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OZET

Kiiresellesme siirecinde insanoglunun bilgiye olan ihtiyact siirekli olarak artmaktadir.
Ancak insanoglu bilgiye sahip olmakla yetinmemektedir. Dolayisiyla bilginin yénetimi olgusu
giindeme gelmektedir. Bilgi yonetimi siirecinde hizli, giivenilir, maliyetleri minimize edilmis
bilginin kullamimi ise yonetsel etkinligi artirict bir faktér olacaktir. Bu anlamda finansal
pivasalarda teknoloji kullanimi artmis, onceleri sermaye piyasalarmda goriilen yogunlasma,
bugiin para piyasalarinda da hissedilmeye baslanmigtir. Bu etki en yogun sekilde bankacilik
sektériinde kendisini gostermektedir. Para piyasalari kapsaminda, bankacilik sektoriinde izlenen
sOzkonusu gelisme, hiz, giivenlik ve maliyet minimizasyonunun (islem etkinligi) gostergesi
olmaktadir. Calismada bireysel bankacilik islemlerinde internet hizmetlerinin tercih edilme
diizeyi iizerinde durularak finansal iglemlerde internet kullanmimi ¢esitli  yonleriyle
degeriendirilmistir. Bu kapsamda, bankacilik sektoriinde teknoloji kullamminda gozlemlenen
gelismelerin belirginlestirilmesi amaciyla bireylerin internet bankaciigini kullanmim diizeyini
degerlendiren bir anket ¢alismas: yapilarak, veriler bilgisayar ortaminda analiz edilmis, sonuglar
yorumlanmgtir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik finans hizmetleri, Internet bankacilig

An Application On The Use Of The Internet Banking In Terms Of
E-Finance Services

ABSTRACT

Globalization day-by-day increases the human being’s need for information. However,
human beings are not satisfied by only keeping the information at their disposal. Consequently,
the concept of “information management™ arises. In the information management process, use of
fast, reliable and low cost information is a factor that improves the managerial effectiveness.
Accordingly, deployment of the technology in financial markets increases; this new phenomenon,
which was initially observed in the capital markets, nowadays becomes popular also in the money
markets. The trend is mostly observed in the banking industry. With regards to the money
markets, this development in the banking industry is an indication of the speed, reliability and
cost minimization (transaction effectiveness). In this study, the use of internet in financial
transactions is assessed from various dimensions by specifically elaborating the level of
preference of the internet services in private banking transactions. In order to clarify the trends
observed in the utilization of the technology in the banking industry, a survey, which aimed to
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assess the use of internet banking by the private individuals, was carried out; the survey data was
analyzed by using software and comments are made on the derived results.
Keywords: Elektronic finance services, Internet banking

I. GIRIS

Teknolojik alanda yasanan yenilikler giinden giine insan hayatimi farkli
noktalarda, farkli sekillerde etkilemektedir. Oyle ki, teknolojik gelismeler,
insamin herhangi bir isi yaparken hareket ve bilgi kullanim diizeyini azaltmakta
buna karsilik sézkonusu faaliyetten maksimum fayda yaratilmaktadir.

Internet iizerinden ydriitillen online faaliyetler, teknolojik gelisim
siirecinden faydalanma asamasinda insanlara daha fazla serbestlik ve daha genis
bir hareket alani saglamaktadir. Bu durumun en giizel ornekleri elektronik
finansal faaliyetler; 6zellikle de elektronik finans hizmetleri altinda izlenen
internet bankacilifi hizmetlerinde goriilmektedir. Internet ortaminda, cesitli
giivenlik aglart  yardimiyla bireyler ve kurumlar finansal islemlerini
gergeklestirebilmekte, bu nedenle hem zaman, hem de hareket etkinligi
saglamaktadir. Teknolojik faydanin yaratilmasi asamasinda kullanilan nemli
bir ara¢ olan internet, bankacilik islemlerinde sadece bireysel fayda
yaratmamakta, islem maliyetlerinin azalmasi ve bireysel banka miisterileri ile
banka arasinda cesitli iligkilerin kurulmasini da saglamaktadir. Bugiin internet,
isletmelerin iiretimden pazarlamaya, finansmandan yonetime kadar tim
fonksiyonlarini yerine getirmede kilit ara¢ konumuna gelmistir.

Elektronik bankacilik, elektronik kanallar vasitasiyla bireysel ve kiiciik
diger bankacilik iirlinlerinin ve hizmetlerinin saglanmasi demektir. Bu tiir
urinler ve hizmetler, mevduat alma, bor¢ verme, hesap yonetimi, finansal
hizmet sunma, elektronik fatura 6deme, ve elektronik para gibi diger elektronik
O0deme tiriinleri ve hizmetleri igerir. Elektronik bankaciligin iki temel 6zelligi
faaliyetlerin yiiriitiildiigii teslim kanallarinin tabiati, ve miisterilerin bu kanallara
erisme yollaridir. Yaygin teslim kanallar1 arasinda “kapali” ve “acik” aglar
vardir. “Kapali aglar” erisimi, iyelik kosullari anlagmasi ile bagli olan
katilimcilarla (finansal kurumlar, tiiketiciler, tiiccarlar, ve tigiincii sahis hizmet
saglayicilar) sinirl tutar. “Acik aglar”in bu tiir tiyelik kosullar1 yoktur. Halen,
miisterilere elektronik bankacilik iiriinleri ve hizmetlerinin saglandigi, yaygin
olarak kullanilan erisim aygitlari, satis noktasi terminalleri, otomatik banka
makineleri, telefonlar, kisisel bilgisayarlar, akilli kartlar ve diger cihazlari igerir
(www.ceterisparibus.net, Erisim Tarihi: 31.10.2007, TBB Raporu).

1. ELEKTRONIK FINANSAL FAALIYETLERIN FINANSAL
SISTEM UZERINDEKI ETKILERI

Elektronik finansal faaliyetler sayesinde finansal hizmet sunmanin
maliyeti eski araclara oranla daha diisikk seviyelerde bulunmakta, diisiik
maliyetler de yatirimcilarin finansal hizmetlere erisimini biiylik Olglide
kolaylagtirmakta ve 6zendirmektedir. Her ne kadar ilk yatirimin maliyeti yiiksek
olsa da orta vadede elektronik finans hizmetlerinin sunumunun maliyeti diger
araclara gore ¢ok daha diisiik olmaktadir. Ayrica yeni teknolojilerin kullanimu,
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finansal piyasalarda bu tip hizmet sunanlarin daha diisiik hizmet fiyatlariyla
piyasaya girmesini saglamakta, mevcut finansal kuruluslar ise elektronik
ortamda hizmet sunarak faaliyet giderlerini diisiirmedikleri taktirde karliliklari
iizerinde ciddi baskilar hissetmektedirler. Bunun yani sira, elektronik finansal
faaliyetler finansal kuruluslarin 6nceki yillara oranla daha ciddi bir rekabet
ortamina girmelerine de yol agmaktadir(Kinik, 2002; 6).

Internet lzerinden iglemlerin gergeklestirilmesi kullaniciya birgok firsat
sunmasina ragmen, isletmelerin isleme dayali web sitesi gelistirmelerinin
oniindeki engeller halen durmaktadir. Ornegin bir bankanin internet subesi
kullanildiginda, havale, fatura 6deme, fon alim/satimi, EFT, kredi karti
o0demeleri vb. birgok bankacilik hizmetinin internet ortamindan yapilmasi
miimkiin olmaktadir. Zaten bankacilik sektoriinde birgok banka bu hizmetlerin
cogunlugunun internet ortaminda yapilmasini saglamaktadir. Ancak ticaret
isletmeleri hem yeterli bilgiye sahip olmadiklarindan hem de tiiketicilerin
tilkketim egilimlerinin olmamasi nedeniyle internet iizerinden verimli bir sekilde
islem gerceklestirememektedir. Islemlerin yani sira, bankacilik hizmetleri ile
ilgili konularda bilgiler de sunulmaktadir. Web siteleri, web sitesine katilim
saglama seviyesine gore, 0zel ve kamusal olabilmektedir. Katilimin serbest
oldugu web siteleri kamusaldir. Ziyaretgiler i¢in herhangi bir kosul aranmaz.
Internete baglanabilen herkes web sitesini ziyaret edebilir ve islem yapip, bilgi
elde edilebilir. Kamusal web siteleri kar amagli bir isletme, sivil toplum
kurulusu veya kamu kurumu olabilir. Ozel web sitelerinde kisith miktarda bilgi
elde edilebilse de islem yapmak igin iiyelik kosulu aranir. Uye olmayanlarmn
islem yapmasina izin verilmez. Web sitesine istenmeyen ziyaretlerin
engellenmesi icin sifre, kullanici adi ve ates duvari kullanilabilir. Bankalarin
web siteleri, b2b web siteleri, veri tabami pazarlayan web siteleri buna 6rnek
olarak verilebilir (Aksoy, 2006; 30).

III. INTERNET ORTAMINDA BIiREYSEL BANKACILIK
KAVRAMI

Degisimin yasandigi finans diinyasinda bankalar fonksiyonlarini yerine
getirirken siirekli bir yenilik arayis1 i¢ine girmislerdir. Bankalarin bu anlamda
baglattiklar1 yeniliklerden birisi de bireysel bankacilik uygulamalaridir. Tiiketici
kredileri, kredi kartlar1 ve elektronik fon transfer sistemleri (otomatik vezneler,
satis noktasindan fon transferi, home banking), call center, internet ve WAP
bankaciligi bankalarin dogrudan bireylere yonelik bireysel bankacilik olarak
adlandirilan hizmetleridir. Bireysel bankacilik, bankalarin pazarlama ve
teknolojiyi birbirinin tamamlayicisi olarak gérmeleri sonucunda ortaya ¢ikan,
cagdas pazarlama anlayis1 c¢ercevesinde teknolojik olanaklardan da
yararlanarak, bireylerin siirekli degisen ve artan gereksinmelerini karsilamaya
yonelik  bankacilik  hizmetleri olarak tamimlanabilir. Toplumun ¢esitli
boliimlerinde satin alma giiciiniin yeni gereksinmelere yol agmasi, mevduat ve
kredi islemlerinde rekabet doneminin baglamasi hizmetlerin ¢esitlendirilmesini
ve sunus bicimlerinin etkilenmesini getirmistir. Bdylece degisimle birlikte
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geleneksel bankacilik tiriin ve yontemleri yaslanarak, bireysel bankacilik
hizmetleri talep edilir olmustur. Geleneksel bankacilik kavramimin yerini,
degisen sartlara kolayca uyum saglayabilen, miisteri gereksinmelerini temel
alan bankacilik anlayisma birakmasiyla bankalar oOzellikle orta gelirli
tiketicilerin finansal hizmetlerden yararlanmalarimi saglamak {izere bu
piyasalarda ¢esitli {irlinler sunmaya, baslamiglardir. Sadece iiretim ve pazarlama
sirketlerinin finansman ihtiyacini karsilayan bankalar, artik dogrudan en son
tiikketicinin finansal ihtiyaglarini da karsilayacak olan hizmetler sunmaktadirlar
(Kargin, 2006; 42).

Internet bankacilig1 elektronik finansin 6zel bir bigimidir. Internet
bankaciligi zaman ve yer sinir1 olmaksizin bir bilgisayar ile, bankacilik
hizmetlerinin internet iizerinden sunulmasi i¢in hazirlanan alternatif dagitim
kanalidir. Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar araciligt ile 24 saat
diinyanin her yerinde kullanilabilen bir hizmettir. Internet bankaciligi,
giinimiizde fiziksel subelerden yapilan hemen hemen tiim iglemlerin internet
iizerinden gergeklestirilmesi olarak da tanimlanabilir(Kargin, 2006; 69).
Bankacilik islemlerinin, internet araciligi ile yapilmasi seklinde tanimlanan
internet bankaciligl, tiim diinyada giinden giine yayginlasmakta, bireysel olarak
internet iizerinden bankacilik islemlerini yapanlart sayisi, giinden giine
artmaktadir. Tiirkiye’de de hem internet kullanicilarinin hem de internet
bankaciligindan yararlananlarin sayisi, artmaya baslamistir (Giilmez, Kitapgi,
84; 2006).

Eyliil 2007 itibariyle, internet bankaciligi yapmak tizere sistemde kayith
olan ve en az bir kez login olmus toplam bireysel miisteri sayis1 8.558.033t(ir.
Son bir yil igerisinde login olmus toplam bireysel miisteri sayisi ise
5.426.713’tur.

Temmuz-Eyliil 2007 déneminde 3.551.347 bireysel miisteri tarafindan
en az bir kez internet bankacilig1 islemi yapilmistir. Bu miktar, toplam kayith
bireysel misteri sayisinin yiizde 41’ini olusturmaktadir. Temmuz-Eylil 2007
doneminde, aktif bireysel miisteri sayisinda bir 6nceki yilin ayni donemine gore
864.650 adet, bir Onceki ii¢ aylik doneme gore ise 395.068 adet artis olmustur.
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Eylul 2006

Haziran 2007

Eylul 2007

Bireysel miisteri sayisi

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez
login olmus)

2.686.697

3.156.279

3.551.347

Kayitli (B) (en az 1 kez login
olmug) (*)

8.558.033

Kayitli (C) (son 1 yilda en az
1 kez login olmus) (*)

5.426.713

Aktif (A) / kayith (B) miisteri
orani (ylizde)

41

Kurumsal miisteri sayisi

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez
login olmus)

395.350

421.734

466.934

Kayitli (B) (en az 1 kez login
olmus) (*)

1.097.752

Kayitlt (C) (son 1 yilda en az
1 kez login olmusg) (*)

661.803

Aktif (A) / kayith (B) miigteri
orani (yiizde)

43

Toplam miisteri say1st

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez
login olmus)

3.082.047

3.578.013

4.018.281

Kayitli (B) (en az 1 kez login
olmug) (*)

9.655.785

Kayith (C) (son 1 yilda en az
1 kez login olmus) (*)

6.088.516

Aktif (A) / kayith (B) miigteri
orani (ylizde)

42

(*) Eyliil 2007 donemi itibariyle kayith miisteri sayilar1 detaylandirilmis ve tanimlari
degistirilmistir. Onceki dénemlere ait bu tanimlarda bilgi bulunmadig: icin sadece Eyliil 2007
dénemine yer verilmistir.

Kaynak: (www.tbb.org.tr, Erigsim: 08.11.2007, Internet Bankacilig1 Aralik Raporu)

Eyliil 2007 itibariyle, internet bankaciligi yapmak iizere sistemde kayitli
olan ve en az bir kez login olmus kurumsal miisteri sayis1 1.097.752’dir.
Bunlarin 466.934°1 (ylizde 43°ti)) Temmuz-Eylul 2007 donemi igerisinde en az
bir kez islem yapmustir. Son bir yil igerisinde login olmus kurumsal miisteri
sayist ise 661.803 tiir.

Su ana kadar internet bankacilig1 igin kayit yaptiran ve en az bir kez
login olmus toplam (bireysel ve kurumsal) miisterilerin yiizde 42’si Temmuz-
Eylil 2007 doneminde en az bir kez internet bankaciligi islemi yapmustir.
Temmuz-Eyliil 2007 doneminde, toplam aktif miisteri sayisinda bir 6nceki yilin
ayn1 donemine gore 936.234 adet, bir 6nceki ii¢ aylik doneme gore ise 440.268
adet artis olmustur.
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Temmuz-Eylil 2007 donemi itibariyle, internet bankaciligi hizmeti
kullanilarak yapilan yatirim iglemleri disindaki finansal islemlerin toplam adedi
48.460 bin, tutar1 ise 131.599 milyon YTL olmustur. EFT, havale ve doviz
transferi islemlerini kapsayan para transferleri islemleri yatirim islemleri
disindaki finansal islem hacminin yiizde 89’unu olusturmustur. Internet
bankaciligi hizmeti kullanilarak yapilan yatinm islemleri disindaki finansal
islemlerin toplam islem adedi ve hacminde bir 6nceki yilin ayn1 donemine goére
ve bir dnceki li¢ aylik donemine gore artis olmustur.

Tablo 2: Internet Bankaciliginda Finansal Iglemler

Eylul 2006 Haziran 2007 Eylul 2007
Islem Islem Hacmi | islem Islem Hacmi | islem Islem Hacmi
Adedi (Milyon Adedi (Milyon Adedi (Milyon
(Bin) YTL) (Bin) YTL) (Bin) YTL)
Para transferleri 24.466 97.260 27.376 113.260 28.624 117.042
Odemeler 9.441 1.886 12.443 1.976 13.754 2.911
Kredi kart1 | 4.135 2.514 5.537 3.396 4.994 3.301
islemleri
Diger finansal | 857 6.079 1.784 12.453 1.087 8.345
islemleri
Toplam 38.898 107.739 47.139 131.086 48.460 131.599

Kaynak: (www.tbb.org.tr, Erisim: 08.11.2007, Internet Bankacilig1 Aralik Raporu)

Yatirim islemleri

Temmuz-Eyliil 2007 doneminde internet bankaciligi ile gergeklestirilen
8.027 bin adet yatirim isleminin hacmi 44.385 milyon YTL olmustur. Ugiincii
ceyrekte gerceklestirilen yatirnm iglemleri hacminde birinci sirayr 15.183
milyon YTL’lik tutar (3.339 bin adet islem) ile yatirnm fonlar1 almistir. Bunu
doviz, gerceklesen hisse senedi ve repo islemleri izlemistir.

Tablo 3: Internet Bankaciliginda Yatirim Iglemleri

Eylul 2007
Islem Adedi Islem Hacmi Ortalama Islem Hacmi
(Bin) (Milyon YTL) (Bin YTL)
Yatirim Fonlar 3.339 15.183 45
Doéviz Islemleri 2.205 11.639 53
Vadeli hesaplar 244 3.985 16,3
Gergeklesen hisse senedi iglemleri 1.845 6.179 3,3
Repo Islemleri 161 5.053 31,3
Tahvil ve bono islemleri 217 2.324 10,7
Altin 15 23 1,5
Toplam 8.027 44.385 5,5

Kaynak: (www.tbb.org.tr, Erisim: 08.11.2007, Internet Bankaciligi Aralik Raporu)

En yiiksek ortalama islem hacmi 31,3 bin YTL ile repo islemlerinde
gerceklesmistir. Vadeli hesaplar, ortalama 16,3 bin YTL’lik islem hacmi ile
ikinci siray1 almistir. Toplam yatirim iglemleri igin ortalama iglem hacmi 5,5 bin

YTL olarak gerceklesmistir.




Sosyal Bilimler 6/1 (2008)s.1-22.

IV. LITERATUR TARAMASI

Singh (2004) c¢alismasinda, internet bankaciliginin  etkilerini
arastirmistir. Calismada bireylerin internet bankaciligini tercih etmeme
nedenleri ve bankalar i¢in internet bankaciligi kullanimini artiracak stratejiler
tizerinde durulmustur. Calismada iiniversite ¢alisanlar1 6rneklem olarak alinmus,
internet bankaciligimi kullananlarin bu kanali 6zellikle hesaplar arasi para
transferi, hesaplarin kontroliinde tercih ettikleri ortaya konulmustur.

Akinci, Aksoy, Atilgan (2005) yaptiklar1 ¢alismada, internet bankacilik
islemlerinde  bireylerin  davramiglarinin = analiz ~ etmislerdir.  Calisma
akademisyenler iizerinde gergeklestirilmis, internet bankacilifindan faydalanan
bireylerin demografik, davramigsal - karakteristik 0Ozellikleri Uzerinde
yogunlagmistir. Calisma internet bankaciligini kullananlar ve kullanmayanlar
arasindaki demografik oOzellikleri agiklamasi agisindan 6nem arzetmektedir.
Caligmada internet bankaciligini kullananlar banka tercihi kriterine gore alt
bolimlere ayrilmis, benzerlikler ve farkliliklar ortaya konulmustur. Bu
kapsamda internet bankaciligini tercih edenlerin &zellikle giiven unsurunu
oncelikli 6nemsedigi saptanmustir.

Jaruwachirathanakul ve Fink (2005) Tayland’da yaptiklar1 c¢alismada
mudileri, internet bankaciliginin kullanimi konusunda giidiilleyen faktorleri
saptamiglardir. Calismada, internet bankaciligini  kullanima 6zendiren
faktorlerin  banka Kkontrolii altinda olan faktorlerden segilmesi kisiti
bulunmaktadir. Bu nedenle ¢alisma sonucunda, internet bankaciligi kullanimina
6zendiren en 6nemli faktorlerin, web sitesinin gorinimd, 6zellikleri, kullanim
kolaylig1 faktorleri oldugunu bulgulanmustir.

Lee, Kwon, ve Schumann (2005) ¢aligmalarinda, internet bankaciligini
kullanan ve kullanmayanlar arasindaki farkliliklart ortaya koymuslar,
kullanmayan kar yaratacak potansiyeli incelemisler, internet bankaciliginin
kullanicilar tarafindan benimsenmesi siirecinin anlasilmasini amac¢lamislardir.
Caligma, internet bankaciligini giidiileme ve algilanabilir degiskenlere dayali
olarak kullanmayan miisteri kesiminin varolma siirecini gostermesi agisindan
onem arz etmektedir. Calisma sonucunda, internet bankaciligini
kullanmayanlari, kullanmamakta inat edenler ve olast kullanicilar seklinde
siniflandirmigtir. Calismada benimseme faktorlerinin, risk, internet ve
teknolojinin bankacilik hizmetleri ile uyarlanabilirligi ve kullanicilar tarafindan
internet bankaciliginin éneminin anlagilmasi oldugu saptanmistir.

Gerrard, Cunningham, Devlin (2006) yaptiklar1 calismada, bireysel
olarak internet bankaciliginin kullanilmama nedenlerini incelemisler, bu
nedenlerin 8 farkli boyut altinda toplanabilecegini ifade etmislerdir. Bu boyutlar
caligmada, risk algisi, ihtiyag, bilgisizlik, eylemsizlik, dokunamama,
ulasilmazlik, bilisim sistemlerindeki eskilik, islem maliyeti olarak siralanmustir.

Maenpaa (2006) c¢alismasinda, internet bankacilik hizmetlerinin
bireysel kullanicilara sagladigi yararlar ve bu hizmetlerin gelistirilmesi
olanaklarini aragtirmigtir. Calisma sonucunda Maenpaa miisteri kiimelerinin ii¢
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tanesinin deneyimle ilgili hizmet boyutlarina énem vermedigini, buna karsilik
genclerden olusan dordiincii boliimiin ise hizmette (web sitesinde)cekicilik
unsuruna énem verdigini ortaya koymustur.

Sayar ve Wolfe (2007) yaptiklar1 ¢ahigmada Tiirkiye ve Ingiltere’de
internet bankaciligi hizmetlerinin kullanimimi karsilagtirmiglar, Tiirkiye’deki
bankalarin internet subelerinde, teknoloji alt yapisinin daha uygun oldugunu, bu
nedenle Ingiltere’de hizmet veren bankalardan daha fazla hizmet verildigini
saptamiglardir. Ayni ¢alismada, sozkonusu farkin gliven unsurundan
kaynaklandig1 bulgulanmustir.

V. ARASTIRMANIN AMACI

Arasgtirma kapsaminda, elektronik finans temelli olarak bireysel
bankacilik islemlerinde internet bankaciligi hizmetlerinin kullanimina iligkin
davranig profilinin belirlenmesi, bu konudaki uygulamalarin kullanicilar
tarafindan nasil degerlendirildiginin saptanmasi ve bu uygulamalarin onlar1 ne
Olclide tatmin ettiginin ortaya cikarilmasi hedeflenmektedir. Calismada hem
maliyet, hem de uygulama siiresi gibi kisitlayici faktorler dikkate alinirken,
diger taraftan ulasilmasi arzu edilen gecerlilik diizeyi arasinda bir denge kurma
zorunlulugu bulunmaktadir. Hareket noktasi olarak kabul edilebilir maksimum
hata dizeyinin -/+0.05’1ik diizeyi asmamasi benimsenmistir. Bu diizeyin
benimsenmesi, herhangi bir anakitle parametresinin gergek degerinin,
orneklemden hesaplanan degerden maksimum -/+0.05’1ik bir sapma gosterecegi
anlamina gelmektedir. Buna ek olarak ¢aligmada 0.95’lik giiven diizeyi yeterli
bulunmustur.  Orneklem hacminin  hesaplanmasinda  asagidaki  formiil
kullanilmustir.

2

N Z°. 2p.q

e

Burada,

n : Orneklem hacmi

e : Hata duzeyi

Z : Belirli bir giiven diizeyine karsilik gelen standart normal
dagilim degeri (tablo degeri: 1.96)

p : Anakiitlede belirli bir 6zelligi tagtyanlarin yiizdesi

q : Anakiitlede belirli bir 6zelligi tasimayanlarin yiizdesi

p ve q'nun alabilecegi degerler konusunda oOn bilgi olmadig
durumlarda p ve g 0.50 olarak kabul edilmektedir.

Bu veriler 15181nda 6rneklem hacmi;

o _ (1.96)(0.50)(0.50)
- (0.05)

Bu kapsamda, gonderilen 400 anketten 356 adedi geri dénmiis, geri
donme oran1 356/400 = %90 olarak saglanmustir.

~ 384 olarak belirlenmistir.
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VI. ARASTIRMANIN YONTEMI

Caligmada, bireysel bankacilik hizmetleri ¢esitli boyutlariyla ele
almarak, bireylerin finansal islemlerini ger¢eklestirme siirecinde, internet
ortamini tercih etme ve etmeme nedenlerinin belirlenmesine ydnelik modeller
gelistirilmistir. Bu hedef, tanimlayici bir arastirma modelini gerektirmektedir.
Bu nedenle, sdzkonusu arastirma igin gerekli verilerin toplanmasinda anket
yontemi uygulanmustir. Bireylerin finansal islemlerinde interneti kullanim
diizeyi tzerine gergeklestirilen bu calismada, inceleme kapsamina alinan
kullanicilar, Izmir ili sinirlar1 i¢inde yasayan kisilerle sinirlandirilmustir. Tiirkiye
genelinde bir arastirma yapmak, arastirmanin gerektirecegi personel, arastirma
stiresi, maliyet boyutu acisindan degerlendirildiginde c¢esitli kisitlar ortaya
¢ikarmaktadir. Bu kisitlayicilar nedeniyle, anakiitleyi tanimlamakta zorunlu
olarak cografi bir sinirlamaya ihtiya¢ duyulmustur. Boylesine bir sinirlamanin
dogal sonucu olarak, elde edilen bulgularin temsil yetenegi belirtilen cografi
sinirlar igerisinde gegerlidir. Bu sinirlamanin dogal sonucu olarak da sonuglar,
daha ¢ok kentsel ve biiylik yerlesim merkezindeki durumu yansitir nitelikte
olacaktir. Kirsal ve kiiciik yerlesim merkezlerinde farkli sonuglar elde edilebilir.

Anket formu 1{i¢c kisimda olusmaktadir, Anket formunun birinci
boliimiinde deneklere iliskin demografik ozelliklere ve banka tercihlerinin
saptanmasina yonelik sorular sorulmustur. Anket formunun ikinci bélumunde
mudilerin bankacilik islemlerini yiiriitiirken hangi kanallar1 sectikleri, bu
kanallar1 se¢cme nedenlerini ve internet bankaciligina bakis acilarini
belirlemelerine yonelik sorular hazirlanmistir. Nihayet anket formunun ti¢iincii
bélimunde ise, internet bankaciliginin kullaniciya faydalar1 ve mudilerin bu
konudaki beklentilerinin hangi alanlarda yogunlastiginin  belirlenmesi
amaglanmustir.
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VII. VERILERIN ANALIZI
Tablo 4: Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri
Frekans Yulzde
Kadin 159 447
Cinsiyet Erkek 197 55,3
Toplam 356 100
18-25 88 24,7
26-35 416 41,0
Yas

36-45 73 20,5
46-50 19 53
50 Uzeri 30 8,4
Toplam 356 100
[lkdgretim 22 6,2
Lise 73 20,5

Egitim _
Universite 211 59,3
Lisansust 50 14,0
Toplam 356 100
Kendi adina ¢aligan 48 135
Ev hanimu 17 48
Memur 97 27,2
Ogrenci 40 11,2
Meslek Isci 95 26,7
Emekli 19 53
Issiz 18 51
Esnaf 13 3,7
Tuccar, sanayici 9 2,5
Toplam 356 100
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1000 YTL alt1 144 40,4

1000-2000 137 385
Gelir

2000-4000 60 16,9

4000 sti 15 4,2

Toplam 356 100

Ankete katilanlarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi i¢in frekans
tablosu olusturulmustur. Tablo 4’e¢ gore, ankete katilanlarin %44,7’si kadin,
%55,3’1 erkektir. Ankete katilanlarin %24,7’si 18-25 yas araliginda, %41°1 26-
35 yas araliginda, %20,5’u 36-45 yas araliginda, %5,3’li 46-50 yas araliginda ve
50 yas lizerindeki grup ise %8,4’linii olusturmaktadir. Bu bulgu cevaplayicilarin
¢ogunun 26-35 yas araliginda oldugunu ortaya koymaktadir. Ankete katilanlarin
%6,2’s1 ilkogretim, %20,5’u lise, %59,3’1 {niversite, %14,0 lisansiistii
mezunudur. Ankete katilanlarin %13,5 kendi adina ¢alisan, %4,8’1 ev hanimu,
%27,2’si memur, %11,2’si 6grenci, %26,7’si isci, %5,3’1 emekli, %5,1°1 issiz,
%3,7’si esnaf, %2,5’u tliccar, sanayicidir. Cevaplayicilarin %40,4’i 1000 YTL
ve alti, %38,5’u 1000-2000 YTL, %16,9°u 20004000, %4,2’si 4000 (stu
gelire sahip kisilerden olusmaktadir.

Tablo 5: Bankacilik Islemlerinde Tercih Edilen Bankalar

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

T.C
Ziraat Bankas! 356 1,00 2,00 | 1,8006 ,40014

Akbank 356 1,00 2,00 | 1,6517 AT711
Sekerbank 356 1,00 2,00 | 1,6629 47338
Vakifbank 356 1,00 2,00 | 1,8792 ,32634
Denizbank 356 1,00 2,00 | 1,9326 ,25109
Oyakbank 356 1,00 2,00 | 1,9045 ,29433
Fortisbank 356 1,00 2,00 | 1,6124 48790
Finansbank 356 1,00 2,00 | 1,8820 32304
Halkbank 356 1,00 2,00 | 1,8230 ,38218
Tekstilbank 356 1,00 2,00 | 1,5843 ,49354
HSBC 356 1,00 2,00 | 1,9410 ,23594
YapiKredi 356 1,00 2,00 | 1,9860 11784
Kogbank
Isbankas1 356 1,00 2,00 | 1,9972 ,05300
Garanti Bankasi 356 1,00 2,00 | 1,9663 ,18073
Diger 356 1,00 2,00 | 1,9860 11784

Tablo 5°de goriildigu gibi cevaplayicilarin bankacilik iglemlerinde
tercih ettikleri bankalar en yiliksek ortalama degere sahip olan Isbankasi,
YapiKredi Kocbank ve Garanti Bankasi’tir. Elde edilen bulguya gore
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cevaplayicilarin  Isbankasi, YapiKredi Kogbank ve Garanti Bankasi’m
bankacilik islemlerinde tercih ettikleri goriilmektedir Bu durum, sézkonusu
bankalarin, sektordeki diger bankalardan daha farkli hizmetler sunmasi, islem
maliyetlerinin diger bankalardan daha diisiik olmasi ve O&zellikle doviz
islemlerine iligkin gesitli avantajlar saglamasiyla agiklanabilir.

Tablo 6 ankete katilanlarin, internet sitesini kullandiklar1 banka ya da
bankalarin tanimlayici istatistiklerini gostermektedir.

Tablo 6: Internet Sitesi Kullaniminda Tercih Edilen Bankalar

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

T.C Ziraat Bankas1 | 356 1,00 2,00 | 1,9410 ,23594
Akbank 356 1,00 2,00 | 1,7753 ,41798
Sekerbank 356 1,00 2,00 | 1,7893 ,40836
Vakifbank 356 1,00 2,00 | 1,9382 24113
Denizbank 356 1,00 2,00 | 1,9719 , 16546
Oyakbank 356 1,00 2,00 | 1,9494 ,21941
Fortishank 356 1,00 2,00 | 1,6994 ,45915
Finansbank 356 1,00 2,00 | 1,9326 ,25109
Halkbank 356 1,00 2,00 | 1,8708 ,33591
Tekstilbank 356 1,00 2,00 | 1,7051 ,45666
HSBC 356 1,00 2,00 | 1,9944 ,07485
YapiKredi 356 1,00 200 | 1,9944 | 07485
Koghank

Isbankas1 356 2,00 2,00 | 2,0000 ,00000
Garanti Bankasi 356 1,00 2,00 | 1,9860 , 11784
Diger 356 1,00 2,00 | 1,9860 , 11784

Tablo 6’da goriildiigii gibi cevaplayicilarin internet sitesini kullandiklari
banka ya da bankalardan en yiiksek ortalama degere sahip olan bankalar
Isbankas1, HSBC ve YapiKredi Kogbank olarak saptanmistir. Elde edilen bulgu
cevaplayicilarin Isbankasi, HSBC ve YapiKredi Kogbank’in internet sitelerini
kullanmay1 tercih ettiklerini ortaya koymaktadir.

Mudilerin bankacilik islemlerinde tercih ettikleri ve internet sitelerini
kullandiklar1 bankalar birlikte incelendiginde, Isbankasi ve YapiKredi
Kogbank’in en ¢ok tercih edilen bankalar oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 7: Bankacilik iglemlerinde kullanilan kanallar

Minimum | Maximum | Mean f)tg\./iation
Banka Subesi 56 | 1,00 2.00 1,9410 |,50032
Internet Subesi 5 1,00 2,00 1,5197 | ,49721
Telefon Bankacilig o5 1.00 2.00 1,6236 |,23594
ATM s | 100 2,00 1,0972 | 48517
Diger s | 100 2,00 1,4410 |,05300

Tablo 7 incelendiginde, arastirmaya katilanlarin bankacilik islemlerini
gerceklestirdikleri kanal degiskenlerine vermis olduklar1 cevaplarin ortalamalari
almmis ve dagilimlarin, ilk sirada 1,99 ortalama ile ATM’yi ikinci sirada 1,94
ortalama ile banka subesini, tglncii sirada 1,62 ortalama ile, telefon
bankaciligin1 doérdiincii sirada 1,51 ortalama ile, internet subesini besinci sirada
1,44 ortalama ile banka subesi, internet subesi, telefon bankaciligi, ATM
disindaki diger kanallar1 tercih ettikleri goriilmiistiir. Bu bulgular, ankete
katilanlarin bankacilik islemlerinde en ¢ok ATM’yi kullandiklarini, en az
diizeyde ise banka subesi, internet subesi, telefon bankaciligi, ATM disindaki
diger kanallar tercih ettiklerini ortaya koymaktadir.

Tablo 8: Bankacilik iglemleri i¢in bankaya gitme siklig

Valid
Frequency Percent Percent Cumulative Percent
Giinde 1 kez 34 196 9,6 9,6
Haftada 1 kez 122 | 343 34,3 43,9
Iki haftada 1 kez

88 | 247 27,4 68,6
Ayda 1 kez 50 |14 14 82,6
Yilda 1 kez 62 | 174 17,4 100
Total 356 | 100 100

Tablo 8’de goriildiigii gibi bankacilik islemleri icin bankaya gitme
siklig1 en fazla haftada 1 kez ve ikinci sirada da iki haftada bir kez olarak ortaya
¢ikmustir. Bu bulgu, cevaplayicilarin bankacilik islemelerini gergeklestirmek
icin bankaya cok sik gitmediklerini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu bulgu bankacilik
islemlerini gergeklestirme kanallar1 ile beraber disiiniildiigiinde bankacilik
islemlerinde de ATM ve telefon bankaciligini tercih etmelerinin dogal bir
sonucudur.

13




E.Demirelli, N. Ozgiiven /ElektronikFinans“Hizmetleri Agisindan
Internet Bankaciliginin Kullanini Uzerine Bir Uygulama

Tablo 9: Bankacilik islemlerinin frekans dagilimlar

Frekans Yiizde

Calisanlarin ihtiyaglara | Cok memnunum 24 6,7
cevap verebilme Memnunum 204 57,3
yetenegi ve hizi Kararsizim 60 16,9
Memnun Degilim 57 16,0

Hi¢ Memnun Degilim 11 3,1

Toplam 356 100

Caliganlarin Tamamen yeterli 23 6,5
problemlere yaklagimi Yeterli 221 62,10
ve ¢Ozimu Kararsizim 49 13,8
Yetersiz 51 14,3

Tamamen yetersiz 12 34

Toplam 100 100

Tamamen Katiliyorum 153 43,0

Katiliyorum 153 43,0

Bilgisayar vazgecilmez Kararsizim 28 7,9

bir aragtir Katilmiyorum 20 5,6

Hi¢ Katilmiyorum 2 0,6

Toplam 100 100

Internet bankaciligi Ginde birkac defa 36 10,1
kullanim sikhig1 Ginde 1 defa 62 17,4
Haftada 1 107 30,1

Ayda 1 49 13,8

Cok nadir kullantyorum 102 28,7

Toplam 100 100

Bankalarin Tamamen Giveniyorum 26 7,3

internet sitesine gliven Gliveniyorum 185 52,0
dizeyi Kararsizim 80 22,5
Glvenmiyorum 45 12,6

Hi¢ Guvenmiyorum 20 5,6

Toplam 356 100

Bankacilik 0-6 ay 72 20,2
islemlerinin internet 7ay-1yil 52 14,6
lizerinden 1 y1l-3 y1l 137 38,5
gerceklestirme siiresi 3 yil-5 yil 60 16,9

5 yil-daha 35 9,8

Toplam 100 100

Internet Tamamen yeterli 31 8,7
bankacilig1 hizmetlerini Yeterli 204 57,3
ne kadar yeterli Kararsizim 76 21,3
bulundugu Yetersiz 39 11,0

Tamamen yetersiz 6 1,7

Toplam 356 100

Internet Cok memnunum 30 8,4
sitesinden saglanan Memnunum 210 59,0
hizmetlerden Kararsizim 76 213

memnuniyet diizeyi Memnun Degilim 32 9,0

Hi¢ Memnun Degilim 8 2,2

Toplam 356 100
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Internet Tamamen 15 4,2

kullanimini arttirmak yeterli
i¢in yapilan Yeterli 158 44,4
kampanyalari yeterli Kararsizim 74 20,8
bulma dizeyi Yetersiz 89 25,0
Tamamen 20 5,6

yetersiz

Toplam 356 100

Tablo 9’da cevaplayicilarin genellikle bankaya gittiklerinde ¢alisanlarin
yaklasimlar1 ve ihtiyaglara cevap verebilme hizi ve kabiliyetinden memnun
olduklari, ankete katilanlarin bankaya gittiklerinde karsilastiklar1 problemlere
¢oziim ve bu konuda ilgililerin yaklagimini yeterli bulduklari, giiniimiizde
finansal islemlerde bilgisayarin vazgegilmez bir arag oldugu disiincesine
katildiklar1 goriilmektedir. Ayrica arastirmada, cevaplayicilarm ¢ogunlugunun
internet bankaciligin1 kullanim sikliklarmin haftada 1 kez oldugu bulgusuna
ulasilmistir. Ankete katilanlar, bankalarin internet sitelerine giiven duyduklarini,
bankacilik islemlerini 1 y1l-3 yil arasinda degisen siiredir internet iizerinden
gergeklestirdiklerini, bankalarin sunduklart internet bankaciligi hizmetlerinden
memnun olduklarimi, Tirkiye’de bankacilik iglemlerinin gerceklestirilmesinde
internet kullanimini arttirmak i¢in yapilan kampanyalar1 yeterli bulduklarini
belirtmislerdir.

Tablo 10: Bankacilik Islemlerinde Banka Subesine Gitmeyi Tercih Etme
Nedenleri

N | Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Guler yiizlii Miisteri. | 550 1,00 2,00 | 1,7219 | ,44869
Iliskileri
Islem Belgesi 356 1,00 2,00 | 15112 | 50058
Verilmesi
Hizmetlere liskin
Soru-Cevap [mkan1 | 356 1,00 2,00 | 1,5197 ,50032
Sunulmasi
Finansal
Danigmanlik 356 1,00 2,00 | 1,6994 45915
Hizmeti Verilmesi

slemin
Hatali Yapilmasi | 356 1,00 2,00 | 1,8174 ,38687
Korkusu

Ankete katilanlarin bankacilik islemlerinde banka subesine gitmeyi
tercih etme nedenleri arasinda birinci sirada 1,81 ortalama ile islemin hatah
yapilmasi korkusu yer almakta, 1,72 ortalama ile ikinci sirada giileryiizli
miigteri iligkileri yer almakta, iiclincii sirada 1,69 ortalama ile bankalarin
finansal danigmanlik hizmeti vermesi yer almakta, dordiincii sirada 1,52
ortalama ile bankalarda hizmetlere iligkin soru-cevap imkani sunulmasi yer
almakta, besinci sirada 1,51 ortalama ile bankalarda islem belgesi verilmesi yer
almaktadir. Bu bulgulara gore, islemin hatal1 yapilmasi korkusu ilk sirada, islem
belgesi ise son sirada yer almaktadir. Miisteriler en ¢ok islemlerin dogru
yapilmasina 6nem vermektedirler.
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Tablo 11: Internet Bankaciliginin Faydalari

Minimu Std.
N|m Maximum | Mean Deviation

Islem Maliyetlerinin Diismesi | 356 1,00 2,00 1,5281 ,49991
Islem Hizinin Artmasi 356 1,00 2,00 1,9551 ,20747
Islem Giivenliginin 356 1,00 2,00 1,7949 140431
Saglanmasi

Subeye Ulagilabilirligin 356 1,00 2,00 1,6236 48517
saglanmasi

Prosediiriin Kolaylagmasi 356 1,00 2,00 1,5618 ,49686
Diger 356 1,00 2,00 1,2303 42164

Cevaplayicilarin internet bankaciliginin kullaniciya sagladigi faydalar

arasinda birinci sirada 1,95 ortalama ile islem hizinin artmas1 yer almakta, 1,79
ortalama ile ikinci sirada islem giivenliginin saglanmasi yer almakta, t¢lncu
sirada 1,62 ortalama ile subeye ulasilabilirligin saglanmasi yer almakta,
dordiincii sirada 1,56 ortalama ile prosediiriin kolaylasmasi yer almakta, besinci
sirada 1,52 ortalama ile islem maliyetlerinin diismesi yer almakta, altinci sirada
1,23 ortalama ile diger seg¢enegi yer almaktadir. Bu bulgulara gore, tercih
kriterinde ilk sirada, islem hizinin artmasi yer almaktadir. Misteriler en ¢ok
islem hizinin artmas1 konusunda internet bankaciligmin kullaniciya fayda
saglayacagini belirtmiglerdir.
Tablo 12: Bankanin Internet Subesinden Beklentileri

Std.
Minimum Maximum Mean Deviation

Gven 6 | 100 2,00 19382 | 24113
Kisisel Bilgilerin
Saklanmasi 56 1,00 2,00 1,5309 ,49975
Islem Maliyetlerinin
Diisiik Tutulmast 56 1,00 2,00 1,4663 ,49956
Islem Cesitliliginin
Artmast 56 1,00 2,00 1,5506 ,49814
Yardimci Bilgisayar
Programlarina 1,00 2,00 1,8343 37236
o 56
Thtiyag Duyulmamast
Internet  Bankacilik
Islemlerinden Hediye 56 1,00 2,00 1,2275 ,41983
Kazanmak

Ankete katilanlarin bankanin internet subesinden beklentileri arasinda
birinci sirada 1,93 ortalama ile giiven unsuru yer almakta, 1,83 ortalama ile
ikinci sirada yardimci bilgisayar programlarina ihtiyag duyulmamasi yer
almakta, tglincii sirada 1,55 ortalama ile islem g¢esitliliginin artmasi yer
almakta, dordiincii sirada 1,53 ortalama ile kisisel bilgilerin saklanmasi yer
almakta, besinci sirada 1,46 ortalama ile islem maliyetlerinin diisiik tutulmasi
yer almakta, altinci sirada 1,22 ortalama ile internet bankaciligl islemlerinden
hediye kazanmak yer almaktadir. Bu bulgulara gore, ilk sirada, giiven unsuru,
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son sirada ise internet bankaciliglr islemlerinden hediye kazanmak yer
almaktadir. Miisteriler bir bankadan en ¢ok guven unsuruna énem vermelerini

beklemektedir.

Tablo 13: Internet Bankaciligini1 Tercih Nedenleri

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Bankanin Adi 356 1,00 2,00 1,8539 35367
Internet Bankacihiginin Is
Hayatinda Cagdas Bir | 356 1,00 2,00 1,3371 47338
Uygulama Olmast
Islem Maliyetlerinin

S 356 1,00 2,00 1,4944 ,50067
Minimizasyonu
Kullanierya — Sagladifn | 554 1,00 2,00 16713 | 47038
Gilven
Islemlerin  Hizli  Bir
Sekilde Gergeklesmesi 356 1,00 2,00 1,3708 ,48370
Banka Tarafindan Internet
Bankaciligini Tercih
Edenlere Saglanan Ekstra | 356 1,00 2,00 1,7893 ,40836
Hizmetler (Cekilis,
Hediye Puan vs)
Islem Tutar1 356 1,00 2,00 1,8511 ,35647
Islemlerin — “Kolaylikla | 55¢ 1,00 2,00 1,9607 | 19464
Gergeklesmesi

Ankete katilanlarin internet bankaciligini tercih etme nedenleri arasinda
birinci sirada 1,96 ortalama ile islemlerin kolaylikla ger¢eklesmesi yer almakta,
1,85 ortalama ile ikinci sirada bankanin adi yer almakta, {igiincii sirada 1,85
ortalama ile iglem tutar1 yer almakta, dordiincii sirada 1,78 ortalama ile banka
tarafindan internet bankaciligimmi tercih edenlere saglanan ekstra hizmetler
(Cekilis, Hediye Puan vs) yer almakta, besinci sirada 1,67 ortalama ile
kullaniciya sagladig1 giiven yer almakta, altinci sirada 1,49 ortalama ile islem
maliyetlerinin minimizasyonu yer almakta, yedinci sirada 1,37 ortalama ile
islemlerin hizli bir sekilde gergeklesmesi, sekizinci sirada 1,33 ortalama ile is
hayatinda ¢agdas bir uygulama olmasi yer almaktadir. Bu bulgulara gore,
cevaplayicilar internet bankaciligini en ¢ok igslemlerin kolaylikla gerceklesmesi,
ikinci sirada ise bankanin adi nedeniyle tercih etmektedirler.
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Tablo 14: Internet Subesinde Dikkat Ceken Faktorler

Std.
N | Minimum Maximum Mean Deviation
Igerik

356 1,00 2,00 1,6770 ,46829
Guvenlik
Onlemleri 356 1,00 2,00 1,6938 ,46155
Sayfa Dizeni

356 1,00 2,00 1,4045 ,49148
Islemlerin
Cesitliligi 356 1,00 2,00 1,3427 ,47528
Kisisel web sayfasi

356 1,00 2,00 1,5955 ,49148
Islemlerin
Gergeklesme Hizi 356 1,00 2,00 1,9242 ,26512

Cevaplayicilarin bankacilik islemlerinin yapildig1 bir internet subesinde
dikkat ceken faktorler arasinda ilk sirada 1,92 ortalama ile islemlerin
gerceklesme hiz1 yer almakta, ikinci sirada 1,69 ortalama ile glivenlik dnlemleri
yer almakta, {igiincii sirada 1,67 ortalama ile igerik yer almakta, dordiincii sirada
1,59 ortalama ile kisisel web sayfasi yer almakta, besinci sirada 1,40 ortalama
ile sayfa diizeni yer almakta, 1,34 ortalama ile altinc1 sirada islem gesitliligi yer
almaktadir. Bu bulgulara gore, bankacilik iglemlerinin yapildigi bir internet
subesinde en ¢ok dikkat ¢eken faktoriin islemin gerceklesme hizi ve giivenlik
onlemleri oldugunu ortaya koymaktadir.

Hipotezler

H;: Miisterilerin bankadan memnuniyet derecelerinin ortalamasi ile
bankaya gitme siklig1 arasinda iligki vardir.

H,: Miisterilerin bankalarin internet sitelerine giiven diizeyiyle, internet
bankacilig1 kullanim siklig1 arasinda iligki vardir.

Hs: Internet sitelerinin hizmetlerinden memnuniyet dizeyiyle, internet
lizerinden islem ger¢eklestirme siiresi arasinda iliski vardir.

Ho: Miisterilerin bankadan memnuniyet derecelerinin ortalamasi ile
bankaya gitme siklig1 arasinda iliski yoktur.

H;: Miisterilerin bankadan memnuniyet derecelerinin ortalamasi ile
bankaya gitme siklig1 arasinda iligki vardir.

Parametrik olmayan Ki-kare testine gore, %95 giiven araliginda
miisterilerin bankadan memnuniyet derecelerinin ortalamasi ile bankaya gitme
sikligr arasinda iliski vardir (Pearson J ?=82,834; 0,0<0,05). Bu durumda H;

hipotezi kabul edilmektedir. Varyanslarin dagilimimin gosterilmesi amaciyla
analiz kapsaminda homojenite testi uygulanmistir (Levene istatistigi=1,758,
p=0,137, p>0,05). Varyanslarin homojen dagilmadig1 goériilmiistiir. Varyanslar
homojen dagilmadigi icin Kruskal-Wallis testi gerceklestirilebilmistir
(X?=32,697; p=0,0<0,05) oldugundan H; hipotezi kabul edilmektedir.
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Miisterilerin bankadan memnuniyet derecelerinin ortalamasi ile bankaya gitme
siklig1 arasinda iligki vardir.

Ho: Miisterilerin bankalarin internet sitelerine giiven diizeyiyle, internet
bankacilig1 kullanim siklig1 arasinda iliski yoktur.

H,: Miisterilerin bankalarin internet sitelerine giiven diizeyiyle, internet
bankaciligi kullanim siklig1 arasinda iliski vardir.

Parametrik olmayan ki-kare testine gore, %95 giiven araliginda
Miisterilerin bankalarin internet sitelerine giiven diizeyiyle, internet bankaciligi
kullanim siklig1 arasinda iligki vardir (Pearson X 2=107,496; 0,0<0,05). H,

hipotezi kabul edilmektedir. Varyanslarin esit dagilip dagilmadigin1 gosteren
homojenite testi uygulanmistir (Levene istatistigi=0,411, p=0,801, p>0,05).
Varyanslarin  homojen dagilmadigr goriilmiistiir. Varyanslar homojen
dagilmadigi i¢in Kruskal-Wallis testi gerceklestirilebilmistir ( } °=88,241;
p=0,0<0,05) oldugundan H, hipotezi kabul edilmektedir. Miisterilerin
bankalarin internet sitelerine giiven diizeyiyle, internet bankaciligi kullanim
siklig1 arasinda iligki vardir.

Ho: Internet sitelerinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyiyle, internet
iizerinden islem gerceklestirme siiresi arasinda iliski yoktur.

Hs: Internet sitelerinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyiyle, internet
lizerinden islem ger¢eklestirme siiresi arasinda iliski vardir.

Parametrik olmayan ki-kare testine gore, %95 giiven araliginda Internet
sitelerinin hizmetlerinden memnuniyet diizeyiyle, internet iizerinden islem
gerceklestirme siiresi arasinda iliski yoktur (Pearson )Y ?=21,384: 0,164>0,05).
Hs hipotezi red edilmektedir. Varyanslarn esit dagilip dagilmadigini gosteren
homojenite testi uygulanmistir (Levene istatistigi=1,266, p=0,283 p>0,05).
Varyanslarin  homojen dagilmadigi goriilmiistiir. Varyanslar homojen
dagilmadigi i¢in Kruskal-Wallis testi gergeklestirilebilmistir (¥ *=3,502;
p=0,478>0,05) oldugundan H; hipotezi red edilmekte, Hy yokluk hipotezi kabul
edilmektedir. Internet sitelerinin hizmetlerinden memnuniyet dizeyiyle, internet
iizerinden islem gerceklestirme siiresi arasinda iliski yoktur.

VIII. SONUC VE ONERILER

Kiiresellesme egilimi, gerek iilkeler arasindaki sinirlarin ortadan
kalkmasina, gerekse teknolojik yeniliklerin gelismesine ©Onemli katkilar
yaratmaktadir. Bu kapsamda finansal sektor de sozkonusu teknolojik gelisimden
kendi payini almaktadir. Glinlimiizde finansal islemler hem igslem maliyetlerinin
diigiiriilmesi, hem de islem hizinin yiikseltilmesi noktasinda onemli Slglide
internet ortamina taginmistir. Finansal islemlerin internet ortamina taginmasi
kullanicilara &nemli kolayliklar1 da beraberinde getirmektedir. Ozellikle
bankacilik sektoriinde gozlemlenen bu kolayliklar, web sitesi araciligiyla; bir
bankanin subesinde gergeklestirilebilecek tiim iglemlerin  kullanicinin
bulundugu noktaya kadar gelebilmesine imkan vermektedir.
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Caligmada bireylerin internet bankaciligina bakis agilarinin belirlenmesi
ve internet bankaciligindan faydalanan banka mudilerinin bir bankanin internet
sitesinden beklentilerinin belirlenmesi amaglanmistir. Calismada anket yontemi
tercih edilmistir. Ankete katilan bireylerin anket sorularina, dogru ve samimi
cevaplar verdikleri varsayilmistir. Veriler SPSS paket programinda analiz
edilmis olup sonuglar yorumlanmistir. Analiz kapsaminda Oncelikle ankete
katilanlarm demografik ozelliklerine yer verilmistir. Demografik degiskenler
incelendiginde ankete katilanlarin %40. 1’inin 26 — 35 yas aralifinda
yogunlastigi  gorilmiistiir. Deneklerin  egitim  durumu incelendiginde
%59.3’liniin liniversite mezunu oldugu, %40.4’4 aylik 1000 YTL nin altinda
kazang sagladigi goriilmiistiir. Ankete katilanlarin yogun sekilde, isbankasi,
Garanti Bankasi ve YapiKredi Kogbank’i tercih ettikleri gorilmiistiir. Bu
kapsamda Tekstilbank, Sekerbank, Fortisbank gibi bankalar daha az tercih edilir
diizeydedir. Bu durum s6zkonusu bankalarda hesap agma maliyetinin, islem
maliyetinin yiiksek, kampanyalarin ise gérece daha az olmasiyla agiklanabilir.
Calisma kapsaminda en ¢ok ziyaret edilen banka internet siteleri Isbankasi,
HSBC ve YapiKredi Kogbank olarak saptanmistir. Anket kapsaminda bireysel
banka miisterilerinin banka iglemlerini yaparken hangi kanali tercih ettikleri de
incelenmistir. Bu kapsamda ankete katilan deneklerin, bireysel bankacilik
islemlerinde ATM’yi daha fazla tercih ettikleri saptanmistir. Cevaplayicilarin
bankaya gitme sikliklar1 incelendiginde, bankaya haftada bir ya da iki haftada
bir kez gittikleri sonucuna varilmigtir. Bu durum bankacilik islemlerinde tercih
edilen kanal ile birlikte incelendiginde kullanicilarin yogun olarak ATM ve
telefon bankaciligini tercih etmeleri ile agiklanabilir. Anket kapsaminda yapilan
analizde, ankete katilanlarin bankaya gittiklerinde ¢alisanlarin yaklagimlari ve
ihtiyaglara cevap verebilme hizi ve kabiliyetinden memnun olduklari, bankaya
gittiklerinde karsilastiklar1 problemlere ¢oziim ve bu konuda ilgililerin
yaklagimimi yeterli bulduklari, glinlimiizde finansal islemlerde bilgisayarin
vazgecilmez bir arag oldugu diisiincesine katildiklart goriilmektedir.

Ayrica arastirmada, ankete katilanlarin internet bankaciligini kullanim
sikliklarinin haftada 1 kez oldugu bulgusuna ulasilmistir. Ankete katilanlar,
bankalarin internet sitelerine giiven duyduklarini, bankacilik islemlerini 1 y1l-3
yil arasinda degisen siiredir internet ilizerinden gerceklestirdiklerini, bankalarin
sunduklar1 internet bankaciligi hizmetlerinden memnun olduklarini, Tiirkiye’de
bankacilik iglemlerinin gerceklestirilmesinde internet kullanimini arttirmak igin
yapilan kampanyalari yeterli bulduklarini belirtmislerdir.

Ankete katilanlarin bankacilik islemlerinde banka subesine gitmeyi
tercih etme nedenleri arasinda ilk sirayr islemin hatali yapilmasi korkusu
alirken, bankalarda islem belgesi verilmesi ise en son siray1 almaktadir.

Internet bankaciliginin kullaniciya sagladigi faydalar incelendiginde ise
islem hizinin artmasi tercih kriterinde ilk sirada, islem giivenliginin saglanmasi,
subeye ulagilabilirligin  saglanmasi, prosediiriin  kolaylagsmasi  islem
maliyetlerinin diismesi digindaki diger faktorler ise son sirada yer almaktadir.
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Ankete katilanlarin bankanin internet subesinden beklentileri arasinda
giiven unsuru beklenti kriterinde birinci sirada, yardimci bilgisayar
programlarina ihtiya¢ duyulmamasi, islem cesitliliginin artmasi, kisisel
bilgilerin saklanmasi, islem maliyetlerinin diisiik tutulmasi disindaki diger
unsurlar ise son sirada yer almaktadir. Bu bulgulara gore miisteriler bir
bankadan en ¢ok gliven unsuruna 6nem vermesini beklemektedirler.

Ankete katilanlarin internet bankaciligin1 tercih etme nedenleri
incelendiginde ilk sirada islemlerin kolaylikla gerceklesmesi, son sirada ise
internet bankaciliginin is hayatinda ¢agdas bir uygulama olmas1 yer almaktadir.

Cevaplayicilarin bankacilik islemlerinin yapildig1 bir internet subesinde
dikkat ceken faktorler arasinda ilk sirada islemlerin gerceklesme hizi ve
giivenlik Onlemleri son sirada ise sayfa diizeni yer almaktadir. Bu bulgular,
bankacilik islemlerinin yapildigi bir internet subesinde en ¢ok dikkat ¢eken
faktoriin islemin gergeklesme hizi ve giiven oldugunu ortaya koymaktadir.

Analiz kapsaminda yapilan ki — kare testinde, ki-kare testine gore, %95
giiven araliginda misterilerin bankadan memnuniyet derecelerinin ortalamasi
ile bankaya gitme sikligi arasinda iliski vardir. Hy yokluk hipotezi
reddedilmistir. Yapilan homojenite testinin ardindan varyanslar homojen olarak
dagilmadigindan, Kruskal — Wallis testi uygulanmig, misterilerin bankadan
memnuniyet derecelerinin ortalamasi ile bankaya gitme siklig1 arasinda iligki
saptanmigtir.

Tim bu sonuglar bireylerin, bankacilik islemlerinde giiven unsuru
nedeniyle internet bankaciligini yogun olarak tercih etmediklerini, bu konuda
yeterli bilgi sahibi olmadiklarin1 ve internet bankacilifi konusunda giliven
boslugunun doldurulmasi durumunda bu hizmetlerden faydalanabileceklerini
gostermektedir. Gliven unsurunun yasalar kapsaminda genis dl¢iide saglanmasi,
internet bankaciligindan faydalanan banka mudi sayisini artiracaktir. Bireyler
bu hizmetlerden yararlanma konusunda olumlu egilim gostermektedir. Bankalar
birligi raporlar1 bu durumu destekler nitelikte sonuglar vermektedir.
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Entelektiiel Sermayenin Muhasebelestirme Siirecinde Yasanan
Sorunlar ve Rasyolara Etkisi
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Sebnem ADA
Bilim Uzmani

OZET

Son yillarda teknolojide meydana gelen hizli degisim yasamin hemen hemen her
alaminda bilginin sahip oldugu onemi daha ac¢ik bir sekilde ortaya koymaktadir. Bilginin
hayatimizda bu kadar fazla énem tasimaya baslamasiyla birlikte i¢inde bulundugumuz ¢ag da
bilgi ¢agi olarak tamimlanmaktadir. Gelismis iilkelerde bilgi varliklar: olarak da adlandirilan
maddi olmayan varliklar giiniimiizdeki ifadesiyle entelektiiel sermaye unsurlari firmalar
agisindan en onemli rekabet unsuru haline gelmistir. Ancak giiniimiizde iilkemiz dahil firmalarin
degerlendirilmesi maddi varliklara dayali olarak yapilmakta ve firmalarin degerini daha da
arttiran maddi olmayan varliklara (entelektiiel sermaye unsurlarina) yeteri kadar onem
verilmemektedir. Bu ¢alismada entelektiiel sermaye kavrami tammlanarak, muhasebe kayitlarina
yansimasi incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Maddi olmayan varlikiar, Entelektiiel sermaye

Intellectual Capital and Accounting of Intellectual Capital

ABSTRACT

Recently, it is obvious that information is of great importance for almost every aspect of
the life due to the rapid change in the technology. In conjunction with the increasing importance
of knowledge in our lives, the current era is defined as the “knowledge age”. In developed
countries, “Intangible assets” defined also as ““knowledge-based assets” or “intellectual capital”
components with its contemporary meaning, are of great importance for companies to have a
competitive advantage. In this study, intellectual capital is explained and is examined the effects
of accounting records.

Key Words: Intangible assets, Intellectual capital

1. GIRIS

Giliniimiizde bilginin énem kazanmasiyla birlikte ortaya ¢ikan ekonomi
yapt “Yeni Ekonomi” ya da “Bilgi Ekonomisi” olarak adlandirilmistir.
Ekonominin bu sekilde adlandirilmasina, dijitallesme, Ar-Ge g¢aligmalarinin
rekabette One gecmesi, kiiresellesme ve insan kaynaklarina verilen Gnemin
artmasi gibi etkenler neden olmustur. Bilginin bir iiretim faktorii olarak ortaya
¢ikmasiyla birlikte firmalarin sahip olduklar fiziksel ve finansal sermayelerinin
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