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ONSOZ

Internet’in hayatimizin her noktasina biitiinlesmis bir sekilde girmesi, internet
uygulamalarmin da arastirilmasmin  gerekliligini, ortaya koymaktadir. Internet
tizerinden o kadar farkli hizmetler sunulmaktadir ki kimi durumlarda bu hizmetlerin
gruplanmasi bile zorlukla ger¢eklesmektedir. Pazarlama, satig, reklam, 6zendirme,
indirim firsatlari, danismanlik, aracilik ve bankacilik gibi pek cok farkli hizmet
internet aracilii ile sunulmaktadir. Nasil ki retim, hizmet ve ofis ortamlarinin
ergonomik acidan incelenmesi gerektigi gibi, siirekli kullandigimiz bir ara¢ olmaya
baslayan internet ortamlarmin da ergonomik acidan incelenmesi gerekliligi ortaya
cikmistir.  Kullanicilar  acisindan  internet  sitelerinin  kullanilabilirlik  ve
fonksiyonelliginin bu sitelerin kullanim tercihlerini nasil etkiledigini arastirdigimiz
bu calismada, bankacilik sitelerinin ikili karsilagtirma ydntemini kullanarak
olusturdugumuz ANP modeli ile incelemeye c¢alistik. Kullanilabilirlik ve
fonksiyonellik 6zelliklerinin tiim internet sitelerinde farklilik gosterdigi diistiniiliirse
bu ¢aligmanin farkli internet sitelerinin incelenmesinde kaynak teskil edebilecegi bir
gercektir.

Bu caligmada beni her zaman yiireklendiren ve destek veren tez danismanim
Prof. Dr. Fethi Calisir’a tesekkiir ederim.

Ayrica, bu giinlere gelebilmemde ve yetistirmede en biiyiik emek sahibi olan anne ve
babama, hi¢bir zaman destegini ve yardimini esirgemeyen sevgili karim Esra’ya
sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Kasim 2011 Murat DURUCU

(Makina Miihendisi)
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KISALTMALAR

AHP
ANP
ATM
e-bankacilik :
e-ticaret
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EFTPOS
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IBAN
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HCI
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SSS
SWIFT

WAP
WWw

: Analitik Hiyerarsi Siireci (Analytic Hierarcy Process)
: Analitik Ag Prosesi (Analytic Network Process)
: Otomatik Vezne Makinas1 (Automated Teller Machine)

Elektronik Bankacilik

: Elektronik Ticaret
: Elektronik Fon Transferi

: Satig Sirasinda Elektronik Fon Transferi (Electronic Fund Transfer at

Point of Sale)

: Internet Bankacilig1

: Uluslararas1 Banka Hesap Numaras1 (International Banking Account

Number)

: Bilgi Teknolojileri (Information Technologies)
: Insan Bilgisayar Etkilesimi

: Kisa Mesaj Servisi (Short Message Services)

: Sik¢a Sorulan Sorular

: Diinya genelinde Uluslararas1 Finansal iletisim Toplulugu (Society for

Worldwide Interbank Financial Telecommunication)

: Kablosuz Uygulama Platformu (Wireless Application Protocol)
: Diinya Capinda Ag (World Wide Web)
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KULLANICILARIN INTERNET BANKACILIGI SiTESIi TERCIHLERINDE
KULLANILABILIRLIiK VE FONKSIiYONELLIGIN ETKILERININ
ANALIZI

OZET

Son zamanlarda giin gegmiyor ki yeni bir teknolojik gelisme hayatimiza girmesin.
Ozellikle internet kullanim ve gesitli internet iizerinden yapilan elektronik ticaretin
de (e-ticaret) gelismesi ile birlikte hayatimizda yeni 6deme yontemleri devreye girdi.
Internet’in sinir1 yoktur ve internet siteleri tiim diinyadaki miisterilerine hizmet
sunabilmektedirler. Hayatimiz1 bir yandan kolaylastiran bir yandan karmasik kilan
bu 6deme yontemlerinin kontrolii i¢inse en ¢ok kullanilan mekanizma ¢evrimigi (on-
line) bankacilik ya da elektronik bankacilik (e-bankacilik) olarak da adlandirilan
internet bankacilig1r (IB) sistemleridir. IB, hesap sahiplerinin para yatirma veya
cekme disinda kalan, hesaplar arasinda nakit akisini internet araciligi ile
gerceklestirilen bir ¢evrimigi bankacilik sistemi olarak tanimlanabilir. Bu sistemler
bankalarin yeni bir pazara, yeni bir cografyaya girerken birlesme, satin alma gibi
zorluklarini azaltmaktadir.

Finans sektoriindeki bu yeni gelisme diger ticaret sitelerinin de yaygin halde
elektronik 6deme yontemlerini kullanmasi ile birlikte giin gectikce ivme kazanir hale
gelmistir. Internet’in elektronik yapisi, alternatif 6deme sistemlerine olanak
saglamaktadir. Bankalar kurduklar1 internet siteleri ile hem miisterilerini {iriin ve
hizmetler hakkinda bilgilendirmekte, hem de miisterilere nakit yatirma ve ¢ekme
disinda neredeyse tiim bireysel bankacilik hizmetlerini gerceklestirebilecekleri bir IB
hizmeti sunmaktadirlar.

Internet iizerinden yapilan ddemelerin kontrolii, kisisel ya da sirket hesaplarmnin
takibi, yatirim araglarinin kullanimi (virman, déviz alima/satma, borsa islemleri vb.),
kredi kart1 bakiyelerinin takibi, kira, vergi ya da sigorta iicretlerinin 6denmesi gibi
cok farkli iglemler i¢in artik IB siteleri aktif halde kullanilir hale gelmistir.

E-bankacilik sistemlerindeki rekabette yerini almak isteyen bircok banka IB ile ilgili
caligmalarini yogunlagtirmaya devam etmektedir.

IB sitelerinin kullaniminda ise ¢esitli etmenler 6nem kazanmaktadir. Halen pek ¢ok
kullanict internet tlizerinden aligveris yapma ya da IB sitelerini kullanma konusunda
cekingen davranmaktadir. Bu ¢ekincenin dile getirilen en 6nemli sebeplerinden birisi
giivenlik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kullanicilarin, bankalarin internet tizerinden
verdikleri hizmetler hakkinda yeteri kadar bilgi sahibi olmamasi, sunulan hizmetin
giivenliginden endise etmesi kullanimi etkileyen onemli unsurlardandir. Tiim bu
unsurlar genel anlamda kullanilabilirlik ve fonksiyonellik kriterleri olarak karsimiza
cikmaktadir.

Bu c¢alismanin amaci, IB sitelerinin kullanilabilirligi ve fonksiyonelliginin, bu
sitelerin kullanim tercihlerine etkisinin arastirilmasidir. Literatiirde karsilasilan en
bliyiik sikinti, kullanilabilirlik kriterleri ile fonksiyonellik kriterlerinin ayr1 ayr ele
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alinmasi birbirleri ile olan iliskilerin degerlendirilmemesi olarak goriilmektedir.
Kullanilabilirlik ve fonksiyonellik kriterlerinin birbirleri ile etkilesim halinde olmas1
ve hiyerarsik bir iliski icermemesi sebebiyle ikili karsilastirma ydntemlerinden
Analitik Ag Prosesinin (ANP) kullanilmasinin daha dogru oldugu diistiniilmiistiir.

Calismamuzda, Tiirkiye Is Bankasi ile Yap1 ve Kredi Bankasi’n1 ikili karsilastirma ile
karar verme yontemlerinden Analitik Ag Prosesi (ANP) kullanarak inceledik.
Literatiirde ki benzer calismalarin pek c¢ogu Teknoloji Kabul Modeli (TAM)
kullanilarak ya da oOrnekleme ile gorev performanst degerlendirilerek
gerceklestirilmistir. ANP gibi bir karar verme modelinin kullanilmamis olmasi bizi
bu calismay1 yapmaya iten temel etmendir. incelenen tiim 6lgiitlerin birbirleri ile
olan iligkilerinin ve tercihler iizerindeki etkilerinin daha iyi yorumlanabilmesi igin
ANP yonteminin tercih edilmesi gerektigi diistiniilmiistiir.

Toplam 72 adet hem Tiirkiye Is Bankas1 hem de Yapi ve Kredi Bankasi’nin internet
bankacilik hizmetini son 3 ayda en az 1 kere kullanmis olan katilimecilar arasinda
yaptigimiz anket caligmasinda sonug¢ olarak karsilastirilan iki bankadan Yapi ve
Kredi Bankasmin Is Bankasindan daha fazla tercih edildigi goriilmiistiir.
Kullanilabilirlik o6lgiitlerinden gezinme (navigasyon), etkilesim ve hatirlanabilirlik,
fonksiyonellik Olgiitlerinden ise bilgi tedariki ve giivenligin en Onemli Olgiitler
oldugu sonucu ortaya ¢cikmistir. Tiim bu Olgiitler 1s18inda sunulan ya da kullanilan
islem hakkinda daha uygun bilgi sunan ve giivenlik konusunda kullanicilar1 tatmin
eden, daha kolay gezinme ve etkilesim ile hatirlanabilir bir internet bankacilik
sitesinin kullanicilar tarafindan daha fazla tercih edilecegi goriilmektedir.
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ANALYSIS OF THE EFFECTS OF USABILITY AND FUNCTIONALITY
FACTORS FOR CONSUMERS’ INTERNET BANKING SITE SELECTION

SUMMARY

Everyday new technological developments take place in our lives. The Internet is a
collection of networks connecting large number of networks around the world. The
Internet exhibits tremendous amount of computing power with its networked
connections to a huge collection of computers around the world. Over the years, it
has grown in size and the number of users and information providers are continuing
to increase rapidly.

The Internet has no boundaries and limitations. Internet companies can serve
customers all around the world, especially with the usage of the Internet’s expansion
and different electronic commerce (e-commerce) sites and applications’
implementation, and emerging new payment methods over the Internet. These
methods include debit cards, credit cards, electronic funds transfer, direct credits,
direct debits, Internet Banking (IB) and e-commerce payment systems.

IB systems provide easy access to banking services. It is accepted that the interaction
between user and bank has been substantially improved by ATMs, telephone
banking, internet banking, and more recently, mobile banking. IB refers to the use of
the Internet as a remote delivery channel for banking services, such as opening a
deposit account, transferring funds among different accounts, and electronic bill
presentment and payment. Since the introduction of the IB, and due to its growing
convenience for most individuals, the Internet market has grown into a profitable
competitive venue for the banking industry. Improving the efficiency of the IB is
now considered to be important to the banking industry.

The design of a web site is a complex process characterized by an inherent dualism.
The web should be treated simultaneously both as a user interface as well as a
hypertext system. As a result, one of the biggest challenges in web site design is
creating the information architecture, which is “the structural design of an
information space to facilitate task completion and intuitive access to content”. Main
design parameters of an Internet site can be grouped as usability and functionality
criteria. Main challenges to find optimum web design, which can acceptable for
users, arrange this criterion’s levels since they all affecting each other.

Simply stated, usability is a general concept that cannot be measured but is related to
several usability parameters that can be measured. Measurable usability parameters
fall into two broad categories: objective performance measures, which measure how
capable the users are at using the system, and subjective user preference measures,
assessing how many the users like the system. Lack of an appropriate information
structure can cause various usability problems and deteriorate the overall interaction
experience.
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Several key points need to be considered in the design of banking functionality for
the IB: customers like control over their banking and the services they use; they want
better functionality and convenience for their routine tasks; they want good deals;
they want to reap the benefits from self-service; they are increasingly demanding
better usability. Usability engineering places the user at the center of the design
process and dovetails with the business philosophy: what is good for customers is
good for business; therefore business must center its efforts on its customers.

In this study, we aimed to understand the effects of usability and functionality factors
on the selection of the IB sites and bank preference of the IB users. Selected usability
factors for IB systems’ are; navigation, interaction, learnability, ease of use, response
time, memorability (easy to remember), efficiency, satisfaction, and trust. Selected
functionality factors for IB systems’ are; security, information provision, services /
facilities, user guidance or (online) support, customization / personalization and
flexibility. Since there were many criteria and these criteria affecting each other, a
complex decision making process was decided to be used.

Analytic Hierarchy Process (AHP) and Analytic Network Process (ANP) are
decision making processes. Both AHP and ANP were developed and introduced by
Thomas L. Saaty. ANP is a general form of AHP. AHP and ANP mainly focus on
how to solve decision problems with uncertainty and with multiple criteria
characteristics by decomposing a complex problem into a hierarchy. They both
incorporate the evaluations of all decision makers into a final decision, without
having to elicit their utility functions on subjective and objective criteria, by pairwise
comparisons of alternatives. The ANP is a comprehensive decision making technique
that captures the outcome of dependence and feedback within and between clusters
of elements. Whereas AHP represents a framework based on a unidirectional
hierarchical relationship, ANP permits more complex interrelationships among
decision levels and attributes. Since both usability and functionality factors affecting
each other relatively and there is not hierarchy between criteria’s, ANP was selected
as a decision making application to understand the relative effects of these factors on
the users’ IB site selection. ANP is a subjective, pairwise comparison decision
making method. The relationship of usability and functionality factors between each
other for IB sites has to be evaluated.

ANP has four basic steps which are deconstructing a problem into a complete set of
network models, generating pairwise comparisons to estimate priorities at each level,
building a supermatrix to represent the influence priority of elements and making
decisions based on the supermatrix. The first two steps of ANP method are similar to
the AHP method. The main difference is that, in ANP method, the supermatrix
concept which resembles the Markov chain process is used. This supermatrix handles
the interdependence characteristics among elements and components. To obtain
global priorities in a system with interdependent influences, the local priority vectors
are added to the appropriate columns of a matrix, known as a supermatrix. A
supermatrix is actually a partioned matrix, in which each matrix segment represents a
relationship between the two nodes in a system. In ANP method, first the relative
importance weight of each criterion from pairwise comparisons is entered into the
unweighted supermatrix. To determine the final local priorities to the global
priorities, the limit supermatrix can be obtained by raising the weighted supermatrix
to its powers. In the limiting case, each column is the same and this obtained matrix
is the limit supermatrix for the criteria.
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Two step questionnaire techniques were used in this study. Before making any
comparison between IB sites firstly we asked 108 people whether they used IB or
not, and if they did, which banks’ IB services were used. Results show that 88 people
used IB and 20 people did not for some reasons, such as security issues of Internet
applications. As a result of first questionnaire, Turkiye Is Bank and Yapi Kredi Bank
are the most commonly used IB services (simultaneously used by 18 people), second
commonly used IB services simultaneously Turkiye Is Bankasi and Garanti Bank( by
17 people). Thus, the two biggest banks of Turkey were selected for the rest of the
study, which are Turkiye Is Bank and Yapi Kredi Bank. Both banks have shares in
the stock market. Turkiye Is Bank has a state partnership but Yapi Kredi Bank is
private sector bank. According to alexa.com, site ranks of isbank.com.tr and
ykb.com.tr are 3976 and 7301, respectively. In the top 100 Internet link ranking in
Turkey, isbank.com.tr 43™ and ykb.com.tr 62 link used by the Internet users. After
selecting these two banks, secondly, an ANP questionnaire was developed to
compare usability and functionality factors of the IB services of isbank.com.tr and
ykb.com.tr. In this study there were some limitations to imply questionnaires. One of
the main issues was it was hard to find participants who were using both banks’ IB
sites. Most of the questionnaires were collected in Istanbul which has 34 % of the 1B
user population in Turkey. Therefore, it can be said that this study represents the
majority of IB users in Turkey. Some of the questionnaires made one by one with the
participants, some of them collected via an online questionnaire form after
explaining the method and parameters to participants. Seventy two people answered
our questionnaire. Their ages ranged between 26 and 45 and 51,39 % of the
participants were male. Seventy five percent of them pay house rent over Internet
Banking systems, their average computer usage and time spent on the Internet were
13,2 years and 32,2 hr/week respectively. On average, they are visiting the IB sites
3,3 times per week and transfer funds between 1500,00 TL and 3000,00 TL per
month.

ANP model of the system to compare functions developed with Super Decisions
computer software. Super Decisions computer software is also developed by Thomas
L. Saaty. Calculations made by Super Decisions software and evaluated. As a result,
navigation (30,21%) and interaction (19,03%) were found to be the most important
usability factors. Although information support (27,11%) and security (26,54%) were
the most important functionality factors. These results can be interpret as while
designing an IB web site, easy to navigate and interactivity with users of a web site
are the most important usability factors and also information support, security are the
most important functionality factors has to be consider. It can be advised to managers
and web site designers “to construct a successful IB web site design these factors
have to be well balanced and take into care”. Findings also show that between the
two alternatives, ykb.com.tr emerges more usable and functional IB site than
isbank.com.tr. According to users ykb.com.tr is a better IB site than isbank.com.tr.
Even though these results conflict with alexa.com’s ranking values, it can be
explained mainly by the differences in their ownership and their penetration in the
market.

Although the findings of the present study contribute to a better understanding of the
usability and functionality factors that effect IB site preference, there are several
limitations to this study. First, our sample is limited because the data were collected
mainly in Istanbul. A similar study examining this subject in an even broader sample
of subjects located in several different cities could serve to further extend and
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enhance these findings so the findings may be validated among other populations.
Second, a longitudinal research design is essential to confirm the linkages among the
study variables. Third, the study can be replicated on the new banking platforms to
determine the importance of usability and functionality factors. Finally, the study can
be replicated to compare other banks’ IB sites.
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1. GIRIS

Giliniimiizde gittikge artan teknolojik altyapr imkénlariyla birlikte, bilgisayar ve
internet kullanim oranlarinda yilikselmeler meydana gelmistir. Son zamanlarda
neredeyse her evde bir bilgisayar ve bir internet baglantis1 bulunur duruma gelmis,
hatta neredeyse her cep telefonunda mobil bir internet erisimi bulunur olmustur.
Teknolojinin hizli bir sekilde gelistigi bir ortamda, teknolojik imkanlardan

faydalanmalarin da artmasi beklenmektedir.

Son donemde 6zellikle elektronik ticaret (e-ticaref) uygulamalarinin da artmasiyla
birlikte, sirketler sanal para islemleri olarak nitelendirebilecegimiz (kredi karti
islemleri, havale, Elektronik Fon Transferi (EFT), vb.) sekilde is yapmay1 tercih
etmektedirler. Sanal para ile ger¢eklesen bu islemlerin diizenli olarak takip edilmesi
gerekmektedir. En yaygin olarak kullanilan yontem ise elektronik bankacilik (e-
bankacilik) olmaktadir. Calisir ve Giimiigsoy’un geng tiiketiciler iizerine yaptiklar
calismada bunu destekler niteliktedir [1]. Bu nedenle internet ortaminda artis
gosteren, finans sektdriinlin ¢esitli uygulamalar1 6nem kazanmaya baslamistir.
Internet bankaciligi uygulamalarindaki hizli gelisim siireci de bu trendi kanitlar

niteliktedir.

1.1 Bankacilik Sektorii ve Teknoloji

Bankacilik “halktan topladigi ya da kendi sahip oldugu paralar1 kredi olarak
kullandiran ve para akisina aracilik eden iktisadi igsletme ve bu isletmenin sahibi
durumunda olan anonim sgirkettir” [2] seklinde tanimlama yapilmaktadir. Geleneksel
anlamda banka hizmetleri denilince; miisterilerin bankacilik hizmeti alabilmek i¢in
bankasinin en yakin subesine gitmesi ve istedigi hizmeti talep etmesi anlasilmaktadir.
Ancak bu hizmeti talep etmenin miisteriye maliyetine bakildiginda miisterinin
isinden ayrilip, banka subesine ulasmak ic¢in harcanan, subede sira bekleyerek
gecirilen, istenilen hizmet gergeklesene kadar gecen siire gibi maliyetlerin yaninda
sube caligma saatleri i¢inde islem yapabilme giicliigii de s6z konusudur [3]. Zamanin

hayati bir 6neme sahip oldugu diisliniiliirse banka hizmetleri ne kadar iyi, ne kadar



hizli ve ne kadar ¢ok cesitlilik gosterirse miisteriye maliyeti o 6l¢iide azalmaktadir.
Biitiin bu teknolojik gelismeler 1s181nda yeni bankacilik yontemleri de kullanilmaya
baglanmigtir. Bankacilik sektoriine teknoloji araglarinin uygulanmasi, geleneksel
anlamdaki bankaciligin tanimin1 anlamsizlastiritken bu  tanimlarin - yeniden
sekillenmesine ve sektdre yeni tanimlarin getirilmesine sebep olmustur. Gelisen yeni
teknolojiler ile birlikte, bu teknolojilerin bankacilik sektoriine entegrasyonu da énem
kazanmaktadir. Sadece teknolojinin takibi ve kullanilmasi degil ayn1 zamanda
rekabet ortaminda istiinliigii saglayacak sekilde teknolojinin verimli bir sekilde
kullanilmas1 gerekmektedir. Ozellikle bankacilik sektdriinde kaliteli, ¢ok cesitli ve
diisiik maliyetli hizmetler sunmak, miisterilerin begenilerini kazanmak ve miisteri

sayisini korumak hatta artirmak adina dnemlidir.

Bankacilik bilgi teknolojileri (IT) tabanlh bilgi aktarim sistemlerine yiiksek oranda
baglidir. Gelisen teknolojiler ile birlikte kullanilan yeni teknolojik bankacilik
hizmetleri arasinda; Otomatik Odeme Makinalar1 (ATM), kredi kartlar, telefon
bankaciligi, ev ve ofis bankaciligi, Kablosuz Uygulama Platformu (WAP), internet
bankaciligi degerlendirilebilir. Ayrica bankacilik islemlerinde biiylik 0Slgiide
kullanilan Elektronik Fon Transfer (EFT) sistemi, Diinya Bankalar arasi Mali
Iletisim Kurumu (SWIFT), Internet Protokolii Uzerinden iletisim (VOIP) gibi
teknolojik araclarin bankacilik sektoriinde kullanimi, bankacilik teknolojilerinin
sekillenmesi acisindan 6nemlidir. Ozellikle 10 Ekim 2008 tarihli resmi gazete
ilanindan sonra 1 Ocak 2009 tarihinden itibaren kullanilmaya baslayan Uluslararasi
Banka Hesap Numarasi (IBAN) sayesinde ortak iletisim ag1 iizerinden bankacilik
islemleri (hesaplar ve bankalar arasinda para transferlerinin) daha kolay ve hizlhi

yapilmaya baslanmistir [4, 5].
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Sekil 1.1 :  Elektronik Bankaciliga erisim yontemleri ve cihazlari [5].
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1.1.1 Elektronik bankacilik

Elektronik bankaciligin (e-bankacilik) geleneksel bankacilik sektoriine Onemli
etkileri mevcuttur. Gergeklestirilen bankacilik faaliyetlerinin biiylik Slgiide fiziksel
ortamda olmamasi, elektronik ve g¢evrimici (on-line) ortamda yapilmasi, islem
maliyetlerinin diisiiriilmesine ve sunulan hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesine
imkan saglamaktadir. E-bankacilik ¢esitli banka islemlerinin farkli elektronik
ortamlar kullanilarak yapilmasi olarak da tamimlanabilir (bakimz. Sekil 1.1).
Elektronik bankacilik faaliyetleri ilk olarak 1980’lerin sonlarinda ATM kullanimi ile
ortaya ¢ikmistir [2]. Daha sonralari teknolojinin de ilerleyisi ile birlikte, telefon
bankacilig1 sistemleri devreye girmis, yayginlasan mobil cihazlar ile birlikte cep
telefonlar1 ve avug i¢i bilgisayar (Personal Digital Assistant - PDA) ortamlari igin
gelistirilen Kablosuz Uygulama Protokolii (Wireless Application Protocol — WAP)

bankacilik hizmetleri gelismistir.

Daha onceleri bir banka subesinde en az 15-20 kisi ¢alisirken, artik bankalar 9-10
personelle bile yeni bir banka subesi acabilmektedirler. Sunulan hizmetin
tyilestirilmesi ve hizmet sunus hiz1 daha fazla miisteriye ulagsmay1 ve neticede daha
fazla fon toplayarak bunun piyasaya sunulmasini kolaylastirmaktadir. Ayrica daha az
calisan kullanilarak gerceklestirilen e-bankacilik islemleri; maliyetleri, harcanan
zamani, gecikmeleri ve hatalar1 azaltmaktadir. Dolayisiyla e-bankacilik, bankaciligin

daha etkin bir yapiya kavusmasina katkida bulunmaktadir.

Kullanilan teknolojik cihazlarin gelisim hizina ayak uyduran bankacilik sektorii son
olarak e-bankacilik uygulamalarindan internet bankaciligi yapisina agirlik

vermektedir.

1.1.2 internet bankacihg

Internet bankacihigi; para yatirmak ve ¢ekmek gibi hizmetlerin disinda tiim
bankacilik islemlerinin miisteri tarafindan yer ve zamandan bagimsiz olarak bir
bilgisayar araciligi ile bankalarin internet bankaciligi sayfasi {izerinden yapilan
islemlerdir [5]. Internet bankaciligi ilk kez 1990’larin sonlarinda [5] internet
teknolojisinin yayginlagmasiyla birlikte kullanilmaya baslanmistir. 1995°de ABD’de
kullanilmig, Tirkiye’ye ise 2 yil sonra ulasmustir [2, 6, 7]. Tirkiye’de internet
bankacilig1 hizmeti ilk olarak Tiirkiye Is Bankasi tarafindan 1997 yilinda baslatilmus,

ayni yil igerisinde Garanti Bankasi tarafindan da internet bankaciligi hizmeti



verilmeye baslanmistir. Arkasindan Yap1 ve Kredi Bankasi ile Osmanli Bankas1 gibi
bankalar tarafindan takip edilerek internet bankaciligi hizmeti Tiirkiye genelinde

verilmeye baslanmistir [6].

Bankalar1 6zellikle internet bankaciligi hizmetlerini saglamaya iten ana faktorler,
cografik engellerden kurtulmak, maliyetleri diistirmek ve miisteri memnuniyetini
artirmaktir. Gergekten de geleneksel bankacilikta ortaya ¢ikan maliyetleri, internette
gerceklestirilen bir islemin maliyetiyle karsilastirdigimizda, internet ortaminda
gerceklesen maliyetlerin subelerde gergeklesen maliyetlerin ¢ok daha altinda oldugu

goriilmektedir.

Buna paralel olarak, bankalarin miisterilerinin internet bankaciligi ve e-bankacilik
hizmetlerini daha fazla kullanmaya ydnelik faaliyetleri artis gostermektedir. Kimi
bankalar internet islem iicreti alirken, kimi bankalar bu 6zendirmeyi artirabilmek i¢in
miisterilerinden istedikleri belirli taahhiitler karsiliginda bu islem iicretlerini iptal
edebilmektedirler. Ozellikle son dénemde Finansbank’in sundugu sadece internet
tizerinden hizmet veren (http://www.finansbank.enpara.com) bir bankacilik hizmeti
devreye girmistir, bu sekilde daha yiiksek faiz olanagi ve islem iicreti olmamasi gibi
seceneklerle miisteri sayisinin artirilmast  hedeflenmektedir. EFT ve havale
islemlerinin banka subelerinde gerceklestirildigi takdirde talep edilen yiiksek islem
ticretleri bu tip islemleri sik gerceklestiren kullanicilar i¢in toplamda onemli bir
meblag olusturmakta ve bu durum kullanicilart internet bankaciligi (e-bankacilik)

kullanmaya sevk etmektedir.

Internet iizerinden gergeklestirilen hizmetler igin kullanicinin kendisi birtakim
bilgileri 6grenme geregi duymakta ve kendi zamanindan daha fazla 6diin
vermektedir. Ancak bu islemlerin tamami ev ya da ofis ortamindan ayrilmadan
yapilabildiginden ve gergeklestirilen tiim islemlerin kullanicinin inisiyatifinde

oldugundan bunlar kabul edilebilir birer kayip olarak goriilmektedir.

1.2 Kullanilabilirlik ve Fonksiyonellik

Gelisen teknolojinin yayginlagsmasi ile birlikte insan-makina etkilesimine bagl
kullanilabilirlik ve fonksiyonelligin incelenmesi onem arz etmektedir. Literatiirde
pek cok calismada Ozellikle internet sitelerinin kullanilabilirliginden bahsedilirken

[8-16], fonksiyonelliginin sitenin yapist ile iligskilendirilmesi gézden kagmamaktadir



[9, 11]. Kullanilabilirligin ya da fonksiyonelligin tek basina tlim internet sitesinin
basarisin1 yansitmasint beklemek hata olur. Kullanilabilirligin ve fonksiyonelligin
kendi baglarmma bir etkileri olsa da bir aradayken daha farkli etkiler ortaya
koymaktadirlar.

Fonksiyonellik amaca yonelik islemleri kolaylastiran her tiirlii siireci tanimlarken,
kullanilabilirlik bu ekipmanlarin kullanimda sagladigi kolayliktan bahseder.
Ozellikle e-bankacilik islemleri goz éniine alindiginda, hazirlanmis olan yazilimlarin
fonksiyonelligi ve kullanilabilirligi 6nem kazanmaktadir. Giiniimiizde pek ¢ok banka
yazilimlarin1 hazirlarken sadece yazilimlarin alt yapisina ve kapsamina degil ayni
zamanda igerik ve kullanilabilirligine de bakma geregi duymaktadir. Artik sadece
yazilim ekibi degil, bir yandan da analistler kullanarak hazirlanilan bankacilik
program alt yapilarmin kullanic1 tarafindan daha faal ve kolay bir sekilde

kullanilmasi da istenmektedir.

Elektronik ortamda gerceklesen islemler i¢in Ozel olarak tanimlanmis bir
fonksiyonellik kavrami yoktur. Pek c¢ok kavramin incelenmesi ile bu ortamlarin

(elektronik ortamlarin) fonksiyonellikleri {izerine ¢aligmalar yapilmistir.

Kullanilabilirlik ise 6zellikle internet siteleri ve insan-bilgisayar etkilesimleri igin
sekillendirilmis ve ISO 9241-10 [17] standardi 1996 yilinda gelistirilmeye
baslamistir. Bu standart 2006 yilinda giincellenerek ISO 9241-110 [18] standardi
gelistirilmistir. Boylece internet sitelerinin kullanilabilirligi ile ilgili uluslararas1 bir

standart belirlenmistir.

Calismamizda internet bankacilig sitelerinin kullanilabilirligi ve fonksiyonellerinin
etkileri incelenmeye calisilmis, bu amaca uygun kullanilabilirlik ve fonksiyonellik
kavramlar1 literatiirden taranarak secilmistir. Uygulama icin Saaty tarafindan
gelistirilen ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden birisi olan Analitik Ag Yapisi
(Analytic Network Process - ANP) ikili karsilastirma yontemi tercih edilmistir.
Tiirkiye’de hizmet vermekte olan iki banka (Tiirkiye Is Bankasi, Yap1 ve Kredi
Bankasi) segilerek, her iki bankanin da internet bankaciligi hizmetinden ayni anda
faydalananlar ile anket ¢alismasi gerceklestirilmistir. Ilerleyen boliimlerde internet

bankaciligi, secilen bu kriterler ve ANP hakkinda detayl1 bilgi bulunmaktadir.






2. INTERNET BANKACILIGI

Internet cografi smirlarin Stesinde tiim diinyaya acilan bir penceredir [19]. Son
donemde teknolojide meydana gelen hizli gelisme interneti giinliik yasamimizin
vazgecilmez bir pargasi haline getirmigtir. Bu durum internetin kendi dogal
ortaminda bankalara cografi bir genisleme imkam sunmaktadir. Oyle ki finansal
verilerin de internet {izerinden ¢evrimigi gerceklestirilmesi daha anlamli bir hal alir
olmustur [20]. Internet bankacilifi ayn1 zamanda bankalar, giivenlik sirketleri ve

yazilim sirketleri arasinda ortak ¢alisma gerekliligini de ortaya koyar [5].

Glinlimiizde pek ¢ok banka miisterilerine ¢evrimici bankacilik hizmeti se¢enegini
sunmaktadir. Bu servis sayesinde banka hesaplarina yedi giin yirmi dort saat erisme
ve kontrol etme imkan1 bulunmaktadir. Anlik degisimlerin kontrolii sayesinde faiz,

fon ve doviz islemlerinden daha fazla kazang elde etme sansi tanimaktadir.

Internet bankaciligi, miisterilerine bankanin internet sitesi {izerinden genis kapsaml
bankacilik islemlerini yapabilme imkan1 sunar [21, 22]. Internet bankacilig
denildiginde ilk anda bilgisayar kullanim1 akla gelmektedir, ancak algilananin aksine
cep telefonlari, akilli televizyonlar, tablet bilgisayarlar vb. internet baglantist olan
aygitlar da internet bankacilig1 hizmetinden faydalanabilme imkan1 tanimaktadir[22].
Ik internet bankaciligi uygulama donemlerinde sadece banka hesaplart ve
bankalarda kayith bilgilerin kontrolii i¢in kullanilmaktayken gilinlimiizde neredeyse
tiim bankacilik islemleri ¢evrim i¢i olarak gerceklesebilmektedir. Fatura 6denebilir,
O0demeler programlanabilir, pek ¢ok hesap bir yerden yonetilebilir, ek hesap limiti
degistirilebilir, cek defteri veya kredi kart1 siparisi verilebilir. Hatta yeni gelistirilen
ortak altyapilarla birlikte devlet kanalli 6demeler (vergi borcu, trafik cezasi vb.)
gerceklestirilebilir, 6zel sigorta sirketlerinin hizmetlerinden faydalanilabilir (kasko,
0zel saglik, emeklilik sigortasi vb.) bununla birlikte bahis ve sans oyunlari sitelerine
de para aktarilabilmektedir. Tiim bu islemler internet bankaciligi talimatlari ile

gerceklestirebilmektedir.

Bankalarin iglem masraflarini azalttig1 i¢in son zamanlarda pek ¢ok banka internet

bankacilig1 kullanimini1 6zendirmeye yonelik ¢aligmalar yapmaktadir. Hatta pek ¢ok



banka doviz kurlarinda ve faiz oranlarinda internet iizerinden yapilan islemler i¢in
daha uygun rakamlar  Onermektedir.  Finansbank’in  ortaya  c¢ikardigi
www.finansbank.enpara.com bu ¢aligmalara en giizel drnektir. Geleneksel bankacilik
hizmetiyle gergeklestirilen EFT islemleri i¢in ylizdelikle bir islem {icreti (masraf)
alinirken internet iizerinden yapilan islemler i¢in sabit ve daha diisiik bir iglem ticreti

alinmaktadir.

2.1 Internet Bankaciliginin Avantajlari

Internet bankacilig1 hizmeti banka hesaplariniz1 giivenilir bir bankacilik sistemi/sitesi
lizerinden yonetme firsatt sunmaktadir. Faturalarinizi ¢evrimi¢i olarak aninda
Odeyebilir veya hesaplariniz arasinda ¢evrimigi para transferi gergeklestirebilirsiniz.
Gerekiyorsa ileri tarihli 6deme veya para transferi emri vermeniz de miimkiindiir.
Genellikle c¢evrimigi bankacilik sistemleri bu islemleri ATM’lerden ve telefon
bankaciligi hizmetlerinden daha hizli gerceklestirmektedir. Tim bu internet
bankacilig1 islem c¢esitliliginin artmasi bankalara telefon bankacilifi hizmetlerinde

eleman azaltma ve masraflarin azaltilmasi olarak geri donmektedir.

Bu fonksiyonlarin yaninda, internet bankacilig1 daha genis/farkli alanlarda olanaklar
da sunmaktadir. Mevcut bakiye ve islemler goriintiilenebilir, kisisel ya da firma
muhasebe programlarina (Quicken veya Microsoft Money gibi) bilgiler aktarabilir,
hesaptaki nakit hareketliligi takip edebilmektedir. Kredi bagvurulari, stok kotalari
(hisse senetlerinin)  bilgileri  gergeklestirilebilmekte ve wuyar1 seviyeleri
belirlenebilmektedir. Vadeli mevduat hesaplari dahil biitiin hesaplar internet

bankaciligi ile yonetilebilmektedir.

Internet bankaciligi kisilere ve firmalara zamandan kazandirmaktadir. Mesai
saatlerini beklemek, bankaya gitmek veya sira beklemek zorunda kalinmaksizin
islem gerceklestirilebilmektedir. Odemeler ne zaman istenirse yapilabilmekte,
miisterinin bilgisi disinda gerceklesen herhangi bir islem/hareket ay sonunda hesap

ekstresi (hesap dokiimiinii) beklenmeden goriiliip miidahale edilebilmektedir. [23]

2.2 internet Bankaciigimin Dezavantajlar

Oncelikle birtakim teknik zorluklari unutmamak gerekir; bankalarin internet siteleri

bakim veya gilincelleme icin kapanabilmekte veya internet baglantis1 ile ilgili



birtakim sorunlar olabilmektedir. Genellikle bu tip durumlar acil bir fatura 6demesi
yapmaniz gerektiginde ya da hesaplariniz arasinda para transferi yapmaniz
gerektiginde ve telefon bankacili§i servisinin ¢ok yogun oldugu durumlarda
karsilagilabilmektedir. Problemler iist iiste gelerek kullaniciyr/misteriyi rahatsiz
edebilecek seviyelere ulasabilmektedir. Ozellikle teknolojinin ve teknolojiye bagl
islemlerin ¢ok hizli gergeklesmesine alistigimiz bu dénemde, yavas sistemler miisteri

acisindan olumsuz izlenim uyandirmaktadir.

Bankacilik internet sitelerinin baslangicta gezinmesi zor oldugu sdylenebilir. Teknik
deneyim veya bilgi sahibi olmayan kisilerin bankalarin internet sitelerini rahatlikla
kullanabilmesi i¢in baslangigta uzun mesai harcamasi ve kilavuz/yardim dosyalarmi
okumasi gerekebilir. Bu durumda en yakin banka subesindeki goérevliye danigsmak

daha kolay olabilir.

Hizli takas islemi g¢evrimigi olarak bankaniz tarafindan beklediginiz kadar hizli
gerceklesmeyebilir. Bu o6zellikle direkt para yatirma islemleri i¢in 6nemlidir. Paray1
bankaya direkt yatirmak veya ATM makinelerinden direkt yatirmak EFT islemleriniz
icin daha hizli bir yol olabilir. Baz1 durumlarda ¢evrimici yapilacak bu islem birkag
giin sonra (tatil sonrasi islem) gerceklesebilir. Internet bankaciligi hizmetlerinden
yedi gilin yirmi dort saat faydalaniyor olunsa da halen pek ¢ok 6deme ve EFT islemi
icin hafta sonu ve tatil engeli devam etmektedir. Miisteriye islemin basariyla

gerceklestigi bilgisi gelene kadar ¢evrimigi islem dekontunu saklamasi gerekir.

En Onemli g¢evrimig¢i bankacilik problemi internet giivenligidir. Cek defteri veya
kredi kartin1 insanlarin erigsebilecegi bir yerden uzakta tutulabilir veya sifreler
girilirken gizlenebilir. Fakat ¢evrimi¢i bankacilik hizmeti kullaniliyorsa diinyadaki
herhangi biri potansiyel olarak kullaniciya saldirabilir veya hesabina erigsmeye
calisabilir. Sifre ¢alma (phishing) mesajlari, bilgisayar korsanligi (hacking) veya
virlisler son zamanlarda fark edilmesi oldukca gii¢ problemlerdir. Bununla birlikte
sifrelenmis olarak gonderilen bilgilere ise zaman zaman giivenlik agiklar1 yiiziinden

bilgisayar korsanlari tarafindan erisme imkani1 olabilmektedir.
Pek ¢ok miisteri kisisel bilgilerinin veya hesap bilgilerinin yanlig ellere gegmesinden
korktugu i¢in internet bankacilig1r hizmetlerinden faydalanmak istememektedir. Bu

gayet dogal bir durumdur. Internet bankacihig:i kullanmak isteyen miisterin sayisi



arttikca, siber su¢ oraninin da artmakta oldugu muhakkaktir. Bununla birlikte gergek

hayatta da artmakta olan pek ¢ok su¢ yontemi vardir.[5]

2.3 Kullamish Internet Bankacihk Fonksiyonlar (Islemleri)

Internet bankaciligi; bankacilik islemlerinin internet iizerinden pratik bir sekilde
gerceklestirilmesidir. Internet bankacilig, finansal kayitlarimzi zamandan kazanarak
ve geleneksel kagit islemleri yiikiinden kurtularak daha verimli ve hizli bir sekilde

gerceklestirebilme firsati sunar.

Amerika’da elektronik fatura, sézlesme ve ddeme sistemine gegerek ortalama gelire
sahip bir kisi yilda yaklasik 3kg kagit tasarrufunda bulunabilir [24]. Ayrica internet

bankacilig1 sayesinde sahte bir ddeme daha ¢abuk fark edilebilmektedir.

Internet bankacilig1 yedi giin yirmi dort saat calisir oldugundan, her istenildiginde,
her yerden erigsebilme imkani sunmaktadir. En popiiler internet bankacilik islemleri
fatura 6deme, planlanmais ileri tarihli 6deme, EFT, tiim hesaplarin tek elden kontrolii,
kredi kart1 veya kredi bagvurusu, ek hesap talebi, vadeli mevduat hesab1 olusturma,

seyahat ceki talebi ve hesap dokiimii kontrolii gibi islemlerdir.

2.3.1 Fatura 6deme islemi

Elektronik fatura 6deme servisi, hesap sahibine kamu kurumlar1 (Telekom, TEDAS,
Dogalgaz, vb.) ve kimi 6zel kuruluslarin (Turkcell, Avea, vb.) faturalarim1 6deme
veya internet sitelerinden aligveris imkani sunar. Bu sayede Odemeler i¢in uzun

kuyruklarda saatlerce beklemenize gerek kalmaz.

Odemeler sanal olarak aninda gergeklesmesine ragmen, kimi finans sirketleri ddeme
i¢in bir sonraki is giinlinii beklemektedir. Elektronik 6deme imkani1 olmayan firmalar
icinse, kimi durumlarda banka 6demesi i¢in gerekli dekontlar posta, faks ya da ileti

yoluyla firmaya gonderilebilmektedir.

2.3.2 Planlanmis 6deme sistemi

Pek cok banka miisterilerine belirledikleri tarihlerde 6demelerini planlama imkani
sunmaktadir. Bir kere 6deme miktar1 girildikten ve tarihler belirlendikten sonra,

O0demeler tanimlanan hesaptan otomatik olarak gerceklesir.
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Ozellikle 6deme giinlerini unutmamak i¢in kullanisl bir fonksiyondur. Ornegin kira,
harg, kurs icreti, kredi karti1 borcu, ev kredisi, tiiketici kredisi gibi 0demeleri
programlayarak  gecikmelerden  kaynaklanabilecek  herhangi  bir  aksilik

yasanmayacagina emin olunur.

2.3.3 Fon (para) transferi (Havale — EFT)

Paray1 daha hizli, gilivenilir ve ucuz bir sekilde transfer etmek icin internet
bankacilig1 etkin bir yéntemdir. Internet bankacilig1 sayesinde hesaplar arasinda ya
da diger kisi veya firmalarin hesaplarina fon (para) aktarma islemini daha hizli ve
kolay gergeklestirilebilir. Tek gereken fonun (paranin) aktarilacagi hesap bilgileri ve
hesapta yeterli miktarin bulunmasidir. Cogunlukla bu islemler ger¢cek zamanli olarak
yapilmaktadir. Birtakim kisitlamalardan dolay1 bankalar arasi fon transferi kimi

bankalar tarafindan giin icerisinde belirli saat araliklarinda gerceklesmektedir.

2.3.4 Biitiin hesaplarin tek yerden yonetilmesi

Internet bankacilig1 pek ¢ok hesabin (kredi karti, yatirim, maas vb.) tek bir sistem
tizerinden kontrol edilerek zamandan tasarruf saglama imkani sunmaktadir. Tim
yeni agilan hesaplar, otomatik olarak miisterinin internet bankacilig1 sistemine dahil

edilir.

Odeme c¢eklerinin kopyasini internet bankaciligi sayesinde ceklerin &n ve arka
ylizlerinin taranmis resimler halinde gorme sansi bulunmaktadir. Bu kolay ve

elverigli bir imkan olarak kabul edilmektedir.

2.3.5 Kredi kart1 veya kredi (bor¢) basvurusu

Internet bankacilig1 sayesinde kredi kart1 veya kredi (tasit kredisi, ev kredisi, tiiketici
kredisi vb.) bagvurulari (¢evrimigi olarak) hesabin bagli bulundugu banka subesinden
gerceklestirilebilmektedir. Eger kredibilite yiiksekse veya bankayla uzun siiredir
calisiliyorsa bagvuru kolaylikla kabul edilmektedir.

2.3.6 Vadeli mevduat hesabi olusturma ve yonetme

Eger miisteri hesabinda bulunan paranin bir miktar1 ile yatirim yapmak isterse,
internet bankacilig1 iizerinden vadeli mevduat hesabi agarak istedigi miktar1 bu
hesaba aktarabilmekte veya mevcut vadeli mevduat hesabin1 yoOnetebilmektedir.

Internet bankacilig1 vade oranlarin1 gérme ve karsilastirma imkan1 sunmaktadir. Kisa
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ya da uzun vadeli oranlar1 rahatlikla karsilastirabilir. Bu islem onaylandiginda miktar
otomatik olarak vadeli hesaba aktarilmaktadir. Pek ¢ok banka son donemde internet
bankaciligi kullanimini artirmak i¢in internet lizerinden yapilan vadeli mevduat
islemlerinde, subelerden yapilan islemlerden daha yiiksek faiz orani vermekte ve

internet bankacili§ini cazip hale getirmeye caligmaktadir.

2.3.7 Ek hesap miktar1 artirma

Ek hesap miktar1 ¢cevrimici olarak artirilabilmektedir. Bu sayede hesapta yeterli para
olmamasi durumunda sikisikliga ugramaksizin ihtiya¢ duyulan kisa vadeli kredi
kullanilabilmektedir. Ek hesap miktarlar1 genellikle bankalar tarafindan onceden
tanimlanmakta, misteri istekleri dogrultusunda azaltilip artirilabilmektedir. Kredi
faiz oranlarindaki degisiklikler ve hesap islem {icretleri ek hesaplar icin de
giincellemelere gidilmesi geregini gosterir. Genellikle donemsel olarak bankalar ek
hesap kullanimini cazip kilmaya calismakta, miisterilerini kredi kullanmalar1 igin

tesvik etmektedirler.

2.3.8 Cek defteri siparisi

Internet bankacilig1 sayesinde cek defteri ya da seyahat ceki talebi igin bankaya
gitmek zorunda kalinmaksizin basvuru gergeklestirilebilir. Cek defteri hazir

oldugunda size bilgi gelir ve sadece ¢ek defterini almak i¢in bankaya gidilir.

Cek defterlerinde genel olarak hesaplarinizda bulunan bakiyeler ¢ek iizerine aktarilir
ve gerceklestirilen iglemler i¢in hesabinizdan bakiye disiiliir. Bankalarin 6zellikle
kredi kart1 kullanimini 6zendirmesi, uluslararas1 alanda kredi kartlarinin daha fazla
gecerlilik kazanmasindan dolay1 seyahat ¢eki kullanim oranlarinda belirgin bir diisiis
yasanmaktadir. Firmalar bazinda ¢ek yerine kullanilan kredi kartlarinin olusturulmasi

da firmalarin ¢ek kullanimini azaltan bir etkendir.

2.3.9 Hesap bakiyesi kontrolii

Internet bankacilig1 sayesinde hesapta bulunan para miktarini kontrol etmek icin
bankada kuyruk beklemeye gerek kalmamistir. Cevrimici hesabiniza baglanarak
hesabinizdaki hareketleri ve para ¢ekme islemlerini her giin, her an goriilebilir.
Bununla birlikte hesapta gergeklesen izinsiz 6demeleri ya da meydana gelen hatalar

cabucak fark edebilme imkanina sahip olunur. Ozellikle artan internet korsanligina
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maruz kalmamak i¢in, hesaplarinda biiyiik miktarda fon (para) bulunan miisterilerin

diizenli olarak hesaplarini kontrol etmesinde fayda vardir.

2.3.10 Odeme gecmisinin takibi

Internet bankaciligi kullanicilarina 6deme tipine, tarihine, tanimmna veya miktarina
gore arama (izleme) firsati sunar. Herhangi bir sirkete en son ne zaman 6deme
yapildigindan, en son 6demenin kime yapildigina kadar tiim 6deme ge¢misine her an
ulagabilme imkam1 tanimaktadir. Biitiin satin almalar benzer kategoriler altina
otomatik olarak siralanir. Bu sekilde hicbir faturay1 saklamaya veya harcamayi
sisteme girmenize gerek kalmamaktadir. Miisterinin hesaplarindaki paranin nereye

gittigini gérmesi ¢ok kolaydir.

2.3.11 Verileri kisisel muhasebe/finans programina entegre etmek

Internet bankacilig1 elektronik ddeme bilgilerini miisterinin kurumsal ise firmaya ait,
bireysel ise kisisel muhasebe programina (Quicken veya Microsoft Money gibi)
aktarabilme imkani sunmaktadir. Kimi muhasebe yazilimlar1 direk olarak ¢evrimigi
hesaba erisme imkan1 saglamaktadir. Bunun i¢in bir internet erisimi ve bir ¢evrimici

hesap giris bilgileri yeterlidir.

2.3.12 lletisim bilgilerini degistirme

Miisterinin adres bilgilerinde meydana gelen degisikliklerde ya da telefon, e-posta
gibi iletisim bilgileri degistiginde bankaya bilgi verilmesi gerekmektedir. Bu
islemleri gerceklestirebilmek icin internet bankaciligl hesabina girilebilir ve iletisim
bilgileri degistirilebilir (OR: e-posta adresi, telefon numarasi, adres, sifre vb.).
Bilgileri bu sekilde giincellemek, posta ya da faks yolu ile bankaya gondermekten

daha giivenli ve hizli bir yontemdir.

2.3.13 Yatirnm arastirmalar

Internet bankacilii sayesinde gergek zamanli kotalar, analizler, haberler ve stok

market bilgileri daha dogru yatirim kararlar1 verebilmek i¢in temin edilebilmektedir.

Internet bankacilig1 miisterisine ¢evrimici yatirim imkani sunar. Yedi giin yirmi dort
saat hisse senedi alip satabilirsiniz. Pek ¢ok banka cok farkli/genis para yatirim
araglar1 sunmaktadir. Farkli fon tipleri, doviz ve altin hesaplari, yatirimin planlandigi

alanda miisterisine yardimei olacak alternatifler sunmaktadir. Ozellikle son donemde
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altin hesabi ve altin islemlerinin de internet bankacilig1 iizerinden gergeklesmesi, faiz

almak istemeyen bir kisim miisterilerin de odak noktas1 olmaya baglamistir.

2.3.14 Alarm ve uyarilar

Belirli araliklarla internet hesabindan gerceklesen ve/veya gerceklesecek islemlerle
ilgili bilgiler e-posta veya Kisa Mesaj (SMS) olarak miisteriye bildirilir. Kimi
haftalik, aylik 6deme bilgileri ile ilgili bakiye konusunda bilgilendirmeler, limit iistii
gerceklesen islemler ile ilgili uyarilar da bu sistemler araciligiyla gerceklesmektedir.
Ornegin hesap iletisim bilgileri silinmek veya degistirilmek istendiginde miisteriye
bilgi gelmekte, miisteri istegi diginda gergeklesebilecek islemler igin onay

istenmektedir.

2.3.15 Miisteri hizmetleri yetkilisiyle goriisme/konusma

Miisterinin internet bankacilig1 islemleri sirasinda yardima ihtiyact olursa bankanin
miisteri temsilcisine ¢evrimigi sistem lizerinden mesaj gonderebilir, kimi sistemlerde
canli yazisma imkan1 olabilir. Problemin ¢6zlimiinde yardimei olup yapilacak islem
konusunda yonlendirme verilebilmektedir. Cogu zaman internet bankacilig1 sistemi
izerinden miisteri temsilcisi ile gorligmek, telefon bankaciligi ile gorligmekten daha

kolay ve hizli olmaktadir.

2.4 Tiirkiye’de Internet Bankacilig

Tiirkiye’de Internet bankacilig1 hizmeti ilk olarak Tiirkiye Is Bankasi tarafindan 1997
yilinda faaliyete alinmistir [6]. Takip eden zaman diliminde diger bankalar da bu
sisteme dahil olmaya baslamistir [25]. Tirkiye’de sunulan internet bankaciligi
hizmetleri neredeyse herhangi bir banka subesinin miisteriye sunabilecegi hizmetler
kadardir [22]. Tiim bu hizmetler zamandan ve mekandan bagimsiz, daha diisiik

maliyetler ile gerceklestirilebilmektedir.

Sunulan bankacilik hizmetleri miisteriler i¢in kalite ve kolayligin yaninda bankalar

i¢cin de maliyet kazanci ve verimlilik saglamaktadir.

Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) miisteri bilgilerinden ve hareketlerinden olusan
veriler 1518inda donemsel degerlendirmeler sunmaktadir. Bu veriler TBB’ne dahil

olan yirmi bes bankadan elde edilmektedir. Bu bankalarin listesi Cizelge 2.1°de
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goriilmektedir. Sunulan veriler miisteri ve banka gizliliginin saglanmasi agisindan

ortak olarak saglanmaktadir.

Cizelge 2.1 : Tiirkiye Bankalar Birliginin verilerini olusturan banka listesi [26].
Banka Adi

Akbank T.A.S.

Aktif Yatirim Bankas1 A.S.
Alternatif Bank A.S.

Anadolubank A.S.

BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankas1 A.S.
Citibank A.S.

Denizbank A.S.

Eurobank Tekfen A.S.

Fibabanka A.S.

10 Finans Bank A.S.

11  HSBC Bank A.S.

12 ING Bank A.S.

13 Sekerbank T.A.S.

14  Tekstil Bankas1 A.S.

15 The Royal Bank of Scotland N.V.

16  Turkish Bank A.S.

17 Turkland Bank A.S.

18 Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S.

19  Tirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S.
20 Tirkiye Garanti Bankas1 A.S.

21 Tirkiye Halk Bankas1 A.S.

22 Tiirkiye Is Bankas1 A.S.

23 Tirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S.
24  Tirkiye Vakiflar Bankas1 A.S.

25 Yapi ve Kredi Bankas1 A.S.

O 00 1N DN K~ W —

Tiirkiye’de Eyliil 2012 itibar1 ile halen internet bankacilig1 sistemine kayith ve son
bir y1l igerisinde en az bir kere sisteme girmis olan 21.604.453 bireysel ve 2.098.968
kurumsal toplam 23.703.422 internet bankaciligi kullanicisindan 9.853.075 tanesi
aktif olarak internet bankacilig1 hizmetinden faydalanmaktadir. Bu durumda toplam
kayitlt  kullanicilarin = %42’si  internet bankaciligt hizmetinden aktif olarak
faydalanmaktadir. Internet bankaciligi hizmetlerinden faydalananlarin TBB
tarafindan verilen bilgileri Cizelge 2.2’de detayli olarak goriilebilmektedir. Sekil
2.1°de verilerin grafiksel olarak gosterimi mevcuttur. Sekil 2.1’den de rahatlikla
anlagilabilecegi gibi bireysel ve kurumsal internet bankaciligi hizmetlerinden

faydalananlarin sayisinda belirgin bir artig s6z konusudur.
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Cizelge 2.2 : 2005 — 2012 yillar1 aras1 Tiirkiye’de kayitl bireysel ve kurumsal internet bankaciligi kullanici sayilart. *

Bireysel Kurumsal Toplam
Dénem A B C A B C A B C
Ocak - Arahk 2005  13.319.566 0 2.803.482 838.501 0 373.222  14.158.067 0 3.176.704
Ocak - Arahk 2006  16.603.617 0 2.976.292 828.053 0 391.565  17.431.670 0 3.367.857
Ocak - Arahk 2007 8.908.956  4.920.907  3.795.627  1.131.302  588.211  478.737  10.040.258  5.509.118  4.274.364
Ocak - Arahk 2008  11.222.126  5.946.652  4.613.670  1.358.545  687.737  555.459  12.580.671  6.634.389  5.169.129
Ocak - Arahk 2009  12.165.445 7.064.266  5.368.510  1.402.286  684.906  605.623  13.567.731  7.749.172  5.974.133
Ocak - Arahk 2010  15.608.554 7.974.788  6.038.342  1.614.365  813.721  655.490  17.222919  8.788.509  6.693.832
Ocak - Arahk 2011 18.105.703 10.389.383  7.802.990  1.892.315  968.458  803.155 19.998.018  11.357.841 8.606.145
Ocak - Eyliil 2012 21.604.454 13.359.679 8.966.072  2.098.968  1.081.517 887.003  23.703.422  14.441.196 9.853.075

*Veriler TBB istatistiki raporlarindan derlenmistir [26]

A: Internet bankacilig1 yapmak {izere sistemde halen kayitli olan ve en az bir kez giris yapmis (login olmus) toplam miisteri say1si

B: Internet bankacili1 yapmak iizere sistemde kayitli olan ve son 1 yil icerisinde en az bir kez giris yapmus (login olmus) toplam miisteri sayis1

C: Aktif miisteri sayist: Son ii¢ ay icinde en az bir kez islem yapmis (login olmasi yeterli) toplam miisteri sayisi.
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Sekil 2.1 : 2005 — 2012 yillar1 aras1 Tiirkiye’de kayith bireysel ve kurumsal internet bankaciligi kullanici sayilarinin grafiksel gésterimi.*

*Veriler TBB istatistiki raporlarindan derlenmistir [26]
A: Internet bankaciligi yapmak iizere sistemde halen kayitl olan ve en az bir kez giris yapmus (login olmus) toplam miisteri say1st
B: Internet bankacilig1 yapmak iizere sistemde kayith olan ve son 1 yil igerisinde en az bir kez giris yapmis (login olmus) toplam miisteri sayist

C: Aktif miisteri sayist: Son ii¢ ay i¢inde en az bir kez islem yapmis (login olmasi yeterli) toplam miisteri sayisi.
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Internet bankaciligi hizmetinden faydalananlarin sayisindaki bu artis bireysel
kullanicilar ve kurumsal kullanicilar i¢in paralellik gostermektedir (Sekil 2.1) [27].
Temmuz — Eyliil 2012 doneminde ki aktif bireysel internet bankaciligi miisteri

sayisinda bir 6nceki yilin ayn1 donemine gore 362 bin kisi artis olmustur [28].

Internet baglantis1 olan bireysel ve kurumsal kullanicilarin internet bankaciligindan
faydalanma yiizdelerinin 2004 ile 2012 arasinda yillara goére degisimleri Sekil 2.2°de
goriilmektedir [29]. Tiirkiye genelinde bireysel internet kullanicilarinin internet
bankacilig1 hizmetlerinden artan bir miktarda kullandiklar1 gozlenmektedir. Kentsel
kesimde yasayanlar, kirsal kesimde yasayanlara oranla daha fazla bu hizmetlerden
faydalanmaktadirlar. Kirsal kesimde banka sube sayilar1 az olmasia ragmen kent

yasaminin ve is ortaminin getirdigi zorluklar bu duruma sebep olarak gosterilebilir.

o 20% -
8
%ﬁ 16% -
E 12% 7
= 8% -
Z 4% -
N 0% -
2004 | 2005 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011
m Tiirkiye Geneli| 16% 13% 15% 15% 14% 17% 16%
Hm Kentlerde 17% 14% 16% 16% 15% 18% 17%
Kirsal Kesim 11% 9% 9% 9% 9% 11% 8%
Yillar

Sekil 2.2 : Yillara gore bireysel internet kullanicilarinin internet bankaciligindan
faydalanma ytizdeleri [29].

Sekil 2.3 de ise 2005 — 2010 yillar1 arasinda internet erisimi olan girisimlerin internet
erisimlerini kullanim amaglarma yénelik Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) verileri
goriilebilmektedir. Girisimler de en az bireysel kullanicilar kadar bankacilik
hizmetlerinden  faydalanmaktadirlar. TUIK raporunda firmalarin internet
hizmetlerinden bankacilik ve finansal hizmetler yogunlukta olmak {izere, egitim ve
Ogretim ile pazar arastirmalari i¢in kullandiklar1 goriilmektedir [30]. Bu rapor 2010
yilindan bu yana giincellenmemistir. Sekil 2.3’deki degerler toplaminin %100’den
daha fazla olmasmin sebebi sistemlerin farkli amaglar igin kullanilmas: olarak
degerlendirilebilir. Bir bankacilik sitesi hem kredi faizlerinin arastirilmasi hem de

egitim desteklerinin incelenmesi i¢in kullanilabilir. Arada olusan kesisim
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kiimelerinin biiyiikliigii toplamlarin %100’den daha fazla olmasina neden olmustur

denilebilir.
_ 80% -
1
8
= 60%
=
E 40% -
=
2 20% -
N
0% -
2005 2007 2008 2009 2010
| Bankac1.11k ve finansal 759 77% 78% 76% 78%
hizmetler
Egitim - Ogretim 34% 33% 33% 32% 28%
B Piyasa izlemesi 68% 76% 77%

Yillar

Sekil 2.3 : Yillara gore internet erisimi olan girigsimlerin, internet kullanim amagclari
[30].
Internet  bankaciligi  kullanan  miisterilerin  mevcut  sistemler {izerinde
gerceklestirdikleri iglemler, finansal olmayan ve finansal islemler olarak iki kisma
ayrilabilir. Finansal olmayan iglemler arasinda kredi ve kredi karti bagvurular ile
O0deme talimatlar1 6rnek verilebilir. Tiim bu finansal olmayan islemlerle ilgili TBB
verilerinden olusturulan, 2005 — 2012 yillar1 arasinda gergeklestirdikleri finansal
olmayan islem miktarlar1 Cizelge 2.3°de verilmistir. Islem miktarlarinda diizenli
gerceklesen artis 2012 yili sonunda 2 milyon seviyelerine ulagilabilecegini

gostermektedir [28].

Cizelge 2.3 : 2005 — 2012 yillar1 arasinda IB sistemi {izerinden gerceklestirilmis
Finansal olmayan islem sayilar1 [28].

islem Adedi (Bin)

Kredi karti Diizenli Fatura Finansal

ve ek kart Kredi odeme odeme olmayan
Dénem basvurusu basvurusu _ talimati talimati diger isl. Toplam
Ocak - Arahk 2005 130 85 1.089 855 780.957 783.116
Ocak - Aralik 2006 194 454 1.348 1.559 1.089.231 1.092.786
Ocak - Aralik 2007 431 901 2.381 2.868 636.655 643.237
Ocak - Aralik 2008 657 639 2.429 3.612 804.599 811.936
Ocak - Aralik 2009 1.434 1.544 3.250 5.170 996.617 1.008.015
Ocak - Aralik 2010 1.523 1.926 3.375 3.751 991.472 1.002.048
Ocak - Arahk 2011 1.338 2.587 4.390 3.341 1.679.732 1.691.388
Ocak - Eyliil 2012 1.473 2.562 5.749 2.620 1.789.951 1.802.355
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Internet bankaciligi sistemi iizerinden gergeklestirilen finansal islemleri ise EFT,
havale, 6ddeme ve yatirim hizmetleri olarak ayirmak anlamli olacaktir. Odeme
islemleri kimi zaman ayn1 banka igerisinde hesaplar arasinda havale, kimi zaman da
farkli bankalar arasinda EFT islemi seklinde gergeklesmektedir. Cizelge 2.4’de ve
Cizelge 2.5°de 2005 ile 2012 yillar1 arasinda gergeklesen para transfer iglemlerinin
donemsel olarak sayilar1 ve miktarlar1 detaylar1 goriilebilmektedir. Islem hacminde
gerceklesen bu artig Tiirkiye de sadece internet bankaciligi kullaniminda degil aym
zamanda fon transfer islem miktarlarinda da ozellikle son yillarda belirgin bir

yiikselis oldugunu ortaya koymaktadir.

Cizelge 2.4 : 2005 — 2012 yillan1 arasinda gergeklesen fon transfer islem adetleri

(bin).*
Islem Adedi (Bin)
Havale
Kendi hesaplari arasinda Ugiincii sahislara yapilan Doviz
Donem EFT TP Havale  YP Havale TP Havale  YP Havale Transferleri Toplam
Ocak - Aralik 2005 40,474 17,205 1,181 20,143 917 17 79,938
Ocak - Arahk 2006 48,605 22,251 1,238 22,042 824 70 95,030
Ocak - Aralik 2007 57,570 26,600 1,487 25,254 900 124 111,935
Ocak - Aralik 2008 61,902 31,578 1,573 24,134 762 142 120,092
Ocak - Aralik 2009 70,595 38,360 1,657 26,506 665 178 137,960
Ocak - Aralik 2010 78,876 38,854 1,692 29,203 660 274 149,560
Ocak - Aralik 2011 91,927 28,449 949 47,036 1,567 334 170,262
Ocak - Eyliil 2012 81,503 15,645 188 49,134 1,862 252 148,584

*Veriler TBB istatistiki raporlarindan derlenmistir [26]
TP: Tiirk Paras1

YP: Yabanci Para

Cizelge 2.5 : 2005 — 2012 yillar1 arasinda gergeklesen fon transfer islem miktarlari
(Milyon TL).*

Islem Hacmi (Milyon TL)

Havale
Kendi hesaplar1 arasinda Ugiincii sahislara yapilan Doviz
Donem EFT TP Havale YP Havale TP Havale YP Havale Transferleri Toplam
Ocak - Aralik 2005 115,349 83,102 14,361 67,482 6,139 122 286,555
Ocak - Aralik 2006 135,399 116,753 28,625 59,866 6,424 1,588 348,656
Ocak - Aralik 2007 184,776 149,903 33,787 67,451 7,383 1,171 444,470
Ocak - Aralik 2008 203,981 165,612 28,953 66,683 7,974 2,146 475,348
Ocak - Aralik 2009 216,432 208,447 27,413 67,348 7,325 2,778 529,743
Ocak - Aralik 2010 278,313 224,332 38,447 82,472 9,699 3,207 636,470
Ocak - Arahk 2011 494,232 232,639 43,877 189,944 34,584 14,880 1,010,156
Ocak - Eyliil 2012 427,340 173,479 19,958 202,601 38,057 21,651 883,087

*Veriler TBB istatistiki raporlarindan derlenmistir [26]

TP: Tiirk Paras1
YP: Yabanci Para

Islem goren para birimi &deme ya da aktarmaya bagl olarak farklihk
gosterebilmektedir. Tiirkiye genelinde Eyliil 2011 ile Eylil 2012 yillar1 arasinda
gerceklesen Tiirk Lirasi ve yabanci para birimi ile yapilan fon transferi (Para

transferi, O0deme, kredi kartt islemleri, vb.) islem adetleri (Bin) ile islem
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miktarlarindaki (Milyon TL) belirgin artis Cizelge 2.6’de gériilebilmektedir. islem
adedinde ~13.500 Bin, islem hacminde ise 69.600 Milyon TL’lik bir artis

goriilmektedir.

Cizelge 2.6 : Eyliil 2011 — Eyliil 2012 donemleri arasinda gergeklesen fon transfer
islem detaylar1.*

Eyliil 2011 Haziran 2012 Eyliil 2012
islem Cinsi Islem Adedi  Islem Miktar1  Islem Adedi  Islem Miktart  Islem Adedi  Islem Miktari
(Bin) (Milyon TL) (Bin) (Milyon TL) (Bin) (Milyon TL)
Para Transferi 42.150 260.551 51.095 297.076 49.251 310.963
Odemeler 29.079 13.733 33.448 14.284 33.933 18.329
Kredi kart1 islemleri 8.680 7.611 9.987 9.383 9.673 9.532
Diger finansal iglemler 1.961 26.490 2.695 29.602 2.378 31.082
Toplam 81.870 308.386 97.225 350.344 95.236 369.907

*Veriler TBB istatistiki raporlarindan derlenmistir [26]

Internet bankaciligim aktif olarak kullanan kurumsal miisterilerinin %37’si, bireysel
miisterilerin ise %32’si Istanbul’da bulunmaktadir. Istanbul’u sirastyla Ankara, Izmir
ve Bursa takip etmektedir. 30 Eyliil 2012 itibari ile iller bazinda internet bankaciligi
bireysel ve kurumsal aktif kullanici sayilar1 bir kismu Cizelge 2.7°de
goriilebilmektedir. illere gore aktif kullanici sayilar1 detayll olarak EK A’da
goriilebilir.

Cizelge 2.7 : Tiirkiye’deki  bankalarin  internet  bankacilii  hizmetlerinden
faydalananlarin illere ve yurt disina gore dagilimlar [28].

Sira Aktif Bireysel Sira Aktif Kurumsal
No Bolgeler ve iller Miisteri Sayis1 No Bolgeler ve iller Miisteri Sayis1

1 Istanbul 2.837.182 1 Istanbul 331.189

2 Ankara 973.419 2 Ankara 84.823

3 lzmir 605.400 3 lzmir 66.041
4  Bursa 322.013 4  Bursa 36.600
5 Antalya 307.198 5 Antalya 35.044
6  Kocaeli (Iizmit) 194.340 6  Kocaeli (izmit) 19.592
7 Adana 190.940 7 Konya 19.530
8 Konya 187.482 8 Adana 18.504

9 igel (Mersin) 141.731 9 igel (Mersin) 15.958
10 Mugla 138.270 10 Mugla 14.024
11 Gaziantep 119.477 11 Gaziantep 13.855
Kibris 32.234 Kibris 1.729
Yabanci Ulkeler 176 Yabanci Ulkeler 22
Toplam 8.966.072 Toplam 887.003

Cizelge 2.8°de ise Ocak 2005 ile Eyliil 2012 tarihleri arasinda gergeklesen yatirim
islem adetlerini, Cizelge 2.9’da ise bu islem hacimlerini gérmek miimkiindiir. Tiim
bu yatirim islemleri bireysel veya kurumsal kullanimlar ile internet bankacilig
siteleri  iizerinden  gergeklestirilmis  islemlerdir. Ozellikle son ddnemde
gerceklestirilen islem adedi ve hacmi Tiirkiye’de internet bankaciligi hizmetinin daha

yaygin bicimde gerceklestigini, sadece para transferi ve ddeme degil tiim olanaklari
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ile kullanildigimi gostermektedir. Son iki yilda (2011, 2012) ozellikle altin
islemlerindeki artis Tiirkiye’deki yatirimeilarin altin saklama konusunda bankalara
giiven duyduklarin1 gostermektedir. Bunun yami sira kisilerin altin yatirnmlarini
fiziksel degil de sanal ortamda gergeklestirmesi, yatirimci adina biiyiik riskler
icermektedir. Bankalarin bu konuda sagladigi giiven ortami yadsinamaz bir
bicimdedir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve TBB’ne dahil olan bankalarin internet
bankacilig1 kullanici sayilari toplu olarak verilmekte, bankalar bazinda bilgiler birlik
tarafindan saglanmamaktadir. Bu bilgiler bankalardan talep edilmis ancak bir sonug

alinamamustir.

Cizelge 2.8 : Ocak 2005 — Eyliil 2012 tarihleri arasinda internet bankaciligi
sitelerinden yapilan yatirim islem adetleri (bin).*

Islem Adedi (Bin)
Hisse Tahvil
Yatinm  Doviz Vadeli _Senedi Repo veBono  Altin
Doénem Fonlari Islemleri  Hesaplar  Islemleri  Islemleri  Islemleri  Islemleri Toplam
Ocak - Aralik 2005 17.004 5.975 347 13.224 381 631 17 37.580
Ocak - Aralik 2006 14.908 5.829 577 15.336 577 677 79 37.984
Ocak - Aralik 2007 13.693 7.795 1.057 11.290 620 889 67 35.411
Ocak - Aralik 2008 14.984 8.430 1.527 7.519 713 887 197 34.257
Ocak - Aralik 2009 16.117 8.496 1.737 13.867 596 622 279 41.713
Ocak - Aralik 2010 13.812 8.393 1.917 16.612 510 393 238 41.875
Ocak - Aralik 2011 10.492 8.927 2.350 21.007 495 349 1.485 45.105
Ocak - Eyliil 2012 7.234 7.036 2.037 12.671 290 266 1.433 30.966

*Veriler TBB istatistiki raporlarindan derlenmistir [26]

Cizelge 2.9 : Ocak 2005 — Eylil 2012 tarihleri arasinda internet bankacilig1
sitelerinden yapilan yatirim islem hacim miktarlar1 (Milyon TL).*

islem Hacmi (Milyon TL)

Hisse Tahvil ve
Yatirm  Doviz Vadeli Senedi ~ Repo ~ Bono _Altin

Donem Fonlar1  Islemleri Hesaplar  Islemleri Islemleri Islemleri Islemleri  Toplam
Ocak - Aralik 2005 56.209 17.823 6.970 33.594 11.206 3.859 17 129.678
Ocak - Aralik 2006 59.972 27.559 11.569 35.865 18.182 5.370 161  158.678
Ocak - Aralik 2007 57.230 36.326 15.419 27.338 17.887 9.070 97 163.366
Ocak - Aralik 2008 70.133 68.836 22.375 20.620 21.995 9.077 503 213.539
Ocak - Aralik 2009 79.256 76.238 26.804 53.321 20.088 6.696 869  263.272
Ocak - Aralik 2010 73.599 61.172 39.582 83.725 17.960 4.883 593 281.513
Ocak - Aralik 2011 84.319 84.810 59.476 89.173 18.861 4.555 8.234  349.427
Ocak - Eyliil 2012 59.775 53.646 49.953 49.602 9.719 2.891 5.066  230.651

*Veriler TBB istatistiki raporlarindan derlenmistir [26]

Internet sayfalarinin izlenme ve kullammm oranlarmin takibi icin 1996 yilinda
kurulmus olan Alexa.com, iilkeler bazinda ve diinya genelinde en fazla ziyaret edilen
sayfalar hakkinda bilgiler saglamaktadir. Internet kullanicilar1 ile bir arada calisan
sistem uzun yillar verdigi hizmetler sonucu verileri kabul edilen bir firma olmustur.
Alexa.com internet sayfasinin aylik ortalama ziyaret (hit) sayilarma gore Tiirkiye’de

ziyaret edilen / kullanilan ilk 100 internet sitesi igerisindeki ilk {i¢ internet
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bankacilig sitesi, Garanti Bankas1 (21. Sirada), Tiirkiye Is Bankas1 (43. Sirada), Yapi
ve Kredi Bankasi (62. Sirada) olarak siralanmaktadir [31]. Calisgmamizin ANP
kisminda incelemek iizere belirledigimiz Tiirkiye Is Bankasi ile Yapt ve Kredi
Bankasi ilk anketimizde en fazla ortak kullaniciya sahip olduklarindan tercih
edilmistir. Her iki banka da Tiirkiye’de en yogun kullanilan iki banka olma 6zelligini

gostermektedir.
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3. KULLANILABILIRLIiK VE FONKSIiYONELLIK

Genel anlamda kullanilabilirlik ve fonksiyonellik bir sistemin kullanicisi tarafindan
daha etkin ve dogru bir sekilde kullanilabilmesi i¢in gerekli 6zelliklere sahip olmasi

seklinde agiklanabilir.

3.1 Kullanilabilirlik

Bilgisayar {ireticileri sistemlere kullanicilar agisindan bakmaya basladiklarinda,
ortaya ¢ikan ilk terminoloji “kullanicit dostu” olmustur. Bu terim birka¢ nedenden
otiirii gergek anlamda uygun olmanusti. {lk olarak gereksiz bir sekilde makineleri
insan gibi diisiinmekteydi, kullanicilarin makinelerle dost olmaya ihtiyag¢lar1 yoktu,
onlar sadece insanlarin yapmalar1 gereken isleri yaparken yollarinda durmamasi
gereken aletlerdi. Ikinci olarak, kullamcilarin ihtiyaglarina tek bir yonden
bakildiginda sistemlerin daha az ya da daha c¢ok dostca olmalarina gerek yoktu.
Gergek hayatta farkli kullanicilarin farkli ihtiyaglar vardir, birine “dost¢a” goriinen

bir sistem bir digerine ¢ok can sikici gelebilir [12].

Bu problemden dolay1 “kullanict dostu” terimi yerine son zamanlarda uzmanlar daha

farkl terimlere yonelmislerdir. Bu alanda ¢alisanlar;

e Bilgisayar-insan Etkilesimi (Computer-Human Interaction)

e Insan-Bilgisayar Etkilesimi (Human Computer Interaction, bazilar1 bu
siralamada sembolik olarak insan1 basta sdylemeyi tercih etmislerdir)

e Kullanici Merkezli (Odakli) Tasarim (User Centered Design)

e Adam Makine Arayiizli (Man Machine Interface)

e Insan Makine Arayiiz (Human Machine Interface)

e Operator Makine Araylizii (Operator Machine Interface)

e Kullanici Arayiiz Tasarim1 (User Interface Design)

e insan Faktorleri (Human Factors)

e Ergonomi

gibi terimleri kullanmay tercih etmislerdir.
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Jakob Nielsen “Kullanilabilirlik Miihendisligi” isimli kitabinda [12] yukarida
bahsedilen yontem ve uygulamalar1 da goz Oniine alarak, “kullanilabilirlik” demeyi
tercih etmistir. Bununla birlikte kullanim kolayliginin da geleneksel olarak

kullanilabilecegini sdylemektedir.

Nielsen, 42 sirketin internet sitesi lizerinde yaptig1 arastirmanin sonuglarina gore,
kullanilabilirlik oncelik olarak alindigi takdirde, ziyaret¢i sayilarinda %150,
satiglarda ise %135 artis gergeklestigini gézlemlemistir [14].

Calisir ve digerleri [9] internet i¢in kullanilabilirligi, “kullanicilarin, bir internet
sitesinin islevlerinden kolay ve etkin bir sekilde faydalanabilmesi i¢in gerekli

Ozellikleri” olarak tanimlamustir.

Internet ara yiizii ve kullanilabilirlik konusunda olusturulan ISO 9241 standardin da
insan-sistem etkilesiminin ergonomisi tanimlanmaya c¢alisilmistir. Standardin ilk
gelistirilme donemlerinde (1998 11. alt madde) ofis uygulamalar1 i¢in gorsel terminal
ergonomileri iizerine yogunlasilmig, ancak 2008 yilinda 151. alt madde ile internet

sitelerinin olusturulmasi ile ilgili bir rehber standart gelistirme karart alinmigtir [18].

3.2 insan Bilgisayar Etkilesiminde Kullanilabilirlik Ge¢misi

Toplumun pek ¢ok yoniinde bilgi teknolojileri ve biiyliyen bilgisayar bagimliligina
ragmen, yazilim ve arayiiz tasariminda “kullanicilarin ihtiyaglar1” yeni yeni
incelenmeye baslanmistir. 1990’larda  yazilim  sirketleri iirlinlerin  sadece
fonksiyonelligini ele almayr birakarak miisteri ihtiyaclarmi da gz Oniinde
bulundurarak  “kullanilabilirlik”  faktorlerini de diistinmeye baslamislardir.
Kullanilabilirlik Miihendisligi bir {iriintin “kullanim kolaylig1” dikkate alinarak
tasarlanmas1 ve buna uygun calisiimasi gerektigini ongdriir. Bu olgu Insan —
Bilgisayar Etkilesiminin (HCI — Human Computer Interaction) temel bilesenidir.
HCI insanlarin bilgisayar teknolojileriyle nasil bir etkilesim i¢inde olduklar1 ve bu
etkilesimin nasil daha verimli hale getirilebilecegini, kullanilabilirlik konseptinin
teorik temellerini, yazilim uygulamalar1 ve bilgisayar arayiizlerine uygulayarak

anlamaya caligir [32].

Internet sayfalari HCI’nin benimsenmesinde yazilimlar kadar rol oynamaktadir.

Kullanilabilirlik miihendisligi internet sayfalarinin tasarimlarinda sistematik bir
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yaklagim one siirmektedir. HCI arayiizlerin asagidaki hedeflere uymasi gerektigini

sOylemektedir:

1. Gorev Destegi Sunmali: Kullanicilarin ihtiyaglarini karsilayacak hedeflerin
saglanabilmesi

2. Kullanilabilir Olmali: Kullanicilar tarafindan kolay kullanilabilmeli verimli
ve az hatali olmal

3. Estetik ve hos bir arayiiz sunmali

Kullanilabilir veya “kullanicit odakli” arayiizler bu o6zelliklere diizgiin bir sekilde

uymalidir.

Gorev Destegi; kullanici odakli arayiliz tasariminda onemlidir. Gorev desteginin
Ogelerinde internet bankaciligi sitelerini kimlerin kullandigin1 bilmek, bu siteyi
kullanarak ne yapmayr hedeflediklerini bilmek ve gorevleri basariyla yerine
getirebilmeleri igin ne gibi desteklere ihtiya¢ duyduklarini bilmek gelir. ilk ve en
Onemlisi bir arayiizii kullanan kisilerin profilini olusturmaktir. Cok farkli kullanici
gruplariin ihtiyaclarini karsilayacak bir internet sayfasinin oncelikle temel grubun
(primary group) ihtiyaclarii karsilamasi gerekir. Tasarimcilar mutlaka kendilerine
sunu sormalidir: “Bizim kullanicilarimiz kimdir ve biz onlardan siteyi kullanarak
hangi isleri yapmalarim bekliyoruz?”. Internet sitesinin yeterli islem destegi sunup
sunmadigini  belirlemeden oOnce internet sayfasinin  “kim” ve “ne” i¢in
kullanilacaginin ve 6nem diizeylerinin agikca belirlenmesi gereklidir. Tasarimcilarin
internet sayfalarina gelerek neler goérmeyi hedeflediklerini ve neler yapabilmeyi
amacladiklarin1 kavrayabilmesi gerekir [33]. Daha onceki ¢alismalar gostermistir ki,
internet sayfalarinin kullanilabilirligi tasarim asamasinin 6nemli bir parametresidir
[34-41]. Bir internet sayfasinin diisiik kullanilabilirligi, siteyi ziyaret edenlerin orada

kalma, zaman gegirme isteklerini olumsuz etkilemektedir [42].

Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu (ISO) kullanilabilirligi: “bir iirliniin, belirli
kullanicilar tarafindan, tanimlanmis amacina yonelik, belirli hedeflere etkin, verimli
ve tatmin edici bicimde ulagmak i¢in kullanabilmesidir” seklinde tanimlar (ISO
9241-11). internet teknolojilerine uygulayacak olursak, bunun anlami basitge;
arayiiziin Ogrenilmesi kolay, hatirlanabilir, yararli ve az hata yapacak bir sekilde
islemleri gergeklestirecek yapida olmasi gerekir. Bir sitenin kullanilabilirliginin,

kullanilabilirlik testleri uygulanarak belirlenmesi gerekir.
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Bir nedenden otiirii, HCI arayiizlerin estetik bir yapida olmasina ¢ok fazla
deginmemektedir. Estetik, internet ortami1 g6z Oniine alindiginda, kullanici tatmini
acisindan 6nemli bir rol oynamaktadir. Kullanilabilirlik testlerinde estetik HCI
icerisinde/hedeflerinde listelendigi halde etkilerinin degerlendirilmesi oldukca
zordur. Internet sitesinin kullanilabilirliginin genel degerlendirmesinde estetigin

o6nemli rol oynadigi kullanicilar tarafindan belirtilmektedir.

Kim ve Han [43] yapmis olduklar1 ¢alismada kullanilabilirlik endeksi olusturmaya
calismiglardir.  Ozellikle elektronik iiriinlerin  kullanilabilirlik  endeksinin
olusturulmaya istendigi calismada kullanilabilirlik fonksiyonlar1 c¢esitli gruplara
ayrilmistir. Kullanilabilirligi degerlendirilen ortam ya da arag i¢in; sadece {iriin
(Product — P), iirtin ve kullanici (Product & User — PU), iiriin, kullanic1 ve gorev
(Product, User & Task — PUT) olarak {i¢ gruba ayirmis ve kullanilabilirlik
ozelliklerini bu {i¢ grup icerisinde degerlendirmislerdir. Sekil 3.1’de bu ii¢ boyut

dikkate alinarak bir siniflama yapilmaya caligilmistir.

P Grubu Uriin Ozellikleri
¢ Basitlik
e Tutarlilik
e Engelleyicilik
PU Grubu Kullanici Kullanici Destegi Esneklik
Kontrolii
¢ Geri besleme e Uyumluluk
0K011:[r01 e Yardimcilik e Erisilebilirlik
odafgl e Unutmama
eDogruluk eHata Onleme
PUT Grubu Biligsel Destek Genel Performans
e Basitlik e FEtkenlik

e Tutarlilik e Verimlilik

@ @ @ e Engelleyicilik

Sekil 3.1 : Kullanilabilirlik boyutlarinin siniflandirilmasi [43].
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Internet sitelerinin, 6zellikle bankacilik islemlerinin gergeklestigi internet bankacilik
sitelerinin, kullanici tarafindan gorevlerin verildigi ve arka planda bir uygulamanin
verilen komutlar1 yerine getirdigi diisiiniiliirse Kim ve Han tarafindan olusturulan
liclincii gruba girdigi goriilebilir.

Loonam ve O’Loughin [44] yapmis oldugu calismada Irlanda’daki g¢evrimici
bankacilik sitelerinin servis kalitelerini incelemislerdir. Incelemelerini yirmi
katilimci ile gerceklestirmislerdir. Katilimcilara verdikleri gorevlerin yerine getirilme
basarilarinin derecelendirilmesine gore de kriter dnemleri belirlenmeye ¢alisilmistir.
Loonam ve O’Loughin tarafindan bankacilik sitelerinin e-servis boyutunu
degerlendirmek i¢in internetin kullanilabilirligi, giivenlik, bilgi kalitesi, erisim,
giiven, giivenilirlik, esneklik, tepki siiresi, kendini kurtarma, kisisellestirilebilme
incelenen ve oOnem derecesine gore siralanan tiim kriterlerdir. Sonu¢ olarak
geleneksel bankacilik ve e-bankacilik islemlerinin kalite kriterleri arasinda,
giivenilirlik, tepki siiresi, giivenlik, erisim ve kisisellestirilebilmenin anahtar etmenler
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte bu bes kriterin teknolojik alt yapinin

kullanimui ile de alakali oldugu unutulmamalidir.

Calisir ve Gilimiissoy (2008) [1] yaptiklart ¢alismada geng tiiketicilerin internet
bankacilig1 ve diger bankacilik yontemlerine (geleneksel, otomatik 6deme makinalari
(ATM), telefon bankaciligi, kablosuz uygulama platformu (WAP), satis sirasinda
elektronik para transferi (EFTPOS) ve diikkanlardaki banka subeleri) bakislarini
incelemislerdir. Internet bankacilig1 ve diger alt1 bankacilik yéntemlerinin arasindaki
iliskiyi uyum ve kiime analizi ile incelemislerdir. Elde ettikleri sonuglarda internet
bankaciligi ile ATM ve telefon bankaciligi birbirlerinin yerine tercih
edilebilmektedirler. Ayrica sonuglarina gore internet bankaciligi kullanicilar: internet
sitelerinin gilivenligi konusunda yeteri kadar emin olamasalar da bunu yine de
kullanim ve erisim kolayligi sunmasi acisindan daha fazla tercih etmektedirler.
Yapilan galismanin sadece Istanbul Teknik Universitesi lisans 6grencilerine yapilmus
olmas1 ve katilimcilardan c¢evrimi¢i islem yapmalarinin istenmemis olmasi bu

calismanin kisitlari i¢erisindedir.

Liu ve digerleri (2011) Ingilizce egitimi veren internet sitelerini ¢ok boyutlu olarak
incelemislerdir. Kullanicilar ve egitmenler goziinden internet sitesinin kalitesinin

incelendigi c¢alismada, kullanilabilirlik, O0grenme materyalleri, dil Ogrenmeye
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yardimin fonksiyonelligi, teknoloji entegrasyonu ve 6grenci performansini kriterler

olarak ele almiglardir [34].

3.3 Fonksiyonellik

Fonksiyonellik denildiginde akla gelen ilk sey incelenen internet sisteminin
fonksiyonlar1 olarak diisiiniilmektedir. Bu tanim bir karisikliga yol agmaktadir, ¢iinkii
burada amag internet sitesinin uygulama fonksiyonlarini degerlendirmek degil,
sistemin kendisinin ne derecede fonksiyonel oldugunun incelenmesidir. Internet
sitelerinin fonksiyonelligi dedigimizde, teknolojik imkanlarin el verdigi seviyede
amaca yonelik siireci ve asamalar1 kolaylagtirmas: anlasilmalidir. Fonksiyonellik
Sayar ve Wolfe (2007) tarafindan, ¢evrimig¢i sunulan hizmetlerin ¢esitliligi olarak
tanimlanmaktadir [22]. Literatiirdeki fonksiyonellik incelemelerine baktigimizda
karsimiza elektronik aletlerin fonksiyonelligi ve insana uyumlulugu o6n plana

cikmaktadir.

Tan ve Teo (2000) internet bankaciliginin kabullenilmesini etkileyen faktorleri
inceledikleri ¢aligmay1r Singapur’daki bankalar i¢in uygulamislardir [21].
Calismalarin temelinde kisisel tavirlar, sosyal ve davranigsal kontrol faktorlerini
ele alarak inceleme yapmislardir. Tutum, siibjektif normlar ve algilanan davranigsal
kontroliin internet bankaciligi servislerinin kullanilma istegi ile etkili oldugunu, bu
durumun da internet bankaciligi servislerinin kullanimina etkili oldugunu One
stirmiiglerdir. ~ Calismalarinda  karmasiklik, goéreceli avantaj, uyumluluk,
denenebilirlik, kendine giliven gibi kriterleri incelemeyi uygun bulmuslar,
hazirladiklar1 anketi yedili Likert 6lgegi ile degerlendirmeyi uygun bulmuslardir
[21].

Diniz ve digerleri [11] Brezilya'daki internet bankaciliginin fonksiyonellik,
giivenilirlik ve kullanilabilirliginin gelisimi iizerine bir ¢aligma yapmislardir.
Brezilya'daki {ic bankanin kiyaslanmasi ile gerceklestirilen ¢alismada, fonksiyonellik
sunulan servis/hizmet profillerini, giivenilirlik kullanilan sitenin para transfer
giivenligi ile kullanicinin giivenini etkileyebilecek etmenler ve kullanilabilirlik
kullanicinin site ile etkilesim kalitesiyle site icerisinde gezinme kolayligi, islemlerin
tamamlanabilmesi icin gerekli yonlendirmelerin olup olmadigini ele almaktadir.

Sekil 3.2°’de Diniz ve digerleri tarafindan onerilen model goriilebilmektedir. Sanal
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ortamin degerlendirilebilmesi i¢in fonksiyonellik, giivenilirlik ve kullanilabilirlik

eksenleri icerisinde tanimlanan kriterler incelenmistir.

Sekil 3.2 : Sanal is ortamlarinin degerlendirilme modeli [11].

Tiim bu kriterler teker teker incelenmis ve sonug olarak fonksiyonellik boyutunda
kullanicinin internet teknoloji becerilerinin 6nem arz ettigi, giivenilirlik boyutunda
internet bankacilik  hizmetlerinin hala birtakim zayifliklarinin  oldugunu,
kullanilabilirlik boyutunda ise bankacilik hizmetlerinden faydalanalar icin ilave
kullanic1 dostu arayiizlerin de eklenmesi ile bagarili internet bankacilig1 sitelerini
olusturulabilecegi sdylenmektedir. Ayrica internet iizerinden yapilan is ortamlarinin
dinamikleri bedeni ile de bu ii¢ boyutlu degerlendirmenin farkli kriterler esliginde

yeniden degerlendirilmesi gerektigini belirtmektedirler.

Sayar ve Wolfe (2007) yaptiklar1 caligmada Tiirkiye ve Birlesik Kralliktaki internet
bankacilig1 pazar performanslarin1 degerlendirdikleri ¢calismada fonksiyonelligi Diniz
ve digerlerinin tanimina uygun olarak alip, bankaciligin en énemli yonii olan “iglem”

ve “iliski” boyutunda detaylandirmiglardir (Cizelge 3.1) [22].

Cizelge 3.1 : Fonksiyonelligin alt boyutlar1 [22].

Temel Orta Gelismis

Dagmm e Haberler . Arama motoru o Bilgi 6zellestirebilme

¢ Kurumsal Reklam o Indirilebilir dokiiman ve e Ses / Video kaynaklarinin

e Yayinlar formlar kullanimi

o Baglantilar

Elem e Talep . Tekliﬂer e Cevrimigi servis dagitimi

o Giris o Odemeler ® Yeni 6deme ortalamalari
Hiskj e E-posta e Cerezler e Sohbet

e Formlar o Hesap makineleri e Forum

31



Literatiirde kullanilan kullanilabilirlik ve fonksiyonellik kriterleri ¢alisma yapilan

internet sitest tiirline gore Cizelge 3.2°de verilmistir.

Cizelge 3.2 : Literatiirde arastirilan / kullanilan kriterler ve incelenen sistemler.

Calisma konusu

Internet o -
Kriter Bankaciligi Egitim Syl Diger
Kullanilabilirlik [22] [217[45] [34][35][36] [371[38][39] [40]
[46] [41]
Kullanim kolayhig1 [47]1[48]1[49] [51] [52] [417[53]1[14]
[21] [46] [50]
Ogrenme kolaylig: [51] [54]
Hatirlanabilme [51] [43]
Gorsel agidan degerlendirme [35] [55]1[56][38][53]
[39]
Dizayn [34] [39][41] [57]
Grafik tasarim [39]
Metin yapisi [35] [39]
Teknik yeterlilik [34]
Sistemin mevcudiyeti [48]
Sistemin / Islem hiz1 [48] [25] [34] [55][14]
Erisilebilirlik [47]1[251145] [57] [571153]
Gezinme [48] [57][51] [52] [39][40] [56] [58]
[571[14]
Giivenlik [471[251[46] [35][51] [551[58]1[41]
[50]
Giivenilirlik [47]1[48]1[25] [35][57] [52] [58][57]
[59]
Tutarlilik [47] [35][57] [55]1[60] [41] [57]
[letisim / Iletisim bilgileri [34] [61]
Cevrim i¢i destek [47] [22] [51] [52] [58]
Cabuk yanit verme [47]1148][25] [57] [52] [60][58] [57]
Itibar [48] [58]
Sirdiirtilebilirlik [48]
Fonksiyonellik [22] [34]
Verimlilik [48] [62]
Uriin kalitesi [47] [52]
Bilgi icerigi / tedarigi [47][63] [61] [64]
Fiyat [25] [55]
Kisisellestirilebilme [48]122]1[25] [35] [53]1[58] [14] [65]
Getiri / kazanc [48] [25]
Organizasyon [35]
Otorite [35]
Etkilesim [22][21] [53] [66]
Esneklik [13][14]
Giiven [67] [45]

Literatiirde bulunan kriterler kullanilabilirlik ve fonksiyonellik odakli olarak

gruplandiginda, tiim bu kriterlerin degerlendirilebilmesi i¢in etkilerinin géz oniinde
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bulundurulmasi gerekir. Bu kadar farkli kriterin hem birbirini hem de dahil olduklar1
gruplart etkiledigi diisiiniirse, biitlin bu etkilerin analizi i¢in ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden birisinin kullanilmasinin daha uygun oldugu diisliniilmektedir.
Literatiirde c¢ogunlukla teknoloji kabul modelleri ve kullanilabilirlik test
yontemlerinin  kullanmildigr  goriilmektedir. Kullanilabilirlik ve fonksiyonellik
kriterlerinin birbirlerini nasil etkilediklerinin dengeli bir sekilde incelenebilmesi i¢in

Analitik Ag Prosesinin (ANP) kullanilabilecegi diisiintilmektedir.
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4. TANIMLAMALAR - KULLANILAN FAKTORLER

Daha oOnce de bahsedildigi

gibi internet

sitelerinin  kullanilabilirliginin  ve

fonksiyonelliklerinin incelenebilmesi icin pek cok kriter mevcuttur. Bu kriterler

gesitli calismalarda farkl
uygulanilmistir. Cizelge 4.1°de
mimkiindiir.

internet  siteleri

literaturde

kullanilan faktorleri

icin Dbelirlenmeye c¢alisilmig  ve

gorebilmek

Cizelge 4.1 : Kriterlerin igerikleri ve gruplandirilmasi, literatiirdeki yerleri.

Grup Kriter Kullanilanlar Yazari
Gezinme Mentiiler [48] [57]1 [51][39] [40] [56]
Kisa yol butonlar1 [58][57][14]
Etkilesim Onay kutulari [22][21][53] [66]
Geri beslemeler
a2 Geri dontisler
= Ogrenilebilirlik Kullanim aligkanliklar [51, 54]
.4;? Kullanim Kolaylig: Meniilerin karmagiklig [47][48] [49] [21] [51] [52]
E [41] [53] [14] [46] [50]
3 Cevap Verme Siiresi Onay siireleri [48] [25] [34] [55] [14]
N Hatirlanabilirlik Kullanimin hatirlanabilmesi [43][51]
Verim Hizli fonksiyonlar [48] [62]
Daha kisa yoldan iglem
Memnuniyet Kullanimdan duyulan haz [41]
Internet Sitesine Giiven  Sistem altyapisinin giivenilirligi [67][45][59][63]
Giivenlik Yapilan iglem giivenligi [351[51][47][25] [55] [58]
[41] [46] [50]
Bilgi Tedariki Geri beslemeler [47] [61] [64] [63]
Yardim
24 Temel Servis ve/veya Havale [22]1 9]
S Hizmetler EFT
§ Odeme
g Kullanici Rehberi Yardim [47]1[22] [51] [52] [58]
g Cevrimigi destek
= SSS
Uyarlanabilirlik Kisisel isteklere gore [48] [22] [25]1 [35] [53] [58]
diizenleyebilme [14] [65]
Esneklik Yeni iglem tanimlama, [13][14]

Adres bilgilerini giincelleme

Calismamizin internet bankacilig siteleri lizerine gercekleseceginden Cizelge 4.1°de

listelenen kriterlerden bankacilik siteleri i¢in uygun olanlart secilerek kullanilmustir.

Biitlin bu kriterler kullanilabilirlik ve fonksiyonellik tanimina gore gruplanmstir.

35



4.1 Kullanilabilirlik

Inceledigimiz ilk etmen grubu olan kullanilabilirlik, bagarili bir iiriin olusturabilmek
icin onemli bir faktordiir. Bir internet sitesi i¢in kullanilabilirlik dedigimizde, site
icerisinde gezinmenin kolay olmasi, yapilan islemler icin yeterli etkilesimde geri
dontisler ve site kullannminin kolay olmasi gibi ozelliklerin diizgiin bir sekilde
olusturulmas1 gerekir [43]. Liu ve dig. (2011) internet kullanilabilirligini; insan
makina etkilesimi (HCI) ile ilgili bir dal oldugu ve sistemlerin kolay 6grenilebilir,
kolay kullanilabilir ve kullanicilart etkileyen faktorlerin  neler oldugunun
anlasilabilmesi olarak tanimlarlar [34]. Tan ve Teo (2000) miisteriler agisindan
kullanilabilirligin 6nemine deginirken, kullanilabilirligin gostergelerinin kolaylikla
anlasilabilme, net talimatlarin bulunmasi ve etkilesim icerisinde olmak seklinde
simiflarlar [21]. Shield ve Hulme (2006) internet tabanli O6grenme sitelerini
inceledikleri ¢alismada, kullanilabilirlik konseptinin HCI ile ortaya ¢iktigini vurgular
ve kullanim kolaylig1 ile 6grenme kolayliginin disinda kullanict deneyimlerinin de
onemli bir etken oldugunu vurgularlar. Kullanilabilirligin sistemlerin igerigini tatmin
eden, eglenebilecek, eglenceli, hos vakit gecirilen, yardimci, estetik hosluk,
yaraticiligi destekledigini vurgularlar [68]. Shield ve Hulme kullanilabilirligi
kullanici deneyimi ¢ergevesinde; etkililik, verimlilik, giivenlik, faydalilik,
Ogrenilebilirlik ve hatirlanabilirlik alt baslhiklar1 igerisinde degerlendirmislerdir.
Shield ve Hulme tarafindan olusturulan kullanilabilirlik a¢isindan Sekil 4.1°deki gibi

siiflandirmis, tasarimin etkisi tizerine yogunlagmiglardir.

4.1.1 Gezinme (Navigation)

Internet sitesinde pencereler, meniiler, gorsel elemanlar, sayfalar vb. lizerinden

amaca giden dogru yolu bulma ve ilerleme siireci olarak tanimlanmaktadir.

Farkli sekillerde algilanabilen navigasyon spesifikasyonlari, sirketlere ve
kullanicilara gore farkli algi Ozelliklerine sahiptir. Yapilan arastirmalara gore
sirketlerin navigasyon algis1 kullanicilara gore dokuz kat farkli algilanmaktadir. Bu
da aslinda kullanicilarin firmalara gore ¢ok farkli navigasyon ozelliklerini tercih

ettiklerini gostermektedir [14]. [51]
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Genel Kullanilabilirlik

Kullanic1 Deneyimi

Kolayhk e Tatmin
s Rowy ogrenme : 5%113?55011&
[ ]
Kolay kullanma o Kullanici destegi

Etkilesimli Tasarim
e  Calismayi
iyilestirme
fletisim
Etkilesim

Sekil 4.1 : Shield ve Hulme’e gore kullanilabilirlik goriigleri [68].
4.1.2 Etkilesim (Interaction)

Kullanic1 faaliyetine yonelik olarak sistem tarafindan olusturulan mesajlar ve geri
beslemedir. Her ne kadar tek tip amaca gdre tanimlanan bir internet sitesinden
bahsediliyor olsa bile, kullanicilar kisisellestirilmis ve Ozellestirilmis bir servis
beklemektedirler. Insansiz saglanan, otomatik mailler, sohbet ve forum odalar1 ve
mesaj panolart ile kullanici memnuniyetini {ist seviyede tutan bir etkendir. Ayrica,
ziyaret¢i Oneri ve sikayetlerini toplayan bir ara¢ olarak, kisacasi 6nemli bir geri
bildirim platformu olmasi agisindan gereklidir [66]. Kullanici ile etkilesim igerisinde

olan sistemlerin daha kolay kullanilabildigi ve tercih edildigi bir gercektir [68].

4.1.3 Ogrenilebilirlik (Learnability)

Internet sitesindeki uygulamalar1 grenebilmek icin kullanicinin gdstermesi gereken
cabanin seviyesi olarak tanimlanmaktadir. lyi dizayn edilmis bir arayiiz 6grenmeyi
kolaylastirmast agisindan dnemlidir. Bu faktore ait parametreler, basit ve sade bir dil,
anlamli gorsel Ogeler ve mantiksal smiflandirmalarin 1yi yapilmasi seklinde
Ozetlenebilir [54]. Diizgiin bir sekilde tasarlanmis bir internet sitesi dgrenilebilirligi

kolaylagtirmaktadir.

4.1.4 Kullanim kolayhg: (Ease of Use)

Kullanicinin  zorlanmadan, herhangi bir problem yasamadan internet sitesinde

amacina ulasabilmesidir. Internet sitesi kullamilabilirligi {izerinde énemli bilesen olan
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kullanim kolayliginin, teknolojik kabul sinirlari igerisinde tutulmasi gerekmektedir
[14, 68]. Liu ve digerlerine goére kullanim kolayligi ve Ogrenme kolayligi
kullanilabilirlik kriterlerinin temel bilesenlerini olusturmaktadir [34]. Lin kullanim
kolayliginin mobil bankacilik sistemlerini mevcut ve potansiyel miisteriler agisindan

kabul edilebilir bir yap1 kazandirdig1 sonucunu bulmustur [45].

4.1.5 Cevap verme siiresi (Response Time)

Internet sitesinin kullanic1 faaliyetine cevap verme hizidir. Bu siireg, sunucudan
tarayictya kadar bir ¢ok bilesen tarafindan etkilenmektedir. internet sitesindeki resim,
video ya da ses Kklipleri tarafindan oOnemli Olgiide etkilenmektedir. Yapilan
arastirmalar, kullanicilarin ¢esitli animasyonlar ve grafiklerle yiiklenmis bir site
yerine, hizli yiiklenen sade ve basit bir arayiizli tercih etmektedir. Nitekim, bir
internet sayfasiin yiiklenmesi i¢in kullanicinin bekleyebileceigi maksimum siire

birkag saniyedir [14].

4.1.6 Hatirlanabilirlik (Memorability)

Internet sitesinin &nceki kullanimda izlenen yolun belirli bir siire gectikten sonra
sitenin yeniden kullaniminda kullanici tarafindan animsanabilmesidir [43].
Ogrenilebilirlik tanimi ile dogrudan iliskili olan bu kavram parametreleri, ayni
tanimda ag¢iklandigi gibi kabul edilebilir. Shield ve Hulme kullanilabilir bir internet
sitesinin tasarim parametrelerinde hatirlanabilirligin 6nemli bir kriter olduguna

deginmektedirler [68].

4.1.7 Verim (Efficiency)

Internet sitesinin hizli ¢alismaya izin vermesi olarak tammmlanan bu kavram
teknolojik hizliliktan 6te, kullanicinin ulagmak istedigi hedefe en kisa siirede ve en
dogru sekilde ulagmasidir [62]. Shield ve Hulme verimliligin kullanicilar agisindan
farklr algilanabildigini, kullanilabilirlik kriteri olarak ele alindiginda internet sitesinin
islemleri ne kadar hizli ve etkili bir sekilde gergeklestirdiginin incelenmesinin

onemine deginmislerdir [68].

4.1.8 Memnuniyet (Satisfaction)

Kullanicinin internet sitesine dair duydugu genel memnuniyeti temsil etmektedir. Bu

kriter sistem dizayn siirecinde kritik bir faktordiir. Cilinkii diger tiim parametreler ile
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dogrudan ilgilidir. Kullanici memnuniyetini etkileyen bes adet parametre
bulunmaktadir. Bunlar, son kullanicinin sisteme olan giiveni, tam bilgiyi sunusu,
basit bir arayiize sahip olusu, bilginin giincelligi ve algilanan kullanim kolayligidir

[41].

4.1.9 Bankaya giiven (Trust)

Gliven bir iliskinin temelini olusturur [67]. Her bilim giiveni farkli sekilde
tanimlayabilmektedir. Psikologlar giiveni kisisel bir yol, sosyologlar sosyal bir yapi,
ekonomistler ise ekonomik se¢im mekanizmasi olarak gériirler. Ozellikle ¢evrimigi
islemlere giiven duyulmamasi elektronik ortamlarin kullaniminda miisterilerin
isteksizligini artiric1 bir etmen olarak goriilebilir [67]. Internet bankacilig1, bankalar
tarafindan Onerilen, nispeten yeni bir fon aktarim ortami olmasi, kullanicilarin
giivenlik ve 0Ozel bilgilerinin tehlikeye girmesi kaygilarindan dolayi, bankaya
duyduklart giiven bu teknolojinin kabullenilmesinde ve adaptasyonunda 6nemli bir
rol almaktadir. Bankaya duyulan giivenin eksikligi, mobil bankacilik kanallarinin
kullanilmamas1 adina miisteriler tarafindan dile getirilen bir sorundur [45, 59].
Bankanin internet servisine siirekli erisilebiliyor olmasi ve teknik altyapr yoniinden
yeterli seviyede olmasi, internet bankaciligi hizmeti alinan bankaya ve bankacilik

sitesine duyulan giiveni artirici bir etmendir.

4.2 Fonksiyonellik

Diger bir kiime olan fonksiyonellik, teknolojik ekipmanlarin elverdigi dl¢lide amaca
yonelik siireci kolaylastiran her tiirlii 6zelligi kapsar. Giivenlik, arama segenekleri,
bilgi tedarigi, servisler ve hizmetler, kullanici kilavuzlugu veya destegi ve

uyarlanabilirlik parametrelerini kapsar.

4.2.1 Giivenlik (Security)

Erigim giivenligi, yatirim veya hesap giivenligi, sifre ve kisisel bilgilerin giivenligi.
Internet sitesindeki program ve verilere izinsiz erisimin engellenebilirligidir.
Gilinlimiizde gecerliligini kanitlanmis cesitli elektronik sertifikalar ve yazilimlarla
saglanan bu faktor artik bir gereklilik halini almistir. Elektronik ticaret sitelerinde
kullanicilarin 6deme bilgilerini verdigi diisiiniiliirse, bu grubun en 6nemli faktori ve

kullanicilar agisindan en 6nemli tercih sebebi olacagi agiktir. Sayar ve Wolfe (2007)
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giivenilirligi kullanicinin géziinde internet bankacilik sitesinin giivenliginde 6nemli
bir boyut olarak degerlendirmislerdir [22]. Diniz ve digerleri (2005) giivenilirlik
dolayistyla giivenlik boyutunu alti anahtar karakter ile tanimlar 1) Dogruluk
(integrity): veri aktarilirken bozulmaz, 2) Gizlilik / Mahremiyet (confidentiality):
veriler yetkisiz kisiler tarafindan okunamazlar, 3) Mevcudiyet (availibility):
bilgisayarla iletisim gerektiginde saglanabilir, 4) Kisiye 6zellik (privacy): elektronik
ortam iizerinden bilgiye ya da karsilikli s6zlesmelere erisim, 5) Yadsimama (non-
repudiation): tamamlanmis bir islem ret edilemez, 6) Orijinallik (authenticity):

dokiimani imzalayan kisi olmas1 gereken kisidir [11].

4.2.2 Bilgi tedariki (Information Provision)

Hesap dokiimii, kredi kartt bor¢ bilgilendirmesi, yakin tarihli 6demeler hakkinda

bilgilendirmeler bu kapsamda degerlendirilebilirler.

Kullaniciya, firmaya, iiriinlere ve servislere dair yeterli bilginin sunulmasi olarak
tanimlanan bu kavramin, kullanim kolaylig1 ve kullanilabilirlik tizerinde dogrudan

etkisinin oldugu kanitlanmistir [64].

Bilgi kalitesi seviyesinin yiiksek olusu, ziyaretgiler tarafindan giiven, konfor ve daha
iyi satin alma kararlar1 anlamimna gelmektedir. Bu kalite parametreleri bilginin
yeterince detayli, tam, zamaninda, giivenilir, konu ile 1ilgili olmasi olarak

tanimlanmaktadir [64].

4.2.3 Temel servis ve/veya hizmetler (Services / Facilities)

EFT, havale, ¢ek-sent iglemleri, yatirim hesaplari, kredi karti 6demeleri, kredi
talebinde bulunabilme vb. gibi hizmetler bu kapsamda diisiiniilebilir. Kullaniciya
internet sitesi lizerinden, o amaca yonelik olarak verilen farkli servisler, hizmetlerdir.
Internet sitesinin amacina gore gesitlilik gostermektedir [22]. Kullanish internet

bankacilig1 servisleri ile ilgili bilgiler ikinci boliimde aktarilmistir.
4.2.4 Kullanici1 rehberi / (¢cevrimici) yardim (User Guidance or (Online)
Support)

Miisteri temsilcisi ile ¢evrimigi goriisebilme, mail yolu ile yardim alabilme, Sikc¢a
sorulan sorular (SSS), kullaniciya 6zellesmemis (6rn: SSS, yardim meniisii) veya

Ozellesmis (¢evrimi¢i yardim meniisii) yardim secenekleri ile sitenin aninda verdigi

40



yonlendirme direktifleridir. Giivenlik kriterinden 6tiirii  kullanicilarin  internet
bankaciligi sistemlerinde dogru yone yonlendirilmesinde yardim meniileri

fonksiyonelligin 6nemli bir boyutudur [22].

4.2.5 Uyarlanabilirlik / kisisellestirme (Customisation / Personalisation)

Ana ekranda goriintiilenmek istenilen uygulama veya bilgilerin elde edilebilmesi,
internet sitesinin kullanicinin ihtiyaglari, tercihleri dogrultusunda uyarlanabilme
ozelligine sahip olmasidir [65]. Uyarlanabilirlik, etkilesimli bir internet sitesi ile
kullanict memnuniyetini arttiran 6nemli bir kriterdir. Internet bankacilig
sistemlerinin uyarlanabilirligi 6nemli bir 6zelligidir [22]. Miisteri kendi ihtiyaglari
dogrultusunda kullandig1 internet bankacilig1r subesini sekillendirebilmektedir.
Ayrica bu oOzellik, sirket tarafindan kullaniciya sunulan bilgi ve hizmetlerin algi
miktar1 ve hizin1 da énemli Olclide etkilemektedir. Nitekim algi ve sunulan bilgi

hi¢bir zaman es degerde olmamaktadir [14].

4.2.6 Esneklik (Flexibility)

Kullanilmak istenen islem veya fonksiyonun giincellenmesi [13] olarak
degerlendirilebilir. Esneklik kendi basina bir sistem {izerinden incelenebilecegi gibi,

kisisellestirme ve tasarimin bir birlesimi olarak da diisiiniilebilir.

Tim bu o6geler, anlamlilik ifade edecek sekilde gruplandirilmis, iki ayri smif
(kullanilabilirlik, fonksiyonellik) ve bu siniflarin igerisinde kriterler olacak sekilde
tanimlanmistir. Bu ¢alismada ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden Analitik Ag
Prosesi (ANP) uygulanarak yukarida tanimlanan kriterlerin hem kendi siniflari

i¢erisindeki hem de siniflar arasindaki etkilerinin incelenmesi hedeflenmistir.
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5. METODOLOJI

5.1 Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP)

Karar sorunlarmin karar vericinin kapasitesini zorlayan karmagsik yapisinin
istesinden gelmek i¢in kullanilan yontemlerden biri Analitik Hiyerarsi Siireci’dir
(AHP; Analytic Hierarchy Process). Saaty tarafindan gelistirilmis olan bir ¢ok kriterli
karar verme yontemidir [69]. AHP, karar sonucuna etkisi olan faktorleri, hiyerarsik
sekilde organize eden bir sorun ¢dzme yapisidir. Bu karar verme siireci
insanoglunun, ikili karsilagtirma yoluyla goreli biiyiiklikleri tahmin etmek ig¢in

bilgiyi ve tecriibeyi kullanma kabiliyetine dayanmaktadir.

AHP, farkli faktorleri aym1 anda ele alip, sayisal degis tokus islemi yaparak bir
sonuca varmaya calisan tiimevarim ve tiimden gelim seklinde diisiinmeye olanak

taniyan, dogrusal olmayan bir karar verme yontemidir.

Birgok karar sorunu hem siibjektif hem de objektif etkenler icermektedir [70]. AHP
hem siibjektif, hem de objektif etkenleri soruna dahil ettiginden bir ¢ok karar verme

yontemine gore daha gergekei bir yontemdir.

AHP her sorun i¢in amag, kriter, olas1 alt kriter seviyeleri ve se¢eneklerden olusan
hiyerarsik bir model kullanir. Karisik, anlasilmasi gii¢ veya yapisallasmamis sorunlar
icin genel bir yontemdir. Hiyerarsilerin olusturulmasi, {istiinliiklerin belirlenmesi,

mantiksal tutarlilik prensipleri lizerine kurulmustur [71].

Hiyerarginin tiim parcalar1 birbiri ile ilgilidir ve bir faktdrdeki degisimin diger
faktorleri nasil etkiledigi kolayca goriilebilir. AHP’nin hiyerarsik yapisindaki bu
esneklik ve etkinlik karar vericiye karar silirecinde ¢ok yardimci olur. Kararlar1 bu
yapida kurarak; bircok veri tiirli bir araya getirilebilir, performans seviyelerindeki
farkliliklar birbirine uygun hale getirilebilir ve farkli goziiken nesneler arasinda

kararlastirma yapilabilir [71].

Nicel karar verme tekniklerinin kullanilabilmesi i¢in sorunu basitlestirme
varsayimlari, karar ortaminda var olan karmasik durumlari, 6zellikle kararda stratejik

faktorler de etkiliyse, dogru bigimde yansitmamaktadir [72].
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Verilen kararlarin daha gerceke¢i olmasi igin karar modellerinin onemli somut ve
soyut, niceliksel ve niteliksel faktorleri de icermesi ve Olgmesi gerekmektedir. Bu
karmagik sorunlarin modellenebilmesi i¢in Saaty AHP’yi ortaya c¢ikarmistir. Daha
sonra ise AHP yaklagiminin daha genel sekli olan, karar verme Olgiitleri ve
secenekleri arasinda ve kendi igerilerinde geri besleme ve bagimlilia olanak taniyan,
dolayistyla karmasik karar ¢evrelerinin daha dogru bir sekilde modellenebildigi bir
yaklagim ortaya koyulmustur [73]. Bu teknik ise Analitik Ag Siireci (ANP; Analitic

Network Process) olarak adlandirilmstir.

5.2 Analitik Ag Siireci (ANP)

Bir¢ok karar sorunu hiyerarsik bir bicimde yapilandirilamaz, ¢iinkii sorunda fist
seviyedeki elemanlarin alt seviyedeki elemanlarla etkilesimleri ve karsilikli
bagimliliklar1 s6z konusudur [70]. Hiyerarsi ve ag yapis1 arasindaki fark Sekil 5.1°de
gosterilmistir. Hiyerarsi yapisinda tamamiyla yukaridan asagi hiyerarsi takip

edilirken ag yapisinda bu iliskiler daha karmagik hal almistir [74].
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Sekil 5.1 : AHP ve ANP arasindaki fark (a) Hiyerarsi Yapisi (b) Ag Yapisi [74].

ANP, iist seviyedeki elemanlarin alt seviyedeki elemanlardan ya da ayni seviyedeki
elemanlarin birbirinden bagimsiz olduklar1 varsayimi yapmadan karar verebilmek
icin olusturulmus genel bir yapidir. ANP, hiyerarsik diizende oldugu gibi
seviyelerden olugan bir yap1 yerine karmasik iliskileri barindirabilen bir ag yapisidir

[75]. Gergek hayat drneklerinin pek ¢cogu ANP yapisina sahiptir.



5.3 ANP’de Soru Yapilandirmasi

ANP’de bir karar sorununun gosteriminde ayrintili yapilarin kullanilmasi énemlidir
[69]. Verilen kararin gecerliligi, kullanilan ¢6ziim yontemine bagli oldugu kadar,
olusturulan yapinin ve yapidaki iliskilerin zenginligine ve dogruluguna da baglhdir.
ANP’de sorunlar ag biciminde yapilandirilirlar. Genel olarak, bir ag, belirli bir

varliga gore elemanlarin bagka elemanlar iizerindeki etkilerinin dagilimiyla ilgilidir.

ANP’de karar bilesenlerinin (componenets), elemanlarin (elements) ve aralarindaki
etkilesimi gostermek {izere baglantilarin belirlenmesi ve bir diyagram ile

gosterilmesidir [70]. Bu amagla cizelgeler (graph) kullanilmaktadir.

Cizelge teorisinde diigiim diye adlandirilan birlesme noktalart ANP’de bilesen olarak
adlandirilmaktadir. Elemanlar ise bu bilesenleri olusturan alt unsurlardir. Bir ag
yapisinda Sekil 5.2°de de goriilebilecegi gibi {i¢ tiir bilesenden s6z edilebilir [69].
Kaynak bilesen denilen ilk tiir agdaki hicbir bagka eleman tarafindan etkilenmeyen,
dolayisiyla bu bilesene dogru yonlenmis oklarin olmadigi bilesenlerdir. Ag yapisinda
birden fazla olabilen bu bilesenler amaci veya kriterleri temsil edebilir. Ikinci tiir
bilesenler ara bilesenlerdir. Bunlar hiyerarsik yapidaki alt kriterleri temsil edebilir.
Ag yapisinda ara bilesenlerin etkilendigi ve kendilerinin etkiledigi baska bilesenler
vardir. Ugiincii tiir ise yalniz diger bilesenler tarafindan etkilenen hedef bilesenlerdir.

Bu bilesen de hiyerarsik yapidaki secenekleri temsil edebilir.

Kaynak Bilesen Kaynak Bilesen
4

D1s Bagimlilik
Ara Bilesken Hedef Bilesken
Ara Bilesken

Sekil 5.2 : Geri besleme Ag1 [70].

I¢ Bagimlilik
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ANP’deki temel kavram “etki”dir. Geri besleme agindaki oklarin yonleri bagimliligi
ortaya koyar. Ok yonii etkileyen bilesenden etkilenen bilesene dogrudur. ANP
yaklagiminda, bilesenler ve elemanlar arasinda karsilikli bagimliliklardan da s6z
konusu oldugundan, grafiksel gosterim bilesenler arasinda iki yonlii oklar icerebilir.
Eger bir bilesenin veya elemanlarinin kendi i¢lerinde bagimliliklar1 s6z konusu ise bu
durum bilesenden c¢ikan bir okun yine ayni bilesene donmesi ile gosterilir. Geri
beslemelerin oldugu gercek hayat problemlerinde bilesenler tanimlara gdre net bir

sekilde siniflandirilamazlar.

Yapilandirma siirecinde Onemli olan bir konu olusturulan kiimelerdeki veya
seviyelerdeki elemanlarin sayisinin, Miller’in teoremine dayanarak bes ila dokuz
arasinda olmasidir [69]. Ag yapilarinda aym kiimedeki elemanlarin miimkiin
oldugunca homojen olmasi, yani aralarindaki farklarin ¢ok biiylik olmamasina dikkat

edilmelidir. Bu sayede daha anlamli karsilastirmalar yapilabilir.

Gergek hayatta karsilagilan bir¢ok sorunun dogasinda bagimliliklar vardir. Basit
yapilar kullanarak sorunun bilesenleri arasindaki etkilesimleri ¢oziim siirecine dahil
etmemek teoride elde edilen sonucun uygulamada tatmin edici olmamasina neden
olabilir. ANP’de kullanilan ag yapis1 bilesenler arasindaki bagimliliklar1 da
icerdiginden gercek hayattaki karmasikligi cok daha iyi yansitmaktadir.

Kontrol Hiyerarsisi
Kriterler

Alt Kriterler

Kontrol Hiyerarsilerinin altindaki olast ag yapilari

Sekil 5.3 : Kontrol Hiyerarsisi [70].
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ANP’de sorun yapilandirma asamasinda kullanilan diger bir ara¢ da kontrol
hiyerarsisidir. Kontrol hiyerarsisi, lizerinde calisilan sistemin amacina yonelik
tistiinliiklerin tiiretildigi, kriter ve alt kriterlerden olusan bir hiyerarsidir [75]. Kontrol
hiyerarsileri, incelenen karar sorunun temel unsurlarinin 6tesindeki faktorlerin karara

katilmasini saglar.

Bir kontrol hiyerarsisi Sekil 5.3’de goriilebilecegi lizere amag, kriter ve alt
kriterlerden olusan hiyerarsik bir yapidir. Kontrol hiyerarsisindeki amagc, kriterler ve
alt kriterler karar sorununun kontrol unsurlari olarak nitelendirilmistir. Kontrol
hiyerarsisinin bir bagka sekli kontrol kriterlerinin birbirlerine bagimli olabildigi

kontrol ag1 yapisidir.

Saaty (1996) [70], bir kontrol hiyerarsisinin amag seviyesinde yer alabilecek dort
faktor belirtmistir. Bu faktorler kar (benefit), maliyet (cost), firsat (opportunity) ve
risktir (risk). Dort ana faktoriin alt seviyesinde ise kriterler, soruna bagli olarak
giivenilirlik, kullanim kolaylhigi, kolay ulasilabilirlik veya ekonomik, politik,
cevresel, sosyal faktorler vb. olabilir. ANP’de ele alinan tek bir karar sorunu i¢in

kara, maliyete, firsata ve riske gore ayr1 ag yapilar1 olusturulabilir.

5.4 ANP’de Sorunun Modellenmesi

ANP silirecinde sorunun yapilandirilmasinin ardindan kriterlerin  dnemlerinin
belirlenerek seceneklerin kriterlere gore performans degerlerinin elde edilmesi ve
sorunun modellenmesi gerekmektedir. Bu asamada Slgeklerden faydalanmaktadir.
ANP oran 6lgeklerine dayanan bir teoridir. Saaty’ye gore davraniglarimizin biiytik bir
kismi, onlar1 birbirlerine gore karsilastirma islemi sonucu elde edilen oranlarla
aciklanabilir. Benzer sekilde somut veya soyut varliklara anlamli biiyiikliikler

atamanin yolu ise onlar1 bagka varliklarla iliskilendirerek karsilagtirmaktir.

Oran o6lgekleri ile somut eylemlerden olusan segeneklerin soyut kriterler ve degerler
ile iliskilendirilmesi miimkiindiir [70]. Bu somut ve soyut varlilar daha {ist degerler
ve amaglarla iliskili olabilirler; hatta iliskili olma durumu belli bir kararin odagi olma
amacina kadar uzanabilir. Somut kriterlerin segeneklerinin belli 6l¢iim degeri varsa
bunlar yapiya goreli bigcimde dahil edilebilir. Oran Slgekleri 6zelliklerinden dolay1
bagimhilik ve geri besleme igeren karar teorilerinin modellenmesi ig¢in

kullanilabilecek tek aragtir [75].
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ANP’de yargilar tam say1 bigiminde ortaya konur ve iistiinliiklerden olusan bir oran
Olcegi lizerinde siralamalar tiiretilir. Bu gecici Olgekler agirliklandirilarak boyut,
nitelik ya da zaman siliresi bakimindan esit Olgeklere doniistiiriiliir. Bunlar da

seceneklerin puanlandirilmasinda ve siralanmasinda kullanilir.

Varliklara anlamli biiyiikliikler atamanin tek yolu onlarnn baska varliklarla
iligkilendirerek karsilastirmaktir [70]. Nesneler arasinda karsilastirmalar yapilarak bu
Olclimlerden olusan bir 6l¢ek tiiretilebilir. Cogu kez nesnelere herhangi bir 6l¢ekten
teker teker degerler atamak c¢ok ise yaramaz, c¢linkii nesnelerin gercek degeri
dogrusal bicimde olmayabilir. Olgmek i¢in kullanilan &lgekler dogrusal ve
homojendir; oysa gergek diinya dogrusal ya da homojen degildir. Olgekler niceligin
basit birer gostergesidir. Olgekteki degerin dogrudan bir anlami oldugunu diisiinmek
yanilticidir. Anlam, sayilarla belirgin hale getirilmis yargilardan ¢ikarilabilir. Bunun

tek yolu ise ortak 6zellik veya amaca gore karsilastirmalar yapmaktir.

ANP’de kullanilan ikili karsilastirma yontemi elemanlarin bagl olduklar1 kriterlere
olan katkilariyla ilgili verileri saglamak i¢in bilgi ve tecriibeye dayanan yargilarin

ortaya konmasidir.

Elemanlar, sahip olduklar1 ortak bir 6zellige ya da kriterlerin gerceklestirilmesine
iliskin katkilarina gore ikililer halinde dikkate alinmasi gereken bir kavram
baskinliktir (dominance) [70]. Bir elemanin baskin olmasi, onun diger elemandan
daha 6nemli olmasi, daha muhtemel olmasi ya da daha ¢ok tercih edilmesi anlamina

gelmektedir.

Iki eleman baskinliklarina gére karsilastirilirken elemanlardan kiigiik olan birim
olarak secilir ve biiylik olan o birimin kat1 seklinde ifade edilir [72]. Bu baskinligin
seklini ortaya koyar ve ideal bir o6l¢iim seklidir. Fiziksel Ol¢limlerin miimkiin
olabildigi baz1 somut varliklardaki bu ifade bigimi fiziksel olarak 6l¢iilmesi miimkiin

olmayan somut ve soyut varliklar i¢in uygulanamayacaktir.

Saaty (1996) [70], karmasik bir sorunda var olabilecek her tirlii varhigin
karsilastirilabilmesi igin karsilastirma yapilirken iki elemandan biiyiik olanin sahip
olduklar1 ortak bir 6zellik ya da kritere gore kiiciik olandan ka¢ ka¢ daha baskin
oldugunu belirten sayilardan olusan bir temel 6l¢ek ortaya koymustur. Cizelge 5.1°de

gosterilen bu dlgek 1 ile 9 arasinda tam sayilardan olusmaktadir.
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Cizelge 5.1°deki degerler ortak bir 6zellige veya kritere gore elemanlardan birinin
digeri iizerinde ne kadar baskin oldugunu belirtmektedir. Bir i eleman1 bir j elemani
ile karsilagtirlldiginda tablodaki pozitif degerlerden birini aliyorsa, j elemani i

elemant ile karsilastirildiginda bu degerin carpmaya gore tersi olan degerini alacaktir.

Cizelge 5.1 : Temel Olcek [70].

Sayisal Deger  Agiklama

1 Iki eleman esit dnemde veya aralarinda kayitsiz kalmiyor

3 Bir eleman digerinden hafif 6nemli veya biraz daha fazla tercih
ediliyor

5 Bir eleman digerinden daha fazla 6nemli veya kuvvetli bigimde
tercih ediliyor

7 Bir eleman digerinden ¢ok fazla 6nemli veya ¢ok kuvvetli bigimde
tercih ediliyor

9 Bir eleman digerinden asir1 derecede Onemli veya son derece

kuvvetli bigimde tercih ediliyor
2,4,6,8 Ara Degerler

Ag yapisinda elemanlar bagli olduklar kriterlere gore karsilastirilirlar. ANP’de ikili
karsilagtirmalar etkileyen kritere gore, s6z konusu kriterden etkilenen kriterlerin

karsilastirilmasi seklinde yiiriitiiliir.

5.5 ANP’de Sorunun Coéziimlenmesi

ANP’de ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmasindan sonra ¢oziime dogru
ilerlemek icin bu matrislerin {istlinliik vektorlerinin hesaplanmasi gerekmektedir.
Hesaplanan ustiinliiklerin ikili karsilagtirma matrisindeki yargilart dogru bigimde

yansitmasi ¢ok onemlidir [76].

Ustiinliik vektdriiniin bulunmasi igin farkli yollar olmakla birlikte, en iyi sonug veren
yollardan biri, A matrisinin her siitunundaki elemanlar1 siitun toplamlarina bélmek
suretiyle siitunlar1 normalize etmek ve elde edilen matristeki satirlarin ortalamasini
alma seklindedir [73]. Ustiinliik vektorii ayrica ANP i¢in kullanilan Super Decisions

paket programiyla da hesaplanabilir (www.super decisions.com).

Geri beslemeli bir sistemde bilesenlerin iistiinliiklerinin sentezlenmesi dikkat isteyen
bir siirectir [72]. Bir ag yapisinda hiyerarsik yapida oldugu gibi iistiinliiklerin sirayla
en alt seviyeden en iist seviyeye kadar carpilmast miimkiin degildir. Sistemin

elemanlar1 ¢cok sayida farkli elemanla etkilesim halinde olabilirler.
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ANP’de bir elemanin istiinliigiiniin anlamli olabilmesi i¢in, s6z konusu elemanin
bagimli oldugu veya etkilendigi tiim elemanlarin ve ag iizerinde etkilenen elemanlara
varan, etkileyen elemanlardan da ayrilan tiim olas1 yollarin hesaplamaya dahil

edilmesi gerekmektedir [73].

I U R ')
G|\ Wy W o Wiy
Clef VVzl W22 e WzN (5.1)
Coo Wi Waa o Wiy

Geri beslemeli sistemlerde istiinliik belirlemede bilesenler ve elemanlar arasindaki
tim etkilesimlerin hesaplamaya dahil edilebilmesi icin siipermatris yontemi
gelistirilmigtir [70]. Slipermatris genel olarak ag yapisinda miimkiin olan tim ikili
karsilagtirmalar sonucu elde edilmis olan {istiinliik vektorlerinden olusan bir kare
matristir. Cy’ler ag yapisindaki bilesenler, eny’ler bilesenlerin elemanlari ve Wj;’ler
tistiinliik vektorlerinden olusan ve blok diye adlandirilan matrisler olmak iizere bir
stipermatris denklem (5.1)’deki gibi gosterilmektedir. W;; blok degerleri de denklem
(5.2)’de goriilmektedir. Bir ag yapisinda tiim elemanlarin diger bilesenlerdeki ve
bulunduklar1 bilesenlerdeki tiim elemanlarla etkilesim halinde olmalar1 gibi bir
durum s6z konusu oldugunda, siipermatriste elemanlar arasinda herhangi bir
etkilesimin olmadig1 yerlere sifir degeri verilmektedir. Bir karar sorununun
yapilandirilmasinda kontrol hiyerarsisi de kullanilmigsa kontrol hiyerarsisindeki her

bir kontrol kriteri i¢in ayri1 siipermatrisler diizenlenmelidir.

[ G () ()]
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w,=|"" : : (52)
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Olusturulmus olan siipermatris lizerinde ¢6ziime yonelik ¢oziime yonelik islemlerin
yapilabilmesi i¢in matrisin stokastik olma zorunlulugu vardir [70]. Negatif olmayan
bir kare matriste her bir siitunun toplami 1°e esit ise boyle bir matrise siitun stokastik

veya kisaca stokastik matris denir. Bir bilesendeki elemanlarin birbirleri ile ve bagka
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bilesenlerdeki elemanlarla karsilastirilmalart sonucunda ortaya ¢ikan 0Ozvektor
degerleri siipermatrise yerlestirildiginde elde edilen matris stokastik olmayabilir. Bu
durumda siipermatrisin agirliklandirilmas: yoluyla siitun toplamlarmin 1’e esit
olmasi saglanmalidir. Bunun i¢in elemanlarin degil de bilesenlerin birbirlerine veya
varsa kontrol kriterlerine gore ikililer halinde karsilagtirilmalart gereklidir.
Bilesenlerin kendilerine karsilik gelen bloktaki tiim degerlerle carpilir. Elde edilen

yeni matrise agirliklandirilmis matris denir.

ANP’de bu asamadan sonra amaclanan her bir elemanin diger elemanlarla olan
etkilesimini yansitan sinir dstiinliiklerin tliretilmesidir. Bir W silipermatrisinde
elemanlarin sinir tistlinliiklerinin, yani sinir matrisinin bulunmasi genel olarak W ile
gosterilmektedir. Bu gosterim gerek siipermatrisin dogrudan kuvvetlerini alarak

gerekse bagka sekillerde sinir iistiinliiklerinin bulunmasini ifade eder.

Sinir stiinliikleri elde etmek lizere matris islemlerinin yapilmas: zor oldugundan
Super Decisions paket programi kullanilarak hesaplamalar yapilmistir. Super
Decisions Ozellikle siir matrislerinin elde edilmedi konusunda her tiirli teorik

bilgiyi siirece katarak tatmin edici sonuglarin sunulmasini saglamaktadir.
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6. UYGULAMA

Tiirkiye genelindeki internet bankaciligim1 aktif olarak kullanan kurumsal
miisterilerinin %37’si, bireysel miisterilerin ise %32’si Istanbul’da bulunmaktadir.
Bu ¢alismamzin Istanbul ili igerisinde gerceklesmesi, Tiirkiye genelinin %34liik bir
kisminin kapsandigin1 6ngorebilir [28]. Calismamizin bir kismi internet iizerinden
anket sorular1 doldurularak, biiyiik bir kismi ise birebir c¢aligmalarla

gerceklestirilmistir.

ANP anket calismamizi gerceklestirmeden once 108 kisiye 6n anket uygulamasi
yapilarak internet bankaciligi hizmetlerinden yararlanip yararlanmadiklar1 sorulmus.
Eger yararlaniyorlarsa hangi bankanin internet bankaciligt  hizmetinden
yararlandiklarini bildirmeleri istenmistir. 108 katilimcidan 88’1 en az bir bankanin
internet bankacilig1 hizmetinden, en az bir kere faydalandigini sdylerken, 20 kisi bu
hizmetlerden cesitli gerekcelerle (giivenlik, nasil kullanacagini bilememe, yeterli
internet erisiminin olmamasi, vb.) faydalanmadiklarini bildirmislerdir. Cizelge 6.1°de
de goriilebilecegi gibi en ¢ok tercih edilen bankalarm Tiirkiye Is Bankasi, Garanti
Bankasi ile Yap1 ve Kredi Bankast oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sonug¢ Alexa.com
internet sitesinin Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan 100 internet sitesi siralamasindaki

bankacilik siteleri ile uyumludur.

Cizelge 6.1 : Bankalarin internet sayfalarini kullananlarin sayilari.

Banka Adi Kullanan Sayisi
Tiirkiye Is Bankasi 61
Garanti Bankasi 36
Yap1 Kredi Bankasi 26
Akbank 8
Deniz Bank 4
Finans Bank 3
HSBC 2
Vakifbank 2

Ikinci asamada internet bankacilig1 sitelerinin ortak kullaniminin hangi iki banka igin

yogunluk gosterdigi incelenmistir. Birden fazla internet bankacilifi sitesinden
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faydalananlarm yogunlugunun 18 kisi ile Tiirkiye Is bankasi ile Yap1 ve Kredi

bankas1 arasinda oldugu goriilmiistiir (Cizelge 6.2).

Cizelge 6.2 : Internet Bankacilig: sitelerinin ortak kullanim miktarlari.

Ortak Kullamilan Bankalar Kullanici Sayisi
Tiirkiye Is Bankas1 ve Yap1 Kredi Bankas1 18
Tiirkiye Is Bankasi ve Garanti Bankas1 17
Garanti Bankas1 ve Yap1 Kredi Bankas1 11
Garanti Bankas1 ve Akbank 5

Tiirkiye dahil 20 {ilkede faaliyet gosteren marka degerlendirme kurulusu Brand
Finance ve The Banker dergisi isbirligi ile alti yildir yaymlanan “Diinyanin En
Degerli Banka Markalar1” arastirmasinin 2012 sonuglarina goére, ABD'den Wells
Fargo, 26 milyar dolarlik marka degeriyle diinyanin en degerli bankacilik markasi
olmustur. Diinyanin en degerli ilk 5 bankasinin 4'i ABD'den ¢ikmustir. ik 500'e
girmeyi basaran 10 Tiirk bankas1 Cizelge 6.3’de verilmistir [77].

Cizelge 6.3 : Brand Finance kurulusuna gore Tiirkiye’nin marka degeri en yiiksek 10
bankasi1 [77].

Marka Degeri Diinya Siralamasi
Sira  Banka Adi (Milyar USD) 2012 2013
1 Akbank 2.121 96 86
2 Tiirkiye Is Bankas1 2.061 98 89
3 Garanti 1.579 104 110
4 Yap1 ve Kredi 1.117 123 135
5 Halkbank 1.063 145 139
6 Vakifbank 829 156 159
7 Finansbank 325 244 295
8 Denizbank 301 286 307
9 TEB 217 - 390
10 Bank Asya 154 - 475

Akbank 2 milyar 121 milyon dolarlik marka degeri ile Tiirkiye’nin en degerli banka
markasi olmustur [77]. Akbank marka degeri olarak daha yukarida olsa da internet
sayfasi ziyaretlerinde alexa.com verilerine gore ilk 100 icerisine girememistir. Bu
durumu marka degerini belirleyen parametrelerin igerisindeki entelektiiel sermaye
yapisindan tutunda bankalarin mal varliklarina kadar pek ¢ok parametrenin etkili

olmasi da agiklayabilir.

Devam eden béliimlerde Tiirkiye Is Bankas: ile Yap: ve Kredi Bankasi hakkinda

temel bilgiler ve internet bankacilik sistem girigleri, giivenlik dnlemleri ve bankacilik
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sitesi tizerinden yapilabilecek islemler hakkinda bilgiler verilmistir. Her iki bankanin
internet bankacilik siteleri incelenmis, sistemler arasindaki benzerlikler ve farkliliklar
arastirilmistir.  Daha sonra Super Decisions programinda modelin nasil

olusturuldugu, verilerin nasil analiz edildigi ile ilgili bilgiler verilmistir.

6.1 Tiirkiye Is Bankasi

Cumhuriyet déneminin ilk ulusal bankasi olan Is Bankasi, Atatiirk'iin direktifleriyle
[zmir Birinci Iktisat Kongresi'nde alinan kararlar dogrultusunda 26 Agustos 1924
tarihinde kurulmustur. Is Bankasi 1 milyon TL nominal sermaye ile ilk Genel
Miidiirii Celal Bayar'in liderliginde iki sube ve 37 personel ile hizmete baslamistir.
Bu sermayenin fiilen édenen 250 bin TL'lik boliimii ise bizzat Atatiirk tarafindan

karsilanmastir.

Kurulusundan beri halka agik bir sirket olan Is Bankasi, bugiin Munzam Sandig1
araciligr ile c¢alisanlarinin ve emeklilerin % 40,73'tne ortak oldugu bir ortaklik

yapisina sahiptir.

Mayis 1998'de T.C. Hazinesi'nin Is Bankasi'ndaki % 12,3 oranindaki payi, halka arz
islemi ile yerli ve yabanci yatirimcilara sunulmustur. Bu hisseler bugiin IMKB'de
islem gormektedir. Is Bankasi'nin piyasa degeri, 2012 Eyliil ay1 sonu itibarryla
toplam 386 sirketin islem gordiigii ve 479.854.926 bin TL piyasa degerine sahip
IMKB'in % 5,30'unu olusturmaktadir.

Is Bankas1 2012 Eyliil ay1 sonundaki 25.452.131 bin TL'lik piyasa degeri ile
Tiirkiye'de halka agik sirketler arasinda "li¢iincii" siradadir [78].
6.1.1 internet bankacihk sistemi

Tiirkiye Is Bankasi internet bankaciligi sistemine girebilmek igin Oncelikle
www.isbank.com.tr internet adresine girilmesi, daha sonra sayfanin sag {ist
kosesindeki “Internet Subesi” meniisiinden uygun segenegin secilmesi gerekmektedir

(Sekil 6.1).
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Sekil 6.1 : Tiirkiye Is Bankas1 internet sitesinin goriintiisii.

Daha sonra, acilan sayfada miisteri numarasi ve parola girilmesi beklenmektedir. Bu
bilgiler sisteme girebilmek igin gerekli ilk adimi olusturmaktadir. ikinci asamada ise
miisteriden interaktif sifresini ve miisteri tanimlamasina gore tek kullanimlik sifresini

girmesi istenmektedir.
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Sekil 6.2 :  Tiirkiye Is Bankasi internet bankacilif1 giris giivenlik islemleri.

(a) miisteri numarasi ve parola giris ekrani (b) interaktif sifre ve tek kullanimlik sifre giris

ekrani (c) kargilama mesaj1 (d) internet bankacilig1 subesi
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Sonraki asamada miisterisine geri bildirimle daha ©Onceden miisteri tarafindan
tanimlanmis olan bir mesaj gostererek, miisterisinin sahte bir sistem iizerinde
olmadigimi, Tiirkiye Is Bankasi’nin internet bankaciligi sisteminde oldugunu
kanitlamaktadir. Bu ekran kapatildiktan sonra kullanici miisteri bilgilerine
erisebilmekte ve islem yapabilmektedir. Ayrica sistem cesitli islemler sirasinda
(havale, EFT vb.) miisteri sifresinin tekrar girilmesini isteyerek giivenligi dnemli bir
seviyede tutmaya caligmaktadir. Tiim bu islemler i¢in ekran goriintiileri Sekil 6.2°de
verilmigtir. Toplam {i¢ adimdan olusan, dort farkli bilgi/sifre girilmesi gereken ve

dogru sayfada bulunmanin onaylandigi bir giris giivenlik sistemi ongoriilmiistiir.

Tiirkiye Is Bankasi giivenlik onlemlerinde belirli bir seviyeye kadar esneklik
sunabilmektedir, internet bankacilig1 sistemine girebilmek ig¢in; i-anahtar, cep

anahtar, net anahtar ve mobil imza gibi dort farkli secenek sunmaktadir.

6.2 Yapi ve Kredi Bankasi

Yap1 ve Kredi Bankasi 1944 yilinda perakende bankacilik odakli olarak kurulmustur.
1960’11 yillarda Tiirk bankacilik sektoriinii bilgisayar ile bulusturmus, uzun vadeli
proje finansmani ve kredilerde 6ncii rol oynamistir. ATM kullanimi ve ¢evrim igi
bankacilik anlayisini 1980°lerde {ilkemizde sunmaya baglamis, 1990’larda ise telefon
bankacilig1 ve internet bankaciligir hizmetlerini sunmaya baglamistir. Ekim 2006’da
Koc¢ Bank ile Tiirkiye’nin en biiylik birlesmesini gergeklestirmistir [79]. Yap1 ve
Kredi Bankasi bankacilik hizmetlerinin disinda miisterilerine; leasing, yatirim,
portfdy yonetimi, faktoring, yatirinm ortakligi, sigorta, emeklilik gibi finansal

konularda da hizmet vermektedir.

6.2.1 internet bankacilik sistemi

Yap1 Kredi Bankasi internet bankacilig1 sistemine girebilmek i¢cin www.ykb.com.tr
veya www.yapikredi.com.tr internet sayfasina girilmesi, agilan ekrandan sag {ist
tarafta bulunan “Internet Subesine Giris” meniisiinden uygun segenegin segilmesi
gerekmektedir. Her iki internet sayfasi da ayni yere yonlenmektedir. Bu sayede

banka miisterileri arasinda bilinen isimleri ile ulasilabilirligini artirmistir (Sekil 6.3).
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Sekil 6.3 : Yap1 ve Kredi Bankasi internet sitesinin goriintiisii.

Yapt Kredi Bankasi’nin internet bankaciligi sistemine ulasabilmek i¢in oncelikle
miisteri adina kayithi kullanici kodunun ve sifrenin sisteme girilmesi gerekmektedir.
Arkasindan gelen ekranda miisterinin tanimlanmis oldugu giivenlik secenegine gore
ikinci bir sifre daha girilmesi istenmektedir. Bu sifreler akilli SMS, akilli anahtar ya
da akilli cep uygulamasi araciligi ile miisteri tarafindan saglanmaktadir. Sekil 6.4’de

tiim bu adimlar goriilebilmektedir.

Tiirkiye Is Bankasi’ndan farkli olarak Yapi ve Kredi Bankasi internet bankaciligi
hizmetleri sirasinda gerekli goriilen 6deme islemlerinde Akilli SMS adin1 verdigi,
cep telefonuna gonderilen SMS araciligi ile sifre onay1 istemektedir. Yap1 ve Kredi
bankasmin sisteme giris adimlar1 daha az, giivenlik acisindan daha zayif olarak
goriinse de ilave saglanan bu SMS sistemi gilivenlik i¢in Onemli bir katki

saglamaktadir.

6.3 Internet Bankacilig: ile Yapilabilecek Islemler

Is Bankasi ile Yap1 ve Kredi Bankasi internet bankacilik sitesinde hesap ac¢ma,
kapama ve hesap bilgi, dokiimlerinin alinmasindan, dekontlarin sistem {izerinden
goriintiilenebilmesinden bagka, EFT, havale ve SWIFT gibi para transfer islemleri
gerceklestirilebilmektedir.

Hisse senedi, borsa islemleri, yatirim fonu, déviz, bono ve altin iglemleri gibi yatirim
islemleri de gercgeklestirilebilecek islemler arasindadir. Kredi karti, motorlu tagitlar

vergisi, SGK 6demeleri, sans oyunlari, tiniversite harglar1 gibi kurum 6demeleri de
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internet bankacilik sitesi lizerinden gerceklestirilebilmektedir. Sigorta ve bireysel

emeklilik islemleri de yapilabilecek diger islemlerdir.

Burada listelenen islemlerin disinda da internet bankacilik sitesi {izerinden islemler

de yapilabilmektedir.

e vaz « sikgn soren soruae  ngheh G YapiKredi B Yazm

KURUMSAL QSN  SIFRE ISLEMLERI WoA Akl Cep Yardim
a

Sayin M. DURUCU

Yapi Kredi Internet Bankacagy'na Hoggeidiniz!

Tesowed Yarmm @ Listfen Dikkat

ntermet Ganksokns son griy tarhin : 16.07.2012 09:12:05
T Kl Mamarars = 1°°B1260°3%

Akl enizi giriniz :

Kulanies Kods: YK12345678

O Y N

im le g .

Akl SIS
#iobil imza

GlovarSian

“GrobaSign

-y o Serin P ¥ bl Bler - A . Favesdars

1 vesgmides o, G oLt

| vesitkicr Para gikast islemleriniz
+ s e Ton [ icin Alalli SMS'e b
ary eorici bagvurun, hemen
e fa b e o kullanmaya

baslayin. 3

[REE T pT—
. il

(c)
Sekil 6.4 : Yap1 ve Kredi Bankasi internet bankacilig giris giivenlik islemleri.

(a) kullanict kodu ve sifre giris ekrani (b) akilli cep sifre giris ekrani (c) internet
bankacilig1 subesi

6.4 Bankacilik Sitelerinin Kullandiklar1 Giivenlik Alternatifleri

Bankalar kendi kullandiklar1 giivenlik sistemlerine farkli isimler verseler bile
kullanilan giivenlik onlemleri teknolojinin imkanlar1 dahilinde ger¢eklesmektedir.
Temel giivenlik Onleminde internet bankaciligi sisteminin yiiksek sifreleme
yontemleri ile sifrelenmesi Oonem tasimaktadir. Kullanicilarin sisteme girerken
bankalar tarafindan kendilerine sunulan kimlik bilgileri ve sifreler ile birlikte ek sifre

iireterek kullanilmalar1 istenmektedir. Tiirkiye Is Bankasi; i-anahtar, Cep Anahtar,
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Net Anahtar ve Mobil Imza sifre teknolojilerini kullanirken, Yap1 ve Kredi Bankast;
Akilli SMS, Akilli Anahtar ve Akilli Cep uygulamalarini kullanmaktadir. Her iki
bankanin da uygulamalar1 ayni teknolojiyi icermekte, ancak net anahtar ve mobil

imza teknolojisi bankalarin uygulamalarinda farklilik gosteren noktalardir.

6.4.1 i-Anahtar / akilli anahtar

Tek bir diigmeye basarak tek kullammlik sifre iiretilebilecek bir cihazdir. Internet
subesi girislerinde kullanilan bu cihaz Is Bankasi telefon subesi, isCep, IsWap ve
IsPad uygulamalarinda da kullanilabilmektedir. Ayrica bankamatiklerden kartsiz
islem yapabilmek icin de kullanilabilmektedir.

6.4.2 Cep anahtar / akilli cep

Mobil cihazlarda g¢alistirilan bir uygulama {izerinden anahtar sifre tiretmek igin
kullanilan bir sistemdir. Internet bankacilik sistemine giriste kullanilan sifrenin

tiretilmesini saglar. Miisteri hesab ile iligkilendirilmis 6zel kodlar tiretir.

6.4.3 Net anahtar

Is bankas: internet subesine giris icin gelistirilen net anahtar, acik anahtar altyapisi
teknolojisini kullanan bir cihazdir. Kendi igerisinde bir isletim sistemi ve internet
tarayicist (Firefox) bulunan USB cihazidir. Herhangi bir bilgisayara takilarak isletim
sisteminden bagimsiz bir sekilde internet bankaciligi hizmetinden faydalanilmak

uzere kullanlabilir.

6.4.4 Mobil imza

Cep telefonu ve SIM kart kullamlmak suretiyle, 5070 sayili Elektronik Imza
Kanunu’nda belirtildigi sekilde, giivenli elektronik imza isleminin yapilmasina
imkan taniyan uygulamadir. Ilgili kanun geregi mobil imza ile yapilan imzalama

islemi, hukuken 1slak imza ile es degerdedir.

6.4.5 Akilh SMS

Cep telefonuna islem sirasinda banka tarafindan otomatik olarak génderilen, internet
bankacilik sistemine girmenizi saglayan sifrenin i¢inde oldugu kisa mesajdir. Yap1 ve

Kredi bankasi internet bankacilig1 subesine giriste bu sifreyi kullanabilmektedir. Her
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iki banka da bu sistemi internet lizerinden alisverislerde kredi kartt onaylama

isleminde aktif olarak kullanmaktadirlar.

6.5 Verilerin Analizi - Super Decisions

Daha onceden belirlenen kullanilabilirlik ve fonksiyonellik kriterleri i¢in uzman
bilgisine basvurulmus ve ikili karsilastirmanin  yapilacagi iliski matrisi
olusturulmustur. Bu matris sayesinde kiime icerisinde ve kiimeler arasinda birbirleri
ile iliskili olan kriterler belirlenmistir. EK B’de olusturulan iliski matrisi
goriilebilmektedir. Bu iliski matrisine gére Thomas Saaty tarafindan gelistirilen
Super Decisions programinda kullanilabilirlik, fonksiyonellik ve alternatifler
kiimeleri olusturulmus, her bir kiimenin icerisine tanimlanan kriterler ve alternatifler

eklenerek iligki bilgileri girilerek bir ANP modeli olusturulmustur (Sekil 6.5).

. me Super Decisions Main Window: ANP Modeli-
File Design Assess/Compare Computations Networks Help
el == Al a<h A<B Syr 1LE5 |
8| Atternatives - |0 %|
ATIS BANKASI I @
m|  Usbility _=|0|x| | Functionality -|oix|
g AIYKB 7
Ul Navigasyon F1 Guwenlik

U2 Etkilesim

L P F2 Bilgi Tedarigi I

U3 Ogrenilebilirlile F3 Servis ve Hizmetler

U4 Kullanim Kolayligi F4 Kullanici Kilavuzlugu veya Destegi I

U3 Cevap Suresi

F3 Kisisellestirilebilme

U6 Hatirlanabilirlik

U7 Verimlilik

US Memnunivet

U9 Bankaya Guven

T

Sekil 6.5 : Super Decisions programinda olusturulan ANP modeli.

EK C’de bulunan anket uygulamasi 72 katilimec1 ile yapilmis, elde edilen
karsilagtirma sonuclarinin geometrik ortalamasi (6.1) alinarak Super Decisions

programindaki ANP modeline girilmistir.

G = Q/ X, . X5 . X5...X,, (6.1)
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ANP modelinde kiimeler ve kriterler birbirleri ile capraz iliski igerisinde
olabilmektedir. Iliski matrisinde belirtilen her bir etki, yapilan anket ¢alismasinda

elde edilen sonuclar dogrultusunda siteme girilmektedir.

Sekil 6.6 (a)’da giivenlik fonksiyonelligi goz oniline alindiginda kullanilabilirlik
acisindan etkilesim kriterinin, 6grenilebilirlik kriterinden 3,5869 kez daha 6nemli
oldugu gorilmektedir. Sekil 6.6 (b)’de ise kullanilabilirlik 6zelliklerinden
memnuniyet g6z Oniline alindiginda, Ogrenilebilirlik  6zelliginin  etkilesim

ozelliginden 1,4067 kez daha 6nemli oldugu goriilmektedir.

e H b
| Comparisons wrt "F1 Guvenlik” node in "Usability” cluster EEIL
Eile Computations Misc Help
Graphicl Verbal | Matrix Questionnairel |

Comparisons wrt "F1 Guvenlik™ node in "Us ability” cluster
U2 Etkilesim is 3.5869 times more important than U3 Ogrenilebilirlik

Inconsistencyl 3 OgrenilebilirlillIS Cevap Suresi |3 Memnuniyet

U2 Etkilesim =35869 [=[0.0 =108190

13 Ogrenilebilirll |T 27525 [=|0.0

I5 Cevap Suresi T |1196
(a)

Comparisons wrt "US Memnuniyet™ node in "Usability” cluster
l Eile Computations Misc Help
Graphicl‘u"erbal Matrix Questionnairel

Comparisons wrt "Ug Memnuniyet” node in "Usability” cluster
U3 Ogrenilebilirlik is 1.4067 times more important as U2 Etkilesim

U4 Kullanirm
Kolayligi

Inconsistencyl U2 Etkilesim |13 Ogrenilebilirlill

15 Cewvap Suresi |I6 Hatirlanabilirlil

1 Navigasyon [[#=]1.0631 |#=]0.0 =10.0 =100 =10.0 B
U2 Etkilesim T[1.4067 |=|0.0 =100 =100
12 Ogrenilebiliri T[38402 |=|0.0 =100
oo allenien =15024 =00

15 Cevap Suresi L |1 2301

(b)
Sekil 6.6 : Ikili karsilagtirma veri girig drnekleri.
Olusturdugumuz ANP modelindeki tiim 6nem seviyeleri ile ilgili Super Decisions
ekran goriintiileri EK D’de verilmistir. Goriintiilerdeki oklarin yonii hangi kriterin
digerinden daha Onemli oldugunu gostermektedir. Kriterler iliski matrisi
dogrultusunda birbirlerini ve alternatifleri etkilemektedir. Ikili secim karsilastirma

yontemi bu kriterlerin daha iyi karsilastirilabilmesi i¢in uygun bir yapi teskil eder.
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Super Decisions yaziliminin veri girisini kolaylastirmasi nedeniyle, diyagonal eksen
tizerindeki ve sag lst kosedeki sorular sorulmus, bu sorularin degerleri sisteme

girilmistir.
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7. SONUCLAR VE ONERILER

Yaptigimiz ANP anket caligsmasina toplam 72 kisi katilmistir. Bu katilimcilarin bir
kismu ilk ankete katilan 108 kisilik grup icerisinden her iki bankayi da kullanan
kisiler digerleri ise goriismeler ile saglanan kisilerdir. Katilimcilarin yas araligi 26 ile
45 arasinda degisiklik gostermekle birlikte, %51,39°u erkek, %48,61°1 ise bayandir.

%75°1 ev kiras1 6demektedir ve ortalama 13,2 yildir bilgisayar kullanmaktadirlar.

Cizelge 7.1 : n=72 kisi i¢in yapilan anket sonuglarinin 6zeti.

Kriter Deger

Yas Araligi

Min. 26

Maks. 45
Cinsiyet

Erkek %51,39

Bayan %48,61
Haftalik Internet Kullanim

Min. 15 saat

Ort. 33,2 saat

Maks. 63 saat
Ortalama Internet Bankaciligi Kullanimi 33
Gergeklestirilen Nakit Akis Hacmi

Min. 1.500,00 TL

Maks. 3.000,00 TL
EFT gerceklestirenler %100
Kredi Kart1 Islemi Yapanlar %91,67

Haftada ortalama 33,2 saat internet kullanimi gergeklestirirken haftada en az 15 saat
en fazla 63 saat internet kullanimi gergeklestirmektedirler. Internet bankacilig
sistemlerini haftada ortalama 3,3 kez ziyaret etmekte, bankacilik siteleri iizerinden
aylik 1.500,00TL ile 3.000,00TL arasinda nakit akis1 gergeklestirmektedirler. Tiim
kullanicilar internet bankaciligr sitesi tizerinden EFT islemi gerceklestirirken, havale
ve kredi kart1 islemi gergeklestirenlerin yilizdesi 91,67°dir. Katilimcilarin yarisi
internet bankacilig1 siteleri {izerinden vadeli hesap islemi, doviz alim-satim islemi
yaparken, fatura 6demeleri ile yatirim fonu islemleri, motorlu tasitlar vergisi ve trafik
cezast gibi islemler de gerceklestirilmektedir. Anket sonuglarinin bir kismi Cizelge

7.1°de 6zetlenmistir.
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Cizelge 7.2 : Internet bankacilig sitelerinin kullanilabilirlik ve fonksiyonellik begeni

miktarlart.
Banka Adi Degerlendirme %
Yap1 Kredi Bankasi (B1) 51,52
Is Bankasi (B2) 48,48

Elde edilen normalize edilmis sonuclara gore Yapit Kredi Bankasi (%51,52) ile
Tiirkiye Is Bankasi’ndan (%48,48) daha fazla tercih edilmektedir (Cizelge 7.2). Bu
sonug, 1 Eylill — 30 Kasim 2011 tarihleri arasindaki ii¢ aylik periyod igerisinde
gerceklesen sayfa goriintilleme sayilari ile ortiismektedir (alexa.com). Kullanici
basmma ykb.com.tr 5,09 kez ziyaret edilirken, isbank.com.tr 4,42 kez ziyaret

edilmektedir. Bu degerlerin normalize edilmis halleri:

5,09

vkb.com.tr (A1) = ————=0,5352
5,09+4,42
) 4,42
isbank.com.tr (A2) = —————=0,4648 olarak bulunmustur.
5,09+4,42

Kullanilan ziyaret sayilar1 ile alexa.com’da belirlenen siralama arasindaki fark,
kullanicilarin tekrarli bir sekilde internet bankacilik sitelerini kullanmalarindan
kaynaklanabilir. Ayrica alexa.com’da verilen siralamalar bankalarin sadece internet

bankacilig1 hizmeti degil, internet sitelerinin tamamu i¢in gegerlidir.

Saaty Compatibility Index (SCI) iki oncelik vektoriiniin yakinligini bulmak i¢in
hesaplanmalidir [80]. Saaty 2005 yilinda yaptigi calismada [80] uyumluluk
vektorinii w = (wj, Wy, ..., Wy) olarak gostermektedir. Ayn1 zamanda Hadamard
carpimmi ile biitliin olast oranlarin matrisi W = (w;) = (wi/w;) olur ve bunlarin
transpozu W', ee' seklinde bulunur, burada ¢ (1, 1, ..., 1) n boyutlu vektdrdiir. ee”
nin elemanlarimin n® dir bu sebeple uyumluk indeksi e'WoW'e/n’=1 degerine
sahiptir. Genel olarak verilen iki 6ncelik vektdrlerinden v ve w ait (¢’ VoW e/n?)
degeri 1,1°den kiigiik bir deger olarak bulunur ki bu durumda v ile w’nun
kiyaslanabilecegi sonucu ortaya cikar. Eger gercek veri vektorii ve ANP modelinden
ortaya ¢ikan tahmin sonuglari ile kiyaslanabilir ise onerilen ANP modelinin gecerli
bir model oldugu ve modelde Onerilen kriterler ile kriterler arasi iligkilerin, ayrica

ilgili faktorlerin Oncelik seviyelerinin giivenilir oldugu sonucu ortaya ¢ikar.

Bu c¢alismada ger¢ek veri olarak normalize edilmis sayfa goriintiileme oranlari

kullanilmistir. SCI hesaplamasi asagidaki gibi gerceklestirilmistir.
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1. Adim: Gergek veri matrisinin

Gergek veri matrisi  Ikili karsilastirma matrisi olusturulmasi ve buna bagh ikili

Al Al A1 A1/ A2 .
karsilastirma matrisinin
A2 A2/ Al A2/ A2
olusturulmasi
Gergek veri matrisi  ikili karsilastirma matrisi
53,52 1,0000 1,1516
46,48 0,8684 1,0000
Kargilagtirma matrisinin 2. Adim: Tahmin vektori ve

Tahminin vektorii  transpozesi

karsilastirilma matrisinin
Bl B1/B1 32/31‘

: .
transpozesi olugturulmasi

B2 B1/B2 B2/B2

Karsilagtirma matrisinin

Tahminin vektorii  transpozesi

51,52 = (L0000 0,9410
48,48 1,0627 1,0000
Hadamard garprm 3. Adim: Hadamard ¢arpiminin
Al/ A1xB1/ Bl Al/ A2x B2/ Bl . .
gergeklestirilmesi
A2/ AlxB1/ B2 A2/ A2x B2/ B2
Hadamard ¢arpimi Hadamard ¢arpimi

1,0000x1,0000 1,1516x0,9410‘ =

1,0000 1,0836
0,8684x1,0627 1,0000x1,0000

0,9228 1,0000

Satir toplamlari 4. Adim: Satir toplamlarinin
Cl= Al/ A1xBl/Bl+ A1/ A2x B2/ Bl

hesaplanmast
C2=A42/ A1xB1/ B2+ A2/ A2x B2/ B2

Satir toplamlari
C1=1,0000+1,0836 = C1=2,0836
C2=0,9228+1,0000 C2=1,9228

5. Adim: Satir toplamlari
SCI =(C1+C2)/4 kullanilarak SCI degerinin

hesaplanmasi

SCI =(2,0836+1,9228)/4 = SCI =1,001614
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Calismamiz i¢in SCI hesaplanmis ve 1,001614 olarak bulunmustur. Bu deger 1’e
oldukca yakin bir degerdir. Elde edilen SCI degerine gére ANP modelimizin gegerli
bir model oldugu, kullanilan kriterlerin ve kriterler arasinda belirlenen iliskilerin

gecerli olugu gorilmektedir [80].

Cizelge 7.3 : Kriterlerin oncelik/6nem seviyesi.

Limit Normallestirilmis
oncelikler (%) oncelikler (%)

Ul Gezinme 10,5294 30,211
= U2 Etkilesim 6,6336 19,033
E U6 Hatirlanabilirlik 4,4639 12,808
'~§ U5 Cevap Siiresi 3,4192 9,811
'§ U9 Bankaya Giiven 3,0263 8,683
S U4 Kullanim Kolayhig 2,5787 7,399
g U3 Ogrenilebilirlik 2,0727 5,947

U8 Memnuniyet 1,7889 5,133

U7 Verimlilik 0,3396 0,974
§ F2 Bilgi Tedariki 7,251 27,107
8 FI Giivenlik 7,1001 26,543
.§, F4 Kullanic1 Kilavuzlugu veya Destegi 4,118 15,395
< F5 Kigisellestirilebilme 3,7099 13,869
S F3 Servis ve Hizmetler 3,6215 13,538
"~ F6 Esneklik 0,9492 3,548

Bu ¢alismanin sonucunda Cizelge 7.3’de normalize edilmis 6ncelik degerlerinden de
goriilebilecegi gibi en dnemli kullanilabilirlik faktorlerinin gezinme (%30,211) ile
etkilesim (%19,033) oldugu bulunmustur. En 6nemli fonksiyonellik kriterleri ise

bilgi tedariki (%27,107) ve giivenlik (%26,543) olarak bulunmustur.

Bu sonuca gore, gezinmesi kolay olan, kullanici ile etkilesim halinde, zamaninda,
yeterli ve dogru bilgi saglayabilen, gilivenligi {ist seviyede bir internet sitesi
olusturulmasi, kullanicilarin bu siteleri tercih etmesini ve internet bankaciligi
sitelerinin daha fazla kullaniciya ulagmasini saglayacaktir. Calismamizda
kullanilabilirlik ve fonksiyonellik iki farkli grup olarak ele alinmig ve kriterler bu
cercevede gruplandirilarak, belirlenmistir. Internet sitelerinin kullanilabilirliginin ve
fonksiyonelliklerinin ~ analizinde literatiirde kullanilan pek c¢ok kriter ile
karsilasilmistir. Ozellikle sitelerin tasarlanma parametrelerinde bu dzelliklerden sik¢a
faydalanildigi, kullanici odakli internet sitelerinin tasarlanmak istendigi
goriilmektedir. Tasarim parametrelerinde sadece kullanilabilirligin ya da sadece
fonksiyonelligin ele alinmasi kullanicilar tarafindan begenilmeyen sonuglarin ortaya

¢ikmasina sebep olmaktadir. Tasarimin kullanilabilir olmast i¢in hazirlanan sade bir
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sistem kullanicilar tarafindan yetersiz olarak tanimlanabilirken, fonksiyonellik goz
Oniline alinarak hazirlanmig detayli bir sistem ise karmasik olarak nitelendirilmekte

ve kullanilmamaktadir.

Literatiirde c¢ogunlukla yapilan ¢alisma gruplart Sekil 7.1°de gosterilmeye
calisiimustir. Calismamiz internet sitelerinin kullanilabilirlikleri ve
fonksiyonelliklerinin bir arada ele alinmasi gerektigini ortaya koymaktadir.
Birbirinden farkli gibi algilanan kriterler, kullanict devreye girdiginde birbirlerini
degisik seviyelerde etkilemektedirler. Bu etkinin miktarinin belirlenmesi ancak

kullanici faaliyetleri ile belirlenebilir.

Kullanici merkezli tasarim vaklasimi

Kullanilabilirlik Kullanicilarin gorevleri etkili bir sekilde gergeklestirmesi igin
sistemin kolay kullanilabilmesi

Kullanislilik

Hangi fonksiyonelligin / bilginin kullanicinin
hedeflerine yardimet olmasi

Erisebilirlik
Hangi bilgi / fonksiyonelligin kullanici
tarafindan erisilebildigi

Uygunluk

Hangi fonksiyonelligin / bilginin kullanici
ihtiyaglarina uydugu

Glivenilirlik
Hangi bilgi / fonksiyonelligin kullanici
tarafindan giivenildigi ve kullanildig:

Stirdiriilebilirlik

Kolay kullanim ve siireklilik

Internet Sitesi Tasarimi

Internet Sitesi Bilgisi Internet Sitesi Fonksiyonelligi

Sekil 7.1 :  Kullanic1 merkezli tasarim parametrelerinin internet sitesi tasariminda
incelenen kriterler hiyerarsisi [33].

Lin [45] yaptig1 calismada mobil bankacilik sistemlerinin mevcut ve potansiyel
kullanicilar agisindan kabul edilebilmesi igin sisteme duyulan gilivenin Onemli
oldugunu vurgulamistir. Ayrica mobil bankacilik sisteminin fayda algisi ile kullanim
kolayliginin kullanicilarin tutumlarinda dnemli kriterler oldugu sonucunu bulmustur.
En onemlisi kullanicilarin mobil bankacilik uygulamalarina yaklagimlarinin, bu

sistemelere adaptasyonunda 6nemli bir etken oldugunu gostermektedir. Teknoloji
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kabul modeli ile bankacilik sitelerinde gergeklestirilen incelemelerinde Alsajjan ve
Denis [67] giiven ve kullanilabilirligin kullanicilarin internet bankaciligi hizmetlerini
tercih etmeleri i¢in dnemli kriterler oldugu sonucuna varmislardir. Zhao ve dig. [59]
yaptiklar1 ¢alismada sisteme ve bankaya duyulan glivenin kullanicit davraniglarina
dolayisiyla internet bankaciliginin kabullenilmesinde etkileri oldugu sonucunu
bulmuslardir. Bu ¢alismanin ilk kisminda bankacilik sisteminden faydalanip,
faydalanmadigt  konusundaki sorulara  katilmcilarin  bir kismu  sisteme
giivenmediklerinden dolayr kullanmak istemediklerini dile getirmislerdir. Ikinci
kisimda katilimcilar kullandiklar1 bankacilik sistemlerine ve bankalara karsi ayni
derecede giivendiklerini belirtmislerdir. Calismada bankaya duyulan giiven diger

kriterler ile birlikte degerlendirildiginde etkin bir kriter olarak ¢ikmamustir.

Sayar ve Wolfe [22] c¢aligmalarinda, internet bankaciliginin kabullenilmesi i¢in
gerekli altt Onemli faktorden bahsetmektedir. Bunlar; 1) goreceli avantajin
algilanmas1 2) goreceli uyumlulugun anlasilmasi 3) internet bankaciliginda giivenlik
ve kisisel bilgilerin riski 4) internetle ilgili daha onceki deneyimler 5) kolaylikla
erigilebilir ve tatmin edici bir kanal olan internetin dagitim kanali olarak kullanilmasi
6) internet subelerinin denenebilir olmasidir. Tiim bu faktdrler internet bankaciliginin
kabullenilmesinde onemli etmenlerdir [22]. Literatiirde yapilan ¢alismalarin biiyiik
bir c¢ogunlugunda “giivenlik” kullanicilar agisindan internet bankacili§inin
kabullenilmesinde en dnemli kriter olarak gosterilmektedir. Sayar ve Wolfe (2007)
calismalarinin sonucunda Tiirkiye’deki internet bankaciligi sitelerinin, Birlesik
Krallik’taki (UK) bankalara gore daha fazla islem ¢esitliligi sundugunu buna ragmen
UK’de internet bankaciliginin daha fazla tercih edildigini gostermistir. Bunun temel
sebebi olarak teknolojik yapinin heniiz tam oturmamasi ve Tiirkiye’deki kullanicilar
acisindan gilivenlik sorunun tatmin edilebilir seviyede giderilmemesi ve kullanim
kolayliginin zayiflig1 gosterilmistir [22]. Cheng ve dig. [46] Hong Kong’lu internet
bankaciligi kullanicilart {izerinde yaptigi calismada internet bankaciligi sistemini
kullanma girisimi ve tutumlari konusunda algilanan kullanighligin ve giivenligin
etkili kriterler oldugunu gérmiislerdir. Sathye [50] gilivenlik ¢ekinceleri nedeniyle ve
internet bankacilifi sistemi hakkinda yeterli bilgili olunmamasinin internet
bankacilig1 sistemlerinin kullaniminda ve kabullenilmesinde olumsuz etkilere yol
actigimi, Avusturalyali kullanicilar ile yaptigi ¢aligmada goérmiistiir. Bu ¢alismanin

sonuclar1 da bu faktorler ile benzerlik gostermekte ve internet bankacilik sisteminin
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glivenliginin kullanicilarin siteye adaptasyonunda etkili bir kriter oldugu sonucu

goriilmektedir.

Lee [81] Tayvan’da yaptig1 calismada toplam 368 kisi ile anket yapmis bunlarin
114’{iniin internet bankacilig1 deneyimi oldugunu goérmiistiir. Lee ¢alisma sonucunda
algilanan kullanilabilirlik, algilanan kullanim kolayligi ve algilanan kazanimin
kullanicilarin tutumlarinda olumlu etkileri giivenlik risklerinin, finansal risklerin ve
zaman risklerinin olumsuz etkileri oldugunu goérmiistiir. Zhou [63] bilgi kalitesinin
ve tedariginin, algilanan kullaniglhiligr etkiledigini bulmustur. Ayrica bilgi tedarigi
giiven konusunda da olumlu etkileri oldugunu goérmiistiir. Bizim c¢aligmamizda da
bilgi tedariginin yeterli diizeyde ve icerikte saglanmasinin kullanici tercihlerinde
olumlu etkileri oldugu goriilmektedir. Sadece bilginin olusturulmas: degil,
zamaninda sunulmasi da internet bankaciligi kullanicilart iizerinde olumlu etkiler

yaratmaktadir.

Tan ve Teo’nun (2000) Singapur’da yaptiklar1 calismada kendine giiven,
denenebilirlik, internet deneyimi, bankacilik ihtiyaclari, devlet destegi en Onemli
kriterler olarak ortaya ¢cikmistir. Bu ¢alisma 637 si erkek 87 si bayan toplam 724
kisiye uygulanmigtir [21]. Singapur’da internet bankaciligt sistemlerinin
kabullenilmesi {lizerine yapilan bir diger ¢alismada Liao ve Cheung (2002) kisilerin
dogruluk, giivenlik, islem hizi, kullanici dostu olma, kullanicinin dahil olmasi ve
elveriglilik beklentilerinin internet tabanli bankacilik sistemini kullanmalarindaki en
onemli faktorler olduguna deginmislerdir [82]. Kullanicilarin sisteme dahil olmasi
yani sistem ile kullanicinin etkilesimi, bu ¢alismanin da onemli kriterlerinden birisi
olarak karsimiza ¢ikmistir. Kullanicilarin internet bankacilig sistemlerini kullanirken
duyduklar1 giivenlik ve yarida kalan islem tedirginliklerinin engellenebilmesi ancak
etkilesimli bir sistem tasarlanmasi ile gerceklesebilir. Kullanicilara yapilacak olan
geri besleme mesajlar1 ve ara onaylar sistem igerisinde giiveni ve giivenilirligi 6n

plana c¢ikaracak etkenlerdir.

Weir ve dig. [83] 2006 yilinda yaptiklar1 calismada kullanilabilirligin 6zellikle
internet bankacilig: sitelerinde para transferinde kolaylik saglama yoniinde etkilerini
gormisleridir. Site igerisinde form seklinde hazirlanan bilgilerin, tablo olarak
hazirlananlardan daha kolay anlasildigini ve kullanimi1 kolaylastirdigini bulmuslardir.
Ayrica Weir ve dig. [84] 2007 yilinda yaptiklari calismada kullanilabilirlik ve

fonksiyonelligin  internet  bankaciliginda  etkilerini  tasarim  boyutu ile

71



degerlendirmislerdir. Tasarimin insanlar iizerinde yiiksek ©Oneme sahip oldugu
sonucuna erigmislerdir. Arama fonksiyonlarinin gelismis arama olmasinin daha ¢ok
tercih edildigini gormiislerdir. Algilanan kullanilabilirlik ve algilanan kullanim
kolayliginin bu teknolojilerin kabuliinii kolaylastirdigin1 gérmiislerdir. Bu ¢alismada
esneklik ve verimlilik diger kriterlere oranla daha diisiik 6nem seviyesinde
c¢tkmiglardir. Sistem tarafindan sunulan servis ve hizmetler ile kisisellestirilebilme
ozelliklerinin kullanicilar tarafindan yeterli bulundugu sdylenebilir. Incelenen
sistemin bankacilik iglemlerinin gerceklestirildigi bir sistem oldugu diisiiniiliirse,

kullanicilarin iglem kisitlarindan dolay1 fazla esneklik beklemedigi diisiiniilebilir.

Shield ve Hulme (2006) sadece “kolay” olarak tanimlanan bir site tasarlamanin
kullanilabilirlik adina yeterli olmadigini, kullanicilarin beklentilerinin yeteri kadar
karsilanmadig1 i¢in uzun dénemli kullanimda isteksizlik oldugunu gérmiislerdir [68].
Sistem icerisinde meniilerin yerleri ve kullanim kolayliginin kullanicilar agisindan
internet bankacilik sitelerinin tercihinde énemli bir kriter oldugu bizim ¢alismamizda

da ortaya ¢ikmaktadir.

Calisir ve dig. [9] yaptiklar1 ¢alisma sonucunda internet agik artirma siteleri igin
gezinme ve etkilesimi en 6nemli iki kullanilabilirlik kriteri olarak bulurken, arama
segcenekleri ve kullanici rehberligi ve destegini en onemli iki fonksiyonellik kriteri
olarak bulmuslardir. Bilgi tedariki {i¢iincii 6nemli fonksiyonellik kriteri olarak
bulunmustur. Calisir ve digerlerinin ¢aligmasina benzer sekilde kullanilabilirlik
kriterlerinden gezinme ve etkilesim 6nemli ¢ikmistir, ancak fonksiyonellik kriterleri
farklilik gostererek bankacilik sistemlerinde beklenildigi gibi bilgi tedariki ve
giivenlik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Gezinme ve etkilesim internet sitelerinin tasarim

parametreleri i¢erisinde dnemli bir rol oynamaktadir.

Calismadan elde ettigimiz bulgular literatiirdeki ¢aligmalar ile benzerlik
gostermektedir, ancak kullanilan yontem agisindan literatiirde internet bankacilig
sisteminde bir uygulamaya rastlanmamustir. Kriterlerin birbirleri ile etkilesimlerinin

cok kriterli karar verme yontemlerinden ANP ile incelendigi ¢alisma sayist sinirlidir.

Calismada ele alinan tiim kriterler karsilastirildiginda Yap1 ve Kredi Bankasi’nin
internet bankacilik sitesinin kullanicilar agisindan Tiirkiye Is Bankasi internet
bankacilik sitesine gore daha fazla tercih edildigi goriilmektedir. Katilimeilar Yap1 ve

Kredi Bankasi’nin internet bankacilik sistemini gezinmesi daha kolay, etkilesimli ve
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bilgi saglama konusunda yeterli, giivenlik adina tatmin edici olarak
degerlendirmislerdir. Bu degerlendirme siralamasi alexa.com sistem kullanim verileri
ile ¢elismektedir.Aancak kullanicilar sadece sisteme girerek oradan bilgi edinmis
olabilirler. Bizim degerlendirmemiz bankalarin internet siteleri iizerinde degil,
internet bankacilig1 uygulama siteleri iizerinde gergeklestirilmistir. Uygulama olarak
kullanilan ANP yontemi disinda farkli bir yontem de kullanilabilir. Bu yontemlerle

farkli sonuclar elde etmek miimkiindiir.

7.1 Yonetimsel Etkiler

1990’larin  sonlarinda iletisim, bilgi teknolojileri ve bilgisayar yazilim ve
donanimlarinda meydana gelen teknolojik gelismeler finansal hizmetlere ve pazara
etki etmeye baslamistir. 1990’larin sonlarina dogru, elektronik finans uygulamalari
bankacilik sektoriinii pek ¢cok yonden etkilemeye baglamistir. Benzer sekilde internet
sermaye piyasalarinda yatirimcilar, degerlendiriciler ve giivenlik firmalart igin
yaygin bir ortam olmaya baslamistir. Elektronik finans konsepti belki de elektronik
haberlesmenin, bilgi teknolojilerinin ve bilgisayar aglarinin kullanilmasi ile olusan
finansal alan olarak tanimlanmalidir. Ozellikle elektronik finans terimi internetin
gectigimiz donemde gelisimi ile birlikte ozgiinliik kazanmustir. Ilk elektronik
bankacilik 19. yy. sonlarina dogru telgrafin icadi ile birlikte kullanilmaya
baslanmigtir. O donemlerde de simdiki gibi bir takim problemler ortaya ¢ikmis,
banka avukatlar1 6zel olarak bu konuda uzmanlagmaya baslamistir, giiniimiizde
elektronik bankacilik konusunda uzman avukatlar mevcuttur. Internet elektronik

bankacilik ve finans sektoriinde katalizor gorevi gormektedir.

Kisisel bilgisayarlarin, halkin biitiiniine yayginlasmasindan ve internet
baglantilarinin ¢evirmeli aglardan daha hizli baglanti tiirlerine gecisi ile internetin
kullanim1 kolaylasmis ve yayginlasmistir. Firmalar bu gelisim firsatin1 kazanca
dontistiirebilmek icin internet tabanli yeni bir diinya yaratma c¢abasina girismis ve
internet {izerinden daha ucuza ve kolay gerceklestirilen hizmetler sunmaya
baslamislardir. Fotograf¢ilik, eglence, iletisim ve pazarlamadan bankaciliga kadar
pek cok sektor bu yeni ortama ayak uydurmaya, bu ortam igerisindeki yerini almaya
calismiglardir. Bu yeni ortam sayesinde veriler ve bilgiler sekillendirilebilir,
depolanabilir, islenebilir ve bilgisayar aracilig1 ile internet, uydu, fiber optik kablolar

tizerinden yiiksek hizda, yiiksek gilivenlikli bir sekilde nakledilebilir olmustur. En
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belirgin sonug ise cografik engeller ve mesafeler olmaksizin verilerin ger¢ek zamanl

bir sekilde islenebilmesi olmustur.

Finans sektoriiniin dogal yapisindan otiiri ki bunlar hesap agma, fon transferi gibi
soyut iglemleri de kapsamaktadir, internet ve elektronik ortam bu sektoriin
vazgegilmezi olmaya baslamistir. Ozellikle internet ortamina bir finans sirketinin
gercek anlamda entegre olmasi, sisteminin kabul gérmesi ve etkinligi ile finans
sektoriindeki yerini saglamlastirabilir. Finans kurulusu olsun ya da olmasin, internet
ortaminin dinamik yapisindan dolay1, sistemlerini giincel tutmak zorundadir.
Sistemin giliclenmesi ve ilerlemesi ancak bu sayede gerceklesmektedir. Miisteriler
eski teknolojiler ile degil daha giincel teknolojiler ile korunmak ve sisteme dahil

olduklarinda daha giincel yapi ile karsilanmak istemektedir.

Internet {izerinden daha fazla bilgiye kolay ve kabul edilebilir miktarda erisilebildigi
diisiiniilecek olursa, bankacilik sektoriinde ¢alisanlarinda bu ortami verimli bir
sekilde kullanmalar1 gerektigi ortadadir. Tiim bunlara ek olarak internetin bir finans,
bankacilik ortami olarak kullanilabilmesi i¢in toplumun, miisterilerin, kullanicilarin
biiyiik bir cogunlugu tarafindan kabul gérmiis bir yapiya sahip olmas1 gerekir. Tiim
diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de siirekli gelisen teknoloji ile etkilesim oldukca
fazladir. Temmuz — Eyliil 2012 déneminde bir 6nceki yilin aynt donemine gore
internet bankaciligr sitelerini kullananlarin sayisinda 362.000 kisilik bir artis
olmustur. Bu deger diger yillara gére hem kurumsal hem de bireysel kullanicilar
icerisinde paralel bir sekilde artarak devam etmektedir. Ozellikle finans ve bankacilik
sektoriinde yoneticilerin internet bankacili§i hizmetlerine 6nem vermeleri gerektigi
buradan da anlasilabilmektedir. Ozellikle son donemde altin hesabi vb. hizmetlerle,
bankalar yatirim yapan kisiler i¢in 6zel faiz oranlar1 sunmakta, sadece internet
tizerinden hizmet veren sistemler devreye almaktadirlar. Yatirimeilar, hesaplarini
diizenli olarak kontrol etme ihtiyac1 duymakta, kimi zaman internet {izerinden anlik
hisse senedi vb. islemleri de gerceklestirmektedirler. Hizmet sunacak olan internet
bankacilik sitesinin kullanilabilirlik ve fonksiyonellik 6zelliklerinin yiiksek olmasi,
sistemi kabul eden daha fazla miisteri ve kullanic1 ve dogal olarak bankalara kazang

imkan1 sunmaktadir.

Calismamizin  sonuglarindan  birinde site igerisinde gezinme (%30,211)
kullanilabilirlik adina 6nemli bir kriter olarak bulunmustur. Banka yoneticileri ve bu

yoneticiler ile entegre ¢aligan internet bankacilig1 sistemi tasarlayicilart ¢galigmalarini
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yaparken, hazirlanilan internet bankacilig1 sitesinin miisteriler i¢in gezinmesini kolay
kilabilmeleri, meniilerinin ve butonlarin uygun biiyiikliikkte olmasma 6zen
gostermeleri gerektigi ortadadir. Tasarim agisindan sistemin degerlendirilmesi,

mutlak surette sistemin kabul edilebilmesi i¢in 6nem arz etmektedir.

Kullanilabilirlik adina buldugumuz ikinci 6nemli kriter ise etkilesim (%19,033)
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ozellikle internet bankacilig1 sistemini kullanan kisiler
yaptiklar1 islem sonucunda neler oldugunu, dogru yapip yapmadiklarimi ya da
yanlislikla bastiklar1 bir tusun kendilerine problem yaratip yaratmayacagini bilmek
istemektedir. Bu baglamda tasarlanacak sistemin kullanici ile etkilesim halinde
olmas1 onem arz etmektedir. Kullanicilar yaptiklari her bir adimin sonucunu olumlu
ya da olumsuz gerceklesme durumunu nedenleri ile bilmek istemektedir. Sistem
sadece “Isleminiz basari ile gerceklesmistir.” ya da “Isleminiz gerceklesmemistir.”
seklindeki mesajlar1 bundan birka¢ yil Oncesine kadar kabul ederken, simdilerde
olumsuz gergeklesen islemlerin nedenlerini de geri doniis mesajlar1 ile gormek
istemektedirler. Etkilesimin yeterli seviyede olabilmesi i¢in yoneticiler ve
tasarimcilar, kullanicilarin geri beslemeleri dogrultusunda yeterli geri besleme

miktarini belirlemek zorundadirlar.

Calismamizin  bir diger boliimiinii fonksiyonellik kriterleri olusturmaktadir.
Fonksiyonellik etki eden kriterlerden bilgi tedariki (%27,107) en 6nemli kriter olarak
bulunmustur. Bilginin ne derece 6nemli bir ihtiya¢ oldugu diisiiniiliirse, internet ve
teknolojilerinin gelisimi ile birlikte bilgiye erismenin kolaylastigi, zor erisilen
bilginin insanlar1 tatmin etmedigi ortadadir. Calismamizda inceledigimiz sistemin
bankacilik islemlerinin internet araciligi ile gerceklestirildigi internet bankacilik
sistemleri oldugu g6z oniine alinirsa dogru ve giincel bilginin kullaniciya uygun
zamanda verilmesinin ne derece onemli oldugu, bu fonksiyonun neden O6nem
kazandig1 anlasilmaktadir. Yonetici ve tasarimcilarin hazirlamis olduklar1 sistemleri
siirekli giincel bilgilerin saglanabilecegi, dinamik ortamlar olarak tasarlamalar
gerekmektedir. Sunulan her yeni hizmet ic¢in sistemin yeterli bilgi tedariki

saglayabilmesine ihtiyag¢ vardir.

Fonksiyonellik adina ikinci sirada 6onem gdosteren kriter bu c¢alismada gilivenlik
(%26,543) olarak ortaya c¢ikmustir. Literatiirde yapilan pek c¢ok calisma da
gostermektedir ki internet {izerinden yapilan islemlerin, kullanilan sistemlerin

giivenligi kullanicilar agisindan 6nem arz etmektedir. Bu caligmada giivenligin
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internet bankacilik sitemlerinde 6nemli bir fonksiyonellik 6zelligi oldugu literatiir ile
uyumlu olarak bir kez daha goriilmiistiir. Finans ya da bankacilik sistemlerinde
kullanicilar tarafindan kabul edilmis bir giivenlik seviyesi bulunmaktadir [5]. Bu
calismaya katilan kullanicilar, uygulama yaptigimiz bankalara ve sistemlerine
giivendiklerini, buna ragmen her uygulamada giivenlik 6nlemlerinin yeterli olup
olmadigin1 bilemediklerini dile getirmislerdir. Yoneticiler ve tasarimcilar birlikte
calistiklar1 giivenlik sirketleri ile yeni gilivenlik yontemleri ve Onlemleri ortaya

koymaya caligmalar1 daha fazla kullanict memnuniyeti a¢isindan énemlidir.

Tim bu veriler 1s1¢inda yoneticilerin, tasarimcilarin eger basarili bir internet
bankacilig1 sistemine sahip olmak istiyorlarsa tiim bu kriterlerin etkilerinin 6nemini

anlamalar1 ve mutlak surette gbz oniline almalar1 gerekmektedir.

7.2 Cahsmanin Kisitlar:

Yaptigimiz ¢alisma hem internet lizerinden hem de matbu olarak hazirlanmig anket
sistemi ile uygulanmaya calisilmistir. Calismamizi zorlayan kisim her iki bankanin
da (Yap: ve Kredi Bankasi, Tiirkiye Is Bankasi) internet bankacilik hizmetinden en
az bir kez faydalanmis kullanicilara erismek olmustur. Kullanicilarin bankacilik
sitelerini deneyimledikleri zaman dilimindeki hali ile kiyaslamis olmalari, sistemler
tizerindeki gilincellemelerden haberdar olamamalar1 calismamizin kisitlarindan
birisidir. Caligmanuza katilimlarm c¢ogunlugu Istanbul’da gerceklesmistir. Tiim
Tiirkiye genelinde internet bankaciligi sisteminden faydalananlarin 9%34’{iniin
Istanbul’da ikamet ediyor olmasina ragmen, Istanbul’un biiyiik sehir olmasi, kirsal
kesimde bankacilik sitelerini kullananlarin bilgilerine diisiik bir miktarda rehberlik

edebilmektedir.

7.3 Tleriki Cahsmalar

Bu caligma ileride daha farkli bankalarin bankacilik sitelerinin de karsilagtirilmasi ile
zenginlestirilebilir (T. Is Bankasi1 — Garanti Bankasi gibi). Farkli bankalarin
karsilagtirilmast  elbette ki kullanicilar agisindan degisik sonuglar ortaya
cikarabilecektir. Ayrica uygulama tekrarlanarak yeni kullanicilarin sistemleri nasil
degerlendirdigi ve kriterlerin zaman igerisinde ne sekilde degistigi incelenerek veriler

karsilastirilabilir. Teknolojinin derinlemesine incelenmesi firsati saglanabilir.
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Calisma Tirkiye’de farkl illerde ve bolgelerde (kentsel ve kirsal) tekrar edilerek

aralarinda bir fark olup olmadig1 incelenebilir.

Siirekli degisen mobil bankacilik hizmetleri ve teknolojik alt yap1 diisiiniildiigiinde,
calismanin igerigi farkli platformlar icin gerceklestirilerek giiclendirilebilir. Farkli
platformlarin bankacilik iglemleri i¢in ne derece kullanildig1 6nemlidir. E-bankacilik
sadece internet bankaciligi olmaktan ¢ikmis, cep telefonlar1 ve tablet bilgisayarlar
araciligr ile kullanilan, bankalarin 6zel programlari haline gelmistir. Bankalar bu

platformlar i¢in hazirladiklar1 yazilimlar seri bir sekilde incelemeye almalidirlar.
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EK A: Tirkiye Bankalar Birligi (TBB) Verileri

Cizelge A.1: 30.09.2012 itibariyle Internet Bankaciligi Aktif Miisteri Sayilarmin
Illere Gore Dagilimi.

Sira . Aktif Bireysel Sira . Aktif Kurumsal

No  Bolgeler velller  Miisteri Sayisi No  Bolgeler ve Iller Miisteri Sayist

1 Istanbul 2.837.182 1 Istanbul 331.189
2 Ankara 973.419 2 Ankara 84.823
3 [zmir 605.400 3 [zmir 66.041
4 Bursa 322.013 4 Bursa 36.600
5 Antalya 307.198 5 Antalya 35.044
6 Kocaeli (Izmit) 194.340 6 Kocaeli (Izmit) 19.592
7 Adana 190.940 7 Konya 19.530
8 Konya 187.482 8 Adana 18.504
9 Icel (Mersin) 141.731 9 Icel (Mersin) 15.958
10 Mugla 138.270 10 Mugla 14.024
11 Gaziantep 119.477 11 Gaziantep 13.855
12 Balikesir 115.918 12 Denizli 12.222
13 Kayseri 115.817 13 Kayseri 12.092
14 Eskisehir 111.357 14 Hatay (Antakya) 10.240
15 Denizli 107.017 15 Balikesir 9.202
16 Hatay (Antakya) 102.722 16 Samsun 9.119
17 Manisa 99.567 17 Aydin 9.083
18 Samsun 98.585 18 Eskisehir 8.841
19 Tekirdag 98.038 19 Sakarya 8.726
20 Kiitahya 96.292 20 Manisa 8.676
21 Aydin 94.405 21 Tekirdag 8.514
22 Sakarya 93.403 22 Kiitahya 7.131
23 Diyarbakir 75.582 23 Trabzon 6.182
24 Trabzon 67.914 24 Zonguldak 5.193
25 Kahramanmaras 61.302 25 Kahramanmaras 4.894
26 Sanlurfa 60.524 26 Afyonkarahisar 4.614
27 Zonguldak 60.405 27 Diyarbakir 4.536
28 Erzurum 54.605 28 Sanliurfa 4.296
29 Canakkale 53.195 29 Canakkale 4.289
30 Malatya 52.376 30 Ordu 3.877
31 Afyonkarahisar 50.493 31 Corum 3.513
32 Sivas 46.550 32 Malatya 3.390
33 Isparta 45.813 33 Diizce 3.201
34 Van 42.121 34 Isparta 3.178
35 Ordu 42.116 35 Edirne 2.974
36 Tokat 41.284 36 Rize 2.931
37 Edirne 40.662 37 Bolu 2.861
38 Elaz1g 37.974 38 Sivas 2.855
39 Mardin 37.813 39 Erzurum 2.697
40 Corum 37.478 40 Tokat 2.693
41 Diizce 35.747 41 Elaz1g 2.693
42 Rize 34.859 42 Kastamonu 2.687
43 Bolu 33.907 43 Mardin 2.540
44 Kastamonu 33.092 44 Usak 2.532
45 Kirklareli 31.596 45 Yozgat 2.437
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Cizelge A.1 (devam) : 30.09.2012 Itibariyle Internet Bankacilign Aktif Miisteri
Sayilarinin Illere Gére Dagilimi.

Sira ) Aktif Bireysel Sira _ Aktif Kurumsal
No  Bolgeler ve Illler ~ Miisteri Sayisi No  Bolgeler ve Iller Miisteri Sayisi
46 Yozgat 31.235 46 Giresun 2.397
47 Sirnak 29.854 47 Burdur 2.308
48 Giresun 29.782 48 Aksaray 2.259
49 Usak 29.350 49 Kirklareli 2.246
50 Amasya 28.853 50 Osmaniye 2.210
51 Karabiik 25.490 51 Nevsehir 2.191
52 Osmaniye 25.458 52 Karabiik 2.079
53 Kirikkale 25.392 53 Yalova 1.953
54 Batman 25.357 54 Nigde 1.933
55 Burdur 25.184 55 Kirikkale 1.915
56 Nevsehir 25.112 56 Amasya 1.891
57 Adiyaman 24.833 57 Batman 1.838
58 Aksaray 24.788 58 Karaman 1.764
59  Nigde 24.392 59 Van 1.638
60 Yalova 24.204 60 Bilecik 1.476
61 Bilecik 23.853 61 Adiyaman 1.471
62 Agrl 20.732 62 Sirnak 1.296
63 Karaman 20.397 63 Bartin 1.244
64 Erzincan 18.544 64 Sinop 1.168
65 Kirsehir 17.557 65 Artvin 1.137
66 Siirt 17.318 66 Kirsehir 1.065
67 Kars 17.219 67 Erzincan 1.005
68 Bitlis 16.860 68 Cankiri 897
69 Bartin 16.619 69 Agrn 737
70 Mus 15.990 70 Siirt 695
71 Artvin 15.974 71 Mus 607
72 Sinop 15.788 72 Bitlis 598
73 Hakkari 15.643 73 Igdir 520
74 Cankiri 13.905 74 Kars 486
75 Bingol 12.439 75 Gilimiighane 475
76 Tunceli 10.439 76 Bingol 472
77 Igdir 9.495 77 Hakkari 385
78 Gilimiishane 8.790 78 Kilis 276
79 Kilis 6.716 79 Bayburt 218
80 Ardahan 6.645 80 Ardahan 173
81 Bayburt 5471 81 Tunceli 159
Kibris 32.234 Kibris 1.729
Yabanci Ulkeler 176 Yabanci Ulkeler 22
Toplam 8.966.072 Toplam 887.003
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EK B: iliski Matrisi

Cizelge B.1 : Kullanilabilirlik ve Fonksiyonellik kriterleri arasindaki iligki matrisi
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EK C: Calisma Anketi

ISTANBUL TEKNIiK UNiVERSITESI

ISLETME FAKULTESI

ENDUSTRi MUHENDISLIGI BOLUMU

Sayn Ilgili;

Bu anketimiz, Istanbul Teknik Universitesi Endiistri Miihendisligi programi
cercevesinde, Tiirkiye’de Internet Bankacilifi sitelerinin tercih edilme siirecinde
etkili olan faktorlerin agirliklarimin arastirilacagi calismamizda degerlendirilecek
temel veri kaynagimiz olacaktir.

Anketin ve dolayisiyla calismanin basarisinda, sizin katilimimizin ve eksiksiz
cevaplarimizin 6nemi biiytiktlir. Ankette vereceginiz cevaplar, toplanacak tiim bilgiler
kesinlikle gizli tutulacak, bireylerle ilgili hi¢bir veri paylasima agilmayacaktir ve
calismamiz disinda herhangi bir amag i¢in kullanilmayacaktir.

Ilgili alanda belirtmeniz durumunda ¢alismamiz sonucunda elde edilen bulgulari
sizinle paylagsmaktan mutluluk duyacagiz. Calismamiza gosterdiginiz ilgi ve
yardiminiz i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,

Prof. Dr. Fethi CALISIR Aras. GOr. Murat DURUCU
Tel: (212) 2931300/ 2086 Tel: (212) 2931300/ 2760
e-mail: calisirfet@itu.edu.tr e-mail: durucumur@itu.edu.tr
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internet Bankacilig Sitelerinin Tercih Edilmesi Siirecinde Etkili Olan Faktorler

1. Yasiniz :

2. Cinsiyetiniz :[] Bay [ ] Bayan

3. Egitim Durumunuz : [ ] Lise [ ] Universite [ ] Yiiksek Lisans [ ] Doktora
4. Mesleginiz

5. Aylik Geliriniz: 6. ikametiniz ile ilgili bilgiler:

I <1500 TL [  Kira Odiiyorum

] 1500 — 2000 TL ] Kira Odemiyorum

] 2000< ...... TL [  Diger:

~

Internet ve Internet Bankacilig1 Sitesi Kullanma Sikliginiz:

Ne kadarlik bir siiredir bilgisayar kullamiyorsunuz? : ~ Yil Ay

Haftada kag saat internet kullantyorsunuz? :

Haftada kag kere Internet Bankaciligi sitelerinden islem gerceklestiriyorsunuz? :

Gergeklestirdiginiz Internet Bankacilig1 Hizmeti(leri) ne(ler)dir? :

] EFT ] Doviz Alim/Satim
[] Havale [] Vadeli Mevduat Hesabi islemleri
[] Kredi Karti Odemesi [] Diger:

Internet Bankacilig1 sitelerinden gerceklestirdiginiz aylik ortalama nakit akis miktarmiz

nedir? :

Ikili Karsilastirmasi Yapdacak Kavramlar ve Tamumlart

Navigasyon (Dolasma): Internet Bankaciligi sitesinde pencereler, meniiler, gorsel

elemanlar, sayfalar vb. {izerinden amaca giden dogru yolu bulma ve ilerleme siireci

Etkilesim: Kullanici faaliyetine yonelik olarak sistem tarafindan olusturulan mesajlar, geri

beslemeler, uyar1 mesajlar1 vb.

Ogrenilebilirlik: Internet Bankaciligi sitesindeki araclarm kullaniminin Sgrenilebilme

kolaylig1

Kullamim Kolayhg: Kullanicinin zorlanmadan, herhangi bir problem yasamadan internet

Bankacilig1 sitesindeki amacina ulagabilmesi
Cevap Siiresi: Internet Bankacilig1 sitesinin kullanici faaliyetine cevap verme hizi

Hatirlanabilirlik: Internet Bankacilig1 sitesinin énceki kullanimda izlenen yolun belirli bir

stire gectikten sonra sitenin yeniden kullaniminda kullanici tarafindan animsanabilmesi
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Verimlilik: Internet Bankacilig: sitesinin hizli ¢alismaya izin vermesi (en az sayida tiklama

ile hedefe ulagma)
Memnuniyet: Kullanicinin internet sitesinden duydugu genel memnuniyet

Bankaya Giiven: internet Bankacilifi hizmeti aldigimz bankaya ve bankacilik sitesine

duyulan giiven

Giivenlik: Internet Bankaciligi sitesindeki kisisel bilgilere disaridan izinsiz erisimin

engellenebilirligi

Bilgi Tedariki: Internet Bankacilii sitesinde kullaniciya sunulan servisler ve hizmetler

hakkinda yeterli bilginin bulunmasi

Sunulan Servisler / Hizmetler: Kullaniciya internet Bankacilig1 sitesi iizerinden, farkli

bankacilik islemlerine yonelik verilen gesitli servisler, hizmetler vb.

Kullanic1 Kilavuzlugu / Destegi: Kullaniciya 6zellesmemis (SSS, yardim meniisii) ve /
veya Ozellesmis (¢cevrimi¢i yardim meniisii) yardim segeneklerinin, sorun aninda iletisim

olanaginin sunulmasi

Kisisellestirilebilme: Internet Bankaciligi sitesinin, kullanicinin ihtiyaglar1 ve tercihleri
dogrultusunda kisisellestirilebilme 6zelligine sahip olmasi, sayfada gosterilecek 6gelerin /

hizmetlerin kullanici tarafindan secilebilmesi

Esneklik: Kullanilan Bankacilik Sitesinin esnekligi: miisterilerin fatura vb. nakit akisia
kendisinin izin verebilmesi, kisisel bilgilerinde degisiklik yapabilmesi yani Internet

Bankacilig1 hizmetinden faydalananlarin kisisel e-Bankacilik tercihlerini kontrol edebilmesi

Tkili Karsilastirma Degerlendirme Yontemi

izleyen sayfalarda sizlerden, “internet Bankacih@i Sitelerinin Tercih Edilmesi”ni
etkileyebilecek  faktorlerin  etkilerini  degerlendirmeniz  istenecektir. S6z konusu

degerlendirme sirasinda; faktorler ikili olarak karsilastirilarak, etkiledikleri kavrama

gore onemleri verilen Glgek tizerinde belirtilecektir.

Degerlendirme ornekleri

Ornek soru

Asagidaki faktdrlerden hangisinin “Navigasyon (Dolasma)” iizerindeki etkisi daha fazladir, ne kadar
fazladir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

Etkilesim [9]8]7]6[5]4]3]2]1]2]3]4]5]6]7][8]9] Cevap Siiresi
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Ornek degerlendirme 1

Eger “Navigasyon (Dolasma)” iizerinde “Etkilesim”in etkisi ile “Cevap Siiresi’nin etkisinin “esit”

oldugunu diisiinliyorsaniz, ortadaki 1 sayisini isaretlemeniz gerekmektedir.

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asgir1 derecede fazla

Etkilesim

[9[8]7]6]s|4]3]2[x]2]3[4]5]6]7]8]9]

Cevap Siiresi

Ornek degerlendirme 2

Eger “Navigasyon (Dolagma)” iizerinde sol taraftaki “Etkilesim”in etkisinin sag taraftaki “Cevap
Siiresi”nin etkisinden “cok fazla” oldugunu disiiniiyorsaniz, sol taraftaki 7 sayisini isaretlemeniz

gerekmektedir.

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

Etkilesim

[9[sDxfo[s[4]3]2[1]2]3[4]s]6]7[8]9]

Cevap Siiresi

Ornek degerlendirme 3

Eger “Navigasyon (Dolasma)” iizerinde sag taraftaki “Cevap Siiresi’nin etkisinin sol taraftaki
“Etkilesim”in etkisinden “biraz daha fazla” ile “fazla” arasinda oldugunu diisiinliyorsaniz, sag

taraftaki 4 sayisini isaretlemeniz gerekmektedir.

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

Etkilegim

[918]7]6]s|4]3[2[1]2]3]K]5]6[7]8]0]

Cevap Siiresi

8. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Navigasyon (Dolasma)” {izerindeki etkisi daha

fazladir, ne kadar fazladir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

Etkilesim 918|7|6|5(4|3(2|1|2(3]4(5|6|7|8|9 Cevap Siiresi
Cevap Siiresi 918|7|6|5(4|3(2|1|2(3]4(5|6|7|8|9 Hatirlanabilirlik
Hatirlanabilirlik 9187|6(5|4(3]|2[1|2(3|4[5|6]7|8|9 Bankaya Giiven
Bankaya Giiven 9(8|7|6(5(4|3(2(1|2]|3]|4(5|6|7|8]|9 Etkilesim
Giivenlik 918|7|6|5(4|3(2|1|2(3]4(5|6|7|8|9 Bilgi Tedariki
Bilgi Tedariki 9187|6(5|4(3]|2[1|2(3]|4[5|6]7|8|9 Servisler/Hizmetler
Servisler/Hizmetler o(8|7[6|5|4|32|1]2]3]4]5]6|7[s|o [Cullamer Kilavuzlugu veya
Destegi
Kull Kil lug
utamer Bravuzlugu veya 1g1g1716| 5413 (2]1]2]3|4[5]6]7|8|9 Kisisellestirilebilme
Destegi
Kisisellestirilebilme 9(8(7(6(5(4(3(2(1(2(3(4(5(/6(7|8]9 Giivenlik

9. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Etkilesim” {izerindeki etkisi daha fazladir, ne kadar

fazladir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

Navigasyon (Dolasma) ‘9‘8‘7‘6‘5‘4‘3‘2‘1‘2‘3‘4‘5‘6‘7‘8‘9‘ Bankaya Giiven
Giivenlik 918|7|6|5(4|3(2|1|2(3]4(|5|6|7|8|9 Bilgi Tedariki
Bilgi Tedariki 9187|6(5|4(3]|2[1|2(3]|4[5|6]7|8|9 Servisler/Hizmetler
Kull Kilavuzlug
Servisler/Hizmetler 98[7]6[5|4]3|2|1]2]3]4|5]6|7|8|of T anct Ravuzugu veya
Destegi
Kull Kil lug
ulamer Bravuzlugu veya 191817165413 (2]1]2]3|4[5]6]7]8|9 Giivenlik
Destegi
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10. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Ogrenilebilirlik” iizerindeki etkisi daha fazladir, ne

kadar fazladir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

Navigasyon (Dolagma) 9(8|7|6(5(4|3(2[1(2|3|4[5|6|7|8]9 Etkilesim
Etkilesim 9(8|7|6[5(4|3(|2[1|2|3|4[5|6|7|8]9 Kullanim Kolayligt
Kullanim Kolaylig 9(8|7|6(5(4|3(|2[1|2|3|4[5|6|7|8]9 Cevap Siiresi
Cevap Siiresi 9(8|7|6(5(4|3(2[1(2|3|4[5|6|7|8]9 Hatirlanabilirlik|
Hatirlanabilirlik 918(7(6[5(4[3[2[1(2(3(4[|5/6|/7|8]9 Navigasyon (Dolasma)
Bilgi Tedariki 91817|6(5|4(3]|2(1|2(3]|4(5|6|7|8|9 Servisler/Hizmetler
Servisler/Hizmetler ol8|7|6|5]4|3]2|1|2]3]4|5|6|7]8|o| <1 amer Kilavuzlugu veya
Destegi
Kull Kil lug
wraniet BIavuzusn veya | o 181716 5(4(3]2(1]2(314(5(6|7]8]9 Kisisellestirilebilme
Destegi
Kisisellestirilebilme 9(8(7(6(5(4[3[2[1[2(3({4]5/6]7|8]9 Esneklik|
Esneklik 9(8|7|6(5(4|3(|2[1|2]|3|4(5|6|7|8]|9 Bilgi Tedariki
11. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Kullammm Kolayh@r” {izerindeki etkisi daha
fazladir, ne kadar fazladir?
1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla
Navigasyon (Dolagma) 9(8|7|6(5(4|3(2[1|2|3|4({5|6|7|8]9 Etkilesim
Etkilesim 9(8|7|6(5(4|3(|2[1|2|3|4(5|/6|7|8|9 Ogrenilebilirlik
Ogrenilebilirlik 9(8(7(6(5(4[3[2[1[2(3({4]5/6]7|8]9 Hatirlanabilirlik
Hatirlanabilirlik 91817|6(5|4(3]|2(1|2(3]|4|5|6|7|8]|9 Navigasyon (Dolagma)
Bilgi Tedariki 91817|6(5|4(3]|2(1|2(3]|4(5|6|7|8|9 Servisler/Hizmetler
Servisler/Hizmetler os|7]65(a|3|2|1|2]3]4|s|6|7]s|o[Kullamer Kilavuzlugu veya
Destegi
Kullamer Kilavuzluguveya \o 1ol 715141 312]1]2|3]4]5]6]7]8]9 Kisisellestirilebilme
Destegi
Kisisellestirilebilme 9(8(7(6(5(4(3[2[1[2(3({4]5/6]7|8]9 Esneklik|
Esneklik 918|7(6|5|4|3[2|1|2|3[4|5|6|7|8|9 Bilgi Tedariki

12. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Hatirlanabilirlik” {izerindeki etkisi daha fazladir,

ne kadar fazladir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

Navigasyon (Dolagma) 91817|6(5|4(3]|2(1|2(3]|4|5|6|7|8|9 Ogrenilebilirlik
Ogrenilebilirlik 9(8|7|6[5(4|3(|2[1|2]|3|4(5|6|7|8]|9 Kullanim Kolaylig1
Kullanim Kolaylig1 9(8(7(6(5(4[3[2[1[2(3({4]5/6]7|8]9 Verimlilik
Verimlilik 91817|6(5|4(3]|2(1|2(3]|4|5|6|7|8|9 Navigasyon (Dolagma)
Bilgi Tedariki 91817|6(5|4(3]|2(1|2(3]|4(5|6|7|8|9 Servisler/Hizmetler
Servisler/Hizmetler o[8|7|6|5(4|3[2|1|2|3]4|5]6|7|8|o[<ullamer Kilavuzlugu veya
Destegi
Kullamer Kilavuzluguveya | 1ol 7151413 12]1]2|3]4]5]6]7]8]9 Kisisellestirilebilme
Destegi
Kisisellestirilebilme 9(8(7(6(5(4(3[2[1[2(3({4]|5/6]7|8]9 Esneklik|
Esneklik 91817|6(5|4(3]|2(1|2(3]|4|5|6|7|8|9 Bilgi Tedariki
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13. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Verimlilik” {izerindeki etkisi daha fazladir, ne kadar

fazladir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

Navigasyon (Dolagma) 918(7|6(5|4(3|2[1|2(3]|4[5|6]7|8|9 Ogrenilebilirlik
Ogrenilebilirlik 9(8|7|6(5(4|3(2(1|2|3]|4(5|6|7|8]|9 Kullanim Kolayligt
Kullanim Kolaylig1 9(8|7|6(5(4|3(|2(1|2|3({4(5|6|7|8|9 Cevap Siiresi
Cevap Siiresi 9(8|7|6(5|4]|3(2(1|2|3]|4(5|6|7|8]|9 Hatirlanabilirlik
Hatirlanabilirlik 9(8(7(6(5(4(3(2(1(2(3(4(5(/6(7|8]9 Navigasyon (Dolagma)
Giivenlik 918|7(6]5|4|3(2|1]|2|3({4|5|6|7|8|9 Bilgi Tedariki
Bilgi Tedariki 918(7|6(5|4(3|2[1|2(3]|4[5|6]7|8|9 Servisler/Hizmetler
Servisler/Hizmetler o(8|7[6|5|4|32|1]2]3]4|5]6|7|s|o [Cullamer Kilavuzlugu veya
Destegi
Kull Kil lug
uramet RUSVUZILEUVEYR | g 181716 |5|4|3(2]1|2[3]4|5[6]7|8]9 Kisisellestirilebilme
Destegi
Kigisellestirilebilme 9(8(7(6(5(4(3(2(1(2(3(4(5(/6(7|8]9 Esneklik
Esneklik 918|7(6]5|4|3(2|1]|2|3({4|5|6|7|8|9 Giivenlik

14. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Memnuniyet” iizerindeki etkisi daha fazladir, ne

kadar fazladir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

Navigasyon (Dolagma) 9(8(7(6[5(4(3(2(1(2(3({4(5(6|7|8]9 Etkilesim
Etkilesim 918|7(6]5|4|3(2|1]|2|3({4|5|6|7|8|9 Ogrenilebilirlik
Ogrenilebilirlik 918(7|6(5|4(3|2[1|2(3]|4[5|6]7|8|9 Kullanim Kolaylig
Kullanim Kolaylig1 9(8|7|6(5(4|3(2(1|2|3]|4(5|6|7|8]|9 Cevap Siiresi
Cevap Siiresi 918|7(6]5|4|3(2|1]|2|3({4|5|6|7|8|9 Hatirlanabilirlik
Hatirlanabilirlik 9187|6(5|4(3|2[1]|2(3]|4[5|6]7|8|9 Verimlilik
Verimlilik 9(8|7|6(5(4|3(2(1|2|3]|4(5|6|7|8]|9 Bankaya Giiven
Bankaya Giiven 9(8|7|6(5(4|3(|2(1|2|3(4(5|6|7|8]|9 Navigasyon (Dolasma)
Giivenlik 9187|6(5|4(3]|2[1|2(3]|4[5|6]7|8|9 Bilgi Tedariki
Bilgi Tedariki 9(8|7|6(5(4|3(2(1|2|3]|4(5|6|7|8(|9 Servisler/Hizmetler
Servisler/Hizmetler ols|7]65(a|3|2]1|2[3]a|5|6|7]s|o [Kullamer Kilavuzlugu veya
Destegi
Kullanier Kilavuzlugu veya | o | |7 161514 |3 |2(1]2[3]4|5]6]7|8]9 Kisisellestirilebilme
Destegi
Kisisellestirilebilme 9(8(7(6(5(4(3(2(1(2(3({4(5(6(7|8]9 Esneklik|
Esneklik 9(8|7|6(5(4|3(2(1|2]|3]4(5|6|7|8]|9 Giivenlik
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15. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Bankaya Giiven” lizerindeki etkisi daha fazladir, ne
kadar fazladir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

Etkilesim 9(8|7|6(5(4|3(2[1|2]|3|4(5|6|7|8]9 Cevap Siiresi
Cevap Siiresi 9(8|7|6(5(4|3(|2[1|2]|3|4(5|6|7|8|9 Hatirlanabilirlik|
Hatirlanabilirlik 9(8(7(6(5(4(3[2[1[2(3({4]|5/6]7|8]9 Etkilegim
Bilgi Tedariki 91817|6(5|4(3]|2(1|2(3]|4(5|6|7|8|9 Servisler/Hizmetler
Servisler/Hizmetler ol8|7|6|5]4|3]2|1|2]3]4|5|6|7]8|o| < N amer Kilavuzlugu veya
Destegi
Kullaner Kilavezlugu veya | g ¢ 51 6151 41312 [1]2(3]4[5]6]7|8 ]9 Kisisellestirilebilme
Destegi
Kisisellestirilebilme 9(8(7(6(5(4(3[2[1(2(3({4]5/6]7|8]9 Bilgi Tedariki

16. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Giivenlik™ lizerindeki etkisi daha fazladir, ne kadar

fazladir?
1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla
Etkilesim 91817|6(5|4(3]|2(1|2(3|4(5|6|7|8|9 Ogrenilebilirlik
Ogrenilebilirlik 9(8|7|6(5(4|3(|2[1|2]|3|4(5|6|7|8|9 Cevap Siiresi
Cevap Siiresi 91817|16(5|4(3]|2(1|2(3]|4(5|6|7|8|9 Memnuniyet
Memnuniyet 91817|6(5|4(3]|2(1|2(3|4(5|6|7|8|9 Etkilesim

17. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Kullanici Kilavuzlugu veya Destegi” tlizerindeki
etkisi daha fazladir, ne kadar fazladir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla
[Etkilesim 19]8]7]6]5]4]3]2]1]2]3]4]5]6]7]8]9] Hatirlanabilirlik]

[Bilgi Tedariki 1918]7]6[5]4]3]2]1]2]3]4]5]6]7[8]9] Kisisellestirilebilme|

18. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Kisisellestirilebilme” {izerindeki etkisi daha
fazladir, ne kadar fazladir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

Ogrenilebilirlik 9(8|7|6(5(4|3|2[1|2|3|4(5|6|7|8|9 Kullanim Kolaylig:
Kullanim Kolaylig1 9(8(7(6(5(4(3[2[1(2(3({4]5/6]7|8]9 Hatirlanabilirlik
Hatirlanabilirlik 91817|6(5|4(3]|2(1|2(3]|4|5|6|7|8|9 Ogrenilebilirlik

19. Asagidaki faktorlerden hangisinin “Esneklik” tizerindeki etkisi daha fazladir, ne kadar

fazladir?
1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla
Servis ve Hizmetler 19]8]7]6]|5]4|3]2]1]2]3]4]5]6]7[8]9] Kisisellestirilebilme

20. Hangi Internet Bankacilig1 sitesi “Navigasyon (Dolasma)” acisindan daha iyidir, ne
kadar iyidir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla
www.isbank.com.tr  [9]8[7]6]5]4]3]2[1]2|3]4]5[6]7|8]9]  www.ykb.com.tr
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21. Hangi Internet Bankacilig1 sitesi “Etkilesim” agisindan daha iyidir, ne kadar iyidir?
1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

www.isbank.com.tr  |9|8]7]6]5]4]3]2][1[2[3]4]5]6]7|8]9]  www.ykb.com.tr

22. Hangi internet Bankaciligi sitesi “Ogrenilebilirlik” agisindan daha iyidir, ne kadar
iyidir?
1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

www.isbank.com.tr  [9]8[7]6]5]4[3]2[1]2|3]4]5[6]7|8]9]  www.ykb.com.tr

23. Hangi internet Bankacilig1 sitesi “Kullamim Kolayligr” acisindan daha iyidir, ne kadar
iyidir?
1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

www.isbank.com.tr  [9]8]7]6]5]4]3]2[1]2|3]4]5]6]7|8]9]  www.ykb.com.tr

24. Hangi internet Bankacilig1 sitesi “Cevap Siiresi” agisindan daha iyidir, ne kadar iyidir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

www.isbank.com.tr  [9]8[7]6]5]4]3[2[1]2]3]4]5[6]7|8]9]  www.ykb.com.tr

25. Hangi Internet Bankacilig1 sitesi “Hatirlanabilirlik” agisindan daha iyidir, ne kadar
tyidir?
1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

www.isbank.com.tr  [9]8]7]6]5]4]3[2[1]2]3]4]5]6]7|8]9]  www.ykb.com.tr

26. Hangi Internet Bankacilig1 sitesi “Verimlilik” agisindan daha iyidir, ne kadar iyidir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

www.isbank.com.tr  [9]8]7]6]5]4]3]2[1]2|3]4]5]6]7|8]9]  www.ykb.com.tr

27. Hangi Internet Bankacilig1 sitesi “Memnuniyet” agisindan daha iyidir, ne kadar iyidir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

www.isbank.com.tr  [9]8]7]6]5]4[3]2[1]2]3]4]5]6]7|8]9]  www.ykb.com.tr

28. Hangi Internet Bankacilig1 sitesi “Bankaya Giiven” agisindan daha iyidir, ne kadar
iyidir?
1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

www.isbank.com.tr  [9]8[7]6]5]4[3]2[1]2]3]4]5]6]7|8]9]  www.ykb.com.tr

29. Hangi Internet Bankacilig1 sitesi “Giivenlik” agisindan daha iyidir, ne kadar iyidir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

www.isbank.com.tr  [9]8[7]6]5]4]3]2[1]2|3]4]5]6]7|8]9]  www.ykb.com.tr

30. Hangi internet Bankaciligi sitesi “Bilgi Tedariki” acisindan daha iyidir, ne kadar
1yidir?
1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla

www.isbank.com.tr  [9]8]7]6]5]4]3[2][1]2]3]4]5]6]7|8]9]  www.ykb.com.tr
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31. Hangi internet Bankacilig1 sitesi “Servisler/Hizmetler” agisindan daha iyidir, ne kadar
iyidir?
1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla
www.isbank.com.tr  [9]8]7]6]5]4]3]2[1]2]3]4]5]6]7|8]9]  www.ykb.com.tr

w9y

32. Hangi Internet Bankacilig: sitesi “Kullamic1 Kilavuzlugu veya Destegi” acisindan daha
tyidir, ne kadar iyidir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla
www.isbank.com.tr  [9]8]7]6]5]4]3]2[1]2]3]4]5]6]7|8]9]  www.ykb.com.tr

33. Hangi Internet Bankacilig1 sitesi “Kisisellestirilebilme” acisindan daha iyidir, ne kadar
tyidir?
1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla
www.isbank.com.tr  |9]8]7]6]5]4]3]2][1[2[3]4]5]6]7[8]9]  www.ykb.com.tr

34. Hangi Internet Bankacilig1 sitesi “Esneklik” agisindan daha iyidir, ne kadar iyidir?

1=Esit 3=Biraz daha fazla 5=Fazla 7=Cok fazla 9=Asir1 derecede fazla
www.isbank.com.tr  [9]8]7]6]5]4]3]2[1]2]|3]4]5[6]7|8]9] www.ykb.com.tr

Ilgi Gosterdiginiz ve Zaman Ayirdigimiz i¢in Tesekkiir Ederiz.

99



100



EK D: Super Decisions Iliski Degerleri, Ekran Gériintiileri

ws Comparisons wrt "U1 Navi - in C =
Eile Computations Misc Help
Graphicl Verbal || Matrix Quationnairel

Comparisons wrt "1 Mavigasyon™ node in "Usability” cluster
U2 Etkilesim is 1.3608 times more important as US Cevap Suresi

Inconsistency | I5 Cevap Suresi |JE Hatirlanabilirlift Bankaya Guven

U2 Etkilesim =113608 [=0.0 =2 309

15 Cevap Suresi IT ‘1_4953 P‘D.ﬂ
16 Hatirlanabilirli 1'\2.[!155

e Comparisons wrt "UL Navigasyon ictionality” clustel

File Computations Misc Help

Graphicl'!."erbal Matrix Quationnairel

Comparisons wrt "U1 Mavigasyon™ node in "Functionality” cluster
F1 Guvenlik is 1.1275 times more imporiant as F2 Bilgi Tedarigi

F3 Servis ve F4 Kullanici B
Hizmetler avuzlugu veya D) dsisellestirilebil -

F1 Guvenlik =1 1275 Il- 0.0 =00 T[1.161

2 Bilgi Tedarigi =0.0 =0.0

Inconsistency | 2 Bilgi Tedarigi

Himeter T1.4249 [m=]00
F4 Kullanici
avuzlugu veya [ P“]_I{]E?’d.

Comparisons wrt "U1 N
Eile Computations Misc Help
Graphicl‘u"erbal Matrix Qu&tionnairel

Comparisons wrt "1 Mavigasyon™ node in "Alternatives” cluster
A2 YKB is 1.3161 times more important as A1 1S BARNKASI

Inconsistency | A2 VKB |

IS5 BANKASI | W

Sekil D.1: Navigasyon (gezinme) goz Oniine alindiginda ilgili kriterlerin ve
alternatiflerin degerlendirilmesi.
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File Computations Misc  Help
Graphicl\."erhal Matrix Qustiannailel

Comparisons wrt "UZ Etkilesim™ node in "Usability” cluster
U9 Bankaya Guven is 1.3526 times more important as U1 Mavigasyon

]“c‘"“ﬁe“q"l I Bankaya Guwen

1 Mavigasyon |

File Computations Misc Help
Glaphicl'!."erhal Matrix Quatiannailel

Comparisans wrt "UZ Etkilesim™ node in "Functionality” cluster
FZ Bilgi Tedarigi is 1.0187 times more important as F1 Guvenlik

F3 Servis ve F4 Kullanici
Hizmetler avuzlugu veya [

FL Guvenlik ) I T |1.2057

2 Bilgi Tedarigi _ =00

Inconsistency | 2 Bilgi Tedarigi

F3 Servis ve

Hizmetler T |1 4654

File Computations Misc Help
Graphicl\."erhal Matrix Qustiannailel

Comparisons wrt "U2 Etkilesim™ node in "Alternatives” cluster
AZ YKB is 1.2009 times more important as A1 15 BAMKASI

Inconsistency | A2 YKB |

d IS BANKAS] |

Sekil D.2 : Etkilesim g6z oOniine alindiginda ilgili kriterlerin ve alternatiflerin
degerlendirilmesi
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File Computations Misc  Help

Graphicl\."erbal Matrix Qustionnairel ]

Comparisons wrt "U2 Ogrenilebilirlik” node in "Usability” cluster
U1 Mavigasyon is 1.3125 times more important as U2 Eikilesim

Inconsistency | U2 Etkilesim Kﬂ?ﬂ&ﬁgf”im 15 Cevap Suresi |16 Hatirlanabilirl
1 Mavigasyon Piﬁﬁ IP 0.0 =00 T 16244
U2 Etkilesim |T 50403 [®=|0.0 =0.0

U4 Kullanim
Kolayligi = ‘5'4‘]35 = ‘ﬂ'ﬂ
15 Cevap Suresi T ‘3?3

' s Comparisons wrt "U3 Ogrenilebilirik” node in "Functionality” cluster

File Computations Misc Help
Graphicl'!."erbal Matrix Quationnairel

Comparisons wrt "U3 Qgrenilebilirlik® node in "Functionality” cluster
F2 Bilgi Tedarigi is 1.0333 times more important as F2 Senis ve Hizmetler

F3 Servis ve F4 Kullanici F5 i
izmetler | svuzlugu veya D| Gisisellestirilebil-{ " = <

32 Bilgi Tedarigi | [[*=|1.0333 Il- 0.0 =00 =15274

Hi?mseilr:ir; - IT 12762 |&=0.0 =00
svosuay vevs O =[1.3308 [=]0.0
F5

Kisisellestirilebil

Inconsistency | H

Eile Computations Misc Help
Graphicl‘u"erbal Matrix Qu&tionnairel

Comparisons wrt "3 Ogrenilebilirlik” node in "Alternatives™ cluster
A2 YKB is 1.3317 times more important as A1 1S BARNKASI

Inconsistency | A2 VKB |

IS5 BANKASI |

Sekil D.3 : Ogrenilebilirlik goz dniine alindiginda ilgili kriterlerin ve alternatiflerin
degerlendirilmesi
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| Eile Computations Misc  Help
Graphicl\."erbal Matrix Quationnairel

Comparisons wrt "U4 Kullanim Kolayligi® node in "Usability” cluster
U1 Mavigasyon is 1.9265 times more important than U2 Etkilesim

Inconsigtenqlrl U2 Etkilesirn |13 Dgrenilehilirlibl]ﬁ Hatirlanabilirli

1 Mavigasyon . I T [1.5368

U2 Etkilesim : =0.0

13 Ogrenilebilirlik T |1 8961

| Eile Computations Misc  Help
Graphicl\."erbal Matrix Quationnairel

Comparisons wrt "U4 Kullanim Kolayligi® node in “Functionality” cluster
F3 Semnis ve Hizmetleris 1.6171 times more important than F2 Bilgi Tedarigi

. . | F3 Servis ve F4 Kullanici F5 F6 Esneklik
nconsistency | o e avuzlugu veya D|Lisisellestirilebil-

2 Bilgi Tedarigi | T [1.6171| Ii' 0.0 =00 T[13148
m |T|1.?68? =0.0 =00
F4 Kullanici P|‘]_3‘]3 P‘ﬂ_ﬂ
= 12836

avuzlugu veya D)
F5

Kizisellestirilebil

Comparisons wrt "U4 Kullanim Kolayligi® node in "Alterna
File Computations Misc Help
Graphicl\.’erbal Matrix Qustionnairel

Comparisons wrt "Ud4 Kullanim Kolayligi® node in "Alternatives™ cluster
AZ YKB is 1.0952 times more important as A1 15 BAMKASI

Inconsistency | A2 YKB |

d IS BANKAS] |

Sekil D.4 : Kullanim kolayligt goéz oOniine alindiginda ilgili kriterlerin ve

alternatiflerin degerlendirilmesi

File Computations Misc Help
Graphicl\."erhal Matrix Qustionnairel

Comparisans wrt "U5S Cevap Suresi® node in "Alternatives” cluster
AZYKEE is 1.6581 times more important than A1 15 BANKASI

Inconsistency | A2 YKB |

d IS BANKAS] |

Sekil D.5 : Cevap siiresi goz oniine alindiginda alternatiflerin degerlendirilmesi
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File Computations Misc  Help
Graphicl\."erbal Matrix Qustionnairel

Comparisons wrt "UG Hatirlanabilirlik™ node in "U=sability” cluster
U3 Ogrenilebilirlik is 1.2835 times more important as U1 Navigasyon

1nconsigtenq,.| 3 Dgrenilebilirlibl Kﬂ?ﬂﬁﬁgf”'m

1 Mavigasyon . I = 25819

13 Ogrenilebilirli =0.0

U4 Kullanim
Kolayligi - ‘3'262

U7 Verimnlilik

File Computations Misc Help
Graphicl\."erbal Matrix Qustionnairel

Comparisons wrt "UG Hatirlanabilirlik” node in "Functionality” cluster
F2 Bilgi Tedarigi is 1.0194 times more important as F3 Servis ve Hizmetler

F3 Servis ve F4 Kullanici B

Ligr= S s | Hizrnetler avuzlugu veya Df<isisellestirilebil~ 0 Esnekdik

2 Bilgi Tedarigi | [[#=|1.0194] II- 0.0 =00 =167
m |T|1_32{15 =00 =0.0
T /18495 [=|00

F4 Kullanici
avuzlugu veya O)
Cisisellestirilebil-~ =14282

F5

File Computations Misc Help
Graphicl'u'erbal Matrix Qustionnairel

Comparisons wrt "UG Hatirlanabilirlik® node in "Alternatives™ cluster
AZ YKB is 1.2753 times more important as A1 |5 BANKASI

Inconsistency | A2 VKB |

i IS BANKAS] |

Sekil D.6 : Hatirlanabilirlik g6z 6niine alindiginda ilgili kriterlerin ve alternatiflerin
degerlendirilmesi
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File Computations Misc Help
Graphicl‘u"erbal Matrix Questionnairel

Comparisons wrt "U7 Verimlilik® node in "U=sability” cluster
U1 Mavigasyon is 1.0914 times more important as U3 Ogrenilebilirlik

U4 Kullanim
Kolayligi

1 Navigasyon | [I#=|1.0914] I" 0.0 =100 T|1.063

B Ogrenilebilirli IT 132113 |=l0.0 =0.0

U4 Kullanim
Kolayligi P|‘]_2‘]36 F‘D'ﬂ

15 Cevap Suresi T ‘13495

I5 Cevap Suresi |J& Hatirflanabilirli

1ncon5i;tenq,| 3 Ogrenilebilirlibl

Eile Computations Misc Help
Graphicl‘u"erbal Matrix Questionnairel

Comparisons wrt "U7 Verimlilik” node in "Functionality” cluster
F1 Guvenlik is 1.2046 times more important as F2 Bilgi Tedarigi

F3 Servis ve F4 Kullanici F5 .IFS Eervaklik
Hizrmetler avuzlugu veya Dl{isisellestirilebil

F1 Guvenlik =1 2044 Il— 0.0 =100 =100

T |1-|1_514? =0.0 =100 =00

F3 Servis ve

Hizmetler T |15562 P|DO P|0D

svuslucu vers D T[18288 [=]0.0

F5
Kisisellestirilehil =13288

1ncon;i;tenq,| 22 Bilgi Tedarigi

File Computations Misc Help
Graphicl‘b"erbal Matrix Questionnairel

Comparisans wrt "U7 Verimlilik® node in "Alternatives” cluster
A1 15 BAMKASI is 1.0793 times more important as A2 YKB

Inconsistencyl A2 YKB |

d IS BANKAS] |

Sekil D.7 : Verimlilik gbz oniline alindiginda ilgili kriterlerin ve alternatiflerin
degerlendirilmesi
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File Computations Misc Help
Graphicl\r'erbal Matrix Qustionnairel

Comparisons wrt "8 Memnuniyet” node in "Usability” cluster
U1 MNavigasyon is 1.0631 times more important as U2 Etkilesim

4 4 Kullanim
Kolayligi

1 Navigasyon [[#=]1.0631 [#=]0.0 =l0.0 =l0.0 =l0.0
U2 Etkilesim T 14067 [=]0.0 =00 =00
B Ogrenilebilil; T[38402 |00 =100
" UbKullrim | =[15024 [=]0.0

Kolayligi
15 Cevap Suresi L | 1.2301

Inconsistenq,rl U2 Etkilesim |B Ogrenilebilirli 15 Cevap Suresi |JE Hatirlanabilirlil

File Computations Misc Help
Graphicl\l"erbal Matrix Quﬁtionnairel

Comparisons wrt "U8 Memnuniyet” node in "Functionality” cluster
F1 Guvenlik is 2.743 times more important than F2 Bilgi Tedarigi

F3 Servis ve F4 Kullanici F5 )
Hizmetler avuzlugu veya D (isisell&:stirilebil-l EErzit

F1 Guvenlik =2 743 I!- 0.0 =100 =00

22 Bilgi Tedarigi IT |1_?‘4?‘3 F|O.D "|D.O

F3 Servis ve

Hizmetler =[13077 |=|0.0

F4 Kullanici
avuzlugu veya D) h|17681

F5
Kisisellestirilebil

e | 2 Bilgi Tedarigi

File Computations Misc Help
Graphicl\r'erbal Matrix Qustionnairel

Comparisons wrt "Ug Memnuniyet® node in "Alternatives” cluster
AZ YKB is 1.0984 times more important as A1 1S BANKASI

Inconsistency | A2 VKB |

115 BANKAS] |

Sekil D.8 : Memnuniyet géz Oniine alindiginda ilgili kriterlerin ve alternatiflerin
degerlendirilmesi
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File Computations Misc Help
Graphicl\."erbal Matrix Qustionnairel

Comparisons wrt "US Bankaya Guven™ node in "Usability” cluster
U2 Etkilesim is 2.6718 times more important than U5 Cevap Suresi

Inconsigtenq,rl I5 Cevap Suresi |JE Hatirlanabilirli

U2 Etkilesim

15 Cevap Suresi

Eile  Computations Misc Help
Graphicl‘u’erbal Matrix Quationnairel

Comparisons wrt "U9 Bankaya Guven” node in "Functionality” cluster
F3 Senis ve Hizmetler is 1.8286 times more important than F2 Bilgi Tedarigi

I . F3 Servis ve F4 Kullanici 5
nconsstenq,rl Hizrmetler avuzlugu veya DiCisisellestirilebil -
22 Bilgi Tedarigi ; : =29279

F3 Servi
Hizm:tlr:IrS?E |P|11591 P|G|D

F4 Kullanici
avuzlugu veya [ _|2-|D155

File Computations Misc Help
Graphicl‘b"erbal Matrix Qustionnairel

Comparisons wrt "U9 Bankaya Guven™ node in "Alternatives™ cluster
A1 15 BAMKASI is 1.0502 times more important as A2 YKB

Inconsistency | A2 YKB |

d IS BANKAS] |

Sekil D.9 :

Bankaya giiven g6z Oniine alindiginda ilgili kriterlerin ve alternatiflerin
degerlendirilmesi
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File Computations Misc  Help

Graphicl‘u"erbal Matrix Questionnairel

Comparisons wrt "F1 Guvenlik™ node in "Usability” cluster
U2 Etkilesim is 3.5869 times more important than U3 Ogrenilebilirlik

Inconsistencyl 13 OgrenilehilirliblIS Cevap Suresi |3 Mermnuniyet

L2 Etkilesim i ] = 10819

13 Ogrenilebilirli =0.0

T|119

15 Cevap Suresi

File Computations Misc Help

Graphicl‘u’erbal Matrix Questionnairel

Comparisons wrt “F1 Guvenlik™ node in "Alternatives” cluster
A11S BAMKAS] is 1.2422 times more important as A2 YKB

Inconsistency | A2 VKB |

Sekil D.10 : Giivenlik goz Oniine alindiginda ilgili kriterlerin ve alternatiflerin
degerlendirilmesi

File Computations Misc Help

GraphiclVerbaI Matrix Questionnairel

Comparisons wrt "F2 Bilgi Tedarigi® node in "Alternatives™ cluster
AT 1S BANKASI is 1.135 times more important as A2 YKB

Inconsistencyl A2 VKB |

i IS BANKAS] |

Sekil D.11 : Bilgi tedarigi géz oniine alindiginda alternatiflerin degerlendirilmesi

File Computations Misc Help

Graphicl‘u’erbal Matrix Questionnairel

Comparisons wrt "F3 Semnvis ve Hizmetler” node in "Alternatives™ cluster
A1 15 BAMEAS] is 1.2095 times more important as A2 YKB

Inconsistency | A2 VKB |

i IS BANKASI |

Sekil D.12 : Servis ve hizmetler g6z Oniine
degerlendirilmesi

alindiginda  alternatiflerin
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File Computations Misc  Help

Graphicl Verbal || Matrix Questionnairel
Comparisons wrt "F4 Kullanici Kilavuzlugu veya Destegi® node in "Usability” cluster
U2 Etkilesim is 2.3555 times more important than UG Hatirlanabilirlik

1nmn5i;tenq,| I6 Hatirlanabilirlil

U2 Etkilesim |

File Computations Misc Help

Graphicl Verbal || Matrix Questionnairel
Comparisons wrt "F4 Kullanici Kilavuzlugu veya Destegi® node in "Functionality” cluster
F2 Bilgi Tedarigi is 3.6272 times more important than F5 Kigisellestirilebilme

. F5
I”C"”"“E”Wl {igisellegtirilebil:l
=2 Bilgi Tedarigi |

Eile Computations Misc Help

Graphicl Verbal || Matrix Questionnairel
Comparisons wrt "F4 Kullanici Kilavuzlugu veya Destegi™ node in "Alternatives™ cluster
AZYEE is 1.0638 times more important as Al |5 BAMKASI

Inconsistency | A2 YKB

1 15 BANKAS] |

Sekil D.13 : Kullanic1 kilavuzlugu veya destegi g6z Oniline alindiginda ilgili
kriterlerin ve alternatiflerin degerlendirilmesi
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File Computations Misc Help

Graphicl Verbal || Matrix Questionnairel
Comparisons wrt "F5 Kigisellestirilebilme® node in "Usability” cluster
L4 Kullanim Kolayligi is 1.6292 times more important than L3 Cgrenilebilirlik

Pl Krlenan |t

Inconsistencyl Kolayligi
. T 12655

T |1.1244

12 Ogrenilebilirli

U4 Kullanim

Kolayligi

Eile Computations Misc Help

Graphicl Verbal || Matrix Questionnairel
Comparisons wrt "F5 Kigisellestirilebilme” node in "Alternatives” cluster
A1 15 BAMEAS] is 1.0699 times more important as A2 YKB

Inconsistenq.rl A2 VKB |

kriterlerin  ve

Sekil D.14 : Kisisellestirilebilme g6z oOnline alindiginda ilgili
alternatiflerin degerlendirilmesi

File Computations Misc Help

Graphicl‘u’erbal Matrix Questionnairel

Comparisons wrt “F& Esneklik” node in “Functionality” cluster
F& Kisisellestirilebilme is 1.3182 times more important as F3 Senis ve Hizmetler

. F5
I”CD”"“E”Q’l (i;iselle;tirilebil:l
F3 Servis ve
Hizmetler

Eile Computations
GraphiclVerbaI Matrix Questionnairel

Comparisons wrt "FG Esneklik” node in "Alternatives” cluster
AZ YKB is 1.1126 times more important as A1 |5 BANKASI

Misc  Help

Inconsistencyl A2 VKB |

i IS BANKAS] |

Sekil D.15 : Esneklik goz Oniine alindiginda ilgili kriterlerin ve alternatiflerin

degerlendirilmesi

111



112



OZGECMIS

Murat DURUCU

Dogum Yeri Gaziantep

Dogum Tarihi 25.01.1975
Yabanci1 Dili  : Ingilizce (Cok Iyi)
e-posta : durucu@gmail.com
Egitim Bilgileri

Yiiksek Lisans — M.Sc., Istanbul Teknik Universitesi, Endiistri Miihendisligi
Boliimii, 2003

Tez Bashgi: “Ogretim Uyelerinin Elektronik Haberlesmeyi Kullanim
Diizeylerini Etkileyen Faktorler”

Lisans — B.Sc., Gaziantep Universitesi, Makine Miihendisligi Béliimii, 1998

Tez Bashigi: “Distance Education on Internet & Web Site Preparation”
Lise, Gaziantep Lisesi, 1992
Profesyonel Deneyimleri

1999 — Bugiine Arastirma Gorevlisi, Istanbul Teknik Universitesi, Isletme
Fakiiltesi, Endiistri Miihendisligi Boliimii

1998 - 1999 Arastirma  Gorevlisi, Gaziantep Universitesi, Miihendislik
Fakiiltesi, Endiistri Miihendisligi Boliimii

1997 (Yaz Staj1)  Merinos Hali Fabrikasi, Gaziantep

1996 (Yaz Staji)  SASA Artificial and Synthetic Fibers Inc., Adana

113



Calisma Alanlari

Insan — Bilgisayar Etkilesimi

Proje Yonetimi ve Uygulamalari
Miihendislik ve Teknoloji Y 6netimi
Internet {izerinden Haberlesme
Yayinlar

A. Suder, M. Durucu (2013). ICT in Healthcare Management, Developments, and
Applications in Turkish Health Sector. Handbook of Research on ICTs and
Management Systems for Improving Efficiency in Healthcare and Social Care,
Volume II, Ed. Cruz-Cunha, M. M., Miranda, I. M., Gongalves, P., IGI Global,
Hershey PA, USA, pp. 650-671, DOI: 10.4018/978-1-4666-3990-4.ch034 — in press

A. Suder, M. Durucu (2010). Healthcare Management and New Developments in
Turkish Health Sector. 19" Annual World Business Congress, Critical Issues in
Global Business: Lessons From the Past, Contemporary Concerns and Future Trends.
July 21-25, 2010, KTO Karatay University, Konya, Turkey.

O. Arslan, N. Guler, M. Durucu (2009) Design of a Training Room for a Tanker
Company with Respect to Ergonomic Considerations. Proceedings of the IMAM
2009 13th Congress of International Maritime Association of Mediterranean, Vol. 3,
pp- 935-939.

Durucu M., Calisir, F. (2009). Factors Affecting Faculty Members’ Integration of
Electronic Communication in Teaching. Proceedings of the 2009 IEEE IEEM, pp.
1998-2002.

Calisir, F., Gumussoy, C. A., Durucu M., Bal, A. (2008). Factors Affecting Young
Consumers' E-Shopping Frequency. Proceedings of the IADIS International
Conference e-Commerce 2008, pp. 78-84.

Calisir, F., and M. Durucu (2006). Factors Influencing Employees' Computer
Anxiety and Self Confidence in the Finance Sector. 26th National Conference on
Operations Research & Industrial Engineering, pp. 519-522.

Ulusam Seckiner, S., Durucu, M., and M. Kurt (2005). Multiple-Shift Cargo
Handling Personnel Scheduling Under the 3-4 Compressed Workweek, 35th

International Conference on Computers & Industrial Engineering, Vol. 2, pp. 1705-
1710.

Calisir, F., Irizarry, M., and M. Durucu (2005). Determinants of Engineering
Faculty Members’ Integration of Electronic Communication in Teaching. 35th
International Conference on Computers & Industrial Engineering, Vol. 1, pp. 357-

362.

114



Profesyonel Aktiviteleri

Organizasyon Komite Uyesi, Global Conference on Healthcare Systems Engineering

(GCHSE 2014), istanbul, Tiirkiye, 5-8 Agustos, 2014

Organizasyon Komite Uyesi, Global Conference on Engineering and Technology

Management (GCETM 2014), Istanbul, Tiirkiye, 23-26 Haziran, 2014

Organizasyon Komite Uyesi, The 10th International FLINS Conference on
Uncertainty Modeling in Knowledge Engineering and Decision Making
(FLINS 2012), Istanbul, Tiirkiye, 26-29 Agustos, 2012

Organizasyon Komite Uyesi, 2012 the 3rd International Conference on Industrial
Engineering and Operations Management (IEOM 2012), Istanbul, Tiirkiye,
03-06 Temmuz, 2012

Organizasyon Komite Uyesi, US — TURKEY Workshop on Rapid Technologies,
Istanbul, Tiirkiye, 24-25 Eyliil, 2009

Organizasyon Komite Uyesi, Uluslararas1 katilimli “Saglik Sistemlerinde Ergonomi”
Sempozyumu, Istanbul, Tiirkiye, 5-7 May1s, 2008
Organizasyon Komite Uyesi, “Is Sagligi ve Giivenligi Agisindan Ergonomi”

Sempozyumu, Istanbul, Tiirkiye, 8-9 Mayis, 2007

Organizasyon Komite Uyesi, 35" International Conference on Computers and

Industrial Engineering, Istanbul, Turkey, 17-22 June, 2005

Organizasyon Komite Uyesi, 21" Conference of Conference of Rectors and
Presidents of European Universities of Technology, Istanbul, Turkey, 27-28
September, 2002

Organizasyon Komite Uyesi, 2" International — Conference on  Responsive

Manufacturing, Gaziantep, Turkey, 26-28 June, 2002

Organizasyon Komite Uyesi, International Conference on Fuzzy Systems & Soft
Computational Intelligence in Management & Industrial Engineering,

Istanbul, Turkey, 24-26 May, 2002

115



116



	ÖNSÖZ
	KISALTMALAR
	ÇİZELGE LİSTESİ
	ŞEKİL LİSTESİ
	ÖZET
	SUMMARY
	1. GİRİŞ
	1.1 Bankacılık Sektörü ve Teknoloji
	1.1.1 Elektronik bankacılık
	1.1.2 İnternet bankacılığı

	1.2 Kullanılabilirlik ve Fonksiyonellik

	2. İNTERNET BANKACILIĞI
	2.1 İnternet Bankacılığının Avantajları
	2.2 İnternet Bankacılığının Dezavantajları
	2.3 Kullanışlı İnternet Bankacılık Fonksiyonları (İşlemleri)
	2.3.1 Fatura ödeme işlemi
	2.3.2 Planlanmış ödeme sistemi
	2.3.3 Fon (para) transferi (Havale – EFT)
	2.3.4 Bütün hesapların tek yerden yönetilmesi
	2.3.5 Kredi kartı veya kredi (borç) başvurusu
	2.3.6 Vadeli mevduat hesabı oluşturma ve yönetme
	2.3.7 Ek hesap miktarı artırma
	2.3.8 Çek defteri siparişi
	2.3.9 Hesap bakiyesi kontrolü
	2.3.10 Ödeme geçmişinin takibi
	2.3.11 Verileri kişisel muhasebe/finans programına entegre etmek
	2.3.12 İletişim bilgilerini değiştirme
	2.3.13 Yatırım araştırmaları
	2.3.14 Alarm ve uyarılar
	2.3.15 Müşteri hizmetleri yetkilisiyle görüşme/konuşma

	2.4 Türkiye’de İnternet Bankacılığı

	3. KULLANILABİLİRLİK VE FONKSİYONELLİK
	3.1 Kullanılabilirlik
	3.2 İnsan Bilgisayar Etkileşiminde Kullanılabilirlik Geçmişi
	3.3 Fonksiyonellik

	4. TANIMLAMALAR – KULLANILAN FAKTÖRLER
	4.1 Kullanılabilirlik
	4.1.1 Gezinme (Navigation)
	4.1.2 Etkileşim (Interaction)
	4.1.3 Öğrenilebilirlik (Learnability)
	4.1.4 Kullanım kolaylığı (Ease of Use)
	4.1.5 Cevap verme süresi (Response Time)
	4.1.6 Hatırlanabilirlik (Memorability)
	4.1.7 Verim (Efficiency)
	4.1.8 Memnuniyet (Satisfaction)
	4.1.9 Bankaya güven (Trust)

	4.2 Fonksiyonellik
	4.2.1 Güvenlik (Security)
	4.2.2 Bilgi tedariki (Information Provision)
	4.2.3 Temel servis ve/veya hizmetler (Services / Facilities)
	4.2.4 Kullanıcı rehberi / (çevrimiçi) yardım (User Guidance or (Online) Support)
	4.2.5 Uyarlanabilirlik / kişiselleştirme (Customisation / Personalisation)
	4.2.6 Esneklik (Flexibility)


	5. METODOLOJİ
	5.1 Analitik Hiyerarşi Süreci (AHP)
	5.2 Analitik Ağ Süreci (ANP)
	5.3 ANP’de Soru Yapılandırması
	5.4 ANP’de Sorunun Modellenmesi
	5.5 ANP’de Sorunun Çözümlenmesi

	6. UYGULAMA
	6.1 Türkiye İş Bankası
	6.1.1 İnternet bankacılık sistemi

	6.2 Yapı ve Kredi Bankası
	6.2.1 İnternet bankacılık sistemi

	6.3 İnternet Bankacılığı ile Yapılabilecek İşlemler
	6.4 Bankacılık Sitelerinin Kullandıkları Güvenlik Alternatifleri
	6.4.1 i-Anahtar / akıllı anahtar
	6.4.2 Cep anahtar / akıllı cep
	6.4.3 Net anahtar
	6.4.4 Mobil imza
	6.4.5 Akıllı SMS

	6.5 Verilerin Analizi - Super Decisions

	7. SONUÇLAR VE ÖNERİLER
	7.1 Yönetimsel Etkiler
	7.2 Çalışmanın Kısıtları
	7.3 İleriki Çalışmalar

	KAYNAKLAR
	EKLER
	ÖZGEÇMİŞ



