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OZET

Bankacilik sektorli, teknolojik gelismeleri ilk ve en hizli uygulamaya koyan
sektorlerdendir. Teknoloji kullanim1 bankalara ofis is ylikiinii azaltmak, banka subelerinde
isleri hizlandirmak ve kolaylastirmak, miisteriye daha gilivenli bir bankacilik hizmeti
saglamak, daha az insan kaynagma ihtiyagc duymak ve maliyetlerini 6nemli olgiide
diistirmek gibi baz1 avantajlar getirmektedir. Bu avantajlar biiyilkk verinin kolay
depolanabilmesi, saklanabilmesi, sakli olan veriye kolay ve hizli erisimin miimkiin olmasi,
veri olusturmanin kolay olmasi ve saklama maliyetinin 6nceki teknolojiye kiyasla ¢ok
diisiik olmasindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla bankalarin karlarini artirabilmeleri
miimkiin olmaktadir. Bu arastirma bankalar ve miisteriler agisindan énemli olan elektronik
bankaciligin benimsenmesi ve kullanimimi konu edinmistir. Bu amagla, veri banka
miisterilerinde ile anket yoluyla elde edilmistir. Arastirmaya toplam 123 banka miisterisi
goniillii olarak katilmistir. Miisterilerin demografik 6zellikleri, elektronik bankacilig
kullanimina kars1 tutumlari, algilari, kullananlarin hangi islemleri ne siklikta yapildigi,
elektronik bankacilik yapmayanlarin nedenleri, miisteriler agisindan internet bankaciliginin
giivenlik yoniinden degerlendirilmesi, internet bankaciligin1 kullananlarin internet
bankacilig1 ile ilgili diislinceleri besli Likert dlgegi ile degerlendirilmistir. Miisterilerin
cinsiyeti, yasi, egitim durumu, aylik gelirive ¢alisma yili ile elektronik bankacilik,
giivenligi ve banka web sayfasina doniik algi ve goriislerinin iligkilendirildigi hipotezler
gelistirilmis ve test edilmistir. Miisterilerin cinsiyeti, yasi, egitim durumu, aylik gelirive
calisma yilinin elektronik bankacilik algisi, giivenligi ve banka web sayfasina doniik
gorlisleri arasinda bir fark bulunmamaktadir. Bu calisma ii¢ bdliimden olusmaktadir.
Birinci boliim banka ve bankaciligin tanimi, tiirleri ve islevlerini, bankaciligin tarihsel
gelisimini, Tiirkiye’de bankaciifin ve gelisimini kapsar. Ikinci boliimde elektronik
bankaciligin 6nemi ve onun ile ilgili kavram ve tanimlar, tarihsel gelisimive elektronik
bankaciligin araglari tartisilmistir. Ugiincii bdliimde Burdur ili Bucak Ilgesinde bir banka
miisterilerinin elektronik bankaciligi ne derece benimsedikleri ve elektronik bankacilik ile
ilgili goriislerine yonelik bir alan ¢alismasinin sonuglar1 verilmistir.

BilimKodu ;118221

AnahtarKelimeler : Elektronik  bankacilik, bankacilik, giivenlik, elektronik
bankaciligin giivenligi.

SayfaAdedi . 64
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ABSTRACT

The banking sector is among the first to adopt technological developments. The use of
technology makes it possible to reduce banking workload, improve efficiency at branch
level, improve security in banking services, and reduce human resource costs substantially.
Technological advancements make it possible to generate, store and retrieve big data more
easily and at much lower cost. These advantages help banks to increase their profitability.
Considering the competitive conditions in the sector, further highlights the importance of
internet banking services. The purpose of this study is to explore the electronic banking
perceptions, expectations and attitudes of banking clients. For this purpose, a questionnaire
instrument was administered to existing banking clients and 123 clients voluntarily
participated. The data collected through the questionnaire was then analysed to reflect the
demographic attributes of the clients, their attitudes and perceptions towards electronic
banking as well as expectations from it. Additionally, usage frequency and possible
reasons for not using electronic banking were also explored. Hypotheses were developed
and tested to detect any difference in electronic banking attitudes and opinions based on
clients’ gender, age, education status and monthly income. The findings of this study are
relevant for banks and other financial services firms as well as regulatory bodies of the
sector. This study is composed of three sections. In the first section, the description, types
and functions of banks and banking are provided along with a brief history of banking and
the respective developments in the banking sector in Turkey. The second section focuses
on internet banking; its importance, the relevant concepts and descriptions, its historical
development and instruments. In the third and final section, the findings of a field study
administered to the clients of a bank in the Bucak district of Burdur province are presented
to uncover banking clients’ opinions and adoption of electronic banking.
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GIRIS

Sanayi devrimi olarak adlandirilan ve buhar makinesinin icadi ile basladigi kabul edilen
endiistrilesme ve endiistride teknoloji kullanimi ilerleyen zamanlarda daha kisa araliklarla
slirmiis, giiniimiizde Endistri 4.0 denen yapay zeka ve robot kullanimma kadar
dayanmistir. Endiistriler gelisen teknolojiyi farkli boyutlarda kullanmis, nihayet tiim
endiistriler bir noktada mevcut teknolojileri kendi faaliyet alanlarinda uygulamaya
koymuslardir. Uretimin makinelesmesi, Endiistri 1.0, {iretimin serilesmesi, Endiistri 2.0,
tiretimin otomasyonu ve sayisallagsmasi Endiistri 3.0 olarak tanimlanmistir. Yapay zeka,
robot ve akilli fabrikalarin var oldugu bu giine de Endiistri 4.0 denilmistir. S6z konusu
teknoloji hizmetler sektoriinde de yaygin kullanim alani bulmus, bankacilik sektdriiniin

temel islem araglarindan biri olmustur.

Bankacilik sektorii, teknolojik gelismeleri ilk ve en hizli uygulamaya koyan
sektorlerdendir. Teknoloji kullanimibankalara ofis is yiikiinii azaltmak, banka subelerinde
isleri hizlandirmak ve kolaylastirmak, miisteriye daha giivenli bir bankacilik hizmeti
saglamak, daha az insan kaynagina ihtiya¢ duymak ve maliyetlerini 6nemli 6l¢iide
diistirmek gibi bazi avantajlar getirmektedir. Bu avantajlar biiyiik verinin kolay
depolanabilmesi, saklanabilmesi, sakli olan veriye kolay ve hizli erisimin miimkiin olmasi,
veri olusturmanin kolay olmasi ve saklama maliyetinin Onceki teknolojiye kiyasla ¢ok
diistik olmasindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla bankalarin karlarini artirabilmeleri

miumkiin olmaktadir.

Bu caligsma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliim banka ve bankaciligin tanimu, tiirleri
ve islevlerini, bankaciligin tarihsel gelisimini, Tiirkiye’de bankaciligin ve gelisiminikapsar.
Ikinci boliimde internet teknolojisive elektronik bankaciligin énemi ve onun ile ilgili
kavram ve tanimlar, tarihsel gelisimi, elektronik bankaciligi ile yapilabilecek islemler ve
elektronik bankacilifin araclar tartisilmistir. Elektronik bankacigin sundugu firsatlar,
mahsurlar1 ile banka ve miisteriler icin olasi risk ve tehditleri yer almaktadir. Ugiincii
boliimde Burdur ili Bucak ilgesinde bir banka miisteriler ile yapilan anket sonuglari
degerlendirilecek, banka miisterilerinin elektronik bankacilik algilari ve hizmetlerinden

beklentileri verilmistir.



Bu calisma gelisen bilgi teknolojileri ekseninde, Burdur ili Bucak ilgesinde bir banka
miisterilerinin elektronik bankacilik algisi, beklenti ve diisiincelerini tespit etmek amaciyla

yuriitilmistiir.



1. BOLUM

BANKACILIK VE BANKACILIK TARIHi

1.1. Bankaciigin Tanim, islevi ve Tiirleri

Bankacilik tarihsel siliregte degisen ve gelisen teknoloji ve ekonomik sartlara hizli bir
sekilde uyum saglamak zorunda olmustur. Bankacilik faaliyetleri de tilkeler ve faaliyetleri
itibariyle farklilik arz etmektedirler. Geligsmeler bankacilik sektoriine farkli bir yon
cizmektedir. Yeniliklere bagl olarak yeni tanimlar gerektirmektedir. Dolayisiyla ortak ve
kalici bir bankacilik tanimi yapmak zor olmaktadir. Ancak kabul goren bir tanim
yapilmaktadir. Banka, mevduat vefon kabul eden ve bu kaynaklar tiiketicilere,
yatirimcilara ve devlete kredi olarak kullandiran, kar maksimizasyonu giiden bir finansal
aracidir. Bununla beraber, bankaciligin bir islevi onemli bir degisiklige ugramamaistir.
Bankacilik islevi “finansman kapasitesi bulunan birimlerden, finansman agig1 olan
birimlere dogru kisa ve orta vadeli kaynak aktarmaktir” (Tunay, Uzuner ve Yigit, 1997: 7).
Bu anlamda bankalar isletme olarak da kabul edilmektedir. “Bankalar belirli bir sermaye
ile kurulmus, belirlenen amaglara gore orglitlenmis, baz1 hizmetleri yerine getirerek gelir

saglayan, hissedarlari, borglular1 ve alacaklilar1 olan bir igletmedir” (Geylan, 1985: 4).

Bankalarin ekonomi agisindan 6nemli olan birgok islevivardir. Bankalar genel anlamda
bireylerin tasarruflariniyatirirma yonlendiren aract kurumlar niteligindedir. Bu 6zelligi ile
finansal aracilik islevi goren kurumlar olarak tanimlanmaktadirlar (Giirtuna, 2005:5).
Bununla birlikte bankalar dis ticarette ihtiya¢ olan fonu saglar ve tesvik ederler. Bankalar
belge karsiligi 6deme, banka teminati, akreditif, pesin 6deme, factoring, forfaiting gibi
uygulamalar yoluyla dis ticaretin gelismesine dnemli katkilar yaparlar (Altan, 2001: 68).
Mevduat toplama yoluyla kaynak temin ederler ve bu sinirli kaynagi etkin kullanilan

alanlara yonlendirirler.

Bankalar gelismislik seviyelerine gore kaynak tahsisi yapabilirler. Az gelismis bolgelere
kaynak tahsisi yaparak gelir dagilimini ve servet olusumunu olumlu yonde etkileyebilirler
(Giirtuna, 2005: 6). Yine bankalar toplanan mevduati kullanarak, kredi mekanizmasi
araciligiyla kaydi olarak para yaratabilirler (Altan, 2001: 70). Bankalar Merkez Bankasinin

politikalarint uygulamada da yardimci olurlar.



Bankalar farkli kriterlere gore farkli siniflandirmaya tabii tutulmaktadir. Bankalar
hukuksalyapilarina, sermaye kaynaklarma gore, igerikleri yoniinden, is konularina
(www.biraz.tr)ve faaliyet alanlarina (www.eritela.com)gore siniflandirilmislardir. Faaliyet
alanlarina gore banka tiirleri merkez bankalari, ticaret bankalari, yatirnm bankalari,

kalkinma bankalar1 ve katilim bankalar1 olarak simiflarndirilmaktadir.

1.2. Faaliyet AlanlarinaGoére Bankalar

1.2.1. Merkez Bankalar

En eski emisyon bankas: dzelliginde olan Isve¢ Devlet Bankas1 1668 yilinda kurulmustur.
Ingiltere Merkez Bankas: (Bank of England) tarihte ilk Merkez Bankas1 sayilir ve 1694
yilinda kurulmustur. Banka, merkez bankaciliginin teknigini ve ilkelerini olusturmus,
banknot ihra¢ yetkisi almis, devletin bankaciligin1 yapmis ve bankalarin bankasi haline
gelmistir. Zamanla diger iilke bankalar1 da Ingiltere bankasinda hesap agmaya ydnelmis,
bankarezerv tutan, takas odasi gorevi goren, bankalarin gegici nakit ihtiyaglarini gideren
bir banka hiiviyetine kavugmustur. Bu 6zellikler merkez bankalarini diger bankalardan
ayirmis Ozellikli bir konuma getirmistir. 1800 yilindan itibaren Fransa, Hollanda,
Avusturya, Norveg, Belcika, Japonya ve Italya devlet bankalar1 kurulmustur. Amerika
Birlesik Devletleri merkez bankasi (FED) ise 1914 yilinda kurulmustur (Takan ve
Boyacioglu, 2011:18).

Faaliyetleri ile diger bankalardan farkli faaliyetlere sahipolan merkez bankalari, iilke para
politikasindan sorumludurlar. Merkez bankalar1 temel olarak para basarlar ve dolasima
stirerler. Ana hedefleri fiyat istikrarin1 saglamaktir. Ana hedefleri fiyat istikrari olmakla
birlikte pek ¢ok merkez bankasi, kur rejimi, déviz ve altin rezervlerinin yonetimi, 6deme
sistemleri, finansal sistemin gozetimi ve istikrarindan da sorumludurlar. Bankalarin
gozetimi ve denetimide merkez bankalarmin sorumlulugunda olabilir. Kendilerine
yiiklenen gorev ve sorumluluklardan dolayr merkez bankalarinin gorev ve yetkileri zaman
icinde degisime ugramistir. Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi’nin(Merkez Bankasi)
kurumsal yap1 ve politikast ekonomi ve gelismelere bagl olarak zaman iginde degisime

ugramistir (Www.tcmb.gov.tr).



Merkez Bankast 3 Ekim 1931°de anonim sirket olarak kurulmustur. Bagimsiz ve diger
kamu kurumlarindan farkli olmasi igin Anonim Sirket olarak kurulmustur. Bankanin
hisseleri Hazineye (A siifi), Tiirkiye’de faaliyet gosteren milli bankalara (B sinifi), milli
bankalar disindaki diger bankalara ve imtiyazli sirketlere (C sinifi) ve Tiirk ticaret

kuruluslarina ve Tiirk vatandasi gergek ve tiizel kisilere (D sinifi) aittir (www.tcmb.gov.tr).

14 Ocak 1970 tarihinde kabul edilen 1211 sayili Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi
Kanunu ile Bankanin yasal statiisiinde, kurumsal yapisinda, yetki ve gorevlerinde 6nemli
degisiklikler gergeklestirilmistir. Yeni diizenlemelerle Bankanin anonim sirket statiisii
korunmus, Hazinenin sahip oldugu sermaye payinin yiizde 51°den az olamayacagi hiikme
baglanmistir. Kurumsal yapisinda gergeklestirilen onemli degisikliklerden biri “Umum
Midiirlik” (Genel Midirlilk) makami yerine Bagkanlik (Guvernorliikk) makami
olusturularak, dis temsil ve iliskilerde denklik ve protokolde esitlik saglanmasidir.1211
sayili Kanun, Bankanin gorevlerinin ve yetkilerinin artirilmasi agisindan da 6nemli
yenilikler getirmistir. Oncelikle, Bankanin dogrudan ve dolayli para politikasi araglari
iizerindeki kontrolii artirilmistir. Diger yandan, Hiikimetin para ve kredi tedbirlerini
alirken Bankanin goriisiinii almas1 hitkkmii getirilmistir. Ayrica, Bankaya para arzini ve
likiditeyi diizenlemek amaciyla agik piyasa islemleri yapma yetkisi verilmistir. Bunlarin
yani sira, yatirimlari ve ekonomik kalkinmayi desteklemek amaciyla, Bankaya reeskont
islemleri ile orta vadeli kredi verme olanagi saglanmistir. Hazineye verilecek avans
miktari, ilgili yila ait biitce giderlerinin ylizde 15’1 oranina yiikseltilmistir

(www.tcmb.gov.tr).

24 Ocak 1980 Kkararlar1 ile fiyatlarin olusumu piyasa mekanizmasina birakilmis, dis ticaret
serbestlesmistir. Para ve kur politikalart da serbest piyasa ekonomisi ile uyumlu hale
getirilmistir. Mevduat ve kredi faiz oranlarmin belirlenmesi piyasa giiglerine birakilmistir.
Tiirk Lirasidevaliie edilmis, esnek kur rejimine gecilmistir. D6viz ve altin rezervlerini etkin
olarak yonetmekbankanin yetkisine verilmistir. Yine kanuna Bankanin kendine
verilengorevleri ekonominin gereklerine gore ve fiyat istikrarini saglayacak sekilde
yuriitecegi hitkmii eklenmistir. Banka 1987°de acik piyasa islemleri yapmaya baslamus,
Tiirk Liras1 konvertibl hale getirilmis, daha esnek bir doviz kuru rejimi kabul edilmistir.
Banka, para politikasinikamuoyuna ilk defa 1990 yilinda ilan etmistir. ilan ettigi programla
piyasanin likidite ihtiyacim1 faiz orani ve doviz kuru istikrar1 gozeterek karsilamayi

hedeflemistir. Hazinenin Merkez Bankasi kaynaklarmi kullanmasi21 Nisan 1994’de



sinirlandirmistir. 1998 yilindan itibaren Hazinenin Merkez Bankasindan kisa vadeli avans

kullanmamasi karar verilmistir. Merkez bankasinin gorev, yetki ve miisavirlik hizmetleri

asagida verilmistir (www.tcmb.gov.tr).

Merkez Bankasiin gérevleri (www.tcmb.gov.tr):

=

oo

“Acik piyasa islemleri yapmak,

Hiikiimetle birlikte Tirk Lirasi’nin i¢ ve dis degerini korumak i¢in gerekli
tedbirleri almak ve kur rejimini belirlemek,

Tiirk Lirasi’nin yabanci paralar karsisindaki degerinin belirlenmesi igin déviz ve
efektiflerin vadesiz ve vadeli alim-satimi ile dovizlerin Tiirk Lirasi ile degisimi
ve diger tiirev islemlerini yapmak,

Bankalarin ve Banka tarafindan uygun goriilecek diger mali kurumlarin
yiikiimliiliiklerini esas alarak zorunlu karsiliklar ve umumi disponibilite ile ilgili
usul ve esaslar1 belirlemek,

Reeskont ve avans islemleri yapmak,

Ulke altin ve ddviz rezervlerini yénetmek,

Tiirk Lirasi’nin hacim ve tedaviiliinii diizenlemek, 6deme ve menkul kiymet
transferi ve mutabakat sistemleri kurmak, kurulmus ve kurulacak sistemlerin
kesintisiz islemesini ve gozetimini saglamak ve gereken diizenlemeleri yapmak,
odemeler i¢in elektronik ortam da dahil olmak {izere kullanilacak yontemleri ve
araclar1 belirlemek,

Finansal sistemde istikrar1 saglayici ve para ve doviz piyasalarn ile ilgili
diizenleyici tedbirleri almak,

Mali piyasalari izlemek,

. Bankalardaki mevduatin vade ve tiirleri ile 6zel finans kurumlarindaki katilma

hesaplarinin vadelerini belirlemektir.”

Merkez Bankasimin yetkileri:

N

o oA

“Tiirkiye’de banknot ihraci imtiyazi tek elden TCMB’ye aittir.

Enflasyon hedefini tespit eder, buna uyumlu olarak para politikasini belirler.
Fiyat istikrarini saglamak amaciyla para politikasi araglarin1 kullanmaya, uygun
bulacagi diger para politikasi araglarini da dogrudan belirlemek ve uygulamak.
Olagan tistii hallerde Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna avans vermek.
Bankalara kredi vermek.

Bankalarin bor¢ verme ve mevduat kabuliinde uygulayacaklar1 faiz oranlarini
bankalardan istemek.

Mali piyasalar1 izlemek, bu maksatla bankalar ve diger mali kurumlardan ve
bunlar1 diizenlemek ve denetlemekle gorevli kurum ve kuruluslardan gerekli
bilgileri istemeye ve istatistiki bilgi toplamaktir.”

Merkez Bankasimin miisavirlik gérevleri:

1.

“Hiikiimete mali ve ekonomik miisavirlik, mali ajanlik ve haznedarlik yapar.


http://www.tcmb.gov.tr/
http://www.tcmb.gov.tr/

N

Finansal sistemle ilgili olarak Hiikiimete goriis verir.

3. Bankalar ve uygun gorecegi diger mali kurumlar hakkindaki goriislerini ve
tespitlerini Bagbakanlik ile bu kurum ve kuruluslar1 diizenleme ve denetleme
yetkisine sahip kuruluslara bildirebilir.”

1.2.2. Ticari Bankalar

Bankalar giivene dayali olarak para ve para benzeri degerli evraklari biinyesinde
bulunduran ve ticaretini yapan kurumlardir. Mudiler ile kredi ihtiyact olan kisi ve
kuruluslar arasinda kolaylastirict bir rol islenirler. Bu manada kredi aktaran, plasman
yapan, emanetleri kabul edebilen araci kurumlardir. Tiim isletmeler i¢in oldugu gibi
bankalarin amaglari da kar etmektir. Vadeli ya da vadesiz mevduat toplarlar. Fonksiyonlari
fon toplamak, fon saglamak, fon kullanmak ve para yaratmaktir (Takan ve Boyacioglu,
2011: 45). Yaratilan para kaydi paradir. Bu vesile ile ticari isletmelerin ve sahislarin
ihtiyac1 olan nakti saglarlar, dolayisiyla giinimiizde ekonomik hayatin vazgecilmez
kurumlar1 haline gelmislerdir. Uslendigi iiriin ve hizmet iiretme gorevlerinden dolay:
ekonomik faaliyetler agisindan biiyliik 6neme sahiptirler. Yine istlendikleri gorevlerden
dolay1 risk altindadirlar. Bu agidan bankalar risk yoneten kurumlardir. Bunlar déviz kuru,
alacak, likidite risklerdir. Bu sebeplebankacilik risk yonetebilme sanati olarak da
tanimlanabilir (Kaya, 2012:81). Ticari bankacilik en yaygin bankacilik tiirtidiir.

1.2.3. Yatirnm Bankalari

Yatirim bankalart ticari bankalarin disinda, mevduat kabul etmeyen, orta ve uzun vadeli
fon ihtiyact olan kuruluslarin fon ihtiyacin1 fon fazlasi olan kesimden transfer yoluyla
karsilayan mali kurumlardir. Kalkinma bankalarinin gorev alan1 disinda kalan alanlarda
faaliyet gosterirler. Sermaye piyasalarinin gelismis oldugu iilkelerde daha yaygindir ve
basarili olmustur. Yatirnm bankalarinin fonksiyonlar1 arasinda tasarruflart yatirima
yoneltmek, yiiklenicilik, konsorsiyum olusturmak, menkul kiymetlerin satigini risk

iislenmeden yapmak, danismanlik sayilabilir. (Takan ve Boyacioglu, 2011: 62).

Devlet kurumlarinin ve 6zel kesimin uzun vadeli finansman ihtiyaglarii karsilarlar.
Gerekli fonubankalardan kredi alarak, hisse senedi ve tahvil ihraci ile elde ederler.
Mevduat toplama yetkileri yoktur. Az sayida subeleri vardir. Dolayisiyla, ticari bankalarin

verdikleri hizmetleri yiiriitmezler. Komisyon alirlar ve danmigsmanlik isglemlerini yaparlar.



Firmalarin ihra¢ edecegi menkul kiymetleri garanti altina alirlar (Sakar, 2000: 20; Kaya,
2012: 81).

1.2.4. Kalkinma Bankalari

Kalkinma bankalar1 Bretton Woods anlasmasinda yer verilen modele ve Diinya Bankasinin
onermesine dayanarakkurulmuglardir. Diinya Bankasindan destek saglayabilmek i¢in daha
sonra kaldirilan bankalarin 6zel yapida olmalari 6n sart1 getirilmistir. Bu kosul daha sonra
kaldirilmistir. Ancak 6zel sektore kredi aktarabilme ile sinirlandirilmistir. Bankalara devlet
destegi zorunlu hale getirilmistir. Ancak gorevlerini yiiriitmede devletin aktif bir roli
yoktur. Bu sayedebankalarin finansal anlamda varliklarini siirdiirebilmeleri saglanmistir
(Kandemir, 2002: 7).

Kalkinma bankalar1 yatirim sermayesi eksigi olan gelisme yolundaki iilkelerde, bu
eksikligi gidermek ve kalkinmalarini hizlandirmak i¢in ve yatirnmlara uzun vadeli
finansman ve teknik destek saglamak amaciyla kurulmuslardir. Mevduat toplama yetkisi
yoktur ve devlet ya da uluslararas: kurumlarca saglanan fon ve tahvil ihra¢ ederck kaynak
temin ederler (Yagcilar, 2011:5). Kalkinma bankalarinin fonksiyonlar1 arasinda kaynaklari
belirli alanlara yoneltmek, orta ve uzun vadeli kaynak ve yatirimcilara teknik ve idari
destek saglamak, yeni yatirnm alanlari i¢in Onciilik yapmak sayilabilir (Takan ve

Boyacioglu, 2011: 61).

1.2.5. Katilim Bankalan

Ozel finans kurumlari olarak da bilinen katilim bankalari, inanc1 geregi faiz almak veya
O0demek istemeyen sahislarin tasarruflarii degerlendirdikleri, finansman sagladiklar1 ve
modern bankacilik hizmeti aldiklar1 kurumlardir. Katilim bankalarinin verdigi ¢ek, havale,
kredi Kkarti, kambiyo, kiralik kasa, teminat mektubu, ATM ve akreditif gibi hizmetler
geleneksel bankalarla aynidir. Fon toplama ve kredi saglamada diger bankalardan
ayrisirlar. Olusturduklart katilim hesabinda TL veya doviz cinsinden fon toplar, fonlari
odiing verir, kredi olarak kullandirir veya yatirim yaparak getiri saglarlar. Cari hesaplar
bankalarin vadeli hesaplarina benzer ancak faiz 6denmez, ¢ek hesabi olarak kullandirilir.
Tasarruf mevduati kapsaminda degildir. Ancak merkez bankasina zorunlu karsilik

yatirmak zorundadirlar (Giinal, 2012: 183).



Katilim bankalarinin fon kullandirma yontemleri; is ortakligi, liretim destegi saglama,
istirak ve kiralama seklinde siralanabilir (Takan ve Boyacioglu, 2011: 13). Katilim
bankalar1 krediyi nakit olarak miisteriye degil, miisterinin bor¢lu oldugu kisi veya
kurumlara 6der ve miisteri katilma pay1r ekleme yoluyla borg¢landirilir. Miisteri borcu
taksitle 6der. Boylece ihtiyaglar pesin karsilanir, fiyatina kar payi eklenir vesatis vadeli
sekilde gergeklestirilir (Kaya, 2012: 81).

1.3. BankacihginTarihi

Bankaciligin tarihi, insanlarin degerli mallarin1 korumak amaciyla tapinaklara teslim ettigi
ilk caglara kadar gitmektedir. Din adamlar1 tapinaklara emanet edilen varliklari iicret
karsilig1 ihtiya¢ sahiplerine 6diing vermekteydi. Bu sekilde bu giinkii anlamda bankalarin
kaynak aktarma fonksiyonunun ortaya ¢iktigi sdylenebilir. Bu nedenle tarihte tapinaklar ilk
bankalar, din adamlar1 da ilk bankacilar olarak kabul edilmektedir. Arkeologlar M.O. 3500
yillarinda, Mezopotamya’daki Uruk Kizil tapmaginda bankacilikla ilgili islemlerin
yapildigina doniik tarihsel belgelere ulasmislardir (Civi, 1985: 19).

Babil hiikiimdar: Hammurabi’nin M.O. 2000°1i yillarda ¢ikardigi Kanunlarda tapinaklarda
yapilan bor¢ verme, tahsil yontemi, faiz oranlari, rehin, ipotek ve kefalet ile ilgili
diizenlemelerin oldugu bilinmektedir. Bankacilik Eski Yunan’da “Trapezites” adi verilen
bankerlerce yapilmistir. Meydanlarda “trapeze” denen yamuk seklindeki masalarda, halkin
yasam kosullar1 ve ticari konular1 goriistiigii bilinmektedir. Roma donemine bu trapezelerin

para ve kredi iglemlerinin yapildig: soylenmektedir (Civi, 1985: 19).

Apollo ve Parthenon Tapinaklar1 emanet almig, para basmis ve 0Odiing islemleri
yapmuslardir. ik kamu bankas1 sayilan bankalar Eski Yunan’da kurulmustur. Bu bankalar
devletlerce denetlenmektedir. Bankerlerin uyguladiklari yiiksek faizden dolayr her sitede
bir devlet bankasi kurulmaya baglamistir. Bankacilik krizlerinin ilki sayilan kriz Atina
Sitesi’nde ortaya ¢ikmigtir. Bu krizde bazi borglar affedilmis ve kriz atlatilmigtir (Ceylan,
2013).

Avrupa’da ortagagda ekonomik ve ticari faaliyetler savaslar ve siyasal dengesizliklerden
dolay1 yavaslamistir. Ayni donemde dini olarak faizi haram saymak bankacilik

faaliyetlerini olumsuz etkilemistir. Lombardlar ve Yahudiler diginda bankacilik yapan
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kalmamistir. Lombardlar ve Yahudiler faiz yasagindan yararlanarak 11. Yiizyildan itibaren
Avrupa’ya yayilmiglardir. Avrupa’da 6diing verme islemlerini denetimleri altina
almiglardir. Aym kaide ve hiikiimleri her yerde uygulamislar, ticaret ve bankacilikta ortak
uygulamalar gelistirmislerdir. 1290 yilindan sonra gii¢ kazanan bir kisim Lombard sarrafi

Ingiliz ve Fransiz hiikiimetlerine biiyiik miktardakrediler vermistir (Urganci, 1982: 49-50).

Barselonali, Venedikli ve Cenovali bankerler topladiklar1t mevduatla ticaret yapmislardir.
Giliniimiiz ticaret bankalarinda oldugu gibi hesaplar aras1 6deme yontemiuygulamiglardir.
Venedikli bankerlerin tiimii 1500’1 yillardaki mali krizde iflas etmistir. “Venedik’te
Banco Della Pizza Del Rialto” bankas1 1581 yilinda Venedik Cumhuriyeti sermayesi ile ilk
resmi bankadir. Boylece Venedik’te 6zel bankacilik da son bulmustur. Bankaya mevduat
toplama, bu mevduati sahislar arasi aktarma gérevi verilmistir. Ancak mevduati kullanmasi
yasaklanmistir. Banco del Rialto, resmi banka olan Banco del Giro ile birleserek Venedik
Bankasi olmustur. Venedik Bankasi denizasir1 ticaret i¢in kredi vermis, ticaretin

gelismesine katkida bulunmustur (Geylan, 1985: 6).

Avrupa’da ronesans ve reform hareketleriyle yeni kesifler baslanmus, ticaret genislemis ve
Kilise Hukuku yerini Roma Hukukuna birakmistir. Faiz yasagi kalkmis ve biitiin
Avrupa’da bankacilik faaliyetleri onemli hale gelmistir. Yeni yerlerin kesfi, istila,
somiirgelesme ve teknik buluslar ulusal ve uluslararasi ticaretin gelismesini saglamistir.
Amerika’nim kesfiyle Avrupa’nin ticaret merkezi Ingiltere, Fransa, Portekiz ve ispanya’ya
kaymistir. Bankacilik ve para ticareti daha da 6nem kazanmistir. Avrupa’nin taninmis ve

zengin aileleri bu yeni alanina girmislerdir (Civi, 1985: 20).

Bu dénemde Ingiliz William de la Pole, Fransis Jacques Cover, Alman Fugger ve italyan
Medici ailesi Avrupa’da bankaciliginin gelisiminde oldukga etkili olmuslardir. Bankerler
iktidarla igbirligi yapma yoluna gitmis ve zengin olmuslardir. Servetlerini de bir iktidar
araci olarak kullanmiglardir (Urganci, 1982: 49-50).

Amerika kitasinin kesfinden sonra, Avrupa’da farkli degerlerde sikke basilmasi
uluslarararast ticarette bazi sorunlar ortaya c¢ikarmistir. Bu sorunlar1 gidermek igin
Hollanda’da 1609 yilinda Amsterdam Bankasi kurulmustur. Banka hesaplarin1 “banco-
florin” denen sabit kiymetli bir madenedayali olarak tutmustur. Bu yaklasim bankacilikta

onemli bir adim olarak kabul edilmektedir. Boyleliklebanka Avrupa’nin en 6nemli bankasi
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haline gelmistir. Bankaya, mevduat kabul etme ve tediye yapma gorevi verilmis, kredi
vermesi yasaklanmigtir. Banka gesitli baskilar nedeniyle kredi vermeye baslamig, Fransa
ile savasta Hollanda’y1 desteklemis, altin stoku azalmis, 1814 yilinda tasfiye edilmistir.

Bunun yerine Felemenk Bankasi1 kurulmustur ve ihrag yetkisi verilmistir (Geylan, 1985: 7).
1.4. Tiirkiye’de Bankacilik Tarihi

Osmanli déoneminde tanzimata kadar modern bankacilik faaliyetlerine rastlanmamaktadir.
Ticaret ve bankacilik gayrimiislimler tarafindan yiiriitiiliyordu. Osmanli’da dis bor¢lar icin
cikarilan bonolarin izlenmesi amaci ile J. Alleon ve T. Baltazi adli iki bankertarafindan

1847 yilinda Bank-1 Dersaadet (Istanbul Bankas1) kurulmustur (Giinal, 2010: 171).

1863 yilinda Bank-1 Osmani Sahane (Osmanli Bankasi) kurulmustur. Bankaya banknot
¢ikarma ve hazine islerini ylirlitme gorevi verilmistir. Cumhuriyetin kurulusuna kadar
merkez bankas1 gibi gorev yapmis, 1924 yilinda bu yetkileri iptal edilmistir. 2000’11 yillara
kadar faaliyet gostermis, daha sonra Garanti Bankasi ile birlestirilmistir (Giinal, 2010:
171).

Mithat Pasa Yugoslavya Nis valisi iken 1863 yilinda memleket sandiklarin1 kurmus, halkin
kiigiik tasarruflarim1 ihtiya¢ olanlarin hizmetine sunmus, halkin tasarruf aliskanligi
kazanmamasina vesile olmustur. Memleket Sandiklar1 yerine daha sonra Menafi Sandiklart
kurulmustur. 1868 yilinda Istanbul Emniyet Sandizi ve 1888 yilinda Memleket
Sandiklarinin altin sermayesi ile Ziraat Bankas1 kurulmustur. Emniyet sandigi 1894 yilinda
Ziraat Bankasi ile birlestirilmistir. Ziraat Bankasi 1916 yilinda sermayesini artirmis, bir

kanuna dayanarak devlet bankasi haline gelmistir (Takan ve Boyacioglu, 2011: 4).

Cumhuriyetin ilanindan o6nce 22 ulusal sermaye ve 13 yabanci sermayeli banka
kurulmustur. Yabanci bankalar daha aktif ve etkin olmuslardir. Genellikle dis ticaret
kredileri ve hazineye bor¢ verimiglerdir. Ulusal sermayeli bankalar gercek anlamda

bankacilik faaliyetlerinde bir ilerleme kaydedememislerdir (Ceylan, 2014).

Bankacilik sektoriinde gelismeler Tiirkiye’de Cumhuriyetin kurulusu ile ivme kazanmus,
yerli bankalar kurulmaya baslanmistir. Cumhuriyetin ilk yillarinda Is Bankas1, “Emlak ve

Eytam Bankas1”, Sanayi ve Kredi Bankasina doniistirilen “Sanayi ve Maadin
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Bankas1”,sanayinin gelismesini desteklemek i¢in Siimerbank, schirlesme sehirlerin
ihtiyaclar1 i¢in Belediyeler Bankasi (Iller Bankas1), madencilik faaliyetlerini desteklemek
icin Etibank, deniz ticaretin ve ilgili alanlardaki faaliyetleri desteklemek ig¢in Denizcilik
Bankasi, kiigiik sanayi ve esnafi desteklemek icin Halkbank kurulmus, Ziraat Bankasi
anonim ortaklik haline getirilmistir. Ikinci diinya savasindan sonraki yillarda Yap1 ve Kredi
Bankasi, T. Kredi Bankasi, Akbank ve Garanti Bankas: kurulmustur (Takan ve
Boyacioglu, 2011: 5).

1980’e kadar planli dénemde kalkinma bankalar1 olarak Sinai Yatirnm ve Kredi Bankasi,
T.C. Turizm Bankasi, Tiirk Maden Bankas1, Devlet Yatirim Bankasi, Devlet Sanayi ve Isci
Yatirnm Bankas1 veTicari Bankalar olarak Arap Tiirk Bankas1 ve Tiirk Dig Ticaret Bankasi
kurulmustur (Kaya, 2010:50-51).

Bankacilik ve faaliyetleri ile ilgili diizenlemeleri igeren, ilk bankalar kanunu olarak kabul
edilen “2243 sayili Mevduati Koruma Kanunu” 1933 yilinda ¢ikarilmigtir. Daha liberal bir
ekonomiye gecilen 1950 yilindan sonra 6zel sermayenin tesviki bankalarin gelismesinde
etkin rol oynamistir. Cok subeli bankacilik 1961 yilindan olmak iizere gelisme
gostermistir. 1958’de “7129 sayili Bankalar Kanunu” c¢ikarilmistir. Rekabet sartlarina
uyamayan bankalar tasfiye olmuslardir. 1970’lerin ortalarinda holding bankaciligt

bankacilik sektdriine hakim duruma gelmistir (Incekara, 2011: 86-87).

Tiirkiye bankacilik sektorii, 1980°den sonra diinya ile biitiinlesme siirecine girmistir. Disa
acik ekonomi politikalar ile birlikte, sektdre yonelik yasal ve kurumsal diizenlemeler
uluslararast normlara yaklastirillmaya baslanmistir. Ekonominin genel olarak istikrarsiz
yapist bankacilik sektoriinii de olumsuz etkilemis, gilicli bir yapr kazanmalarim

geciktirmistir.

1980-1990 yillar1 arasinda parasal islem araclari ve islemler artmis, ekonomi parasallasma
sirecine girmistir. Bu donemde sermaye piyasast ve kullanilan araglar1 diizenlemek
amactyla 1981 yilinda Sermaye Piyasas1 Kurulu (SPK), tasarruf mevduatini giivence altina
almak i¢in Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu (TMSF) kurulmustur. 1985 yilinda 7129 sayili
kanunun yerine 3182 sayili Bankalar Kanunu, 1989 yilinda Tiirk Parasinin Kiymetin

Koruma Hakkinda Karar ¢ikarilmistir. Bankalarin kisa donemli fon ihtiyaglarim
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kargilamak {izere Merkez Bankasi biinyesinde Bankalar ve Para Piyasast olusturulmustur
(Ceylan, 2013).

1980 sonrasipozitif reel faizler gézlenmis, tasarruflar dolayisiyla mevduatlar artmistir.
Ancak 1990’1 yillarda bankalarin mali biinyeleri bozulmus veriskleri yiikselmistir.
Bankalar yabanci kaynaklara yonelmistir. Borglanilan dovizi Tiirk Liras1 getiriSi saglayan
araglara yatirmis ya da Tirk Lirasi ile kredi vermislerdir. Bu durumda bankalarin doviz
varliklari ile yiikiimliiliikleri arasindaki fark artmistir. Biiyliyen makroekonomik sorunlar
sonucu 1994 kriziyasanmistir. Ekonomik faaliyetler yavaslamis, TL’nin deger kayb1 ivme
kazanmistir. Kriz bir¢ok bankayi agik pozisyonda yakalamis ve iflaslar artmistir. Mali
sisteme giivenin giiclenmesi i¢in mevduata devlet giivencesi getirilmis, baz1 bankalar
tasfiye silirecine girmistir. Bu donemde bankalarin yapisal sorunlari asagidaki gibi

siralanabilir (Yagcilar, 2011: 101-104):

“Oz kaynak yetersizligi,

Kiiciik dlgekli ve parcali bankacilik yapisi,

Zay1f aktif kalitesi,

Grup bankacilig1 ve risklerin yogunlugu,

Kredi ve karsiliklar arasindaki uyumsuzluk,

Piyasa risklerine agir1 duyarlilik ve kirilganlik,

I¢ kontrol ve risk yonetimi konusunda yetersizlik,
Seffafligin olmayusi,

Kurumsal yonetisim eksikligi seklinde siralayabiliriz.”

CoNOOR~WN P

1980 yilindan 2000 yillarina kadar ekonomi ve bankacilikta meydana gelen gelismeleri

agagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Er, 2009: 138-140).

1.  “Finansal serbestlesme kapsaminda, 1 Temmuz 1980’den faiz oranlar1 serbest
birakilmistir.

1982°da Sermaye Piyasas1 Kanunu ¢ikarildi.

1983°de Bankalar Tasfiye Fonu doniistiiriilerek TMSF kurulmustur.

1984 kamu bankalari iktisadi devlet tesekkiilii statiisiine alinmustir.

1986°da Istanbul Menkul Kiymetler Borsast (IMKB) faaliyete gegmistir.
Boylece leasing, factoring, swap, future, forward vb. islemlerin baslamus,
tiikketici kredilerin yayginlasmispara ve doviz piyasalarinda gesitlilik artmistir.
1987°deMerkez Bankasi agik piyasa igslemlerine baglamistir.

1988°de doviz efektif piyasasi kurulmustur.

1989°da altin piyasasi kurulmustur.

1984°de  Denizcilik Bankasi kurulmus, Emlak Bankasina 1992’de
devredilmistir.

10. 1987°de Tiirkiye Ogretmenler Bankas1 kurulmus.

11. 1989’da Siimerbank Siimer Holding A.S’ye doniistiiriilmiistiir.

arwn
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12.  1994’de Etibank’mn bankacilik faaliyetleri sanayi sirketinden ayrildi ve ayr1 bir
sirket oldusonra Kamu Ortaklig1 Idaresine baglanmustir.

13. 1988 yilinda Emlak Bankasi, Anadolu Bank ile birlesmis ardindan 1992 yilinda
Denizbank’1 devralmistir.

14. 1992’de Halk Bankasi Etibank ve Siimerbank TOBANK’1 devralmistir.”

Sektorde yasanan olumsuzluklarin ¢oziimii amaciyla Bankacilik Kanununda degisiklik
yapilmis 1999 yilinda 4389 sayili Bankacilik Kanunu kabul edilmistir. Bankalarin mali
yapilarini giiclendirmek icin asgari sermaye miktart artirilmistir. Diizenlemeye uyum
saglayamayan 6 banka TSMF’ye devredilmistir. Ancak banka sayist 81’e yiikselmistir. Bu
donemde alinan Onlemlere dayali olarak, miisteri hizmetleri ¢esitlenmis, kredi karti,
tiikketici kredileri, otomatik makine veznesi (ATM), elektronik fon transferi (EFT), tiirev
piyasalar gibi ¢ok sayida yeni bankacilik {irlinii yayginlasmaya baglamistir (Ceylan, 2013).
Merkez Bankasi ve Hazine Miistesarliginin yiiriittigi denetleme ve gozetim
fonksiyonlarini tam bagimsiz olarak yiiriitmek tizere 31 Agustos 2000 tarihinde Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme (BDDK) kurulmustur. BDDK nin kurulusu, yasal ve kurumsal
diizenlemeler ve yakalanan ekonomik istikrar bankalarinetkin ve rekabetci bir yapiya

kavusmasinda etkili olmustur.

BDDK, finansman, faktoring ve finansal kiralama sirketlerin kurulusunu, faaliyetlerini,
yonetimini, teskilat yapisini, birlesmeler, boliinmeleri, hisse degisimini ve tasfiyelerini
diizenler ve uygulamay:1 izler. Kurulusu ile birlikte bankacilik sektoriinde Onemli
degisimler olmustur. Ancak kurulusunun ilk yillarinda makroekonomik istikrarsizlik,
biiyiik kamu agiklar1 gibi hususlardan dolayir bankacilik sektorii aracilik fonksiyonunda
etkili olarak yerine getirememistir. 2001 bankacilik krizinde Ziraat, Halk ve Emlak
bankalar1 anonim sirket statiisiine getirilmistir. Mali yapis1 bozulan bankalar TSMF’ye
devredilmis, faaliyet gosteren banka sayisi 54’e inmis, bankacilik sektoriine giiven tekrar

saglanmistir (Ceylan, 2013).

Ekonomideki toparlanma ile birlikte sektdriin daha gli¢lendirilmesi amaciyla, 2005 yilinda
5411 sayilh Bankacilik Kanunu c¢ikarilmistir. Kanunla kuruluglarin = gorevleri
belirginlestirilmis, finansal holding sirketleri sisteme girmis, 6zel finans kurumlar1 katilim

bankalar1 olarak degistirilmistir.

2005 yilinda Merkezi Kayit Sistemi Kurularak finansal sistem altyapisi gliglendirilmis,

sermaye piyasast araglari elektronik ortamda izlenmeye baslamigtir. Bireysel kredilerin
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izlenmesi amaciyla Kredi Kayit Biirosu, sirketlerin kredi performansinin izlenmesi
amactyla Kurumsal Biiro Sistemi olusturulmustur. 1 Temmuz 2007 tarihinde ¢ipli kredi
kart1 sistemi ve sifreli isleme gegilmistir. Diizenlemelerle bankacilik sektorii istikrarli bir
biliylime gostermistir. Biiylime ile teknoloji kullanimi da artmis, ATM sayisi, EFT islem
adedi, elektronik bankacilik hizmetleri ve islem sayist onemli 6l¢iide gelisme olmustur

(Ceylan, 2013).
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2. BOLUM

ELEKTRONIK BANKACILIK

2.1. Elektronik Bankacihigin Tanim

Bankacilik kurum i¢i ve kurum dis1 olmak iizere bir¢ok faktorden etkilenmektedir.
Teknolojik, ekonomikve sosyal gelismeler sektorii etkileyen dissal faktorlerdir. Sektor,
digsal olarak en ok bilgi teknolojilerindeki gelismelerden etkilenmektedir. Internet
teknolojisinien hizli kabul eden sektorlerden birisi bankaciliktir. Bu teknolojibankaciligi
onemli olciide degistirmistir (Jayawardhena ve Foley, 2000). Internet teknolojisinin
bankaciliga etkisi miisteri bilgilerinin bilgisayarlarda depolanmasi, telefon bankaciligi ve
internet bankacilig1 seklinde devam etmistir (Onder, 1999: 54). Teknolojinin sundugu
firsatlar1 iyi degerlendiren ve ondan yararlananbankacilik sektorii maliyetlerini diislirmiis
ve Onemli kar elde etmislerdir (Comert ve Ersoy, 2003: 3). Bankalar elektronik
bankaciligiyla her zaman ve kolay ulasilir duruma gelmislerdir. Rekabette avantaji

yakalamay1 amaglayan bankalar siirekli gelisen bu teknolojiye yatirim yapmaktadirlar.

Internet kullaniminin yayginlagmasi gibi bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesi
bankacilik faaliyetlerini 6nemli olgiide etkilemektedir. Internet bankaciligi, bankacilik
hizmet ve faaliyetlerinin sube gibi bir fiziki mekandan uzak bir ortamdan yapildigi
faaliyetleri ifade etmektedir (Yurttadur, 2010). Elektronik bankacilik, banka subesinde
yiiriitiilen faaliyetlerin internet ortamina taginmasi ve uzaktan dagitim kanali olan internet
aracihi@iyla sunulmasidir (Toraman, 2002). Elektronik bankacilik; internetin interaktif
yazilimin yerini almast ve giivenlik sorunun c¢oziilmesiyle gelisen ve web temelli
gerceklestirilen bankacilik islemidir. Elektronik bankaciligmmin yayginlasmas: igin

miisterilerin bu teknolojiyi kullanabilmeleri ve benimsemeleri gerekmektedir.

Web temelli olarak hizmet veren elektronik bankacilik, internet kullanici sayisinin
artmasiyla daha da yayginlasmaktadir. Dolaysiyla elektronik bankacilik, bankacilik
islemlerinin internet ortaminda 24 saat esasli olarak her zaman ve her yerden
yapilabilmesidir. Islemler banka personeli ile miisteri arasinda bir iletisime gerek
olmaksizin yapilmaktadir. Miisterinin talimatlar1 dogrultusunda web tabanli sistem

tarafindan dogrudan gergeklestirmektedir. Elektronik bankacilik daha diisiik maliyetle
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potansiyel miisteriye ulasabilmekte ve miisteriye farkli iiriinler sunabilmektedir (Onder,
1999: 55). Internet bankacilig1 ¢cok sayida miisteriye ayn1 anda hizmet verebilmektedir.

Miisteri temelli 6zel yetkilendirme ve onay mekanizmalar1 kurulabilmektedir (Gtil, 2003).

Bankalar miisterilerine birgok hizmeti ve iirlinii internet araciligiyla ya iicretsiz ya da diisiik
bir iicret ile sunmaktadir. Buna ragmen miisterilerin elektronik bankaciligi benimseme ve
kabullenme diizeyi disiiktiir. Ancak bilgisayar becerisi ve internet kullaniminin
yayginlasmasi ile elektronik bankacilik kullananlarin sayisinda bir artis beklenecegi

vurgulanmustir.

Bankacilik sektorii kar maksimizasyonu i¢in daha fazla miisteriye ulagsmak amaciyla
teknolojiyi kullanmaktadir. Bunu en hizli ve kolay yolu banka web sayfalaridir. Bankalar
bu kanaldan miisterilere bilgi vermekte, tiriinlerini pazarlamakta ve bankacilik ve islemleri
yapilabilmektedirler. Bu siire¢, bankalarin miisteri kesimini gelistirmekte ve karliliginm
stirekli kilmak i¢in avantaj yakalamaktadir (Ceylan, 2013). Bankacilik rekabetin yiiksek
oldugu bir sektordiir. Miisteri sayisi ve memnuniyeti bankalar i¢in dnemlidir. Dolayisiyla,
bankalar web tabanli miisteri hizmeti verebilme rekabeti i¢cine girmislerdir. Bankalar diisiik

maliyetle daha ¢ok miisteriye ulagsmak i¢in internet bankaciligin1 6nemsemektedirler.
Elektronik bankacilik bes anaadimda tanimlanabilir (Ceylan, 2013).

1. Pazarlamaya yonelik olan ilk adim internet araciligiyla banka hakkinda bilgi verme,
tiriinlerini tanitmave halkla iligkileri igerir.

2. Karsilikli etkilesimin gergeklestigi ikinci adimda interaktif bankacilikta islemler icin
ilgili programlar internet sayfasindan indirilebilir ve basit hesapfonksiyonlari
gerceklestirilebilir; bilgi formlar1 doldurulabilir; adresdegisiklikleri ve hesap hareket
sorgulamalar1 yapilabilir.

3. Ugiincii adimda her tiirlii hesap islemleri, fatura ddemeleri, EFT islemleri yapilabilir ve
yeni hesap agilabilir.

4. Misteriler dordiincii adimda yatirim, kredi ve doviz islemlerini gerceklestirebilir.

5. Elektronik bankacilik araciligiyla nakit c¢ekmeyapilabilir ki bu adim heniiz
uygulanmamaktadir. Bu islem elektronik ciizdan ile yapabilecektir. internet bankacilig

yiiksek alt yap1 maliyetleri gerektirdiginden bankalarinbu hizmetlerden kisa siirede kar
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saglamalart miimkiin olamamaktadir. S6z konusu bu siire¢ uzun vadeli bir strateji

olarak goriilmektedir.

2.2. Elektronik Bankacihgin Onemi

Gelenekselbankaciliga kiyasla elektronik bankaciliginin  onemli avantajlar1  vardir.
Elektronik bankaciligin bankalara sagladigi avantajlar arasinda miisteri odaklilig1 artirma,
maliyet tasarrufu, yeni {iriin sunma kolayligi, iriin cesitliligini artirma, pazarlama ve
iletisimin kolaylagsmasi, zamana ve mekana baglh kalinmadan hizmet sunma sayilabilir
(Hernando ve Nieto, 2007). Miisterilere saglanan en 6nemli avantaj ise zamana ve mekana

bagli kalinmadan her zaman islem yapabilmeleridir.

Elektronikbankacilik teknolojik ilerlemeye bagli olarak yeni elektronik iiriinlerin ortaya
cikmasiyla birliktehizla yayginlasmistir. Miisteriler sahip olduklar1 akilli telefonlar ve
bilgisayarlarla bir¢ok bankacilik isleminizaman ve mekandan bagimsiz olarak her an
yapilabilmektedir (Cakmak, Giineser ve Terzi, 2011).S6z konusu gelismenin insan hayatini
kolaylastirdig1 gibi bankalar agisindan 6énemli bir maliyet tasarrufu, miisteriler agisindan
onemli bir zaman tasarrufu saglamaktadir. Miisterilere ayni zamanda bazi komisyon
O0demelerinde de avantaj saglamaktadir. Teknolojik gelisme ayni zamanda bankalarin

elektronik olarakverdikleri hizmetleri de ¢esitlendirmektedir.

Bankacilikta yeni teknolojilerin kullanimi, orgiitsel yapida degismelere, bilgi akis
sisteminde standartlasmaya ve etkinligin artmasina olanak saglamaktadir. Ayn1 islemlerin
tekrarlanmasin1 engellemekte, kisa silirede daha fazla islem yapilabilmekte, orta diizey

yonetici istihdamini azaltmakta, yonetim sorumlulugunu dagitmaktadir (Uzundag, 2013).

“Elektronik is yapma dogasit geregi kiireseldir ve diinya ekonomilerinin birbirleriyle
biitiinlesme siirecini de hizlandirmaktadir” (Elibol ve Kesici, 2004). Bu anlamda,
elektronik bankacilik miisterinin banka subesinin yerini almakla kalmayip, miisterinin
ulusal diizeyde tiim bankacilik islemlerini yapabilmesi ve hatta uluslararasi islemleri de
yapabilmesini saglamaktadir. Miisteriye kiiresellesen bir finans sektoriinii “bir tusa basmak
kadar” kisa bir mesafeye tasimistir. Internet bankaciligiyla ilgili hizmetler arasinda miisteri
hesap islemleri, kredi karti islemleri, elektronik fon transferi, vergi 6deme islemleri, doviz

islemleri, tahvil islemleri, yatirim islemleri sayilabilir.
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Bankalar kesintisiz erisimle daha fazla miisteriye daha diisiik maliyetle {irlin sunmak igin
ileri teknolojiden faydalanmaktadir. Bu alanda en yaygin teknoloji elektronik bankaciliktir.
Elektronik ortamda yapilan bankacilik islemlerinin maliyetleri subede yapilan islem
maliyetlerine kiyasla 6nemi oranlarda azalmaktadir. Islemlerin siirekli ve her cografyada
yapilabilmesi hem zaman avantaji hem de erisim kolaylig1 saglamaktadir. Erisim kolayligi
ve zaman avantaji misteriler agisindan da Onemli kazanimlar saglayabilmektedir.
Miisterilerin banka ziyaretleri azalmakta ve miisteriler hizmetleri daha diisiik fiyattan satin

alabilmektedir.

Internet teknolojisi araciligiyla veri ile ilgili olarak yapilamayacak bir islem neredeyse
kalmamistir. Internet teknolojisinden yararlanmak igin gok farkli yontemler gelistirilmistir.
Bu gelismeyle birlikte ekonomik faaliyetlerin isleyisinde de 6nemli degisiklikler olmustur
(Elibol ve Kesici, 2004). Bankacilik hizmetleri bu faaliyetler arasindadir ve internet

kullaniminin yaygin kullanildig alanlardan biri olmustur.

Elektronik bankacilik ile yapilan hizmetler su sekilde siralanmaktadir (Chou and Chou,
2000aktaran Yavuz, 2017):

“Hesap bakiyesi ve islem Ozetleri,

Para transferleri — 6demeler,

Havale,

Miisterinin kendi hesaplar1 arasinda transfer,
EFT, (diger banka hesaplarina transfer)
Yurtdisina dovizli havale,

Mevduat hesabindan yatirim hesabina transfer,
Yatirirm hesabindan mevduat hesabina transfer,
Senet 6demeleri,

10. Vergi 6demeleri,

11. Motorlu tasitlar vergisi ve trafik cezas1 6demeleri,
12. Kredi kart1 hesap 6zet bilgileri,

13. Kredi kart1 bor¢ 6demeleri,

14. Kredi kartindan nakit avans ¢ekimi,

15. Kredi kart1 hesap 6zetlerinin e-mail yolu ile gonderilmesi,
16. Sanal kart islemleri,

17. Doviz alim/satim iglemleri,

18. Yatirim iglemleri,

19. Devlet tahvili islemleri,

20. Repo islemleri,

21. Hazine bonosu islemleri,

22. Yatirim fonu alim/satim iglemleri,

23. Yabanci yatirim fonu islemleri,

24. Fon alim/satim emir takibi,

CoNoOR~WNE
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25. Hisse senedi iglemleri,

26. Hisse senedi alim/satimi,

27. Lot alim/satimi,

28. Fatura 6demesi,

29. Hesaplar arasinda fon transferi,

30. Kredi kart1 talep etmek ve kredi kart1 islemleri
31. Cek verme,

32. Doviz islemleri ve kur takibi,

33. Hesap agma islemleri,

34. Talimat verme islemleri”.

Elektronik bankacilik bankalara ve miisterilere 6zellikle de bankalara 6nemli avantajlar

saglamaktadir. Bu avantajlar biiyiikk verinin kolay depolanabilmesi, saklanabilmesi, sakli

olan veriye kolay ve hizli erisimin miimkiin olmasi, veri olusturmanin kolay olmasi ve

saklama maliyetinin 6nceki teknolojiye kiyasla ¢ok diisiik olmasindan kaynaklanmaktadir.

Pala ve Kartal (2010), elektornik bankaciligin miisterilere sagladig1 avantajlarin1 Devlin
(1995), Mols (1999), Jayawardhena ve Foley (2000), Chou ve Chou (2000) ve Bora (2010)

caligmalarindan asagidaki gibi 6zetlemistir:

A A
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10.
11.
12.
13.

Hesab1 agma, kullanma ve kapatmanin kolay olmasi,

Islem maliyetlerinin daha diisiik olmast,

Bankacilik islemlerinin daha kolay yapilabilmesi,

Bilgisayarda hesap tutmayi kolaylastirmasi,

Banka hesabini her zaman gorebilme ve olast dolandiricilik faaliyetlerine karsi tedbir
alma,

Zamana bagli olmadan bankacilik islemlerinin gergeklestirmesi,

Hizli kredi alma firsat1 sunmasi,

Miisteri bilgileri veri tabaninda oldugundan miisteri ihtiyag tespitinin kolay olmasi,
Miisterilerin bankalar1 kiyaslama ve en uygun bankay1 se¢ebilme imkan vermesi,
Hizmetlerin ¢esitlenmesi ve farklilasmasina imkan vermesi,

Yeni finansal iirtinlerden yararlanabilmeye imkan saglamasi,

Gelisen teknolojiden hizli bir sekilde faydalanma imkani sunmasi,

Bankalarin hizmet boyutlarinin genislemesi.
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2.3. Elektronik Bankacihigin Gelisimi

Cartwright (2000), elektronik bankacilik fikrinin ilk defa 1980’lerde telefon bankacilig
seklinde ortaya ¢iktigimi belirtmistir (aktaran Pala ve Kartal, 2010). Internetin evlerde
kullaniminin artmasi ile yayginlasmaya baslamistir. Ayni yillarda sektor kuruluslart ABD
ve Avrupa’da “ev bankacilig1” kavrami iizerinde ¢aligmalara baglamislardir. Bilgisayar ve

internet kullanim1 yerine baslangigta faks cihazlari ve telefonlar kullanilmistir (Sarel ve
Marmorstein,2003).

“Atlanta Internet Bank” adi ile 1996’da kurulan “NetBank” ABD’de ilk internet
bankaciligi uygulamasidir. Citibank ve Wells Fargo 2001°de internet bankaciligina
baslamislardir (Gefenve Straub, 2005). 2009 yilinda Amerika’dakiyetiskinlerin %47’sinin,
Birlesik Krallik’ta yerlesiklerin ise %30’unun internet bankaciligi kullandiklarim

belirtilmektedir (Batchelor, 2010).

Iletisim teknolojilerinin, 6zellikle internet araciligiyla yapilan islemlerin gelisimi ve
kullanim1 diinyada yaygin olarak once finans sektoriinde, daha 6zel olarak bankacilikta
baglamistir. Iletisim teknolojileri diinyayr tek bir finansal merkez haline getirme

yolundadir.

Bankacilik sektoriinde iletisim teknolojilerinin kullanimi bankacilik sektoriinde yapisal
degisikliklere de neden olmustur. Banka faaliyetlerinin 6nemli bir kismi elektronik
ortamda yapilmaya baslamistir. Elektronik bankacilik bircok bankacilik hizmetinin
yapilabilmesini ve bankacilik hizmetinin c¢esitlenmesini  saglamistir. Bankacilik

hizmetlerinde isgiicti verimliligi artmis, bankacilikta maliyetler azalmistir.

Elektronik bankacilik Tiirkiye’de Is Bankasinin 1997 yilinda girisimleriyle baslamistir.
Garanti Bankas1 da 1997 yilinda elektronik bankacilik hizmetleri vermeye baslamistir.
Elektronik bankacilik ayni yil hizli bir sekilde yayilmis ve 1,2 milyar USD’lik bir islem
hacmiyakalamistir (Pala ve Kartal, 2010).2018 y1l1 Aralik ay1 itibariyle internet bankaciligi
yapmak iizere sistemde kayith ve en az bir kez giris yapmis bireysel miisteri sayisi
61.118.837kisidir (Tiirkiye Bankalar Birligi [TBB], 2018). Bu rakam giiniimiizde internet

bankaciliginin yaygin olarak kullanildiginin bir gostergesidir.



23

Elektronik bankacilik, bankalara sagladig1 maliyet avantajindan, yeni iiriinlerin daha diisiik
maliyetle ve hizli tanitilabilmesinden ve miisterilerin subeye gitmeden hizli ve zaman
kaybetmeden yapabilmelerinden dolayihizli bir sekilde yayginlasmistir. Zaman tasarrufu,
maliyet avantaji ve mekan ozgiirliigii elektronik bankaciligin hizli benimsenmesinin temel

nedenleri sayilabilir (Hernando ve Nieto, 2007).

Internet giivenlik protokolleri gelistirilerek internetin giivenliginin artirilmasi ile birlikte
elektronik bankaciligin giivenli bir sekilde kullanim1 da gelismistir. Elektronik bankacilikta
risklerin azalmasi, bankacilik hizmetlerinin esnek bir yapiya kavusmasi, maliyetlerin
azalmasi Qibi gelismeler elektronik bankaciliga ilgiyi arttirmis ve yayginlagsmasini

saglamistir (Cakmak ve digerleri, 2011).
2.4. Elektronik Bankacilik Araclari

Bankacilik sektorii, teknolojik gelismelere kolay adapte olan, ilk ve en hizli uygulamaya
koyan sektorlerdendir. Internet teknolojinin hizli gelismesi ve bankalardauygulama alani
bulmasi “Subesiz Bankacilik Uygulamalari” olarak adlandirilan bankacilik hizmetini
ortaya c¢ikarmistir. Bankalar internet teknolojisinin bankacilikta kullaniminin 6neminin
artmastyla miisterilerine hizmet sunmak i¢in yeni yontemler gelistirmeye ve kullanmaya
baglamiglardir. Bu kapsamda, evve ofis bankaciligi, kredi kartlari, otomatik vezne
makineleri (ATM), telefon bankaciligi, banka internet subeleri bu hizmetleri saglayan

araglar arasinda sayilabilir.

Elektronik bankaciliginayni anda 24 saat sayisiz miisteriye hizmet verebilme 6zelligi ev ve
ofis bankaciligindan ayiran en 6nemli 6zelliktir. Elektronik bankacilik sosyal, kiiltiirel ve
demografik karakterler gibi bir¢ok faktorden etkilenmektedir. Kisisel bilgisayar sayisi,
internet kullanimi ve telefon aboneligi ile dogrudan iliskilidir. Elektronik bankaciliginin
yayginlagsmas: dolayisiyla miisterilerin kigisel bilgisayar ve internet baglantisinin
artirilmast ile miimkiindiir. Bankalar interneti dnce kendilerini ve sagladiklarihizmetleri
tanitmak amaciyla kullanmuslardir. Interaktif bankaciligin gelisimi ile birlikte, biiyiik
bankalar Tirkiye’de de elektronik bankacilik islemeleriniyapmak igin internet subeleri
acmislardir (Uzundag, 2013).



24

2.4.1. Kredi Kart1

Kredi karti ilk kez 1950 yilinda Dinners Club’la kullanilmaya baglanmistir. ABD’de 1956
yilinda yayginlasmaya baslamis, “American Express ve Dinners Club” ile 1968 yilinda
Tirkiye’ye tanitilmistir. Tiirkiye’de 1983 yilinda benimsenmeye ve 6deme araci olarak
kullanilmaya baglanmigtir. 1990 yilinda Bankalararas: Kart Merkezi kurulmus ve 13 banka
ile standardizasyon saglanmis ve hizla yayginlasmistir (Erdem ve Efiloglu, 2002).

2.4.2. Sanal Kredi Kart

Sadece internet aligverislerinde kullanilan sanal kart fiziksel bir kart degildir. Manyetik
alan1 yoktur, sadece giivenlik numarasina vardir. Kart kullanicisinin banka hesabina
baghidir ve limiti gegici olarak her bir aligveris islem hacmine goére belirlenir ve sadece
internet aligverislerinde kullanilir. Kartin 6zelligi kartin giivenli olarak kullaniminm

saglamasi ve risk dogurmamasidir (Erdem ve Efiloglu, 2002).

2.4.3. Akilh Kart

Uzerin mikrogip yerlestirilmis banka kartlaridir. Bilgi depolama ve bilgi isleme kapasitesi
yiiksektir. Bu nedenle akilli kart admi almistir. Ozel bir sifrelemesi vardir dolayisiyla
oldukga giivenlidirler. Herhangi bir sanal magazada akilli kart okuyucu klavye kullanilarak
o6deme yapilabilmektedir. Akilli kartlarda mikrogiplere farkli bilgiler yiiklenebilmektedir.
Dolayisiyla kredi kartlar1 gibi kullanilabilmektedir. Tiirkiye’de tiim kredi kartlar1i2007’den
itibaren chip&PIN ozelligitasimaktadirve akilli kart kapsaminda degerlendirilmektedir
(Dolanbay, 2000).

2.4.4. Ulusal ve Uluslararas1 Odeme Araclari

Elektronik Fon Transferi (EFT) Merkez Bankasi tarafindan yonetilen ulusal bankalar arasi
transferdir. SWIFT ise sistemi uluslararasi bankalar arasi fon transfer aracidir. Uluslararasi
transferleri giivenli ve hizli sekilde saglayan sistemler New York merkezli CHIPS, Londra
merkezli CHAPS, ABD Merkez Bankasi yonetimindeki FEDWIRE sistemleridir (Ozcan,
2007).
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2.4.5. Akillh Anahtar

Akilli anahtar, elektronik bankacilik hizmetlerinde iki kademeli giivenlikli bir aragtir.
Akilli anahtar var olan sifre ile birlikte kullanilan ikinci bir sifre gerektirir. Akilli Anahtar,

internete her giris i¢in farkli ve tek kullanimlik bir sifre tiretir (Usta, 2005).
2.5. Elektronik Bankacihigin Yarattigi Olas1 Firsatlar ve Sorunlar

Elektronik bankacilik bazi riskleri de tasimaktadir. Kiiresellesme finans alaninda diger
sektorlere kiyasla daha yaygilagmistir. Uluslararasi bankacilik hizmetleri daha kolay
yapilabilmektedir. Bankalar daha rekabet¢i bir ortamda faaliyet gostermek zorunda
kalmaktadirlar. Bankacilik hizmetlerinden elde edilen gelirler azalmaktadir. Ayrica
elektronik bankacilik i¢in bir altyapi olusturulmasi gerekmektedir ki bu yiiksek maliyetli
bir faaliyettir. Miisteriler de baz risklerle karsilasabilir. Ozel kisisel bilgi paylasimi sorun
olabilir. Miisteriler teknoloji kullanimindan veya teknolojiye erisim kisitindan dolayi

elektronik bankacilik sisteminden yararlanamayabilir.
2.5.1. Elektronik Bankacihigim Bankalar I¢in Yarattigi Olasi Firsatlar

Elektronik bankacilik bankalara iiriin farklilagtirma, maliyetlerini azaltma, miisteri sayisin
artirma gibi firsatlar saglamaktadir. Yine zaman ve mekandan bagimsiz olarak kesintisiz
hizmet iiretebilmektedir. ATM, telefon ve elektronik bankacilik banka subelerinin islem
maliyetlerini 6nemli Ol¢iide azaltmaktadir. Stirekli gelisen teknolojilerin maliyetleri de
daha diisiik olmakta, dolayisiyla bankacilik maliyetleri daha da azalmaktadir. Banka
subelerinde is yiikiinlin azalmasi ile sube gorev tanimlari degismekte, yeni hizmetler
gelistirmeleri miimkiin olmakta, kredi hacmi yiliksek olan islemlere daha fazla zaman

ayirabilmektedirler (Ozkapici, 2000).
2.5.2. Elektronik Bankacihigin Miisteriler I¢in Yarattign Olasi Firsatlar

Elektronik bankacilik, kisisel bilgisayarlar1 ve akilli cep telefon cihazlarinin bir banka
subesi gibi kullanimina firsat vermektedir. Bu teknolojiye sahip kisiler i¢in banka subeleri
7/24 hizmet verebilmektedir. Misteriler her tiir bankacilik islemini her an yapabilmekte,
bankalarin sagladiklari bilgiye her an ulasabilmektedir. Bilgiye ulasim ve karar alma

teknolojinin hiz1 kadar bir siirede gergeklesebilmektedir.
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Elektronik olarak yapilan bankacilik hizmetleri tim miisteriler i¢in ayn1 hizdadir. Ancak
firmalar gibi farkli misteriler igin 06zel yetkilendirme ve onay mekanizmalari
olusturulabilmektedir. Dolayisiyla bankacilik islemleri giivenli, pratik ve hizli bir sekilde
yapilabilmektedir. Bankacilik islemleri i¢in yapilan komisyon 6demeleri banka subelerinde
uygulanan 6deme miktarlarina gore ya yoktur ya da disiiktiir. Elektronik bankacilik
miisterilere onemli derecede zaman ve maliyet avantaji1 saglamaktadir (Giil, 2003). Yaygin
ve etkin kullanilmast durumunda miisteri banka subesi iliskisi zayiflamakta, banka

subelerine ihtiya¢ duyulmamaktadir.
2.5.3. Elektronik Bankacih@in Bankalar Icin Yarattig: Olasi Risk

Elektronik bankacilik bankalar agisindan bankalarin yeniden yapilandirma gerekliligi,
artan uluslararas1 rekabet ve gelir (komisyon) paylasimi gibi bazi sorunlari ortaya

cikarmaktadir.
2.5.3.1. Uluslararas1 Rekabet

Internetin yayginlasmasi iilkeler arasinda ekonomik simirlar1 kaldirmis, kesintisiz
bankacilik islemlerinin yapilabilmesinin 6nii acilmistir. Internet ile cografi sinirhilik
azalmasi, iilkelerin kurumlar1 arasinda rekabetin artmasina zemin hazirlamistir. internetin
yaygin kullanimindan 6nce bankalar arasinda rekabet iilkelerdeki bankalar ile sinirli iken,
bu rekabet uluslararasilasmistir. Yerel bankalar da internet vasitasiyla bu bankalar arasi
rekabet  ortaminda  bulunabilmektedirler.  Misteriler ~ bankacilik ~ hizmetlerini
kiyaslayabilmekte ve bankalar arasinda tercih degisikligine gidebilmektedirler. Dolayisiyla
miisteri sadakatini azaltmaktadir (Giil, 2003).

2.5.3.2. Aract Kurumlarla Odemeler

Bankalara internet saglayan kuruluslara yapilan édemeler elektronik bankacilik agisindan
maliyet unsuru ozelligi tasimaktadir. Elektronik bankacilik hizmeti veren bankalar bu
maliyeti listlenmek zorundadirlar. Elektronik bankaciligin gerektirdigi bu maliyet bankalar

i¢in yeni bir maliyet olarak ortaya ¢ikmaktadir (Giil, 2003).
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2.5.3.3. Yeniden Yapilandirma Gerekliligi

Bankalarin hizmetlerinden aldiklar1 hizmet bedeli islemin yapildig1 araca gore farklilik arz
etmektedir. Bankalarin  hizmetlerini fiyatlandirmalari, subede, ATM’de, telefon
bankaciliginda ve elektronik bankacilikta farklilasmaktadir. Bankalarmn hizmetlerini
fiyatlamas1 bankalar icin rekabet agisindan onemlidir. Alternatif bankacilik hizmetlerinin
maliyetinin diisiik olusu bankalarin diger hizmetlerini de daha diisiik fiyatlandirma zorunda
birakabilmektedir. Elektronik bankaciliginin tanitimi1 ve gelistirilmesi i¢in bankalarin bir
maliyet Uslenmeleri gerekmektedir. Elektronik bankacilifin yayginlagsmasi ile subede
yogunluk ve calisan azalacak, bankalarin bazi maliyetlerinde diisiis s6z konusu olacaktir

(Gil, 2003).
2.5.4. Elektronik Bankacih@in Miisteriler i¢in Yarattig1 Olasi Sorunlar
2.5.4.1. Teknoloji Fobisi

Internet yakin gegmiste ortaya ¢ikmis ve yayginlasmaya baslamis bir teknolojidir. Bu
nedenle tiim insanlar ve banka miisterilerinin bu teknolojiye hizl1 adapte olmalart miimkiin
degildir. “Teknoloji fobisi” (Giil, 2003) olan kisiler i¢in daha da zor bir durum s6z konusu
olabilmektedir. Elektronik bankacilik misterilerinin belirli bir seviyede bilgisayar

kullanimi bilgilerinin olmasi gerekir.
2.5.4.2. Kigsisel Bilgilere Yer Verilmesi

Bankalar miisterilerine internet hesabi agmak i¢in miisterilerin T.C. kimlik numarasi,
telefonu, e-posta gibi bazi kisisel bilgilerine ihtiyag duyarlar. Bu bilgiler sisteme
aktarilmaktadir. Bu siiregte yanlis islemler yapilabilir, bilgiler istenmeyen alanlara
aktarilabilir. Bu hususlar miisteriler i¢in sorunlar ortaya koyabilir. Bu bilgilerin bankalarin
teknoloji ve / veya yazilim degistirmeleri durumunda miisteri bilgilerinin yeniden

yiiklenmesi veya aktarilmasi gerekmektedir. Bu siiregte de hatalar yaganabilir.
2.5.4.3. Giivenlik — Gizlilik

Miisteriler acgisindan kisisel bilgilere ticlincii sahislar tarafindan ulasilmasi riski elektronik

bankaciligin 6nemli sorun alanlarindan biridir. Misteriler bilgilerinin gizli kalmasini
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istemektedirler. Kredi kart1 kullaniminda sorun yasamak istememektedirler. Hesaplariin
ve kisisel bilgilerinin glincli sahislarca erisilememesinin - miimkiin olmamasini
istemektedirler. Bankalar bu olasi olumsuzlugu engellemek igin gerekli tedbirleri almakta,
teknolojik altyapilarini, glivenlik derecelerini gelistirmekte ve giincellemektedirler. Bu
olumsuzluklarin yasanmamasi i¢in giiglii, gilivenilir ve giivenlik derecesi yiiksek bir

sifreleme sistemi zorunludur (Dogan, 2001: 84).

2.5.4.4. Mevzuat Boslugu

Mevzuat agisindan, etkilesimli ortamdaki ticari olan ve olmayan islemlere yonelik bir
netlik yoktur. Teknolojik gelismeler hukuki mevzuattan daha hizli ilerlemekte, bu alandaki
sorunlarina hukuki ¢6ziim zorlasmaktadir. Internet kullanimi i¢in diinyada genel kabul
gérmiis bir mevzuat heniiz olmadigindan ihtilaflarin ¢6ziimiinde birtakim sorunlara ortaya

¢ikmaktadir (Dogan, 2001: 84).

2.6. Literatiir Taramasi

Internet bankacilig1 ile ilgili ¢aligmalar; internet bankaciligimin yayginlasmasi ve basarili
olabilmesinin, bankalarin bu alanda yaptiklari c¢alismalar ve uygulamalarin yani sira,
miisterilerin internet bankaciligina karsi tutumlar1 ve bu sistemi kabuliine bagl oldugunu
gostermektedir. Miisterilerin bankalarin internet bankacilig: ile ilgili tutumlari ve algilar
konusunda yapilmis pek c¢ok caligma vardir. Miisterilerin internet bankaciligma iliskin
tutumlarini etkileyen faktorler arasinda; demografik karakterler, miisterilerin bilgisayar
bilgi ve becerileri, internet kullanim aliskanliklari, miisterilerin bankalarin kullandiklar

bilgi teknolojilerine doniik yaklagimlar: sayilabilir.

Okumus, Bozbey ve Dagli, (2010) miisterilerin internet bankaciligina doniik tutum ve
algilarin1 ortaya koyan galismalar1 6zetlemistir. Bu calismalarda; Karjaluoto, Mattila ve
Pento (2002), Daniel (1999: 259) ve Sathye (1999: 324) sosyo-demografik 6zelliklerinin,
Howcroft, Hamilton ve Hewer (2002) tiiketicilerin yasinin, Howcroft ve digerleri (2002)
egitim diizeylerinin, Karjaluoto ve digerleri (2002) gen¢ ve yliksek gelir diizeyine sahip
miisterilerin, Sarel ve Marmorstein (2003) gelir diizeyinin, e8itimin ve yasin, Burstein ve
Kline (1995) cinsiyetin internet bankaciligin etkileyen faktorler oldugunu belirtmislerdir.

Calismalar, bilgisayar kullaniminin, miisterilerin bankaya doniik olumlu yaklagimlarinin ve
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deneyimlerinin internet bankaciligina iligkin tutumlari tizerinde etkisinin anlamli oldugunu
belirlemistir (Okumus ve digerleri, 2010). Atilgan (2006), algilanan kullanim kolaylig: ile
yararlilik ve giivenlik-gizlilik faktorlerinin internet bankaciliginin kullanimina etki eden en
onemli faktorler oldugunu belirtmistir. Vrechopoulous ve Atherinos (2009), bankalarin

internet sitesi tasarimini da internet bankaciligi kullaniminda etkili olan faktorler arasinda

saymistir.

Akinci, Aksoy ve Atilgan vd. (2004) egitim seviyesinin internet bankacigi kullanimini
etkileyen en 6nemli faktdr oldugunu vurgulamislardir. Ozbal (2011), miisterilerin internet
bankaciligi kullanimi sikligr ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski olmadigini, medeni
durum ile anlaml bir iliski oldugunu belirtmistir. Ozcan (2007) internet bankaciliginin
uygunlugunu, giivenligini ve kullanim kolayligin1 internet bankaciligimin kabuliinde
onemli faktorler olarak belirtmistir. Akin (2001) ve Celik (2005) miisterilerin internet
bankaciliginda hizmet kalitesi algist ve tekrar satin alma davraniglart acisindan
incelemigtir. Okumus ve digerleri (2010), internet bankacilig1 yapan miisterileri internete
iligkin tutumlarina gore kiimelemis ve kiimeler arasinda farkliliklar saptamistir.
Calismalarda genellikle memurlar, 6gretim iiyeleri, 6gretmenler gibi egitim seviyesi belirli

kesimler ele alinmis, genel degerlendirme yapilmistir.
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3. BOLUM

ELEKTRONIK BANKACILIK UZERINE BiR UYGULAMA

3.1. Arastirma Konusu ve Amaci

Bankacilik sektorii iletisim teknolojileri kullanimi ile yapisal ve is yapis bigimi olarak
degisikliklere ugramistir. “Gisesiz bankacilik”, “subesiz bankacilik” gibi baz1 kavramlar
kullanilmaya baglamistir. Bankayi ziyaret edenlerin sayilarinda 6nemli azalmalar olmustur.
Bu geligsmeler bankalar iizerindeki maliyet ylikiinli azaltmis, yayginlagmasi igin girisimleri

hizlandirmistir.

Bankacilikta tiim islemler elektronik araciligiyla yapilamamakta, bazi miisteri kesimleri de
elektronik bankacilik hizmetlerini kendileri yerine getirememektedir. S6z konusu
kesimlerde de elektronik bankacilik hizmetlerinin yayginlasmasit bankacilik sektorii
acisindan 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda, elektronik bankacilik ve miisterilerin bu

hizmetleri algilar1 ve beklentilerini anlamak yararli olacaktir.

Bu calismada Burdur ili Bucak ilgesinde bir banka miisterilerininelektronik bankacilik ile
ilgili algilari, elektronik bankaciligin giivenligi ve elektronik banka web sayfasina doniik
gortsleri incelenecektir. Bankacilik ve elektronik bankacilik teorik olarak ele alinacak,
yerli ve yabanci literatiirde daha dnce yapilmis calismalardan yararlanilarak olusturulan

anket formu uygulanacak ve sonuglar1 degerlendirilecektir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirma Burdur ili Bucak ilgesindeki bir bankanin miisterilerini kapsamaktadir. Veri
Burdur ili Bucak ilgesinde bir banka miisterileri ile yiiz yiize yapilan anketlerden elde
edilmigstir. Anket sorular1 arastirmanin amaci ve gerekcesine doniik olarak hazirlanmistir.
Anket daha once yapilmis benzer ¢alismalardan (Atilgan, 2006; Okumus ve digerleri,
2010; Ozcan, 2007; Uzundag, 2013) faydalanilarak hazirlanmistir. Anket uygulamandan
once alanda sinanmis, gerekli diizenlemeler yapilmistir. Miisterilerin elektronik bankacilik
hizmetlerinden yararlanmamalar1 ve/ veya cevap vermekte ¢ekinceli davranmalari ise tezin

siirlilig1 olacaktir.
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Anket formu {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde ankete katilan banka
miisterilerinin demografik 6zelliklerine yonelik sorular yer almaktadir. Ikinci béliimde
ankete katilanlarin elektronik bankaciligini  kullanip kullanmadiklarina, elektronik
bankacilik yapmayanlarin nedenlerine, yapanlarin hangi islemleri ve ne siklikta yapildigina
yonelik sorulara yer verilmistir. Uciincii boliimde ise elektronik bankaciliginin avantajlari,
dezavantajlari, internet bankaciliginin giivenlik yoniinden degerlendirilmesi ve miisterisi
olunan bankanin web sayfasinin O6zelliklerine ve internet bankaciligini kullananlarin
internet bankacilig1 ile ilgili diisiincelerini 6lgmeye yonelik 5°1i likert 6lgegi sorular1 yer

almaktadir.

Banka miisterilerinin elektronik bankacilik ile ilgili algilari, elektronik bankaciligin
giivenligi ve banka web sayfasina doniik goriisleri, miisterilerin goriisleri alinacak
secenekler verilerek 5°’li Likert 6l¢egine gore tespit edilmistir. Likert dlcegi, kesinlikle
katilmiyorum (1), katilmiyorum (2), kararsizim (3), katiliyorum (4) ve tamamen

katiliyorum (5) olarak diizenlenmistir.

Arastirmakapsamini Burdur ili Bucak ilgesinde bir banka miisterileri olusturmaktadir. Bu
arastirmanin birincil materyali bu miisterilerden elde edilen veridir. Anket ¢calismas1 2019
yilinin Ocak, Subat ve Mart aylarinda yapilmistir. Evrenin 06zelliginden dolay1 bir
ihtimalsiz 6rnekleme yontemi olan kolayda ornekleme yontemi alinmistir. Kolayda
ornekleme diisiik maliyetlidir. Aragtirmaci bireylerin goniillii olarak anket doldurmalarim
teklif eder (Nakip ve Yaras, 2017; 259). Orneklem alinmasinda drneklemin alindigi evreni
temsil etmesi 6nemlidir. Evreni olusturan banka subesi miisteri sayisinin kullanicilarinin
sayisinin  15.000 seviyesinde oldugu, bunlardan yaklasik 10.000 miisterinin internet
bankacilik yapabildigi varsayimina gore, 6rneklem biiylikliigiiniin, 0,05 6rnekleme hatasi
ile 370 kisi, 0,10 ornekleme hatasi ile 95 kisi olacaktir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004,
aktaran Isler, 2015). Arastirmada miisterilerin goniillii olmasi kaydiyla 6rnekleme hatasini

diistirmek amaciylatoplam 123 anket tamamlanmustir.
Tezin varsayimlari sunlardir:

1. Banka miisterileri elektronik bankacilik yoluyla islem yapmaktadirlar.

2. Banka miisterilerinin bir kism1 elektronik bankacilik yoluyla islem yapmamaktadir.
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3.3. Veri Analizi

Verinin degerlendirilmesinde, aritmetik ortalama, frekans dagilimlari, oransal degerler,
standart sapma gibi tanimlayic1 istatistikler elde edilmistir. Elde edilen istatistikler
yorumlanmustir. Miisterilerin elektronik bankacilik ile ilgili algilar1 elektronik bankaciligin
giivenligi ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili gortsleri tespit edilmistir. Bazi
hipotezler gelistirilmis ve hipotezlerin test edilmesinde t-testi ve ANOVA teknigi

kullanilmistir. Veri analizi Sosyal Bilimler igin Istatistik Programi (SPSS) ile yapilmistir.

3.4. Arastirma Hipotezleri

Miisterilerin elektronik bankacilik ile ilgili algilari, elektronik bankaciligin giivenligi ile
ilgili goriisleri ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriislerine doniik bazi

hipotezler gelistirilmistir. Hipotezler asagida verilmistir.

H1: Misterilerin cinsiyeti ile elektronik bankacilikalgilari, elektronik bankaciligin

giivenligi ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda iliski vardir.

H2: Misterilerin yasi ile elektronik bankacilikalgilari, elektronik bankaciligin giivenligi ve

elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda iliski vardir.

H3: Miisterilerin egitim durumu ile elektronik bankacilikalgilari, elektronik bankaciligin

giivenligi ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda iligki vardir.

H4: Misterilerin geliri ile elektronik bankacilikalgilari, elektronik bankaciligin giivenligi

ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda iliski vardir.

HS: Misterilerin calisma yili ile elektronik bankacilikalgilari, elektronik bankaciligin

giivenligi ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda iliski vardar.

3.5. Arastirma Bulgulan

Bu calismada Burdur ili Bucak ilgesinde bir banka miisterilerinin elektronik bankacilik
kullanimi, algilari, elektronik bankacilik ile ilgili goriisleri belirlenmistir. Bu kapsamda

miisterilerin demografik O6zellikleri, sosyo-ekonomik Ozellikleri, internet kullanimina
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doniik bilgileri, elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanma durumu, elektronik
bankaciliktan ~ yararlanmayan miisterilerin  elektronik  bankacilik  hizmetlerinden
yararlanmama nedenleri, elektronik bankaciliktan yararlanmayan miisterilerin elektronik
bankacilik kullanimi1 konusunda bilgi kaynagi, elektronik bankaciliktan yararlanma siiresi
ve siklig1, elektronik bankacilikla yaptiklart islemler, elektronik bankacilik hizmetlerinden
yararlanma nedenleri, elektronik bankaciligin sube bankaciliginin yerini almasi ile ilgili
gorisleri, elektronik bankaciliginda karsilagilan sorunlarin ¢oziimi i¢in yontemler veya
araglar, elektronik bankacilikhizmetiile ilgili goriisleri, elektronik bankaciligi tavsiye etme
durumlari, elektronik bankacilik algilari, elektronik bankaciligin giivenligine iligkin

goriisleri ve bankanin web sayfasinin 6zelliklerine doniik goriisleri incelenmistir.

Katilimcilarin demografik 6zellikleri Cizelge 3.1°de verilmistir. Ankete katilan banka
miisterilerinin  %68,3’14  erkek, %31,7’si kadindir. Misterilerin®%39’u  30-39 yas
araligindadir. ikinci en fazla miisterinin bulundugu yas aralig1 miisterilerin %29,3’ii ile 40-
49 yas araligidir. Mdsterilerin %19.5°1, 22-29 yas araliginda ve %8,1’i 50-59 yas
araligindadir. Yas1 60 ve daha fazla olan miisterin orani ise %4,1°dir. Ankete katilan banka
miisterilerinin %70’1 30-50 yas araliginda bulunmaktadir. Miisterilerin %19,5’1 bekar,
%78.9’u evli ve %1,6’s1 duldur.

Ankete katilan misterilerin tamamiokur-yazardir. Doktora yapmis miisteri yoktur (Cizelge
3.1). Banka miisterilerinin egitim seviyesi yiiksektir. Universite mezunu miisterilerin orani
%71,5’tir. Miisterilerin %17,1’i orta 6gretim mezunudur. Ilkdgretim mezunu olanlarin

oran1 %8,9’dur. Miisterilerin %2,4’1 ise yiiksek lisans seviyesinde egitimdir (Cizelge 3.1).

Cizelge 3.1. Miisterilerin demografik 6zellikleri

Ozellik Siklik (n) Oran (%)
Cinsiyet Kadin 39 3,7
Erkek 84 68,3
Yas 22-29 24 19,5
30-39 48 39,0
40-49 36 29,3
50-59 10 8,1
60 ve usti 5 41
Medeni hali Bekar 24 19,5
Evli 97 78,9
Dul 2 1,6
Egitim Okur-yazar -- -
[Ikdgretim 11 8,9
Orta §gretim 21 17,1
Universite 88 71,5
Yiksek Lisans 3 2,4
Doktora -- --
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Ankete katilan miisterilerin %50,4’{iniin aylik geliri 4001 TL’nin iizerindedir. Aylik geliri
0-1000 TL arasinda olan miisterilerin oran1 %2,4, 1001-2000 TL arasinda olan miisterilerin
orani %9,8’dir. Aylik geliri 2001-3000 TL arasinda olanmiisterilerin oran1 %15,4ve 3001-
4000 TL arasinda olanlarin orani ise %22°dir (Cizelge 3.2).

Cizelge 3.2. Miisterilerin sosyo-ekonomik 6zellikleri

Ozellik Siklik (n) Oran (%)
Aylik geliri (TL) 0-1000 3 2,4
1001-2000 12 9,8
2001-3000 19 15,4
3001-4000 27 22,0
4001 + 62 50,4
Mesleki deneyim/ ayni iste kalma | 0-5 37 30,1
suresi 6-10 22 17,9
11-15 17 13,8
16-20 20 16,3
21 + 27 22,0

Ankete katilan miisterilerin ayni iste calisma siireleri Cizelge 3,2’de verilmistir.
Miisterilerin %30,1°1 0-5 yildir ayn1 iste ¢alismaktadir. 21 yil ve daha fazla siire ayni iste
calisan miisterilerin oran1 %22’dir. Misterilerin %48’inin ayni iste ¢aligsma siireleri 1 ila 10
y1l arasindadir. Mesleki deneyimleri calisma yilina bagl olarak 6nce azalmakta sonra da
artmaktadir. Miisteriler ilk iglerinde uzun siire kalma egilimi gostermektedirler. Bu grup
miisteriler ankete katilanlarin %30’udur. Aym iste uzun siire kalma egilimlerini, calisma
stiresi 21 yildan fazla olan miisterilerde de gérmek miimkiindiir. Bu grup miisterilerin orani

%22’dir.

Ankete katilan miisterilerin internet kullanimina doniik bilgileri Cizelge 3.3’te verilmistir.
Miisterilerin %17,1°s1 internet kullanimini bilmedigini, %82.9’u bildiginibelirtmislerdir.
Internet kullanmay: bilmeyen 21 kisiden 7’si internet kullanmayi bilmesi durumunda
bankacilik islemlerini internetten yapmayi tercih edeceklerini belirtmislerdir. Ilgili soruya

“Hayir” cevabi verenlerin oran1 %4,9, fikir beyan etmeyenlerin orani ise %6,52’dir.

Cizelge 3.3. Miisterilerin internet kullanimina doniik bilgileri

Ozellik Siklik (n) Oran (%)
Internet kullanmay1 biliyor musunuz? Evet 102 82,9
Hay1r 21 17,1
Internet kullanabilseydiniz bankacilik iglemlerini Evet 7 5,7
internetten yapmay1 tercih eder miydiniz? (internet Hay1r 6 4,9
kullanmay1 bilmeyen miisteriler i¢in) Fikrim yok 8 6,5
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Miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanma durumu Cizelge 3.4’te
verilmistir. 12 miisteri elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanmadigini belirtmistir.
Elektronik bankaciliktan yararlanmayan miisterilere elektronik bankacilik hizmetleri
hakkinda bilgisi olup olmadig1 da sorulmustur. Bunlardan elektronik bankacilik hizmetleri
hakkinda bilgisi olanlarin sayis1 8’dir. Bu miisterilerin 4’1 elektronik bankacilik hizmetleri

hakkinda bilgisinin olmadigini belirtmislerdir.

Cizelge 3.4. Miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanma durumu

Ozellik Siklik (n) Oran (%)
Elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlantyor Evet 91 74
musunuz? Hayir 12 8.9

Cevapsiz 20 17,1
Elektronik bankacilik hizmetleri hakkinda bilginiz var Evet 8 66,7
mi1? Hayir 4 33.3

Elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanmayan miisterilerin yararlanmama nedenleri
Cizelge 3,5’de verilmistir. Bu grup miisteriye birden fazla segenek isaretleyebilecekleri
sOylenmigtir. Misteriler dokuz kez ATM kullanmayi, sekiz kez banka subelerini
kullanmaktan memnun olmayi, dortkez yiiz ylize islem yapmay: tercih etme ve ii¢ kez
elektronik bankaciliga giivenmemeve nasil kullanilacagini  bilmeme segeneklerini
isaretlemislerdir.  Bu  nedenlerle elektronik  bankaciliktan  yararlanmadiklarini
belirtmislerdir. islem yaparken yanlis yapmaktan korkma ve elektronik bankaciligin nasil
kullanilacagin1 bilmeme secgenekleri ikiser kez, elektronik bankaciliginin faydalari ve
internet kullanmay1 bilmeme ve elektronik bankacilik hakkinda bilgisiolmama secenekleri
birer kez isaretlemistir. Katilimcilar “telefon bankaciligimi kullaniyorum, degisime karsi
onyargiliyim ve elektronik bankaciginin kullanimmin zor oldugunu disliniiyorum”

seceneklerini elektronik bankaciligi kullanmama sebepleri arasinda saymamuislardir.
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Cizelge 3.5. Elektronik bankaciliktan yararlanmayan miisterilerin elektronik bankacilik
hizmetlerinden yararlanmama nedenleri

Nedenler Siklik (n) | Oran (%)
ATM'yi kullaniyor 9 26,5
Banka subelerini kullanmaktan memnunum 8 23,5
Elektronik bankaciligina giivenmiyorum 4 11,8
Banka islemleri sonucunda makbuz veya resmi bir belge almak istiyorum 3 8,8
Elektronik bankaciligi kullanirken yanlis islem yapmaktan korkuyorum 3 8,8
Elektronik bankaciligini nasil kullanilacagimi bilmiyorum 2 59
Elektronik bankaciliginin faydalarini bilmiyorum 2 59
Internet kullanmayi bilmiyorum 1 29
Elektronik bankacilig1 hakkinda bilgim yok 1 29
Telefon bankaciligini kullaniyorum 1 29
Elektronik bankaciginin kullaniminin zor oldugunu diisiiniiyorum 0 0

0 0
Degisime karsi dnyargiliyim 0 0

Elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanmayan miisterilereelektronik bankacilik
konusunda tercih ettikleri bilgi kaynaklar1 sorulmustur. Bu soruya birden fazla se¢enek
isaretleyebilecekleri sdylenmistir. Bu se¢eneklerden 8 kere banka, 3 kere TV, radyo gibi
medya tarafindan, 2 kere kitap, dergi, brosiir ile ve 1 kere konferans, seminer gibi

faaliyetlerle isaretlenmistir (Cizelge 3.6).

Cizelge 3.6. Elektronik bankaciliktan yararlanmayan miisterilerin elektronik bankacilik
kullanim1 konusunda tercih ettikleri bilgi kaynaklari

Bilgi kaynagi Siklik Oran (%)
Banka 8 57,1
TV, radyo gibi medya tarafindan 3 214
Kitap, dergi, brosiir ile 2 14,3
Konferans, seminer vb. diizenleyerek 1 7,1

Miisteriler internete en fazla telefon ile erisim saglamaktadir. Telefon ile erisim saglamayi
ev, igyeri ve internet kafe ortamlari takip etmektedir. Miisterilerin %37,4°1 alt1 y1l ve daha
fazla siiredir elektronik bankaciliktan yararlandiklarin1 belirtmislerdir. Miisterilerin
%17,9’u 4-5 yildir elektronik bankaciliktan yararlanmaktadir. 2-3 yildir yararlananlarin
oran1 %13,8°dir.%4,9’u ise bir yildan daha az siiredir yararlandiklarini belirtmislerdir.
Miisterilerin %26’s1 elektronik bankaciliktan yararlanma siiresi ile ilgili soruya cevap

vermemistir (Cizelge 3.7).
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Cizelge 3.7. Miisterilerin elektronik bankaciliktan yararlanma stiresi ve siklig1

Ozellik Siklik (n) Oran (%)
Elektronik bankaciliktan yararlanma 0-1 6 4,9
stiresi (y1l) 2-3 17 13,8
4-5 22 17,9
6+ 46 37,4
Cevapsiz 32 26
Elektronik bankaciliktan yararlanma Her giin 26 21,1
sikligt Haftada birkac kez 40 32,5
Haftada bir kez 11 8,9
Ayda bir kez 14 114
Cevapsiz 32 26

Ankete katilan miisterilerin %32,5°1 elektronik bankacilik hizmetlerinden haftada birkag
kez yararlandiklarini belirtmislerdir. Miisterilerin %21,1’iher giin internet bankacilig
hizmetlerinden yararlanmaktadirlar. Ayda bir kez yararlananlarin oran1 %11,4’tiir. %8,9’u
haftada bir kez yararlandiklarin1 belirtmislerdir. Misterilerin  %26’s1  elektronik
bankaciliktan hizmetlerinden hangi siklikta yararlandiklarimibelirtmemislerdir (Cizelge

3.7).

Miisteriler elektronik bankacilikla bir¢ok farkli islem yapmaktadirlar. Miisterilerin
elektronik bankacilik araciligiyla yaptiklari islemler ve islem sikliklari Cizelge 3.8’de
listelenmistir. Miisterilere birden fazla segenek isaretlemislerdir. Hesap hareketlerini
izlemek islemi %17,5 oran ile en ¢ok yapilan islemdir. Odeme islemlerinin (ceza, harg,
vergi, kredi kart1) ve havale, ETF, doviz gibi para aktarma islemlerinin oran1%717,3’tiir.
Bilgi sorma, bagvuru, 6deme gibi kredi kart1 iglemleri oran1 %16,4’tiir. %78 oranla cep
telefonuna TL yilikleme, %6,5 oranla kredi islemleri, %4,8 ile iriinler ve hizmetler
hakkinda bilgi alma (doviz kuru ve hisse senetleri bilgileri, sektor bilgileri, altin fiyatlari,
borsa, faiz), %4,6 oranla sanal kart kullanarak alig veris yapmak, %2,9 oranla bireysel
emeklilik, %2,3 oranla OGS ve HGS islemleri, %1,3 oranla sigorta islemleri ve sans
oyunlart islemleri yapilmistir. Ankete katilan miisteriler doviz, altin, hisse senedi, yatirim

fonlar1 gibi yatirim araclar ile ilgili islem yapmadiklarini belirtmislerdir.
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Islemler Siklik (n) Oran (%)
Hesap hareketleri izlemek 83 17,5
Odeme islemleri (Ceza, harg, vergi, kredi kartr) 82 17,3
Para aktarma (havale, EFT, Déviz iglemleri) 82 17,3
Kredi kart1 iglemleri (bilgi sorma, bagvuru, deme) 78 16,4
Cep telefonuna TL yiikleme 37 7,8
Kredi iglemleri 31 6,5
Uriinler ve hizmetler hakkinda bilgi alma (doviz kuru ve hisse senetleri 23 48
bilgileri, sektor bilgileri, altin fiyatlari, borsa, faiz) '

Sanal kart kullanarak alis verig yapmak 22 4,6
Bireysel emeklilik iglemleri 14 2,9
OGS ve HGS iglemleri 11 2,3
Sigorta islemleri 6 1,3
Sans oyunlari iglemleri 6 1,3

Miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanma nedenleri Cizelge 3.9°da

verilmistir. Miisteriler elektronik bankaciliktan farkli gerekgelerle yararlanmaktadirlar.

Banka iglemlerininkisa siirede yapilabilmesi %22,2 oranla ilk sirada yer almaktadir. Bunu

gliniin her saati islem yapabilme %19,3 oranla ikinci sirada gelmektedir. Subede sira

beklemekten hoslanmamak %17,1, islemlerini kendilerinin yapabilmesi %13,9, islem

maliyetinin olmamas1 %13,4, internet {izerinden alisveris yapabilmek %211,8 ve banka

calisanlarinin tutum ve davranislarindan memnun olmama %2,4 oranla siralanmaktadirlar.

Cizelge 3.9. Miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanma nedenleri

Nedenler Siklik (n) Oran (%)
Banka iglemlerini daha kisa siirede yapabilmek 83 22,2
Giiniin her saatinde banka islemleri yapabilmek 72 19,3
Subelerinde sira beklemekten hoslanmamak 64 17,1
Islemlerimi kendim yapabilmekteyim 52 13,9
Islem maliyetinin olmamasi 50 13,4
Internet {izerinden aligveris yapmak icin 44 11,8
Banka ¢alisanlarinin tutum ve davraniglarindan memnun olmamak 9 2,4

Miisterilerin %356,1°1 elektronik bankaciligin gelecekte sube bankaciliginin yerini alacagi

kanaatindedir. Elektronik bankaciligin sube bankaciliginin yerini alamayacagi kanaatinde

olan miisterilerin orami ise %17,9°dur. Bu soruya miisterilerin

vermemislerdir (Cizelge 3.10).

%26’s1 cevap
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Cizelge 3.10. Miisterilerin elektronik bankacilifin sube bankaciliginin yerini almasi ile

ilgili gortisleri

Ozellik Siklik (n) Oran (%)
Elektronik  bankacilik  hizmetleri gelecekte sube | Evet 69 56,1
bankaciliginin yerini alir m1? Hayir 22 17,9
Cevapsiz 32 26

Miisterilere, elektronik bankaciliklailgili sorun ¢6ziimii i¢in hangi araclarla kendilerine
ulagilmasini istedikleri sorulmustur. Miisterilerin %28,4’1i elektronik bankacilik ile ilgili
sorunlar1 i¢in kendilerine telefonla ulasilmasim tercih etmektedirler. Bunu %26,9 oranla
miisteri temsilcisi, %15,7 oranla e-posta ve kisa mesaj (SMS) ve %13,2 oranla internet

yoluyla ulasim takip etmektedir (Cizelge 3.11).

Cizelge 3.11. Miisterilerin elektronik bankaciliginda karsilastiklar: sorunlarin ¢oziimiine
yonelik tercihleri

Yontem ve araglar Siklik (n) Oran (%)
Telefon 56 28,4
Miisteri temsilcisi 53 26,9
E-posta yoluyla 31 15,7
Kisa mesaj (SMS) 31 15,7
Internet 26 13,2

Elektronik bankacilik hizmetinden yararlanan miisterilerin elektronik bankaciliktan
memnuniyetleri ile ilgili goriisleri besli likert 6lgegi kullanilarak alinmigtir. Soruya 91
misteri cevap vermistir “Higbir fikrim yok™ ve ‘“hi¢ memnun degilim” seceneklerine
misterilerden hig biri katilmamislardir. Miisterilerin elektronik bankacilik hizmetine iliskin
gorliglerinin ortalama degeri 4,29 dur. Bulgu ile miisterilerin elektronik bankacilik ile ilgili

gorlslerinin yiiksek derecede olumlu oldugu sonucunaulasilmistir (Cizelge 3.12).

Elektronik bankacilik hizmetinden yararlanan miisterilerin elektronik bankacilig
cevresindekilere tavsiye etmeleri ile ilgili goriileri besli likert 6lgegi kullanilarak alinmistir.
Soruya 91 miisteri cevap vermistir. Miisterilerin elektronik bankacilig1 tavsiye etmelerine
iliskin goriislerinin ortalama degeri 4,29 ile yiiksektir. Misterilerin elektronik bankaciligi
cevresindekilere kuvvetle tavsiye ettikleri anlasilmaktadir. Bire bir olan bu deger
elektronik bankaciliktan memnun olan miisterilerin ¢evrelerinin de bu firsattan

yararlanmasini istedigi seklinde yorumlanabilir. 32 miisteri bu soruya cevap vermemistir

(Cizelge 3.12).
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Cizelge 3.12. Miisterilerin elektronik bankacilik hizmetleri ve tavsiye etme ile ilgili
gortsleri

Miisteri goriisgleri N | Minimum | Maximum | Ortalama | Standart hata
Elektronik bankacilik hizmetlerine iligkin goriisleri | 91 2 5 4,29 0,583
Elektronik bankaciligi tavsiye etme ile ilgili gorisleri | g9 1 5 429 0.764

Banka miisterilerinin elektronik bankacilik ile ilgili algilari, miisterilerin goriisleri alinacak
secenekler verilerek 5°li Likert dlgegine gore tespit edilmistir. Misterilerin cevaplarina
gore, “daha az zaman harcanmaktadir” ifadesi 4,56 ile en yiiksel ortalamaya sahiptir.
Internet bankaciliginin kabul gérmesi gerekceleri arasinda “daha az zaman harcanmas1”
verilen cevaplara gore en O6nemli faktordiir. Bunu 4,47 ortalama ile “hesap detaylari
goriilmektedir” ve ‘“hayati kolaylastiriyor” ifadeleri izlemektedir. Ortalamalar dikkate
alindiginda 6nem sirasima gore diger secenekler; “alisan insanlar i¢in gereklidir, islemler
hizl1 yapilabilmektedir, islem yapmak kolaydir, kisiye 6zeldir, fiziksel engelliler i¢in ¢ok
uygundur, islem maliyeti diisiiktiir (EFT, havale vb), nakit para tasima riskini ortadan
kaldirir, beklentilerimi karsilamaktadir, 24 saat islem yapilabilmektedir, her yerden islem
yapilabilmektedir, bankanin internet sitesinin kullanimi anlasilir ve kola ve tiim bankacilik
islemleri yapilabilir” seklinde siralanmaktadir. Tiim seceneklerin ortalamalar1 4.0’1n
iistiindedir. En diisiik ortalama 4.01 ile “tiim bankacilik islemleri yapilabilir” secenegidir.
Bulgular misterilerin elektronik bankacilik hizmetlerini Onemsediklerini ve yararl

bulduklarini ifade etmektedir. Aragtirma bulgular Cizelge 3.13’de verilmistir.

Banka miisterilerinin elektronik bankaciligin giivenligine doniik algilari, miisterilerin
goriisleri alinacak segenekler verilerek 5°1i Likert dlgegine gore tespit edilmistir. Bulgular

Cizelge 3.14’de verilmistir.
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Cizelge 3.13. Miisterilerin elektronik bankacilik ile ilgili goriisleri

Standart
Miisteri goriisgleri N Minimum Maksimum Ortalama hata
Daha az zaman harcanmaktadir. 91 1 5 456 0687
Hesap detaylar1 goriilmektedir. 91 2 5 4.47 0584
Hayati kolaylastirir. 91 2 5 4.47 0638
Calisan insanlar i¢in gereklidir. 90 2 5 4,46 0,706
Islemler hizli yapilabilmektedir. 91 2 5 4.46 0638
Islem yapmak kolaydir. 91 2 5 4.46 0.583
Kisiye 6zeldir. 91 1 5 4,35 0,721
Fiziksel engelliler igin ¢ok uygundur. 91 2 5 4.34 0.778
Islem maliyeti diisiiktiir (EFT, havale
vh). 91 1 5 4,32 0,815
Nakit para tasima riskini ortadan
kaldirir. 91 ds 5 4,32 0,842
Beklentilerimi karsilamaktadir. 91 1 5 430 0707
24 saat islem yapilabilmektedir. 91 2 5 4.30 0.823
Her yerden islem yapilabilmektedir. 91 1 5 429 0.704
Bankanin internet sitesinin kullanimi
anlagilir ve kolay. 91 5 4,11 0,767
Tiim bankacilik islemleri yapilabilir. 91 1 5 401 0.983

Misterilerin “elektronik bankaciligina ihtiya¢ duymam” se¢enegine verdikleri cevaplarin
ortalamast 1,68’dir. Bu ortalama miisterilerin ilgili secenege katilmadiklarim
gostermektedir. Yani, miisteriler elektronik bankaciliga ihtiya¢c duyduklarimi ifade
etmektedirler. Bu secenegi 1,76 ortalama ile “bilgisayar ve internet kullanimi zordur”
secenegi takip etmektedir. Yine miisteriler bilgisayar ve internet kullanimini zor
bulmamaktadirlar. Diger seg¢eneklerin ortalamalar1 2,03 ila 3,18 arasindadir. Ortalamalar
gore diger segenekler “beklentilerimi karsilamiyor, elektronik bankaciligin kullanimi
zordur, yaptigim havale, EFT vb. islemler yerine ulasmayabilir, sunulan hizmetler
yetersizdir, elektronik bankacilik giivenli degildir, sifreleme sistemleri giivenli degildir,
islemleri subede islem yapmak daha kaygisidir, islemler karmasiktir, baskalar1 bilgilerime
erigilebilir, yanls islem yapma olasiligi vardir ve islem sonucunda aldigim dekonta
giivenirim” seklinde siralanmistir. Bulgulardan miisteriler elektronik bankaciligi gilivenli

bulduklar1 anlagilmaktadir.
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Cizelge 3.14. Miisterilerin elektronik bankaciliin giivenligi agisindan goriisleri

Standart
Miisteri goriisgleri N Minimum Maksimum Ortalama hata
Islem sonucunda aldigim dekonta
giivenirim. 91 1 5 3,18 1,207
Yanlis islem yapma olasilig1 vardir. 91 1 5 301 1.090
Baskalar1 bilgilerime erisilebilir. 90 1 5 264 0.964
Subede islem yapmak daha kaygisidir. 91 1 5 2,25 1,081
Islemleri karmagiktir. 91 1 5 218 0.864
Sifreleme sistemleri giivenli degildir. 91 1 4 2,15 0,714
Elektronik bankacilik giivenli degildir. 91 1 4 213 0792
Sunulan hizmetler yetersizdir. 91 1 5 212 0.867
Yaptigim havale, EFT vb. islemler
yerine ulagmayabilir. 91 1 5 2,09 0,877
Elektronik bankaciligin kullanimi
zordur. 91 1 5 2,03 0,875
Beklentilerimi karsilamryor. 91 1 4 203 0752
Bilgisayar ve internet kullanimi zordur. o1 1 4 176 0.638
Elektronik bankaciligina ihtiyag
duymam. 91 1 4 1,68 0,648

Banka miisterilerinin bankanin web sayfasinin 6zelliklerine doniik goriisleri, miisterilerin
goriigleri alinacak secenekler verilerek 5°1i Likert Olcegine gore alimmistir. Bulgular

Cizelge 3.15°de verilmistir.

Miisterilere verilen segenekler arasinda en yiiksek ortalama 4,23 ile “zamandan tasarruf
saglamas1” segenegidir. Miisteriler elektronik bankaciligini kullandiklar1 bankanin web
sayfasinin kendilerine zamandan tasarruf sagladigini ifade etmislerdir. Bunu 4,11 ortalama
ile “etkin olarak kullanilmas1” ve 4.07 ile “elektronik bankaciliga iiye olabilme islemleri
kolay ve anlasilabilir olmali” se¢enekleri takip etmektedir. Segeneklerin ortalamalar1 3,07
ila 4,23 arasindadir. Banka web sayfasi ile ilgili olarak miisterilerin verdikleri cevaplarin
ortalamalarina gore diger segenekler “ulasim kolayligi, agik ve anlasilabilir olmasi, hizli
olmasi, kullanim kolayligi, sadeligi, {irtin ve hizmetlerle ilgili haberler sitede kolaylikla
bulunabilmeli, cekiciligi ve problem yasanmasi (kilitlenme, donma vb)” seklinde
siralanmaktadir. Bulgular miisterilerin genel olarak banka web sayfasindan memnun

olduklarini gostermektedir.
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Cizelge 3.15. Miisterilerin Bankanin web sayfasinin 6zelliklerine doniik goriisleri

Standart
Miisteri goriisleri N Minimum Maksimum Ortalama hata
Zamandan tasarruf saglamasi 91 1 5 4,23 0,598
Etkin olarak kullanilmasi 91 2 5 411 0.547
Elektronik bankaciligina iiye olabilme
islemleri kolay ve anlasilabilir olmali 91 1 5 4,07 0,772
Ulasim kolayligi 91 2 5 4,05 0,565
Agik ve anlagilabilir olmasi 91 2 5 4.01 0.605
Hizli olmas: 91 1 5 3,97 0,674
Kullanim kolaylig1 91 2 5 3.97 0.690
Sadeligi 91 2 5 3,90 0,700
Uriin ve hizmetlerle ilgili haberler sitede
kolaylikla bulunabilmeli 91 5 3,57 0,884
Cekiciligi 91 1 5 3,53 0,861
Problem yasanmasi (kilitlenme, donma
vh) 91 1 5 3,07 1,020

Miisterilerin elektronik bankacilik ile ilgili algilari, elektronik bankaciligin giivenligi ile
ilgili gorigleri ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriislerine doniik bazi

hipotezler gelistirilmis ve test edilmistir.

Verinin dagiliminin normallik testi yapilmistir. Yapilan analizde Shapiro-Wilk testinin Sig.
degeri 0,645°dir. Bu degere gore %95 giiven diizeyinde tiim gruplar ig¢inverinin normal
dagilim gosterdigi kabul edilmistir. Bu kabule dayanarak hipotezleri test etmek amaciyla t-
test ve ANOVA parametrik test teknikleri uygulanmistir (http://volkaniset.blogspot.com/p/

spsstest-of-normality-normallik-testi.html).Veri dagilimi Sekil 3.1°de verilmistir.


http://volkaniset.blogspot.com/p/%20spsstest-of-normality-normallik-testi.html
http://volkaniset.blogspot.com/p/%20spsstest-of-normality-normallik-testi.html

45

Histogram

207 Mean =351
Std. Dev. =0,237
N =21

-
w
1

Frequency
T

1 I
3,00 330 3,60 380 420

genel

Sekil 3.1. Veri normal dagilim grafigi

Orneklemenin yeterliligini dlgmek amaciyla &rneklem yeterliligi olgiitii olarak Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testi uygulanmistir. Orneklem vyeterligi icin hesaplanan KMO
degerinin 0,5’den biiyiik olmasi gerekmektedir (Nakip ve Yaras, 2017: 536; Kalayci,
2016). KMO degerinin test sonucu 0,752 bulunmustur. Bu degere gore orneklem
bliytikliigii yeterli kabul edilmistir. KMO test sonuglar1 Cizelge 3.16’da verilmistir.

Cizelge 3.16. KMO and Bartlett Testi

Orneklem yeterliligi testi (KMO) 152
Bartlett evrensellik testi X2 2550,522
Serbestlik derecesi 741
Sig. ,000

H1 hipotezinde iki grup diger hipotezlerde ikiden fazla grup vardir. Karsilagtiracak iki grup
var oldugunda hipotez testi igin t-testi uygulanmaktadir. T-testi uygulamasinda p degerinin
alfa (0.05) degerinden biiyiik olmasi durumunda iki grubun ortalamasini esit kabul eden
hipotezreddedilir. Bu durumda iki grubun elektronik bankacilikalgilari, elektronik
bankaciligin giivenligi ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda fark
yoktur denilmektedir. p degerinin alfa degerinden diisiik olmas1 durumunda ise hipotez
kabul edilir (Kalayci, 2016).
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Karsilagtiracak ikiden fazla grup var oldugunda hipotez testi i¢in ANOVA teknigi
kullanilmaktadir. ANOVA teknigi ikiden fazla grubun ortalamalarinin esit olup
olmamasini test eder. p degerinin 0.05’ten biiyiik olmasi durumunda HO hipotezi
reddedilir, p degerinin 0.05’ten kiiciik olmasi durumunda ise hipotez kabul edilir. Bu

durum gruplar arasinda farklilik oldugu anlamina gelmektedir (Kalayci, 2016).

T-testi ve ANOVA icin karsilastirilan gruplarin  varyanslarinin  homojen olmast
istenmektedir. Gruplarin  varyanslarinin  homojenligi Levene’s testi ile kontrol
edilmektedir. p degerinin 0,05’ten biiyiik ise varyans homojenliginin saglandigi kabul
edilmektedir. Yapilan homojenlik testlerinde tiim hipotezlerdeki gruplarin varyanslarinin

homojen oldugu kabul edilmistir (Kalayc1, 2016).

Miisterilerin cinsiyeti ile elektronik bankacilikalgilari, elektronik bankaciligin giivenligi ve
elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda iligkinin varligi t-testi ile
incelenmistir. Tanimlayici istatistikler Cizelge 3.17°de verilmistir. Hesaplananp degeri
0,928’dir. Hesaplanan p degeri 0,05’ten biiyiik oldugundan H1 hipotezi reddedilmistir. H1
hipotezinde belirtilen miisterilerin cinsiyeti ile elektronik bankacilikalgilari, elektronik
bankaciligin giivenligi ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamustir.

Cizelge 3.17. Miisterilerin cinsiyetlerine gore tanimlayici istatistikler

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma Standart Hata
Kadin 29 3,5057 22279 ,04137
Erkek 62 3,5141 ,24533 ,03116

Miisterilerin yas1 ile elektronik bankacilikalgilari, elektronik bankaciligin gilivenligi ve
elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda iliskinin varligt ANOVA
teknigi ile incelenmistir. Tanimlayici istatistikler Cizelge 3.18’de verilmistir. Hesaplanan p
degeri 0,580’dir. Hesaplanan p degeri 0,05’ten biiyilk bulunmustur. Dolayisiyla H2
hipotezi reddedilmistir. H2 hipotezinde belirtilen miisterilerin yas1 ile elektronik
bankacilikalgilari, elektronik bankaciligin giivenligi ve elektronik bankacilik web sayfasi
ile ilgili goriisleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir. ANOVA

sonuglari Cizelge 3.19’da verilmistir.
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Standart Standart 95% Giiven Araligs
Yas N Ortalama Sapma Hata Alt siir Ust smir|  Min.| Maks.
22-29 23 3,5431 ,16582 ,03457 3,4714 3,6148 3,31 3,90
30-39 42 3,5104 ,28047 ,04328 3,4230 3,5978 2,90| 4,18
40-49 22 3,5128 ,16371 ,03490 3,4402 3,5854 3,28] 3,82
50-59 3 3,3675 ,50268 ,29022 2,1188 4,6162 2,90 3,90
60 ve Ustii 1 3,2308 . . . . 3,23 3,23
Toplam 91 3,5115 ,23717 ,02486 3,4621 3,5609 2,90| 4,18
Cizelge 3.19. Miisterilerin yas gruplarina gére ANOVA sonuglari
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups ,164 4 ,041 , 720 ,580
Within Groups 4,898 86 ,057

Total 5,062 90

Misterilerin egitim durumu ile elektronik bankacilikalgilari, elektronik bankaciligin

giivenligi ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasindailiskinin varligi

ANOVA teknigi ile incelenmistir. Tanimlayict istatistikler Cizelge 3.20’de verilmistir.

Hesaplanan p degeri 0,601°dir. Hesaplanan p degeri 0.05’ten biiyiikk bulunmustur.

Dolayistyla H3 hipotezi reddedilmistir. H3 hipotezinde belirtilen miisterilerin egitim

durumu ile elektronik bankacilik algilari, elektronik bankaciligin giivenligi ve elektronik

bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunmamistir. ANOVA sonuglart Cizelge 3.21°de verilmistir.

Cizelge 3.20. Miisterilerin egitim durumlarina gére tanimlayici istatistikler

Egitim Standart Standart 95% Giiven Aralig1

Durumu N|  Ortalama Sapma Hata Altsimr|  Ust siir Min.|  Maks.
[kdgretim 2 3,4103 ,10879 ,07692 2,4329 4,3877 3,33 3,49
Orta 6gretim | 13 3,5759 ,32596 ,09040 3,3790 3,7729 2,90 4,18
Universite 73 3,5069 22165 ,02594 3,4552 3,5586 2,90 4,00
Yiiksek 3 3,4103 ,25641 ,14804 2,7733 4,0472 3,15 3,67
Lisans

Toplam 91 3,56115 23717 ,02486 3,4621 3,5609 2,90 4,18
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Cizelge 3.21. Miisterilerin egitim durumlarina gére ANOVA sonuglari

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups ,107 3 ,036 ,625 ,601
Within Groups 4,956 87 ,057
Total 5,062 90

Miisterilerin aylik geliri ile elektronik bankacilikalgilari, elektronik bankaciligin giivenligi
ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda iliskinin varligt ANOVA
teknigi ile incelenmistir. Tanimlayic istatistikler Cizelge 3.22°de verilmistir. Hesaplanan p
degeri 0,571°dir. Hesaplanan p degeri 0,05’ten biiyiikk bulunmustur. Dolayisiyla H4
hipotezi reddedilmistir. H4 hipotezinde belirtilen miisterilerin aylik gelirleri ile elektronik
bankacilik algilari, elektronik bankaciligin giivenligi ve elektronik bankacilik web sayfasi
ile ilgili goriisleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir. ANOVA

sonuclar1 Cizelge 3.23°de verilmistir.

Cizelge 3.22. Miisterilerin aylik gelirlerine gore tanimlayici istatistikler

Gelir Standart Standart 95% Giiven Aralig1

(TL/AY) N| Ortalama Sapma Hata|  Alt smr Ustsimr|  Min.| Maks.
0-1000 3 3,5299 ,26316 ,15193 2,8762 4,1836 3,31 3,82
1001- 2000 6 3,6368 ,32329 ,13198 3,2975 3,9760 3,23 4,18
2001-3000 10 3,5359 ,23945 ,07572 3,3646 3,7072 3,15 3,95
3001-4000 23 3,4582 ,25162 ,05247 3,3494 3,5670 2,90 4,00
4001 ve Ustii 49 3,5150 ,22010 ,03144 3,4518 3,5782 2,90 3,90
Toplam 91 3,56115 23717 ,02486 3,4621 3,5609 2,90 4,18
Cizelge 3.23. Miisterilerin aylik gelirlerine gore ANOVA sonuglari

Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups ,167 4 ,042 134 571
Within Groups 4,895 86 ,057

Total 5,062 90

Miisterilerin ¢alisma yil1 ile elektronik bankacilikalgilari, elektronik bankaciligin glivenligi
ve elektronik bankacilik web sayfasi ile ilgili goriisleri arasinda iligkinin varligt ANOVA
teknigi ile incelenmistir. Tanimlayici istatistikler Cizelge 3.24’de verilmistir. Hesaplanan p
degeri 0,571’dir. Hesaplanan p degeri 0,05’ten biiylik bulunmustur. Dolayisiyla HS5
hipotezi reddedilmistir. H5 hipotezinde belirtilen miisterilerin ¢alisma yil1 ile elektronik

bankacilik algilari, elektronik bankaciligin giivenligi ve elektronik bankacilik web sayfasi
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ile ilgili goriisleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir. ANOVA

sonuclar1 Cizelge 3.25’de verilmistir.

Hipotez testlerinin sonuglar1 elektronik bankaciligin yaygin olarak kabul edildigini,
miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik karakterleriyle iliskili olmadigini ifade
etmektedir. Her yasta, cinsiyette, egitim durumunda, gelir seviyesinde ve ¢alisma yillinda

elektronik bankacilik yaygin olarak kullanilmaktadir.

Cizelge 3.24. Misterilerin ¢alisma yilina gére tanimlayici istatistikler

Calisma yili Standart Standart 95% Giiven Aralig1

N| Ortalama Sapma Hata Altsmir|  Ustsinir|  Min.| Maks.
0-5 28 3,5478 ,22359 ,04225 3,4611 3,6345 3,21 4,18
6-10 20 3,4590 ,28877 ,06457 3,3238 3,5941 2,90 3,95
11-15 14 3,4542 ,14203 ,03796 3,3722 3,5362 3,23 3,79
16-20 12 3,6432 ,23205 ,06699 3,4957 3,7906 3,23 4,00
21 ve lstil 17 3,4676 ,23649 ,05736 3,3460 3,5892 2,90 3,90
Toplam 91 3,5115 23717 ,02486 3,4621 3,5609 2,90 4,18

Cizelge 3.25. Miisterilerin ¢alisma yilina gére ANOVA sonuglart

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups ,379 4 ,095 1,739 ,149
Within Groups 4,684 86 ,054
Total 5,062 90
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SONUC VE ONERILER

Bankacilik, teknolojik gelismeleri ilk ve en hizli kabullenen ve uygulamaya koyan
sektorlerdendir. Bankacilikta yeni teknolojilerin adaptasyonu ve uygulamasi bankalar icin
bir¢ok avantaj sunmaktadir. Bu avantajlar arasindaofis is yiikii ve insan kaynag ihtiyacini
azaltmak, maliyetlerini Onemli Ol¢iide diistirmek, subelerde isleri kolaylastirmak

vehizlandirmak, daha giivenli bir bankacilik hizmeti saglamak sayilabilir.

Elektronik ortamda yapilamayan ve bazi misteriler i¢in elektronik bankaciligin zor olmasi
nedeniyle, bu grup misteriye doniik elektronik bankacilik hizmetlerinin konusunda
arastirmalar onem arz etmektedir. Bu kapsamda, elektronik bankacilik ve miisterilerin bu

hizmetleri algilarin1 ve beklentilerini anlamak yararli olacaktir.

Bu ¢alisma ile Burdur ili Bucak ilgesinde bir banka miusterilerinin elektronik bankacilik
algist1 ve elektronik bankacilik ile ilgili goriisleri, demografik yapilari, elektronik
bankaciliga karsi tutumlari, elektronik bankaciligadoniikbilgi diizeyleri, elektronik
bankacilik kullanimini tercih etmeyenlerin nedenleri, bilgi kaynaklari, yaptiklar islemler,
elektronik bankaciliktan yararlanma nedenleri ve elektronik bankacilik hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri tespit edilmistir.Miisterilerin elektronik bankacilik algisi, giivenligi

ve banka web sayfasi ile ilgili baz1 hipotezler gelistirilmis ve test edilmistir.

Arastirmaya katilan banka miisterilerinin %68’1 erkektir. Miisterilerin %39’u 30-39 yas
araligindadir. 40-49 yas araliginda olan miisterilerin oran1 %29.3’tlir. Miisterilerin egitim
seviyeleri yiiksektir. Miisterilerin %71,5 iiniversite mezunudur. Miisterilerin %50,4 {iniin
aylik geliri 4001TL nin tizerindedir. Ankete katilan miisterilerin %30,12’sinin ayn1 iste
caligsma siiresi 0-5 yildir. Miisterilerin %22°si21 yil ve daha fazlaayni iste ¢alismaktadir.

Ankete katilan miusteriler %82,9’u (102 kisi) internet kullanimimi bilmektedir. Elektronik
bankaciliktan yararlanmayanlara verilen segeneklerden birden fazla isaretleyebilecekleri
belirtilmistir. ATM'yi kullanma se¢enegi 9 kere ve banka subelerini kullanmaktan memnun
olma segenegi 8 kere isaretlenmistir. Elektronik bankaciliktan yararlanmayan miisterilerin
8’1 elektronik bankacilik kullanimi ile ilgili olarak bankadan bilgi almak istemislerdir.

Bankanin miisteriler a¢isindan en giivenilir bilgi kaynagi oldugu sdylenebilir.
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Miisteriler internete en ¢ok telefon araciligiyla erismektedirler. Bu segenegi evden,
isyerinden ve internet kafeden erisim takip etmektedir. Haftada birka¢ kez elektronik
bankaciliktan yararlananlarin orani %32,5°tir. Elektronik bankaciligin siklikla kullanildigi

anlagilmaktadir.

Miisteriler elektronik bankacilikla bircok farkli islem yapmaktadirlar. En ¢ok yapilan
islemler %17,5 oranla hesap hareketleri izlemek, 6deme islemleri (ceza, harg, vergi, kredi
kart1) %17,3 orani ile ikinci ve %16,4 orami ile havale, ETF, doviz islemlerigibi para

aktarma ve bilgi sorma, basvuru, 6demegibi kredi kart1 islemleri olmustur.

Miisteriler elektronik bankaciliktan bir¢ok farkli nedenle yararlanmaktadirlar. Banka
islemlerini daha kisa siirede yapmak %22,2oranla ilk sirada yer almaktadir. Bunu %19,3
ile gliniin her saatiislem yapabilmekizlemektedir. Miisteriler i¢in zamanin 6nemli bir kisit
oldugu, elektronik olarak yapilabilecek islemler icin bankada zaman harcamak

istemedikleri anlagilmaktadir.

Misterilerin %56.1°1 elektronik bankacilik hizmetlerinin gelecekte sube bankaciliginin
yerini alacagini diisiindiigii, miisterilerin elektronik bankacilik ile ilgili goriislerinin ytliksek
derecede olumlu oldugu ve elektronik bankaciligi ¢evresindekilere kuvvetle tavsiye

ettikleri anlagilmaktadir.

Banka miisterilerinin elektronik bankacilik ile ilgili algilari, elektronik bankaciligin
giivenligine doniik algilar1 ve bankanin web sayfasinin 6zelliklerine doniik goriisleri 5°li
Likert oOlcegi ile tespit edilmistir. Miisterilerin cevaplarina gore, “daha az zaman
harcanmaktadir” ifadesi 4,56 ile en yiiksel ortalamaya sahiptir. Internet bankaciligmin
kabul gormesi gerekceleri arasinda “daha az zaman harcanmasi” verilen cevaplara gore en

Onemli faktordiir.

Elektronik bankaciligin giivenligine doniik olarak misterilerin “elektronik bankaciliga
ihtiyag duymam” secenegine verdikleri cevaplarin ortalamasi 1,68’dir. Bu ortalama
misterilerin ilgili se¢enege katilmadiklarini gostermektedir. Yani, miisteriler elektronik

bankaciliga ihtiya¢ duyduklarini ifade etmektedirler.
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Bankanin web sayfasinin Ozelliklerine doniik olarak miisterilere verilen segenekler

3

arasinda en yiiksek ortalama 4,23 ile “zamandan tasarruf saglamasi” secenegidir.
Miisteriler elektronik bankaciligini kullandiklar1 bankanin web sayfasinin kendilerine

zamandan tasarruf sagladigini ifade etmisilerdir.

Miisterilerin cinsiyeti, yasi, egitim durumu, aylik gelirive calisma yili ile elektronik
bankacilik, giivenligi ve banka web sayfasina doniik algi ve goriislerinin iliskilendirildigi
hipotezler gelistirilmis ve test edilmistir. Yapilan analizlere gore, misterilerin cinsiyeti,
yasi, egitim durumu, aylik gelirive ¢alisma yilinin elektronik bankacilik algisi, giivenligi ve
banka web sayfasina doniik goriisleri arasinda bir fark bulunmamaktadir. Sonuglar
elektronik bankaciligin yaygin olarak kabul edildigini, demografik ve sosyo-ekonomik

karakterlerle iligkili olmadigini ifade etmektedir.

Elektronik bankacilik 6zellikle bankalara 6nemli avantajlar saglamaktadir. Bu avantajlar
bliylik verinin kolay depolanabilmesi, saklanabilmesi, sakli olan veriye kolay ve hizli
erisimin miimkiin olmasi, veri olusturmanin kolay olmasi ve saklama maliyetinin dnceki
teknolojiye kiyasla ¢ok diisiik olmasindan kaynaklanmaktadir. Elektronik bankaciligin
daha da yayginlasmasi ve bankalarin bu teknolojiden daha fazla yararlanabilmeleri icin
bankalarin gelismeleri siirekli ve yakindan takip etmeleri ve gelismelere ayak uydurmalari

gerekmektedir.

Arastirma elektronik bankacilik hizmetlerini iyilestirmek ile ilgili olarak bankalara ve diger
finansal kurum ve kuruluslara 6nemli bilgiler saglamaktadir. Bankacilik sektoriiniin, bu tiir
arastirmalar ile miisterilerini daha iyi tanima ve daha iyi hizmet sunma imkani
yakalayabilecegi diisliniilmektedir. Arastirmanin sonuglarinin elektronik bankacilik ile
ilgili olarak miisteri tutum ve davraniglarini inceleyen calismalar basta olmak {izere,
yapilacak olan akademik calismalara yol gdsterici olacag: diisiiniilmektedir. Arastirma,
once miisteri memnuniyeti sonra pazarlama yaklasimi kapsaminda bankalarin elektronik
bankacilik hizmetlerinin pazarlanmasi agisindan 6nemi bulgular sunmaktadir. Miisteri-
banka iligkilerinin hizli degisimi ve gelisimi ve miisterilerin beklentilerinin farklilagmasi,
bu tiir ¢alismalarin farkli bolge ve zaman dilimlerinde yapilmasi ve gilincel tutulmasi

yararli olacaktir.
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Ek-1. Anket Formu

Degerli Katilimci;

Doldurmamizi istedigimiz anket, Haci Bayram Veli Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Bankacilik Ana Bilim Dali’'nda Yiiksek Lisans yapmakta olan Sevgi Beyza
Bayaner’in yaptig1 “Elektronik Bankacilik” konulu tezinin bir par¢asidur.

Katiliminiz anketimiz igin ¢ok énemli ve cevaplariniz bizim igin ¢ok degerlidir.
Anket doldurmak kisa bir siirenizi alacaktir. Yapmaniz gereken sizi en iyi yansitan sikki
isaretlemektir. Ilginiz ve katkilarimz igin tesekkiir ederim. Saygilarimla...

Liitfen isaretlemeyi (X) isareti ile yapiniz.

1. Cinsiyetiniz nedir? () Kadin () Erkek

2. Yasmiz kactir? () 22-29 ()30-39  ()40-49  ()50-59 ()60 ve iistii
3. Egitim durumunuz nedir? () Okur-yazar () Ilkdgretim ( ) Orta dgretim ()
Universite () Yiiksek Lisans () Doktora

4. Medeni durumunuz nedir? () Bekar () Evli () Dul

5. Aylik geliriniz nedir?
() 0-1000 TL aras1 () 1001-2000 TL aras1 ( ) 2001-3000 TL aras1
() 3001-4000 TL aras1 () 4001 TL ve tlizeri

6. Kag yildir ayni isi yapiyorsunuz? () 0-5 () 6-10 () 11-15 (') 16-20 () 21 ve distii
7. internet kullanmaya biliyor musunuz? ( )Evet ( )Hayir

(Eger T.soruya cevabiniz Haywr ise 8.soruyu da cevaplayarak anketi doldurmay:
birakabilirsiniz. Cevabiniz Evet ise9.sorudan devam ediniz. Tesekkiir ederim.)

8. Internet kullanabilseydiniz eger bankacilik islemlerini internetten yapmay tercih
eder miydiniz?
() Evet( ) Hayir () Higbir fikrim yok

9. Elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlaniyor musunuz? () Evet () Hayrr

(Eger 9.soruya cevabiniz Hayir ise 10.,11.12.,sorular1 cevaplayarak anketi doldurmayt
birakabilirsiniz. Evet cevabt verdiyseniz 13.sorudan devam ediniz. Tesekkiir ederiz).

10. Elektronik bankacilik hizmetleri hakkinda bilginiz var m? () Evet () Hayir

11. Elektronik bankacihik hizmetlerinden yararlanmama nedenleriniz nelerdir?
(1’den fazla secenek isaretleyebilirsiniz)

a) () Banka subelerini kullanmaktan memnunum

b) () ATM’yi kullaniyorum

¢) () Telefon bankaciligini kullaniyorum

d) () Elektronik bankaciligina giivenmiyorum

e) () Elektronik bankaciligini nasil kullanilacagimi bilmiyorum

f) () Yiiz ylize islem yapmay: tercih ediyorum
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g) () Elektronik bankaciligi kullanirken yanlis islem yapmaktan korkuyorum.
h) () Elektronik bankaciliginin faydalarini bilmiyorum

1) () Degisime kars1 dnyargiliyim

i) () Banka islemleri sonucunda makbuz veya resmi bir belge almak istiyorum
j) () Internet kullanmay1 bilmiyorum

k) () Elektronik bankaciligi hakkinda bilgim yok

1) () Elektronik bankaciliginin kullaniminin zor oldugunu diigiiniiyorum

m) () Diger( belirtiniz)

12. Elektronik bankacihk Kkullanimi konusunda nereden/kimden bilgi almak
istersiniz? (1’den fazla secenekleri isaretleyebilirsiniz)

a) () Banka tarafindan

b) () Konferans, seminer vb. diizenleyerek

¢) () TV, Radyo gibi medya tarafindan

d) () Kitap, dergi, brosiir ile

e) () Diger(belirtiniz)

13. internete en ¢ok nereden baglamirsimz? (En sik kullandiginiza gore 1’den 4’e
kadar siraya koyunuz 1:En Cok 4:En Az)

a) () Evden

b) () Isyerinden

c) () Cep telefonundan

d) () Internet kafeden

14. Kag yildir elektronik bankaciliktan yararlaniyorsunuz?
()0-1 yul ()2-3 yil ()4-5yl () 6 y1l ve tizeri

15. Hangi siklikla elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlaniyorsunuz?
() Her giin ( )Haftada birkag kez ( )Haftada bir kez ( )Ayda bir kez

16. Elektronik bankaciginda hangi islemleri yapiyorsunuz? (Birden fazla secenekleri
isaretleyebilirsiniz)

a) () Kredi kart: islemleri(Bilgi sorma, Bagvuru, Bor¢ Odeme)

b) () Odeme islemleri(Ceza, harg, vergi, kredi kart:)

c) () Hesap hareketlerini izleme

d) () Uriinler ve hizmetler hakkinda bilgi alma (Kur ve hisse senetleri bilgileri, sektor
bilgileri, altin fiyatlari, borsa, faiz vb)

e) () OGS ve veHGS islemleri

f) () Yatirim iglemleri(D6viz, altin, hisse senedi, yatirim fonlari)

g) () Cep telefonuna TL yiikleme islemleri

h) () Para aktarma (Havale, EFT, Doviz islemleri)

1 () Kredi islemleri

1) () Sanal kart kullanarak aligveris islemleri

J) () Sans Oyunlar i¢in

k) () Bireysel Emeklilik

I)( ) Sigorta(Birikim sigortasi, Zorunlu Deprem Sigortast)

m) () Diger(belirtiniz)

17. Elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanma nedenleriniz nelerdir? (1’den
fazla segcenekleri isaretleyebilirsiniz)
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a) () Giiniin her saatinde banka islemleri yapabilmek

b) () Banka islemlerini daha kisa siirede yapabilmek

¢) () banka ¢alisanlarinin tutum ve davranislarindan memnun olmamak
d) () Islem maliyetinin olmamasi

¢) () Subelerinde sira beklemekten hoslanmamak

f) () Internet iizerinden alisveris yapmak icin

9) () Islemlerimi kendim yapabilmekteyim

h)() Diger (Belirtiniz)

18. Elektronik bankacilik hizmetleri gelecekte sube bankaciliginin yerini alir mi?
() Evet () Hayir

19. Elektronik bankacih@indaki karsilastigimiz sorunlarin ¢oziimii icin size ulasmasini
istediginiz yontemler veya araclar nelerdir? (1’den fazla secenekleri
isaretleyebilirsiniz)

a) () Internet yoluyla

b) () Telefon aranarak

¢) () E-posta yoluyla

d) () Miisteri temsilcisi ile goriiserek

e) () Kisa mesaj (SMS) yoluyla

20. Elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanms biri olarak almis oldugunuz
hizmetlere iliskin goriisleriniz nelerdir?

() Hic memnun degilim ( ) Memnun Degilim ( )Higbir fikrim yok

() Memnunum () Cok memnunum

21. Elektronik bankacihigi cevrenizdekilere tavsiye eder misiniz?
1) () Kesinlikle tavsiye etmem 2) () Tavsiye etmem 3) () Fikrim yok
4) () Tavsiye ederim 5) () Kesinlikle tavsiye ederim

Elektronik Bankacihik Kesinlikle Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum [Tamamen
Katilmiyorum Katiliyorum

Calisan insanlar icin gereklidir.
24 saat islem yapilabilmektedir.
Daha az zaman harcanmaktadir.
Islem maliyeti diisiiktiir (EFT,
havale vb).

Kisiye 6zeldir.

Beklentilerimi karsilamaktadir.
Hesap detaylar1 goriilmektedir.
Islem yapmak kolaydir.

Nakit para tagima riskini
ortadan kaldirir.

10 | Islemler hizl1 yapilabilmektedir.
11 | Hayati1 kolaylastirir.

12 | Tiim bankacilik islemleri
yapilabilir.

13 | Fiziksel engelliler i¢in ¢ok
uygundur.

14 | Bankanin Internet sitesinin
kullanimi anlagilir ve kolay.

AWIN|F

O (NO|Oo1
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15

Her yerden islem
yapilabilmektedir.

Elektronik Bankacihigin
giivenlik acisindan
degerlendirilmesi

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

[Tamamen
Katiliyorum

Bagkalar1 bilgilerime
erisilebilir.

Yanlis islem yapma olasiligi
vardir.

Islemleri karmasiktir.

Beklentilerimi karsilamiyor.

Sunulan hizmetler yetersizdir.

Kullanimi zordur.

Yaptigim havale,eft vb. islemler
yerine ulasmayabilir.

Subede islem yapmak daha
kaygisidir.

Bilgisayar ve internet kullanimi
zordur.

10

Elektronik bankaciligina ihtiyag
duymam.

11

Elektronik bankacilik giivenli
degildir.

12

Sifreleme sistemleri glivenli
degildir.

13

Islem sonucunda aldigim
dekonta giivenirim.

Miisterisi Oldugunuz
Bankanin Web Sayfasinin
Ozellikleri

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmryorum

Kararsizim

Katiliyorum

[Tamamen
Katiliyorum

Ulasim kolayhigi

Hizli olmasi

Acik ve anlagilabilir olmasi

Zamandan tasarruf saglamasi

Etkin olarak kullanilmasi

Cekiciligi

Kullanim kolaylig

Sadeligi

OO |INO|OT B WIN|F

Problem yasanmasi(Kilitlenme,
donma vb)

[EEN
o

Uriin ve hizmetlerle ilgili
haberler sitede kolaylikla
bulunabilmeli

11

Elektronik bankaciliga tiye
olabilme iglemleri kolay ve
anlagilabilir olmali
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