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Oz

Bu arastirmada Internet Bankacilig1 Servis Memnuniyeti ve Bankacilik Islemleri Hizmet Memnuniyeti anketleri
uygulanmistir. Yapilan calismada internet bankaciligi kullanan ticaret sektoriindeki bireylerin tiiketim
oranlarmin belirlenmesi, bireylerin beklentilerinin tespit edilmesi, internet bankaciligini kullanma nedenlerinin
saptanmasi ve internet bankaciligi hizmetinden memnun olup olmadiklarint bireylerin demografik bilgileri
dikkate almarak bireylerin internet bankaciligina iligskin yaklasimlari incelenmistir. Anket 340 kisiye
ulastirilmis bunlardan 4 tanesi eksik bilgi i¢erdiginden elenmis, 55 kisi geri doniis saglamamigtir. Anket
uygulanan kisilerin 281 tanesi geri doniis gergeklestirmistir. Bireylerin internet bankaciligimni kullaniminda
zaman tasarrufu sagladiklari, istenilen bilgileri giiven problemi yasamadan paylastiklar: sonucuna ulagilmistir.
Yapilan aragtirmada ticaret sektoriindeki bireylerin internet bankaciligi hizmetinden memnun olduklar
kanaatine varilmustir. {lerleyen zamanlarda internet bankaciligiin kulanim sayisinin artacagi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelime : Internet; Internet Bankacilig1; Ticaret Sektorii

Abstract:

In this research, Internet Banking Service Satisfaction and Banking Transactions Service Satisfaction surveys
were applied. In the study, individuals approaches to internet banking were examined by determining the
consumption rates of individuals in the commerce sector using internet banking, determining the expectations
of individuals, determining the reasons for using internet banking, and taking into account the demographic
information of individuals, whether they are satisfied with internet banking service or not. The questionnaire
was delivered to 340 people, 4 of them were eliminated because they contain incomplete information, 55 people
did not respond. 281 of the people who were surveyed responded.lt has been concluded that individuals save
time in the use of internet banking and share the desired information without having any trust problems. In the
research, it was concluded that individuals in the commercial sector are satisfied with the internet banking
service. It is thought that the number of uses of internet banking will increase and it will be adopted more in the
future.
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1. Giris

Internetin tiiketilmesi sonucunda meydana gelen ve hizli bir sekilde tiim diinyada gelisim gosteren
internet bankaciligi,bankalara ve miisterilere biiylik avantajlar sundugu bilinmektedir. Bununla beraber internet
bankacilig1 elektronik kanallar arasindan siyrildig1 gériilmektedir. Internet yardimiyla bankacilik sektoriinde
zaman ve mekan kisitlamalar1 ortadan kalktigini sdylemek miimkiindiir. Yeryiiziinde herhangi bir noktada
yasamini siiriidiiren bir banka miisterisi,haftanin yedi giinii, gliniin yirmi dort saati basit bir yolla hesaplarina
ulasabilme ve istedikleri islemleri gerceklestirebilme imkanina sahiptir. Bu agidan bireylerin internet
bankacilig1 tiiketimini yayginlasmasi,bankalarin  kendi miisterilerine sunduklar1 faydayr azaltmadan
maliyetlerinde tasarruf etme imkani vermektedir.(Ozkan, 2017).

2. Literatiir

2.1.Ticaret
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Ticaretteki bireylerin getiri saglamak amaciyla kalkistiklar1 ve taginmast miimkiin olan her tiirlii hizmet, mal,
yiyecek gibi unsurlarm aligverigini kapsayan iktisadi bir etkinliktir (Bozkurt, 2010).

Ticaret kavrami insanoglunun uzun yillar 6nce yapmaya basladigi bir faaliyet oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Yillar 6nce insanlarin yasamini siirdiirdiigli ufak yerlesim alanlarinda yerel boyutta ve takas usulii ile
yapilmistir. Ticaret ilerleyen zamanlarda niifusun artmasiyla biitiin diinyaya ele gegirmistir. Devletlerin var
olmasrtyla ve hiikiimetleri ayakta tutan 6nemli faktor haline gelmistir (Yiiksel, 2016). Diinya ticaretindeki
gerceklesen gelismeler, diinya ekonomisindeki genislemeyi desteklemis ve teknolojik yoniindeki biiytik
degisimlerle her zaman paralel gitmistir. ( Bozkurt, 2010).

2.2.Bankacilik

Yeryiiziin de var olan dillerin baz1 degisikliklerle anlatim bigimi “banka” kelimesinin Italyanlardan “banco”
sozciigiinden gelmis, fakat ilerleyen yillarda banco s6zciigii “banka” adin1 alarak kullanilmigtir (Parasiz, 1992).

Banka terimini en genis anlamda ele aldigimizda; Var olan 6z kaynaklar ile belirlenmis bir zaman dilimiyle
ticretsiz, ya da belli miktar iicret karsiliginda verdikleri mevduat gibi yabanci kaynaklarinda tiiketerek, banka
miisterilerinin kredi ihtiyaglarini yerine getiren kuruslarin tiimiinii kapsamaktadir (Yildirim, 2006).

Bankacilik yontemi ilk ¢aglarda bazi din adamlari araciligiyla ibadethanelerde goriilmiistir. Ayrica
ibadethanelerin ilk bankalar vasitasini tasidigini, din ile ugrasan insanlarin ise ilk bankacilar oldugu tahmin
edilmektedir (Tarlan, 1986).

Bankacilik miiessesesi gegmis yillara dayanmaktadir. Eski donemlerden beri toplumda var olan insanlarin sahip
oldugu degerli esyalarini giivenli bir bigimde emanet edebilmek, gereken kredileri karsilayabilmek kiigiik
kentler de ve bazi kasabalarda para transferini yerine getirmek i¢in bankacilik sektorti dogmustur (Tarlan, 1986).

Giintimiizdeki bankalar daha ¢ok komplike yapiya sahiplerdir. Suan ki bankalarin komplike olma nedenlerinden
en temel 6zelligi teknoloji ile diinyanin ekonomik diizeyi hizli oranda degismesi ve artmasidir (Uzkesici, 1994).

Bankacilik diisiincesi modern ve ¢agdas anlamda ilk kez Avrupa da goriilmiistiir. Hagli seferlerin tesiri ile
Avrupa’nmn ilk giineyinde, ilerleyen zamanlar da ise Avrupa’nin tiimiine yayilmistir (Tarlan, 1986).

Bankacilik sektdriin de yapilan aragtirmalari sonucuna gore 1157 tarihinde ftalya Venedik Sehrinde banka
faaliyetlerine baslanmis, ilerleyen zamanlar da ise yine Italya’da bulunan Cenova kentinde 1170 senesinde,
Ispanya’nin Barcelona kentinde ise 1401 yilinda iki tane banka hizmete agilmustir.

1924°’te ilk defa 6zel sektdr adi altinda Tiirkiye Is Bankasi kurulmus ve faaliyete gecmistir.Bankacilik
sektoriiniin gelismesi adina ve haksiz rekabetin dniine gegilebilmesi i¢in Tiirkiye Bankalar Birligi kurulmustur
(Keskin ve Inan, 2008).

2.3. Internet ve Internet Bankacilig1

Internet kavrami kullanildig1 zaman akla birden fazla tanim gelmektedir. Bazilarina gore sohbet, kiitiiphane
veya E-posta olmaktadir. Bazilaria gére var oldugumuz yiizyilin en biiyiik gelismesi oldugu diisiiniilmektedir.
Stiphesiz internet teknolojisinin radyo, telefon ve televizyon ile ilgili benzer yonleri vardir. Bazi yapilan
benzetmeler, internet teknolojisinin basit anlatilmasi {izerine yapilmis, fakat internet teknolojisi cok baska ve
gliclii teknolojiye sahiptir (Biliylikdemir, 1997).

lk zamanlarinda y1ginsal ve alisa gelmis islemler olarak isimlendirilen bankacilik faaliyetlerini ger¢eklestirmek
amaciyla benimsenen bilgisayar teknolojisi ayn1 zamanda iktisadi hayatin en saglam sektorii olarak bilinen
bankacilik sektoriinii aktiflestiren ve bugiinden yarma giivenli bir sekilde tasiyan bir unsur durumuna
gelmigtir.(Biiytikdemir, 1997).

1987 senesinde ilk kez Tiirkiye’ye internet teknolojisi gelmistir. Onciiliik eden Ege Universitesi sayesinde
faaliyete gegen Universite ve Arastirma Kurumlari Agi ile beraber internet bulusu meydana gelmistir. 12 Nisan
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1993 tarihinde Ankara ile Washington birliginde kiralik hat kurulmus beraberin de Tiirkiye, internet
teknolojisiyle ilk defa tamsmstir (Oger, 2000).

Internet bankacihigin ilk kez dogduyu yer olarak kabul goriilen iilke ABD oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Bununla beraber diger iilkelere gore Avrupa iilkeleri internet bankaciligi konusunda oldukga ileri seviyededir.
Finlandiya bankasi olan Merita Nord Bankas1 1998 yilinda 550.000 internet bankacilig1 kullanicisina sahiptir.
Ayni tarihte Isvec’te var olan internet bankacig1 kullanicisi 549.000 seviyesine ulastig1 bilinmektedir (Korkmaz
ve Govdeli, 2004).

Tiirkiye’de internet bankaciliga ilk adimi atan 1997 senesinde Is bankasi olmustur. Bununla birlikte 1997
senesinde Garanti Bankas1 devam etmistir. Herleyen zamanlarda Osmanli Bankasi, Pamukbank, Esbank olarak
kullanicilarina hizmet vermislerdir (Kartal ve Pala, 2010).

Giliniimiizde teknolojinin ilerlemesi ile birlikte internet bankaciligi hizmeti veren bankalarin sayist biiyiik
oranda artis gostermektedir. Asagi yukari var olan biitiin bankalar internet subesine sahiptir. Gelismis tilkelere
bakildiginda (Ingiltere ve Fransa) Tiirkiye’de bulunan finans kuruluslarinda gelismis iilkelerden asag1 kalir yani
olmadigim gdzlemlenmektedir. Ingiltere ve Fransa gibi gelismis iilkelerde kullanilan banka teknolojilerinin
aymis1 Tiirkiye de bulunan finans kuruluslarinda da kullaniimaktadir (Ozkan ve Ipekten, 2017).

Ulkemizde ilerleyen dénemlerde internet ve farkli teknolojilerin kullanimi artmis, buna yonelik olarak
bankacilik sektoriiniin verdigi hizmetlerde internet bankaciligi tarafina yonelecektir. Bireyler yatirnmlarina en
fazla getiriyi temin edecek olan bankay1 ve birgok maliyet ve siire kaybindan muhafaza eden internet
bankaciligina yonelecegini 6ngoriilmektedir. (Tuncer, 2009).

Bankacilik sektoriinde internet bankaciliginin ilerlemesine sebep olan en dnemli husus giivenlik kaygilarinin
tam anlamiyla giderilmemis olmasindan ortaya ¢ikmaktadir. Islemler sirasinda bir saldiri meydana gelme
ihtimalinden dolay1 kullanicilar, giivenliklerini riske atacak her islem Oncesi tedbirlerini almalar
gerekebilmektedir (Tuncer, 2009).

Ayrica internet ortaminda olusan risklere karsi telefon bankaciliginin internet bankaciligindan ¢ok daha fazla
riski oldugunu séylemek miimkiindiir. Ancak miisteriler, internet bankaciligt hakkinda hissettigi siipheleri, sahsi
bilgilerin daha basit bir yolla ¢alinabilecegi telefon bankaciligi hakkinda hissetmemektedir (Kocaoglu, 2008).

2.4, Internet Bankacilig1 Ve Ticaret Sektoriindeki Bireylere Iligkisi

Internet bankaciliginin sahiplenmesinde biiyiik rol oynayan unsurlarin farkinda olmanin,elektronik dagitim
kanalinin tiiketilmesinde fayda elde edecegi on goriilmektedir. Bankanmn popiiler olusu,sunmus oldugu
faaliyetlerin gesitliligi internet bankacilig1 igin biiyiik rol oynamaktadir.(Pala ve Kartal, 2010 )

Tiirkiye’de faaliyet gosteren herhangi bir bankadan alinan deneysel verilere bakilarak banka tiiketicilerinin
demografik bilgileri, internet bankaciligi tiiketimine yonelik tutumlarina yogunlasmistir. Analiz de kullanilmasi
icin secilen faktorleri siralamak gerekirse ; glivenlik kalite,kullanim kolaylig1,gizlilik gibi unsurlarin se¢ildigini
sOylemek miimkiindiir. Yapilan aragtirmalarda elde edilen sonuglarin Tiirk banka tiiketicilerinin algilanan
yararlilik , gizlilik, algilanan kullanim kolaylig1 gibi unsurlarin internet bankaciligimin tiiketilmesinde biiyiik rol
gostermektedir. (Atilgan, 2006).

Teknoloji alaninda olusan biiyiik dl¢iide gelismeler sonucunda, bireysel bankaciliin yapisi da biiyiik 6lciide
farklilik gosterebilmektedir. Bununla beraber telefon bankaciligi, atm ve internet bankaciliginin herkes
tarafindan kullanilmasi,subelere ihtiyag duyulmayacagi,yeni bankacilik kanalinin dogmasma neden oldugunu
sOylemek miimkiindiir.(Atilgan, 2006).

Bireylerin banka tercihinde en dikkat ettikleri hususlar islem gergeklestirmenin basit yolu ve rahatligi oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Bununla birlikte banka miisterilerin “hizmeti nasil aldiklari”da ¢ok biiyiik 6neme
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sahiptir. Bunun sonucunda finansal hizmetlerin dagitimin biiylik O6l¢iide rekabet degiskeni oldugu
goriilmektedir.(Mckechnie, 1992).

[lerleyen zamanlarda degisen hayat tarzlar1 ve beraberinde gelen zenginlik,banka tiiketicilerin beklentilerini iist
seviyeye ¢ikarmistir. Bununla birlikte 1990’11 senelerde internet bankaciligi dagitim kanali pazarlamanin ana
degiskeni oldugunu sdylemek miimkiindiir. Eskiye nazaran kadinlarin daha fazla ¢alisma sektoriine adim
atmalari,aile i¢cin zaman tasarrufunu daha 6nemli kilmig ,sonucunda ise internet bankacilig: tiikketen insanlarmn
sayis1 artmustir.(Trethowan ve Scullion, 1997).

ilerleyen zamanlarda internet tiiketilmesinin gelisimi beraberinde, tiiketicilerin davramglarinda farkliliklar
olugmusgtur. Bunun sebebi miisterinin internet tizerinden istedigi islemi gergeklestirmesi, sube bankasina karsin
daha ucuza gergeklestigini séylemek miimkiindiir. (Leverin ve Liljander, 2006).

Internet bankaciligmi gdstermis oldugu hizmet ve performans kalitesi geleneksek bankalara nazaran daha
yiiksektir. Miisteri memnuniyeti ile ilgili kaynaklara bakildiginda hizmet ve performans kalitesi
yetkinlik,iletisim,giivenilirlik gibi bir ¢ok faktére bagl oldugunu sdylemek miimkiindiir. (Joaquin, Carlos,
Carla, ve Silvia 2009).

Banka tiiketicilerin internet bankaciligindan faydalanmalar1 igin,hizmetin kesinlikle kendilerine giiven
vermelerini istemektedirler. Zhu 2009°da yapmis oldugunda ¢alismada internet bankaciliginin giiven konusu
ile iki farkli unsur oldugunu savunmustur. Faktorleri siralamak gerekirse; miisteri iletilen mesajlarin yasal
olduguna inanmasi gereklidir.(gergeklik) ve miisterinin paylasmig oldugu bilgilerini banka tarafindan kimse ile
paylasilmamasi gerekliligidir.(gizlilik) olarak savunmustur.(Zhu, 2009).

3. Sonu¢

Aragtirma Istanbul’da ticaret sektdriindeki bireylerin tesadiifi olarak secilen 340 kisi iizerinde
gerceklestirilmistir. Istanbul’da ticaret sektdriindeki bireylerin internet bankaciligma iliskin yaklasimlarimn
incelenmesi icin yapilan bu ¢aligmada anket verileri Google Forms uygulamasi kullanilarak elde edilmistir.
Elde edilen bilgilerin yorumunda aritmetik ortamalar ve % hesaplar kullanilmistir. Ankete katilanlarin Istanbul
da ikamet etmeleri ve ticaret sektorii i¢inde faaliyet gostermeleri sart kosulmustur. Katilimcilara toplam 40 tane
soru sorulmus ve eksiksiz cevaplamalar istenmistir.

Arastirmada bulgularin toplanmasinda anket yontemi tercih edilmistir. Anket yontemi amacina ulagmasi igin
sizden beklenen, biitiin sorular1 eksiksiz, kimsenin baskist veya telkini altinda olmadan Goniillii Onam Formu
hazirlanmistir. Anketler 340 kisiye ulastirilmis bunlardan 4 tanesi eksik bilgi igerdiginden elenmis,S5 tanesi
geri donmemistir. Yapilan anketlerin 281 tanesi geri doniis gergeklestirilmistir. Anket formu 2 kisimdan
olusmaktadir. Birinci kisimda demografik bulgulara yénelik sorular yer almistir. Tkinci béliimde ise Internet
Bankacilig1 Servisi (IBS) memnuniyet derecesi ile ilgili sorular bulunmaktadir.

Arastirmaya katilan ticaret sektoriindeki bireylerin %55,5 i kadin,%44,5’1 erkek olusturmaktadir. Katilim
gosteren bireylerin %22,8’1 lise ve alt1,%64,1°1 tiniversite ve %13,2’si yliksek lisans mezunudur. Aylik gelir
bakimindan bireylerin %24,9’u 3.000 TL ve alt1,%49,8’1 3.001-6.000 TL, ve %21,7’si 6.001-10.000 TL aras1
gelirleri mevcuttur. Ticaret sektdriindeki bireylerine “internet bankaciligini ne siklikla kullaniyorsunuz?”
sorusu soruldugunda %26,3’1 her giin,%39,9°u haftada birkag kez,%13,5'i haftada bir,%14,9’u ayda birkag kez
cevaplar yer almistir.

Anketin ikinci béliimiinde Internet Bankacihigi Servisi Memnuniyeti ve Bankacilik Islemleri Hizmeti
Memnuniyet anketlerinde yer alan“internet bankacilig1 gorsel olarak cekicidir” maddesine verilen yanitlarin
%39,9’u tamamen katiliyorum,29,5’i katiliyorum, %20,6° s1 tarafsiz kalmuistir. Katilimcilara “Internet
bankaciligindaki bilgiler giincel midir” sorusu soruldugunda ise %065,5’1 katiliyorum, %23,8’i tamamen
katiliyorum, %6,4’{i tarafsiz kaliyorum ve 3,6’s1 katilmiyorum cevabi vermistir. Yapilan ankette “Internet
bankaciliginda aradigim bilgiyi kolayca bulamam” sorusu yoneltildiginde %33,8’1 hi¢ katilmiyorum, %24,9°u
katilmiyorum %21°1 katiliyorum ve %13,9’u tarafsiz kalmistir. Ankete katilim saglayan ticaret sektdriinde ki
bireylere “Internet bankaciliginda sayfalar dogru olarak yiiklenir ve ¢alisir” maddesi soruldugunda %61,9’u
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katiltyorum, %25,6’s1 tamamen katiliyorum ve %9,6’s1 ne katiliyorum ne katilmiyorum segenegini tercih
etmislerdir. Katilimcilara “Internet bankaciligmin sayfalar1 hizli yiiklenir” maddesi yonetildiginde %55,2’si
katiliyorum,%24.9°u tamamen katiliyorum,%11.7si tarafsiz kalmugtir. Islem sirasinda “internet bankaciligmin
sayfasi kilitlenmez” maddesine verilen cevaplar %42’si katiliyorum,%16°s1 tamamen katiliyorum,%19,9’u ne
katiliyorum ne  katilmiyorum,%13,9’u  katilmiyorum ve  9%8,2’si  hi¢  katilmiyorum  olarak
gerceklesmistir.”Internet bankaciligin1 baskalarina tavsiye ederim maddesine verilen cevaplar 22,1’ tamamen
katiltyorum, %59,4’0 katiliyorum, 9%14,2°si ne katiliyorum ne katilmiyorum olarak gerceklesmistir.
Katilimcilara”Internet bankaciligini gelecekte de internetteki bankacilik islemlerim icin kullanmaya devam
edecegim”maddesi yoneltildiginde %61,6’s1 katiliyorum,%28,5°1 tamamen katiliyorum,%7,5°1 ne katiliyorum
ne katilmiyorum,%1,1°i katilmiyorum olarak tercih etmislerdir. Katilimcilara “Internet bankaciliginda islem
yapmak, subeden islem yapmaya gore zaman tasarrufu saglamaz” maddesinde yoneltildiginde %33,8°1 hig
katilmiyorum, %22,4’i katilmiyorum, %24,6’st katiliyorum, %10,7’si tamamen katiliyorum, %8,5°1 tarafsiz
kalmigtir. Arastirmaya katilanlarin“gelecekte internette ki bankacilik iglemlerini kullanmaya devam
edecegim”maddesine verdikleri cevaplar %61,6’s1 katiliyorum, %28,5°1 tamamen katiliyorum,%7,5 ise tarafsiz
kalmistir. Katilmcilarin “Internet bankaciligi kisisel bilgilerimi ve hesap bilgilerimi giivenli olarak
saklayacagina inaniyorum”maddesine vermis olduklart cevaplar, %60,5’1 katiliyorum %26,7’si tamamen
katiltyorum ve %9,6” s1 ne katiliyorum ne katilmiyorum olarak gerceklesmistir. Arastirmaya katilanlara
“Internet bankaciligmin sunmus oldugu bankacilik islemleri hizmetinden memnunum”maddesi soruldugunda
%63,7’si katiliyorum, %22,4°1i tamamen katiliyorum,%12,5°1 ise tarafsiz kalmistir.

Arastirma sonucunda genel olarak Istanbul da ticaret sektoriinde faaliyet gosteren bireylerin internet
bankaciligin1 kullaniminda zaman tasarrufu sagladiklariistenilen bilgileri giiven problemi yasamadan
paylastiklar1 sonucuna ulasilmistir. Yapilan aragtirmada ticaret sektoriindeki bireylerin internet bankaciligt
hizmetinden memnun olduklar1 kanaatine varilmistir. Ilerleyen zamanlarda internet bankaciliginin kulanim
sayisinin artacagi ve daha fazla benimsenecegi diisiiniilmektedir.
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