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THE IMPORTANCE OF ELECTRONIC DISTRIBUTION
CHANNEL IN BANKING: INVESTIGATING BANK
EMPLOYEES’ AND CUSTOMERS’ CONCEPTIONS

Abstract: The key component in acquiring sustainable
competitive advantage is enhancing the value provided to
customers. In order to enhance customer value, it is essential
to improve the quality of the service provided to customers.
Banks as being one of the most important institutions of the
Sinancial sector are largely making use of technology to create
superior customer value.

The aim of this paper is to emphasize the importance of
technology intensive electronic delivery channels such as
Internet banking, phone banking, ATMs, WAP-banking,
banking Kiosks and TV-based banking in accordance with the
conceptions of bank employees and customers. In the
JSramework of this aim, a survey is conducted that covers bank
employees and customers. According to the results of the
study, internet banking is being perceived by both the bank
employees and the customers as the most important
distribution channel at present and in the future in providing
banking services.

BANKACILIKTA ELEK TRONIK DAGITIM
KAN{!LLAR.ININ'ﬁl‘VEM{: BANKA CALISANLARININ VE
MUSTERILERININ GORUSLERININ INCELENMESI

Ozet: Siirdiiriilebilir rekabet¢i avantajin elde edilmesinin temel
unsuru; miisteriye sunulan degerin arttridmasidir. Miisteri
degerinin arttrdmast icin ise miigteriye sunulan higmetin
kalitesinin gelistirilmesi zorunludur. Finans sektériiniin en
onemli kuruluslarindan olan bankalar daha fistiin bir miisteri
degeri yaratabilmek amaciyla teknolojiden genis dlgiide
Saydalanmaktadirlar.  Bu  ¢calismanmmn  amact;  banka
calisanlarinin  ve miigterilerinin  goriigleri dogrultusunda
Internet bankaciify, telefon bankaciify, ATM’ler, WAP-
bankacilig, Kiosk bankacihgt ve TV-bankacilij gibi
teknolojinin yogun olarak kullanddigs elektronik daguum
kanallanmin  Gneminin  ortaya  konmasidir. Bu amag
cercevesinde banka calisanlart ve miigterilerini kapsayan bir
anket calismast yapilmigar. Arastirmanin sonuclarina gore
bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda internet bankacilifinn
hem banka calisanlari hem de miisterileri tarafindan gerek
gliniimiizde ve gerekse de gelecekte en énemli dagitim kanaly
olarak algilandigi tespit edilmistir.

Keywords: Technology, Banking, Electronic Delivery  Anahtar Kelimeler: Teknoloji,  Bankacihk,  Elektronik
Channels Dagitym Kanallart
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Bankacilik sektorii; kiiresel agidan bakildiginda,
yapisal, diizenleyici ve teknolojik faktorler nedeniyle
birgok degisiklik ile kars: karsiya kalmaktadir [1]. Soz
konusu faktorler bankalarm faaliyet bigimlerini,
miigterilerine sunduklar1 hizmetleri ve bu hizmetlerin
sunulus bigimini Snemli o6lgiide sekillendirmektedir.
Gerek sektordeki rakiplerle gerekse diger finansal
kuruluglarla olan rekabetin artmasi, birlesme ve satin
almalar, yabanci yatirimcilarin artan ilgisi ozellikle
Tiirkiye’de bankacilik sektoriinii sekillendirmede 6ne
¢ikan yapisal faktdrlerdir. Bunun yaninda diizenleyici
kuruluslarin sektoriin giivenirliliginin arttirilmasma ve
Avrupa Birligi diizenlemelerine uyumun saglanmasia
yonelik faaliyetleri, Tiirkiye’deki en &nemli diizenleyici
faktorler olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Son olarak,
teknolojinin sektérde yasanan degisikliklerin temel etkeni
olduBunu séylemek miimkiindiir. Zira teknoloji; bankalara

hatalarin1 azaltma, buna karsihik hizmet kalitesini ve
dolayisiyla verimliligi ve rekabet giiciinii arttirma imkant
saglamaktadr [2-4]. Tim bu degisiklikler bankalarin
miigterilerine sunduklar1 hizmetlere iligkin stratejilerini
yeniden gozden gegirmelerine neden olmaktadir [1].

Kiresellesmenin ve rekabetin yogun oldugu
giniimiiz iy diinyasinda, siirdiiriilebilir bir rekabetci
avantajin yaratilmasinda miigteri sadakatinin énemi daha
da artmustir. Miisteri sadakatinin temel etkeninin ise
miisteri tatmini oldufunu séylemek miimkiindiir. Bu
baglamda, teknoloji ayrica miisteri tatmininin
arttirilmasinda gerek iiretim igletmelerine gerekse de
finansal kurumlara yeni imkanlar sunmaktadir. Bu
gercevede teknolojik degisikliklerin rekabetin temel
unsuru oldugu ileri siiriilebilir [5]. Béyle bir rekabetci
ortamda, giiniimiiziin bilingli ve bir o kadar da talepkar
miigterilerinin  ihtiyaglarmm kargilanmasinda yalnizca
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sube bankacilifinin kullamlmasmin yeterli olmayacag:
agikdrdir [6]. Bu nedenle bankalar; faaliyet giderlerinin
azaltilmasi, daha fazla miisteriye ulasilmasi, miigteri
tatmininin arttirilmasi ve dolayisiyla miigteri sadakatinin
saglanmast amaciyla birtakim alternatif dagitim kanallan
gelistirmektedirler [7]. Teknolojinin yogun olarak
kullamldigi bu dagitim kanallarim elektronik dagitim
kanallar olarak adlandirmak miimkiindiir.

Bu c¢aliymanin amaci; banka ¢alisanlarinin ve
miisterilerinin ~ goriisleri  dogrultusunda  bankacilik
hizmetlerinin =~ sunulmasinda elektronik  dagitim
kanallarimn  Oneminin ortaya konmasidir. Bu amag
cercevesinde banka caliganlari ve miisterileri tarafindan
cevaplanmak iizere bir anket ¢aligmast ylratillmiistiir.

Calisma bes ana boliimden olusmaktadir. Bundan
sonraki bolimde teknolojinin bankacilik  sektoril
tizerindeki etkileri tartisihmistir. Ugfincti boliimiin; Tiirk
bankacilik sektSriintin yapisina iligkin genel agiklamalar
icermektedir. Dordiincii boliimde ¢alismada kullanilan
arastirma yontemi agiklannug ve aragtirmanm sonuglari
incelenmigtir. Caligmamn sonug¢ boéliimde ise elde edilen
bulgular 15181nda bir degerlendirme yapilmustir.

1. TEKNpLgJiNiN BANKACILIK
SEKTORUNE ETKILERI

Bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda teknoloji
kullammu 6zellikle son yirmi yillik dénemde Snemli bir
olgtide artrmg ve popiiler bir egilim haline doniigmiistiir
[8]. Geleneksel sube bankacilifimin yaminda teknoloji,
bankalar i¢in elektronik dagitim kanallar1 olarak
adlandirilan yeni dagitim kanallari sunmaktadir. Gerek
akademisyenler gerekse uygulayicilar elektronik dagitim
kanallarmin ticari bankacilik iizerinde 6nemli bir etkisi
oldugu konusunda hemfikirdirler [4,8-10]. Yaygin bir
smiflandirmaya gére elektronik dagitim kanallari; telefon
bankaciligi, bankamatik (ATM), WAP-bankaciligi, kiosk
bankacilifi, TV-tabanli bankacilk ve internet
bankaciligindan olusmaktadir [6,11,12].

Miisterilere kendileri acismdan uygun olan bir
mekéan ve zamanda kendi hesap bilgilerine ulagabilme ve
nakit olmayan islemleri gerceklestirebilme imkam
saglayan [3,13] telefon bankacilifi; miisteriler tarafindan
genellikle hesap bilgilerinin kontrolii ve gesitli hizmet
talepleri gibi temel islemlerin gerceklestirilmesi amaciyla
kullanilmaktadir. Baglangigta belirli tuglarm kullantmiyla
banka bilgisayarina komutlar verilerek yapilan telefon
bankaciifi, giliniimiizde kigiye 6zel bankacilik
uygulamalart ¢ercevesinde ¢agri merkezli bankacilia
dogru kaymistir [14].

Yaygmn olarak kullanilan bir diger elektronik
dagitim kanali olan ATM’ler (Automatic Teller Machine),
telefon bankaciligi ile benzer fonksiyonlar1 yerine
getirmekle birlikte, miisterilere para ¢ekme ve yatuma,
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para transferi ve hesap harcketlerinin kontrolii gibi
islemleri giiniin 24 saati gerceklestirebilme imkam
sunmaktadir [6,9,15]. Diger taraftan gerek diinyada
gerekse lilkemizde cep telefonlarimin giderek daha yaygin
bir sekilde kullamilmasi, s6z konusu iletisim aracindan
bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda da
yararlanilmasini giindeme getirmis ve yeni bir alternatif
dagitim kanali olarak WAP-bankacilifinin dogmasma yol
acrmmugtir. ' WAP-bankacilifi; temelde miisterilerin cep
telefonlar1 yardimyla standart yontemlerle web tabanh
bankacilik hizmetlerine ulasmalaruu saglamaktadir [14].

Bir bagka elektronik dagitim kanali olan Kiosk
(Kabin) bankaciligr ise; telefon bankaciligi, ATM ve
internet bankacilifmnin bir bilesimi olarak karsinuza
cikmaktadir [6]. Kiosk bankacilig: ile yatinm iglemleri,
hesap yOnetimi, para transferleri, kredi kart1 islemleri ve
Odemeler gibi islemler gerceklestirilebilmektedir.

TV-bankacilig1 ise uydu veya kablolu televizyon
hatlar1 kullanilarak miisterilerin TV ekrani ve kumandasi
aracithy ile hesap bilgilerine ulagalabildikleri ve kendi
hesaplan arasinda para transferi, yatirim fonu islemleri ve
fatura Odeme gibi islemleri gergeklestirebildikleri bir
elektronik dagitim kanalidir [16].

Son olarak; gerek bankalara gerekse de bireysel ve
kurumsal miiterilere 6nemli faydalar saglamasi nedeniyle
Internet bankacilifma banka yoneticileri, diizenleyici
kuruluglar ve akademisyenler tarafindan 6zel bir 6nem
atfedilmektedir [17]. Internet bankacilifi, miisterilere
internet aracilif) ile hesaplarina ulasabilme ve bankacilik
islemlerini gergeklestirebilme imkam saglamaktadir [18].
Bir web sayfasi sayesinde bu dagitim kanali; banka ve
sundugu hizmetler hakkinda bilgi vermekte ve
miigterilerin hesaplarma ulasabilmelerini, fon transfer
edebilmelerini  ve  bankacihk  iirlinlerini  satin
alabilmelerini saglamaktadir [12, 18]. Kisacasi, nakit para
¢cekme ve yatirma haricindeki tiim bankacilik iglemleri
internet bankacili1 araciligs ile gergeklestirilebilmektedir,

IML. TURK BANKACILIK SEKTORU

Bankacilik sektorii, sahip oldugu genig hizmet
yelpazesi, kaynak biiyiikliigii ve sube ve calisan sayisiyla
Tiirk finans sektdriiniin 6nemli bir aktortidiir. Halihazirda
sektérde faaliyet gosteren 46 bankadan 33’ mevduat,
13’  kalkinma ve yatinm bankasidir. Mevduat
bankalarindan 3’ kamusal sermayeli, 11’1 ise Ozel
sermayeli bankalardir ve 1 banka ise Tasarruf Mevduati
Sigorta Fonu biinyesinde yer almaktadir. Geri kalan 18
mevduat bankasi ise Tiirkiye’de kurulmug yabanci
bankalar ile Tiirkiye’de sube acan yabanci bankalardan
olugsmaktadir [19]. Tiirk bankacilik sektériinde yabanci
sermayeli bankalarm onemli bir agirliginn bulunmasi,
yabanct yatirimeilarin sektore olan ilgisinin artmasmm bir
gostergesidir.
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Diger taraftan iilkemizde 2000-2001 wyillarmda
yasanan ekonomik kriz, bankacilik sektoriinii de derinden
etkilemis ve 2000 yili sonrasinda sektdrde hizli bir
konsolidasyon siireci yaganmgtir. 2000-2002 déneminde
sube ve ¢alisan sayisinda azalma yasannugtir. 2003 yihinin
baslarmmda sektdr krizin etkilerinden armmaya baglamig ve
sube ve ¢alisan sayisinda artis gbézlenmeye baslanmustir.
Bu artig egilimi 2007 yilinda da devam etmis ve 2007 yili
sonu itibariyle banka sayis1 46, sube sayis1 7.618 olmus
ve ¢aligan sayis1 158 bin kisiyi agmustir. [19].

Bunun yaninda bankacilik sektoriiniin en 6nemli
gostergelerinden biri olan sektoriin aktif toplami 2007 yili
itibariyle, cari fiyatlarla bir nceki yila gore yiizde 16
biiyliyerek 561 milyar YTL’ye (484 milyar dolar)
yiikselmistir [19].

Tiirk bankacilik sektorii yillar itibariyle ekonomik
gostergelerindeki gelismenin yaninda kullandig1 teknoloji
ve miisterilerine sundugu hizmetlerde de atithm
gerceklestirmistir [20].

Tiirk bankacilik sektoriinde elektronik bankacilik
hizmetleri ilk olarak 1980’lerin sonunda “ATM” ile
giindeme gelmis ve Nisan 2008 itibariyle sektérde hizmet
veren ATM sayis1 19.887’ye ulagmustir [21]. Telefon
bankacilifi ve internet bankaciligimin da aralarinda yer
aldigr diger alternatif dagitim kanallarmin sektérde
kullanim ise 1990°larin ikinci yarisina denk gelmektedir.
Son yillarda WAP-bankaciligi, kiosk bankaciligi ve TV
bankacilif: ise sl kullammlarina ragmen, bankalarin
miisterilerine hizmet sunarken kullandiklar1 alternatif
dagitim kanallar arasinda yerini almaya baglarmstr.

Alternatif dagitim kanallar1 arasinda yer alan ve
glinimiizde yaygin olarak kullamlan telefon bankaciligi
1990°’larin  sonunda popiiler olmaya baslammstir [20].
Bununla birlikte adi gegen alternatif dagitim kanallari
arasinda internet bankacilifimin Snemi ve kullamimu
Ozellikle son yillarda giderek artmaktadir. Tiirkiye
Bankalar Birligi verilerine gére internet bankacilify
hizmeti Nisan 2008 sonu itibariyle 26 banka tarafindan
sunulmaktadar.

IV. ALAN ARASTIRMASI

Arastirmanin amaci, yontemi, elde edilen verilerin
analizi ve aragtirma bulgular1 bu baglik altinda ele
almacaktir,

IV.1. Aragtirmanin Amaci

Bu c¢aliymanin temel amaci, banka c¢aliganlarimn
ve miisterilerinin goriisleri dogrultusunda bankacilik
hizmetinin sunulmasinda elektronik dagitim kanallarmn
ginlimiizdeki ve gelecekteki Onemlerinin tespit
edilmesidir. Bunun yaninda banka ¢aliganlarinin goriisleri
dogrultusunda elektronik dagitim kanallarimn potansiyel

faydalarmin incelenmesi amaglanmigtir. Son olarak,
banka miisterilerinin bankacilik islemlerini
gerceklestirmede elektronik dagitim kanallarim ne siklikla
kullandiklarinn tespit edilmesi hedeflenmigtir.

Yukarida belirtilen temel amag dogrultusunda dort
ana hipotez gelistirilmistir. Bunlar:

H1: Bankacibk hizmetlerinin  sunulmasinda
kullamilan dagitim kanallarmin giinfimiizdeki 6nemleri
hakkinda banka c¢aliganlari ve miigterilerin gorisleri
arasinda bir farklilik bulunmaktadir.

H2: Bankaciik hizmetlerinin  sunulmasinda
kullamlan dagitim kanallarmm gelecekteki onemleri
hakkinda banka c¢alisaniann ve miisterilerin goriisleri
arasinda bir farklilik bulunmaktadar.

H3: Banka ¢alisanlarinin gériisleri dogrultusunda
bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda kullamlan dagitim
kanallarimin  giiniimiizdeki ve gelecekteki &nemleri
arasinda bir farklilik bulunmaktadir.

H4: Banka miisterilerinin goriigleri dogrultusunda
bankacilik hizmetlerinin sunulmasmda kullanilan dagitim
kanallarmin ~ glinfimiizdeki ve gelecekteki Gnemleri
arasinda bir farklilik bulunmaktadir.

IV.2. Arastirmamn Yontemi

Yukarida belirtilen hipotezlerin test edilmesi
amaciyla genis bir literatiir taramasimin ardmndan
[6-9,11,22-26] banka ¢alisanlar1 ve miisterileri tarafindan
cevaplanmak tizere iki ayr1 anket formu gelistirilmistir.
Her iki anket formunda da ortak olarak dagitim
kanallarimin giiniimiizdeki ve gelecekteki Onemlerine
iliskin sorular bulunmaktadar.

Banka calisanlar1 tarafindan cevaplanmak iizere
gelistirilen anket formu iki ana béliimden olugmaktadir:

e Birinci  bollimde, dagitim  kanallarinin
giiniimiizdeki ve gelecekteki 6nemlerine iligkin banka
cahsanlarinin goriisleri incelenmistir. Bu béliimde yer
alan sorular 1:Hi¢ Onemli Degil, 2:0nemli Degil,
3:Kararsizim, 4:Onemli, 5: Cok Onemli olacak sekilde
besli Likert 6lcegi esas alinarak hazirlanmugtir.

o Ikinci bsliimde ise, banka ¢aliganlarmin gériisleri
dogrultusunda her bir dagitim kanalinin potansiyel
faydalar: irdelenmistir.

Banka miisterileri tarafindan cevaplanmak iizere
de benzer bir anket formu gelistirilmistir.

Bu anket
olusmaktadir:

formu da 1iki ana boliimden
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¢ Birinci  bdliimde, dagiim  kanallarimin
giinimiizdeki ve gelecekteki &nemlerine iligkin banka
miigterilerinin goriisleri incelenmistir. Bu béliimde yer
alan sorular 1:Hig Onemli Degil, 2:Onemli Degil,
3:Kararsizim, 4:0nemli, 5: Cok Onemli olacak sekilde
besli Likert 6lgegi esas alinarak hazirlanmstir,

e fkinci bolimde ise, banka miisterilerinin
bankacilik islemlerini gergeklestirmede her bir dagitim
kanalim ne siklikla kullandiklar: irdelenmistir. Bu
bolimde yer alan sorular 1: Hi¢ Kullanmuyorum,
2:Nadiren Kullamiyorum, 3: Ara Swra Kullaniyorum, 4:
Sik Kullamyorum, 5:Cok Sik Kullamiyorum olacak
sekilde begli Likert 6lcegi esas alimarak hazirlanmgtir.

Bunlarin yanmnda her iki anket formunda da
katihmeilarm  yas, cinsiyet, medeni hil ve egitim
durumlar gibi demografik 6zelliklerine iligkin sorular yer
almaktadir.

Arastirma tesadiifi olarak segilen 664 banka
calisan1 ve 540 banka miigterisi olmak lizere toplam 1204
kisiyi kapsamaktadir.

IV. 3. Verilerin Analizi

Elde edilen verilerin analizi igin SPSS (Statistical
Package for Social Sciences) paket programmdan
yararlamilmustir.  Ankete  katilanlarin  demografik
ozelliklerini  belirlemek amaciyla SPSS  frekans
tablolarindan yararlanilmustir. H1 ve H2 hipotezlerinin
test edilmesinde bagimsiz gruplar t-testi (paired samples
t-test) kullanilrken H3 ve H4 hipotezlerinin test
edilmesinde bagimh gruplar t-testi kullanilmstir.

IV.4. Arastirmanin Bulgular:

Verilerin  analiz edilmesi ile elde edilen
demografik 6zellikler, dagitim kanallarimin giiniimiizdeki
ve gelecekteki Onemine, kullamlma sikliklarina ve
potansiyel faydalarmna iligkin bulgular bu baslik altinda
sunulmustur.

IV.4.1. Demografik Ozellikler

Ankete katilanlarin cinsiyet, yas, medeni hal ve
egitim diizeyi gibi demografik ozelliklerine iliskin
verilerin frekans dagilimlari ve yiizdeleri Tablo.1’de
sunulmustur.

Tablo.1 incelendiginde katilimcilarm %355’inin
banka ¢alisanlarindan, %45’ inin ise banka
miisterilerinden olugtugu  goriilmektedir.  Aragtirma

kapsaminda yer alan toplam katiimeilarin yaklasik %43’
kadin %57’si erkeklerden olusmaktadir ve %57’si ise
evlidir. Bununla birlikte cevaplayicilarin  biiyiik
cogunlugu 20-30 yag arahgmdadir ve iiniversite
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mezunudur. S6z konusu demografik 6zellikler yaninda
caligmanin giivenirliligine etki edecegi diigiiniilen banka
calisanlarmim gorev siireleri de ayrica incelenmis ve
calisanlarm % 73.3’tiniin 5 yildan daha fazla bir siiredir
bankacilik sektdriinde ¢aligtiklar tespit edilmigtir.

Tablo.1. Demografik Ozellikler

Banka Banka Toplam
Calisanlar: Miisterileri

n % n % n %
CINSIYET
Kadin 270 407 242 44.8 512 425
Erkek 394 593 298 55.2 692 57.5
Toplam 664 100 540 100 1204 100
YAS
15-20 yas 1 0.2 4 0.7 5 04
20-30 yas 217 327 283 524 500 415
30-40 yas 286 43.1 172 31.9 458 38
40-50 yas 138 20.8 54 10.0 192 15.9
S0 yag ve 5 33 27 5.0 49 41
Uuzerl
Toplam 664 100 540 100 1204 100
MEDENI
HAL
Evli 438 66 251 46.5 515 42.8
Bekar 226 34 289 53.5 689 57.2
Toplam 664 100 540 100 1204 100
EGITIM
DUZEYI
Ilkokul - - 1 02 1 0.1
Lise 91 13.7 22 4.1 113 9.4
Yiiksek
Okl - - 41 76 41 34
U’E.Vers‘te 498 75 279 517 777 645
- Lisans
Yuksek 74 111 139 25.7 213 177
Lisans
Doktora 1 0.2 57 10.6 58 4.8
Toplam 664 100 540 100 1204 100
CALISMA
SURESI
1-3 yil 121 182 - - 121 18.2
3-5y1l 43 6.5 - - 43 6.5
5-10yl 213 321 - - 213 32.1
10-15 1l 118  17.8 - - 118 17.8
1520 y1l 63 9.5 - - 63 9.5
20 widan o6 160 - - 106 160
fazla
Toplam 664 100 - - 664 100

IV4.2.Dagitim  Kanallarmmn  Giiniimiizdeki  ve
Gelecekteki Onemine lliskin Bulgular

Calismanin amacina uygun olarak besli Likert
Olcegine  goére  katilimcilardan  geleneksel  sube
bankaciliginin ve internet bankaciligy, telefon bankacilig,
ATM, WAP-bankaciligi, Kiosk bankaciligt ve TV
bankaciligr gibi  elektronik dagiim  kanallannin
glintimiizdeki ve gelecekteki 6nemlerini degerlendirmeleri
istenmistir.
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Tablo.2’de banka galisanlarmm ve miisterilerinin
goriisleri dogrultusunda her bir dagitim kanalmm
giiniimiizdeki Onemi karsilagtirilmakta ve bankacilik
hizmetlerinin ~ sunulmasinda . kullamulan  dagitim
kanallarmin  giiniimiizdeki 6nemleri hakkinda banka
calisanlar1 ve miisterilerin gériigleri arasinda bir farklilik
bulundugunu ileri siiren H1 hipotezinin test sonuglar yer
almaktadir. Bu hipotezin test edilmesinde bagimsiz
gruplar t-testi’ kullamilmustir. Bu sonuglara gore %95
giiven aralifinda H1 Thipotezi kabul edilmektedir
(p=0.00). Ayrica her bir dagitumn kanalimn giiniimiizdeki
Onemleri bireysel olarak incelendiginde telefon
bankacilif: haricindeki dier tiim dagitim kanallan
hakkinda banka caliganlari ve miisterilerinin  farkl
goriislere sahip oldugu goriilmektedir. Son olarak,
ortalama degerler kargilastirildiginda, banka ¢alisanlarmin
bankacilik hizmetlerinin sunulmasmnda kullamulan dagitim
kanallarma gerek bir biitiin olarak gerekse de bireysel
olarak banka miisterilerine nazaran daha fazla 6nem
verdikleri goriilmektedir.

Bankacilikta kullamlan dagitim kanallarimn
gelecekteki Gnemleri konusunda banka calisanlarinin ve
miisterilerinin goriigleri arasinda bir fark bulunmadigim
ileri stiren H2 hipotezinin test sonuglari Tablo.3’te yer
almaktadir. Bu hipotezin test edilmesinde bagimsiz
gruplar t-testi kullamilmugtir. Bu sonuglara gore %95
given araliinda H2 hipotezi kabul edilmektedir
(p=0.00). Ayrica her bir dagitim kanalinin gelecekteki
onemleri bireysel olarak incelendiginde banka ¢aliganlan

ve migterilerinin farkli goriislere sahip oldugu
goriilmektedir. Bunun yaminda, ortalama degerler
kargilagtirildiginda, banka c¢ahsanlarimin  bankacilik

hizmetlerinin sunulmasinda kullamilan dagitim kanallarina
gerek bir biitiin olarak gerekse de bireysel olarak banka
miisterilerine gore daha fazla Onem verdikleri
goriilmektedir.

Calisanlarin  goériisleri dogrultusunda bankacilik

hizmetlerinin ~ sunulmasinda  kullanilan  dagitim
kanallarimin  giiniimiizdeki ve gelecekteki 6nemleri
arasmnda bir farklilk bulundugunu ileri siiren H3

hipotezinin test sonuglar1 Tablo.4’te sunulmustur.

Table.2. Dagitim Kanallarinn Gitniimitzdeki Onemleri Hakkinda Banka Calisanlarinin ve Miisterilerinin Giriiglerine iliskin
T-Testi Sonuglar

Dagitim Kanallan Ortalama . .
Cahsan  Miisteri 4 p-degeri
Bir biitlin olarak dagitim kanallari 3.59 3.38 8.561 1202 .000
Sube bankacilif 4.52 4.15 8.091 1202 .000
Internet bankacilig 4.75 4.66 2.614 1202 .009
Telefon bankaciligi 4.24 4.15 1.824 1202 .068
ATM 4.69 4.58 3.23 1202 .001
WAP-bankaciligi 3.58 3.22 5.873 1202 .000
Kiosk bankacilit 3.32 291 6.782 1202 .000
TV-bankaciligi 2.95 2.50 6.995 1202 .000

Tablo.3: Dagitim Kanallarimin Gelecekteki Onemleri Hakkinda Banka Cahsanlarinin ve Miisterilerinin Goriislerine Tliskin
T-Testi Sonuclari

Dagitim Kanallar Ortalama i
Calisan  Miisteri 4 p-degeri
Bir biitiin olarak dagitim kanallar 4.19 3.87 10.021 1202 .000
Sube bankaciligi 3.84 3.27 8.843 1202 .000
Internet bankaciliz1 4.91 4.84 2.665 1202 .008
Telefon bankacilig 4.48 4.25 4.338 1202 .000
ATM 4.64 432 7.425 1202 .000
WAP-bankaciligt 4.14 3.82 5.171 1202 .000
Kiosk bankaciligt 3.76 3.37 6.070 1202 .000
TV-bankacilips 3.57 3.26 4.291 1202 .000

Tablo 4: Banka Cahsanlariin Giriisleri Dogrultusunda Dagittm Kanallarimin Giiniimiizdeki ve Gelecekteki Onemine liskin
T-Testi Sonuglan

Dagitim Kanallan

Ortalama

Giiniimiizdeki  Gelecekteki ! ol p-degeri
Bir biitlin olarak dagitim kanallan 4.00 4.19 -11.157 663 .000
Sube bankacilig 4.52 3.84 20.449 663 .000
Internet bankacilig 4.75 491 -8.793 663 .000
Telefon bankacilig 4.24 4.48 -7.317 663 .000
ATM 4.69 4.64 1.887 663 .060
WAP-bankaciligi 3.58 4.14 -14.85 663 .000
Kiosk bankacilig 3.32 3.76 -12.584 663 .000
TV-bankaciligt 2.95 3.57 -16.150 663 .000
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Bu hipotezin test edilmesinde bagimhi gruplar t-
testi kullamlmistir. Bu sonuglara gore %95 giiven
araligmda H3 hipotezi kabul edilmektedir (p=0.00).
Bunun yamnda bireysel olarak da her bir dagitim
kanalimn giiniimiizdeki ve gelecekteki 6nemleri arasinda
bir farkhilk  bulunmaktadw. Ortalama  degerler
karsilastirildigmda, galiganlar tarafindan sube bankacilip
ve ATM’lerin digmmda kalan diger tim dagtim
kanallarmin 6neminin artacagi beklenmektedir.

Banka miisterilerinin goriigleri  dogrultusunda
bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda kullanilan dagitim
kanallarmin  giintimiizdeki ve gelecekteki 6nemleri
arasinda bir farkhibk bulundugunu ileri siiren H4
hipotezinin test sonuglart Tablo.5’te sunulmustur. Bu
hipotezin test edilmesinde bagimli gruplar t-testi
kullamlmugtir. Bu sonuglara gére %95 giiven araliginda

H4 hipotezi kabul edilmektedir (p=0.00). Bunun yaninda
bireysel olarak da her bir dagitim kanalmn giintimiizdeki
ve gelecekteki o6nemleri arasinda bir  farkliik
bulunmaktadir. Ortalama degerler karsilastinldiginda,
miigteriler tarafindan sube bankacilipi ve ATM’lerin
disinda kalan diger tiim dagitim kanallarmn 6neminin
artacag beklenmektedir.

IV.4.3.Dagitim Kanallarimin Potansiyel Faydalarina
Iligkin Bulgular

Her bir dagitim kanalmn giintimiizdeki ve
gelecekteki 6neminin yam sira ayrica, bankalarin belirli
birtakim faydalarm saglanmasinda her bir dagitim
kanalmin roliine iligkin banka c¢aliganlarmin gérisleri
incelenmis ve sonuglar bir biitiin olarak Tablo.6’da
sunulmustur.

Tablo.5. Banka Miisterilerinin Goriisleri Dogrultusunda Dagitim Kanallarimin Giiniimiizdeki ve Gelecekteki Onemine Tliskin
T-Testi Sonuglari

Dagittm Kanallar

Ortalama

Giiniimiizdeki _ Gelecekteki ! 4 p-degeri
Bir biitiin olarak dagitim kanallan 3.74 3.87 -6.47 539 .000
Sube bankaciligi 4.15 3.27 20.944 539 .000
Internet bankacilig 4.66 4.84 -6.992 539 .000
Telefon bankacilig 4.15 4.25 -2.369 539 .018
ATM 4.58 432 7.631 539 .000
WAP-bankacilig 3.22 3.82 -.13.519 539 .000
Kiosk bankacilig1 291 3.37 -10.144 539 .000
TV-bankaciligi 2.50 3.26 -16.259 539 .000
Tablo.6. Dagitim kanallarinin sagladig: faydalar
Avantajlar Sube Internet Telefon ATM WAP- Kiosk TV-
Banka. Banka. Banka. Banka. Banka. Banka.
Denetim ve kontrol kolayhgi saglanmasi 74.2 63.7 354 40.7 17.2 13 8.6
Miuisteriye teknik destek saglanmasi 42.8 69.4 72.4 277 2779 15.8 17
Bankacilik tirtinlerine erigim kolayligi saglanmasi 41.3 92.8 56.5 50.6 35.7 25.3 29.4
Kirtasiye maliyetlerinin azaltilmas: 6.6 92.9 71.8 57.1 46.7 30.9 37.7
Reklam maliyetlerinin azaltiimasi 19.1 82.7 43.2 50.8 39.2 28.3 355
Personel sayisi ve maliyetlerinin azaltilmasi 7.5 92.5 51.4 71.1 45.5 39.6 42.6
Daha kiiglik sube agabilme imkani sunmasi 22.0 71.8 51.4 535 28.3 342 259
Banka imajina olumlu katkida bulunmasi 63.3 88.9 61.0 62.3 46.4 42.9 45.6
Yeni iglem ve iiriinlerin gelistirilmesi 46.7 86.7 47.9 453 33.6 28.6 325
Sube sayisinin azaltilmasi 9.0 90.4 66.4 64.9 36.7 32.7 357
Hizmetlerin sunulmasinda yeni imk4nlar saglanmas: 42.9 88.3 63.1 55.9 42.6 35.4 39.8
Miisterilere daha diigiik ticret karsihiginda hizmet 78 94.4 577 652 349 309 35.4
sunulmast
Islemlerin hizli bir sekilde sonuglandiriimast 16.9 95.0 59.8 65.2 31.9 28.2 28.5
Miisterilerin bankaya olan bagliligm arttirilmast 73.0 73.6 50.6 52.0 29.5 23.6 23.2
Rekabetgi avantajlar saglanmasi 48.8 90.1 62.5 59.3 44.4 38.7 41.0
Piyasa payinin arttirtlmasi 66.6 85.2 57.8 574 40.4 354 36.7
Karm arttinimasi 47.6 87.7 60.2 55.7 36.7 304 31.2
Sunulan hizmetlerin kalitesinin arttirilmas: 65.4 88.3 62.8 56.9 38.1 334 331
Miuisteriye 6zel Uriinler sunulmast 66.0 81.5 52.3 40.2 358 29.2 29.2
Miisterilerin yeni tirtin/hizmetlerden haberdar edilmesi 47.6 86.1 56.2 49.7 57.4 342 49.2
Degerlendirme istatistikleri igin veri saglanmasi 48.3 87.7 55.7 49.4 349 26.5 27.0
Rekabetgi degisikliklere hizla karsilik verilmesi 51.2 91.1 59.9 50.5 38.0 30.1 355
Yonetim kararlart igin eg zamanli veri saglanmasi 56.5 833 50.5 40.8 27.0 22.0 233
Cesitli birimler arasindaki iletisimin kolaylagtirilmasi 50.6 76.7 447 29.8 20.3 13.9 16.3
Misteri tatmininin arttirilmasi 74.5 89.3 70.5 63.3 45.9 37.8 40.2
Yeni miisterilerin kazamlmasi 77.0 72.9 51.4 40.5 39.0 28.3 372
Satiglarin arttirllmast 752 81.3 61.9 453 40.4 29.5 35.7
Subedeki kuyruklarin azaltilmasi 9.8 95.8 79.7 76.5 50.5 444 44.1
Musterilerin islemlerini kolaylikla takip edilebilmesi 20.9 94.0 55.9 51.2 31.6 27.0 29.7
Calisanlara daha az stresli ve sakin bir ortam sunulmasi 22.0 90.7 62.8 64.2 44.6 39.6 41.3
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Tablo.6’ya gore sube bankacilifi %77 ile yeni
miigterilerin kazanilmasinda ve %74,2 ile denetim ve
kontrol kolayligi saglamada 6ne ¢ikmaktadir. Bunun
yaninda ankete katilan banka ¢aliganlarimin %50°sinden
fazlasi, sube bankaciliginin, agagida sayilan avantajlarin

elde  edilmesinde  banka  yonetimine  katkida
bulunabilecegini diigtinmektedir:

e Banka imajima olumlu katki saglama,

o Miisterilerin  bankaya olan  bagliliklarmin

arttirilmasz,
e Piyasa payimn arttiriimasi,
¢ Sunulan hizmetlerin kalitesinin arttirilmasa,

o Miisteriye 6zel firlin sunulmasi,
degisikliklere hizla karsilik verilmesi,

rekabetci

zamanlt  veri
arasimndaki  iletigimin

e Yonetim kararlart  icin  es
saglanmasi, ¢esitli  birimler
kolaylastirilmasi,

o Miisteri tatmininin ve satiglarin arttirilmast.

Diger taraftan internet bankacihfmin ise,
miisteriye teknik destek saglanmasi, yeni miisterilerin
kazamlmasi ve denetim ve kontrol kolaylig1 saglanmasi
haricinde Tablo 6’da Dbelirtilen faydalarin elde
edilmesinde en yiiksek paya sahip oldugu goriilmektedir.

Ayrica banka calisanlarinin %90°mdan  fazlasi
internet bankacihifimin asafida swralanan faydalan
sagladigim diisiinmektedir:

e Bankacilik
saglanmasi,

riinlerine  erisim  kolaylig:

¢ Kurtasiye maliyetlerinin azaltilmasi,

* Personel sayis1 ve maliyetlerinin azaltilmasi,

o Islemlerin izl bir sekilde sonuglandirilabilmesi,
¢ Rekabet¢i avantajlar saglanmasi,
o Subedeki kuyruklarin azaltilmasi,

e Calisanlara daha az stresli ve sakin bir ¢aligma
ortaminin sunulmasi.

Bir diger elektronik dagitim kanali olan telefon
bankacihiginin %72,4 ile dzellikle miisteriye teknik destek
saglamada en ¢ok tercih edilen dagitim kanah oldugu ve
tabloda belirtilen faydalarin birgogunun saglanmasinda
banka ¢alisanlarinin %50’sinden fazlas: tarafindan tercih
edildigi goriilmektedir.

Telefon bankaciligina benzer bir sekilde
cahsanlarin  %350’sinden fazlasi Tabloda belirtilen
avantajlarm birgogunun saglanmasinda ATM’lerin bir
katkis1 olabilecegini diisiinmektedirler. Diger taraftan
WAP-bankacihigi, Kiosk  bankacihign ve TV-
bankacilifinin algilanan énemlerine paralel olarak Tablo
6°da belirtilen faydalari saglamada diigiik yiizdelere sahip
olduklart gériilmektedir.

1V. 4.4. Dagitim Kanallarinin Kullamlma
Sikhklarina fliskin Bulgular

Calismada son olarak banka miisterilerinin her bir
dagitim kanahm kullanma sikliklari incelenmis ve
sonuglar Tablo.7’de sunulmugtur.

Ankete katilan banka miisterileri tarafindan en sik
kullamlan dagitim kanah Internet bankaciligidir. Internet
bankaciligimi ise ATM, sube ve telefon bankacilif
kullanimu  izlemektedir. Buna kargm sirasiyla TV-
bankacilif1, Kiosk bankaciligi ve WAP-bankacilif1 en az
kullamilan dagitim kanallanidir. Sézkonusu dagitim
kanallarimn yeni gelismekte olmalar1 ve bu kanallar
aracilifi ile sunulan hizmetlerin sirli olmasinin kullanim

« Sube sayisinm azaltilmast, sikliklannm 6nemli 6lgiide etkiledigini sGylenebilir.
o Miisterilere daha diislik ticret karsilifa hizmet
sunulabilmesi,
Tablo.7. Dagitim Kanallarimn Kullanilma Sikhiklan
Hig Nadiren Ara Sira Sik Cok Sik
Kullanmiyorum Kullamyorum Kullamyorum  Kullamyorum  Kullanmyorum
(n) (%) (m) (%) (m) () m () @ (%)
Sube 24 4.4 178 33.0 186° 34.4 88 16.3 64 11.9
Internet Bankacilig 96 17.8 8 1.5 23 43 75 13.9  338* 62.5
Telefon Bankaciligt 83 154 126 233 1712 31.7 103 19.1 57 10.5
ATM Bankacilig1 21 39 21 39 102 18.9 157 29.1  239° 442
WAP- Bankacilig 387° 71.7 70 13.0 49 9.1 22 4.1 12 2.1
Kiosk Bankacilig 463* 85.7 36 6.7 29 5.4 5 0.9 7 1.3
TV- Bankacilipa 522° 96.7 8 1.5 7 1.3 3 0.5 - 0

a: Mod degeri
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V.  SONUC

Teknolojik gelismeler, diger sektorlerde oldugu
gibi bankacilik sektdrinde de ©nemli etkilerde
bulunmaktadir. Teknoloji 6zellikle bankacilik sektoriinde
gerek farklilastirma avantajmin gerekse de maliyet
avantajmm  saglanabilmesi i¢in  geleneksel sube
bankaciliginin yaminda alternatif dagitim kanallarinm
gelistirilmesine imkén vermektedir. Teknolojinin yogun
olarak kullanildig1 s6zkonusu dagrtim kanallar: elektronik
dagitim kanallar1 olarak adlandirilmakta ve internet

bankaciligy, telefon bankaciig, ATM’ler, WAP-
bankaciligi, Kiosk bankacihgi ve TV-bankaciligim
kapsamaktadir.

Bu ¢alismada, banka miigterileri ve calisanlarmin
goriigleri  dogrultusunda  bankacilik  hizmetlerinin
sunulmasinda kullanilan dagitim kanalimn giintimiizdeki
ve gelecekteki Gnemleri incelenmigtir. Bunun yaninda
banka calsanlarinm goriisleri dogrultusunda her bir
dagitim kanalinin potansiyel faydasi ve son olarak da her
bir dagitim kanalimn banka miisterileri tarafindan
kullanilma sikliklar1 analiz edilmistir.

Calismanin sonuglarina gore banka calisanlan ile
banka miisterilerinin bankacilikta kullamlan dagitim
kanallarmin hem giiniimiizdeki hem de gelecekteki
onemlerine iligkin olarak farkli gériislere sahip olduklar
goriilmektedir. Bunun yaninda, gerek banka calisanlari
gerekse banka miisterileri, bankacilikta kullamlan dagitim
kanallarnin ~ giiniimiizdeki ve gelecekteki 6nemleri
arasinda bir farklillk olacagm &ngérmektedir. Zira
yapilan test sonuglarma gére hem miisteriler hem de
calisanlar sube bankaciligi ve ATM’lerin disinda kalan
diger tiim dagiim kanallarinin 6neminin artacagm
beklemektedirler. Bu noktada vurgulanmas: gereken bir
diger husus; internet bankacihigmin, gerek banka
caliganlart gerekse de miisterileri acisindan hem
glinlimiiziin hem de gelecegin en énemli dagitum kanah
olarak goriildiigudiir.

Yukarida agiklanan sonuglara paralel olarak anket
caligmasina katilan banka ¢aliganlarmin ¢ok biiyiik bir
boliimiiniin internet bankacilifmin bankacilik iriinlerine
erisim kolayhg: saglanmasi, kirtasiye maliyetlerinin
azaltilmasi, personel sayis1 ve maliyetlerinin azaltiimas,
sube  sayismin  azaltilmasinda  6nemli  katkilar
saglayabilecegini diisiindiikleri tespit edilmistir. Bunun
yaninda banka calisanlarmin, miisterilere daha diisiik
ticret karsilift hizmet sunulabilmesi, islemlerin hizh bir
sekilde  sonuglandirilabilmesi, rekabetgi avantajlar
saflanmasi, subedeki kuyruklarm azaltilmasi, ¢alisanlara
daha az stresli ve sakin bir ¢alisma ortamimin sunulmast

gibi avantajlarin  elde edilmesinde de internet
bankaciligindan 6nemli beklentileri oldugu tespit
edilmistir.
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Buna karsilik geleneksel bir dagitim kanali olan
sube bankaciiimn ise denetim ve kontrol kolaylig
saglanmast ve yeni miisterilerin  kazanilmasmin
saflanmasinda  One ¢iktifimi  sdylemek miimkiindiir.
Ayrica banka calisanlarimin  telefon bankaciligimn
miisteriye teknik destek saglamada en 6nemli dagitim

kanali oldugunu disgiindiikleri gériilmektedir. Buna
karsihk banka ¢ahsanlarinm; personel sayis1  ve
maliyetlerinin  azaltilmas: ve gubedeki kuyruklarm
azalilmasinda ~ ATM’lerin  faydali  olabilecegini

ditstindiiklerini sdylemek miimkiindiir. WAP-bankacihigy,
Kiosk bankaciligi ve TV-bankaciligr gibi diger dagitim
kanallarmin ise algilanan Onemlerine paralel olarak
birtakim faydalar1 elde etmede katkilarmm smurli
olabilecegi sdylenebilir.

Calismadan elde edilen bir diger bulgu da
kullamlma  sikligi  bakimindan banka  miisterileri
tarafindan en ¢ok tercih edilen dagitim kanalinmn internet
bankacilifi oldugu ve bu dagitim kanalmn smasiyla
ATM’ler, sube bankaciligi, telefon bankaciligi, WAP-
bankacihigr, Kiosk bankacihgs ve TV-bankacilig:
tarafindan takip edildigidir.

Sonug olarak teknolojik gelismelerin paralelinde
bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda elektronik dagrtim
kanallarmin 6zellikle de internet bankaciliginm dneminin
gelecekte daha da artacagi sdylenebilir.
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