniin boyutlar1 tizerinde bir fikir sahibi
olarak baglarlar. Sonugta bir kartvizit mi, yoksa bir gazete mi tasarlayacaklar1 en
basta bellidir. Oysa web tasarimcilar degisken boyutlar1 goéz 6ntinde bulundurmalidir.
Web sayfalar1 farkli  biytikliiklerdeki ekranlarda, farkli ¢oziintirliiklerde
goriintiilenebilir. Bu ekran bir cep bilgisayarinin 320x240 piksel boyutlarindaki
ekran1 olabilecegi gibi, 1600x1200 piksellik bir masaiistii bilgisayarin ekrani da
olabilir. Daha da karmasig1, kullanicilarin web sayfalarini hangi araglar yardimiyla
goriintiilediklerine bagl olarak, tasarimi etkileyen birgok unsur daha devreye
girmektedir. Web sayfalarmin goriintiilenmesi i¢in mutlaka bir web tarayicisi
(browser) programina ihtiya¢ duyulmaktadir ve tiim diger programlarda da oldugu
gibi tarayict pencereleri kullanici tarafindan biytitiiliip kiigiiltiilebilir, oranlar
degistirilebilir. Sonug olarak, web sayfalarinin goriiniimleri tizerinde tasarimcilarin
mutlak hakimiyetleri s6z konusu degildir. Tim bu nedenlerle web sayfalarinin
tipografik diizenlemeleri sabit degil, yeniden boyutlandirmalara uyum saglayarak

degisebilen, akiskan tasarimlar olmalidir (Nielsen, 2000).

Tipografik 06gelerin se¢imi okunabilirligi biiylik ol¢iide artirabilir ya da
azaltabilir. Tipografik o6geler su sekilde kategorilere ayrilabilir: Yazi karakteri,

puntosu, stili, harf kalinlig1 ve fiziksel araliklar (harf, s6zciik ve satir aralart).

3.3.4. Yaz1 Karakteri

Yazilar web sitelerinin en dnemli parcalaridir; basarili bir web sitesinin en

onemli Ozelligi kolay okunur olmasidir. Anlasilirlik yazarin ve editoriin isidir,
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kelimelerin kolay okunasi ise tasaricinin. Tasarimei bu isi yazi tipini, bityikligiinii,
stilini, kelimelerin yerlestirilmesini ve sayfa diizenini ayarlayarak yapar (Arikan ve

Parker, 1999, 5.86-87)

Fontlar aileler halinde gelir ve yaz stillerinde iki genel kategori vardir: Serifli
ve serifsiz. Serif kelimesi harflerdeki fazladan c¢ikintilari ifade eder ve serifli
harflerin tipik Ozelligi cizgi kalinliklarmin her yerde aymi olmayisidir. Serifsiz
fontlarda ne ¢izgi kalinliklarinda farklilik, ne de fazladan ¢ikint1 vardir. Genellikle

serifli fontlarin metin blogu iginde daha okunabilir oldugu diistiniiliir (Nielsen, 1996)

Ekran c¢oziintirliikklerinin kisith olusu nedeniyle kagit iizerinde miikemmel
sonu¢ veren bazi font aileleri bir web sitesinde kullanildiklarinda okumay1 c¢ok
zorlastirabilir. Giliniimiizde en ucuz yazicilar (printer) bile 600 dpi (1 ing¢ alandaki
nokta sayisi) baski yapabilmektedir. Bu da her in¢ karede 360.000 (600x600) nokta
bulundugu anlamina gelir. Bu sayede en ince serfiler bile yeterince detayli ve
yumusak kavislerle kagida aktarilabilir. Web sayfalarindaki metinler ise ancak 72 ppi
(1 in¢ alandaki piksel sayisi) olarak goriintiilenir. Bu da, ayni is i¢in 5184 piksel
(72x72) ile yetinilmesi anlamina gelir. Basilan sayfalara gore neredeyse 70 kat kalite
fark: vardir. Ayrica fontlar kiigiildiik¢e harfleri olusturmak i¢in kullanilabilecek olan
piksel sayilar1 da azalir. Yazi kalitesinin artmasi ancak harflerin biiyliylip ekranda
daha fazla pikseli kaplamaya baslamasi ile miimkiin olur. Her zaman metin boyutunu
artirmak mimkiin olamayacagindan c¢ok diisiik ¢oziintirliikklerde bile miimkiin
oldugunca iyi goriinen fontlara ihtiya¢ duyulur. Bu nedenle ekran {izerinde yiiksek
okunurluk saglamak iizere tasarlanmis font aileleri (Microsoft‘un Verdana ve
Georgia fontlar1 gibi), Arial ya da Times New Roman gibi daha az okunakli fontlara
tercih edilen popiiler alternatifler olmustur. Diger fontlardan farkli olarak ekran
fontlarinda, harf biiyiikliigii degistik¢e harfin piksel yapisi da degisir. Bu sayede et
kalinlig1 sadece bir piksel olan harfler bile okunakliliklarimi kaybetmezler. Artik
bilgisayarlarimizda ¢ok genis bir font cesitliligi olsa da, ekran ¢oziiniirliikleri tiim
ithtiyaclan karsilayacak yiikseklige gelene kadar biitiin metinlerde web icin giivenli

(web safe) olan ekran fontlarini kullanmakta fayda vardir (Nielsen, 2000).

Metin bloklar1 i¢in stilize edilmis, yeni moda ya da siisli yazi

karakterlerinden kac¢iilmalidir. Bunlar okunabilirligi azaltir. Bununla birlikte
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bazilar1 sagduyulu kullanildiklar1 siirece basliklarda ya da vurgulanmasi gereken

yerlerde oldukea etkilidir.

3.3.5. Harf Biiyiikliigii

Kiiciik puntolarda harfler gri bir blok halinde birbirine girer ve yaziya
odaklanmak imkansizlasir. Cok biiyiik puntolardaki metinler ise satirlar1 takip etmeyi
giiclestirdigi gibi daha fazla kaydirma gerektirir. Kullanicilarin ¢ogu, kullanilan fonta
bagli olarak 12 ile 14 punto arast metin bloklarmi tercih etmektedir. Basliklar

okunabilir ve asil metinden ayrilacak 6lgiide biiyiik olmalidir (Nielsen, 1996)
3.35.1. Harf Kalinhg:

Normalde bir font ailesi ekstra aciktan (extra light), ekstra koyuya (extra
bold) kadar siralanan farkli kalinlik c¢esitlemelerini kapsar. Ancak web igin
tasarlarken durum farklidir. Normal ve bold olmak {izere sadece iki farkli harf
kalinlik secenegi vardir. Bir font ailesindeki diger secenekler italik ve alti ¢izili

metinlerdir (Nielsen, 1996).

3.3.6. Tipografik Bosluklar

Tipografik bosluklar iki metin satir1 arasindaki beyaz alanla ya da kelime
icindeki harf aralan ile ilgilidir. Metnin okunakli olabilmesi i¢in calisilirken font
secimi kadar bosluklarin diizenlenmesi de oOnemlidir. Sayfa kenar bosluklari,
satirlarin hizalanma bigimleri, harf ve satir aralar1 lizerinde dikkatlice diisliniilmesi
gerekir. Metin blogunda yetersiz satir boslugu birakmak, sayfanin kalabalik
goriinmesine neden olur ve satirlarin takibini giiclestirir. Satir aralari, harf

biiytikliigiiniin en az %25-30u kadar olmalidir (Nielsen, 1996)

Gorme bozuklugu olan bircok kisi okurken satirlar1 takip etmekte zorlanir.
Tasarimecilar, harf aralarint miimkiin oldugunca agmali ve metni okumay1 gii¢lestiren

“daraltilmis” (condensed) yaz1 karakterlerinden kaginmalidir.

Okuma hizin1 artirmak ve gozle taramayr kolaylastirmak amaciyla, bir
satirdaki karakter sayisi, bosluklar dahil 45-60 arasinda tutulmasi Onerilir.

Bosluklarim etkili kullanim1 okuma hizini artirir. Birbirine bagl kavramlar arasindaki
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bosluk, aralarindaki bagi gosterecek sekilde azaltilmali; farkli kavram gruplar
arasindaki bosluk ise tam tersine, aradaki ayrimi gostermek tizere artirilmalidir. Tim
ekranlarda standart bir sayfa diizeni kullanmak siteye asina olanlarin aradiklarin
daha kolay bulabilmelerini saglar. Gorsel ipuglari, kullanicilarin bilgiyi kodlamasini

ve hatirlamasini kolaylastirir (Nielsen, 1996)
3.3.7. Bloklama

Bloklama sagdan, iki taraftan, ortadan ya da soldan olabilir. Soldan saga
yazilan dillerde sagdan bloklama bir¢cok kisi i¢in rahatsizlik verir ve satirlarin
takibini zorlagtirir. Iki taraftan bloklama yapilacaksa, satir bosluklari arttirilmali ya
da harflerin ve kelimelerin arasi agilmalidir. Ancak, web tasariminda tireleme
yapilamamasindan dolay1, kelime aralarinda genis bosluklar olugsmakta ve satir
biitiinliigli bozulmaktadir. Bu nedenle de iki taraftan bloklama web sayfalarinda sik
tercih edilen bir bloklama stili degildir. Ortadan bloklama basliklarda oldukga etkili
olabilir ama bir metin blogunda dikkat dagiticidir. (Nielsen, 1999)

3.3.8. Otomatik olarak kayan metinler

Ekrandan okuma, kagit ylizeyinden okumaya nazaran daha zor ve algilamasi
daha gili¢ oldugu i¢in web sayfalarinda otomatik olarak kayan metinler
kullanilmamalidir. Kullanicilarin ekran iizerinde kayan yazi ile verilecek mesaji
algilamas1 zor olacagindan, tasarimdaki bu tercih amacina ulagsmayacak, aksine

kullanicinin sikilmasina ve yorulmasina sebep olacaktir. (Nielsen, 1999)
3.3.9. Illiistrasyon

Mlliistrasyonlar, hafizayr yoran metinlerin icerigini destekleyecek nitelikte
kullanilabilir. Illiistrasyonlar hem ilgi uyandirip motive edebilir ve hem de
okuyucunun dikkatini yogunlastirmasini saglayabilir. Boylece metinlerdeki bilgilerin
hatirlanmasmma da yardim eder. Etkili olabilmeleri igin illiistrasyonlar iliskili

olduklar1 metinlere yakin yerlestirilmelidirler (Nielsen, 1999)
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3.3.10. Animasyon (Canlandirma)

Animasyonlarla ilgili en biiyiik problem, yanip sénen metinler ya da siirekli
tekrar eden hareketlerdir. Bu tlir animasyonlar, gérme ya da konsantrasyon
problemleri olan kisiler i¢in ¢ok dikkat dagitic1 olabilir ve onlarin sayfanin igerigine
odaklanmalarim1 ve anlamalarini giiclestirir. Yine de dikkatli kullanildiklarinda

animasyonlar kullanicilar i¢in ¢ok faydali olabilirler. Animasyon su amagclar icin
kullanilmalidir: (Nielsen, 1999)

e Siirekli doniisiimlerin gosterilmesinde: Iki ya da daha fazla asamaya ve bu
asamalar arasinda siirekli bir gecise sahip bir donilisiim siirecini anlatmak
gerektiginde, tek tek kareler halinde goOstermektense, bir animasyonla

gostermek kullanicilarin ¢ok daha kolay anlamasini saglayacaktir.

e Cevrimin yoniiniin belirtiimesinde: Ornegin; bir seyin soldan saga ya da
yukaridan asagiya izlenmesi gerektigini gostermek ve kullaniciyt

yonlendirmek i¢in animasyon kullanilabilir.

e Zaman icindeki degisimi anlatan illiistrasyonlarda: Ornegin; yagmur
ormanlarmin kiigiilmesi ve zaman icindeki degisimi harita iizerinde bir

animasyonla anlatilabilir.

e Aym alan iizerinde birden fazla bilgi 68esinin gosterilmesinde: Bu
durumda animasyon her zaman Kullanicinin bir eylemi sonucu harekete

gecmelidir. (Ornegin, fare imleci goriintiiniin iizerine getirildiginde).

e Grafik anlatimin zenginlestirilmesinde: Bazi bilgi tiplerini duragan imgeler
yerine animasyonla gorsellestirmek daha kolaydir. ikon tasarimlarinda bir
objeyi anlatmak, bir eylemi anlatmaktan daha kolaydir. Ama animasyon

herhangi bir islemi anlatmak i¢in miikemmel destek saglar.

e Uc boyutlu yapilarin gorsellestirilmesinde: Animasyon, objelerin iic
boyutlu dogalarinin vurgulanmasinda ve kullanicilar tarafindan gorsel
yapilarinin ~ kavranmasini  kolaylastirmakta  kullanilabilir.  Bu  tiir

animasyonlarda objenin 360 derece dondiiriilmesine gerek yoktur. Ileri-geri
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bir parca donmesi genellikle yeterlidir. Kullanicilarin objenin yapisina

odaklanabilmesi i¢in doniis yavas olmalidir (Nielsen, 1999).

Basaril1 tasarim i¢in altt adimi gosteren Arikan ve Parker (1999) adimlarini su
basliklar altinda toplamistir.

© Hedeflerinizi belirleyip araglarinizi organize edin

© Uygun bir format ve sayfa diizeni se¢in

© Uygun yazi tipi, yazitipinin blyikligi ve bosluk segenekleri
kararlarin1 verin
Gorselligi ekleyin ve kullanin
Sayfalarinizda adalet olsun

Miimkiin oldugunca kontrol edip diizeltin (s.9-10)
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4. ORTA YAS USTU INTERNET VE INTERNET BANKACILIGI
URUNU KULLANICILARI

4.1. Orta Yas Ustii Kullanici1 Anketi

Arastirmanin bu boliimiinde, orta yag {lizeri internet kullanicilarmin kullanim
giicliikleri, bankalarin internet sitelerine iliskin goriisleri ve kullanim tercihleri,
karsilastiklar1 gulicliikler, sayfa tasarimima verdikleri Onem, internet bankaciligi
kullanmayanlarin kullanmama nedenlerini ortaya koymak ig¢in anket caligsmasi

yapilmustir.

4.1.1. Anket Yontemi

Anket, 35 yas lizeri aktif bilgisayar kullanabilen ve internet sitelerini ziyaret
eden yliz katilimci ile gergeklestirilmistir. Ankette toplam 21 soruya yer verilmistir.
Anketin ilk 8 sorusu katilimeinin kisisel bilgilerinin cevap buldugu sorulardir. Kalan
13 soru ise, bilgisayar kullanimi, internet kullanim1 ve bankalarin internet bankaciligi
kullanimina yonelik memnuniyet belirtici, Oneri getirici ve yasanan sikintilari ifade
edici, ¢oktan se¢meli sekilde hazirlanmis sorulardan ibarettir. Anket sorularinin
islenmesi  ve degerlendirilmesi asamasinda SPSS  kullanilmis, grafiklerin

hazirlanmasinda Microosoft Exel programindan faydalanilmistir.

4.1.2. Anket Verilerinin Degerlendirilmesi
a) Anket Sorular

Anketin ilk bes sorusu katilimcilarin demografik ozellikleri ile ilgilidir ve
genel bir profil olusturmak amaciyla hazirlanmigtir. Orta yas tlizeri bilgisayar
kullanicilarina yonelik hazirlanan anketin yas ariliklar1 orta yas gurubunu sinirlayici
bir sekilde hazirlanmistir. Demografik sorular: takip eden sorular bilgisayar kullanim
bilgisi, tercih edilen ara¢c ve gereclere yoneliktir. Sonraki boliim ise, internet
bankaciligi kullanan katilimcilarin  cevaplayacagi sorulari igermektedir. Tiim
yanitlardan elde edilen sonuglarin bu ¢alisma icin anlamli olanlar1 asagida

sunulmustur.
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Yas Araligy: (Ek:1, Soru:2) Bu soruyu tiim katilimcilar cevaplamistir. Ankete katilan
yiiz katilimcinin %81 35-45 yas aralifinda, %51°1 45-55 yas araliginda, %38’1 55-65
yas araliginda ve %3’ 65 ve lizeri yas gurubundadir. Calismamiz orta yas lizeri
insanlara yonelik hazirlandigi i¢in yas araliklar1 buna gore hazirlanmistir. Cogunluk
katilimcinin 45 yas tizeri olmasi ¢alismamizdan istenilen verimi almamiza yardimci

olacaktir.
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Sekil 2: Bilgisayar kullanicis1 anket katilimeilarinin yas aralig

Cinsiyet: (Ek:1, Soru3) Katilimcilarin %49’unun kadin, %51’inin erkek oldugu

tespit edilmistir.

Egitim Durumu: (Ek:1, Soru:4) Katilimcilarin %17’sinin ilkdgretim mezunu,

%33 1iniin lise mezunu, %50’sinin ise iiniversite mezunu oldugu tespit edilmistir.

Meslek: (Ek:1, Soru:5) Katilimcilarin %47’sinin emekli, %24 iintin kamu ¢alisant,

%23 iniin 6zel sektor ¢aligani, %6’sinin ise ¢alismadigi tespit edilmistir.
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Bilgisayar Kullanimi Siiresi Arah@ : (Ek:1, Soru 6) Anket katilimecilarinin,
bilgisayar kullanin siireleri ii¢ guruba ayrilmistir. Katilimcilarin %14°4 0-5 yil
araliginda, %58’inin 5-10 yil araliginda, %28’inin 11y1l ve tlizeri kullanici olduklar:
tespit edilmistir. Yiiz katilimcinin ortalama kullanim siiresinin 10,24 yil oldugu tespit

edilmistir. Kullanim deneyimi i¢in ortalama yeterli bir siire¢ oldugu goriilmektedir.

s S
KATILIMCI BILGISAYAR KULLANIM SURESI
60 -
50 -
40 -
30
14
20 -
10
8] T T
0-5 YIL 5-10YIL 11 YIL VE UZERI
¢ S

Sekil 3: Bilgisayar kullanimu siire araligi katimer sayisi

Bilgisayar Kullamm Becerisi: (Ek:1, Soru:6) Anket katilimcist bilgisayar
kullanicilarinin ortalama beceri puanlar1 skalasi 1 ila 10 arasi se¢im imkani
verildiginde, yas araliklarina gore ortalama yoOntemi ile becerileri tespit edilmistir.
Buna gore, 35-45 yas aralifinda bulunan 8 adet katilimcinin bilgisayar kullanimi
beceri ortalamasi 10 tam puan tizerinden, 6.4, 45-55 yas aras1 51 adet kullanicinin,
6.8, 55-65 yas aras1 38 adet kullanicinin 5.9 ve 65 ve lizeri yas 3 adet kullanicinin 5.0
olarak tespit edilmistir. Grafik incelendiginde yaslilik artik¢a kullanim becerisinin
azaldig goriilmektedir. Insanlarmn yaslandik¢a kullanim kabiliyetlerinde bir azalma

oldugu tespit edilmistir.
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Sekil 4: Katilimcilarin yas gruplarina gére ortalama bilgisayar kullanim becerisi
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Katilimeilarin Yas ve Cinsiyet Gruplarina Gore Ortalama Bilgisayar Kullanim
Becerileri : (Ek:1, Soru 2, 3 ve 7 cakistirilmasi) Bilgisayar kullanicisi katilimcilarin
yas ve cinsiyet durumlarina gore ortalama bilgisayar kullanimi becerilerine
baktigimizda; 35-45 yas arasi1 3 erkek katilimcinin 10 tam puan {izerinden ortalama
beceri puant 8.67 olarak tespit edilirken, ayn1 yas grubundaki 5 kadin katilimcinin
ortalama beceri puani 5.00 olarak tespit edilmistir. 45-55 yas arast 24 erkek
katilimcinin ortalama beceri puani 6.50 olarak tespit edilirken, ayni yas grubundaki
27 kadin katilimcinin ortalama beceri puanlar1 7.00 olarak tespit edilmistir. 55-65 yas
aras1 22 erkek katilimcinin ortalama beceri puan1 6.09 olarak tespit edilirken, ayni
yas grubundaki 16 kadin katilimcinin ortalama beceri puanlar1 5.69 olarak tespit
edilmistir. 65 ve lizeri yas grubu 3 erkek katilimcinin ortalama beceri puant 5.50
olarak tespit edilirken, ayn1 yas grubundaki 1 kadin katilimcinin ortalama beceri

puanlari 4 olarak tespit edilmistir.

Grafik incelendiginde cinsiyetin kullanim becerisi yoniinde etkin bir farklilik

gostermedigi gozlenmektedir.
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Sekil 5: Katilimcilarin Yag ve Cinsiyet Gruplarina Gore Ortalama Bilgisayar Kullanimi Becerileri

Katithmcilarm Meslek ve Egitim Gruplarina Goére Ortalama Bilgisayar
Kullanimi Becerileri : (Ek:1, Soru 4,5 ve 7. Sorularin iliskilendirilmesi) Bilgisayar
kullanicis1 katilimeilarin meslek ve egitim durumlarina goére ortalama bilgisayar
kullanim1 becerilerine baktigimizda; emekli 13 ilkdgretim mezunu katilimcinin 10
tam puan ilizerinden bilgisayar kullanimi ortalama beceri puani 4.92 olarak tespit
edilirken, lise mezunu 14 kisinin ortalama beceri puani 5.29, iiniversite mezunu 20
kisinin ise 6.85 olarak tespit edilmistir. ilkdgretim mezunu kamu ¢alisan1 katilimciya

rastlanmamis olup, lise mezunu 4 kisinin beceri puan1 8.00, {iniversite mezunu 20
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kisinin bilgisayar kullanim ortalama beceri puam1 7.70 olarak tespit edilmistir.
[Ikogretim mezunu 6zel sektdr galisan1 2 kisinin ortalama beceri puam 6.00, lise
mezunu 12 kisinin beceri puani 5.58, iiniversite mezunu 9 kisinin bilgisayar kullanim
ortalama beceri puan1 7.67 olarak tespit edilmistir. [lkdgretim mezunu ve ¢alismayan
2 kisinin bilgisayar kullanimi ortalama beceri puan1 3.00, lise mezunu 3 kisinin
bilgisayar kullanimi ortalama beceri puani 4.67, iiniversite mezunu 1 kisinin

bilgisayar kullanim ortalama beceri puani 7 olarak tespit edilmistir.
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Sekil 6: Katilimcilarin Meslek ve Egitim Gruplarina Gore Ortalama Bilgisayar Kullanimi Becerileri

Ankete katilim gosteren bilgisayar kullanicis1 100 kisinin kullanim becerileri
analiz edildiginde, kullanim becerisi ile yas, egitim, cinsiyet ve meslek gibi
demografik ozelliklerin yam1 sira, bilgisayar kullanim siiresinin yetkinlik
kazaniminda etkili oldugu gozlenmistir. Bu isin bir egitim sonucu degil, ihtiyag
dogrultusunda kisiyi ehlilestirdigi yadsinamaz bir gercektir. Hayatimizin bir
doneminde yasantimiza giren ve ihtiyac¢ olarak goriilen bilisim sektorii, insanoglunu

kendini tanimaya mecbur etmistir.

Kamu calisam1 ve 0Ozel sektor calisani anket katilimcilarinin  kullanim
becerilerinin daha yetkin oldugu gozlenmektedir. Mesleki farkliliklarda da ¢ok farkl
sonuglarin ¢ikmadigi, kullanim becerisiyle meslegin ¢ok ayristirict bir sekilde

farkliliklar gostermedigi gozlenmektedir.
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Bilgisayar Kullanirken Yakin Gozligii Kullanmak Zorunda Kalan Katilimer:
(Ek:1, Soru 8, 9) Bu soruya tiim katilimcilar cevap vermistir. Katilimeilarin verdigi
cevaplarin analizi yapildiginda bilgisayar kullanirken yakin goézligii kullanmak
zorunda kalan katilimcilarin kullandiklar1 bilgisayarlarin ekran boyutlarinin, yakin
g6zIligl kullanmayanlara gore karsilastirilmast analizinde 14 inch ekran kullanan 5
kisinin 2’sinin yakin gozligi kullanirken, 3 kisinin yakin gozligii kullanmadigi
tespit edilmistir. 15 inch ekran kullanan 18 kisinin 10 kisisi yakin gozligi
kullanirken, 8 kisinin gozliik kullanmadan bilgisayar kullanabildigi tespit edilmistir.
17 inch ekran kullanan 68 kisinin 39 kisisi bilgisayar kullanirken yakin gozligii
kullandig1, 29 kisinin ise gozliik kullanmadigi tespit edilmistir. 19 inch ve iizeri
boyutlarda bilgisayar kullanan 9 kisinin 6 kisisi yakin gozliigti kullanirken, 3 kisinin
bilgisayar kullanirken yakin gézliigiine ihtiya¢ duymadig tespit edilmistir.

Ankete katilan 100 adet katilimcinin 57 Kkisisinin bilgisayar kullanirken
gozlik kullanmaya ihtiyag duydugu, 43 kisisinin ise bilgisayar kullanirken gozliik
kullanmaya ihtiya¢ duymadigi tespit edilmistir. Katilimcilarin % 68,42 sini olusturan
ve bilgisayar kullanirken yakin gozligi kullanan 39 kisinin 17 inch ekran tercihi ile
daha rahat gorme imkan1 saglayarak ziyaret ettikleri web sitelerindeki yazi, rakam,

resim ve ikonlar1 daha rahat se¢gme gayreti icinde olduklar1 kanaatine varilmistir.
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Sekil 7: Bilgisayar kullanirken yakin gozliigii kullanan ve kullanmayan katilimcilarin ekran boyutlari
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Bilgisayar kullanirken fareyi (mouse) idare etmekte yasanan giicliigiin kullanici
yas aralhg ile karsilastirlmasi: (Ek:1, Soru 2-10) Bilgisayar kullanan 100
katilimecinin tamami1 bu soruya cevap vererek katilim gostermistir. 35-45 yas araligin
da ki 8 katilmecilarin fareyi (mouse) idare etmekte giiclik g¢ekmedigi tespit
edilmistir. 45-55 yas araligin da ki 51 katilimcimin 4 kisisi fareyi idare etmekte
giicliik cektigi tesit edilirken, 47 kisinin fareyi idare etmekte zorluk yagamadigi tespit
edilmistir. 55-65 yas araligin da ki 38 katilimcmin 33 kisisi fareyi idare etmekte
zorlandig1 tespit edilirken, 5 kiginin fareyi idare etmekte giicliik ¢ekmedigi tespit
edilmistir. 65 yas ve iizeri 3 katilmecinin 2 kigisi fareyi idare etmekte giigliik

cekerken, 1 tanesinin fareyi idare etmekte gliglilk ¢ekmedigi tespit edilmistir.
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Sekil 8: Bilgisayar kullanirken fareyi (mouse) idare etmekte yasanan gii¢liigiin kullanici yas araligi ile
karsilastirilmasi

Katilimeilarin %39’u bilgisayar kullanirken fareyi (mouse) idare etmekte
giicliik ¢ektigini ifade erken. %61°1 fareyi idare etmekte giicliik yasamadigini ifade
etmistir.  Yapilan karsilastirmanin  neticesinde orta yas Tlzeri bilgisayar
kullanicilarinin yaslart ilerledik¢e fareyi (mouse) idare etmekte giicliik cektikleri

tespit edilmistir.
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Isitme giicliigii ceken bilgisayar kullamcilar: (Ek:1, Soru 11) Bilgisayar
kullanicis1 100 anket katilimcinin tamami bu soruya cevap vermistir. Katilimcilarin
%8’inin isitme glicligl cektigi, %92’sinin ise isitme glicliigii ¢ekmedigi tespit

edilmistir.
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Sekil 9: Isitme giicliigii eken kullanicilar

Internet kullanicilari, interneti ne amacla ne sikhkla kullaniyor: (Ek:1, Soru:13)
Internet kullanicis1 katilimeilara interneti kullanim amaci ve ne siklikla ne tiir web
sayfalarin1 ziyaret ettikleri “biraz, hig¢, olduk¢a sik™ tercihlerini belirleyebilecekleri
formatta sunulmustur. 100 katilimcinin sorumuza katilm gdosterdigi ve kendilerine
uygun alanlar isaretledikleri tespit edilmistir.
Sonuglar incelendiginde;
e E-mail gondermek ve almak secenegini, internet kullanicist 100 katilimcinin
56 kisisi “biraz” kullandigi, 24 kisi “Hi¢” kullanmadigi, 20 kisinin “Oldukc¢a

sik” kullandi81 segenegini isaretledigi tespit edilmistir.

e Sohbet (Chat) etmek secenegini, Internet kullanicis1 100 katilimeinin 33 kisisi
“biraz” kullandigi, 60 kisi “Hi¢” kullanmadigi, 7 kisinin “Olduk¢a sik”

kullandig1 segenegini isaretledigi tespit edilmistir.

e Oyun oynamak secenegini, Internet kullanicis1 100 katilmcimnin 15 Kisisi
“biraz” kullandigi, 84 kisi “Hi¢” kullanmadigi, 11 kisinin “Oldukca sik”

kullandig1 segenegini isaretledigi tespit edilmistir.
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e Telefon goriismesi yapmak segenegini, Internet kullanicist 100 katilimcinin
59 kisisi “biraz” kullandigi, 38 kisi “Hi¢” kullanmadigi, 3 kisinin “Oldukca

sik” kullandig1 segenegini isaretledigi tespit edilmistir.

e Arastirma yapmak, bilgi almak secenegini, Internet kullanicis1 100
katilimeinin 40 kisisi “biraz” kullandigi, 2 kisi “Hi¢” kullanmadigi, 58 kisinin
“Oldukga sik” kulland1g1 secenegini isaretledigi tespit edilmistir.

e Video izlemek, miizik dinlemek segenegini, Internet kullanicist 100
katilimeinin 63 kisisi “biraz” kullandigi, 32 kisi “Hi¢” kullanmadigi, 5 kisinin
“Oldukea s1k” kullandig1 se¢enegini isaretledigi tespit edilmistir.

e Internet iizerinden alisveris yapmak segenegini, Internet kullanicis1 100
katilimcinin 38 kisisi “biraz” kullandig1, 48 kisi “Hi¢” kullanmadigi, 14
kisinin “Oldukca sik” kullandig1 segenegini isaretledigi tespit edilmistir.

e Program ya da dosya indirmek segenegini, Internet kullanicis1 100
katilimcinin 13 kisisi “biraz” kullandig1, 85 kisi “Hi¢” kullanmadig, 2 kisinin
“Oldukga sik” kullandig1 secenegini isaretledigi tespit edilmistir.

e Banka islemi, fatura ddemesi yapmak secenegini, Internet kullanicis1 100
katilimeinin 18 kigisi “biraz” kullandigi, 49 kisi “Hi¢” kullanmadigi, 33
kisinin “Oldukga sik” kullandig1 segenegini isaretledigi tespit edilmistir.
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Sekil 10: Internet kullanicilari, interneti ne amagla ne siklikla kullaniyor
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Orta yas lizeri katilimcilarin tercihi sonucu internet iizerinden tercih edilen wep
sayfalarinin belirtilen konulardaki iceriklerinde tercih edilen se¢imlerin her birine 1
puan verildiginde, tercih edilen “hi¢” ziyaret etmiyorum sec¢eneginin 335 puan,
“biraz” seceneginin 422 puan, “oldukca sik™ tercihinin 143 puan aldig1 tespit
edilmistir. Bu puanlama analiz edildiginde verilen cevaplarda “biraz” segeneginin
one c¢iktig, bu secenegin Olcisiiniin  objektif olmadigt gbéz Onilinde
bulunduruldugunda katilimecilarin 6z giiven ile internet kullanimi1 yapmadiklar1 veya

internet kullanirken ¢ekince ve kaginmalarinin oldugu kanaatine varilmstir.

Katihmcilarin haftabk internet kullanimu: (Ek:1, Soru:14) internet kullanicisi orta
yas tizeri katilimecilarin yas aralifina gore haftalik internet kullanimi sorusuna 100

katilimcinin tamami cevap vermistir. Elde edilen sonuglara gore;

e 35-45 yas arlifinda bulunan internet kullanicisi katilimceilarin 1 kigisi 0-4 saat
arasi, 2 kigisi 5-10 saat arasi, 1 kisisi 11-19 saat arasi, 4 Kisisinin 20-29 saat

arasi internet kullandig1 tespit edilmistir.

e 45-55 yas araligindaki internet kullanicis1 katilimcilarin, 3 kisisi 0-4 saat
arasi, 12 kisinin, 5-10 saat arasi, 11 kisinin 11-19 saat arasi, 24 kisinin 20-29

saat arasi, 1 kiginin ise 30 saat ve iizeri internet kullandig1 tespit edilmistir.

e 55-65 yas araligindaki internet kullanicist katilimeilarin, 4 kisisi 0-4 saat
arasi, 17 kisinin, 5-10 saat arasi, 14 kisinin 11-19 saat arasi, 3 kisinin ise 20-

29 saat arasi internet kullandig1 tespit edilmistir.

e 65 ve lizeri yas internet kullanicis1 katilimcilarin, 2 kisisi 0-4 saat arasi, 1

kisinin ise 5-10 saat aras1 internet kullandig1 tespit edilmistir.

Genel sonuglarda internet kullanicist katilimcilarin 26 kisisi 0-4 saat
araliginda, 32 kisisi 5-10 saat araliginda, 10 kisisi 11-19 saat aralifinda, 31 kisisi
20-29 saat araliginda, 1 kisisi de 30 saat ve lizeri internet ortaminda zaman

gecirdigi tespit edilmistir.
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KATILIMCILARINYAS ARALIGINA GORE HAFTALIK INTER@ET
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Sekil 11: Katilimcilar yag araligina gore haftalik internet kullanimi

Orta yas tlizeri internet kullanicilarin cinsiyetine gore haftalik internet
kullanim1 analizi yapildiginda erkek internet kullanicis1 katilimeilarin 4 kisisi 0-4
saat, 25 kisisi 5-10 saat, 10 kisisi 11-19 saat, 11 kisisi 20-29 saat, 1 kisisi ise 30 saat
ve lizeri internet kullandigi tespit edilmistir. Kadin katilimcr internet kullanicilarin
ise, 6 kisisi, 0-4 saat arasi, 7 kisisi 5-10 saat arasi, 16 kisisi 11-19 saat arasi, 20 kisisi
ise 20-29 saat arsi internet ortaminda zaman gegirdigi tespit edilmistir. Tablo
incelendiginde, kadin kullanicilarin erkeklere gore daha fazla internet ortaminda

zaman ge¢irdigi tespit edilmistir.
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Sekil 12: Katilimeilarin cinsiyetine gore haftalik internet kullanimi
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Internet ve bankalarin internet bankacilig1 {iriiniinii kullanan orta yas iizeri

anket katilimcilarmin grafigi incelendiginde; internet ortaminda daha ¢ok vakit

geciren katilimcilarin, internet bankacili@i {iirliniinii kullandiklar1 goriilmektedir.

Kullanim siiresi arttikca yetkinliginde artigi, internet kullaniminda kaygilarin

azalmast sonucu, internet ortaminda ziyaret edilen sayfa cesitliliginin arttig

gozlenmektedir. Kullanim stiresi ile dogru orantili bir sekilde kullanim becerisinin de

olgunlastigt ve neticesinde kullanicilarin kaygisiz ve cesaretle ilgi alanlarinda

bulunan ve ihtiyaglarii karsilayabilecekleri web sitelerini daha rahat ziyaret

edebildikleri kanaati olusmaktadir.

ff KATILIMCILARIN INTERNET KULLANIM SURELERINE GORE y
INTERNET BANKACILIGI KULLANIMI
100,0% 100,0%
93,5%
100,0% -
z 78.1%
80,0% '/ 61,5%
60,0% 1 38,5%
20,0% - . 6,5% 0,0%
0,0% T T T T
0-4 SAAT 5-10SAAT  11-19SAAT  20-29SAAT  30SAATVE
UZERI
BEVET mHAYIR
\ J
Sekil 13: Internet kullanim siirelerine gére internet bankaciligi kullanimi
Egitim durumlarina gore haftalik internet kullanim siiresi grafigi

incelendiginde, {niversite mezunu anket katilimcilarinin daha fazla internet
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ortaminda zaman gecirdigi gézlenmektedir. Egitim diizeyinin bilgisayar kullanma ve
internet ortaminda zaman gegirme kaygilarini azalttigi, dolayisiyla kisileri kullanma
istegi konusunda girisimci kildigi goriilmektedir. Egitim seviyesi yliksek kisilerin

teknolojik triinlerin giincel yeniliklerini takip etme konusunda daha atilimci oldugu

sOylenebilir.
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Sekil 14: Egitim durumlarina gore haftalik internet kullanim siireleri

Orta yas tizeri internet kullanicis1 katilimeilarin en ¢ok ziyaret ettikleri web
sitesi kategorileri: (Ek:1, Sorul5) internet kullanicis1 100 katilime1 incelendiginde,
sohbet siteleri 34 kisinin ziyaret ettigi, 66 kisinin ise ziyaret etmedigi tespit
edilmistir. Haber icerikli siteleri 88 kisinin ziyaret ettigi, 12 kisinin ziyaret etmedigi
tespit edilmistir. Oyun ve Eglence sitelerini ziyaret edenlerin sayis1 22 olurken, 78
kisinin bu sitelere ilgi gostermedigi anlasilmistir. Saglik icerikli sitelerin ziyaretci
sayis1 63 olurken, bu siteleri ziyaret etmeyenlerin sayis1 37 olarak gerceklesmistir. 43
kisinin aligveris igerikli siteleri ziyaret ettigi goriiliirken, 57 kisi bu sitelere ilgi
gbstermemistir. Spor igerikli siteleri 24 kisi ziyaret ederken, 76 kisinin bu sitelere
ilgisiz kaldigr gozlenmistir. 50 kisinin hobi igerikli siteleri ziyaret ettidi tespit
edilirken, diger 50 kisinin bu sitelere ilgi gostermedigi goriilmiistiir. Sosyal siteleri
ziyaret eden kisi sayist 58 iken, ilgi gostermeyen kisi sayis1 42 olarak tespit

edilmistir.

Orta yas tistlii 100 anket katilimcisinin profili ¢izildiginde ve secilen 11 web

sayfas1 kategorisinin her birine 1 puan verildiginde “evet” secenegini isaretleyerek
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ziyareti ifade eden katilimcilarin toplam verdigi puan 492°de kalirken, “hayir” deyip

siteleri ziyaret etmeyenlerin puani 608 olarak sonu¢lanmistir. Bu sonuglarla orta yas

istii insanlarin web sayfalarini ziyaret ederken secici davrandiklar1 gézlenmektedir.

Ziyaretlerde One ¢ikan sitelerin sirasiyla haber, saglik, sosyal siteler ve bankalar

oldugu gozlemlenmistir.
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Sekil 15: Katilimcilarim en ¢ok ziyaret ettikleri web siteleri kategorileri

internet Bankaciign Kullanim: (Ek:1, Soru:16) Orta yas iizeri internet kullanicist

anket katilimcilarinin internet bankaciligi sitelerini ziyaret edenler tespit edildiginde;

100 katilmecinin yas araliklarina gore internet bankaciligini tercih eden ve

etmeyenlerin sayisinin analizi su sekilde gergeklesmistir.

35-45 yag arasi1 kullanicilarin 5 kisisi internet bankaciligi iirlintinii

kullanirken, 3 kisisi internet bankacilig siteleri ile ilgilenmedigi goriilmiistiir.

45-55 yas araligindaki katilimcilarin 30 kisisi internet bankaciligi iirliniinii

kullanirken, 21 kisisi internet bankacilifi siteleri 1ile ilgilenmedigi

gorilmiistiir.

55-65 yas araligindaki katilimcilarin 18 kisisi internet bankaciligi iirtintinii

kullanirken, 20 kisisi internet bankacilifi siteleri ile ilgilenmedigi
gorilmiistiir.
65 yas ve lizeri 3 katilimcinin da internet bankacilig siteleri ile ilgilenmedigi

gOriilmiistiir.
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Internet bankacilig1 sitelerini tercih edenlerin sayis1 100 katilimer igerisinde

53 olarak gergeklesirken, 47 kisinin internet bankacilig {irliniinii kullanmadig: tespit

edilmistir.

3 . N
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Sekil 16: Yas gruplarina gore internet bankaciligi kullanimi

Orta yas lizeri internet kullanicis1 anket katilimcilarinin cinsiyetlerine gore
internet bankaciligi {riiniinii tercih etme durumlarina bakildiginda; 53internet
bankacilig1 kullanimi tercih eden kisinin 25 kisisinin erkek, 28 kisisinin ise kadin

oldugu tespit edilmistir.

3 S s N
KATILIMCI CINSIYET GRUPLARINA GORE INTERNET
BANKACILIGI KULLANIMI

52,83% 23,34%0
47,17% 44,68%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00% -+ T T
EVET HAYIR
W ERKEK m KADIN
& y

Sekil 17: Cinsiyet gruplarina gore internet bankaciligi kullanimi
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Internet bankacilig: iiriiniinii kullanan orta yas iizeri anket katilimcilarnin egitim
durumuna gore c¢ikan sonuclar asagidaki tabloda goriilmektedir. Tablo analiz

edildiginde;

o [lkdgretim mezunu 17 katilimcmin 4 kisisi internet bankaciligi iiriiniinii

kullanirken, 13 kisinin kullanmadig1 goriilmiistiir.

e Lise mezunu 33 katilimecinin 7 kisisi internet bankaciligi tiriiniinii kullanirken,

26 kisinin bu lriine ilgi gostermedigi saptanmistir.

e Universite mezunu 50 katilimcinin 42 kisisi internet bankaciligi {iriiniinii

kullanirken, 8 kisisinin tiriinii kullanmadigi tespit edilmistir.

KATILIMCI EGiTiM DURUMARINA GORE iINTERNET
BANKACILIGI KULLANIMI
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Sekil 18: Egitim durumlarina gére internet bankaciligt kullanimi

Grafik incelendiginde anket katilimcilarinin egitim durumlan yiikseldikce
internet bankacilifi kullanim oranlarmin  da ayn1  dogrultuda yiikseldigi

gbzlenmektedir.
Internet bankacilig1 iiriiniinii kullanan orta yas iizeri anket katilimcilarmin

meslek gurubuna gore ¢ikan sonuglar yukarida tabloda goriilmektedir. Tablo analiz

edildiginde;
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e Anket katilimcist ¢alismayan 8 kisinin 1 kisisi internet bankaciligi
irlintint kullanirken, 5 kisisinin kullanmadig1 saptanmastir.

e Emekli katilme1 47 kisinin 23 kisisi internet bankaciligi {irliniinii
kullanirken, 24 kisisinin iirtinii kullanmadig: tespit edilmistir.

e Kamu calisan1 24 kisi katilimcinin 19 kisisi internet bankaciligi
driintini  kullanirken, 5  kisisinin  bu  {riini  kullanmadig
gbzlemlenmistir.

o Ozel sektdr ¢alisam 23 kisinin 10 kisisi internet bankacilig: iiriiniinii
kullanirken, 13 kisinin bu iiriinii kullanmadig: tespit edilmistir.
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Sekil 19: Meslek grubuna gore internet bankaciligi kullanimi

Grafik incelendiginde, emekli katilimcilarin internet bankaciligi iirtintini

%43,40 oraniyla birinci sirada kullandig1 tespit edilmis olup, ikinci sirayr %35,85

oran ile kamu c¢alisani, {iciincii siray1 ise %18,87 orani ile 6zel sektdr calisani

almstir.
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Orta yas lizeri katilimcilarin anketinde isitme giigliigii ¢ceken katilimcilarin
internet bankacilig1 tirliniinii tercih edenlerin profili asagidaki tabloya ¢ikarilmistir.

Tablo incelendiginde;
3 )
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Sekil 20: Isitme giicliigii ceken internet bankacilig1 kullamcilart

Internet bankaciligi iiriiniiniin tercih edilmeme nedenleri: (EK:1,
Soru:16/2) Internet kullanicis1 orta yas iizeri 100 anket katilimcisinin 47 kisisi
internet bankacilig1 tirlinlinii kullanmay1 tercih etmemis, tercih etmeme nedenleri 8
soru ile tercih sirasina konulmasi istenmistir. Cikan sonug asagida tabloya ¢ikartilmis

olup, tablo yorumlandiginda su sonuglara ulagilmistir.
Internet bankacilig iiriiniinii kullanmay tercih etmeyen katilimeilarin;

e Birinci tercihleri “giivenlik kaygis1” olarak &ne ¢ikmaktadir. Internet
bankacilig1 kullanmayan 47 katilimcinin 32 kisisi bu sorudaki dnceliklerini 1.
sirada kullandig1 gdzlenmistir. Internet bankaciligi kullanmay tercih etmeyen
orta yas lizeri anket katilimcilarinin gilivenlik endigesinin iist seviyelerde

oldugu gozlenmektedir.

e Ikinci siradaki tercihin “sayfa tasarimini karmasik buluyorum” seklinde
verildigi goriilmektedir. Bu soruya 25 kisi ikinci siralama 6nem derecesi ile
cevap vermistir. Orta yas lizeri bilgisayar kullanicisi anket katilimcilarinin

tirtinii kullanmamak i¢in 6ne siirdiigli bir mazeret olarak géze ¢arpmaktadir.
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Ucgiincii sirada énem arz eden kullanmama mazereti ise “yaptigim isten emin
olamiyorum”, cevabidir. internet bankacilig1 {iriiniinii kullanmaktan kaginan
katilimcilarin bu mazeretleri; sayfadaki tasarim, menii dili, okuma giicliigii,
ikonlar, renkler, se¢im butonlar1 gibi 6gelerin kullanim gii¢liigline sebep

oldugu, kisilerin ¢esitli kaygilar tagidigina isaret etmektedir.

Dordiincii siradaki tercihi ii¢ adet cevabin paylastigi goriilmektedir. Bunlar;
“internet sayfasinda kayboluyorum”, “menii dili c¢ok agir, anlasilmaz
buluyorum” ve ‘“sayfadaki meniiyli okumakta gii¢lik ¢ekiyorum”
seceneklerinin tercih edilmis olmasi, internet bankaciligi tercih etmeyen
kisilerin bankacilik terimlerini anlamakta giigliik ¢ektigi ve okuma giicligii
icerisinde bulunmasi sebebiyle kullanim kaygilarinin oldugu ve bu sebepten

yanlis bir sey yapmaktan ¢ekindiklerini ortaya koymaktadir.

Besinci Onem derecesi ile cevaplanan “yanlis bir sey yapmaktan
¢ekiniyorum”  sorusunu cevaplayan katilimcilarin, internet bankaciligt
tirtiniinii kullanirken yanlis bir sey yapma kaygisinin yiiksek olusu, {irliniin
saglikli bir sekilde kullanilmasinin tercih edilmesine engel oldugu

goriilmektedir.

Altinc1 6nem derecesi ile isaretlenen “sayfada nereyi isaretleyecegimi
bilmiyorum™ sorusu ise yine katilimci orta yas iizeri internet bankaciligi
triinlinii kullanmak istemeyenlerin kullanim ile ilgili kaygilarinin oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Bu kaygilarinin tabaninda internet bankaciligi web sayfa

tasariminin, kullanilan bankacilik terimlerinin 6ne ¢iktig1 gozlenmektedir.

Internet bankaciligi kullanmay1 tercih etmeyen orta yas iizeri
katilimcilarin  yaslarindan kaynakli goérme problemlerinin yani sira, web
sayfalarmin tasarlanmasinda yas gozetmeksizin standart bir tasarim
yapilmasiin olumsuz etkileri gdozlenmektedir. Sayfada kullanilan renklerin,
yaz1 karakter ve boyutlarinin orta yas iizeri insanlara uygun tercih edilmesi

gercegini ortaya koymaktadir.
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Sekil 21: Internet bankacilig1 iiriiniinii kullaniminin tercih edilmeme nedenleri

INTERNET BANKACILIGI KULLANMAYI TERCiH ETMEME NEDENLERI
SIRALAMASI

% |2| % % |4] % % % %

14,8 14,8 0,00 0,00 0,00 0,00
Giivenilir Bulmuyorum 7] 9% 9% % % % %

Sayfa Tasarimini 0,00 4,26 10,6 2,13 10,6 19,1
Karmasik Buluyorum % % 4% % 4% 5%

Yaptigim Isten Emin 17,0 12,7 21,2 10,6 2,13
Olamiyorum 2% 7% 8% 4% %

Internet Sayfasinda 2,13| (213 23,4
Kayboluyorum % % 0%

Menii Dili Cok agir, 4,26 0,00
Anlasilmaz Buluyorum % %

Yanlis Bir sey 8,51
Yapmaktan Cekiniyorum %

Sayfadaki Meniiyii
Okumakta Giicliik
Cekiyorum

Sayfada Nereyi
Isaretleyecegimi
Bilmiyorum

TOPLAM

Tablo 4: Internet bankacihig1 kullanma tercihi sonuglar yiizdesel oran verileri

SIRALAMANIN OZETi SIRA NO
Givenilir Bulmuyorum

Sayfa Tasarimini Karmasik Buluyorum

Yaptigim isten Emin Olamiyorum

internet Sayfasinda Kayboluyorum
Menii Dili Cok agir, Anlasilmaz Buluyorum

Sayfadaki Meniiyii Okumakta Giiglitk Cekiyorum
Yanlis Bir sey Yapmaktan Cekiniyorum
Sayfada Nereyi isaretleyecegimi Bilmiyorum

Tablo 5: Internet bankaciligi iiriiniinii kullanmama tercihi ile ilgili sorulara verilen cevaplarin
siralamast
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Burada ¢ikan sonug orta yas tizeri kullanicilarin internet bankacilig1 tirlintinii
tercih etmeleri i¢in menii dilinin daha sade ve anlasilir tasarlanmasi gerekliligi
gorilmektedir. Hi¢ kuskusuz ki internet {izerinde web sayfalar1 i¢in ayr1 bir egitim
siireci yoktur. Tamamiyla kullanim ile gelistirilen bir 6grenim siirecidir. Bu durum
dikkate alindiginda orta yag iizeri insanlarin yasamlarinin ortasmma dogan bu
teknolojinin onlar1 diisiinmesi gerekmektedir. Geng niifus ile ayn1 anda yasama giren
teknoloji, onlar ile birlikte biiylime ve gelisme gosterirken, orta yas iistii insanlarin
bir anda bu teknolojiyi kusursuzca yakalamalar1 beklenemez. Dolayisiyla kurum ve
kuruluslarin tirtinlerini pazarlar iken ve miisterileri ile iletisim kurar iken yaptiklari
calismalari, internet ortamindaki pazarlama faaliyetlerinde de Onemle yapmalari

gerekmektedir.

Bankalarin miisterileri ile girdikleri iletisimde, yaptiklar1 pazarlama
calismalarinda, Web tabanli internet bankacilig1 iirlinlinli pazarlamaya calisirken orta
yas lizeri insanlari, internet bankaciligi iiriinii kullanmaya tesvik edebilmeleri igin

uygun arayiiz tasarimi yapmalari, anlasilir bir banka dili kullanmalar1 gerekmektedir.

Internet bankacig iiriiniiniin tercih edilme nedenleri: (Ek:1, Soru:17) Internet
kullanicist orta yas iizeri insanlara yonelik yapilan anket ¢aligmasinda, katilimeilarin
internet bankacilig1 iirlinlinii tercih etme nedenleri incelendiginde 53 kisi internet

bankacilig: tiriiniini kullanan anket katilimeisinin cevaplari su sekildedir:

Anket katilimcilarinin 26’s1, internet bankaciligr tirlintinii “kolay ve pratik
buldugunu ve subelerde islem yapacak vakti olmadigini” ifade etmistir. Internet
bankacilig1 iirlinlinii kullanmay1 tercih edenlerin banka subelerinin yogunlugunu
dikkate alarak vakit harcamak istemedigi ve internet bankacilifi iriiniini

kullanmanin daha pratik oldugunu ifade ettikleri anlagilmaktadir.
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Kolay ve Pratik Buluyorum-Subelerde islem Yapacak Vaktim Yok

B Kolay ve Pratik Buluyorum-Subelerde islem Yapacak Vaktim Yok-Yaptigim isten Emin
Oluyorum

Sekil 22: Internet bankacilig1 tercih edilme nedenleri

Sekil incelendiginde, orta yas {iizeri katilimcilarin, bankalarin internet
bankacilig: liriiniinii kullanmaktaki tercihin ikinci sirada yogunlugu “kolay ve pratik
buluyorum” sorusuna verilen cevapla ortaya cikmaktadir. Internet bankaciligi
kullanicilar iiriiniin verdigi avantajlar1 kullanarak zaman kavramini kendi lehlerinde
en iyi sekilde kullanmay1 tercih ederek zaman ve mekan kisitlamasi olmaksizin
istedigi  cografyada iriinii  kullanarak  bankacilik islemlerini  kolaylikla
¢dziimlemektedir. Calismamizin 2. boliimii olan “Internet Bankaciligi” basliklari
altinda, “kullanicilara sagladigi faydalar” basligi altinda da bahsettigimiz gibi,
internet bankacilig1 {irliniinii  kullanmay1 tercth eden banka miisterilerinin,
kullanimdaki zaman ve mekan tercihi avantajinin 6n plana ¢iktig1 anket ¢aligmamiza

da yansidigi goriilmektedir.

Katilimcilarin, “subelerde islem yapacak vaktim yok™ sorusuna iiglinci
sirada tercih etmeleri, yine iiriiniin kullaniminda zaman tasarrufu avantajii ortaya
cikardig1 gozlenmektedir. Gerek ¢aligma hayati, gerekse emeklilik hayat1 igerisinde,
yasantimiza giren bir¢cok kavramin bizden zaman ayirmamizi istemesi, bir¢cok seye
zaman ayirmak zorunda kalmamiza neden olmaktadir. Bankacilik islemleri
hayatimizda bir gereksinim oldugu yadsinamaz bir gercektir. Bu gergekligin
teknoloji kullanilarak en kisa zaman diliminde ¢6ziimlenmesi yasantimizda c¢ok

onemli bir kolaylik olmakla birlikte ayn1 zamanda 6nemli bir zaman kazancidir. Sira
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bakmaksizin diledigimiz zaman diliminde bankacilik iglemlerinin istedigimiz

ortamda yapiyor olmak biiylik bir avantaj ve ayricaliktir.

Internet bankacilig1 {iriinii kullanana orta yas ve iizeri anket katilimcilarinin
meslek gruplarina gore tercihleri incelendiginde yogunlukta “emekli, kamu ve 6zel
sektor” calisanmi katilimcilarin internet bankacilig tirliniinii kolay ve pratik buldugu,
bankalarda islemlere ayiracak zaman bulamadiklarini ifade ettikleri gézlenmektedir.
Kullanicilar i¢in zaman kavraminin ne derece 6nemli oldugu calisan ve emekli kesim
icin ayn1 derecede zamana onem verildigi goriilmektedir. Internet bankacilig
Uriinlinlin  miisteriler i¢in avantajlar1 boliimiinde bahsettigimiz zaman kavrami

konusunda anket sonuclarina yansidig1 gozlenmektedir.

r e . ~)
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Sekil 23: Internet bankacilig iiriiniinii kullananlarin meslek gruplarina gére tercihleri

95



Yas gruplarina gore internet bankaciligi kullanim tercihleri incelendiginde;
internet bankacilig1 53 kisinin tercihlerinin zaman kavraminin daha degerli ve etkin
kullanilmasina yonelik tercihlerden olustugu goriilmektedir. Anket katilimcisi tiim
internet bankaciligi kullanicilar1 ayni yeri isaret ederek, tercihin kolay ve pratik olusu
ve bankalarda islem yapmaya vakit olmadig1 i¢in internet bankasi {iriiniin kullanildig:

sonucuna ulasilmistir.

( o u :
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Sekil 24: Katilimci yas gruplarina gore internet bankaciligi tercih nedeni

Internet kullanict  katilimcilarin - banka  subelerinde yasanan yogun
kalabaliktan dolay1 islem siras1 bekleme siiresinden kagindiklari i¢in zaman ve
mekan ayrimi olmaksizin istedigi yer ve zamanda bankacilik islemlerini
gerceklestiriyor olmasi banka miisterilerinin internet bankaciligi iirlinlinii tercih
etmesine neden olmaktadir. Yine 2. Boliimde bahsettigimiz iizere, bankalarin internet
bankaciligi {irliniinlin banka miisterilerine sagladig1 faydalar arasinda yer almaktadir.
Bankalar miisterileri ile kurduklar1 iletisim siirecinde internet bankaciligi gibi
avantajli bir {irlinli miisterilerine pazarlarken bu avantajlarin1 6n plana ¢ikartarak

daha kolay ve etkili bir pazarlama sonucuna ulagmaktadirlar.

Sayfa Tasarimma Verilen Onem: (Ek:1, Soru:18)internet bankaciligi iiriiniini
kullanan orta yas iizeri kullanicilarin web sayfasi tasarimina verdigi onemi tespit
etmek lizere sordugumuz bu soruya verilen cevaplarin sonuglart asagidaki tabloya
cikartilmistir. Internet kullanicis1 53 kisi katilimcinin vermis olduklar cevaplar

incelendiginde, web sayfasi tasarimimin onemli oldugunu isaretleyen 35 kisinin
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%66,04 lik bir dilimi olusturdugu gozlenmektedir. 17 kisi i¢in tasarimin fark
etmedigi, 1 kisinin ise tasarimin Onemi ile ilgili cevabinin olumsuz oldugu

goriilmektedir.

r : . T ~)
INTERNET BANKACILIGI KULLANAN KATILIMCILAR iCIN
SAYFA TASARIMININ ONEMI

ONEMLI DEGIL
2%

\ J

Sekil 25: Internet bankacilig1 iiriiniinii kullananlarin tasarima verdigi nem

Sekildeki verilerin yiizdesel ¢ogunluguna gore orta yas lizeri insanlarin web
sayfa tasarimina 6nem verdikleri gézlenmektedir. Tasarimin kullanim kolayliklarini
beraberinde getirdigi géz onlinde bulunduruldugunda, orta yas iizeri kullanicilarin
internet bankacilig1 iirliniinii kullanirken yasadiklari sorunlari tasarima verdikleri
onem ile elestirel bir yaklasim igerisinde tasarimin daha kullanigh yapilmasina katki
saglamak tizere konuya iliskin hassasiyetlerini ifade etmeye ¢alistiklart tespit

edilmistir.

Yapilan bu ¢alismanin 3. Boéliimiinde bahsettigimiz tasarim ve tasarimin
ogeleri konusu igerisinde de yer verildigi lizere, iyi bir tasarim igin yapilmasi
gerekenler ve buna iliskin olusturulmus kurallar biitiinii, yapilacak uygun web sayfasi
tasariminin  kullanicilar1 dost edinecegi ve siirekliligin saglanacagr goéz ardi

edilemeyecek bir gercektir.
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Internet kullanan ve bankalarin internet bankacilig: {iriiniinii kullanan anket
katilimcilarinin haftalik internet ortaminda gecirdikleri zaman dikkate alindiginda
sayfa tasarimina verdigi onem ile ilgili sonuclar asagidaki tabloya cikartilmistir.
Grafik ve tablolarda ¢ikan sonuglara bakildiginda; Internet ortaminda daha fazla
zaman geciren internet kullanicist1 ve bankalarin internet bankaciligi {iriiniini
kullanan anket katilimcilarinin sayfa tasarimi ile daha fazla ilgilendikleri ve sayfa
tasarimina dnem verdikleri gozlenmistir. Bu tabloya gore, internet kullanicilart i¢in
web sayfalarinin tasarimimin ve kullanict dostu arayiizler ile yapilan ziyaretlerin

internet kullanicilarint memnun ettigi goriilmektedir.

Banka miisterilerinin memnuniyetleri ve aidiyetleri i¢in web sayfa tasarimina
onem vermeleri gerekliligi dikkati ¢ekmektedir. Calismamizda banka miisterisinin
banka ile iletisimi, bankanin miisterileri ile kurduklari iletisim ve pazarlama
faaliyetlerinin devamligi ve verimliligi dikkate alindiginda, sektdriin Onemli
enstriimanlarindan biri olan ve gelecegin bankacilig1 olarak goriinen, ayn1 zamanda
banka ve miisterilerinin, yogunlukla avantajlarini barindirdigi internet bankaciligi
tiriiniinde aidiyetin saglanmast i¢in web tabaninda kullanici dostu arayiizlerin

tasarlanarak uygun tasarimlarin yapilmasi gerekliligi géze ¢arpmaktadir.

é
KATILIMCILARIN INTERNET KULLANIM SURELERINE GORE
INTERNET BANKACILIGI SAYFA TASARIMINA VERDIGI
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Sekil 26: Internet kullanicis1 katilimeilarin kullanim zamanlarina gére tasarima verdigi dnem
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Internet bankacilign iiriiniinii kullanicilarin  yas gruplarma gore sayfa
tasarimina verdigi onem incelendiginde; 45-55 yas arasi kullanici katilimeilarin
tasarimin 6nemli oldugunu tercih etmesi, bu kisilere 55-65 yas aralifinin da ilave
edilmesi neticesinde biiyilik oranda bir katilimcinin yas ile birlikte dogru orantili bir

sekilde tasarim konusundaki hassasiyetleri gdzlenmektedir.

/7 N
INTERNET BANKACILIGI KULLANAN KATILIMCILARIN
YAS GRUPLARNA GORE SAYFA TASARIMINA VERDIGi
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Sekil 27: Internet bankacilig {iriinii kullanicilarinin yas arali§ina gore tasarima verdigi dnem

Sekil incelendiginde c¢ikan sonug; orta yas grubu internet kullanicisi ve
bankalarin internet bankaciligi iirliniinii kullanan web sayfast kullanim deneyim ve
becerisiyle sayfa tasarimini elestirebilecek yetiye sahip kisilerin, internet bankaciligi
sayfa tasariminin yaslari ile dogru orantili olarak daha kullanigli hale getirilmesine

isaret edebilecek diizeyde tasarima dnem verdikleri gozlenmektedir.

Internet kullanicist ve internet bankacilii iiriiniinii kullanan anket
katilimcilarinin cinsiyetlerine gore sayfa tasarimina verdikleri 6nem incelendiginde
(Sekil 28); erkek katilimcilarin kadin katilimcilarla basa bas noktada tasarim
konusuna 6nem verdikleri gozlenmektedir. Bu degerlendirmede cinsiyetten ziyade
kullanicilarin aldiklan yas ile birlikte ¢ektikleri kullanim giicliikleri dogrultusunda
sayfa yapisina ve tasarimina dnem verdikleri gézlenmektedir. Kullanilan araytiiziin
kullanic1 dostu orta yas grubuna yonelik kullanigli olmasiin tercih edildigi tespit

edilmistir.
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INTERNET BANKACILIGI KULLANAN CINSIYETE GORE SAYFA
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Sekil 28: Internet bankacilig {iriiniinii kullanan kisilerin cinsiyetlerine gore tasarima verdigi nem

Internet bankaciligi iiriiniinii kullanan anket katihmcilarnin  egitim
diizeylerine gore verdikleri cevap irdelendiginde; tiniversite mezunu katilimcilarinin
web sayfa tasarimina daha c¢ok Onem verdikleri gozlenmistir. Web tasarim
konusunun egitim diizeyi ile daha iyi idrak edildigi, tasarima elestiri getirenlerin
egitim diizeyleri ile konuya agiklik getirecek diizeyde yarar saglayici elestiriler

yapabilecegi gozlenmektedir.
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Sekil 29:internet bankaciligr iiriiniinii kullanan kisilerin egitim durumlarina gore tasarima verdigi
onem
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Internet bankacilign kullanan anket katilimcilarinin mesleklerine gore
tasarima verdigi onem incelendiginde; emekli ve kamu calisani olanlarin, internet
bankacilig1 {riiniinii tercih edenler ile aynm1 oranda tasarima biiylik dlgiide dnem
verdigi tespit edilmistir. Tasarimin Onemini internet bankaciligin1 yogunlukla

kullananlarin oldugu goriilmektedir.
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Sekil 30: Internet bankacilig: iiriiniinii kullanan kisilerin mesleki durumlarina gore tasarima verdigi
onem

Internet bankacihigi {iriiniinii kullanana anket katilimcilarmin kullandiklart
ekran boyutuna gore sayfa tasarimina verdigi 6nem incelendiginde; tasarima verilen
onem ile ekran boyutunun biiyiik olarak tercih edilmesi dogru orantili olarak tercih
edildigi gozlenmistir. Orta yas {lizeri internet kullanicis1 ve bankalar1 internet
bankaciligi uriinii kullanana anket katilimcilarinin kullandiklari ekran boyutu
tercihleri, kendi islerini daha kolay yapabilme hususunda kendilerine kolaylik
yaratacak tercihlerde bulunmalar1 ayn1 zamanda web sayfasi tasarimina 6nem vermis
olmalar1 dikkat ¢cekmektedir. Kisilerin web sayfasinda yaptiklar1 islemler tasarimin
iyl olmasi ile ve kullanici dostu arayiiz tasarlanmasi ile kolaylastigi gibi, gdrme
kusuru gibi saglik sorunlar1 yasayabilen, bilgisayar kullanirken gozliik takma ihtiyaci
hisseden bilgisayar kullanicilar1 ekranlarini biiylik boyutta tercih ederek kusurlarini
gidermeye calistiklar1 gdzlenmektedir. Internet bankacilig1 {iriiniinii kullanan banka

misterileri bu tiir gereksinimlere ihtiya¢ duyarken, ihtiyaclarini kendi imkanlar1 ile

101



temin etmeye calismalarinin yani sira, web sayfalariyla miisterilerine ulasan ticari
firmalar da bu yonde tek seferde tiim miisterilerini kapsayacak sekilde web sayfasi

tasarlamalar1 gerekliligi géze ¢arpmaktadir.

Banka isletmeleri de web sayfasi tasariminda orta yas ve iizeri miisterileri ile
iletisim kurmak icin sayfa tasarimina 6nem vermeli, orta yas {lizeri insanlarin rahat
kullanabilecegi sayfa tasarimlari gelistirmeli ve kullanic1 dostu arayiizler
tasarlamalidir. Calismamizin birinci boliimiinde iletisim konusu iglenirken, ikinci
boliimde iletisimi kuracak isletme olarak banka tercih edilmis, kullanilan iletisimin
aract olarak da bankacilik sisteminin web tabanmi internet bankaciligi {riiniine
deginilmistir. Goriinen o ki bu iirlinlin sunulmasinda web tasariminin 6nemi, internet
bankacilig1 trlinlinii kullanan orta yas iizeri kullanicilarin rahat bir kullanim igin

tasarima ve kullanic1 dostu araylize 6nem verilmesi gerekliligi géze capmaktadir.
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TASARIMA VERDIGI ONEM
X X X X
(== (== (== (==
120% - = o o o
o o o o
= = = =
100% + S
80% - 3 g'\ 3 mONEMLI
. ¥ S B FARKETMEZ
60% - N S <k e .. S
=) =) 0 . ONEMLI DEGIL
40% - vy N ™
’ N -2 m GENEL
20% - 3
0% T T T 1
{ 14" 15" 17" 19" ve lzeri

Sekil 31: Internet bankacilig1 {iriiniinii kullanan kisilerin kullandiklar1 ekran boyutuna gore tasarima
verdigi Gnem

Bankalarin internet bankaciligi iiriiniinii kullanan ve bilgisayar kullanirken
Mouse (fare) kullaniminda giicliik ¢eken orta yas lizeri anket katilimcilarinin internet
bankacilig1 liriinii sayfa tasarimina verdigi 6nem analiz edildiginde; tasarimi 6nemli
bulan 12 kisinin mouse (fare) kullamiminda giigliik yasadigi, giicliik yasayan 7
kisinin de tasarimin Onemliligine “fark etmez” cevabi verdigi goriilmiistiir. 23
kullanicinin mouse kullaniminda sikinti yagamadigi ve tasarima 6nem verdigi tespit
edilmistir. Tayfa tasarimina verilen 6nemin mouse kullaniminda yasanan giigliikle

dolayli bir ilgi oldugu tespit edilmistir.
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Sekil 32: Mouse (fare) kullaniminda zorluk yasayanlarin sayfa tasarimina verdigi 6nem

Kullanicilarin yaglar1 geregi mouse idare etmekteki giigliikleri, sayfadaki
isaretlenecek alanin, butonun, ikonun mous: isaretleyicisi simgesinin boyutlarindan
kiiciik olmamas1 ve gerekirse isaretlenecek alanini veya mouse isaretleyicisinin bir

biiyiiteg ile daha rahat se¢im yapilmasina yardimei olmasi saglanmalidir.

Kullandigimiz bankanin internet bankacihi@i sayfa renk, sekil ve tasarimini
begeniyor musunuz?: (Ek:1, Sorul9) Orta yas iizeri internet bankacilig1 tirlintinii
kullanan katilimcilar, c¢alismakta olduklar1 bankanin internet bankaciligi sayfa
tasarimini 38 kisilik bir cogunlukla begenmediklerini beyan ettikleri tespit edilmistir.
Bu cevap bize orta yas Tlizeri internet kullanicilarinin kullandiklar1 internet
bankacilig1 iiriini sayfa tasarimindan memnun olmadiklarini, kullanimda giilitkk

cektiklerini ifade etmektedir.

Cikarilan sonug; kullanicilarin iiriin ile ilgili eksikleri daha rahat gordiikleri
ve tespit edilen eksiklerin genel orta yas iizeri kullanicilarin ortak sorunlarina isaret
ettigi goriilmektedir. Bu durumda sayfa tasariminda kullanimi daha etkin ve verimli
kilmak i¢in kullanicilarin yaglarina uygun genel bir tasarim yontemi seg¢ilmesinin

faydali olacagi goriilmektedir.
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KATILIMCILARIN KULLANDIKLARI INTERNET BANKACILIGI

TASARIMINI BEGENI DURUMLARI

S y

Sekil 33: Kullanilan internet bankacilig1 sayfa tasariminin begenimi

Bankalarin internet bankacihgl sitesinde olmasi gereken ozellikler: (Ek:1,
Soru:20) Internet bankaciligi iiriiniinii kullanan katilimcilara sorulan sorunun
igerisinde bulunan 10 adet cevabin kendilerine gore siralanmasi istenmistir. Anket
katilimcilarinin verdigi cevaplar tabloda g¢ikarilmis olup, ¢ikan sonuglar ile ilgili
kullanicilarin su cevaplara yer verdigi goriilmektedir. Verilen her bir cevap bir

Oneriye isaret etmekte oldugu goriilmektedir.
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“

Sekil 34: Internet bankacilig1 sayfa yapisina miisteri 6nerileri
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INTERNET BANKACILIGI SAYFA YAPISNA MUSTERi ONERILERi VERI SIRALAMASI

Givenli Olmal

Menii Anlagilir
Olmal

Harfler
Yeterince Biiyik
Olmal

Sekil ve Renkler
Gozii Yormamali

Yazilar Fazla
Uzun Olmamali
Tiklanabilir
Bolimler
Belirgin Olmal
Sayfa Tasarimi
Goze Hos
Gelmeli

Sesli
Yonlendirmeler
Olmali
Klavyeden Kisa
Yol islem Tuslar
Olmali

Dili Anlagilir
Olmali

Tablo 6: Internet bankacihig1 sayfa tasarimina miisteri onerileri yiizde oransal tablo

SIRALANAN VERILERIN ANALIzi SIRA NO
Guvenli Olmali

Sesli Yonlendirmeler Olmali
Menii Anlagilir Olmali
Yazilar Fazla Uzun Olmamali

Klavyeden Kisa Yol islem Tuslari Olmali
Tiklanabilir Boliimler Belirgin Olmal
Sekil ve Renkler Gozii Yormamali

Dili Anlasilir Olmali

Harfler Yeterince Biiyiik Olmali

Sayfa Tasarimi Goze Hos Gelmeli

(OO |IWIW[IN]|F

~N

Tablo 7: internet bankacilig1 sayfa tasarimina miisteri 6nerileri 6zet tablo
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Anket katilimcist ve internet bankaciligi iirliniinii kullanan orta yas iizeri
insanlarin internet bankaciligi iirtinii kullaniminda birinci sirada 6nem verdigi
husus giivenlik konusudur. internet kullanicilar1 kullandiklar1 iiriiniin giivenli

olmalarint arz etmektedirler.

Ikinci sirada isaretlenen ve orta yas iizeri internet bankaciligi {iriiniinii
kullanana anket katilimcilarinin tercihi “sesli yonlendirmelerin olmas1”
yoniinde tercih edildigi gozlenmektedir. Orta yas ve lzeri kullanicilarin,
internet bankacilig1 iirlinii ile ilgili olarak sayfa tasariminda sesli yardim
almak istedikleri gozlenmistir. Bu durum, orta yas {istii insanlarin ment
secimlerinde sesli yardima ihtiya¢ duyduklarin bir ifadesidir. Buda sayfa
tasarimi yapilirken, sayfanin kullaniminda yol gosterici dnemli bir kilavuz

olarak goriilmektedir.

Ucgiincii sirada tercih edilen husus ise; “meniiniin anlasilir olmasi ve yazilarmn
fazla uzun olmamasi seklindedir. Orta yas ve lizeri internet bankacilig1 tiriinii
kullanicilarin, bankacilik terimlerini ¢ok iyi anlamadiklar1 ve uzun yazilarin
anlagilmasiin gii¢ oldugu yoniindeki kaygilari, tasarimin kullanigh olmasi

gerekliligine isaret etmekte oldugunu gostermektedir.

Dordiincii tercihin “klavye {izerinden kisa yol tuslarinin olmas1” yoniindeki
tavsiye niteligindeki istegin, yine yaslanma ile birlikte ortaya ¢ikan mouse
(fare)’su idare etmenin gicliikleri, kullanicilarin kisa yol tuslari ile islem
yapma tercihlerini ortaya koydugu gdzlenmektedir. Orta yas iizeri insanlarin
kullanma kabiliyetlerinde meydana gelecek azalmalar, ekrandaki okuma
giicliikleri ve duyu kaybi gibi yashgin getirdigi saglik problemleri dikkate
alindiginda, yapilacak uygun tasarima katki saglayacak onemli bir tavsiye

gibi goziikkmektedir.

Besinci tercihin, internet bankacili web sayfasi ilizerinde segilebilir
(tiklanabilir) boliimlerin daha belirgin olmast gerektigi, secim yaparken
nerenin igaretlenecegi yoniinde kullanicilarin kaygili oldugu gozlenmektedir.
Bu yonde yapilacak tasarim iyilestirmeleri ile daha uygun ve kullanigh arayiiz

tasarlanmasi gerekliligi géze carpmaktadir.

106



e Altinci sirayn ii¢ tercihin paylastigr goriilmektedir. Bunlardan birincisi “sekil
ve renklerin gozii yormamasi1”, ikincisi “dili anlasilir olmas1™, iiglinciisiiniin
ise “harflerin yeterince biiylik olmas1” yoniindeki tavsiyelerin yine tasarima
vurgu yaptigi gozlenmektedir. Orta yas iizeri, internet bankaciligl {lirinlini
kullanana anket katilimcilarinin tercihi, meniiniin anlasilir bir dil ile yazilmasi
ve kullanilan yazi karakterinin yeterince biiylik, okunabilir ve se¢ilebilir
seviyede olmasi yoniinde tercih edildigi gézlenmektedir. Kullanilan sayfanin
tasariminin kullanici dostu olacak sekilde tasarlanmasinin éneminin ortaya

ciktig1 gorilmektedir.

Orta yas tizeri internet bankaciligi liriiniini kullanan banka miisterilerinin
kaygilar1 analiz edildiginde Onceligin giivenlik endisesi oldugu, sirasiyla okuma
giicliikleri, anlama gii¢liikleri, islem basamaklarindaki kullanilan banka terimlerinin
agir olusu gibi konularin 6nem ile dile getirildigi goriilmektedir. Bankalar miisterileri
ile girdikleri pazarlama iletisimi siirecinde, miisteri memnuniyeti ve aidiyeti igin,
web tabanli internet bankacilig1 {irlinii i¢in daha verimli, kaygilar1 ortadan kaldiracak

tasarima sahip araylizler tasarlamasi gerektigi goriilmektedir.

Banka miisterilerinin beklentileri seklinde analiz edildiginde, tespit edilen
kaygilarin orta yas iizeri banka miisterilerinde belirgin 6zelliklerde oldugu
goriilmektedir. Bu kaygilara sahip internet bankacilifi {irtinii kullanicilarinin
kaygilari, kullanmayanlarin, neden kullanmadiklarinin cevabini verir nitelikte

oldugunu isaret ettigi gozlenmektedir.

Internet bankacihi iiriinii kullamilirken karsilasilan giicliikler: (Ek:1, Soru:21)
Orta yas iizeri internet bankaciligi {riiniinii kullanan anket katilimcilarina
karsilastiklar1 giicliikkler soruldugunda; 19 kisinin sifre giris islemlerinde sorun
yasadigi, 13 kisinin yazilart okuyamadigi, 10 kisinin kullandigi menii icerisinde
kayboldugu, 9 kisinin islemlere baslamak i¢in girisi bulamadigi, 2 kisinin ise meniide

kayboldugu cevabini verdigi tespit edilmistir.
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Gorildugi iizere kullanicilar, tavsiye niteligindeki sorular1 kendilerince
siraladiklarinda ortaya c¢ikardiklar1 kaygilarini, ucu agik cevaplarda da ortaya
cikarmuslardir. i1k dile getirdikleri sorun giivenlik duvarimni asma asamasinda olmast,
giivenlik seviyesine Onem verilmesine ragmen, giris yapilirken konuyu “giicliik
cekiyorum” ifadesi ile aktarmis olmalari oldukga sasirticidir. Giivenlik seviyesi
arttikca, sayfaya giicliik ile girilecegi tabiidir. Netice glivenli olmasi i¢in bir takim
giicliklerin de olmas1 gerekir. Gelecek teknolojide internet bankaciligi {riinii
kullanilirken, bir parmak izi tanima veya bir avug i¢i tanima gibi 6zelliklerin sayfa
tasarimma eklenmesi ve bu teknolojiyi kullanicinin  kendi bilgisayar1 ile
uygulayabilir olmasi 6nem arz etmektedir. Bu durum kullanicinin giivenlik

duvarinda ¢ektigi gii¢liigii ortadan kaldirir nitelikte gériinmektedir.

Yazilarin okunamamasi cevabinin, yine internet bankacilig1 kullanan orta yas
tizeri kullanicilarin, yaslanma siiregleri ile ilgili gdrme kusurlarmin artmasi ile ilgili
oldugu anlagilmaktadir. Bankanin miisterilerine sundugu internet bankacilig
tiriiniiniin  kullanilabilirligini artirmak i¢in okuma gii¢liigiinii ortadan kaldiracak

tasarimlar ile iyilestirmesi gerektigini isaret etmektedir.

r’?

INTERNET BANKACILIGINI KULLANIRKEN KARLISALISAN
ZORLUKLAR

3,8%

B YAZILARIOKUYAMIYORUM

B SIFRE GIRIS ISLEMLERINDE GUCLUK CEKIYORUM
ISLEMi SONUCLANDIRAMIYORUM
® MENU'DE KAYBOLUYORUM

| = GIRISI BULAMIYORUM

Sekil 35: Internet bankacilig1 sayfa tasarimina miisteri nerileri
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Meniide kayboldugunu ifade eden orta yas iizeri internet bankaciligi
kullanicilarinin, kullanma siirecinde kaygilarinin devam ettigi goriinmektedir. Bu
kKayginin yine sayfa tasartmi ve kullanilabilirligi ile yakindan ilgili oldugu
gorilmektedir. Menii dilini yalinlastirmayan bankalar, adeta miisterilerine bankacilik
terimlerini dikte ederek 6grenmeye mecbur birakmaktadirlar. Hizmet modellerinde
verilecek hizmetin daha yapici iliskilerle verimli sonuglara ulasacagi dikkate
alindiginda, boyle bir diktenin miisteriyi {irtini kullanmaktan uzak tutacagi bir
gercektir. Bankalar daha yalin ciimleler ile 6zellikle orta yas iizeri insanlara uygun

web sayfasi tasarlamalidirlar.

Islemi sonuglandiramadigini ifade eden orta yas iizeri internet bankacilig
iriinii kullanicilarinin yine tasarimdaki menii dilinin anlasilir olmamasindan kaynakli
oldugu hakikattir. islem adimlarinin ilerlemesinde, kullanicinin kaygisi, okudugunu
anlama ve idrak etme giigliigli ¢ekmeleri neticesinde sonuca ulasamamasi veya
islemi sonuglandirdigini zannetmesi sik rastlanilan bir durumdur. Yine konu yakinen

sayfa tasarimi ile ilgili oldugu tespit edilmistir.

Internet bankacilig1 iiriiniinii kullanan orta yas iizeri katilmcilarin yas
gurubuna gore karsilastiklart giigliikkler analiz edildiginde; 55-65 yas gurubunda
bulunan anket katilimcilarinin yazilari okumakta giicliik ¢ektigi saptanmistir. 45-55
yas grubunda bulunan kullanici anket katilimcilar ise sifre giris asamasinda giigliik

cektigini ve mentide kaybolduklarini ifade etmislerdir.

INTERNET BANKACII:I(V}I KULLANAN KATIL
GRUPLARINA GORE KARSILASTIGI GU

20 15
C
7 ¢
10 2 2 1 4 1 3
0
35-45 Arasi 45-55 Arasi

Sekil 36: Internet bankacilig1 kullanicilarinin yas araligina gore sayfada karsilastign giigliikler
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Sekilden c¢ikarilan sonug; orta yas iizeri internet bankacilii {iriinlini
kullanana banka miisterilerinin yaslar1 ile dogru orantili bir sekilde internet
sayfasinin sifre giris asamasindan tutun, islemi sonug¢landirmaya kadar cesitli

asamalar da giigliikler yasadiklar1 goriillmektedir.

Yasanan giicliiklerin yaslanma ile ilgili kullanim giigliikleri, gorme kusurlari
ve refleks durumlart kullandiklar1 sayfanin yapisinin ve tasariminin, kullanilan
arayiiziin verimli olmadigina isaret etmektedir. Bankacilik sektorii orta yas ve {izeri
miisterisi i¢cin daha uygun sayfa tasarimi gerceklestirmesi gerekliligi glin gibi

asikardir.
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Bankacilik sektoriiniin de diger sektorler gibi hatta onlardan da bir adim daha
onde, iriinlerinin pazarlanmasi ve tanitimi i¢in, glniimiiziin en etkili iletigim
araclarindan birisi olan internet teknolojisini kullanmasi 6nem arz etmektedir.
Bankacilik sektorii, miisterisi ile iletisimi esnasinda mesajlarin aliciya iletilmesi ve
sonrasinda geri doniislerin verimli bir sekilde alinmasi internet tabaninda daha
verimli ve avantajli olmaktadir. Bunun farkinda olan bankalar web tabanli iiriinler
gelistirmekte ve kullanmaktadirlar. Bankacilik islemlerinin internet iizerinden
yapilmas1 banka ve misterilerine biiyiik avantaj ve ayricaliklar getirmektedir.
Bankalarin miisterilerine sunduklar1 internet bankacilig1 iirtinii giiniimiiz teknolojik
caginin ve bankacilik sektoriiniin parlayan yildizidir. Miisteri ve banka iletisiminin
temelindeki internet bankaciligi irlinii her giin gelismekte ve gelistirilmektedir.
Internete baglanilan, bilinen her tiirlii arag ile bankacilik islemleri yapilabilmektedir.
Bu araglar arasinda masanizin tizerindeki bilgisayardan tutun da, tablet bilgisayar,
cep telefonu ve hatta internete baglanabildigimiz televizyonlar ile dahi islemler
yapabilmekteyiz. Teknolojinin bas dondiiren hizina yetismek miimkiin gériinmiiyor.
Bankalarin glindemi yakindan takip etmesi ve yatirimlarini bu yonde yapmasi

gerekmektedir.

Bankacilik sektoriiniin sadece teknolojiyi satin almasi ve yakindan takip
etmesi yeterli olmamaktadir. Burada, miisterilerine uygun tasarimlar1 da yapilmasi
gerekir. Miisterinizi diikkdnimiza ¢ekebilmek ic¢in onun dikkatini ¢eken, onu
cezbeden, “bana faydast ne?” sorusuna cevap verebileceginiz iriinler
tasarlamalisiniz. Bankalarim web tasarimi yaparken goézden kagirdiklart ve fark

edemedikleri onemli eksiklikleri var.

Yaptigimiz c¢alismanin ilham kaynagi da s6z konusu eksikligi fark etmis
olmaktir. Bankalarin miisteri yelpazeleri ¢cok genis, oncelikle kurumsal ve bireysel
olarak ikiye ayrilmaktadir. Bireysel miisteriler bankalarin daha ¢ok zaman ayirdigi ve
liriin sattig1 miisterilerdir. Bu miisteriler arasinda resit olmus c¢ok degisik yas
gruplarinda insanlar mevcuttur. Yine ayn1 portfdyde meslekleri, cinsiyetleri, egitim
durumlar gibi farkli demografik 6zellikleri olan ve birtakim saglik sorunlar1 yasayan

kisiler de hedef miisteri sepeti igerisindedirler. Bankalar miisterilerinin islemlerini
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gerceklestirirken bazi maliyetlere katlanmak zorundadirlar. Miisterilerin  de
katlandiklart maddi ve manevi maliyetler bulunmaktadir. Bankacilik sektorii
“internet bankacilig1r” {irliniini miisterilerine sundugunda, memnuniyet tabanh
pazarlama iletisimine gectikleri miisterilerine bankacilik islemlerini rahat¢a zaman

ve mekan kavrami olmaksizin yapabilecekleri 6nemli bir iiriin sunmustur.

Ne var ki; bu iirtin sunuldugunda genel bir ifade ve {islup ile tasarlanmis, her
kesime hitap ettigi diisiiniilen bir web tasarimi yapilmistir. Yapilan tasarim hemen
hemen tiim bankalarda ayni1 6zellikleri gostermektedir. Bu bir otomotiv firmasinin
standart boyutta tek tip bir arag¢ liretmesine benzemektedir. Tiim araglarin motor,
diferansiyel, aks, direksiyon, sanziman gibi kullanima aracilik eden bir ¢ok parcasi
bulunmaktadir. Ayrica kullanimla ilgili gorsel tasarim, renk, rahat kullanimi
gerektirecek tasarlanmis araglar da mevcuttur. Sicak havalarda agilabilecek bir klima,
yine soguk havalarda kullanilabilecek bir 1sitici kalorifer, acilir bir pencere gibi
bir¢cok ihtiyaca uygun unsurlar ara¢ tasarimlari igerisinde yer almaktadir. Eger
otomobil firmalar1 tekdiize ve standart Ozellikte araglar imal etselerdi, sektOriin
devamliligin1 saglayamazlardi. Siirekli {iriin satis1, her miisteri ve cografyaya uygun
ara¢ cesitliligi ile belirledikleri satis politikalari, sektoriin yasamasina olanak
saglamigtir. Ozrii bulunan insanlara uygun araglar dahi tasarlanmistir. Ornegin; el
veya kol gibi organlarini kismen kullanamayan insanlara uygun araglar tasarlanmasi

gibi.

Otomotiv firmasimnin {rettigi araglart web sayfa tasarimina oOrneklersek;
Internet ortamini bilyiik bir cografyanim trafik agi, araglarimiz web sayfalarmdaki
araylizler, trafik isaretleri ise anlamli birer ikondur. Trafik kurallar1 diinyanin her
yerinde ayni oldugu gibi internet ortaminin da belli kurallarinin olmasi ve standardin
saglanmas1 gerekmektedir. Firmalar ne kadar kullanigh araglar tiretirler ise, daha ¢ok
kullanict tarafindan tercih edilirler ve daha ¢ok miisteriye sahip olduklari gibi biiyiik
bir marka olur ve daha ¢ok kar ederler. Bunun devamlilifi i¢in miisteri

memnuniyetinin siirekligi dnemli bir unsurdur.

Bankalarinda yukarida verdigimiz 6rnek gibi miisterilerinin ihtiyaclarina gore
ve kabiliyetlerine uygun olarak arayiliz tasarimi gerceklestirmeleri gerekmektedir.
Orta yas lizeri banka miisterileri arasinda yaptigimiz anket sonuglari da yapilmasi

gerekenlere isaret etmektedir.
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Orta yas ve lizeri kullanicilarin sisteme dahil edilmesi miisteri memnuniyeti
ve banka karlilig1 i¢in 6nem arz etmektedir. internetin bir egitimi olmadig gibi bir
kullanim kilavuzu da yoktur. Ancak, miisteri ihtiyaglar1 ve yasadiklar1 giliikler
tespit edilerek daha rahat kullanim igin tasarimda bazi iyilestirmeler ve kilavuz
niteliginde tasarimlar gelistirilerek orta yas ve Tlzeri insanlarin da rahat
kullanabilecegi arayliz tasarimlart yapilabilir. Boylelikle daha ¢ok sayida insan
sisteme dahil olarak miisteri memnuniyeti olacak, bankalar da daha az maliyete

katlanip daha ¢ok kar elde ederek faaliyet yasamlarini siirdiireceklerdir.

Orta yas ve lizeri banka miisterilerinin yaslar ile birlikte ortaya ¢ikan saglik
sorunlari ile birlikte okuma, anlama ve kontrol etme yetilerinde yasanan eksilmeler,
kullanim giicliigiine sebep olmaktadir. Internet bankacilig {iriiniinii kullanan orta yas
tizeri insanlarin kullanimda yasadiklar1 sikintilarin tespit edilip giderilmesi, tavsiye

niteligindeki goriislerinin analiz edilerek uygun arayiiz tasarlanmas1 gerekmektedir.

Bunun igin yapilmasi gereken bazi basliklar1 6neri seklinde siraladigimizda;
1-Gorme kusuru olan insanlar i¢in daha biiyiikk yaz1 karakterleri kullanilabilir. 2-
Mouse (fare) kontroliinde sikinti yasayan kullanicilar icin klavyeden kisa yol
tuslarin1 atanmasi veya ok tuslari ile hareket saglanarak se¢im yapilabilmesi
saglanabilir. 3-Sesli yonlendirmeler ile kullanima kilavuzluk edilebilir. 4-Sayfa
tizerinde imlecin biiylite¢ gibi kullanilmasi saglanabilir. 5-Kullanilan fon renklerinin
g6z yormayacak sekilde tercih edilmesi, fon {izerindeki karakterlerin renginin fon
rengi lizerinde belirgin olabilecek sekilde renklerden secilmesi saglanabilir. 6-
Secilebilir butonlarin daha belirgin olmas1 saglanabilir. 7-Kullanilan menii dilinin
daha yalin ve miimkiin oldugunca bankacilik terimlerinden arindirilmis sade bir dil
ile ifade edilmesi miimkiin kilinabilir. 8-Islem basamaklarinda sesli ve yazih
kilavuzlarin bol miktarda olmasi1 saglanabilir. 9-Kayan pencereler yerine sabit menii
pencerelerinin  kullanilmas1 ve tereddiit edilen yerlerde bir onceki sayfa veya
anasayfaya geri doniis saglanabilir. 10-Her islem sayfasinda ve basamaklarda yapilan
islemi isaret eden ana bagliklarin kullanilmasi gerekir. Bdylelikle kullanicinin
kaybolmasina engel olunur. 11-Yapilan islemlerin eksikligini belirtici ve yonlendirici
uyart pencerelerinin  miimkiin oldugunca sik kullanilmasi gerekir. Diger
kullanicilarin bu durumdan sikilmamasi i¢in ayrica yardim butonu ile uyar

pencerelerinin aktif edilmesi saglanabilir. 12-Sayfanin ilk giris ana sayfasinda ihtiyag
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duyan kullanicilar i¢in biiyiiteg ile kullanma imkan1 saglanabilir. 13-Kurumsal kimlik
rengini sadece ana sayfada kullanilmasi, sonrasinda daha kullaniglt kontrast orani
yiiksek renklerin kullanilmasi saglanmalidir. 14-Sifre islemlerinde yasanan giigliikler
ve giivenlik seviyesindeki endiselerin ortadan kaldirilmasi icin kisiye 6zel glivenlik
seviyeleri belirlenebilir ve bu seviyeye uygun araclar kullanilmasi saglanabilir.
Ornegin: tek kullanimlik sifre iireten cihazlar, sms tek kullanimlik sifre v.b. iiriinlerin
ayr1 ayr1 veya birlikte kullanimlariyla seviyeler miisteri istegine birakilabilir. Bu
yapilirken genel risklerin gz 6niinde bulundurulmasi ve asgari giivenlik seviyesinin
altina inilmemesi gerekir. Internet bankacilig1 iiriiniiniin pazarlanmasi asamasinda,
islemlerin giivenilir oldugunu, giivenlik diizeyinde endiselere yer verilmemesi
gerekliligi hedef miisterilere, gerek internet ortaminda gerekse diger medya

araglariyla aktarilmalidir.

Bu ve benzeri bir¢ok unsur arayiiz tasariminda kullanilabilir, miisteri
ihtiyaclarina ve segmentine gore gelistirilebilir. Arayiiz tasariminda genel kabul
gormiis tasarim ilkeleri dikkate alinarak ve kullanicilarin asina olduklari ikonlarin
kullanilmast faydali olacaktir. Sayfa tasarimmin miimkiin oldugunca siklikla
degistirilmemesi miisteri memnuniyeti i¢in 6nem arz etmektedir. Tasarlanan sayfanin
yaymnlanmadan 6nce memnuniyet testlerinden gegirilmesi ve sonrasinda miimkiin
oldugunca kusursuz bir sekilde hizmete agilmasi miisteri memnuniyeti agisindan
daha verimli olacaktir. Bankaciliginin 6nemli bir iirlinii olan ve gelecegine hitap eden
tirtiniin devamlilig: i¢in rakiplerden ayricaliklart 6n plana ¢ikarilmali, {irlin i¢in ayri
bir marka yaratilmaya g¢alisilmalidir. Bunun i¢inde hedef miisteri ve mevcut miisteri
icin en kullanmigli arayiliz tasarlanmali, talepler ve piyasa kosullar1 ile birlikte

giincellenerek iyilestirilmeler yapilmalidir.

Ortaya cikan sonuglar ve kullanic1 dostu web tasarimi i¢in dikkate alinmasi
gereken kurallar ile, Tirkiye’de hizmet veren kamu ve ozel sektdr bankalarmin
miisterilerine standart sunduklari web sayfalar1 analiz edildiginde, Jacobe Nielsen’in
tavsiyelerini de dikkate alarak genel kabul gérmiis web standartlari 1s1ginda 10 tam

puan iizerinden degerlendirme yapildiginda su sonuglara ulasilmstir;
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T. C. Ziraat Bankasi A. S. internet bankacilig1 web sayfasi arayiizii:

)| § htp://www.ziraat.com.tr/tr/p/n/Default.aspx

{) . s )
Ea T.C. ZIRAAT BANKASI [cwis ]

English |

Bankamiz Bireysel Ticari KOBI Tarimsal

y
KAMPANYALAR
HABERLER AV

2012 yil 1. Ceyrek Sonugla Basin Aciklamasi
2011 Yili Kar Agiklamasi

¥ ZIRAAT

MEVDUATINIZ
ALTIN OLSUN 0: (7

QY s

Internet Bankacilii islemleri Hakkinda

TBB'den Kredi Karti Uvelik Aidati Hakkinda

ZIRAAT vericeri PIYASA vericeri

8TiP LIKIT FON 7,305
ALTS SATIS
ALTIN GR BAERTL  STETBIL
EURD 2258TL 23R
usD LB1S0TL  18775TL

BOLTENLER

Ana w Dogrudan Sube & @ Ziraat o insan Nister 5‘@ Yatrima 0GS ﬂ Tletigim
ATMve Global /c Egtimleri @ Sorulan 2 (@ o
I 3
Sayfa Bankacilk GiMie et L Kaynaklan i i |||l Tligkiteri ( Istemleri < odo ' Hatt

Bilgilendirme © 2011 -T.C. Zraat Bankssi AS.

[ nttps//www.ziraat.com.tr/tr/p/n/ Content.aspxid=21 |

D I * F | " T 30 ||
w \Fﬁ:‘ & i‘@ B os.soszgu

Genel kabul gérmiis web standartlarina gore puanlandiginda verilen puan:5

Arayliz incelendiginde, kurumsal rengin kullanildigi, kullanilan fon renginin
okumay1 giiglestirdigi, sayfanin sol ve orta kisminda tanitict animasyon kullanildigi,
satir ve siitunlarin belirgin olmadigi ve sayfanin bir¢ok yerinde konu bagliklarinin
bulundugu, internet bankacilig1 giris butonun ayni renk karmasasi icerisinde sag {ist
kosede zorluk ile secilebildigi goriilmektedir. Arayiiz ile ilk karsilagildiginda oldukga
karmagik goriindiigli sOylenebilir. Sayfada siirekli bir hareketlilik ve bilgi verme
baskis1 vardir. Ozellikle orta yas iizeri banka miisterileri igin oldukca karmasik ve

kullanig1 gii¢ goriinmektedir.
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T. Halk Bankas1 internet bankaciligi web sayfasi arayiizii:
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Genel kabul gérmiis web standartlarina gore puanlandiginda verilen puan:6

Tiirkiye Halk Bankasina ait internet bankaciligt web sayfasi arayiizii
incelendiginde; yine kurumsal renk kullanildigi goriilmektedir. Sayfanin solunda
bulunan animasyon gorsel karmasay1 artirmakta, sayfanin alt ve iist satirinda oldukga
kiiclik kullanilan yazi1 karakterleri ve renkleri okumay1 zorlastirmaktadir. Sayfada
stirekli bir reklam c¢abasi ve bilgi verme gayreti gézlenmektedir. Bu karmasanin
icerisinde internet bankaciligi sayfasina giris butonunun fark edilebilmesi i¢in zemin
renginden farklt bir renk kullanilarak dikkat c¢ekilmeye c¢aligilsa da, yeterli
biiyiikliikte yazilmadig: i¢in yetersiz kalmistir.
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T. Garanti Bankasi internet bankacilig1 web sayfasi arayiizii:
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Genel kabul goérmiis web standartlarina gére puanlandiginda verilen puan:5

Tiirkiye Garanti Bankasinin internet bankaciligt web sayfasi arayiizii analiz
edildiginde; kurumsal rengin bu banka tarafindan da tercih edildi goriilmektedir.
Kullanilan arka plan rengi ve yazi renginin birbirine karistigi ve okuma gii¢liigii
yasattigi goriilmektedir. Sayfanin sol tarafinda reklam igerikli animasyonun
sayfadaki ilgiyi Tlzerine ¢ektigi, dolayisiyla asil tiklanmak istenen alanin
bulunamadigr goriilmektedir. Konu basliklarinin sik¢a kullanildigi sayfada cok
sayida anlamsiz ikonlarm kullanildigi goze carpmaktadir. Bu kadar karmasa
icerisinde internet subesine giris butonunu bulup tiklamak oldukca gii¢

goriinmektedir.
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T. Is Bankas1 internet bankacilig1 web sayfasi arayiizii:
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Genel kabul goérmiis web standartlarina gore puanlandiginda verilen puan:7

Tiirkiye Is Bankasi internet bankaciligi web sayfasi analiz edildiginde; yine
kurumsal renk kullaniminin 6n plana ¢iktig1 gozlenmektedir. Alt satirda kullanilan
ikonlarin ve konu bagliklarinin olduk¢a kiigiik olusu okumay1 giiglestirmektedir.
Sayfanin tam ortasina yerlestirilen reklam igerikli animasyon kullanicinin dikkatini
¢cekmekte, asil yogunlasilmasi gereken yere motive olunmasina engel olunmaktadir.
Sag ve sol siitunlarda yer verilen bilgi akisi sayfayr olduk¢a karmagsik hale
getirmektedir. Bu karmaganin igerisinde internet subesi giris butonunun okunabilir
boyutta biiyiik puntolar tercih edilerek yazilmasi ve dikkat ¢ekici renk kullanimu,
kullanicinin girisi rahat¢a bulmasina yardimer olmaktadir. Ayrica gretici nitelikte Ki

demo uygulamasi miisteriye kilavuzluk etmektedir.
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HSBC Bankasi internet bankaciligi web sayfasi arayiizii:

b (] @ nttp:/ /v hbe.comatrtis
==
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Bankacilhig:
+ Naki

Haberler $  MKK e-Cas U

Basgvurular internet Bankacihig Sifreniz Yok mu?

Kartinizin son 6 hanesini girin, HSBC Bank
Bireysel internet Bankaciligi sifreniz cebinize
gel

Ihtiyag
Kredisi

| = M= B

Genel kabul gérmiis web standartlarina gore puanlandiginda verilen puan:4

Merkezi yurt disinda bulunan ve Tiirkiye’de faaliyet gosteren HSBC bank
internet bankacilig1 web sayfasi arayiizii incelendiginde; inceledigimiz ve Tiirkiye’de
faaliyet gosteren kamu ve Ozel bankalardan pek farkli bir tasarim kullanmadigi
gozlenmektedir. Kurumsal renk ve kullanilan animasyonlarin dikkati ¢ektigi, kiiciik

yaz1 karakterlerinin ve yazi renklerinin okuma giicliigiine yol actig1 gézlenmektedir.

Yapilan analizler i¢in secilen bankalar arasinda en uygun tasarmmi T. Is
bankasinin kullandig1 sdylenebilir. Ama bu yeterli degildir. Ornek olarak segilen ve
Tiirkiye’de en ¢ok islem hacmine sahip bankalar arasinda yapilan
degerlendirmelerde, tasarimlarin benzerlikler gosterdigi  gozlenmektedir. Bu
caligmalarda bankalarin birbirini 6rnek aldigi kanisina varilmigtir. Tamami kurumsal
rengini kullanarak okunabilirligi artirict bir gayret gostermemis, sayfada
kullandiklar1 animasyon ile reklam cabasi icerisine girdikleri gozlenmistir. Internet
bankacilig1 iirlinlinii her yastaki miisteri tarafindan rahat¢a kullanilmasi yoniinde bir
caligma yapilmadig1 gézlenmektedir. Bankalarin gelecegini gosteren ve kullanimiyla
misteri bagliligi ve memnuniyeti saglayan, gerek bankalar gerekse miisteriler igin
bliylik avantajlar iceren “internet bankacili§i” tirlinii i¢in anlasilir, bankacilik
terimlerinden miimkiin oldugunca arindirilmis, okunabilir boyutlarda, yash
miisterilerinde rahatlikla tercih edebilecekleri kullanici dostu arayliz tasarlanmasi
faydal1 olacaktir. Biitiin bu analizler ve bilgiler 15181nda basit ve kullanigh bir arayiiz

tasarimi su sekilde yapilabilir.
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Orta yas ve iizeri banka miisterilerine kullanic1 dostu uygun arayiiz tasarimi;

SUBEYE
GIRIS

BUYUTEC
KULLAN

BIREYSEL BANKACILIK KURUMSAL BANKACILIK

Hazirlanan arayiiz de yazilarin kalin, belirgin, sirsiz ve biiyilik puntolar ile

yazilmasi, kullanilan arka fon renkleri ile yazi renklerinin zit ve yliksek kontrast
renklerden seg¢ilmesi okunabilirligi kolaylagtirmaktadir. Biiyiik sade bir baslik ve
kisiye uygun giris butonlarmin tercih edilebilmesine olanak saglanmasi kullanicinin
tercihine birakilarak, kendine uygun olan yolun tercih edilmesine olanak
saglanmistir. Ana sayfa animasyonlardan arindirilmis, miimkiin oldugunca
bankacilik terimleri sadelestirilmistir. Boylelikle islem yapacak miisterinin hangi
butonu tercih edecegi anlasilir hale getirilmistir. Arayliz iizerinden bireysel ve
kurumsal bilgi alabilme olanagi ¢ok daha sade bir sekilde tasarlanmistir. Okuma
giicliigli ceken orta yas iizeri kullanicilar i¢in biiyiite¢ kullanabilme imkani
saglanmistir. Boylelikle kullanic1 yapacagi islemleri istedigi boyuta getirerek

sayfadaki boliimleri daha rahat okuma imkani saglayacaktir.
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Hesap numarasi ve sifre islemlerini girildigi ikinci sayanin tasariminda yine
sadelige ve anlagilabilirlige yer verilmistir. Banka subelerindeki “hesap numarasi”
kavrami, internet ortaminda “miisteri numarasi” seklinde anildiginda miisteri
tarafindan algilanamamaktadir. Bu durumu ortadan kaldirmak igin teknesellik
dikkate alinmigtir. Orta yas ve ftzeri kullanicilar i¢in okunabilir bir sayfa

olusturulmaya ¢alisilmistir.

Parola ve sms sifresinin girildigi alan, anlasilir bir dil ve biiyiik puntolar
kullanilmistir. Zemin renkleri kontrast orani yiiksek ve metin rengine zit renklerden
secilistir. Boylelikle okuma ve anlama kolayligi saglanmis, kaygilar1 ortadan
kaldiracak bir tasarrma yer verilmeye caligilmistir. Ogrenim gerektiren degil

kullanim1 kolay bir arayiiz tasarlanmigtir.
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Meniilerin bulundugu arayliziin tasariminda, banka terimleri
sadelestirilmis, konugma diline yakin bir iislup tercih edilmistir. Kisilerin
sokak dili ile anladiklar1 tislup ile islem meniileri isimlendirilmistir.
Boylelikle anlasilir ve kullanimi kolay bir yapi olusturulmustur. Fon
rengi ile menii renk ve yazi karakterleri belirgilestirilmis, o6zellikle
yaslilarin  daha kolay okuyup, anlaylp islemlerini kaygisizca
yapabilecekleri bir tasarim hedeflenmistir. Yapilan tasarim memnuniyet

testleri asamasinda gelistirilebilir ve iyilestirilebilir durumdadir.

Calismanin sonug¢ boliimiinde de bahsedildigi iizere, amaglanan
hedef, orta yas ve lizeri banka miisterilerinin bankacilik islemlerini
internet ortaminda yapabilmelerini saglamaktir. Bunun icin Oncelikli
hedef, kullanim aracimin kitle miisterisine uygun hale getirilmesidir.
Kisilerin yashliklar1 ile ortaya c¢ikan haraket, gorme, duyma
kabiliyetlerindeki eksilme, onlarin banka miisterisi olmalarina ve internet
bankacilig iirliniinii kullanmalarina engel olmamalidir. Yash da olsak
bankacilik islemlerimizi bir sekilde yapmak zorundayiz. Bunun en giizel
yontemi daha az vakit ayiracagimiz bir sekilde banka subelerinde sira
beklemeden internet iizerinde yapilani olsa gerek. Bunun i¢in insanliga
ogrenebileceklert degil kullanabilecekleri uygun arayiiz tasarimlari

yapmaliy1z.
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ANKET SORULARI

Beykent Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Tletisim ve Tasarim Ana Sanat Dal

Anket sorulari, orta yas ve iizeri banka miisterilerinin “Internet
Bankacilig1” iiriiniinii kullanirken karsilastiklari sorunlari ortaya koymak
i¢in hazirlamistir. Sonuclar Yiiksek Lisans tezi i¢in kullanilacaktir. Vakit
ayirip katilim gosterdiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

1.Admmiz ve Soyadiniz

2.Yas Araliginiz -03s-45 4555 [s5-65 [65 ve iizeri
3.Cinsiyetiniz [0 Kadin [ Erkek
4. Egitim Durumunuz - [kdgretim [ Lise [] Universite
[ vYiiksek Lisans [] Doktora
5. Mesleginiz L1 Emekliyim ] Kamu Calisaniyim
1 Ozel Sektor Calisaniyim ] Calismiyorum

6. Ka¢ yildir bilgisayar kullaniyorsunuz?:

7. Bilgisayar kullanma becerinizi asagidaki cetvelde 1 ¢cok kotii, 10 cok iyi
olmak iizere degerlendirebilir misiniz?

1 Ll O3 Oa Os Os 7 Os [Oe [io

8. Kullandiginiz monitoriin boyutu kag inch?

014 0O 15 ] 17 ] 19 ya da iistii

9. Bilgisayar kullanirken yakin gozliigii kullamyor musunuz?

1 Evet L Hayir

10. Bilgisayar kullamirken fareyi (mouse) idare etmekte zorlaniyor musunuz?

] Evet [ Hayir
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11. Isitme giicliigii cekiyor musunuz?

1 evet [ Hayir

12. internete nereden baglaniyorsunuz?

L] ev O ofis

L] internet Cafe

] Diger

13. Interneti hangi amaclarla, hangi siklikla kullaniyorsunuz?

E-mail gondermek / almak

Chat (Sohbet)

Oyun Oynamak

Telefon Goriismesi Yapmak

Arastirma Yapmak, Bilgi almak

Video Izlemek - Miizik Dinlemek

Aligveris Yapmak

] Hic¢
] Hig
[] Hig
] Hic¢
] Hig
] Hic¢
] Hig

[Biraz
[Biraz
[Biraz
[Biraz
[Biraz
[Biraz
[Biraz

Program ya da dosya indirmek (download) |:|Hi<; [Biraz

Banka islemi ya da fatura 6demesi yapmak |:|Hig [Biraz

14. Interneti haftada yaklasik kag saat kullamiyorsunuz?

] 04 [ 510

15. En c¢ok hangi kategorideki web sitelerini ziyaret ediyorsunuz?

[] Sohbet

] Aligveris

] Hobi

(] 11-19

[Joldukca Sik
] Oldukga Sik
] Oldukga Sik
] Oldukga Sik
[Joldukea Sik
] Oldukga Sik
[Joldukea Sik
] Oldukga Sik

] Oldukga Sik

] 20-29 1 30 ya da daha fazla

(] Haber (Gazete) [ Oyun—Eglence [ Saghik

[] Bankalar

] Egitim

[ Bilgisayar

] spor

[ Sosyal Siteler [ Diger:

16. Bankalarin “Internet Bankacihig1” sitelerini kullaniyor musunuz?

] Evet [ Hayir
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SIBA!_)AKi 2 SORU 16. SORUYA “HAYIR” CEVABI ALINAN
GORUSMECILERE SORULACAKTIR

16.1. Bankacilik islemlerinizi internet iizerinden yapmay1 diisiiniir miisiiniiz?

] Evet [ Hayir

16.2. Bankacilik islemlerinizi internet iizerinden yapmay tercih etmeme
nedenlerinizi size gore en 6nemli olandan en 6nemsize dogru siralar misimz?
Liitfen numaralandirin.

] Giivenilir bulmuyorum

] Sayfa tasarimini sekil ve renkleri karmasik buluyorum
Yaptigim igslemden emin olamiyorum

Internet sayfasinda kayboluyorum

Menii dili ¢ok agir ve anlasilmaz buluyorum

Yanlis bir sey yapmaktan ¢ekiniyorum

Sayfadaki meniiyli okumakta giicliik ¢ekiyorum

O 0O O O o o

Sayfada nereyi isaretleyecegimi bilemiyorum

SIRADAKI SORULAR 16. SORUYA “EVET” CEVABI ALINAN
GORUSMECILERE SORULACAKTIR.

17. Bankacilik islemlerinizi internet araciigiyla yapmay tercih etme nedeniniz
nelerdir?

] Kolay ve pratik buluyorum

L] Subelerde islem yapacak vaktim yok
] Yaptigim isten emin oluyorum

1 Giivenli buluyorum

18. Bankalarin internet bankacihigi sayfa yapisi, sekil ve renklendirmesi
(tasarimm) sizin i¢in ne derece 6neli?

] Onemli Degil [] Fark Etmez ] cok Onemli
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19. Kullandigimz bankanin internet bankacihigi sayfa renklendirmesi ve
seKillerini (tasarimini) kullanima uygun buluyor musunuz?

] Evet ] Hayir

20. Bankalarin internet Bankacilifi sitesine olmasi gereken ozellikleri, size gore
en 6nemli olandan en 6nemsize dogru siralar misiniz? Liitfen numaralandirin.

[ Giivenli olmal

[ IMenii anlasilir olmal1

ClHarfler yeterince biiylik olmali

] Sekil ve renkler gozii yormamali
[yazilar fazla uzun olmamali

[ Tiklanabilir bélimler belirgin olmali
L] Sayfa tasarimi géze hos gelmeli

[ Sesti yonlendirmeler olmali

L] Klavyeden kisa yol islem tuslar1 olmali
Clpili anlagilabilir olmali

21. Bankalarin internet Bankacihg iiriiriinii kullanirken karsilastigimiz en
onemli giicliik nedir? Liitfen yazimz.

Sorularimizi cevapladiginiz icin tesekkiir ederiz.
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