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ÖZET 

Bilgi ve iletiĢim alanındaki geliĢmelerin hızlı bir Ģekilde artması ve kiĢisel 

bilgisayarların da maliyetinin düĢmesi ve daha önce askeri amaçla kurulan Arpanet‟in 

geliĢerek tüm dünyanın kullandığı ortak bir ağ olan Ġnternetin ortaya çıkması ile 

hayatımıza birçok yenilik girmeye baĢlamıĢtır. 

Teknolojinin en yakın takipçisi olan bankalar, rekabetin de artması ile sadece 

Ģube ağları ile değil, yeni teknolojilerin sağladığı avantajlardan yararlanarak elektronik 

kanallardan da hizmet vermeye baĢlamıĢlardır. Bu hizmetlerden birisi olan Ġnternet 

bankacılığı sayesinde her bilgisayar kiĢisel banka Ģubesine dönüĢerek, banka 

müĢterilerinin Ģubeye ihtiyaç kalmadan birçok servisi kendilerinin yapabilmesi 

sağlanmıĢtır. Bu araĢtırmacıların da dikkatini çekmiĢ ve özellikle son dönemlerde mobil 

bankacılık baĢta olmak üzere Ġnternet bankacılığı ve diğer alternatif dağıtım kanalları 

üzerine yapılan çalıĢmalar yoğunlaĢmıĢtır. 

Bu çalıĢmada buluĢların yayılması teorisi ve organizasyonlarda teknolojik 

yeniliklerin adaptasyonunu araĢtırmak için kullanılan teknoloji-organizasyon-çevre 

modeli kullanılarak oluĢturulan model ile bankaların Ġnternet bankacılığı kanalına 

yatırım yapmalarına yönelten sebepler araĢtırılmıĢtır. 

AraĢtırmaya veri sağlamak amacıyla Türkiye Bankalar Birliği‟ne bağlı Ġnternet 

bankacılığı hizmeti veren 25 banka ile elektronik anket çalıĢması yapılmıĢtır. Analiz 

sonucunda finansal ek kaynakların, yönetimin yeniliklere verdiği desteğin ve altyapı 

yatırımlarının Ġnternet bankacılığı adaptasyonunu olumlu yönde etkilediği ortaya 

çıkmıĢtır ve sonuçlar değerlendirilmiĢtir.  

 

 

 

Anahtar Kelimeler: Ġnternet bankacılığı, buluĢ, bankacılık, Teknoloji-

Organizasyon-Çevre modeli 
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ABSTRACT 

 

The development of information and communication technologies and the 

decreasing price of personal computers with the help of Arpanet‟s transformation into a 

global network called Internet, innovations started to take part in our daily transactions 

at the banks. 

Banks are one of the leader technology followers among economic 

organizations. As competition in the sector has increased, banks started to invest not 

only their brach networks but also in new technology more heavily for designing new 

electronic channels, to provide new products and services. Internet banking is one of the 

most important innovations which enable people to manage their own financial 

situations from anywhere and anytime without the need of a bank branch. New 

electonic banking distribution channels have attracted researchers. 

In this study, Diffusion of Innovations Theory and Technology-Organization- 

Environment Framework is used to develop a model for the main drivers of Internet 

banking adoption of Turkish Banks. 

For data collection, an electronic survey is prepared for the 25 banks having 

Internet banking distribution channels which are members of The Banks Association of 

Turkey. Financial slack resources, top management support and goverment support for 

beter infrastructure is found to be the most important factors affecting Internet banking 

adoption. Discussions and further suggestions are provided for future researches. 

 

  

Keywords: Internet banking, innovations, banking, TOE framework 
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GĠRĠġ 

Genel iĢletme stratejisinde yer alan bilgi teknolojilerinin, yeniliklerin 

uygulanmasında, iĢletmenin rekabet avantajı sağlamasında önemli bir yeri vardır. Bilgi 

ve iletiĢim teknolojilerindeki geliĢmeler ve elektronik ticaretin de hızla geliĢmesi, yeni 

pazarlar, müĢterilere ulaĢmada yeni iletiĢim kanalları, ve yeni müĢterilere ulaĢılabilecek 

alanların açılmasını sağlamıĢtır. 

Ġnternet teknolojisinin hızla yayılması, ticaretin sınırlarının kalkarak elektronik 

ticaretin çok yüksek iĢlem hacmine ulaĢması, internet bankacılığının da geliĢmesinde 

önemli rol oynar. Finansal kuruluĢların müĢterilerine verdikleri hizmet Ġnternet 

bankacılığı ile hız kazanmıĢ, elektronik ortamda zamandan ve mekândan bağımsız iĢlem 

yapılabilmesi sağlanmıĢtır. 

Hızla büyüyen bankacılık sektörü, bilgi ve iletiĢim teknolojilerinin 

ilerlemesiyle beraber Ģubelerinin yanına diğer dağıtım kanallarını da ekleyerek, 

hizmetlerini elektronik ortama da taĢımıĢlardır. 

Bankalar rekabette geri kalmamak ve müĢterilerine daha yüksek seviyede 

elektronik hizmetler verme isteği ile teknolojik yatırımlarını arttırmıĢlardır. Teknolojik 

yatırımların artması ile yeni pazarlarda yer alıp,  yeni müĢteriler kazanmaları ve bu 

ortamda pazarlama faaliyetlerini yürütebilecekleri ortamlarda yer alırlar. 

Ġnternetin geliĢmesi ve evlere kadar ulaĢmasıyla birlikte, bankalar müĢterilerine 

Ġnternet bankacılığı kanalı ile de hizmet sağlamaya baĢlamıĢ ve elektronik ortamda 

sağladığı avantajlardan yararlanmaya baĢlamıĢlardır. 

Bankaların Ġnternet bankacılığına önem vermelerinin bir baĢka sebebi de 

rekabet içinde oldukları diğer bankalardır. Bankalar yeni kanallar sunarak rekabette öne 

geçmek ve var olan müĢterilerini kaybetmemek için yeni hizmet ve ürünleri geliĢtirmek 

zorunda kalmıĢlardır.  

Elektronik bankacılık ve ödeme sistemleri bankacılık sektöründe rekabetin 

daha da artmasını sağlamıĢtır. Ayrıca elektronik bankacılığın sunduğu hizmetler ile 
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müĢteri sadakatinin de önemi daha çok artmıĢtır. MüĢteri sadakatinin artması, 

müĢterinin ihtiyacı olan finansal servisleri tek noktadan alması, bankaların satıĢlarını 

arttırır ve daha sağlam müĢteri tabanı oluĢturmalarını sağlar. 

ÇalıĢmanın birinci bölümünde bilgi ve iletiĢim teknolojileri ile Ġnternetin 

geliĢim süreci kısaca iĢlenmiĢtir. Ġnternetin ve bilgisayar teknolojisisin zamanla 

ucuzlaması ve geniĢ kitleler tarafından kullanılmaya baĢlanması ile Ġnternet üzerinden 

ulaĢılan servisler de geliĢmiĢtir. Özellikle elektronik ticaret zamanla daha da güvenli 

hale gelerek dünyanın herhangi bir yerinden bir ürüne veya bir servise ulaĢmak sadece 

birkaç saniye sürmektedir. Elektronik ticaretin geliĢmesi ile beraber finans sektöründe 

de belirgin geliĢmeler olmuĢtur. Özellikle bankalar müĢterine ulaĢma kanallarına 

Ġnternet ve teknolojik geliĢmelerin yardımıyla ortaya çıkan diğer kanalları da 

eklemiĢlerdir.   Teknolojinin geliĢmesi finans sektörüne hem müĢterilere ulaĢmada 

kolaylık sağlarken hem de elektronik ortamda sunulan yeni ürün ve servislerinde 

geliĢtirilmesini sağlamıĢtır. 

Bankaların dağıtım kanallarını geliĢtirerek daha çok teknolojiye yatırım 

yapmaları ve müĢterine daha iyi hizmet sunabilmek için teknoloji kullanımına devam 

etmeleri ve Türkiye‟de elektronik bankacılığın geliĢimi çalıĢmanın ikinci bölümde yer 

almaktadır. Bu geliĢme ile beraber kredi kartlarındaki kullanım oranlarının hızla 

artması, Ġnternet ve mobil bankacılık alanında dünyada ilk kez kullanılan servislerin 

sunulması Türkiye‟nin bu alanda en az ileri ülkeler kadar iyi seviyede olduğunu 

göstermektedir. 

Ġnternet bankacılığının neden bankalar için önemli olduğu, bu alanda yapılan 

yatırımların hangi faktörlerden etkilendiği üçüncü bölümde değinilen ve Everett Rogers 

tarafından 1963 yılında geliĢtirilen buluĢların yayılması teorisi ve 1990 yılında 

Tornatzky & Fleischer tarafından ortaya çıkartılan teknoloji organizasyon çevre modeli 

kullanılarak araĢtırılmıĢtır. Literatürde finans sektöründe buluĢların yayılması teorisi 

üzerine yapılan çalıĢmalar incelenmiĢ ve bulgular ıĢığında bankaların Ġnternet 

bankacılığına olan yatırım sebepleri araĢtırılmıĢtır. 
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Dördüncü ve beĢinci bölümlerde ise Teknoloji-Organizasyon-Çevre modelinin 

Türkiye Bankalar Birliği‟ne bağlı Ġnternet bankacılığı hizmeti veren 25 bankanın 20 

tanesi ile test edilmesi amacıyla hazırlanan anket çalıĢmasından elde edilen bulgulara 

yer verilmiĢtir. Yapılan analiz sonuçları temel alınarak, araĢtırma hipotezleri test 

edilmiĢtir. 
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

BĠLGĠ VE ĠLETĠġĠM TEKNOLOJĠLERĠNDEKĠ GELĠġMELER VE 

ORGANĠZASYONLAR  

 

1.1. ORGANĠZASYONLAR VE BĠLGĠ TEKNOLOJĠLERĠ 

Emhan, bilgi teknolojilerini, verilerin kaydedilmesi, saklanması belirli bir 

iĢlem sürecinden geçirilmesi ile bilgilerin üretilmesi, üretilen bilgilere eriĢilmesi, 

saklanması, aktarılması gibi iĢlemlerin en iyi Ģekilde yapılmasına olanak sağlayan 

teknolojileri tanımlamada kullanılan bir kavram olarak tanımlamıĢtır
1
. Yücel & Erkut 

ise biliĢim teknolojisini; bilginin üretilmesi, iĢlenmesi, saklanması, iletilmesinde 

kullanılan araçlar ve organizasyondaki bu araçların karar verme süreci ve diğer süreçler 

üzerindeki etkisi olarak tanımlamıĢtır
2
. 

Bilgi ve iletiĢim alanında meydana gelen geliĢmelerin de etkisiyle bilgi 

toplumuna geçiĢ süreci daha da hızlanmıĢtır. ĠĢletmeler küreselleĢmenin etkisi yoğun 

rekabet ortamının içine girmiĢ ve öğrenen organizasyon modelini birimlerinde 

kullanmaya baĢlamıĢlardır. 2000‟li yıllarda Ġnternetin de yaygınlaĢmasıyla beraber bu 

modele ek olarak rekabet için yeni önlemlerin alınması gerektiği ortaya çıkmıĢtır. 

ĠĢletmeler için eriĢilemeyen bilgilere ulaĢmak, kurumsal bilgileri paylaĢmak ve daha 

verimli iĢ ortamı oluĢturmak öncelik haline gelmiĢtir. Önceki yıllara göre iĢletmelerde 

ağ tabanlı yapılan iĢlemlerin de artmasıyla çalıĢanlar yoğun bilgi ile karĢı karĢıya 

kalmıĢtır
3
. 

                                                 
1
Abdürrahim Emhan, “Karar Verme Süreci ve Bu Süreçte BiliĢim Sistemlerinin Kullanılması”,  

Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt.6, Sayı.21, 2000, s.220.  
2
Devrim Yücel, Haluk Erkut, “BiliĢim Teknolojilerinin ÇalıĢma YaĢam Kalitesi Üzerine Etkisi”, Ġtü 

Dergisi, Mühendislik, Cilt.2, Sayı.2, 2002, s.2. 
3
 OdabaĢ, Hüseyin, “Bilgi Yönetimi Sistemi”. Bilgi Çağı Bilgi Yönetimi ve Bilgi Sistemleri içinde. 

CoĢkun Can Aktan ve Ġstiklal Y. Vural. (Yay. Haz.). Konya:Çizgi Kitabevi, 2006, s.1. 
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ĠletiĢim teknolojilerindeki geliĢmeler, geçmiĢe oranla bilgiye eriĢmeyi hem 

daha az maliyetli hale getirmiĢ hem de daha da kolaylaĢtırmıĢ
4
. 

Bilgi yüklendiği değerler yönünden çeĢitli gruplara ayrılabilir. Veri (data) insan 

veya makine tarafından yazılmıĢ sembolleri ifade ederken, verilerin bir araya getirilmesi 

ile oluĢturulan anlamlı semboller enformasyonu (information) ifade eder. Enformasyon 

verilerin bir araya getirilmesi ile oluĢturulmuĢ anlamlı sembolleri, formatlanmıĢ ve 

yapılandırılmıĢ verileri ifade eder. Bilgi ise elde edilen enformasyonun yorumlanarak, 

araĢtırılarak, deneyimler ile elde edilen kararlar, yetenekler ve fikirleridir. Bu 

kavramların üzerinde yer alan akıl zamanla geliĢen, veriden enformasyona, 

enformasyondan bilgiye ve bilgiden de yeteneğe dönüĢen sürecin en son noktasıdır
5
. 

Bilgi kurumsal ve bireysel olarak bilgi ikiye ayrılır. Bireysel bilgi, bireyin bilgi 

beceri ve yeteneklerinden oluĢurken, kurumsal bilgi taklit edilemeyen, o kuruma özgü, 

onun kültürünü yansıtan, yönetim ilkeleri, teknoloji ve bireyler tarafından üretilen bilgi 

kaynaklarıdır
6
. 

Bilgi, kayıtlı veya eriĢilebilir olup olmamasına göre, açık ve örtük olmak üzere 

iki gruba ayrılabilir. Kolay yayılabilen, sözcükler,  rakamsal veriler, elektronik dosyalar, 

dokümanlar, veri tabanları gibi bilgiler, açık bilgilerdir
7
. 

Örtük bilgiler bu sebeple bireyin yer aldığı kuruma katkı sağlamazlar. Ayrıca 

örtük bilgiler karmaĢık özellikler sergileyebilir ve düzenlenmesi zor bilgilerdir. Örtük 

bilgilerin bir kısmı sadece bireyin zihninde olan değil, kurum içinde eriĢilemeyen 

bilgileri de ifade eder. Bilgi yönetimi örtük bilgilerin açık bilgilere, bir anlamda kayıtlı 

olmayan bilgilerin kayıt altına alınması ve eriĢilebilir olmasını sağlamayı da hedefler
8
. 

 

                                                 
4
 Ġsmet Barutçugil, “Bilgi Yönetimi”, Active Bankacılık ve Finans Dergisi, Cilt.12, 2000, s.1.  

5
Valdemar W. Setzer, “Data, Information, Knowledge and Competence”, 2006, 

http://www.ime.usp.br/~vwsetzer 
6
 OdabaĢ, s.3. 

7
Beijerse, R., “Knowledge Management In Small and Medium-Sized Companies: Knowledge  

Management for Entrepreneurs”, Journal of Knowledge Management, 2000, Vol.4, No.2, p.4. 
8
 OdabaĢ, s.3. 

http://www.ime.usp.br/~vwsetzer
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ĠĢletmeyi oluĢturan en önemli unsurlardan birisi bilgidir. Son yıllarda bilgisini 

üretken Ģekilde kullanan birçok iĢletme, elektronik ağların geliĢmesi ve yayılmasının da 

etkisiyle maddi varlıkları bakımından dünyanın sayılı pek çok büyük Ģirketinden daha 

iyi bir yere gelmiĢtir
9
. Artık bilginin rekabeti itici gücünü doğru kullanan iĢletmeler, 

yalnızca bulundukları bölgede değil, dünyanın her bölgesinde rekabet edecek duruma 

gelebilmektedirler.  

Yeni ve daha faydalı durumlara eriĢilmesi amacıyla yapılan bilgi üretimi, 

tecrübe, birikim değiĢim gibi yöntemlerle ortaya çıkmaktadır
10

. 

Barutçugil‟e göre bireysel ve kurumsal geliĢimin en önemli faktörü olan 

bilginin yayılması, matbaanın bulunmasına benzemektedir. Matbaanın bulunmasından 

önceki kitap sayısı ile matbaanın bulunmasından 20-30 yıl sonraki kitap sayısı 

arasındaki fark 10 milyonu geçmiĢtir. Bilgi ve iletiĢim teknolojilerindeki geliĢmeler 

sayesinde de bilginin saklanması, sunulması ve bilgiye eriĢim sağlanması daha kolay ve 

en uzak mesafelere dahi ulaĢır duruma gelmiĢtir
11

. 

Kim, bilgi yönetimini, “bireysel ve kurumsal, kayıtlı ve kayıtlı olmayan her 

türlü bilgi kaynağının araĢtırılması, güncellenmesi, paylaĢılması ve yönetilmesini 

iĢlemlerini organizasyona uyarlayan bir disiplin dalıdır” Ģeklinde ifade etmiĢtir
12

. 

OdabaĢ ise bilgi yönetimini, “herhangi bir iĢletmenin, amacı doğrultusunda 

değerini artırmak, rakipleri ile olan geliĢim farkını kapamak ve piyasada oluĢan 

rekabete direnebilmek için dıĢarıdan ya da içeriden her türlü bilgi kaynağını kurumun 

faaliyetleri ile bütünleĢtirerek toplaması, düzenlemesi, çalıĢanların her birine 

ulaĢtırması, dolayısıyla kiĢisel ve kurumsal verimliliğe katkı sağlanması” olarak 

tanımlamıĢtır
13

. 

                                                 
9
 Barutçugil, s.2. 

10
Ganesh D. Bhatt, “Knowledge Management In Organizations: Examining The Interaction Between 

Technologies, Techniques And People”, Journal of Knowledge Management, Vol.5, No.1, 2001, p.68. 
11

 Barutçugil, s.1. 
12

Seongehee Kim, “The  Roles of  Knowledge Professionals for Knowledge Management”, INSPEL, 

Vol.34, No.1, 2000, p.3. 
13

 OdabaĢ, s.6. 
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Kurumsal bilgiler, hem kurumda çalıĢanların bilgilerini hem de kurumun veri 

tabanı, bilgilerinin saklı olduğu dosyalar, hesaplar gibi bilgilerden oluĢur Aynı zamanda 

kurumda çalıĢanların düĢünceleri, birikimleri de, kurumsal bilgi olarak kabul edilir. 

OdabaĢ‟ın ifade ettiği gibi; 

“Bilgi yönetimi, amacı ve gereksinimleri doğrultusunda iĢletmenin 

verimliliğini artırmak için üretken bilginin sağlanması, kullanılması, ilgili 

birimlere iletilmesi, söz konusu birimlerden geribildirimin alınması, 

geribildirim yoluyla alınan bilgilerin iĢletmenin bilgi havuzunda toplanması 

ve yeniden kullanılmak üzere hazır tutulması evrelerinden oluĢan bir döngü 

olmuĢtur”
14

. 

 

Her organizasyonun kendine ait özellikleri bulunmaktadır. Bu özellikler 

nedeniyle iĢletmeler aĢağıdaki unsurları değerlendirebilir
15

: 

 Strateji: Organizasyonun gelecekte hedefleri 

 Yapı: Organizasyonun kurumsal düzeni  

 Kültür: Organizasyonun çalıĢanları ile olan iliĢkileri ve bilgi paylaĢımı 

 Sistem: ÇalıĢanların günlük iĢlerini yaparken uymak zorunda olduğu 

kurallar 

      Tablo 1.1‟de gösterildiği üzere, bilgi yönetimi iĢlemleri, destekleyici bilgi 

teknolojileri ve bilgi teknolojileri yetenekleri olarak ikiye ayrılabilir. Yeni bilgi 

kaynaklarının uyarlanması ve veri tabanları yardımıyla kurumsal ve bireysel bilgilerin 

aktarılması sağlanmıĢ, organizasyondaki bireylerin birbirleriyle iletiĢim halinde 

bulunabilecekleri ortak platformlar oluĢturulmuĢtur.  

 

                                                 
14

 OdabaĢ, s.6. 
15

 Beijerse, s.4. 
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Tablo 1.1 

Bilgi Yönetimi ĠĢlemleri ve Bilgi Teknolojilerinin Potansiyel Rolleri 

Bilgi Yönetimi 

ĠĢlemleri 
Bilgi Üretimi 

Bilgi 

Depolama/EriĢim 
Bilgi Transferi 

Bilgi 

Uygulamaları 

Destekleyici 

Bilgi 

Teknolojileri 

 Veri 

madenciliği 

 Öğrenim 

araçları 

 Elektronik 

bültenler 

 Bilgi depoları 

 Veri tabanları 

 Elektronik 

bültenler  

 TartıĢma 

platformu 

 Talimatlar 

 Uzman 

sistemler 

 ĠĢ akıĢ 

sistemleri 

Bilgi 

Teknolojilerinin 

Yetenekleri 

 Yeni bilgi 

kaynaklarını 

uyarlama 

 Zamanında 

öğrenim 

 Kurumsal ve 

bireysel belleğin 

kurumun bilgi 

eriĢimine 

açılması 

 Daha büyük iç 

ağlar 

 Daha fazla 

eriĢilebilir 

iletiĢim 

kanalları 

 Bilgi 

kaynaklarına 

daha hızlı 

eriĢim 

 Bilgi, birçok 

ortama göre 

uyarlanabilir 

 ĠĢ akıĢı ve 

otomasyon 

içerisinde 

yeni bilginin 

daha hızlı 

uyarlanması 

Teknoloji 

Platformu 

                                               ĠletiĢim Teknolojileri 

 Ġntranet 

Kaynak: Maryam Alavi & Dorothy Leidner, “Knowledge Management and Knowledge Management 

Systems”, MIS Quarterly, Vol.25, No.1, 2001, p. 125. 

Alavi & Leidner‟e göre bilgi yönetimi üç ana amacı vardır. Ġlk amaç organizasyonun 

sahip olduğu dokümanlar, dosyalar, gibi bilgi kaynaklarının eriĢilebilir olmasıdır. Bilgi 

paylaĢımı konusunda yapılan her türlü çalıĢmaya destek vererek ve teĢvik edecek bir 

kültür ortamı oluĢturmak ikinci amaçtır. Üçüncü amaç ise bireylerin etkileĢim ve 

iĢbirliği içinde olabilecekleri ortamları hazırlamak ve intranet gibi bir bilgi paylaĢım 

yerel kaynağını kurmaktır
16

.  

Bhatt, bilgi yönetimini kurumsal kimlik ve yeteneğin oluĢmasını etkileyen 5 

safhayı, organizasyonda bilginin üretilmesi, onaylanması, yayımlanması, dağıtılması ve 

kullanılması olarak ayırmıĢtır
17

. 

OdabaĢ, teknolojik yenilikleri birimlerine uyarlamak isteyen ve değiĢimi kabul 

edip yeniden yapılanma sürecine giren iĢletmelerin, bilgi yönetiminin tasarımı ve 

uygulanması konusunda atması gereken adımlar Ģu Ģekilde belirtmiĢtir
18

:   

                                                 
16

 Maryam Alavi & Dorothy Leidner, “Knowledge Management and Knowledge Management Systems”, 

MIS Quarterly, Vol.25, No.1, 2001, p. 113.  
17

 Bhatt, p.3. 
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 Altyapının araĢtırılması ve analiz edilmesi 

 Bilgi ve belge hizmetlerinin gözlemlenmesi ve değerlendirilmesi 

 Bilgi üretimi, kullanımı ve paylaĢımı konularında gereksinimlerin tespit 

edilmesi 

 Personelin, oluĢturulacak olan yeni yapıya göre eğitilmesi 

 Organizasyonun değiĢime açık ve bilgi paylaĢım kültürünü benimseyen bir 

yapıya dönüĢtürülmesi 

 Kurumsal yapının özelliklerine göre bilgi yönetimi altyapısının 

tasarlanması 

 Bilgi yönetimi biriminin oluĢturulması ve sorumlulukların belirlenmesi 

 Bilgi yönetimi sisteminin oluĢturulması ve uygulanması 

 Doğan ihtiyaçlara göre sistemin geliĢtirilmesi 

 Maliyet analizlerinin yapılması 

 

1.2. STRATEJĠK YÖNETĠM VE BĠLGĠ TEKNOLOJĠLERĠ 

Koçel‟e göre organizasyonlar, resmi (biçimsel) ve gayriresmi (biçimsel 

olmayan) olarak iki alt yapıdan oluĢmaktadır. Bilinçli olarak ve bir amaç için bir araya 

getirilerek oluĢturulan görevler, yetkiler, prosedürler yer aldığı iliĢkiler topluluğu 

biçimsel yapıyı meydana getirir. “Her biçimsel organizasyonun içinde biçimsel olmayan 

organizasyon olduğu gibi, her biçimsel olmayan organizasyon da biçimsel 

organizasyonun çalıĢma Ģeklini etkileyecektir
19

.” OluĢturulması için bir çaba 

harcanmayan, kendiliğinden oluĢan iliĢkiler yapısı da biçimsel olmayan yapıyı meydana 

getirir.  

                                                                                                                                               
18

 OdabaĢ, s.8. 
19

 Tamer Koçel, “ĠĢletme Yöneticiliği”, Ġstabul: Arıkan Yayınevi, 2006, s.46. 
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Biçimsel yapılarda bireyler organizasyon içi ve organizasyon dıĢı iliĢkiler 

kurarlar. Planlı olmayan, kültürün, fikirlerin, duyguların daha ağır bastığı bu yapı 

biçimsel olmayan yapıyı oluĢturur
20

. 

Yücel & Erkut‟a göre
21

;  

“BiliĢim teknolojilerinin organizasyona ve çalıĢanlara yaptığı etkiler 

üzerine yapılmıĢ araĢtırmalar incelendiğinde, 1980'li yılların baĢından itibaren 

biliĢim teknolojilerinin ağırlıklı olarak verimlilik üzerindeki etkisinin incelendiği 

görülmektedir. Verimlilik ile birlikte organizasyona iliĢkin bir diğer değiĢim ise iĢ 

süreçlerinin yeniden tasarlanması ve buna bağlı olarak çalıĢanın iĢ yükünün 

azalması ve iĢ tatmini üzerindeki etkilerin ve stresin incelendiği görülmektedir. 

Yapılan çalıĢmaların sonuçlarından görüldüğü üzere biliĢim teknolojileri, 

organizasyonel yapıyı, çalıĢanları, çalıĢanların kullandıkları sistemleri, iĢ yapıĢ 

Ģekillerini, çıktıları ve içinde bulunulan çalıĢma ortamını etkilemektedir“. 

Grafikte yer alan bilgi ekonomisine geçiĢte, iletiĢimin kesintisiz 

sağlanabilmesine yönelik geliĢmeler, iĢletmeleri bu teknolojilere yatırım yapmaya 

yöneltmiĢ ve bilgi ekonomisine geçiĢ sürecini hızlandırmıĢtır. ĠĢletmeler değiĢen 

rekabet Ģartlarında kendilerine yer edinebilmek için bilgi teknolojilerini de kullanarak 

daha esnek davranabilmek ve fark yaratabilmek amacıyla hareket etmektedirler. 

Özellikle 1980‟li yıllarda yapılan araĢtırmalar, iĢletmelerin stratejik bilgi teknolojileri 

kullanımı üzerine olmuĢtur
22

. 

                                                 
20

 Yücel & Erkut, s 2. 
21

 Yücel & Erkut, s 3. 
22

 Yılmaz GökĢen & Fatma Yıldırım,  “Bilgi Teknolojilerinin ĠĢletme Stratejileri ve Rekabet Avantajı 

Üzerine Etkisi ve KarĢılaĢtırmalı Bir Alan AraĢtırması”, Review of Social, Economic & Business Studies 

Vol.7, No.8, 2005, s.311. 
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   Sanayi Ekonomisi  GeçiĢ Ekonomisi  Bilgi Ekonomisi 

ġekil 1.1: Bilgi Teknolojilerinde YaĢanan GeliĢmeler 

Kaynak: Yılmaz GökĢen & Fatma Yıldırım,  “Bilgi Teknolojilerinin ĠĢletme Stratejileri ve Rekabet 

Avantajı Üzerine Etkisi ve KarĢılaĢtırmalı Bir Alan AraĢtırması”, Review of Social, Economic & 

Business Studies, Vol.7, No.8, 2005, s.310. 

1950‟li yıllardan itibaren bilgisayarın iĢletmelerde kullanılmaya baĢlanması ile 

beraber bilgi iĢlem dönemi, mikro dönemi ve ağ dönemi geliĢmiĢtir
23

. 

Bilgi ĠĢlem Dönemi: 

 Bilgisayar yazılım ve donanımı ağırlıklı olarak geçen bu dönem yaklaĢık 20 

yıl devam etmiĢtir. O dönemde bilgisayarlar daha geliĢmiĢ olmalarına rağmen yine ana 

bilgisayarların kullanım ağırlığı azalmamıĢtır. Teknolojinin de geliĢmesiyle beraber,   

anabilgisayar sistemlerine talep azalmaya baĢlamamıĢtır ve orta kademe yönetimin de 

bilgisayar uygulamalarını kullanmaya yönelik ihtiyaçları bilgisayar endüstrisini yeni 

arayıĢlara sevk etmiĢtir
24

. 

Mikro Dönemi: 

Teknolojinin geliĢmesi ve bilgisayarların boyutunun küçülmesi sonucu 

tablolama programları, kelime iĢlemciler, bilgisayar destekli tasarım vb. yazılımlar bu 

                                                 
23

 Yılmaz GökĢen & Fatma Yıldırım, s.310. 
24

 Bahadır Akın, “BiliĢim Teknolojilerinin Evrimi ve BiliĢim Teknolojilerinin ÇağdaĢ ĠĢletmelerde 

Stratejik Yönetim Üzerine Etkileri”, Çukurova Üniversitesi ĠĠBF Dergisi, Cilt.8, Sayı.1, 1998, s.240. 
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dönemde bireysel kullanıcılar arasında yayılmıĢtır. Bu dönem önceki dönem gibi 

çalıĢanların yerini alması Ģeklinde değil, daha çok çalıĢanların daha kabiliyetli 

bilgisayarlar ve yazılımlar kullanmalarını sağlayan dönemdir. Intel firmasının da 

mikroçipleri geliĢtirmesi ve kullanıma sunması bu dönem içindedir
25

. 

Ağ Dönemi: 

Artan otomasyon ve çalıĢanlar arasında bilgi alıĢveriĢini sağlamada bilgisayar 

ağlarının kurulması gerekliliği ortaya çıkmıĢtır. ĠĢletme içinde, bilgi akıĢı, veri tabanları 

ve hızlı iletiĢim kurulan ağlar, aynı zamanda rakipler ve müĢteriler ile bilgi alıĢveriĢi 

sağlamak amaçlı kurulan ağlar, bu dönemi oluĢturur. 

Koçel, stratejiyi “organizasyonlar etraflarını saran çevresel unsurların yarattığı 

belirsizliği (özellikle değiĢken ortamlarda) azaltarak faaliyetlerini kontrol edilebilir bir 

düzeyde yürütmek, çevresel değiĢmelerden organizasyonun olumsuz yönde 

etkilenmesini önlemek isterler. Bunu sağlayabilmek için de ilgili çevresel unsurlarla 

çeĢitli yollardan iliĢki kurarlar. Strateji olarak adlandırılan hangi çevresel unsurlarla 

nasıl ve ne zaman iliĢki kuracağı konusundaki kararlarıdır” Ģeklinde ifade etmiĢtir
26

. 

Organizasyonlar çevrelerinde değiĢimlere uymaya çalıĢırken, organizasyon içi 

stratejiler, çalıĢma alanı seçimi stratejileri, organizasyon arası stratejiler olmak üzere üç 

ayrı yol seçebilir
27

. Tablo 1.2‟ de özetlenmiĢtir; 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
25

 Akın, s.241. 
26

 Koçel, s.310. 
27

 Koçel, s.311. 
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Tablo 1.2 

Organizasyonlarda Stratejiler 

STRATEJĠLER ÖRNEKLER 

Organizasyon Ġçi DıĢ etkileri azaltıcı önlemler 

DıĢ çevredeki değiĢimleri azaltma 

Kestirme 

Kemer sıkma 

ÇalıĢma Alanı Seçimi BaĢka faaliyet alanlarına giriĢ 

Organizasyonlar Arası DayanıĢmaya dayananlar: 

 AnlaĢma yapma 

 Ortak teĢebbüs 

Rekabete dayananlar: 

Rekabeti esas alma 

         Kaynak: Tamer Koçel, “ĠĢletme Yöneticiliği”, Ġstabul: Arıkan Yayınevi, 2006, s.312. 

 

Öğüt, GüleĢ, & Akgemici, ileri biliĢim teknolojilerini örgütsel rekabet 

gücünün, uygulanan teknolojinin niteliğine ve örgütsel yapı ve süreçlerin özelliklerine 

bağlı olarak; iĢgücü ve sermaye maliyetinin azaltılması, kalite ve esnekliğin arttırılması 

biçimlerinde geliĢtirilmesine katkı sağlayan teknolojiler olarak belirtmiĢlerdir. 

ĠĢletmelerde ileri bilgi teknolojileri, rekabet açısından stratejik önem taĢıyabilir, 

bankalar da bu kategori içerisinde yer almaktadır
28

. 

Stratejik yönetim, iĢletmenin gelecekteki hedeflerine ulaĢabilmesi amacıyla 

oluĢturduğu stratejileri geliĢtirmesini, bu stratejilerin sonucunda hedeflerine ulaĢıp 

ulaĢmadıklarını görmelerini sağlayan yönetim sürecidir. Özellikle web tabanlı 

uygulamalar, Ġnternet üzerinden iĢletmelerin hedef kitlelerine ulaĢmasında çok önemli 

bir yer almaktadır. Günümüzün baĢarılı iĢletmeleri web tabanlı teknolojileri kullanarak 

stratejik adımlar atabilen iĢletmelerdir. Bilgi teknolojilerindeki geliĢmelerle beraber 

iĢletmeler yenilikleri kullanma imkânı bulurken aynı zamanda diğer iĢletmelerle rekabet 

                                                 
28

 Adem Öğüt, KürĢat GüleĢ, Tahir Akgemici, “Post-Endüstriyel ĠĢ Dünyasında Ġleri BiliĢim Teknolojileri 

Kullanımının Örgütsel, Sektörel Ve Stratejik Sinerji Üretimine Etkileri”, Selçuk Üniversitesi, Sosyal 

Bilimler Enstitüsü Dergisi, Sayı.13, 2005, s.306. 



 

 14 

edebilmek için teknolojiyi yakından takip etmelidir. Stratejik yönetimde, ihtiyaç 

duyulan yenikleri bilgi teknolojileri birkaç Ģekilde sağlayabilir
29

. 

GökĢen & Yıldırım‟a göre
30

; 

 BiliĢim sistemleri uzun zamandır rekabetçi bir silah olarak 

tanımlanmaktadır. 

 Bilgi teknolojileri iĢletme ve iĢ ortaklarını etkin ve verimli bir Ģekilde 

birbirine bağlar. 

 Bilgi teknolojileri maliyetlerin azalmasını sağlar. Fiyatlandırmada yenilik, 

stratejik avantaj elde etme konusunda sürükleyici bir güçtür. 

 Bilgi teknolojileri ürünler, pazarlar, rakipler ve çevresel değiĢimler 

hakkında bilgiler toplayarak ve analizler yaparak rekabetçi zekâ sağlar. 

Organizasyona stratejik avantaj kazandırmak amacıyla kullanılan ve rekabet 

ortamında organizasyonu destekleyici bilgisayar sistemleri stratejik biliĢim sistemleri 

olarak adlandırılır. 

1980 yılından baĢlayarak teknolojide yaĢanan geliĢmeler, iletiĢimin maliyetinin 

düĢmesi ve teknolojik yeniliklerin de hızla yayılması finansal piyasaların da kesintisiz 

iĢlem yapabilmesini sağlamıĢtır. GeliĢmeler sonucu, teknolojinin maliyetlerinin de hızla 

düĢerek yayılması, toplumları da toplumları birbirine daha yaklaĢtırmıĢtır
31

.  

Ünlü ekonomist ve teorisyen Peter Drucker, modern ekonomi tarihini beĢ çağa 

ayırmaktadır. 

Her çağı tek bir düzenleyici ilke ile tanımlamakta, o çağdaki baĢarılı ticari 

kuruluĢların verimliliğini nasıl örgütlediklerine bakmaktadır. Drucker her çağın, 

yaklaĢık 40 yıl sürdüğünü ve bir önceki dönemi anlamayı sağlayacak bir içeriğe sahip 

                                                 
29

 GökĢen & Yıldırım, ss. 312-313. 
30

 GökĢen & Yıldırım, s.313 
31

Ali Eleren, Yılmaz Akyüz, “DeğiĢim Sürecinde Üretim Sistemlerinde Ortaya Çıkan Yeni Global 

Boyutlar ve Finansal Etkileri”, Afyon Kocatepe Üniversitesi, Ġ.Ġ.B.F. Dergisi, Cilt.5, Sayı.2, 2002, s.39. 
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olduğunu söylemektedir. Drucker, 1995 yılında enformasyon çağının bittiğini ve artık iĢ 

yaĢamını ve verimliliği düzenleyen ilkenin farklı bir çağa geçtiğini söylemektedir
32

. 

1995 yılından itibaren Ġnternetin hızla yayılması ile 2035 civarında bitecek bu 

çağın düzenleyici ilkesi “Güven Ağları” olacaktır. 

 

ġekil 1.2: Peter Drucker‟e Göre Modern Ekonomi Tarihinin BeĢ Çağı 

Kaynak: Selda Ene, “Ġnternet Üzerinden AlıĢveriĢte Tüketici DavranıĢlarını Etkileyen Faktörler: 

Güdüleme Üzerine Bir Uygulama”, Marmara Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, Ürün Yönetimi ve 

Pazarlama Bilim Dalı, YayınlanmamıĢ Doktora Tezi,  2007,  s.127. 

Ġnternetin yaygınlaĢması, bilgisayarların kullanım alanlarının artması, 

hayatımıza giren yeniliklerin sayısını arttırmıĢtır. Ġnternet ile beraber elektronik 

ticaretinde geliĢmesi, iĢletmelerin sanal ortamda yer alarak stratejilerini oluĢturmaları, 

yeni pazarlara girmeleri, müĢteri davranıĢlarını Ġnternet üzerinden takip etmeleri gibi 

yeni konular gündeme gelmiĢtir
33

. 

1.3. ĠNTERNETĠN GELĠġĠMĠ 

 

Dünyada ilk paket anahtarmalı ağ,  1969 yılında ABD Savunma Bakanlığı'nda 

ARPANet'in kurulması ile baĢlamıĢtır. Daha sonra, aynı ağ üzerinde geliĢtirilen TCP/IP 

(Transmission Control Protocol/Internet Protocol) protokolü, 1983 yılından itibaren 

kullanılmaya baĢlanmıĢtır. Ġlk Ġnternet omurga ağının oluĢturulması ise 1986 yılında 

NSFNet (National Science Foundation – Ulusal Bilim Vakfı) tarafından 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Bu geliĢmelerden sonra Ġnternet 1989 yılında halka açık hale 

                                                 
32

 Selda Ene, “Ġnternet Üzerinden AlıĢveriĢte Tüketici DavranıĢlarını Etkileyen Faktörler: Güdüleme 

Üzerine Bir Uygulama”, Marmara Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, Ürün Yönetimi ve Pazarlama 

Bilim Dalı, YayınlanmamıĢ Doktora Tezi,  2007,  s.126. 
33

 Ene, s.127. 
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gelmiĢtir. 1990 Haziran ayında ABD, Avrupa, Japonya ve Pasifik ülkelerinde ticari ve 

hükümet iĢletimindeki omurgalar oluĢturulmuĢ, TCP/IP protokolü ve Ġnternet 1990'lı 

yıllardan itibaren büyük bir hız kazanarak, 1991 yılından itibaren geliĢimi baĢlamıĢtır. 

1990‟ların ikinci yarısından itibaren, Ġnternet hızla bugünkü görünümüne 

kavuĢmaya baĢladı. E-posta iĢlevi, birçok özelliğe sahip e-posta okuyucularla 

geliĢtirildi. 1994‟te iki üniversite öğrencisi tarafından ilk arama motoru olan Yahoo 

geliĢtirildi. 1998‟de ise Google arama motoru geliĢtirildi. Ġnternet‟te ticaret, bankacılık 

faaliyet göstermeye baĢladı. Arama motorların sayısının artmasıyla Ġnternet‟te arama 

yapmak ve bilgiye ulaĢmak çok daha kolay hale geldi. 

Baykal‟a göre Türkiye‟de Ġnternet tarihi, 1986-1993 yılları arasında Ġnternet 

öncesi akademik ağlar dönemi, 1993-1995 yılları arasında akademik ağ olarak Ġnternet 

dönemi, 1996-2002 yılları arası Ġnternet Servis Sağlayıcılar dönemi, 2002‟den 

günümüze ise Ġnternet krizi ve sonrası dönemi olarak ayrılabilir
34

.  

Türkiye‟de ilk bilgisayar ağı, 1986 yılında üniversitelerin öncülüğünde, 

TÜVAKA (Türkiye Üniversiteler ve AraĢtırma Kurumları Ağı) adıyla kurulmuĢ ve onu 

takiben ODTÜ ve TÜBĠTAK ortak projesiyle TR-NET baĢlatılmıĢtır. Üniversitelerin 

bağlandığı bu ağ yetersiz kalması sebebiyle TURNET devreye alınarak daha hızlı bir 

Ġnternet ağı oluĢturulmuĢtur. Ġnternetin geliĢmesi sonucunda Türkiye‟de de bir çok 

servis sağlayıcı hizmete girmiĢtir
35

  

Türkiye‟de Ġnternet, servis sağlayıcıların geliĢmesiyle beraber kurumsal ve 

bireysel olarak hızla yayılmıĢtır. Türkiye, Eylül 2009 tarihi itibariyle Avrupa‟nın en çok 

Ġnternet kullanıcısına sahip yedinci ülkesidir. 

                                                 
34

 Nazife Baykal,  “Bilgisayar Ağları”, Ankara: SAS BiliĢim Yayınları, 2005, s.73. 
35

 Baykal, s.73. 
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Milyon kullanıcı 

ġekil 1.3: Avrupa‟da Ġnternet Kullanıcı Sayısı En Yüksek 10 Ülke (Eylül 2009) 

           Kaynak: World Internet Statistics, http:// www.internetworldstats.com, 10.10.2009 

 

Türkiye Ġstatistik Kurumu tarafından 2009 yılı Nisan ayı içerisinde 

gerçekleĢtirilen Hane Halkı BiliĢim Teknolojileri Kullanım AraĢtırması sonuçlarına 

göre hanelerin % 30‟u Ġnternet eriĢimine sahiptir. Ġnternet eriĢimi olmayan hanelerin % 

30,1‟i evden Ġnternete bağlanmama nedeni olarak Ġnternet kullanımına ihtiyaç 

duymadıklarını belirtmiĢlerdir. ADSL % 85,6 ile Türkiye‟de kullanılan en yaygın 

Ġnternet bağlantı türüdür
36

. 

                                                 
36

 TÜĠK, http:// www.tuik.gov.tr, 02.12.2009 

http://www.tuik.gov.tr/
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 Temel göstergeler, 2007 - 2009

19,7

33,4

30,1

25,4

38,0
35,9

30,0

40,1
38,1

0

10

20

30

40

50

İnternet erişimi olan hane

oranı

16 - 74 yaş grubu bireylerde

bilgisayar kullanım oranı

16 - 74 yaş grubu bireylerde

internet kullanım oranı

%

2007 (*) 2008 (*) 2009

 

ġekil 1.4: Hane Halkı BiliĢim Teknolojileri Kullanım AraĢtırması 

                       Kaynak: TÜĠK, http:// www.tuik.gov.tr, 02.12.2009  

Kare – Silver Ġnternet üzerinden yapılan ticaretin geliĢimini, 1998‟de 

uluslararası 38 çalıĢmayı inceleyerek beĢ safhada tanımlamıĢtır
37

. 

1993- 1996 Arası 1. Dönem: Bu dönem Ġnternetin medyanın, bireylerin, 

iĢletmelerin dikkatini çekmeye baĢladığı dönemdir. Ġnternete bağlanma oranı henüz 

düĢük seviyededir. 

1996- 1998 Arası 2. Dönem: ĠĢletmelerin Ġnterneti ve elektronik alıĢveriĢi 

keĢfettikleri ve yatırım yapmaya baĢladıkları dönemdir. 

 1998- 2001 Arası 3. Dönem: Bu dönemde özellikle interaktif servislerin 

geliĢmesi, kiĢisel bilgisayarların ucuzlayıp daha eriĢebilir hale gelmesi bu dönemde 

gerçekleĢmiĢtir. Ġnternet yaygınlaĢma ve evlere girmesi hızlanmıĢtır.  

                                                 
37

 Eric Chi-Chung Shiu, John Dawson, “Cross-national Consumer Segmentation of Internet Shopping for 

Britain and Taiwan”, The Service Industries Journal , Vol.2, No.1, 2002, p.150. 

http://www.tuik.gov.tr/
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2001- 2005 Arası 4. Dönem: Özellikle ağ kapasitelerinin artırımı, Ġnternete 

eriĢimin ucuzlaması, Ġnternet kullanımının hızla artarak web servislerinin daha yoğun 

kullanıldığı dönemdir. 

2005 ve Sonrası 5. Dönem: Ses, görüntü, veri transferlerinin geliĢtirilen 

teknolojiler sayesinde kolaylaĢması, elektronik ticaretin hacminin, yeni elektronik 

pazarlama teknikleriyle beraber arttırılması bu dönemde artıĢ gösterecektir. 

Elektronik ticaretin geliĢiminde, Ġnternetin geliĢimini takiben, yasal altyapının 

oluĢturulması, ticari altyapının oluĢturulması, bilgisayar ve telekomünikasyon 

altyapısının oluĢturulması ve kültürel altyapının oluĢturulması da gerekmektedir
38

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 1.5: E-Ticaretin GeliĢimini Etkileyen Faktörler 

Kaynak: Selda Ene, “Ġnternet Üzerinden AlıĢveriĢte Tüketici DavranıĢlarını Etkileyen Faktörler: 

Güdüleme Üzerine Bir Uygulama”, Marmara Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, Ürün Yönetimi ve 

Pazarlama Bilim Dalı, YayınlanmamıĢ Doktora Tezi,  2007,  s.129. 

 

                                                 
38

 Ene, s.128. 

       Kültürel  

        Altyapı 
Ticari 

Altyapı 

          Yasal 

Altyapı 

Bilgisayar ve 

Telekomünikasyon 

Altyapısı 

E-Ticaretin 

Büyümesi 
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1.4. BĠLGĠ TEKNOLOJĠLERĠNDEKĠ YENĠLĠKLER VE BANKACILIK 

Ticari bankalarda kullanılan teknolojik yeniliklerin boyutları, bankalarının 

içyapısının çevresel değiĢimler ve teknolojik geliĢmeler ile nasıl Ģekillendiğini kapsar. 

Yapılan çalıĢmalar, banka yöneticilerinin yeniliklerin ortaya çıkmasındaki rolünün çok 

az olduğunu ancak yeniliklerin organizasyon içinde adaptasyonunda önemli rol 

aldıklarını ortaya koymuĢtur
39

. 

Bankaların teknolojik yenilikle ilk tanıĢması 1846 yılında telgrafın New York 

ile bölgesel hisse senedi piyasaları arasındaki fiyat farklarını azaltmasıyla baĢlamıĢtır.  

1866 yılında Atlantik Okyanusu‟ndan geçirilen kablo sayesinde New York ve Londra 

arasında iletiĢim sağlanmıĢ, bu iki Ģehir arasında menkul kıymet ticaretinin süresi 1 

güne düĢmüĢtür. Bu kullanılmaya baĢlanan iletiĢim teknolojisi, coğrafi olarak birbirinde 

uzak konumlar arası fiyat farklılıklarının düĢmesine sebep olmuĢtur. Telgraf ve 

telefonun hızla yayılması, pazarlar arası fiyat bilgilerinin hızla yayılmasına ve fiyat 

farklıklarının düĢmesine sebep olmuĢtur
40

. 

Tablo 1.2 ticari bankacılıkta servis ve operasyonel seviyesindeki buluĢların 

geliĢimini göstermektedir. ĠletiĢim kanallarındaki buluĢlar ile uzak mesafelerdeki 

pazarlarda fiyat farkları düĢmüĢtür. Daha sonraları standart servislerin oluĢması 

sağlanmıĢ ve geliĢmelerinde etkisiyle yeni servis kanalları hizmete sunulmuĢtur
41

. 

 

 

 

 

 

                                                 
39

 Bernardo Bátiz-Lazo, Douglas Wood, “Information Technology Innovations And Commercial 

Banking: A Review And Appraisal From An Historical Perspective”, www.electronicmarkets.org, 2001, 

Vol.12, No.3, 2001, p.4. 
40

 Kenneth D. Garbade, William L. Silber, Technology, “Communications and the Performance of 

Financial Markets: 1840-1975”, Journal of Finance, Vol.33, No.3, 1978, p.820. 
41

 Bátiz-Lazo & Wood, p.2. 

http://www.electronicmarkets.org/
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Tablo 1.3  

Organizasyonlarda Teknoloji Kullanımı (1846-1995) 

 Ġlk Adaptasyon 

(1846-1945) 

Uygulamalar 

(1945-1968) 

Ortaya çıkıĢ 

(1968-1980) 

Yayılım 

(1980-1995) 

Servis 

kanallarındaki 

buluĢlar 

Pazardaki fiyat 

farkları 

azalmıĢtır 

Standart 

servislerin 

baĢlaması 

ATM 

  

Sigorta, ipotekli 

konut finansman 

sistemleri 

Operasyonel 

BuluĢlar 

ġube ve 

merkez 

arasında 

iletiĢimin 

artması 

Ġnsan gücü ile 

yapılan iĢlerin 

azaltılması 

Yapılan 

iĢlemlerin 

otomasyonu 

Yeni kanalların 

ortaya çıkıĢı 

EFT POS, 

telefon, internet 

   Kaynak: Bernardo Bátiz-Lazo, Douglas Wood, “Information Technology Innovations And Commercial     

Banking: A Review And Appraisal From An Historical Perspective”, www.electronicmarkets.org, 2001, 

Vol.12, No.3, 2001, p.3. 

ĠletiĢim teknolojilerindeki bu ilk geliĢmeler organizasyonlar arası sağlanan ilk 

iletiĢim metotları, bankalar ve müĢterileri arasında sağlanamamıĢtır.  

Bankaların müĢterileri ve yapılan iĢlemlerin sayıları ve hacimleri arttıkça, bir 

süre sonra çok fazla kâğıt yükü altına girmiĢlerdir. Personel ve Ģube giderlerinin de 

artmasıyla, tüm giderlerin yaklaĢık %80‟nini oluĢturduğu görülmüĢtür
42

. 

Bankaların verdikleri servislerin değiĢime uğraması, bilgisayarların 

kullanılmaya baĢlamasıyla olmuĢtur. 1950 ve 1960‟ların sonları arasında sayılabilecek 

bu dönemde bilgisayar kullanımı hız kazanmıĢ, birçok banka o dönemde bilgisayar ile 

ilgili altyapılarını hazırlamıĢtır. O dönemlerde bilgisayar üreticileri IBM, Xerox ve 

Burroughs (Unisys)  öne çıkmıĢtır. Ancak en büyük problem bilgisayarların kullanacağı 

yazılımların olmamasıdır. Bu sebeple bilgisayarların kullanımı ancak üreticilerin 

yazılımları da geliĢtirmesiyle daha yoğunlaĢmıĢtır
43

. 

Bankalar Ģubeleri aracılığı ile müĢteri taleplerini karĢılamaya çalıĢırken, arka 

planda ise bilgisayar teknolojilerini kullanmaya baĢlamıĢlardır. Ancak esas 

ihtiyaçlardan bir tanesi de Ģube bazında da müĢterilerin ve servislerin bilgisayar 

                                                 
42

 Sezer Korkmaz, Yasemin E. Gövdeli, “Türk Bankacılığında Alternatif Dağıtım Kanalları ve Ürünleri 

ile Bunların GeliĢiminde ve Pazarlanmasında Eğitimin Önemi”, s.2,  

http://www.esef.gazi.edu.tr/html/yayinlar/15_pdf/15-a.pdf  
43

 Bátiz-Lazo & Wood, p.8. 

http://www.electronicmarkets.org/
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teknolojileri ile sunulmasıdır. Artan müĢteri talebini ve iĢlem adetlerini karĢılamaya 

yönelik yenilikler ortaya çıksa da, bilgisayarların daha yaygın kullanılmaya 

baĢlanmasıyla servis standartları oluĢturulmaya baĢlanmıĢtır. Finansal iĢlemlerin de 

artmasıyla veri tabanı yönetim sistemleri geliĢtirilmeye baĢlanmıĢtır. Daha sonraları 

bankaların yoğun bilgisayar yatırımları olmuĢ ve bilgisayarda ilk banka-müĢteri arası 

iĢlemler gerçekleĢmeye baĢlamıĢtır. Bankalar arasında yeni bir rekabet, o dönemlerde 

yoğun teknoloji yatırımlarının baĢlamasıyla oluĢmuĢtur
44

.  

Bankalarda yaĢanan teknolojik geliĢmeler, telekomünikasyon teknolojilerinde 

yaĢanan geliĢmeler ile de hızlanmıĢtır. 1968 ile 1980 arası bankalar, bilgisayar 

kullanımı ile maliyetleri düĢürmek ve yazılımlar ile de yoğun finansal iĢlemleri kısa 

sürede tamamlamak amacıyla bilgisayar ve yazılım üreticilerinden en çok satın almayı 

yapan organizasyonlar olmuĢlardır. Daha sonrasında ise Ģubeler ve merkez ofis arasında 

veri hatları ile iletiĢim sağlanmıĢ ve tüm Ģubeler merkez ofise bağlanarak tam 

otomasyona geçiĢ aĢamaları baĢlamıĢtır. Bu teknolojik yenilikler sayesinde, daha önce 

sadece hesapların bulunduğu Ģubeden iĢlem yapabilen müĢteriler, herhangi bir Ģubeden 

istedikleri iĢlemi yapabilme yeteneğine kavuĢmuĢtur
45

. 

MüĢterinin hesabından nakit çekmesini sağlayan sistemler (Cash Dispensers) 

ilk kez 1967‟de Ġngiltere‟de Barclays Bank tarafından kullanıma sunulmuĢtur. Delikli 

kartlar esasına dayanan bu sistemi daha sonra Fransa, Ġsveç ve Ġsviçre‟de ki bankalar 

kullanmaya baĢlamıĢtır. Bu sistem teknolojinin de geliĢmesiyle zaman içinde daha da 

geliĢerek para çekmenin yanı sıra, para yatırma, baĢka hesaba havale yapma, hesap 

bakiyesi öğrenme gibi diğer bankacılık iĢlemlerini de yapabilir hale getirilmiĢtir
46

. 

1968 yılında modern anlamda ilk iĢleyen ATM Don Wetzel tarafından 1968 

yılında geliĢtirilmesine rağmen, ilk ATM Luther George Simjian tarafından 1939 

yılında icat edilmiĢtir. 1969 yılında New York Chemical Bank tarafından ilk ATM 

kullanılmaya baĢlanmıĢ ve 1987 yılında NCR ATM sistemini kuran ilk firma olmuĢtur. 

Banka kartlarının da icadı 1968 yılında olmuĢtur. Bankalar müĢterine 1980‟li yıllarda 
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yerel programlar ile banka kartlarını sunarken, 1990‟lı yıllarda kullanımı hızla 

artmıĢtır
47

. 

1894 yılında ise Amerika BirleĢik Devletleri‟nde Hot Credit Letter Ģirketi 

tarafından ilk kredi kartı kullanıma sunulmuĢtur. Diners Club, Amerikan Express ve 

Cartes Blache isimli firmalar slip çekme yöntemiyle borçlandırma esasına dayanan ilk 

modern kredi kartlarını 1950 yılında piyasaya sunmuĢlardır. 1960‟tan itibaren Bank Of 

America‟nın piyasaya çıkarttığı ve Visa ismini alan kredi kartı, ABD‟de piyasaya hâkim 

olmaya baĢlamıĢtır.  Bu tarihten itibaren ülke sınırlarını aĢan kredi kartı kullanımı, 1966 

yılında Ġngiltere‟de Barclays Bank ilk kredi kartını çıkartmıĢtır
48

. 

Ġlerleyen yıllarda bankalar arası ATM yatırımlarında rekabet olmuĢtur. ATM 

cihazlarının üretiminin belli baĢlı firmalar tarafından yapılıyor olması, bankaların bu 

firmalarla stratejik iĢbirlikleri yapmalarına sebep olmuĢtur. 

Bilgisayarların da geliĢmesiyle banka yöneticilerine raporlama, izleme ve 

operasyonel süreçleri izleme yeteneği kazandıran yönetim biliĢim sistemlerinin 

adaptasyon süreci baĢlamıĢtır. Bu dönemlerde bilgi teknolojilerinde yenilikler aynı 

zamanda telekomünikasyon alanında da ilerlemiĢtir
49

. 

Büyük miktarlarda yapılan iĢlemler sebebiyle iĢlemlerin yoğunluğunun 

artması, teknolojik geliĢmelerinde yardımıyla daha güvenli hale getirilmiĢtir. Bankalar 

arasında yapılan iĢlemlerin benzersiz bir Ģekilde artmasını destekleyecek bilgi ve 

iletiĢim teknolojilerindeki yenilikleri de kullanmak bankalar için zorunluluk haline 

gelmiĢtir. Ġlerleyen zamanlarda bankalar birebir iliĢkiler ile yürüyen 

organizasyonlardan, kiĢisel bilgisayarlarında kullanılmaya baĢlamasıyla teknolojin en 

yoğun kullanıldığı organizasyonlar haline dönüĢmüĢtür. Bunu takiben müĢterilere 

yönelik teknolojik yenilikler ortaya çıkmaya baĢlamıĢ, müĢteriler ile her noktada 
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iletiĢim kurmaya baĢlamıĢlardır. KiĢisel bilgisayarların tüketiciler tarafında eriĢilebilir 

olması bankaları yeni stratejiler geliĢtirmeye yöneltmiĢtir
50

. 

Bankalar, artık birebir müĢteriler ile ilgilenen çalıĢanlar yerine müĢteri 

bilgilerinin tutulduğu veri tabanlarından iĢlem yapmaya baĢlamıĢ, bilgi 

teknolojilerindeki yeniliklerde yararlandıkça, bu alanda yatırım yapmaya devam 

etmiĢlerdir. 1950‟lerde yoğun olarak Ģubelere yatırım yapan bankalar için, iletiĢim 

teknolojilerin ilerlemesi kiĢisel bilgisayarların evlere girmeye baĢlaması, ISDN, 

elektronik veri değiĢimi (EDI), EFTPOS, akıllı kartlar gibi sistemlerin devreye girmesi 

ile Ģubelerin önemini azaltmıĢtır. Yeni dağıtım kanallarının ortaya çıkması, hem 

müĢterilere ulaĢmada kolaylık sağlamıĢ hem de iĢlemlerin maliyeti önemli ölçüde 

azaltmıĢtır. 

Bankacılıkta alternatif dağıtım kanalları, elektronik kanallar ile bireysel ve 

kurumsal müĢterilere bankacılık mal, hizmetlerinin ve servislerinin sağlanması 

demektir
51

. 

Microsoft, Intuit ve CheckFree firmaları 1997 yılında Open Financial 

Exchange (OFX) sistemini sunmuĢlardır. Finansal kuruluĢlar ile Quiken ve Microsoft 

Money yazılımlarını kullanan kullanıcılar arasında güvenli iletiĢimi sağlamaktadır. OFX 

ayrıca donanım bağımsız olduğundan finansal kuruluĢlar tarafında kullanımı daha teĢvik 

edici olmuĢtur
52

. 

Plastik kartlarda zamanla geliĢmiĢ ve akıllı kartlar ve elektronik cüzdanlar 

ortaya çıkmıĢ ve 1997 yılında standartlar oluĢturulmuĢtur. Önceden öde sistemiyle 

çalıĢan, belirlenen miktarda limiti olan bu tür kartlar Cybercash, Digicah, Ecash, 

Mondex, Netbill, Netcash, Visacash gibi çeĢitli isimlerle piyasaya çıkmıĢtır. Ayrıca 

Ġnternet üzerinden yapılan alıĢveriĢlerde kullanılmak üzere Ġngiltere‟den National 

Westminster Bank tarafından geliĢtirilen ve sonrada MasterCard firmasına satılan 

Mondex kullanımı hızlı bir Ģekilde yayılmıĢtır. Akıllı kartlar ise üzerindeki çipte 
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saklanan bilgilerin güvenliğinin sağlanması ve çipin içerisinde daha fazla bilgi 

saklanabilmesi için yapılan çalıĢmalardan sonra tüm dünyada kullanmaya 

baĢlanmıĢtır
53

. 

Tablo 1.4‟te gösterildiği üzere, Damanpour, Wischnevsky, & Gopalakrishnan 

(2003)  yaptıkları araĢtırmada ABD‟de Ģubeden yapılan iĢlemlerin maliyetini $1,07 ve 

Ġnternet bankacılığı üzerinden yapılan iĢlemin maliyeti $0,02 seviyesi olarak 

belirtmiĢlerdir. Maliyetin yüksek olmasına karĢın en güvenli dağıtım kanalının Ģube 

bankacılığı olduğu gözükmektedir. Ancak coğrafik olarak sınırsız olan Ġnternet 

bankacılığının da, yeni finansal ürünlerin pazarlanması açısından büyük avantajı vardır. 

Tablo 1.4 

Ticari Bankacılıkta Alternatif Dağıtım Kanallarının KarĢılaĢtırılması 

 
Yüz yüze 

Bankacılık 

Telefon 

Bankacılığı 
ATM 

Ġnternet 

Bankacılığı 

MüĢteriye 

EriĢim 

Coğrafik olarak 

sınırlı 

Coğrafik olarak 

sınırsız ancak 

yapılabilen 

iĢlemler sınırlı 

ATM ile yapılan 

iĢlemler de kısıtlı 

Coğrafik olarak 

sınırsız, para çekme 

ve yatırma haricinde 

tüm iĢlemler 

yapılabiliyor 

ĠĢlemlerin 

Maliyeti 
$1,07 $0,54 $0,27 $0,02 

MüĢterilere 

uygun ürünlerin 

önerilmesi 

Sınırlı Sınırlı Sınırlı 

MüĢteriye uygun 

ürünler web sitesi 

aracılığı ile iletiliyor 

MüĢterinin 

EriĢim 

Rahatlığı 

DüĢük 

MüĢteri Ģubeye 

gitmek zorunda 

Yüksek 

MüĢteri telefon ile 

bankaya eriĢebilir 

Orta 

Yakın bir ATM 

kullanılabilir 

Yüksek 

MüĢteri bilgisayar 

ile eriĢebilir 

ĠĢlemlerin 

Güvenliği 
Yüksek 

Yüksek 

Telefonda Ģifre ile 

iĢlem yapılıyor 

Orta 

Kartın çalınma 

ihtimali var 

Orta 

ġifrenin çalınma 

ihtimali var 

Kaynak: Shanthi Gopalakrishnan, J. Daniel Wischnevsky & Fariborz Damanpour, “A Multilevel 

Analysis of Factors Influencing The Adoption of Internet Banking”, IEEE Transactions on Engineering 

Management, Vol.50, No.4, 2003, p.418. 
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Türkiye‟de ise iĢlemlerin maliyeti ABD‟ye göre daha yüksektir. Bankaların 

alternatif dağıtım kanalları geliĢtirmesinde yazılım sağlayan, yurtdıĢında ödüller 

kazanan ve IBM ile ortak olan Pozitron firmasının verdiği bilgiye göre Türkiye‟de ki 

dağıtım kanallarının maliyeti Tablo 1.5‟te verilmiĢtir. Türkiye‟de özellikle Ģubelerden 

yapılan iĢlemlerin maliyeti ile Ġnternet üzerinden yapılan iĢlemlerin maliyeti arasında 

çok büyük fark gözlenmektedir. Bankalar bu sebeple müĢterilerini elektronik dağıtım 

kanallarını kullanmaya teĢvik etmektedirler. 

Tablo 1.5 

ĠĢlemlerin Maliyetinin KarĢılaĢtırılması 

 ġube Telefon Bankacılığı ATM Ġnternet Mobil 

ĠĢlemlerin 

Maliyeti 
$2,10 $0,90 $0,45 $0,10 >0.02$ 

   Kaynak: IBM, http://www.ibm.com, 02.01.2010 

Yeni dağıtım kanallarının geliĢtirilmesi, müĢterilerinde bankaları kullanma 

alıĢkanlıklarını değiĢtirmesiyle daha da geliĢebilecektir. Tablo 1.6‟da gösterilen 

teknolojik yeniliklerin bankalar tarafından kullanılmaya baĢlanması, müĢterilere birçok 

kanal sunarken aynı zamanda bankalar arası rekabetinde artmasına sebep olmuĢtur 

Ġnternet üzerinden hizmet vermeye baĢlayan ilk banka Amerika BirleĢik Devletleri‟nde 

bulunan Security First Network Bank olmuĢtur
54

. 
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Tablo 1.6 

Ticari Bankacılıkta Önemli Teknolojik Yenilikler (1979-2001) 

Yıl Yenilik Özellikler Katılım 

 1979-1985 
 Telefon Bankacılığı 

(ABD-Ġngiltere) 

ġubeye gitme 

zorunluluğu birçok 

iĢlem için ortadan 

kalkmıĢtır 

Bankalar için yeni 

servis kanalı ortaya 

çıkmıĢtır. 

1988-1996 
Mondex Kartları 

(Ġngiltere) 
Çipli banka kartı 

Akıllı kartlar ortaya 

çıkmıĢtır. 

1989-1998 Digi Cash 
DeğiĢim birimi olarak 

elektronik para  

Ödeme sistemlerinde 

yeni bir yöntem 

1995-2001 
Security First Network 

Bank (ABD) 

Ġnternet üzerinden 

hizmet veren ilk aracı 

kurum 

Teknolojinin 

geliĢmesiyle 

müĢterilere ulaĢmada 

ve hizmette yeni bir 

kanal 

  Kaynak: Bernardo Bátiz-Lazo, Douglas Wood, “Information Technology Innovations And Commercial     

Banking: A Review And Appraisal From An Historical Perspective”, www.electronicmarkets.org, 2001, 

Vol.12, No.3, 2001, p.31. 

Son dönemlerde tartıĢılmaya baĢlanan finansal aracıların tamamen sanal 

ortamda bulunmasıdır.  

Bankalar teknolojik geliĢmeleri takip eden en büyük organizasyonlar içinde yer 

aldıklarından, teknolojiye önemli ölçüde kaynak aktarırlar ve bu sayede alternatif 

dağıtım kanalları ile hizmet vermeye baĢlamaları, bu kanallardan yapılan iĢlemlerin 

maliyetinin, Ģubelerden yapılan iĢlemlerin maliyetinden daha düĢük olduğundan, 

giderlerini de azaltmaktadırlar. Bankaların müĢterilerine daha iyi hizmet verebilmek, 

Ģubedeki personel sayısını azaltabilmek amacıyla alternatif dağıtım kanallarını daha 

yaygın ve geniĢ kitlelere yayması gerekir. MüĢterileri elektronik kanallara 

yönlendirmek ve birden fazla elektronik kanal seçeneğini hizmete sokarak, müĢterinin 

kendi profiline uygun kanalı seçerek hizmet almasını sağlamak gerekmektedir
55

. 

Ticari bankacılıkta yeni teknolojilerin kullanımı, Ġnternet ve iletiĢim 

teknolojilerinde geliĢme ile birlikte artmıĢtır. Bankalar için Ġnternetin getirdiği en büyük 

fayda, iĢlemlerin maliyetindeki düĢüĢtür. Ancak bu teknolojileri uygulamak için 
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oluĢturulan teknolojik altyapının maliyeti çok yüksektir. Bu yatırım geri ödemesini 

hızlandırmak için daha fazla iĢlemin bu kanallar üzerinden yapılması gerekir. Elektronik 

bankacılığın ilerlemesi, ATM kullanımdan itibaren banka Ģubelerinin içinde bulunduğu 

değiĢim sürecini de hızlandırmıĢtır. MüĢteriler artık Ģube yerine ATM‟de iĢlemlerini 

yaparken, diğer ihtiyaçları için (kredi ihtiyaçları, emeklilik vb.) banka Ģubelerindeki 

uzmanlardan yardım almaktadırlar. Bankalar veznedar ihtiyaçlarını makineler yoluyla 

çözmüĢ olsalar bile, diğer finansal servislerin satılmasında Ģubelerde daha iyi eğitimli, 

teknolojiyi çok iyi kullanan insan gücüne ihtiyaç duymaktadırlar
56

. 

Günümüzde finans sektörünü etkileyen en önemli unsurlar küreselleĢme akımı 

ve teknolojide yaĢanan sürekli geliĢmelerdir. Bu unsurlar finans sektöründe hiç 

bilinmeyen bir değiĢimin yaĢanmasına yol açmıĢtır. Piyasaların serbestleĢmesi dünyayı 

tek bir piyasa olgusuna doğru itmektedir. KüreselleĢme ile beraber finansal kurumlarda 

da rekabet artıĢı ve kâr oranlarında belirgin azalmalar ortaya çıkmıĢtır. ĠletiĢim alanında 

yaĢanan geliĢmelerle, bankalar ve kurumsal yatırımcılar, dünyanın bütün piyasalarında 

gerçek zamanlı alım-satım yapabilme olanağını sağlamıĢlardır. Bilgi teknolojileri 

alanında geliĢen ofis dıĢı iĢlemler sayesinde özellikle bireysel bankacılık alanında banka 

Ģubeleri gibi geleneksel dağıtım kanallarının iĢlevleri göreceli olarak azalmıĢtır. 

Bilgi ve iletiĢim teknolojilerindeki geliĢmeler finans kuruluĢlarının 

verimliliklerini arttırmaya, risk yönetim sistemlerini geliĢtirmeye ve kârlılıklarını 

arttırmaya, daha akıllı sistemler kullanmaya yöneltmiĢ ve özellikle pazarlama alanında, 

finansal kuruluĢların pazarlama stratejilerini, müĢteri iliĢkileri yönetimini daha da 

geliĢtirmelerini sebep olmuĢtur
57

. 

Bilgi teknolojilerindeki geliĢmeler sonucu; 

 Kâğıda dayalı iĢlemlerin otomatik bilgi yönetim sistemleri (veri toplama, 

saklamasını sağlayan sistemler) sayesinde azaltılarak maliyetlerin 

düĢürülmesi, 

                                                 
56

 Costas Lapavitsas,  Paulo L.Dos Santos, “Globalization and Contemporary Banking: On the Impact of 

New Technology”, Contributions to Political Economy, Vol.27, 2008, p.39. 
57

 Yereli, s.56. 



 

 29 

 Tüketicinin banka ürünlerine daha az maliyetli alternatif kanallarla 

ulaĢması sağlanmıĢtır. 

Genelde teknolojinin geliĢiminde doğrudan bir etkileri bulunmayan bankalar, 

geliĢen teknolojiyi üretim ve dağıtım kanallarında kullanarak bir takım fırsatlardan da 

yararlanmaktadırlar
58

; 

 Yapılan iĢlem baĢına maliyet belirgin olarak azaltılabilmektedir. 

 ĠĢlem baĢına düĢen maliyetin yanı sıra Ģube dıĢı bankacılığın geliĢmesi ile 

maliyeti düĢük Ģubesiz bankacılık ortaya çıkar 

 Dünya piyasalarında yapılan gerçek zamanlı iĢlemler ile bankaların pazar 

payları kolaylıkla artabilmektedir. 

 MüĢterilerin ihtiyaçları ve alıĢkanlıklarına dayanan, müĢteriye özel 

bankacılık yapabilmek mümkün olacaktır. 

           Parasız, bilgi teknolojilerindeki geliĢmelerin bankacılık sektörüne her açıdan 

olumlu etkisi olduğunu, özellikle bu geliĢmeler bankacılık sektöründeki değiĢimleri 

harekete geçiren güçlerden biri olduğunun düĢünülmesi gerektiğini belirtmiĢtir
59

. 

ġekil 1.6‟da gösterildiği üzere, bankacılık sektörünün çeĢitli değiĢkenlerin 

etkisi altındadır ve bunun sonucunda teknolojik yenilikleri kullanarak oluĢan değiĢimin 

kaçınılmaz olduğunu görülmüĢtür. Özellikle teknolojik yeniliklerin hızla geliĢmesi ve 

müĢteriler tarafından talep edilmesi bankaların teknolojinin yakın takipçisi olmalarının 

sebeplerinden biridir. DeğiĢen ekonomik ve sosyal çevre ile beraber, politik ve 

teknolojik çevrenin de değiĢim içinde olması,  rekabet ve müĢteri taleplerinin baskısı 

altında bulunan bankaların hizmetlerini geliĢtirmelerinde önemli faktörler arasındadır
60

. 

                                                 
58

 Ġlker Parasız,  “Para, Banka ve Finansal Piyasalar”, Istanbul: Ezki Kitap Evi, 2005, s.244. 

 
59

 Parasız, s.244. 
60

 Chanaka Jayawardhena, Paul Foley, “Changes In The Banking Sector – The Case of Internet Banking 

in The UK”, Internet Research , Vol.10, No.1, 2000, p.20. 



 

 30 

        ġekil 1.6: Bankacılık Hizmetlerini Etkileyen DeğiĢkenler 

Kaynak: Chanaka Jayawardhena, Paul Foley, “Changes In The Banking Sector – The Case of Internet 

Banking in The UK”, Internet Research , Vol.10, No.1, 2000, p.20. 

1.5. BANKACILIK SEKTÖRÜNDEKĠ GLOBAL DEĞĠġĠMLER 

1.5.1. Ekonomik Ortamda DeğiĢimler ve Finansal Yenilikler 

Özellikle 1960‟lı yıllardan sonra basta Amerika BirleĢik Devletleri olmak 

üzere tüm dünya ülkelerinde enflasyon oranının yükselmesi ve faiz oranlarında 

gözlenen önemli artıĢlar ile bilgisayar ve iletiĢim teknolojilerinde yaĢanan hızlı 

geliĢmeler finansal sistemi etkilemiĢtir. Bununla birlikte 1970‟li yılların baĢlarında 

uluslararası para sisteminde ayarlanabilir sabit kur sisteminden (Bretton Woods), esnek 
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kur uygulamasına geçilmesi finansal sistemin daha karmaĢık hale gelmesini sebep 

olmuĢ ve riskten korunma yöntemlerindeki hızlı geliĢmeleri ön plana çıkarmıĢtır
61

.  

Ekonomistlere göre, yeniliklerin ana nedeni bireylerin getirilerini ve 

yatırımcıların kârlarını en üst seviyeye ulaĢtırabilme istekleridir. Diğer bir deyiĢle 

yenilik, daha fazla para kazanabilme arzusuna bağlı bir ihtiyaç olarak ortaya 

çıkmaktadır. “Bu çıkarım da bizi Ģu yargıya götürebilir; ekonomik çevredeki bir 

değiĢiklik olası kârlı yeniliklerin araĢtırmasını teĢvik etmektedir”
62

. 

Yeni finansal araçların ve ürünlerin teknolojinin geliĢimiyle beraber oluĢması 

ve Ġnternetin getirdiği avantajlarla birleĢmesi sonucu sermayenin dolaĢımı geniĢlemekte 

ve finansal yeniliklere olan talepler artmaktadır. Bu sayede sermaye transferi de 

gerçekleĢmektedir. Birçok araĢtırmaya konu olan ve 1970‟li yıllarda geliĢmeye baĢlayan 

finansal yenilikler, yeni araçlar ve ürünler sunmasının yanında risk ve güvenlik 

problemlerini de beraberinde getirmiĢtir. Günümüz finansal piyasalarında, finansal 

yenilikleri takip edilmesi, bilinmesi ve kullanılması bir strateji haline gelmiĢtir
63

.   

Van Horne‟e göre finansal yenilik, finansal piyasaların tam oluĢmaması ve 

finansal araçların yetersiz kalmasından ortaya çıkan yeni bir finansal araç veya 

süreçtir
64

. 

Yenilikçi bir organizasyonun avantajlarından ilki organizasyonun yaratıcı ve 

yeniliklere açık olduğunun göstergesi olması, ikinci ise rakiplerinin uyguladığı 

yenilikleri takip ederek kendi yapısına uygun olanları uygulaması ve rekabet halinde 

olduğu organizasyonlar ile mücadele edebilir olmasıdır
65

. 

Finansal araçlar, kurumlar ve piyasalardaki değiĢime sebep olan finansal 

yenilik süreçlerine, kredi kartları, otomatik para çekme makineleri, elektronik fon 

transferi gibi araçlar veya sistemler, takas iĢlemleri, repo iĢlemleri, opsiyon iĢlemleri, 
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vadeli döviz iĢlemleri örnek verilebilir. Enflasyon ve faiz oranlarındaki değiĢiklikler 

neden olduğu finansal ürün ve araçlar, bilgisayarlar ve Ġnternetin geliĢimiyle zamandan 

ve mekândan bağımsız olarak alınıp satılabilir duruma gelmiĢtir. Risklerini azaltmak 

isteyen müĢterilerine daha düĢük maliyetle elde ettikleri faiz oranı riski düĢük finansal 

ürünleri, daha düĢük faiz oranlı varlık olarak sunan finansal kuruluĢlar, bu iĢlemlerden 

daha yüksek kar elde etmektedirler
66

. 

Finansal kuruluĢlar bilgi ve iletiĢim teknolojilerinde geliĢmelerin yardımıyla 

kendilerine kâr sağlayıcı yeni ürün araĢtırma ve geliĢtirme sürecine girmiĢlerdir ve kârı 

oluĢturacak yeni finansal ürünlerin piyasaya sunulmasını sağlamıĢladır. 

Önceki dönemlerle karĢılaĢtırıldığında 1970 ve 1980‟li yıllarda finansal 

piyasalar önceki yıllara oranla daha yüksek risk seviyesine ulaĢmıĢtır. Öncelikle faiz 

oranlarından ortaya çıkan dalgalanmalar, yatırım gelirlerinde büyük belirsizliklerin 

yaĢanmasına sebep olmuĢtur. Yatırımcılar karĢılaĢtıkları riski azaltmak için yeni 

finansal piyasalarda alıĢveriĢ yapma ihtiyacını hissetmiĢlerdir
67

. 

1970‟li yıllarda uluslararası para sisteminde esnek döviz kuru sistemine 

geçilmesi uluslararası ticarette bu kez döviz kuru riskinin artmasına sebep olmuĢtur. Bu 

riskten kaçmak içinde finansal yeniliklerin ortaya çıkıĢı söz konusu olmuĢtur
68

. 

Yetiz‟e göre finansal yeniliklerin geliĢmesi dört baĢlık altında toplanabilir
69

; 

 Ekonomik GeliĢmeler 

Enflasyon ve faiz oranlarında dalgalanmalar sebebiyle riski azaltmak 

amacıyla yeni finansal araçlar sunulmuĢtur. 
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 Teknolojik GeliĢmeler 

Bilgi ve iletiĢim teknolojilerindeki geliĢmeler, iletiĢim kanallarının 

artması ve maliyetlerinin düĢmesi yeniliklerin hizmete sunulmasını 

kolaylaĢtırmaktadır. 

 Yasal KoĢullar 

Kâr oranlarını yükseltmek isteyen firmalar, yasal düzenlemelerden 

kaçınmak amacıyla finansal yenilikleri ortaya çıkartabilirler 

 DavranıĢ DeğiĢiklikleri 

Zaman içerisinde müĢterilerin talepleri de değiĢmektedir. Bu taleplere 

cevap verebilmek, teknolojik geliĢmelerin de yardımıyla finansal 

yenilikler sayesinde gerçekleĢebilir. 

 

1970‟lerden sonra ortaya çıkan yeni dönemde
70

; 

 Mevcut piyasalar hızlı bir Ģekilde büyümekte ve derinlikleri önemli ölçüde 

artmakta, 

 Daha önce mevcut olmayan piyasalar ortaya çıkmakta, 

 Birçok enstrümanın ikincil piyasası kurulmaktadır. Ġkincil piyasaların 

kurulması mevcut olan ve yeni kullanılmaya baĢlayan araçların iĢlem 

hacmini hızlı bir Ģekilde arttırmakta,  

 Finansal yenilikler ile ekonomik faaliyetler daha fazla kayıt altına 

alınabilir. 

Bilgi teknolojilerindeki geliĢmeler finans sektöründeki geliĢmeleri de olumlu 

yönde etkilemekte ve yeni ürünlerin ortaya çıkmasına neden olmaktadır. Örneğin 

Otomatik para çekme makineleri (ATM), kredi kartları, elektronik fon transferi (EFT) 
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sistemleri gibi yeni ürünlerin hizmete sunulabilmesi teknolojik geliĢme sayesinde 

gerçekleĢmiĢtir.  

Bilgi ve telekomünikasyon teknolojisine geçiĢ, ödeme sistemlerinde iĢlem 

maliyetlerinin büyük oranda düĢmesine yol açmıĢtır. Ödemenin büyüklüğünü, hesap 

birimini ve ödemeyi yapan kiĢilerin bulundukları coğrafi birimi dikkate almaksızın 

ödemenin hızlı bir Ģekilde yapılabilmesi imkânını doğurmuĢtur. Otomatik para çekme 

makineleri ve kredi kartları gibi yeni ürünler paranın dolaĢım hızını geçmiĢ dönemlere 

göre büyük oranda arttırmaktadır. Bununla birlikte yeni teknolojilerin kullanılması 

sayesinde uluslararası finansal geliĢmeler daha duyarlı ve hızlı tepki veren bir konuma 

gelmiĢtir
71

. 

Finansal sistemin katılımcılarının taleplerini karĢılamaya yönelik yeni finansal 

ürünlere ve servislere olan talep her zaman olmuĢtur. Finansal yenilik bu katılımcılara 

maliyetleri düĢüren, riski azaltan, daha geliĢmiĢ ürün daha iyi hizmet sağlayan yenilik 

olarak tanımlanır. Finansal buluĢlar, Ģu Ģekilde sıralanabilir
72

; 

 Yeni Ürünler (ayarlanabilir faizli mortgage kredileri vb.) 

 Yeni Servisler/Süreçler (Ġnternet bankacılığı vb.)  

 Ürünler ile Ġlgili Yeni ĠĢlemler (elektronik veri tabanları vb.)  

 Yeni Organizasyon Biçimleri (Ġnternet bankaları-Internet only banks vb.) 

olarak sıralanabilir.  

Enflasyon ve faiz oranlarında değiĢimler finansal yeniliklerin ürün olarak 

ortaya çıktığı durumdaki ana sebep iken,  süreç olarak ortaya çıkan finansal yenilikler 

de ise teknolojik geliĢmelerdir. Hayat sigortası, Faiz ve döviz swapları, Para piyasası 

yatırım hesapları, ürün olarak ortaya çıkan finansal yeniliklere örnek olarak verilebilir. 

Aynı dönemde süreç olarak ortaya çıkan yenilikler için ise; ATM örnek olarak 

verilebilir
73

. 
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1.5.2. Elektronik Finans 

Bilgi ve iletiĢim teknolojilerinde geliĢim tüm alanlarda olduğu gibi finans 

sektöründe de farklılıkların ortaya çıkmasını sağlamıĢtır. Ġnternet, geleneksel dağıtım 

kanallarının yanında veya tek baĢına kullanılan bir dağıtım kanalı olarak 1990‟ların 

ortalarından beri elektronik finans alanında iĢten-iĢe (B2B) ve iĢten-müĢteriye (B2C) 

iĢlemlerde etkin bir Ģekilde kullanılmaya baĢlanmıĢtır. Ġlerleyen dönemlerde müĢteriden 

müĢteriye (C2C) alanının geliĢmesi beklenmektedir. Finansal kuruluĢlar, yeni müĢteriler 

kazanma ve mevcut müĢterilerine daha iyi hizmet verebilme amacıyla elektronik 

dağıtım kanallarına yatırım yaparak hizmet vermektedirler. Ticari bankacılık (kredi 

kartları, ödeme sistemleri, internet bankacılığı),  gibi hizmet alanlarında önemli geliĢme 

göstermektedir
74

. 

Elektronik finans,  B2B, B2C alanlarındaki iĢlemlerin artmasıyla akıllı kartlar, 

elektronik para da, e-finansın içinde yer almaya baĢlamıĢtır. Birçok geliĢmiĢ ülkede 

kullanılan akıllı kartlar ve elektronik ödemeler uluslararası alanda yapılan ödemeler bu 

konuda yasal düzenlemelerinde yapılmasını zorunlu kılmıĢtır
75

. 

Bir finansal kuruluĢun içinde bulunduğu ve Ġnternet aracılığıyla yapılan 

finansal iĢlemler elektronik finans, bireylerin ve finansal olmayan kuruluĢların 

gerçekleĢtirdikleri finansal iĢlemler ise elektronik finans iĢlemleri olarak 

tanımlanabilir
76

. 

E-finans iĢleminin bir ticari değer taĢıması için ise sunulan hizmetlerle ilgili 

iĢlemlerde bir ödemenin gerçekleĢmesi gerekmektedir.  

Yoğun rekabetin yaĢandığı bankacılık sektöründe bankaların pazarlama 

stratejilerini etkin kullanmaları gerekmektedir. Türkiye‟de, dünyanın birçok ülkesine 

göre etkinliği artıracak stratejik yatırımlar daha hızlı yapılmaktadır. Hizmet sektörü 
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olarak kabul edilen bankacılık sektöründe müĢteri memnuniyetini sağlamak, diğer 

sektörlerde olduğu gibi önceliklidir. Ġleri teknoloji ile hizmet verilen bankacılık 

sektöründe, hizmetlerinin kalitesi yükselterek ve rakiplerine göre farklılaĢma yaratarak 

hizmet sağlanmaya çalıĢılarak, müĢterilerine, teknolojinin getirdiği avantajlardan 

yararlanarak, üst seviyede hizmet sunmaktadırlar
77

. 

Bankalar müĢteri iliĢkileri yönetimine önem vererek, müĢterilerini daha iyi bir 

Ģekilde bölümleme yapabilme, müĢterine uygun servislerini pazarlama, olası müĢteri 

grupları arasında bölümleme yaparak öncelikler kurmaktadır. Elektronik ortamdaki 

rekabet öncesinde, pazarlama anlayıĢı hedef müĢteri profiline göre üretim yaparak ve bu 

profile göre düzenlemek yeterliyken, günümüzde her bir müĢterinin ihtiyaçları üzerine 

farklı hizmet pazarlamasının geliĢtirilmesi önem kazanmıĢtır
78

. 

Rekabetin artması sonucunda sunulan hizmetlerin ucuzlaması, iĢletmelerin 

müĢterini kaybetme konusunda sıkıntıya düĢürmektedir. MüĢteri sadakatinin azalması 

ve müĢteri kaybı, karlılığın da düĢmesine sebep olmaktadır. Bu noktada müĢteri 

iliĢkileri yönetimi ile müĢterin ihtiyaçlarını belirlemek ve birebir pazarlama teknikleri 

kullanarak var olan müĢterileri kaybetmemek önem kazanmıĢtır. Özellikle bireysel 

bankacılıkta öne çıkan müĢteri iliĢkileri yönetimi, alternatif dağıtım kanallarının da 

devreye girmesiyle bankaların müĢterilerine ulaĢmada uygun kanal ve stratejileri 

belirleyebilirler
79

. 

 

Ticari bankalarda sunulan ürünlerin ve hizmetlerin bazıları Ģöyle sıralanabilir; 

 Yatırım ürünleri (vadeli hesaplar; TL-Döviz, repo, hazine bonosu, yatırım 

fonları) 

 Krediler (tüketici kredisi, otomobil kredisi, konut kredisi) 

 Sigortalar (ev-iĢyeri sigortası, kasko, zorunlu trafik sigortası, hayat 

sigortası) 
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 Çekler 

 Diğer Hizmetler (havale, EFT, otomatik fatura ödemeleri, maaĢ ödemeleri) 

 Bireysel bankacılık 

 Elektronik bankacılık (banka kartları, kredi kartları, akıllı kartlar – aynı 

zamanda dağıtım kanalları olarak ATM, POS, çağrı merkezi, akıllı 

telefonlar, telefon bankacılığı, ev ve ofis bankacılığı, Ġnternet bankacılığı, 

Kiosk bankacılığı ve mobil bankacılık) 

1.5.3. Elektronik Ticaret ve Elektronik Bankacılık 

1.5.3.1. Elektronik Ticaret 

Bilgisayar destekli ağlar üzerinden ürün, hizmet ve bilginin alımı, satımı ve 

değiĢ tokuĢ iĢlemlerinin yapılması Ģeklinde tanımlanabilir
80

. 

Elektronik ticaret farklı bakıĢ açılarından değiĢik tanımlamaları yapılabilir.  

ĠletiĢim açısından: Elektronik ticaret bilginini, mal ve hizmetlerin dağıtımının 

veya ödemelerin elektronik araçlarla yapılmasıdır. 

ĠĢ Süreci Açısından: Elektronik ticaret, ticari iĢlemlerin ve iĢ akıĢı 

otomasyonunu sağlamaya yönelik teknolojik uygulamadır. 

Hizmet açısından: Elektronik ticaret firmaların, tüketicilerin, ürünlerin kalitesi 

ve hizmetlerin sunum hızını artırıp hizmet maliyetini azaltma isteğine yönelik bir 

araçtır. 

Elektronik ticaret çeĢitli kuruluĢlar tarafından da değiĢik Ģekillerde 

tanımlanmıĢtır.  
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Ekonomik Kalkınma ve ĠĢbirliği TeĢkilatı (OECD) tanımına göre, kiĢiler ve 

kurumların katıldığı, yazılı metin, ses, görüntü gibi sayısallaĢtırılmıĢ verilerin iĢlenerek 

açık veya kapalı ağlar üzerinden iletilmesine dayanan ticaretle ile ilgili iĢlemlere 

elektronik ticaret denmektedir
81

. 

Ġyibozkurt‟a göre elektronik ticaret yoluyla mal ve hizmet ticareti, ürün 

tasarımı, üretim, pazarlama, reklam, tanıtım, sipariĢ verme, sözleĢme yapma, banka 

iĢlemleri ve fon transferi, mühendislik hizmetleri, kamu alımları, borsa iĢlemleri, fikri 

mülkiyet haklarının devri, kiralama iĢlemleri vb. yapılmaktadır
82

. 

Ekonomik olarak elektronik ticaretin yararları da birkaç madde ile 

özetlenebilir
83

; 

 Firmalarda yönetim etkinliğini artırır. 

 Piyasayı firmalar bakımından geniĢletir. Bunun sonucunda alıcılar ve 

satıcılar açısından seçme olanaklarını artırır. 

 Tüketicilere ürünler hakkındaki bilgileri tam aktarır. 

 Üretim ve dağıtım zincirini küçültür. 

 Fiyat ve alım satımın diğer koĢullarını karĢılaĢtırma olanağı yaratır. 

 Yeni ürün ve hizmetleri tüketicilere ulaĢtırmak kolaylaĢır. 

 Piyasaya üreticilerin giriĢini kolaylaĢtırır ve rekabeti artırır. 

 Yeni faaliyetlerin geliĢmesini ve verimliliğin artmasına yol açar. Böylece 

yeni nitelik gerektiren emeğe talep oluĢur ve yeni iĢ alanları yaratılır. 

 Dünya ekonomilerinin önemli bir parçası olan KOBĠ‟lerin küresel ticarete 

katılmalarını kolaylaĢtırır. 
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Elektronik ortamda yapılabilen ve elektronik ticaretin olarak adlandırılan bazı 

iĢlemler Ģu Ģekildedir;  

 Ürün ve hizmetlerin elektronik alıĢveriĢi 

 Üretim planlama 

 Reklam 

 SipariĢ verme 

 SözleĢme yapma 

 Elektronik bankacılık iĢlemleri 

 Doğrudan tüketiciye elektronik pazarlama 

 Elektronik ortamda vergilendirme ve vergi toplama 

 Dijital ürünlerin alım-satımı 

 

Elektronik ticaret bazı değiĢimleri de beraberinde getirmiĢtir
84

; 

a) Ġnternetin daha yaygın ve daha çok kullanıcı tarafında tercih edilmesi, 

elektronik ticaretin de giderek yaygınlaĢmasına sebep olacaktır.  

b) E-ticaret üretim, dağıtım ve satıĢın yanı sıra her türlü bilgi alıĢveriĢinin çok 

kısa zamanda yapılmasına olanak sağlar. 

c) Pazarlama faaliyetleri, müĢteri memnuniyeti, yeni müĢterilere ulaĢmak           

e-ticaretin getirdiği yenilikler arasındadır.  

d) E-ticaret alıcı ve satıcının birbiriyle iletiĢime geçmesini sağlayarak bazı 

sektörlerde aracıların devre dıĢı kalmasını sağlamıĢtır. 

f) BiliĢim sektöründe yetiĢmiĢ insan gücüne ihtiyaç, e-ticaretin geliĢmesiyle 

birlikte artmıĢtır.  
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ĠĢletmeler açısından sanal pazarlamanın birkaç ayrı yönden avantajı 

bulunmaktadır; 

 Etkin ve Hızlı MüĢteri Talepleri Yönetimi: 

Sanal ortamda yapılan alıĢveriĢ müĢterilerin hangi ürünleri incelediği, 

hangilerini satın aldığını gösteren veri tabanı oluĢturulmasını sağlar.  

 E-Ödeme Ġmkânı: 

Ücretlerin elektronik ortamda ödenmesi, hem kayıt altına alınmasını hem de 

iĢletmelerin satıĢlarını daha kolay yapmalarını sağlamaktadır. 

 Tedarik Zincir Yönetimi: 

              ĠĢletmelerin stoklarını, lojistik faaliyetlerini, hangi ürün ve hizmetleri ne zaman 

nereye sağlayacakları gibi hizmetleri elektronik olarak takip edebilmelerini sağlar.  

 Sanal Anket:   

Ġnternet üzerinden anket hazırlanması ve gönderilmesi, sonuçların daha hızlı 

alınmasını sağlamaktadır. 

 Birebir Pazarlama: 

Elektronik pazarlamada doğrudan tüketiciye hitap ederek birebir pazarlama 

yapma imkânı bulunmaktadır 

TUĠK tarafından 2009 Ocak ayında yapılan BiliĢim Teknolojileri Kullanım 

AraĢtırmasında, kurumların Ġnternet üzerinden yapılan satıĢlar vasıtasıyla elde ettiği 

faydalar arasında ilk sırayı %70,5 ile “yeni pazarlara girmek, satıĢ potansiyelini  

arttırmak” almaktadır. GiriĢimlerin düzenli olarak bilgisayar ağları aracılığıyla sipariĢ 

verdiği tedarikçiler %95,4 ile yurt içinde yer almaktadır
85.
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Bu çalıĢmada elektronik ticareti sınırlandıran nedenler sırasıyla %56,4 ile 

müĢterilerin Ġnternet üzerinden alım yapmaya hazır olmamaları, %55,0 ile giriĢimin 

ürün/hizmetlerinin e-ticaret için uygun olmaması ve %48,0 ile ödemelerle ilgili 

güvenlik problemleridir. 

1.5.3.2. Elektronik Bankacılık 

Teknolojinin geliĢerek daha ucuz ve eriĢilebilir olması, elektronik ticaretin 

önünü açarken, yoğun teknoloji kullanan bankalarında yenilikleri uygulamasında geri 

kalmamıĢlarıdır. Teknolojinin getirdiği yenilikler ile müĢterilerin taleplerini karĢılamak 

amacıyla bankaların alternatif dağıtım kanallarını kullanmaları zorunluluk haline 

gelmiĢtir. Bankalar verdikleri hizmetleri elektronik ortamda da vermeye baĢlamaları, 

müĢterilerin bu kanallara olan ilgisini de arttırmıĢtır. Günümüz koĢullarında özellikle 

banka Ģubelerinde vakit harcamak istemeyen müĢterilerine elektronik ortamda 

bankacılık iĢlemlerini yapabilmesini sağlamıĢlardır. Bankalardaki dağıtım kanalları 

elektronik ortamdakileri de kapsayacak Ģekilde, Ģekil 1.7 de detaylandırılmıĢtır. 

Basel Bankacılık Denetim Komitesi‟nin elektronik bankacılık konusunda 

yayımladığı üç ayrı doküman bulunmaktadır. Bunlar, “Elektronik Bankacılık ve 

Elektronik Para Faaliyetleri Ġçin Risk Yönetimi” konulu doküman, 20 Mart 1998 

tarihinde yayımlanmıĢtır. 17 Temmuz 2003 tarihinde ise  “Elektronik Bankacılığa 

ĠliĢkin Risk Yönetimi Ġlkeleri” ve “Sınır Ötesi Bankacılık Faaliyetlerinin Yönetimi ve 

Denetimi dokümanlarıdır. Bu dokümanlarda, elektronik bankacılık faaliyetlerinin, 

“Elektronik kanallar vasıtasıyla bireysel ve diğer bankacılık ürünlerinin ve hizmetlerinin 

sağlanması” Ģeklinde tanımlanmıĢtır. 

Sadece Ģube ağından oluĢan dağıtım kanalı yerine alternatif dağıtım kanalları 

ile ĢekillenmiĢ bir yapıyı ortaya çıkartmak, müĢteriline daha az maliyetli dağıtım 

kanallarına yönlendirerek kullanım alıĢkanlığı kazandırmak, bankalarım maliyetleri de 

göz önünde tutarak ilerledikleri noktadır. ġekil 1,7‟de gösterildiği üzere, günümüzde 

bankalar rekabet avantajı sağlamak amacıyla değiĢik kanallardan oluĢan bir dağıtım 
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sistemi kullanmaktadır. Doğrudan dağıtımın yoğun kullanıldığı dağıtım kanallarında en 

çok Ģube ağları ve teknolojik dağıtım kanalları tercih edilmektedir
86

. 

 

 

ġekil 1.7: Bankacılık Dağıtım Kanalları 

Kaynak: Hakan Çelik, “Ġnternet Bankacılığı Hizmetlerinde Bireysel MüĢteriler Tarafından Algılanan 

Hizmet Kalitesine IliĢkin Bir Modelin GeliĢtirilmesi”, Dumlupınar Üniversitesi, Sosyal Bilimler 

Ent.,ĠĢletme Ana Bilim Dalı, YayınlanmamıĢ Doktora Tezi, 2005, s.111. 

 

                                                 
86

 Hakan Çelik, “Ġnternet Bankacılığı Hizmetlerinde Bireysel MüĢteriler Tarafından Algılanan Hizmet 

Kalitesine IliĢkin Bir Modelin GeliĢtirilmesi”, Dumlupınar Üniversitesi, Sosyal Bilimler Ent.,ĠĢletme Ana 

Bilim Dalı, YayınlanmamıĢ Doktora Tezi, 2005, s.111. 

 



 

 43 

Bilgi ve iletiĢim teknolojilerinde meydana gelen geliĢmeler bankalar tarafından 

dağıtım kanalarını geniĢletmek amacıyla da kullanılmıĢtır. Bu yolla bankalar daha geniĢ 

müĢteri kitlelerine daha fazla alternatif dağıtım kanalından ve daha çok hizmet 

seçeneğiyle ulaĢabilme imkânına sahip olmuĢlardır. Diğer taraftan hem önerilen 

hizmetler hem de dağıtım kanalı konusunda seçenekleri hızla artan banka 

müĢterilerinin, çalıĢtıkları bankayı değiĢtirmek için katlanacakları maliyet hızla 

azalmaktadır. MüĢteri tabanlarını koruyabilmek ve eriĢilen yeni müĢteri kitlelerinden 

daha fazla pay alabilmek amacıyla bankaların giriĢtikleri fiyat rekabeti, müĢterinin 

katlanacağı banka değiĢtirme maliyetinin düĢüĢünü hızlandırmakta ve rekabetin daha da 

Ģiddetlenmesine sebep olmaktadır
87

. 

GeliĢen bilgisayarlar ile iç içe yaĢayan bireyler, sunulan elektronik fırsatlara 

daha yatkındırlar, bu sebeple bankacılık sektöründe sunulan elektronik dağıtım kanalları 

her geçen gün daha da popüler hale gelmektedir. Popüler hale gelen servislere de talep 

gelmeye baĢlaması, bankaların rekabette geri kalmamak amacıyla bu alanlara yatırım 

yapmaya yöneltir. Zamanla bankaların Ģube ağlarında sayısal olarak bir azalma 

görülebilir ancak Ģubeler önemlerini kısa vadede yitirmeyecektir. Özellikle uydu Ģube 

olarak adlandırılan, içinde tecrübeli çalıĢanların çok olmadığı ve ATM cihazlarının 

yoğun kullanıldığı Ģubeler öne çıkmaktadır. ATM‟lerden verilen servislerin gün 

geçtikçe artması, müĢterilerin Ģube çalıĢanları ile temasa kurmasına gerek kalmadan 

iĢlemlerini yapabilmelerini sağlamaktadır. Banka Ģubeleri haricinde ATM sayılarının da 

artması, özellikle büyük alıĢveriĢ merkezlerinde konumlandırılan ATM‟ler, Ģubeye olan 

ihtiyacı da azaltmaktadır
88

. 

Ġnsanların, yaĢam biçimlerinde cevap verebilecek yetenekte olan teknoloji 

tabanlı dağıtım kanallarına karĢı pozitif tutumları, rekabet avantajı kazanmak isteyen ve 

daha fazla müĢteri kazanmak isteyen bankaları, bu alternatif kanallarını hızla 

benimsemelerine ve bu kanallar üzerinden rekabet etmelerine sebep olmuĢtur
89

.  
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89

 Jayawardhena & Foley, p.20. 



 

 44 

Bugünkü yaĢam koĢullarında, iĢ yaĢantıları sebebiyle, diğer hizmetler için fazla 

zamanı olmayan kiĢilerin, bu tür hizmetlere kısa sürede ulaĢmak istemeleri elektronik 

dağıtım kanallarına olan talebi arttırmıĢtır. Bu talep Türkiye‟de de hızla artıĢ 

göstermektedir
90

. 

Yurt içi ya da yurt dıĢı olsun, elektronik bankacılık faaliyetlerinde Ġnternet 

bankacılığı, genel anlamda üç ayrı seviyede kategorize edilebilmektedir
91

: 

i) Banka müĢterilerine sunulan bankacılık ürün ya da hizmetlerinin 

tanıtılmasına yönelik temel bilgi web siteleri, 

ii) Banka müĢterilerine farklı servisler için baĢvurma, hesaplarıyla ilgili 

sorgulama, bankaya talimatlar verebilme imkânı tanıyan, fakat para transferine müsaade 

edilmeyen, basit iĢlem yapılabilen web siteleri, 

iii) Banka müĢterilerinin hesaplarına ya da hesaplarından fon transferi 

yapılabilen, fatura ödemelerinin yapılabildiği ve diğer bankacılık iĢlemlerinin de 

çevrimiçi (online) olarak yürütülebildiği ileri düzey iĢlem yapılabilen web siteleri. 

Türkiye Bankalar Birliği‟nin, elektronik bankacılığı aĢağıdaki baĢlıklar altında 

sınıflandırdığı görülmektedir
92

. 

 ATM 

 Telefon Bankacılığı 

 Ġnternet Bankacılığı 

 WAP Bankacılığı 

 Palm Bankacılığı 

 SWIFT 
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ATM‟lerin ve banka kartlarının kullanılmaya baĢlamasıyla dünyada elektronik 

bankacılık kullanılmaya baĢlanmıĢtır. Bu hizmetlerin yaygınlaĢması, Ģubelere olan ilgili 

bir miktar azaltmıĢtır. ATM cihazları tarafından okunan kartlar, kiĢisel tanıtım 

numaraları (PIN), banka müĢterilerinin hesaplarıyla ilgili iĢlemleri yapabilmesine 

olanak sağlamıĢ ve Ģubelere olan bağımlılığı azaltarak, müĢterilere teknoloji kullanarak 

bankaların verdiği servislerden daha hızlı bir Ģekilde yararlanmalarını sağlamıĢtır
93

. 

EFTPOS terminallerinin nakit para kullanmadan, banka kartları aracılığı ile 

ödeme yapılmasını sağlayabilmesi, ATM‟lere benzer Ģekilde yayılmalarını sağlamıĢtır. 

Hesaplar arası fon transferine olanak sağlayarak, müĢterilere kolaylık sağlaması ve 

ayrıca geliĢtirilen güvenlik, banka kartlarının da kullanımını arttırmıĢtır
94

. 

Tablo 1.7‟de yer alan elektronik bankacılık dağıtım kanalları içerisinde Kiosk 

ve mobil bankacılık gün geçtikçe daha yüksek öneme sahip olmaktadır. Kiosklar 

maliyetlerinin düĢük olmasından dolayı tercih edilirken, mobil bankacılık ise güvenlik 

araçlarının da geliĢmesi sonucu müĢteriler tarafından benimsenmeye baĢlamıĢtır.  
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Tablo 1.7 

Elektronik Bankacılık Dağıtım Kanalları 

Elektronik Bankacılık 

Hizmet ÇeĢitleri 

Açıklamalar 

ATM 

Ġlk olarak nakit para sağlama makineleri olarak orya 

çıkan ATM‟ler günümüzde birçok bankacılık iĢleminin 

yapılabildiği açık dağıtım kanalı haline gelmiĢtir. 

Kiosk Bankacılık 

 Kiosklar; havaalanı, mağaza ve benzeri kalabalık yerlere 

bilgi verme ya da sipariĢ alma amacıyla konulan 

makinelerdir. Nakit hareketi dıĢında her türlü bankacılık 

hizmetini sağlayabilen kiosklar, Ģubelerde banko, Ģube 

dıĢında konumlandırıldıkları yerlerde de nakit iĢlemsiz 

Ģube görevini üstlenmektedir. 

Telefon Bankacılığı 

Bu sistemin amacı banka müĢterilerinin telefon 

aracılığıyla bankacılık iĢlemlerini yapabilmeleridir. 

Bugün alternatif kanal yönetimini benimsemiĢ ve 

uygulamakta olan pek çok banka, entegrasyonun bel 

kemiği olarak çağrı merkezlerini görmektedirler. Bu 

uygulamayı Türkiye‟de ilk olarak T.C. ĠĢ Bankası 

baĢlatmıĢ ve faaliyetlerine devam etmektedir. 

PC bankacılığı Bilgisayara dayalı daha geniĢ hizmetlerin sunulduğu bir 

uygulama alanıdır. Elektronik sistemler kullanılarak 

bankalarla iletiĢim sağlayan müĢterilere her türlü 

bankacılık iĢlemi sağlanmaktadır. 

Ġnternet Bankacılığı Ġnternet bankacılığı zaman ve yer sınırı olmaksızın bir 

bilgisayar ile bankacılık hizmetlerinin Ġnternet üzerinden 

sunulması için hazırlanan alternatif dağıtım kanalıdır. 

Ġnternet eriĢimine sahip herhangi bir bilgisayar 

aracılığıyla 24 saat dünyanın her yerinde kullanılabilen 

bir hizmettir. 

Sayısal Televizyon Bankacılığı Uydu teknolojileri ile hizmet veren sayısal televizyon 

yayınları üzerinden bankacılık hizmetlerinin televizyon 

üzerinden verilmesini olanak sağlamıĢtır. 

Mobil Bankacılık Mobil bankacılık deyimi; bankaların müĢterilerine, 

hesaplarına bir mobil teknoloji cihazı kullanarak herhangi 

bir yer ve zamanda hesaplarına ulaĢarak istedikleri 

uygulamaları on-line ve iki yönlü olarak anında 

yapabilmeleridir. 

EFT POS SatıĢ noktasından EFT POS sistemi, banka kartı veya 

kredi kartı yardımıyla para transfer edilebilir. 

Günümüzde bu terminaller kablosuz olarak da 

kullanılmaktadır. 

Kredi Kartı  Teknolojideki değiĢimle birlikte kredi kartları ve banka 

kartları cüzdanlarımızda baĢköĢeyi almıĢtır. Kredi kartı 

ve banka kartlarıyla POS makineleri ve ATM‟ler 

aracılığıyla alıĢ veriĢ ve nakit para çekme iĢlemleri 

yapılabilmektedir. 
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Akıllı (smart) Kart Klasik kredi kartlarının yerini üzerinde çip bulunan akıllı 

kartlar almıĢtır. Üzerindeki çip bilgi depolama yeteneğine 

sahiptir.  

Elektronik Para Elektronik para, parasal bir değerin teknolojik bir araç 

kullanımı yoluyla elektronik ortamda depolanması olarak 

tanımlanabilir. 

 Kaynak: (Tolon, 2002), (Yereli, 2002), (Korkmaz & Gövdeli, 2004) çalıĢmalarından derlenmiĢtir. 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

TÜRKĠYE’DE ELEKTRONĠK BANKACILIK 

 

2.1. TÜRKĠYE’DE ELEKTRONĠK BANKACILIK 

Bu bölümde her biri ayrı bir çalıĢma konusu olan elektronik bankacılıkta 

dağıtım kanalları hakkında kısa bilgiler verilerek, tez çalıĢmasının konusu olan Ġnternet 

bankacılığı ile devam edilecektir. 

Hem yeni teknolojileri kullanmak hem de müĢterilerin ticari gereksinimlerini 

yeni ödeme sistemlerinde devreye sokarak karĢılamak amacıyla bankaların teknolojiye 

yatırım yapma zorunluluğu olmuĢtur. 

Teknolojinin geliĢmesi, iletiĢimin maliyetinin düĢmesi, Ġnternetin 

yaygınlaĢması ile beraber üreticiler, tedarikçiler faaliyetlerini elektronik ortama 

taĢımaktadır. Elektronik ortam geliĢtikçe, bazı ürünler ve servisler ön plana çıkmıĢ, 

piyasa ĢeffaflaĢmıĢ, rekabetin artması, bu alanda yetiĢmiĢ iĢ gücüne olan ihtiyacı 

arttırmıĢ ve bilgi teknolojilerine olan yatırımların artmasına sebep olmuĢtur
95

. 

Akpınar‟a göre elektronik bankacılık; maliyetlerin düĢürülmesi, bilgi 

toplumunun taleplerinin karĢılanması, teknolojik rekabet üstünlüğü sağlanması, stratejik 

ve taktik seviyede etkin karar verilebilmesi gibi amaçlar göz önünde bulundurularak, 

günün teknolojik olanaklarının bankacılık faaliyetleri için uygulanması, geliĢtirilmesi ve 

bu çalıĢmalar sonucunda elde edilen ürün ve hizmetlerdir
96

.  

Günümüz koĢullarında bankacılık hizmetlerine ulaĢımda getirilen kolaylıklar, 

müĢterilerin yeni kanallara olan taleplerini de arttırmıĢtır. Alternatif ödeme sistemlerine 

olan ihtiyaç, bankalarında bu alanda yatırımlarını yönlendirmesine sebep olmuĢtur. 
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Elektronik ticaretin hacminin küresel olarak her yıl artıĢ göstermesi, sanal kredi kartları 

gibi yeni ürünlerin çıkartılmasına, yeni ödeme sistemlerinin geliĢtirilmesine sebep 

olmuĢtur. Türkiye‟de son yıllarda kredi kartı, EFT POS, ATM sayıları artmakta ve 

Ġnternetin de geliĢmesiyle, bankaların Ġnternet üzerinden verdikleri hizmetlerin sayısı da 

artmıĢtır
97

.  

2.1.1. Elektronik Fon Transferi (EFT) 

EFT sistemi Türkiye‟de hızla geliĢmiĢ ve yaygın bir Ģekilde kullanılmaktadır. 

Türkiye Cumhuriyet Merkez Bankası (TCMB), EFT sistemini aĢağıdaki Ģekilde 

açıklamıĢtır
98

. 

EFT, iki farklı banka arasında, birinden diğerine Türk Lirası cinsinden ödeme 

gönderilmesini sağlayan elektronik ödeme sistemidir. EMKT Sistemi ise yine iki banka 

arasında hazine bonosu gibi menkul kıymetlerin aktarılmasını sağlayan gerçek zamanlı 

elektronik ödeme sistemidir. TümleĢik olarak çalıĢtıklarından EFT-EMKT Sistemi 

olarak adlandırılır. 

Sistemler sadece TL cinsinden ödemeler ile menkul kıymetlerin aktarılmasını 

ve hesapların mutabakatını (kesinleĢtirilmesini) sağlamakla kalmaz; çeĢitli raporların 

alınmasına ve ihale teklifi, genel duyuru gibi haber nitelikli mesajların kullanılmasına 

da olanak verir. 

EFT Sistemi, kendi alanında dünyadaki erken örneklerden biri olarak 1 Nisan 

1992‟den beri iĢlemektedir. Teknolojideki geliĢmeler ve artan gereksinimler nedeniyle 

sistem yeni özelliklerle geliĢtirilmiĢ ve ikinci kuĢak EFT sistemi, 24 Nisan 2000‟de 

devreye alınmıĢtır. 

EFT-II sistemiyle birlikte çalıĢan ve bu sayede menkul kıymetlerin ödeme 

karĢılığında teslim edilerek el değiĢtirmesine olanak sağlayan EMKT sistemi ise, 

türünün dünyadaki sayılı örneklerinden biri olarak 30 Ekim 2000‟de hizmet vermeye 

baĢlamıĢtır. 
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Bir ülkede sağlıklı, güvenli, risksiz ve süratli çalıĢan bir ödeme sistemi 

yalnızca genel anlamda ülke ekonomisi, mali sistem ve para politikası yönünden değil; 

aynı zamanda ekonomik dünyanın içerisinde yer alan kuruluĢlar ve bireyler için de 

önem taĢımaktadır. 

Ödeme sistemlerinde oluĢabilecek herhangi bir tıkanıklık zincirleme olarak, 

bankaları, üretim sektörünü, bireyleri ve sonuçta ülke ekonomisinin çalıĢmasını 

etkileyebilir. Dolayısıyla, normal koĢullarda varlığı hissedilemeyen bu altyapı, Türkiye 

için stratejik öneme sahiptir. 

Eğer bu sistem olmasaydı, EFT Sisteminde bir günde dolaĢan milyarlarca Türk 

Lirası ya fiziksel olarak dolaĢacak ya da bankalar arasındaki havale talimatları yoluyla 

hesaplara en az bir gün süreli bekleme ile geçebilecekti. Oysa EFT Sistemi sayesinde 

bankalar ile banka müĢterileri hesaplarındaki parayı ve para hareketlerini anlık olarak 

izleyebilmekte, böylece yatırımlarına süratle yön verebilmektedirler. 

Kurulan sistem geniĢ çaplı bir kullanıma sahiptir ve belirli oranlara kadar bazı 

bankaların Ġnternet bankacılığı ve telefon bankacılığı üzerinden kredi kartı ödemelerini, 

fatura ödemeleri gibi çeĢitli ödemelerini ücretsiz olarak gerçekleĢtirmelerini 

sağlamaktadır. 

Türkiye Cumhuriyet Merkez Bankası, EFT sisteminin amaçlarını aĢağıdaki 

Ģekilde sıralamıĢtır
99

; 

 Nakit dolaĢımını azaltmak 

 Ödemelerin güvenli, güvenilir, hızlı ve risksiz biçimde gerçekleĢtirilmesini 

sağlamak 

 Sağlıklı ve hızlı bilgi sağlamak 

 Elektronik bankacılık uygulamalarının geliĢmesini sağlamaktadır. 

 Para politikasının etkin olarak uygulanmasını kolaylaĢtırmak 
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ġekil 2.1: Elektronik Bankacılık Ödeme Sistemleri 

      Kaynak: TCMB, http://eft.tcmb.gov.tr, 06.04.2009 

2.1.2. Swift 

Elektronik ödeme Ģekillerinden biri de Swift sistemidir. Açık adı “The Society 

For WorldWide Interbank Financial Telecommunication Sc.” olan Swift üye bankaların 

uluslararası iĢlemlerini yerine getirmek için, kooperatif Ģeklinde çalıĢan bir kuruluĢtur. 

Swift merkezi Belçika‟da bulunmaktadır
100

. 

1977 yılında faaliyete geçen Swift sistemi dünyadaki üye bankalara ait 

uluslararası standartlardaki mesajların kapalı haberleĢme ağı üzerinden iletilmesi, 

                                                 
100

 SWIFT, http://www.swift.com, 02.04.2009 
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kontrol edilmesi ve saklanması hizmetini sağlar. 1989 Mart ayından itibaren 

Türkiye‟deki bankalar Swift sistemini kullanmaya baĢlamıĢlardır
101

.  

Swift haricinde bankaların uluslararası seviyede iletiĢim kurmalarını sağlayan 

aĢağıdaki ağlarda mevcuttur. 

 Chips - Uluslararası Takas Ödeme Sistemi 

 Chaps - Otomatik Takas Ödeme Sistemleri 

 Fedwire – ABD Merkez Bankası Fon Transfer Sistemi 

Merkez bankasına yönelik elektronik transfer sistemiyle Chips arasında önemli 

fark vardır. Merkez bankasına yönelik elektronik transfer peĢin ödeme Ģeklidir. Ancak 

Chips daha çok çeke benzemektedir. Chips cari bir ödeme değildir, daha çok gün 

sonunda bir ödeme yapılacağına dair bir vaattir.  Swift ise tek baĢına bir elektronik fon 

transfer aracı değildir. Swift para gönderme konusunda bir mesaj gönderme 

yöntemidir
102

. 

2.1.3. Otomatik Vezne Makineleri (ATM) 

MüĢteriler ATM makinelerinde bankacılık iĢlemlerini yapabilirler. ġubeye 

gitmek yerine en yakın ATM‟den iĢlemlerini yapma imkânı tanınmıĢtır. Artık çoğu 

ATM para yatırma iĢlemlerinin de yapıldığı ve faturaların ödenebildiği daha akıllı 

cihazlar haline gelmiĢtir. Ortak ATM kullanımı sonucu bir bankanın kartıyla, baĢka bir 

bankanın ATM makinesi belirli bir ücret karĢılığı kullanılabilmektedir
103

. 

ATM Fransa‟da 1984, Ġngiltere‟de ise 1988 yılında kullanılmaya baĢlamıĢtır. 

Türkiye‟de 1987 yılında kullanıma giren ATM cihazları, ilk olarak ĠĢ Bankası 

tarafından kullanıma sunulmuĢtur. Daha sonra diğer bankalarda hızla ATM 

makinelerini de kullanıma sokmuĢlardır
104

. 
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                       ġekil 2.2: Türkiye‟de Yıllara Göre ATM Sayısı 

Kaynak: http://www.bkm.com.tr 

 

Bankalar “Altın Nokta” ATM paylaĢım grubunu, kaynakların daha etkin 

kullanımı sağlayabilmek amacıyla devreye almıĢlardır. 1991 yılında 3 banka 

önderliğinde kurulan ve sonradan 3 bankanın daha katılımıyla birliğe üye bankaların 

kart sahipleri ATM makinelerinden para çekebilme ve bakiye görüntüleyebilme hizmeti 

alabilmektedirler. Ortak Nokta ise 1998 yılında oluĢturulmuĢ ve HSBC, Halk Bankası, 

Bank Asya, Albaraka Türk, Denizbank, Finansbank, ING Bank, Citibank, Kuveyt Türk, 

TEB, Tekstilbank, Eurobank Tekfen, Türkiye Finans Katılım Bankası, Alternatifbank, 

Anadolubank, Turkish Bank, Millennium Bank, ġekerbank ve T-Bank‟ın dâhil olduğu 

sistem de 8 bin 674 adet ortak ATM sayısına ulaĢılmıĢtır
105

. 

1 Ekim 2009 tarihinden itibaren artık tüm bankalar ortak ATM kullanımına 

geçmiĢtir. Ortak ATM paylaĢımına üye diğer bankaların müĢterileri, banka kartlarıyla 

diğer bankaların ATM‟lerinden para çekme ve bakiye görüntüleme iĢlemleri 

yapabilmektedir. 
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Ortak ATM kullanımı ile yaklaĢık 23 bin ATM‟den, 35 bin ATM seviyesinde 

verim elde edilmesi hedeflenmektedir. Para çekme iĢleminin kolaylaĢması ile piyasada 

dolaĢımdaki para hacmi artacak, nakit dolaĢımı hızlandıracaktır. Ayrıca ATM‟lerden 

sonra EFTPOS cihazlarının da birleĢmesi için çalıĢmalar yapılmaktadır
106

. 

2.1.4. SatıĢ Noktasından Elektronik Fon Transferi (EFT POS) 

EFT POS, ürün veya hizmet alımında ödemenin banka veya kredi kartı ile 

yardımıyla yapılıp, fonun alıcının hesabından satıcının hesabına transferidir
107

.  

1973 yılında IBM tarafından geliĢtirilen ilk POS sistemi, 1974 yılında ABD 

New Jersey‟de Pathmark marketler zincirinde ve Dillard‟s mağazalarında 

kullanılmıĢtır
108

. 

Türkiye‟de 1987 yılında uygulamaya koyulan EFT POS sistemi, kredi 

kartlarının ve banka kartlarının kullanım oranları ve sayıları arttıkça geliĢmiĢtir. 

EFT POS kullanımı Türkiye‟de yıllar itibariyle hızlı bir artıĢ göstermiĢ ve 

yaklaĢık 2 milyon adet seviyesine yaklaĢmıĢtır. 
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ġekil 2.3: Türkiye‟de Yıllara Göre EFT POS Terminal Sayısı 

                          Kaynak: http://www.bkm.com.tr 

2.1.5. Kredi Kartları 

Bankalararası Kart Merkezi, kredi kartını, “Bankalar ve çıkartmaya yetkili 

kuruluĢların müĢterilerine belirli limitler dâhilinde açtıkları kredilerle, nakit 

kullanmaksızın mal ve hizmet alabilmeleri, nakit kredi çekebilmeleri için verdikleri 

ödeme aracıdır” Ģeklinde tanımlamıĢtır.  

Kredi kartlarında Visa, Master Card, Diners Club, American Express ve 

Japonya‟dan JCB olmak üzere beĢ Ģirket faaliyet göstermektedir. Türkiye‟de ise lisans 

anlaĢmaları yapılmıĢ, JCB haricinde diğer dört Ģirket hizmet vermektedir
109

. 

Kredi kartlı alıĢveriĢlerde, yapılan alıĢveriĢ, iki tür cihaz kullanılmaktadır. 

Bunlar imprinter adı verilen manüel sistem ve mesajın elektronik bir aygıtla kuruluĢa 

anında iletilmesini sağlayan POS sistemidir
110

. 
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1894 yılında ABD‟de Hotel Credit Letter Company tarafından çıkartılan ilk 

kredi karını takiben 1914 yılında Western Union Bank tarafından kredi kullandırma 

özelliğine de sahip kredi kartı düzenlenmiĢtir. Daha sonraları hızla geliĢmiĢ, 1924 

yılında petrol kredi kartı ve bundan sonra da büyük mağazalar üzerinde hesap numarası 

yazan jetonları kullanmıĢlardır. Ġlk bireysel kredi kartı birimini 1928 yılında New 

York‟ta First National City Bank kurarken, mağazalar ise harcama kartlarını dağıtmaya 

baĢlamıĢlardır
111

. 

1950 yılında Diners Club, ABD çapında geçerli olan ve nakit para yerine 

geçerek ödeme aracı olarak kullanılan ilk kredi kartını piyasaya sunmuĢtur
112

. 

ABD‟de kredi kartlarının yaygınlaĢması, kredi kartı hizmeti vermeyen diğer 

bankalarında dikkatini çekmiĢ ve bu yeniliği uygulamak için çalıĢmalar yapmıĢlardır.  

1951 yılında kredi kullanma imkânı da sunan kredi kartını Franklin National 

çıkartmıĢtır. Bu tarihten sonra birçok banka kredi kartı hizmeti vermeye baĢlamıĢtır. 

Bank of America‟nın 1958 yılında Americard‟ı çıkartması ve ödeme sistemlerinin 

oluĢturulması, kredi kartının yaygınlaĢmasıyla beraber, kredi kartları ekonomide yerini 

çok daha sağlamlaĢtırmıĢtır. Bankalar bu geliĢmelerden sonra ödenmeyen bakiyelere 

faiz iĢletmeye baĢlatmıĢlardır. Havayolu Ģirketlerinin 1964 yılında seyahat ve eğlence 

kartlarını çıkartmaya baĢlamalarını takiben, Bank of America 1966 yılında Americard‟ı 

yurtdıĢında lisans ettirerek diğer bankaların da bu kartı çıkartmasına izin vermiĢtir. 

ABD‟de 14 banka Americard‟a rakip olarak International Card Association (ICA) 

ismiyle rakip olmuĢ ve Master Charge ismini Western States Bank Card 

Association‟dan satın almıĢtır. Daha sonra birçok banka bu programa katılmaya 

baĢlamıĢ ve 1974 yılında International Bank Americard Corporation (IBANCO) 

kurulmuĢtur. Ġngiltere‟de Barclays Bank kredi kartı uygulamasını baĢlatmıĢ ve 

                                                                                                                                               
110
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sonrasında Royal Bank of Scotland‟ın aralarında bulunduğu oluĢum 1972 yılında 

Access isimli kredi kartını çıkartmıĢ ve uluslararası geçerlilik kazandırmıĢtır. 

Tüketicilerin giderek artan kredi kartı kullanımı sonucunda artan borçları sebebiyle, 

yasal düzenlemeler getirilmiĢ, bankalar da kredi kartları kullanımını ücretli hale 

getirmiĢlerdir. Kredi kartı çıkartan kuruluĢlar, Visa ya da Master Card ile birleĢmek 

zorunda kalmıĢtır
113

. 

Fransa‟da 1983 yılında telefon kartlarında kullanılan çipli kart teknolojisi, 1974 

yılında Ronald Moreno tarafından icat edilmiĢtir. Bankacılık sektöründe ise ilk çipli kart 

güvenliği arttırmak amacıyla 1992 yılında çıkartılmıĢtır. Türkiye‟de ise 2000 yılından 

sonra çipli kartlar kullanılmaya baĢlanmıĢtır
114

.   

2.1.5.1. Türkiye’de Kredi Kartları 

Kredi kartlarının Türkiye‟deki geliĢim süreci Avrupa ülkeleri ile paralellik 

göstermektedir. Fakat batıda önce tüketici kredisinin uygulaması baĢlamıĢ, daha sonra 

tüketici kredilerinin kolay verilmesi ve kullanılmasını sağlamak üzere kredi kartları 

piyasaya çıkmıĢtır. Kaya, Türkiye‟de kredi kartlarının kronolojik geliĢimini aĢağıdaki 

Ģekilde sıralamıĢtır
115

;   

 Türkiye‟de çıkarılan ilk kredi kartlarının temsilcisi Koç Grubuna bağlı 

“Servis Turistik Aġ”, Diners Club‟tan yurt içi kart çıkartma yetkisini 

alarak, 1968 yılında Diners Club kredi kartını müĢterilerinin hizmetine 

sunmaya baĢlamıĢtır. 

 Setur‟un Diners Club uygulamasından sonra Türk Ekspres Havacılık ve 

Turizm Limitet ġirketi “Amerikan Express” kartları ile piyasaya girmiĢtir. 

Bu iki kart 1975 yılına kadar rakipsiz olarak faaliyetini sürdürmüĢtür. 

 1975 yılından sonra Interbank grubuna bağlı Eurocard, Mastercard ve 

Access kredi kartları piyasaya girmiĢtir. Bu kredi kartlarının temsilciliği 

Anadolu Kredi Kartları Turizm Aġ‟ye devredilmiĢtir. Türkiye‟de 
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1980‟lerin ikinci yarısından itibaren Emlakbank, Ġktisat Bankası, 

Vakıfbank gibi bankaların öncülüğünde kredi kartı çalıĢmaları 

yaygınlaĢmıĢtır. 1980 yılından baĢlayarak kredi kartlarının görmüĢ olduğu 

ilgi nedeniyle, diğer bankalar da kredi kartı uygulamasına geçmiĢlerdir. Bu 

dönemde farklı tiplerde (Gold, Classic kartlar vb.) ürünler ortaya çıkmıĢtır. 

 1981 yılında Anadolu Bankası Aġ ile ABC Turizm, Visa‟nın Türkiye 

temsilcisi olmuĢlardır. 

 1984 yılında Visa Türkiye ofisini açmıĢtır. Türkiye‟de Amerikan Express 

kartını, 1984 yılında Koç-Amerikan Bankası, 1985 yılında Akbank, 1986 

yılında Egebank ve ĠĢ Bankası müĢterilerine dağıtmaya baĢlamıĢtır. 

 1986 yılında ise Ġmar Bankası ve Ġktisat Bankası kredi kartı hizmeti 

sunmaya baĢlamıĢtır. 

 1987 yılında ilk ATM hizmete girmiĢtir. 1987 yılında Pamukbank Prestij 

Card adını verdiği kartları piyasaya sürmüĢtür.  

 1989 yılında, Türkiye‟deki ilk petrol kartı olan “Shell Card” piyasaya 

sunulmuĢ, masraf kartı niteliğinde olan bu kart ile yapılan harcama 

tutarlarının belirli bir dönem içinde ödenebilmesi imkânı sağlanmıĢtır. 

 1990 yılında, 13 özel ve kamu bankası ortaklığı ile switch hizmeti vermek 

amacı ile Bankalararası Kart Merkezi kurulmuĢtur. 

 1990‟lı yıllarda yapılan harcamalar ile puan kazanımı ve bu puanlar ile 

kataloglardan ürün seçimi Ģeklinde puanların kullanım süreci baĢlamıĢtır 

Türkiye‟de ilk elektronik POS terminali 1991 yılında kullanıma girmiĢtir. 

1991 yılında Yapı Kredi Bankası‟nın “satıĢ noktası terminali” olarak ad 

adlandırılan ve çevrimiçi (online) provizyon almayı sağlayan POS (Point of 

Sale) makinelerinden kullandırmaya baĢlaması ile kredi kartı kullanımı 

büyük bir ivme kazanmıĢtır. 

 1992 yılında dünyada ilk kez fotoğraflı kredi kartı Türkiye'de Pamukbank 

tarafından kullanıma sunulmuĢtur. 
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 1993 yılında bankalar arası yurtiçi kredi kartı ve banka kartı 

otorizasyonunun gerçekleĢtirilmesi, Türk bankalarının ATM ve POS 

sistemi ağlarının kullanıma açılması, Türk bankaları tarafından çıkarılmıĢ 

olan banka kartlarının takasının gerçekleĢtirilebilmesi amacı ile switch 

sistemi devreye alınmıĢtır. Yine 1993 yılında Europay/MasterCard Türkiye 

Ofisi açılmıĢ ve kart sayısı artıĢı iyice hız kazanmıĢtır. 

 1994 yılında Türkiye'de ilk çipli kart uygulaması baĢlatılmıĢtır.  

 1997 yılında ilk ortaklı (co-branded) kredi kartı piyasaya çıkmıĢtır. 

 1998 yılında kart sahipleri, taksitli ödemeler, mil ve nakit puan toplama 

uygulamaları ile tanıĢmıĢlardır. 

 1999 yılında BKM switch sisteminin yeni teknoloji ürününün ikinci 

aĢamasının devreye girmesiyle, iĢlem kapasitesi eski sisteme oranla büyük 

ölçüde artmıĢ ve üyelere kesintisiz hizmet sağlamaya baĢlamıĢtır. 

Harcamalar ancak bu tarihten sonra kayda alınabilmiĢ, kredi kartı kullanım 

hacmi ve alanları güvenli ve detaylı olarak hesaplanarak ülke geneli 

hakkında düzenli istatistikler tutulmaya baĢlanmıĢtır.  

 1999 yılında ilk çok ortaklı kartlar hayatımıza girmiĢtir. Bu kartlar 

sayesinde tüketici aynı zamanda taksitli kredi kartları ile tanıĢmıĢtır. Ayrıca 

katalog ve puan uygulamaları farklı bir boyut kazanmıĢ, kazanılan 

puanların anlaĢmalı iĢyerlerinde nakit yerine harcanabilmesi sağlanmıĢtır. 

 2000 yılında BKM ve üye kuruluĢları çip & pin uygulamasına geçiĢ kararı 

almıĢlardır 2001 yılında çip & pin uygulaması geçiĢi için EMV yurtiçi 

standartları oluĢturulmuĢtur. 

 2002 yılında BKM, EMV çip sertifikasyonu hizmetini devreye sokmuĢtur. 

 2006 yılında Avrupa'nın ilk kez temassız kredi kartı kullanımı Türkiye'de 

kullanıma baĢlanmıĢtır. Türkiye, Fransa ve Ġngiltere'nin ardından çip & pin 

uygulamasını Avrupa'da üçüncü ülke olarak baĢlatmıĢtır. 
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 2007 yılında BKM tarafından, kredi kartı ile Ġnternet üzerinden yapılacak 

alıĢveriĢlerde, kart kullanıcıları ve ticari sitelere, güvenli alıĢveriĢ ortamı 

sağlayan BKM, 3D Secure platformu oluĢturulmuĢtur. Yine 2007 yılında 

Türkiye'de ilk temassız toplu taĢıma uygulaması baĢlatılmıĢtır. 

 Dünyanın küresel ısınma ile tehdit altında kalması neticesinde, bankalar 

çevreye duyarlı kartları 2007 yılında piyasaya sunmaya baĢlamıĢlardır.2008 

yılında BKM ve Turkcell iĢbirliği ile dünyada ilk defa 3D Secure ve 

Turkcell mobil imzanın entegrasyonu yapılmıĢtır. 

 Mobil imzanın bankacılık iĢlemlerinden sonra dünyada ilk kez, kredi kartı 

ile yapılacak alıĢveriĢlerde de kullanılmaya baĢlanmıĢtır. 

 

Tablo 2.1‟de görüldüğü üzere Türkiye‟de kredi kartı sayıları ekonomik 

koĢulların iyi olduğu dönemlerde hızlı bir artıĢ göstermiĢtir. Türkiye‟de 2009 yılı 

itibariyle yaklaĢık 44.5 milyon kredi kartı kullanımdadır. 

Tablo 2.1 

Türkiye’de Yıllara Göre Kredi Kartı Sayıları  

Kredi Kartı Sayıları 

 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 

Visa 9.572.460 13.202.147 15.989.986 17.800.385 20.878.744 24.332.198 25.201.351 

Master Card 10.255.667 13.450.664 13.963.095 14.623.148 16.416.829 18.824.985 18.712.739  

Diğer 35.040 28.317 25.162 9.800 39.606 236.842 478.524  

Toplam 19.863.167 26.681.128 29.978.243 32.433.333 37.335.179 43.394.025 44.392.614 

Kaynak: BKM, http://www.bkm.com.tr, 15.04.2010 

2.1.6. Akıllı Kartlar (Smart Cards) 

Çipli kartlar, çipsiz kartlara göre daha güvenli ve iĢlevseldir. Ġçerikleri 

yönünden; sadece hafızalı, hafızalı ve güvenlik mantığı olan ile hafızalı ve kendine ait 

iĢlemcisi olan çipli kartlar olmak üzere üç gruba ayrılabilirler. Temaslı ve temassız 

olmak üzere de iki gruba ayrılabilirler
116

. 
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Çipler, üzerinde bir iĢletim sistemi koĢan bir entegre devre ile uygulama 

yüklenmesi ve kiĢiselleĢtirilmesi iĢlemlerinden sonra plastik karta monte edilerek 

kullanıma hazır hale gelir. Çipin üretimi aĢamasında birçok iĢ kolu, değiĢik uzmanlık 

alanları ve çok iyi bir entegrasyon gerektirmektedir. Bu noktada çip dünyasına ilk geçiĢ 

sürecinde, EMV standardizasyonu kapsamında her yönüyle tamamlanmıĢ ve 

sertifikalanmıĢ durumdaki hazır ürünlerin kullanılması, uyumluluk gereksinimlerini 

daha kolay karĢılayabilmek açısından kritik bir baĢarı faktörü olarak düĢünülebilir. 

 1994 yılında Europay, Master Card International ve Visa International çiplerin 

veri saklama kapasitelerini yükseltmek ve veri kopyalanmasına karĢı yüksek güvenlik 

sağlayabilmek ve bir standart oluĢturabilmek için, EMV adını verdikleri bir 

organizasyon kurmuĢlardır. Yapılan çalıĢmalar sonucunda da EMV standartları 

oluĢmuĢtur. Europay, Mastercard International ve Visa International tarafından 

geliĢtirilen EMV standartları ile küresel ödemeler yapısına yönelik bir sertifikasyon 

programı haline gelmiĢtir. Çipli kartları ve okuyucuların iĢlemlerini standart hale getiren 

sistemin çerçevesini ortaya koyarken, gerekli altyapıların hazırlanması ve AB 

bölgesinde de mevcut manyetik Ģeritli kartların çipli kartlar ile değiĢtirilmesini 

öngörmektedir. Bu sayede satıĢ noktasındaki iĢlemler daha güvenli hale getirilmiĢtir. 

Temaslı Çipli Kart: Kredi kartının üzerinde bulunan çip, POS cihazına 

yerleĢtirildikten sonra ön yüzündeki plakada yer alan 4-8 pin bağlantı noktaları 

sayesinde iletiĢim sağlarlar. POS cihazı ve kredi kartındaki çip bilgi alıĢveriĢi yaparak 

iletiĢimi sağlarlar.  

Temassız Çipli Kart: Radyo frekansı ile çalıĢan sistem, belirli mesafeden 

yaklaĢtırılan kartı belirlenene güvenlik mekanizmalarının da devreye girmesiyle 

okuyabilmektedir.  

Türkiye‟de çeĢitli bankalar tarafından müĢterilerine sunulan ve elektronik 

cüzdan iĢlevi de gören akıllı kartlar, günümüzde 35 TL altındaki ödemeler için öde ve 

geç sistemlerini kullanmaktadır.  
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2.1.7. Bankalararası Kart Merkezi 

Bankalararası Kart Merkezi (BKM), kartlı ödeme sistemi içerisinde ortak 

sorunlara çözüm bulmak, Türkiye‟de banka ve kredi kartları kural ve standartlarını 

geliĢtirmek amacıyla 1990 yılında, 13 kamu ve özel Türk bankasının ortaklığı ile 

kurulmuĢtur
117

. 

BKM‟nin stratejileri; 

 Bankalararası yetkilendirme ve takas iĢlemlerini en düĢük maliyet ile 

gerçekleĢtirirken üyelerin tüm ihtiyaçlarını uluslararası servis 

sağlayıcılarının kalite ve ayarında eksiksiz bir Ģekilde yerine getirmek. 

 Türk kartlı ödeme sektörü altyapısının geliĢimi için tüm imkân ve fırsatları 

yakından takip ederek değerlendirmek. 

 Kartlı ödeme sistemleri ile ilgili kural ve standartları oluĢturmak. 

 Kartlı ödeme sektörüne iliĢkin tüm taraflar (bankalar, kart kullanıcıları, 

kural koyucu kurum/kuruluĢlar) arasında iletiĢim ve yönetimi sağlamaktır. 

BKM ĠĢlevleri; 

BKM web sitesinde aĢağıdaki iĢlevler sıralanmıĢtır; 

Yurtiçi Takas ve HesaplaĢma - YTH: BKM, yurtiçinde iĢlem yapan ve 

üyelik ve hizmet sözleĢmesi uyarınca hizmet sunduğu banka ya da kuruluĢlara kendi 

bünyesinde oluĢturduğu Takas Merkezi üzerinden hizmet verir.  

Mesaj Yönlendirme / Switch Sistemi: Üzerinde uluslararası kart 

kuruluĢlarının logosu bulunan her kartın, anlaĢmalı üyeler tarafında kabul edilmesi 

zorunludur. Üyelerden veya ATM‟lerden kendilerine ait olmayan kartlar ile yapılan 

iĢlemlerde, kartı ihraç edenden olumlu veya olumsuz yanıt alınması gerekir.  
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Bu sebeple kartı kabul eden ile ihraç eden arasında switch adı verilen sistem 

1993 tarihinde kurulmuĢtur
118

. 

Raporlama: BKM, aylık dönemler itibariyle istatistikî bilgi toplayarak 

Ġnternet sitesi üzerinden paylaĢmaktadır. PaylaĢılan bilgilerden bazıları kredi kartı iĢlem 

adedi, POS/atm iĢlemleri Ģube/personel sayıları gibidir. Ödeme sistemleri,  üyelerinden 

kartlı ödeme sektörüne yönelik istatistikî bilgi toplamaktadır  

Switch Ücretlendirme ve Banka Kartı Takası: BKM switch üzerinden geçen 

üzerinden geçen,   banka kartı iĢlemlerinin ücretlendirilmesidir.  

Chargeback Doküman PaylaĢım Hizmeti: Üyeler arasındaki uyuĢmazlık 

durumlarında, paylaĢılmasına ihtiyaç duyulan dokümanların, elektronik ortamda üyeler 

arasında iletilmesini ve merkezden kayıt altına alınmasını sağlar
119

. 

Merkezi ĠĢyeri Veri tabanı: Üye bankaların kartlı ödeme sistemlerine dâhil 

olan iĢyerlerinin kayıt altına alınması, numaralandırılması ve takibinin tek bir 

merkezden yapılmasını sağlar.  

BKM Veri Ambarı: Kartlı ödeme sistemlerindeki yetkilendirme ve takas 

kayıtlarının sahtekârlık, istatistik, pazar araĢtırma ve pazar geliĢtirme amaçlı olarak 

saklanmasına, gerektiğinde üyeler ve BKM tarafından sorgulanmasına ve analiz 

edilmesine yönelik hizmetlerdir.  

BirleĢik Uyarı Listesi:  Üyelerin bildirdiği sakıncalı kartların BKM üyeleri ile 

belirli zaman aralıklarında paylaĢımı 

BKM Online: BKM ve üyeler arasında oluĢturulan bilgi ve iletiĢim platformu 

Pazarlama Faaliyetleri: BKM, kartlı ödeme sistemleri konusunda kart 

kullanıcılarının ve üye iĢyerlerinin ortak platformlar oluĢturularak bilgilendirilmesi ve 

bilinçlendirilmesi amacını taĢıyan faaliyetler yürütmektedir. Finans Zirvesi, Cardist gibi 
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organizasyonlara sponsor olarak, kartlı ödeme sistemler konusunda bilgilendirme ve 

bilinçlendirme faaliyetlerini yürütmektedir. 

2.1.8. Sanal Kartlar 

Sanal kart Ġnternet ortamında yapılan alıĢveriĢlerde kullanılan, üzerinde kartı 

çıkaran bankanın ve sistem sağlayıcı kuruluĢun logosu bulunan kredi kartı çeĢididir
120

.  

Bu kartlar, gerçek kredi kartlarının Ġnternet üzerinden iĢleme açık hale 

gelmeden, limitinin kullanıcının alıĢveriĢten önce arttırıp düĢürebildiği, kart bilgilerinin 

çalınması halinde bile çok düĢük miktarda harcama iznine sahip olan kartlardır.   

2.1.9. Telefon Bankacılığı 

MüĢteriler telefon vasıtasıyla bankalar ile iletiĢim kurmaktadırlar. Ġlk baĢlarda 

sadece sayısal telefon santralleri aracılığı ile telefon tuĢlarını kullanarak banka 

bilgisayarına komut vererek yapılan telefon bankacılığı, günümüzün geliĢen müĢteri 

iliĢkilerine bağlı olarak oluĢan kiĢiye özel bankacılık çerçevesinde çağrı merkezli 

bankacılığa doğru kaymıĢtır. Ayrıca Türkiye‟de kullanılmaya baĢlanan 444 ile baĢlayan 

telefon numaraları çağrı merkezlerinde kullanılmaktadır. Bu hizmet ile ATM„lerde 

yapılan tüm hizmetler yapılabilmektedir. Ayrıca ihtiyaç olması halinde birebir müĢteri 

temsilcisi ile görüĢebilme imkânı vardır
121

. 

Teknolojik geliĢmelerin ıĢığında müĢterilerine telefon üzerinden hizmet 

vermek üzere altyapılarını oluĢturmuĢlardır. Önceleri sayısal santraller sayesinde telefon 

tuĢlarıyla yapılan iĢlemlerden oluĢuyordu. Çağrı merkezi kavramının yayılması ve 

ilerlemesiyle beraber, teknoloji firmalarının çağrı merkezlerine özel yazılımlar 

geliĢtirmelerini takiben oluĢturulan altyapı, müĢteri iliĢkileri yönetiminin ilkelerine 

bağlı olarak müĢteriye özel hizmet vermek, kampanyalardan haberdar etmek gibi 

iĢlevler kazanan çağrı merkezli bankacılığa doğru kaymıĢtır.            
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Türkiye‟de 444‟lü hatların da Türk Telekom tarafından devreye alınmasıyla, 

bankalar kolay hatırlanabilecek numaraları çağrı merkezlerine atamıĢlardır
122

. 

Alternatif dağıtım kanallarına önem veren bankalar için çağrı merkezleri 

operasyonları çok önemli yere sahiptir. Çağrı merkezlerinden elde edilen veriler 

sayesinde oluĢturulan veri ambarı, bire bir pazarlama, müĢterilere özel hizmetler 

sunulması gibi pazarlama araçlarını kullanmak üzere kullanılabilir
123

. 

Ancak telefon bankacılığının müĢteriler tarafından bazı iĢlemlerde 

kullanılmamasının en önemli sebebi iĢlem sonunda kullanıcının elinde herhangi bir 

belge olmamasıdır. Bankalar da yapılan görüĢmelerin kaydedildiği bilgisini vermekte ve 

müĢteri temsilcisi ile yapılan iĢlemlerde müĢteri temsilcisi sözlü onay almaktadır. 

2.1.10. Kiosk Bankacılığı 

Kiosklar, Ġnternet bankacılığı hizmetini veren bankaların yeni yüzü olmuĢtur. 

Ġnternet bankacılığı hizmetinin sunulduğu arayüzün aynısı Kiosk cihazlarında da 

mevcuttur. MüĢteri yabancılık çekmeden kolayca bu cihazlar ile nakit çekme ve yatırma 

gibi iĢlemleri haricindeki ihtiyaçlarını karĢılayabilmektedir. Kiosklar 

konumlandırıldıkları yerler de nakit iĢlem yapılamayan Ģube görevi üstlenmektedirler. 

Maliyeti düĢük, teknolojisi üstün bir cihaz olan kiosklar hızla yayılmaktadır
124

. 

Ġlk olarak 1999 yılında ĠĢ Bankası tarafından sunulan Kiosklar, bankalar 

açısından baktığımızda maliyet açısından çok avantajlıdır. Bir banka Ģubesine veya Ģube 

dıĢında herhangi bir yere yerleĢtirilebilecek bir Kiosk cihazının maliyeti ortalama bir 

ATM maliyetinin üçte biri kadardır. Daha çok para çekme makineleri haline dönüĢen 

ATM‟ler önündeki kuyruklar kiosklar sayesinde azaltılabilmekte, hem Ģube 

personelinin hem de banka müĢterisinin zaman kaybetmesi önlenmektedir
125

. 

                                                 
122

 Korkmaz & Gövdeli, s. 4. 

123
 Tolon, s.9. 

124
 Tolon, s.10. 

125
 Meteksan, http://www.meteksan.com.tr, 15.12.2009 

http://www.meteksan.com.tr/


 

 66 

2.1.11.  Sayısal Televizyon Bankacılığı 

Sayısal TV Bankacılığı hizmetinde, iĢlemler Internet bankacılığında olduğu 

gibi gerçekleĢtirilmektedir. Gelen veriler uydu anten aracılığıyla alınıp televizyonda 

görüntülenirken, yollanan veriler normal telefon hatları üzerinden ve bir Internet servis 

sağlayıcı aracılığıyla olmaktadır. Dolayısıyla Internet bankacılığının tüm özellikleri bu 

hizmetler için de geçerlidir. Türkiye‟de ilk olarak Digiturk tarafından 2000 yılında 

hizmete sokulan TV Bankacılığı 2001 yılından itibaren de Yapı Kredi Bankası ve 

Pamukbank tarafından ortak geliĢtirilen Türkiye‟nin ilk evden bankacılık projesi 

uygulamaya geçmiĢtir
126

. 

Yapılan araĢtırmalarda müĢterilerin bir yeniliği kullanmaya yönelten sebeplerin 

baĢında o yeniliğin kullanıĢlı olması, kullanımının kolay olması, eriĢiminin hızlı olması 

gelmektedir
127

. 

Dijital platform sahipliğinin çok fazla olmaması, bu hizmet kanalının önündeki 

en büyük engeldir. 

2.1.12. Mobil Bankacılık 

 

Mobil teknolojilerin geliĢimi ve yaygınlaĢmasıyla beraber, Ġnternet üzerinden 

yapılan bankacılık iĢlemlerinde daha çok mobil cihazlar tercih edilecektir. Ayrıca mobil 

bankacılık kanalları, teknolojiyi yoğun kullanan müĢterilerin kullanacağı, kullanımı 

kolay ve basit olan ve kiĢiselleĢtirilebilen bir yapıda olacaktır. 

Türkiye‟de ilk uygulama tabanlı mobil bankacılık ürünü olarak ĠĢ Bankası 

tarafında sunulan ĠġCEP ile banka müĢterileri birçok iĢlemi cep telefonları aracılığı 

yapabilmektedir. ĠġCEP uygulamasında ayrıca güvenli iĢlem yapabilmek için Mobil 

imza entegrasyonu da bulunmaktadır. Ayrıca Garanti Bankası, Akbank gibi öncü 

bankalarda SMS/WAP/CEP ġube hizmetlerini vermektedirler. 
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Cep telefonlarının hızlı yayılması sonucu mobil operatörler,  sesli ve yazılı 

iletiĢim (SMS) yanında farklı servisler vermeye baĢlamıĢlardır. Cep telefonlarında 

melodi servisleri, hava ve yol durumu, etkinlik haberleri, en yakın ATM, eczaneler, 

hastaneler, sinema, tiyatro rezervasyonları gibi bilgilere eriĢim imkânı vermiĢlerdir. 

Mobil bankacılık, bir anlamda bankalar ile mobil operatörlerin beraber çalıĢıp 

sunduğu servislerden bir tanesidir. Bu servislere ulaĢabilmek için mobil cihazın 

SMS/WAP/GPRS/3G gibi bağlantı servislerini desteklemesi gerekmektedir. 

Mobil bankacılıkta hizmet üç Ģekilde verilmektedir. SMS servisi yoluyla, Wap 

yoluyla Ġnternet üzerinden iĢlemlerin yapılması ve avuç içi bilgisayarlar ve akıllı 

telefonlar (smart phone) ile yapılmaktadır. 

SMS yoluyla yapılan mobil bankacılık bilgilendirme amaçlı, kredi kartı borç 

bilgileri, hesap özeti gibi bilgileri kısa mesaj ile iletmektedir. WAP destekli telefon 

üretilmeye baĢlandıktan sonra SMS bankacılığını önemini yitirmiĢtir. 

WAP; Wireless Application Protocol (Kablosuz Uygulama Protokolü), GSM 

ürünlerinde Internet eriĢimi hizmeti sağlayarak, güvenli bir bağlantı kurar. WAP 

sistemine uygun mobil cihazlar kablosuz eriĢim imkânına sahiptir
128

. 

GPRS (Genel Paket Radyo Hizmetleri - General Packet Radio Services ) 

teknolojisi WAP hizmetine göre daha yüksek hızlarda bağlantı imkânı sunmaktadır. 

GPRS, verilerin mevcut GSM Ģebekeleri üzerinden saniyede 28,8 kilobit ile 115 

kilobitlik arası hızlarda iletilmesini sağlayan bir sistemdir. 

3G (Üçüncü Nesil- Third Generation) ağlar, saniyede 384 kilobit ile 7.4 

megabit arasında eriĢim hızı sağlar. Bu sayede görüntülü görüĢme, veri tabanlarına 

bağlanma ve iĢlem yürütme gibi iĢlemler kolaylıkla yapılabilir.  

Özellikle 3G servislerinin devreye girmesiyle bankalar, mobil internet 

Ģubelerini geliĢtirerek, görüntülü hizmet vermeye baĢlamıĢlardır. Ayrıca cep 

telefonlarına özel yazılımlar üreterek, bu yazılımlar aracılığıyla bankacılık iĢlemlerinin 
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yapılmasını sağlamıĢlar, kullanıcıların banka hesaplarına yanlarında taĢıdıkları cep 

telefonları yardımıyla kolayca eriĢebilmektedirler. 

2.1.13. Ġnternet Bankacılığı 

ġubeye ihtiyaç olmadan dolayısıyla Ģube maliyeti olmadan müĢterilerine 

Ġnternet aracılığı ile hizmet sunan bankalar toplayacakları mevduatlardan düĢük masraf 

alacak ve yüksek faiz oranı sunabilecektir. 

Bankalar Ġnternetin potansiyelini fark ederek, bu küresel ağı bir pazarlama 

kanalı olarak kabul edip bunu uygun stratejiler geliĢtirmektedirler. 

Bankaların Ġnternete giriĢleri üç Ģekilde kendini göstermektedir ki bu statik 

tabanlı olmaktan ticari faaliyeti kiĢiselleĢtirilmiĢ pazarlama anlayıĢına doğru 

uzanmaktadır. ĠletiĢim sağlamaya yönelik değiĢken olmayan statik web siteleri ile 

sadece kendileri, ürünleri ve hizmetleri konusunda bilgi verirken, bir üst seviyede 

hizmet veren bankalar ise müĢterilerinin havale yapabilme, borçlarını ödeyebilme, 

bakiyelerini öğrenebilme gibi iĢlemleri yapabilecekleri web sitesi hazırlarlar. Üçüncü 

Ģekilde ise bankalar Ġnterneti stratejik olarak kullanarak hizmeti kiĢiselleĢtirecek 

yöntemlerle müĢterilerin isteklerine çok hızlı cevap verebilecekler sistemleri kurarlar. 

Bu uygulama bankaların müĢterilerin davranıĢlarını ve isteklerini öğrenmelerini 

sağlar
129

. 

Tolon‟a göre bir bankanın faaliyetlerini Ġnternete taĢıma sürecinde aĢağıdaki 

evrimden geçmesi gerekir
130

.  

1. AĢama: Pazarlama ve promosyon 

2. AĢama: MüĢteriyle etkileĢim baĢlangıcı 

3. AĢama: ġubeden yapılan iĢlemlerin Ġnternet üzerinden de verilmesi 

4. AĢama: Stratejik amaçlı kullanım 
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Gurau, araĢtırmasında, Tolon‟a benzer görüĢler ortaya koyarak, aĢağıdaki 

Ģekilde belirttiği gibi, özelikle 2000‟li yıllardan sonra bankaların Ġnterneti stratejik 

olarak kullanmaya baĢladıklarını ve müĢteri iliĢkileri yönetimine daha da önem 

verdiklerini belirtmiĢtir. 

 

1996-1999 

Web sayfası 

Maliyet:$5K-$500K 

 

1997-2000 

ĠletiĢim 

Web üzerinden iletiĢim 

sağlanması 

Maliyet:$500k-$5M 

1998-2003 

ĠĢlemler 

Web üzerinden 

çevrimiçi iĢlemler 

yapılmasına olanak 

sağlar 

ĠĢle 

Maliyet:$500k-$5M 

 

 

 

2000-2005 

 

DönüĢüm 

CRM yazılımları 

Stratejik Kullanım 

MüĢterilere uygun ürünlerin pazarlanması 

 

Maliyet:$50m-$150m 

 

ġekil 2.4: Bankaların Ġnternet Üzerindeki GeliĢimleri 

Kaynak: Gurau Calin, “Online Banking In Transition Economies: The Implementation and Development 

of Online Banking Systems in Romania”, The International Journal of Bank Marketing , Vol.20, No.6, 

2002 p.287. 

EriĢim ġekli 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                    Zaman         

             Kaynak: (Calin, 2002, s.287) 

Web sayfası                                                

Banka hakkında bilgilerin yer aldığı 

web sayfası 

 

ÇevrimdıĢı iletiĢim sağlanan web sayfası                                     

MüĢteri ile e-posta aracılığıyla iletiĢim sağlanır 

 

Ġnternet Bankacılığı Servisi                    

Çevrimiçi verilen servisler 

 

ġekil 2.5: Bankaların Ġnternet Hizmetlerinin Evrimi 

Kaynak: : Gurau Calin, “Online Banking In Transition Economies: The Implementation and 

Development of Online Banking Systems in Romania”, The International Journal of Bank Marketing , 

Vol.20, No.6, 2002, p.287. 
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Organizasyonların da stratejik pozisyonlarını ve rekabet güçlerini 

koruyabilmeleri açısından yenilikleri uygulamaya açık olmaları gerekir
131

. Yoğun 

rekabetin yaĢandığı pazarlarda yeniliklerin uygulamaya konulması çok daha hızlı 

olmaktadır. 

Ġnternet bankacılığı sadece müĢteriye ulaĢılan yeni bir kanal değil, sektörde 

hızlı bir değiĢimi baĢlatan faktörlerden biridir
132

. 

Teknoloji çağında birçok organizasyon, müĢterilerine ulaĢtığı kanalları 

elektronik ortama taĢımıĢtır
133

.     

 Bankacılık sektörü de, bu teknoloji çağında, çağın gerekliliklerine uyarak, 

servis verdikleri kanalları elektronik ortama taĢımaktadırlar
134

. 

Bankaların verdikleri servislerin elektronik ortama taĢınması, banka müĢterileri 

arasında da elektronik kanalların kullanımı konusunda araĢtırma yapılma ihtiyacını 

doğurmuĢtur. Yeni servis kanalları ve bu yeni kanalların müĢteriler tarafından kendi 

yaĢam biçimleri uygun bulunup kullanılmaya baĢlaması, müĢteriler üzerinde yapılan 

çalıĢmaların da artmasına sebep olmuĢtur
135

. 

Elektronik bankacılık, 1970‟li yıllarda ATM makinelerinin kullanılmaya 

baĢlamasıyla ve beraberinde kredi kartları ve telefon bankacılığının devreye girmesiyle 

ilerlemiĢtir. Ġnternetin dünyada hızla yayılmasıyla beraber banaklarda Ġnternet üzerinden 
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hizmet vermeye baĢlamıĢlar böylece banka Ģubelerinin olmadığı coğrafik yerlerden bile 

müĢteri kazanmayı baĢarmıĢlardır
136

. 

Ġnternetin yayılmasıyla beraber, Ġnternet bankacılığı öne çıkmıĢ ve müĢteriler 

tarafından kabul görmüĢtür. Ancak bilgisayar kullanım tecrübesi gerektiren iĢlemler 

olması, bilgisayar kullanım bilgisi zayıf olan müĢterilerin bu servislerden 

yararlanmasını engellemektedir
137

. 

Frei & Moon ise, Flavian, Torres & Guinaliu‟nun görüĢlerine benzer bir 

Ģekilde, Ġnternet bankacılığı servisinde yapılan iĢlemlerin müĢterinin kendi 

sorumluluğunda olduğunu belirterek, Ġnternet kullanımı ile Ġnternet bankacılığı 

kullanımı arasında bir bağ kurmuĢtur. Ġnternet üzerinde müĢterilere özel servisler verilse 

bile, diğer organizasyonların bankalar gibi ortak sorunları, bireyleri Ġnternet kullanımına 

yönlendirmektir. 

Artan rekabet ve günümüzde daha iyi hizmet talep eden müĢteri kitlesinin 

varlığı, bankaları da müĢteri memnuniyetini arttırmak için iyi yenilikçi ve kaliteli 

ürünler sunmaya yöneltmiĢtir
138

. Bankalar, bu hizmet ve ürünleri sunabilmek için farklı 

hizmet dağıtım kolları geliĢtirmiĢlerdir. Böylelikle, 1997‟den itibaren birçok Türk 

bankası, bütün hizmetlerini çevrimiçi hale getirmiĢtir. Ayrıca, 1998‟lerin sonlarına 

doğru, ticari bankacılık, yüzde 25 oranında büyümüĢtür. Bu rakam, ulusal ekonomideki 

büyümenin de üzerinde bir geliĢmedir. Bankaların varlıklarının, yüzde 24 artması da 

toplam yatırımlardaki önemli bir artıĢı göstermektedir. Ancak sektör sadece ekonomik 

olarak büyümemiĢtir. Bilgi teknolojileri alanına da yatırımlar hızlanmıĢ ve sundukları 

servislerin kalitesini ve sayısını arttırmıĢlardır
139

. Mart 2010 verilerine göre bankacılık 

sektöründe toplam istihdam 174.493‟e kiĢidir
140

. Türkiye‟de bankalar sadece sayısal 

olarak değil, teknolojik düzey ve yeni hizmetler sunması açısından da büyük bir geliĢme 
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göstermiĢtir. Türkiye‟de bankacılık sektörünü, teknolojik geliĢmelerin lideri olan bir 

sektör olarak görmek mümkündür. 

Türkiye‟de bankacılık faaliyetleri 1987‟ye kadar sadece Ģubelerle sınırlı 

kalmıĢ,  kredi kartlarını takiben Türkiye ĠĢ Bankasının 1987‟de ilk ATM‟yi hizmete 

sokması ile elektronik bankacılık faaliyetleri de baĢlamıĢtır. ATM sayısı 10 yıl 

içerisinde 7400 rakamına ulaĢmıĢtır. 1996 yılından itibaren birçok banka ATM, Kredi 

kartı, POS, telefon gibi alternatif kanallara yatırım yapmıĢtır ve müĢteriler arasında 

yaygınlaĢması için çalıĢmıĢlardır. Türkiye‟de 1997 yılında ilk Ġnternet bankacılığı 

hizmeti vermeye baĢlayan Türkiye ĠĢ Bankası‟nı, Ġnternet Ģubesini hizmete sunan 

Garanti Bankası izlemiĢtir
141

. Bankalar önce kendilerine ait web sitelerini hazırlamıĢlar, 

daha sonra bu web sitelerini geliĢtirmiĢler ve bankacılık hizmetlerini sunmaya 

baĢlamıĢlardır. Teknolojiyi daha yakından takip eden bankalar hızla internet bankacılığı 

adaptasyonunu yaparken, müĢterilerini kaybetmek istemeyen diğer bankalar onları 

izlemiĢtir. Bu geliĢmelerle beraber sadece Ģube ağı üzerinden değil artık elektronik 

kanallar üzerinden de rekabet baĢlamıĢtır
142

. 

Türkiye‟de Ġnternet bankacılığının yaygınlaĢmasının önündeki en önemli 

engellerden biri de bilgisayar okuryazarlığının yeterince geliĢmemesidir. Bankaların 

Ġnternet üzerinden sundukları hizmetlerin, müĢteriler tarafından ulaĢılamaması ve 

ulaĢılsa bile yeterli kullanım bilgisine sahip olunmaması, bu hizmetleri daha fazla 

müĢteri tarafından kullanılmasını engellemektedir. Internet üzerinden iĢlemlerin nasıl 

yapılacağı, güvenlik tehditlerine karĢı nasıl önlem alınacağı ile ilgili bilgilendirmeler, 

bu kanalı kullanmak isteyen müĢterileri kazanmaya yönelik faaliyetler olacaktır
143

. 

Ġnternet bankacılığını kullanan ticari bankaların birçoğu, bu kanalı daha da 

geliĢtirerek ilerlemek istemektedirler. Kurumsal yapılarına Ġnternet bankacılığını 

gerektiği gibi oturtabilmiĢ bankalar, elektronik bankacılık adına önemli geliĢmeler 

göstermiĢ olacaklardır. Türkiye Bankalar Birliği tarafından sağlanan verilere göre 

Aralık 2008-Aralık 2009 tarihleri arasında toplam aktif müĢteri sayısı yaklaĢık %15 
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oranında artmıĢtır. Elektronik bankacılık, iĢlem maliyetlerinin önemli derecede düĢmesi 

ve hizmet kalitesi ile performansının aynı boyutta artması ile sağlanabilir. Elektronik 

bankacılığın istenilen kullanım düzeyine gelmesi için daha uygun ve yenilikçi hizmetler 

verilmesi kaçınılmazdır. Ġnternet bankacılığını kullanan bankalar, donanım, yazılım, 

teknik personel, bakım, onarım, servis sağlayıcılara ödenecek ücretler gibi maliyetleri 

de göz önüne alarak güçlü bir alt yapı oluĢturmalıdır
144

.  

Türkiye Ġstatistik Kurumu,  Ocak 2009 tarihinde yaptığı araĢtırmada 

Türkiye‟de Ġnternetin kurumsal olarak hangi amaçlar doğrultusunda kullanıldığını 

ortaya koymuĢtur. Bu araĢtırmaya göre kurumların bankacılık ve finansal iĢlemler için 

Ġnterneti kullanma oranları %76,3 gibi yüksek bir seviyeye ulaĢmıĢtır
145

. 

Tablo 2.2  

Ġnternet Bankacılığını Kullanan MüĢteri Sayısı 

 
Aralık 

2008 

Aralık 

2009 

Bireysel müĢteri sayısı (bin kiĢi)   

  Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmuş) 4.614 5.343 

  Kayıtlı (B)  (en az 1 kez login olmuş)  11.222 11.960 

  Kayıtlı (C) (son 1 yılda en az 1 kez login olmuş)  5.947 7.012 

  Aktif (A) / kayıtlı (B) müĢteri oranı (yüzde) 41 45 

   

Kurumsal müĢteri sayısı (bin kiĢi)   

  Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmuş) 555 606 

  Kayıtlı (B)  (en az 1 kez login olmuş)  1.359 1.402 

  Kayıtlı (C) (son 1 yılda en az 1 kez login olmuş)  688 685 

  Aktif (A) / kayıtlı (B) müĢteri oranı (yüzde) 41 43 

   

Toplam müĢteri sayısı (bin kiĢi)   

  Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmuş) 5.169 5.949 

  Kayıtlı (B)  (en az 1 kez login olmuş)  12.581 13.362 

  Kayıtlı (C) (son 1 yılda en az 1 kez login olmuş)  6.634 7.697 

  Aktif (A) / kayıtlı (B) müĢteri oranı (yüzde) 41 45 

                   Kaynak:  TBB, http://www. tbb.org.tr, 05.04.2010  
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Tablo 2.3 

Ġnternet Bankacılığında ĠĢlem Hacmi 

 

Aralık 2008 Aralık 2009 

ĠĢlem  

Adedi 

(Bin) 

ĠĢlem 

Hacmi 

(Milyon 

TL) 

ĠĢlem 

Adedi 

(Bin) 

ĠĢlem 

Hacmi 

(Milyon 

TL) 

Para transferleri 29.718 115.218 37.309 145.164 

Ödemeler 20.578 4.626 24.581 5.901 

Kredi kartı iĢlemleri 6.050 4.165 7.048 4.859 

Diğer finansal iĢlemleri 1.596 12.671 1.968 15.050 

Toplam 57.942 136.680 70.906 170.974 

                    Kaynak:  TBB, http://www. tbb.org.tr, 05.04.2010 

2.1.13.1. Bankaların Ġnternet Stratejileri 

Bankalar Ġnternetteki varlıklarını ve stratejilerini 4 farklı ortaya koymuĢlardır. 

Ġlk olarak Ġnternet üzerinden hizmet veren yeni bir bankanın kurulması, Amerika 

BirleĢik Devletleri‟nde Bank One firmasın kurduğu Wingspan, Ġngiltere‟de Abbey 

National Bankasının kurduğu Cahoot ve Fransa‟dan BNP Paribas‟ın kurduğu E-cortal 

örnek verilebilir. Bu yeni isim ve yeni kanal sağlamıĢtır. Ġkinci alternatif ise bankaların 

mevcut isimleriyle Ġnternet üzerinden hizmet veren yeni bir kanal açmaları Ģeklindedir. 

Var olan banka ismi ile Ġnternet üzerinden hizmet verileceğinden markanın kazanmıĢ 

olduğu güven ve sadakat sebebiyle daha fazla tercih edilebilir. Üçüncü alternatif ise 

Ġnternet bankacılığı hizmeti için bir altyapı yüklenicisi olan Telekom ve Ġnternet servis 

sağlayıcı ile çalıĢmaktır. Örnek olarak Almanya‟da Commerzbank ile T-Online‟nın 

ortak iĢtiraki Comdirect verilebilir. Son strateji, bir Ġnternet bankası ile büyük 

bankaların gizli ortak olmaları durumudur. Ġngiltere‟de Ġnternet bankası Sainsbury 

Bank‟ın, Royal Bank of Scotland ile Tesco arasında kurulan bir ortaklık Ģeklinde 

faaliyet vermesi örnek olarak gösterilebilir
146

. 

Özetle, Türkiye‟deki bankaların teknolojik geliĢmeler doğrultusunda, yeni 

hizmetler sunma ve maliyetlerini azaltarak daha verimli bir Ģekilde rekabet etme 
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arayıĢları içerisinde olmaları, alternatif bankacılık kanalı olan Ġnternet bankacılığının 

geliĢmesini ve hızla yaygınlaĢmasını sağlamıĢtır. 

Ancak burada bazı karĢıt görüĢler de mevcuttur. Bazı bankacılar Ġnternet 

üzerinden hizmet veren bir kanalın maliyetini ve iĢletimini göz önüne alarak, bunun 

karlarını düĢüreceğini belirtmiĢtir. Bir diğer görüĢ ise yine aynı Ģekilde bu maliyetleri 

öne sürmüĢ ancak rakip bankaların Ġnternet bankacılığı hizmeti vermesi sebebiyle, yeni 

müĢteri kazanmak ve esas olarak var olan müĢteri tabanını kaybetmemek için bu 

yatırımın yapılması gerektiğini üzerinedir. Bazı bankacılar ise Ġnternet bankacılığına 

tam destek vererek, Ġnternet üzerinden yapılan iĢlemlerin maliyetinin, Ģubeden yapılan 

iĢlemlerin maliyetinde daha düĢük olduğunu ve bu yatırımın önemli bir servis kanalı 

olduğunu belirtmiĢtir
147

. 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

BULUġLARIN YAYILMASI TEORĠSĠ VE  

TEKNOLOJĠ-ORGANĠZASYON-ÇEVRE MODELĠ 

 

Bu tez çalıĢmasında kullanılan model,  

 DOI -BuluĢların Yayılması Teorisi (Diffusion of Innovations Theory) 

 TOE-Teknoloji-Organizasyon-Çevre Modeli (Technology-Organization-

Environment Framework ) kullanılarak oluĢturulmuĢtur.                                            

3.1. BULUġUN TANIMI 

Genel anlamda buluĢ, birey veya bir birim tarafından yeni olarak görülen fikir, 

uygulama veya hedef olarak tanımlanabilir
148

. 

BuluĢ, organizasyon için yeni olan cihaz, sistem, süreç, politika, program veya 

servisin adapte edilmesini ifade eder
149

. 

3.2. BULUġLARIN SINIFLANDIRILMASI 

BuluĢlar, kaynağına göre, organizasyon içinde üretilenler ve organizasyon 

dıĢından adapte edilenler olarak ikiye ayrılır. 

BuluĢların çeĢitleri daha çok buluĢun karakteristik özeliklerini kapsar. 

Organizasyonlarda uygulanan yeniliklere, organizasyonlar kendi iĢleyiĢleri ile ilgili 

özellikler eklemiĢ olabilirler
150

. 
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BuluĢlar çeĢitlerine göre 5 alt bölüme ayrılabilir. 

 Ürün veya servis yenilikleri,  

 Üretim-süreç ile ilgili yenilikler, 

 Organizasyon yapısı ile ilgili yenilikler,  

 Bireysel yenilikler,  

 Organizasyon politikası ile ilgili yenilikler, 

Etki bölümü ise buluĢun organizasyonu nasıl etkilediği ile ilgilidir. 

Etki bölümü ise adımsal yenilikler ve radikal yenilikler olarak iki bölüme 

ayrılabilir
151

. 

Özellikle araĢtırmacılar radikal değiĢiklikler üzerinde çalıĢmalarını 

yoğunlaĢtırmıĢlardır. Radikal bir değiĢiklik organizasyonun mevcut süreçlerini 

tamamen değiĢtiren bir yapıdır. Radikal yenilikler özellikler telekomünikasyon, 

bilgisayar, ilaç sanayi gibi sektörlerde buluĢlar ve teknolojik geliĢmeler sonucu ortaya 

çıkmıĢlardır. Radikal değiĢikliklerde organizasyonu güçlendiren ve organizasyonu 

zayıflatan değiĢiklikler olarak ikiye ayrılabilir. 

Adımsal yenilikler ise var olan bir yeniliğin adım adım iyileĢtirilmesini ifade 

eder
152

. 

Organizasyonu zayıflatan yenilikler, organizasyonun yetenek ve deneyimleri 

köreltir. Organizasyonu güçlendiren yenilikler ise organizasyondaki süreç ve servislerin 

daha iyi çalıĢmasını sağlayan yeniliklerdir. Ġnternet bankacılığı da organizasyonu 

güçlendiren yenilikler arasına alınabilir. 
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Tablo 3.1 

BuluĢların Sınıflandırılması 

KAYNAK ÇEġĠT ETKĠ 

 Ġç 

 DıĢ 

 Ürün 

 Üretim-Süreç 

 Organizasyon 

Yapısı 

 Birey 

 Politik 

 Adımsal 

 Radikal 

Kaynak: (Damanpour, 1987),  (Tabak & Barr, 1999), (Rogers, 2003), (Kok, ġimĢek, Kara 

&Aydın, 2007) çalıĢmalarından derlenmiĢtir. 

3.3. BULUġLARIN YAYILMASI TEORĠSĠ 

1962 yılında Everett Rogers‟ın geliĢtirdiği buluĢların yayılması teorisi, 

günümüzde hala üzerinde geliĢtirilmeler yapılan ve konuyla ilgili çok sayıda bilimsel 

yayın yapılan bir teoridir. 

BuluĢ, adapte eden birey veya birim tarafından yeni olarak kabul edilen bir 

fikir ve uygulamadır. Rogers, buluĢların yayılmasını, sosyal değiĢimi açıklayan yeni bir 

buluĢun benimsenmesi olarak adlandırmıĢtır
153

. 

BuluĢların yayılması teorisi ile ilgili yapılan araĢtırmalar çoğunlukla teknolojik 

yeniliklerin uygulanması ve organizasyonlar arası bilgi sistemleri ile ilgilidir
154

.  

Potansiyel uygulayıcılar, buluĢun uygulanıp uygulanmaması kararını, buluĢun 

getireceği yararlara bakarak karar verir. Bu karara buluĢun özendiriciliği ve buluĢun 

özellikleri, değiĢkenleri etki eder
155

. 

Bir buluĢun yayılması için önce buluĢun birimler tarafından (birey veya 

organizasyonda) benimsenmesi gerekir. Daha sonra bireyler veya organizasyonlar 

arasında yayılması beklenebilir.
156

. 
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BuluĢun yayılması, sosyal sistemin yapısında ve fonksiyonlarında oluĢan 

değiĢim ve sosyal sistemin üyeleri arasında zamanla iletiĢim kanallarıyla iletilmesi 

olarak tanımlanmıĢtır. Bunun da 4 ana unsuru belirlenmiĢtir
157

. 

 BuluĢ 

 ĠletiĢim kanalları 

 Zaman 

 Sosyal Sistem 

Sosyal sistemdeki her bireyin buluĢları benimsemesi farklı bir zaman 

aralığındadır. Bilgi değiĢimi ve buluĢu benimseyenler çoğaldıkça, buluĢun 

benimsenmesi daha da hızlanmaktadır. Rogers, bir buluĢun zaman içerisinde nasıl hızla 

yayıldığını erken ve geç uygulamacıları gösteren eğri ile açıklamıĢtır. 

 

ġekil 3.1: BuluĢların Yayılım Süreci  

 
               Kaynak: Everett Rogers, “Diffusion Of Innovations”, New York: Free Press, 2003, p.11. 
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S-eğrisi buluĢların zaman içerisinde yayılmasını gösterir. Ekonomistler bunu 

arz ve talep iliĢkisi olarak açıklarken, hızlı yayılmasının sebebini ise zamanla yeni 

teknolojinin ucuzlayarak daha ulaĢılabilir olması olarak açıklamıĢlardır
158

. 

Bireyin bir buluĢu uygulamaya yönelik isteği, onun varlığını öğrenmesiyle 

baĢlar.  Rogers bunu 5 bölümden oluĢan bir tabloyla açıklamıĢtır. Ġlk aĢamada birey, 

buluĢun varlığını öğrenerek onun hakkında fikir sahibi olur. Ġkinci adım ise bireyin 

yenilikle ilgili ikna bölümüdür. Karar verme aĢaması olan üçüncü bölümde yenilik 

kabul veya ret edilir. Yeniliği uygulayan/deneyen birey son adımda ise kabul etme veya 

reddetme kararını verir
159

. 

Rogers‟a göre bir buluĢu kabulünü etkileyen 2 önemli etken vardır.  Bireyin 

karakteristik özellikleri ve buluĢun karakteristik özellikleri. 

Bireyler üzerinde yapılan çalıĢmalarda farklılık gösteren değiĢkenler 

belirlenmiĢtir.  Bunlar, sosyo-ekonomik özellikler, kiĢilik özellikleri ve iletiĢim 

davranıĢlarıdır. 

Bu özellikler derinlemesine iĢlenmeyecektir çünkü büyük organizasyonlarda 

buluĢların kabulünde sadece tek bir bireyin değil, birden fazla bireyin ortak aldığı karar 

sonucunda yenilikler uygulanabilir. 

BuluĢların bireyler arasında yayılması Ģekil 3.2‟de gösterildiği üzere 5 aĢamada 

gerçekleĢir. BuluĢun yayılma süreci bilgi dönemi ile baĢlar. Birey bu dönemde buluĢun 

varlığı fark ederek, onun hakkında bilgi sahibi olmaya baĢlar
160

.  
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Bilgi Ġkna 

Etme 

Karar 

Verme 

Uygulama  Teyit 

Etme 

Önceki Tecrübeler 

Ġhtiyaçlar  

Karar vericilerin özellikleri 

Sosyo-ekonomik özellikler 

KiĢisel Özellikler 

 

 BuluĢun Özellikleri 

 Avantajlar 

 Uyumluluk 

 KarmaĢıklık 

 Denenebilirlik 

 Gözlemlenebilirlik 

 
 

ġekil 3.2: BuluĢun Kabulünde 5 AĢama 

           Kaynak: Everett Rogers, “Diffusion Of Innovations”, New York: Free Press, 2003, p.170. 

 

Ġkna bölümü olan ikinci adımda, yeniliğe özgü bir takım değiĢkenler yer alır. 

Bu değiĢkenler Nispi Avantaj, Uyumluluk, KarmaĢıklık, Denenebilirlik ve 

Gözlemlenebilirlik olarak sıralanır. Bu değiĢkenlerin yeniliğin uygulanması veya 

uygulanmaması kararını %49 ile %87 arasında etkiledikleri belirlenmiĢtir.  

Bu değiĢkenlerin yanı sıra bireyin kendi karakter özellikleri, iletiĢim kanalları, 

bireyin içinde bulunduğu sosyal sistemin niteliği de diğer etkili değiĢkenlerdir. 

Tablo 3.2‟de çalıĢmayla ilgili bulguların özeti verilmiĢtir
161

. 
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 Rogers, p.289. 
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                                                           Tablo 3.2 

BuluĢların Yayılması Teorisi Bireylere Yönelik ÇalıĢma Sonuçları 

Sosyoekonomik özellikler 

Erken uygulayıcıların geç uygulayıcılara göre yaĢ farkı yoktur. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre eğitim seviyeleri daha yüksektir. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre daha yüksek sosyal statüye sahiptir. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre daha varlıklıdır. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre daha fazla sosyal katılıma sahiptir. 

 

KiĢisel özellikler 

Erken uygulayıcıların geç uygulayıcılara göre daha fazla empati yeteneği vardır. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre daha fazla değiĢime açıktır. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre daha zekidirler. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre daha fazla risk almaya yatkındırlar. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre bilime daha fazla önem verirler. 

 

ĠletiĢim özellikleri 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre daha fazla sosyal sistem içerisinde 

yer alırlar. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre değiĢime daha yatkındırlar. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre iletiĢim araçlarını daha fazla 

kullanırlar. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre yenilikler hakkında daha fazla 

bilgiye sahiptir. 

Erken uygulayıcılar geç uygulayıcılara göre iletiĢime daha açıktır. 
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BuluĢun kabul edilme ve adaptasyon sürecinde ise, buluĢun karakteristik 

özellikleri, iletiĢim kanalları, sosyal sistem ve değiĢim ajanlarının rolü vardır. 

BuluĢun kabulünde etki eden değiĢkenlerin arasında buluĢun karakteristik 

özellikleri de yer alır. 

Bu değiĢkenler çalıĢmanın ileriki bölümlerinde değinilen çeĢitli araĢtırmalarda 

kullanılmıĢtır. 

3.3.1. BuluĢun Karakteristik Özellikleri 

Rogers 5 adet karakteristik özellik üzerinde çalıĢmıĢtır
162

. 

 Nispi avantaj: BuluĢun sahip olduğu, kullanımında getirdiği avantajlardır. 

 Uyumluluk: BuluĢun, mevcut yapı ve ihtiyaçlar ile olan uyumluluğudur. 

 KarmaĢıklık: BuluĢun kullanımı ve anlaĢılmasının zor olması sebebiyle 

buluĢun kabulü kolay olmayabilir. Yönetimsel açıdan ve teknik açıdan 

karmaĢık olabilir. 

 Denenebilirlik: BuluĢun denenebilir olmasıdır. BuluĢların bireyler arasında 

yayılması aĢamasında daha uygun bir değiĢkendir. 

 Gözlemlenebilirlik: BuluĢun sonuçlarının, buluĢu uygulamayan diğer 

bireyler tarafında gözlenebilir olmasıdır. 

Bireylere yönelik çalıĢmalardan sonra organizasyonlara yönelik çalıĢmalar da 

hız kazanmıĢtır. 

Organizasyon içerisinde bir buluĢun adaptasyon hızı, buluĢun karakteristik 

özelliklerine, karar tipine, iletiĢim kanallarına, sosyal sisteme ve değiĢim ajanlarının 

rolüne bağlıdır
163

 . 
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163
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ġekil 3.3: Organizasyonlarda BuluĢun Uygulanmasını Etkileyen  

Bağımsız DeğiĢkenler  

               Kaynak:  Everett Rogers, “Diffusion Of Innovations”, New York: Free Press, 2003, p.222. 

 

 

Organizasyonlara yönelik çalıĢmalardan elde edilen en önemli bilgi, buluĢun 

organizasyonlar arasında yayılma biçimi, bireyler arasında yayılma biçimine benzerlik 

göstermektedir
164

. 

Organizasyonlarda buluĢların kabulünü iki üst sürece ayrılmıĢtır. Bunlar, tablo 

3,4‟te gösterildiği üzere bilgi toplama ve planlama yapılan baĢlangıç süreci ile 

kararların alınıp sürecin baĢlatıldığı uygulama sürecidir. 

                                                 
164

 Rogers, p.407. 
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                      Organizasyonlarda BuluĢların Kabulü Süreci 

                                         Karar Verme 

1. BaĢlangıç                                 2. Uygulama   

 

  

 

 

 

Belirleme Uyum Yeniden Yapılanma  NetleĢtirme RutinleĢme RutinleĢme 

Organizasyon 

problemin farkına 

varır 

Yenilik ile 

problemin 

çözümü 

amaçlanır 

Yenilik 

organizasyona 

göre yeniden 

yapılandırılır 

Yenilik 

organizasyon 

içerisinde daha 

net anlaĢılır ve 

kullanılır  

Yenilik 

organizasyon 

içerisinde daha 

rutin hale gelir  

 

ġekil 3.4: Organizasyonlarda buluĢların kabul süreci 

         Kaynak: Everett Rogers, “Diffusion Of Innovations”, New York: Free Press, 2003, p.421. 

 

Organizasyonlarda yenilikler ile ilgili yapılan araĢtırmada 3 bağımsız değiĢken 

üzerinde durulmuĢtur. Lider özellikleri, organizasyon içi özellikler, organizasyon dıĢı 

özellikler
165

. 
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 Rogers, p.411. 
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ġekil 3.5: BuluĢların Yayılması Teorisi, Organizasyonel DeğiĢkenler 

                   Kaynak: Everett Rogers, “Diffusion Of Innovations”, New York: Free Press, 2003, p.411. 

 

BuluĢların yayılması teorisinde, organizasyonlardaki yeniliğin uygulama kararı 

Tablo 3.3‟de gösterilmiĢtir
166

. 

 

 

 

 

 

                                                 
166

 Rogers, p.409. 
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Tablo 3.3  

BuluĢların Yayılması Teorisi Organizasyonlara Yönelik ÇalıĢma Sonuçları 

Lider Özelikleri 

Erken uygulayıcı organizasyonların liderleri geç uygulayıcı organizasyonların 

liderlerine göre daha çok eğitim almıĢlardır. 

Erken uygulayıcı organizasyonların liderleri geç uygulayıcı organizasyonların 

liderlerine göre daha yüksek sosyal statüye sahiptir. 

Erken uygulayıcı organizasyonların liderleri geç uygulayıcı organizasyonların 

liderlerine göre daha sosyal katılıma sahiptir. 

Erken uygulayıcı organizasyonların liderleri geç uygulayıcı organizasyonların 

liderlerine göre kredi almaya daha fazla eğilimlidir. 

Erken uygulayıcı organizasyonların liderleri geç uygulayıcı organizasyonların 

liderlerine göre daha çok uzmanlaĢmıĢ alanda çalıĢmıĢlardır. 

Organizasyon Yapısı 

Erken uygulayıcı organizasyonlar, geç uygulayıcı organizasyonlara göre daha 

merkeziyetçidirler. 

Erken uygulayıcı organizasyonlar, geç uygulayıcı organizasyonlara göre daha az 

formalizasyona sahiptir. 

Erken uygulayıcı organizasyonlar, geç uygulayıcı organizasyonlara göre daha 

çok bağlantıya sahiptir. 

Erken uygulayıcı organizasyonlar, geç uygulayıcı organizasyonlara göre daha 

fazla kaynağa sahiptir. 

Erken uygulayıcı organizasyonlar, geç uygulayıcı organizasyonlara göre daha 

büyüktür. 

ĠletiĢim Özellikleri 

Erken uygulayıcı organizasyonlar, geç uygulayıcı organizasyonlara göre daha 

açık sisteme sahiptir. 
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3.3.2. BuluĢun Benimsenmesinde BakıĢ Açıları 

Bir buluĢun benimsenmesi, ekonomik ve sosyal süreç olmak üzere 2 farklı 

bakıĢ açısı ile iĢlenmiĢtir. Ekonomik bakıĢ açısında, maliyet ve fayda analizleri yapılır. 

Maliyet ne kadar yükselirse, buluĢun kabul oranı o kadar azalır. Fayda oranı ne kadar 

yüksekse, buluĢun benimsenme oranı da o kadar yüksektir. Sosyal süreç bakıĢ açısında 

ise, buluĢun benimsenmesi sosyal ortamda yayılımı ve bilgi paylaĢımı ile olmaktadır. 

Rogers, bu bakıĢ açısı ile teorisini geliĢtirmiĢtir
167

. 

3.3.3. BuluĢların Yayılması Teorisinde AraĢtırma Yöntemleri 

Bilgi teknolojileri alanında buluĢların yayılması üzerine yapılan araĢtırmalarda 

3 farklı yaklaĢım tespit edilmiĢtir
168

.  

1) Faktör yaklaĢımı 

2) Süreç yaklaĢımı 

3) Politik yaklaĢım 

Bu konuda yapılan birçok çalıĢmada araĢtırmacılar süreç ve faktör yaklaĢımını 

kullanmıĢlardır. Genel olarak faktör yaklaĢımı, buluĢun benimsenmesi amacıyla 

değiĢkenleri ortaya koyarken, süreç yaklaĢımı ise daha çok buluĢun benimsenmesi ve 

uygulanması aĢamasındaki süreçleri, yönetimin, hissedarların sergilediği davranıĢları 

ortaya koyar
169

. 

Politik yaklaĢım da iĢ ortaklarının, rakiplerin yeniliği uygulayıp uygulamadığı, 

organizasyonun bu yeniliği uygulamada lider olup olmayacağı daha ön plandadır
170

. 
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Süreç yaklaĢımında yeniliğin kabulü kararı verilene kadar geçen aĢamaları 

içerir. Teknik konularda yaĢanacak sosyal değiĢimi araĢtırır. Teknolojinin Kabulü 

Modeli (TAM) süreç yaklaĢıma örnek bir çalıĢmadır. Nüfus içerisinde bilgisayar 

teknolojilerini ve bilgisayar kullanımını etkileyen öğeleri açıklayan bireysel davranıĢı 

açıklayıcı bir modeldir
171

. 

Faktör yaklaĢımı, organizasyon içinde yeniliğin kabulüne etki eden 

değiĢkenleri araĢtırır. Faktör yaklaĢımın ana amacı, bağımlı ve bağımsız değiĢkenler 

arasında iliĢkileri açıklamaktır
172

. 

BuluĢların yayılması ile ilgili araĢtırmalarda, buluĢun bir takım özelikleri 

açıklanmalıdır
173

.  

 AraĢtırmaya konu olan buluĢun araĢtırması 

 BuluĢla ilgili süreçler 

 ÇalıĢmada ilgili buluĢun yer aldığı organizasyonlar 

 ÇalıĢma sonucunda ortaya çıkan sonuç 

 Bu sonucu ortaya çıkartmak için gerekli değiĢkenler 

Bu çalıĢmada finansal kuruluĢların Ġnternet bankacılığını kullanmaya yönelten 

sebepler araĢtırılmaktadır. Ġnternet bankacılığı yeni bir finansal buluĢ olarak ele 

alınmıĢtır. ÇalıĢma buluĢun kabulü üzerine yapılmaktadır. BuluĢla ilgili süreçler de ise 

buluĢun kabul edilmesine yönelik sebeplere yer verilmiĢtir. BuluĢun yer aldığı 

organizasyonlar olarak finansal kuruluĢlar alınmıĢ ve çalıĢma sonucunda Teknoloji-

Organizasyon-Çevre modeli kullanılarak Ġnternet bankacılığının kabulü araĢtırılmıĢtır. 

Kullanılan değiĢkenler, konu ile ilgili yapılmıĢ önemli araĢtırmalardan alınmıĢtır. 
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173

 Richard A. Wolfe, “Organizational Innovation: Review, Critique and Suggested Research Directions”, 

Journal of Management Studies , Vol.31, No.3, 1994, p.406. 



 

 90 

3.4.  FĠNANS VE BANKACILIK ALANINDA  

BULUġLARIN YAYILMASI ĠLE ĠLGĠLĠ YAPILAN 

ÇALIġMALAR 

Finansal sistemin birinci fonksiyonu zaman içerisinde belirsiz koĢullarda 

ekonomik kaynakların dağıtımını ve akıĢını sağlamaktır. Bu fonksiyon sırasıyla, tasarruf 

sahiplerini, yatırımcıları/borç talep edenleri, yatırım ve finansman araçlarını, yardımcı 

kuruluĢları, hukuki ve idari düzeni kapsar. 

Finansal sistem borç verenler ile borç alanlar arasındaki vade, miktar 

uyuĢmazlıklarını ortadan kaldıran aracı olarak yer alır. Tasarruf sahipleriyle borç 

alanlara arasında bir güven mekanizması olarak iĢlev görür. 

Finansal sistemin katılımcılarının taleplerini karĢılamaya yönelik yeni finansal 

ürünlere/servislere olan talep her zaman olmuĢtur. Finansal yenilik bu katılımcılara 

maliyetleri düĢüren, riski azaltan, daha geliĢmiĢ ürün daha iyi hizmet sağlayan yenilik 

olarak tanımlanır. Finansal buluĢlar yeni ürünler (ayarlanabilir faizli krediler, vb.), yeni 

servisler (Ġnternet bankacılığı, vb.) ve ürünler ile ilgili yeni iĢlemler(elektronik veri 

tabanları vb.) ve yeni organizasyon biçimleri (Ġnternet bankaları, vb.) olarak 

sıralanabilir
174

. 

Finansal aracılar tarafından kullanılan bir yenilikler ile ilgili araĢtırmalar yeni 

bir fikir üzerinde odaklanırken, bu yeniliğin o sektördeki yayılımı da incelenmelidir. 

Toplumda bunun kabul görmesi ile bu yeniliğe olan yatırım, hızlı bir yayılımı 

da beraberinde getirmektedir. 

Finans sektörünün ekonomideki yeri,  ekonomik büyüme için önemi, finansal 

buluĢlarında önemini arttırmaktadır. Üretim ve tüketim faaliyetlerini kolaylaĢtırıcı rolü 

sebebiyle, finans sektöründeki yenilikler, ekonomiye pozitif yönde etki eder. Finans 

                                                 
174
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sektörü, tasarrufu teĢvik ederken, aynı zamanda daha üretken yatırımları da teĢvik eder 

ve finansal buluĢların etkisi, ekonomiye dolaylı yoldan değer katar
175

.  

BuluĢların yayılması teorisi, finans ve bankacılık alanında da farklı yönlerde 

yapılan çalıĢmalarda da kullanılmıĢtır. 

ATM cihazlarının hızla yayılması araĢtırılmıĢ, iĢlem maliyetlerini düĢürmesi 

büyük etkenlerden biri olduğunu belirtmiĢ ve büyük ölçekli bankaların bu teknolojik 

yeniliği hemen benimsediği ortaya konmuĢtur
176

. 

Finans sektöründe buluĢların yayılması ile yapılan çalıĢmaları inceleyen 

Molyneux & Shamroukh (1996) daha önce yapılmıĢ çalıĢmalarda belirledikleri 

eksiklere yer vererek, finansal bir yeniliğin bankalar arasında neden yayıldığını 

araĢtırmıĢlardır. 

Rekabetçi ve stratejik faktörleri sabit tutarak, bir takım dıĢ faktörler sebebiyle 

bir buluĢ bazı bankalara çekici gelebilir. Bankaların buluĢu uygulama zamanlamaları 

kendi iç organizasyon özelliklerine göre değiĢir. Bazı bankalara ise çekici gelmeyerek 

bu buluĢu uygulama kararı almazlar. Ancak rekabetçi ve stratejik faktörleri de göz 

önüne alırsak, uygulama kararı alan bankalar uygulamamaya, buluĢun çekici gelmediği 

bankalar ise bu faktörler sebebiyle o buluĢu uygulayabilir
177

. 

Ayrıca bazı bankaların bir yeniliği uygulamaya koymaları, diğer bankaları da 

bu yeniliği uygulamaya yöneltebilir. Molyneux & Shamroukh çalıĢmalarında 

Bandwagon Effect (sürü etkisi) hipotezine yer verilerek, bir yeniliği uygulayan 

bankaların, diğer bankalar üzerinde baskı oluĢturacağını ve onların da yeniliği 

uygulamaya koyacaklarını belirtmiĢlerdir
178

.  

Hitt & Frei çalıĢmalarında rekabet Ģartlarının müĢterilere olan hizmet 

kanallarının etkilediğini, çevrimiçi bankacılığının artık bir rekabet unsuru değil, rekabet 
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için bir gereklilik olduğunu ve Ġnternetin bir avantaj sağlamaktan çok, pazarda yer 

almak için vazgeçilmez bir iletiĢim ve servis kanalı olduğunu belirtmiĢtir
179

.  

Frambach & Schillewaert organizasyonların yeniliği uygulama kararlarında, 

potansiyel müĢteriler ve onların uygulanan bu yeniliği kabul etmesine yönelik 

faktörlerin belirlenmesinin ilk adım olduğunu belirtmiĢtir
180

. 

Elektronik veri değiĢimi (EDI) üzerine ve bu sistemin organizasyonlar 

arasındaki yayılmasıyla ilgili olarak da birçok çalıĢma yapılmıĢtır. Iacovou, Benbasat, & 

Dexter iĢletmeler arasında EDI kullanımının yayılmasıyla ilgili olarak, dıĢ faktörler, 

organizasyonel birikim ve algılanan fayda olmak üzere 3 faktöre yer vermiĢtir
181

.  

ĠĢletmeler için dıĢ faktörler önemlidir, en önemli faktör diğer iĢletmelerden 

gelen baskı sebebiyle iĢletmeler, elektronik veri değiĢimi uygulamasını kullanmaya 

baĢlayabilirler
182

. 

Tornatzky & Klein (1982) yaptıkları çalıĢmada,  (Rogers, Diffusion of 

Innovations, 1962), (Rogers & Shoemaker, 1971) ve (Zaltman, Duncan, & Holbeck, 

1973) gibi önemli araĢtırmaları da inceleyerek ve bu araĢtırmalardaki referansları  

kullanarak, toplam 75 çalıĢmayı inceleyip, buluĢların yayılması ile ilgili kullanılan, 

Tablo 3.4‟de özetlenen değiĢkenleri analiz etmiĢler ve ileriki çalıĢmalar için 

tavsiyelerde bulunmuĢlardır
183

. 
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Tablo 3.4 

Tornatzky & Klein (1982) ÇalıĢmasında Ġncelenen DeğiĢkenler 

Relative advantage Nispi avantaj 

Association with major enterprise Ana organizasyon ile olan bağ 

Clarity of results Sonuçların açıklığı 

Compatibility Uyumluluk 

Communicability ĠletiĢim yeteneğine sahip 

Complexity KarmaĢıklık 

Continuing cost Devam eden maliyet 

Cost Maliyet 

Divisibility Bölünebilirlik 

Ease of Operation Uygulama Kolaylığı 

Flexibility Esneklik 

Importance Önem 

Initial Cost Ġlk maliyet 

Mechanical Attraction Sistemin çekiciliği  

Observability Gözlemlenebilirlik 

Payoff Geri ödeme 

Pervasiveness Yayılmacılık 

Profitability Karlılık 

Radicalness Radikal olması 

Rate of cost recovery Maliyeti geri alma hızı 

Regularity of reward Ödül düzenliliği 

Reliability Güvenirlilik 

Riskiness Risklilik 

Specifiacty of evaluation Uygulamanın özelliği 

Saving of discomfort Rahatsızlığın kaldırılması 

Saving of time Zaman kazandırma 

Scientific Status Bilimsel durumu 

Social approval Sosyal onay 

Triability Denenebilirlik 

Visibility Görünebilirlik 

            Kaynak: Louis Tornatzky & Katherine Klein, “Innovation Characteristic And Innovation   

Adoption Implementation, A Meta Analiysis Of Findings”, IEEE Transaction On Engineering 

Management , Vol.29, No.11,1982, p.43. 
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ÇalıĢma sonucunda bu değiĢkenlerin daha da arttırabileceği, buluĢların 

karakteristik özellikleri ve adaptasyonları arasında iliĢkinin literatürde çok özenle ele 

alındığı belirtilmiĢtir.  BuluĢun yayılmasının sektöre göre değiĢkenlik gösterebileceği ve 

buluĢun karakteristik özelliklerin ileriki çalıĢmalar da ele alınıp, yaptıkları araĢtırmada 

ki değiĢkenlerin bazılarının teknolojinin geliĢimine göre ileride kullanılmayabileceğini 

belirtmiĢlerdir. Bu çalıĢmada ayrıca belirlenen en iyi 10 değiĢkenden 5 tanesi Rogers‟ın 

buluĢların yayılması teorisinde kullandığı değiĢkenlerdir
184

. 

Ayrıca Ġnternet tabanlı teknolojilerinin kabulünü, Teknolojini kabulü modeli ile 

araĢtıran çalıĢmalar ve buluĢların yayılması teorisi ile inceleyen araĢtırmalar da 

mevcuttur. Bu çalıĢmalar yeniliğin karakteristik özelliklerinin (kullanıĢlılık, kullanım 

kolaylığı ve uyumluluk) yeniliğin kabul edilmesinde, adaptasyonunda ve kullanımında 

çok önemli faktörler olduğunu ortaya koymuĢtur. 

Teknoloji-Organizasyon-Çevre (TOE) modelini kullanarak elektronik ticaret 

adaptasyonunu inceleyen ampirik çalıĢmalar yapılmıĢtır. Bu çalıĢmalar daha çok 

teknolojini adaptasyonu ve sonuçları ile ilgilenmiĢtir. 

TOE modeli, teknoloji adaptasyonu ile ilgili birçok çalıĢmada da kullanılmıĢtır.  

Iacovou, Benbasat, & Dexter (1995) Teknoloji-Organizasyon-Çevre modelini 

kullanarak elektronik veri değiĢimi adaptasyonu ile ilgili model geliĢtirmiĢlerdir.   Chau 

& Tam (1997) ise açık sistem adaptasyonunu 89 organizasyondan veri toplayarak, 

organizasyonların BT yeniliklerini adaptasyonunu incelemiĢtir. 

Bu çalıĢmada da TOE modeli kullanılarak Ġnternet bankacılığına yönelten 

sebepler araĢtırılmıĢtır. Öncelikle TOE modeli açıklanarak daha sonra çalıĢmada 

uygulanan model ve model içerisinde yer alan değiĢkenler açıklanacaktır. 
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3.5. TEKNOLOJĠ-ORGANĠZASYON-ÇEVRE MODELĠ 

       (Technology-Organization-Environment Framework) 

 

Teknoloji-Organizasyon-Çevre modeli (TOE) 1990 yılında geliĢtirilmiĢ ve 

organizasyonun teknolojik yeniliği nasıl benimseyip uyguladığını teknolojik, 

organizasyonel ve çevresel üç baĢlık altında iĢlenmiĢtir.  

BuluĢların yayılması teorisi, potansiyel uygulayıcıları, buluĢun uygulanıp 

uygulanmamasını, buluĢun getireceği yararlara bakarak karar verir. BuluĢun 

özendiriciliği ve buluĢun değiĢkenleri bunu sağlar. Bu değiĢkenler soyut veya somut 

olabilir. Rogers çalıĢmasında bu değiĢkenleri sosyal, ekonomik ve politik olarak 

belirtmiĢtir ve bu değiĢkenler teorik ve ampirik çalıĢmalar ile desteklenmiĢtir. 

Tornatzky & Fleischer (1990),  buluĢların yayılması üzerine yaptıkları 

çalıĢmalarında Teknolojik, Organizasyonel ve Çevresel çerçeveyi ortaya koymuĢlardır.   

Bir yeniliğin uygulamasında potansiyel bir organizasyon, yeniliği adapte etmek 

aĢamasında hangi faktörlerden etkilenir? Tornatzky & Fleischer (1990), organizasyon 

içi ve organizasyon dıĢı etkileri, Teknolojik Çerçeve, Organizasyonel Çerçeve ve 

Çevresel Çerçeve baĢlıkları altında toplamıĢtır
185

. 
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ġekil 3.6: Teknoloji-Organizasyon-Çevre Modeli 

Kaynak: Tornatzky, L. & Fleischer, M.,“The Processes of Technological Innovation”,  Lexington: 

Lexington Books, 1990, s.153. 
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Organizasyonel çerçeve içerisinde, organizasyonun büyüklüğü, kurumsallık 

derecesi, yönetimsel beceriler, sahip olunan ek kaynaklar gibi alt değiĢkenler yer alır. 

Bunlara çalıĢanlar arası iletiĢim, organizasyon içi iletiĢim de eklenebilir
186

. 

Teknolojik çerçeve, organizasyonu ilgilendiren iç ve dıĢ teknolojileri kapsar. 

Bunların arasında sahip olunan bilgi teknolojileri altyapısı, BT insan kaynağı gibi 

faktörlerde eklenebilir. Burada teknolojileri nasıl kullanıp, yenilikleri adapte ettikleri 

önemlidir
187

. 

Çevresel çerçevede ise organizasyonun iĢ ve politik çevreselindeki durumu, 

rakipleri, çevresi bulunan diğer firmalar gibi etkenler mevcuttur. 

Bu 3 ana faktör organizasyonun yeniliği uygulamaya karar verme aĢamasında 

ve uyguladıktan sonraki adımlarda etkilidir
188

. 

Organizasyonlar BT ile ilgili yenilikleri uygularken teknolojik yetkinliğe, ek 

kaynaklara ihtiyaç duyarlar. Swanson, teknolojik yenilikleri 3 tip olarak belirlenmiĢtir 

1.tip olarak teknik yenilikleri, 2.tip olarak iĢ akıĢı ile ilgili yenilikleri ve 3.tip olarak ise 

tüm organizasyonu etkileyen ana role sahip yenilikleri belirtmiĢtir
189

. 

TOE modeli, BT alanında özellikle elektronik veri değiĢimi (EDI) ile ve 

elektronik ticaretin geliĢmesiyle ile ilgili birçok çalıĢmada kullanılmıĢtır. 

Finansal kuruluĢların Ġnterneti kullanarak hizmet vermeye baĢlamaları ve 

Ġnternet aracılığı ile yeni bir servis kanalı açarak teknolojiye yatırım yapmaları bu 

model ile incelenecektir. 
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Tablo 3.5 

TOE Modeli Kullanılan Bazı ÇalıĢmalar 

Kaynak Ġlgili ÇalıĢma DeğiĢkenler 

(Grover, 1993) 
 

IOS 

IOS çerçevesi 
Hukuksal çerçeve 
Organizasyonel çerçeve 
Çevresel Çerçeve 

(Grover & Goslar, 1993) 
 

Telekomünikasyon 
Teknolojileri 

Organizasyonel çerçeve 
BT karakteristiği 
Çevresel çerçeve 

(Premkumar & Ramamurthy, 
1995) 

EDI 
Organizasyonlar arası değiĢkenler 
Organizasyonel çerçeve 

(Iacovou, Benbasat, & Dexter, 
1995) 

EDI 
Algılanan fayda 
Organizasyonel çerçeve 
Rekabet baskısı 

(Sabherwal & King, 1995) 
 

IS 
Organizasyonel çerçeve 
BT Fonksiyonu 
Çevresel çerçeve 

(Chau & Tam, 1997) Açık Sistemler 
Organizasyonel çerçeve 
Teknolojik çerçeve 
Çevresel çerçeve 

(Lai & Guynes, 1997) ISDN 
Yapısal çerçeve 
Stratejik çerçeve 

(Thong, 1999) IS 
Üst Yönetimin desteği 
Organizasyonel çerçeve 
Çevresel çerçeve 

(Thong, 1999) 
 

Bilgi Teknolojileri 
Adaptasyonu 

BT Altyapısı 
CEO özellikleri 
Çevresel çerçeve 

(Kurnia & Johnston, 2000) 
 

IOS/E-Ticaret 

Çevresel çerçeve 
Teknolojinin karakteri 
Organizasyonun yeterliliği 
Tedarik zinciri özellikleri 

(Kuan & Chau, 2001) EDI 
Algılanan fayda 
Organizasyonel çerçeve 
Rekabet baskısı 

(Zhu, Kraemer, & Xu, 2003) E-ticaret 
Organizasyonel çerçeve 
Teknolojik çerçeve 
Çevresel çerçeve 

(Zhu & Kraemer, 2005) E-ticaret 
Organizasyonel çerçeve 
Teknolojik çerçeve 
Çevresel çerçeve 

(Zhu K. , Kraemer, Xu, & 
Dedrick, 2006) 

E-ticaret 
Organizasyonel çerçeve 
Teknolojik çerçeve 
Çevresel çerçeve 
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3.5.1.Teknolojik Çerçeve 

Organizasyonun uygulayabileceği tüm teknolojik yenilikleri, hem 

organizasyon içi teknolojileri kapsadığı gibi, hem de organizasyonun henüz 

kullanmadığı teknolojileri kapsar. Teknolojik faktörlerin en önemli hedefi, uygulanacak 

teknolojinin özelliklerinin, organizasyonu uygulamaya yönelik olarak nasıl 

etkileyeceğidir
190

. 

Bir yeniliği uygulama kararı hem teknolojinin özelliklerine hem de o 

teknolojinin organizasyonun mevcut altyapısı ile ne kadar uyumlu olup olmadığını da 

bağlıdır. Her teknolojik yenilik her endüstriye uygun değildir
191

. 

3.5.2. Organizasyonel Çerçeve 

Organizasyonel değiĢkenlerin yer aldığı bu bölümde, iletiĢim, insan 

kaynaklarının kalitesi, üst yönetimin desteği, organizasyonun büyüklüğü ve ek 

kaynaklar organizasyonel faktörlerdeki değiĢkenler olarak yer alabilir
192

. 

AraĢtırmalar da en önemli değiĢkenler arasında yönetimin desteği ve 

organizasyonun büyüklüğü yer almıĢtır. Organizasyon içinde yeniliğin kabulünden, 

adaptasyonuna ve kullanıma kadar olan süreçler de eklenebilir
193

. 

Operasyonlar ile ilgili değiĢkenler arasında, karmaĢıklık, uyumluluk (Chau & 

Tam, 1997), bilgi teknolojilerinde planlama (Grover, 1993), BT altyapısı (Grover, 

1993), (Premkumar & Ramamurthy, 1995), organizasyonun teknolojik yeterliliği 

(Iacovou, Benbasat, & Dexter, 1995), ek kaynaklar  (Lai & Guynes, 1997) gibi farklı 

değiĢkenler çeĢitli araĢtırmalarda organizasyonel faktörler içerisinde test edilmiĢtir. 
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Organizasyonun BT altyapısı ile ilgili değiĢkenler de öne çıkmaktadır. Altyapı 

desteği için ihtiyaç duyulan kaynaklar ve BT personelinin yeterliliği gibi değiĢkenler 

öne çıkmaktadır. 

3.5.3. Çevresel Çerçeve 

Çevre, organizasyonun iĢ iliĢkisi içinde bulunduğu alandır.   ĠĢ ortaklarıyla olan 

iliĢkiler, yasal düzenlemeler çevresel olarak organizasyonu etkiler
194

. 

Teknolojik buluĢlar sadece organizasyonun iç ihtiyaçlarını karĢılamakla 

kalmaz, organizasyonun iĢ ortaklarını, müĢterilerine de kapsar. Rekabet baskısı en 

önemli değiĢkenlerden biri olarak ortaya çıkmıĢtır
195

.  

 

3.6. TEKNOLOJĠ-ORGANĠZASYON-ÇEVRE MODELĠ ĠLE YAPILAN 

ÇALIġMALAR 

BuluĢların yayılması ve TOE modelini kullanıldığı araĢtırmaların en 

önemlilerinden biri Zhu, Kraemer, Xu, & Dedrick (2004) tarafından 10 ayrı ülkedeki 

finansal kuruluĢlarla yapılan araĢtırmadır. 

Zhu, Kraemer, Xu, & Dedrick tarafından yapılan araĢtırmanın amaçları
196

; 

 Elektronik servisler için değer oluĢturan faktörleri belirlemek amacıyla 

teorik altyapıyı oluĢturmak 

 Bu faktörler ve elektronik servisleri arasındaki iliĢkiyi araĢtırmak 

 Bu araĢtırmayı ampirik çalıĢma ile desteklemektir. 
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Bu çalıĢmanın bir diğer özelliği de, finansal kuruluĢlarda organizasyon 

kaynaklı yapılan ilk uluslararası çalıĢma olmasıdır. GeliĢmiĢ ve geliĢmekte olan 

ülkelerin nasıl değiĢiklik gösterdiği de belirlenmiĢtir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ġekil 3.7: Zhu K. , Kraemer, Xu, & Dedrick (2004), TOE Modeli ile Ġlgili GeliĢtirilen 

AraĢtırma Modeli 

Kaynak: Kevin Zhu, Kenneth Kraemer, Sean Xu & Jason Dedrick, “Information Technology Payoff in 

E-Business Environments: An International Perspective on Value Creation of E-Business in the Financial 

Services Industry”, Journal of Management Information Systems, Vol.21, No.1, 2004, p.26. 
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MüĢterilere görünen yüz olan web sitesi ve bu kanaldan alınan hizmetler ve ön 

yüzün fonksiyonelliği ile arka planda bu web sitesinin verdiği hizmetlerin yer aldığı 

sistemler, veri tabanları gibi teknik altyapının uyumluluğu elektronik servislerden elde 

edilecek değeri öne çıkartmaktadır. 

Organizasyonel çerçevede kullanılan değiĢkenlerin baĢında organizasyonun 

büyüklüğü gelmektedir. Finansal kuruluĢlarda çalıĢan sayısı burada ölçüt olarak ele 

alınmıĢtır. Küçük hacimli kuruluĢların yenilikleri uygulamada daha hızlı, dönüĢüme 

daha yakın oldukları belirlenmiĢtir. 

Diğer bir değiĢkende kuruluĢun uluslararası olup olmamasıdır. Uluslararası 

kuruluĢlar iĢlemlerin maliyetini düĢürebilmek, iletiĢim giderlerini daha aĢağı seviyelere 

indirebilmek amacıyla teknolojiye yatırım yapmakta daha yatkındırlar. 

Ayrıca finansal kaynakların yeterli seviyede olması, yeniliklerin 

uygulanmasında bir diğer değiĢkendir. Yeterli kaynağa sahip kuruluĢlar, teknolojik 

yatırımları istedikleri ölçüde yaparak uygulamaya baĢlayabilirler. 

Çevresel faktörler de ise rekabet baskısı öne çıkmıĢtır. Birbirleriyle rekabet 

halinde olan kuruluĢlar, teknolojik yenilikleri uygulamada daha öncü olup kendilerine 

avantaj sağlamaya çalıĢırlar. 

KuruluĢları ve tüketicileri koruyucu kanunların varlığı yatımların ve verilen 

hizmetlerin kalitesini arttırmaktadır. 

Zhu, Kraemer, Xu, & Dedrick çalıĢmalarında 6 adet hipoteze yer vermiĢtir
197

. 

1) Teknolojik hazırlık, elektronik hizmetlerin değerini olumlu etkiler. 

2) Organizasyonun büyüklüğü elektronik hizmetlerin değerini olumsuz 

etkiler. 

3) Uluslararası hizmet veren bir organizasyon olması, elektronik servisleri 

olumlu etkiler. 
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4) Ek kaynaklara sahip olunması elektronik hizmetlerin değerini olumlu 

etkiler. 

5) Rekabet elektronik hizmetlerin değerini olumlu etkiler. 

6) Devletin desteği ve gerekli hukuki düzenlemeler elektronik servislerin 

değerini olumlu etkiler. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 3.8: ÇalıĢmadaki Bağımlı DeğiĢkenler 

Kaynak: Kevin Zhu, Kenneth Kraemer, Sean Xu & Jason Dedrick, “Information Technology Payoff in 

E-Business Environments: An International Perspective on Value Creation of E-Business in the Financial 

Services Industry”, Journal of Management Information Systems, Vol.21, No.1, 2004, p.32. 

 

Ampirik çalıĢma sonucunda 5 önemli sonuca ulaĢılmıĢtır
198

; 

TOE modelinde teknolojik hazır olma, en önemli faktör olarak belirlenmiĢtir. 

Bu sonuç yeterli ek kaynaklara ve BT altyapısına sahip finansal organizasyonlar, 

elektronik servislerin değerini daha da yükselttiklerini ortaya koymuĢtur. Bu altyapıya 

                                                 
198

 Zhu, Kraemer, Xu, & Dedrick, p.42. 
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sahip firmaların Ġnternetin avantajlarında çok büyük bir fayda sağladığını ve hukuki 

düzenlemelerin bu servisleri daha da ileri götürmek için bir gereklilik olduğunu ortaya 

koymuĢtur. 

Büyük firmaların elektronik dönüĢümü gerçekleĢtirmelerinin, küçük firmalara 

oranla daha zor olduğu tespit edilmiĢtir. Finansal hizmetlerde elektronik servislerin 

değeri, pazardan gelen taleplere ve bütünleĢmiĢ finansal hizmet verilmesine göre 

değiĢebilir. Büyük finansal organizasyonlarda BT altyapısı hantal olabileceğinden bu 

tür değiĢiklikleri yapmak kolay olmayacaktır. 

Yapılan çalıĢmalar rekabet baskısının yeni teknolojilerin adaptasyonunda en 

önemli değiĢkenlerden biri olduğunu ortaya koymuĢtur. Ancak bu çalıĢmada elektronik 

servis değeri üzerinde çok fazla etkisi olmamıĢtır. Bunun sebebi bu servisin daha çok 

organizasyon içi değiĢimlerden etkilenmesidir. 

Finansal ek kaynakların varlığı ve teknolojik hazırlık geliĢmiĢ ve geliĢmek olan 

ülkelere göre farklılık göstermektedir. GeliĢmekte olan ülkelerdeki finansal kuruluĢlar 

ek kaynaklara önem verirken, geliĢmiĢ olan ülkelerdeki finansal kuruluĢlar, teknolojik 

hazırlığa daha fazla önem vermektedir. Elektronik ticaret ile ilgili iĢlemler, 

organizasyon içerisinde arttıkça teknolojik alt yapı ve destek hizmetleri öne 

çıkmaktadır.   

Son olarak da çalıĢmalardan ülkelere göre farklılık gösteren hukuki 

düzenlemeler gelmektedir. GeliĢmekte olan ülkelerdeki düzenlemeler daha öne 

çıkmıĢtır. 

Sonuç olarak yeni teknolojilerin organizasyonlar tarafından kabul edilmesi ve 

uygulanmasında yol gösterici olan bir çalıĢma olmuĢtur. Bu çalıĢma ile finansal 

kuruluĢların, müĢterilerine sundukları hizmeti Ġnternet üzerinden vermesi ve arka planda 

bu hizmetlerin sahip olunan iyi sistem altyapısı ile desteklenmesi iĢ akıĢlarının ve 

organizasyondaki bazı değiĢikliklere ve bütünleĢmiĢ iĢ akıĢlarının varlığına bağlıdır. 

Ġnternet üzerinden verilen hizmetlerin artması ve yayılması, organizasyonların 

bu alanda yatırımlarını arttırmalarına sebep olurken, rakiplerinden de geri 
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kalmamalarını gerektirir. Ancak yapılan çalıĢma göstermiĢtir ki, sürü etkisi hipotezinde 

de belirtildiği gibi rakiplerini takip eden firmaların, bu yenilikleri uygulamalarındaki 

problemlerinden en önemlisi, organizasyon içi yapılanmanın ve teknik elveriĢliliğin 

yetersiz olmasıdır.   

Bu tez çalıĢmasında kullanılan model, Zhu, Kraemer, Xu, & Dedrick (2004) 

çalıĢmalarında kullandığı model ile benzerlik göstermektedir. 

Aynı dönemde yapılan önemli bir diğer çalıĢma ise Jeyaraj, Rottman, & Lacity 

(2006) tarafından yapılmıĢtır. 

BT alanında buluĢların yayılması ve adaptasyonuyla ilgili 1992-2003 yılları 

arasında bireyler üzerinde 48 adet, organizasyonlarda ise 51 adet çalıĢmayı 

incelemiĢlerdir. Bu araĢtırmalarda toplam 135 adet bağımsız değiĢken, 8 adet bağımlı 

değiĢken ve bağımlı ile bağımsız değiĢkenler arasında 505 adet bağ tespit etmiĢlerdir. 

Son 20 yılda BT alanında buluĢların yayılması üzerine teorik ve ampirik birçok 

çalıĢma yapılmıĢ, gelecekteki geliĢmelere temel oluĢturan teoriler test edilmiĢtir
199

. 

Jeyaraj, Rottman, & Lacity tarafından özetlenen bilgi teknolojileri 

adaptasyonunda bireysel ve organizasyonel çalıĢmalarda kullanılan teoriler tablo 3.6‟da 

özetlenmiĢtir. 

Bu teoriler, buluĢun özellikleri, organizasyon özellikleri, organizasyonun 

içinde bulunduğu çevresel özellikler gibi farklı bağımsız değiĢkenleri ele almıĢlardır 

Bazı çalıĢmada Rogers buluĢların yayılması teorisi temel alınırken, bazı 

çalıĢmalarda ise birkaç teori birleĢtirilerek kullanılmıĢtır. 
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 Jeyaraj, Rottman, & Lacity, p.5. 
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Tablo 3.6 

Bireyler ve Organizasyonlarda BT Adaptasyonları Ġçin Kullanılan Teoriler 

Teori Yazarlar 

Bireysel 

çalıĢmalarda 

kullanım 

Organizasyonel 

çalıĢmalarda 

kullanım 

     

BuluĢların Yayılması Teorisi Rogers  

(1983-1995-2003) 

X X 

BuluĢların Karakteristik 

Özellikleri 

(Benbasat & Moore, 1991) X  

Sosyal Öğrenme Kuramı (Bandura, 1986) X  

Teknolojinin Kabulü Modeli (Davis, 1989) X  

Teknoloji Çevre 

Organizasyon Modeli 

(Tornatzky & Fleischer, 

1990) 

X X 

3‟lü Temel Model (Swanson, 1994) X X 

Yayılım ve Uygulama 

Modeli 

(Kwon & Zmud, 1987) X  

Teknolojinin Kabulü  

Modeli II 

(Venkatesh & Davis,2000) X  

PlanlanmıĢ DavranıĢ Teorisi (Fishbein & Ajzen, 1975) X  

Teknolojinin Kabulü ve 

Kullanımı BirleĢik teori 

(Venkatesh, Morris, Davis, 

2003) 

X  

    

Kaynak: Anand Jeyaraj, Joseph W. Rottman  &  Mary C. Lacity, “A Review of The Predictors, 

Linkages, and Biases in IT Innovation Adoption Research”, Journal of Information Technology, Vol.21, 

2006, p.3. 

 

Kwon & Zmud (1987) buluĢların özelliklerini, buluĢların yayılması 

teorisinden, görevler ile değiĢkenleri  (Hackman & Oldman, 1976) çalıĢmasından,  

çevresel değiĢkenleri ise (DiMaggio & Powell, 1983) çalıĢmalarından alarak ve 

birleĢtirerek bir model ortaya koymuĢtur. Ayrıca Plouffe, Hulland, & Vandenbosch 

(2001) çalıĢmalarında değiĢkenleri organizasyonlar ve bireyler için yapılan 

çalıĢmalardan ayırt etmeksizin kullanmıĢlardır
200

. 
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 Jeyaraj, Rottman, & Lacity, s.4 
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Tablo 3.7 

AraĢtırılan ÇalıĢmalardaki Bağımlı DeğiĢkenler  

 

Bağımlı DeğiĢken Açıklama 

Kullanma Niyeti Yeniliğin birey veya organizasyon tarafından ileride 

kullanılma niyeti 

Adaptasyon Yeniliğin birey veya organizasyon tarafından adapte 

edilmesi veya edilmemesi 

Yayılım Yeniliğin birey veya organizasyon tarafından kabul 

edilmesi 

Adaptasyon Hızı Yeniliğin birey veya organizasyon tarafından kabul edilip, 

yayılması 

Sonuç Yeniliğin baĢarısı 

Toplam Kullanım Yeniliğin birey veya organizasyon tarafından toplam 

kullanım süresi 

Adaptasyonun Zamanı Yeniliğin birey veya organizasyon tarafından ne zaman 

adapte edildiği 
Kaynak: Anand Jeyaraj, Joseph W. Rottman  &  Mary C. Lacity, “A Review of The Predictors, 

Linkages, and Biases in IT Innovation Adoption Research”, Journal of Information Technology, Vol.21, 

2006, p.5. 

 

 

Jeyaraj, Rottman, & Lacity, çalıĢmalarında inceledikleri bağımlı ve bağımsız 

değiĢkenleri sıralamıĢlardır. Tablo 3.7‟de inceledikleri bağımlı değiĢkenler, Tablo 

3.8‟de ise inceledikleri bağımsız değiĢken örneklerine yer verilmiĢtir. 
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Tablo 3.8 

Jeyaraj, Rottman, & Lacity (2006) Ġnceledikleri Bağımsız DeğiĢken Örnekleri 

1.      YaĢ 16.   Ek Kaynaklar 

2.      Merak 17.  BT departmanının büyüklüğü 

3.      Tutum 18.  BT departmanının yapısı 

4.     ĠĢletmenin Teknoloji 

Kullanım Derecesi 19.  BT departmanının stratejik rolü 

5.      Erken Uygulayıcı 20.  BT ek kaynaklar 

6.      Rekabet 21.  Yönetimin desteği 

7.      KarmaĢıklık 22.  Organizasyon büyüklüğü 

8.      Maliyet 23.  DıĢ Baskı 

9.      Kültür 24.  Profesyonellik 

10.  MüĢteri Talepleri 25.  Nispi Avantaj 

11.  Kullanım Kolaylığı 26.  Denenebilirlik 

12.  KullanıĢlılık 27.  Gözlemlenebilirlik 

13.  Yasal Düzenlemeler 28.  Güven 

14.  Kurumsallık 29.  Belirsizlik 

15.  Merkeziyetçilik 30.  Görünebilirlik 
Kaynak: Anand Jeyaraj, Joseph W. Rottman  &  Mary C. Lacity, “A Review of The Predictors, 

Linkages, and Biases in IT Innovation Adoption Research”, Journal of Information Technology, Vol.21, 

2006, p.5. 

 

Jeyaraj, Rottman, & Lacity (2006) araĢtırmaları sonucunda BT alanında 

buluĢların yayılmasını için kullanılan değiĢkenlerden en iyilerini ortaya çıkartmıĢtır. 

Bunları incelerken aĢağıdaki maddeleri dikkate almıĢlardır. 

 Organizasyonel adaptasyon ile ilgili çalıĢmalarda ilgili değiĢkenlerin kaç 

defa kullanıldığı 

 Organizasyonel adaptasyon ile ilgili çalıĢmalarda ilgili değiĢkenlerin kaç 

defa anlamlı bulunduğu 

 Faktör yükleri hesaplanmıĢtır. 
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AraĢtırmada 100 adet bağımsız değiĢkeni incelenmiĢ ve en sık yararlanılanların, 

nispi avantaj (13 defa), yönetimin desteği (12 defa), organizasyon büyüklüğü (12 defa), 

uyumluluk (10), karmaĢıklık (9 defa) kullanılmıĢtır
201

. 

Burada dikkat çeken nokta, Rogers buluĢların yayılması teorisinde kullandığı 5 

faktörden 3 tanesi en çok yararlanılanlar arasında ilk sıradadır. Ancak en sık kullanılan 

faktörler en iyi faktörler anlamına gelmemelidir
202

. 

En iyi tahmin (predictors) için yapılan araĢtırmada, organizasyonel adaptasyon 

ile ilgili çalıĢmaların içerisinde en az 5 defa yer alan ve faktör yükü  ≥0.80 olanlara yer 

verilmiĢtir. 

Bağımlı değiĢken olarak bu çalıĢmalarda adaptasyon alınmıĢtır.51 çalıĢmada 

adaptasyon olarak sistemin kullanımı, adaptasyonu, kullanmaya yönelim, faydaları, 

zamanlama gibi değiĢkenlere yer verilmiĢtir. 

Bu tez çalıĢmasında oluĢturulan modelde de bu çalıĢmada ortaya çıkartılan en 

iyi değiĢkenlere de yer verilmiĢtir. 

 

 

 

 

 

 

ġekil 3.9: Organizasyonlarda BT Adaptasyonunda En Ġyi 3 DeğiĢken 

Kaynak: Anand Jeyaraj, Joseph W. Rottman  &  Mary C. Lacity, “A Review of The Predictors, 

Linkages, and Biases in IT Innovation Adoption Research”, Journal of Information Technology, Vol.21, 

2006, p.9. 

 

                                                 
201

 Jeyaraj, Rottman, & Lacity, p.9. 
202

 Jeyaraj, Rottman, & Lacity, p.9. 
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Jeyaraj, Rottman, & Lacity, çalıĢmalarının sonucun olarak bireysel ve 

organizasyonel olarak en iyi değiĢkenleri belirlemiĢ ve gelecekteki çalıĢmalarda 

kullanılmak üzere üzerinde çalıĢılması gereken değiĢkenleri de tespit etmiĢlerdir. 

ÇalıĢma sonucunda organizasyonların bir yeniliği uygulayıp uygulamama kararları 

verenlerin bireyler olduğundan yola çıkarak, organizasyonlar üzerinde yapılan 

çalıĢmalara bireyler üzerinde yapılan çalıĢmalardaki değiĢkenlerin de eklenmesi 

gerektiğini önermiĢlerdir. 

OluĢturulan model de finansal kuruluĢların teknolojik yenilikleri uygulaya 

koymalarını etkileyen değiĢkenler kullanılmıĢtır. 
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DÖRDÜNCÜ BÖLÜM 

TEZ ÇALIġMASINDA KULLANILAN MODELĠN AÇIKLAMASI   

 

Tez çalıĢmasında geliĢtirilen model, bankaların Ġnternet bankacılığına, 

elektronik servisleri kullanma ve geliĢtirmeye yönelik yatırım sebeplerini araĢtırmak 

üzere oluĢturulmuĢtur.  

ÇalıĢmada bu bölümden itibaren oluĢturulan model, hipotezler ve bu 

hipotezleri ölçmede kullanılan anket çalıĢması ve hipotezleri ölçmede kullanılacak 

yönteme yer verilecektir. 

Teknolojik buluĢların yayılması yeni metotların ve süreçlerin yayılması ile 

ilgilidir. Birçok çalıĢma, iĢ ortaklarıyla daha etkili iletiĢim kurmayı sağlayan, maliyetleri 

düĢüren, Ġnternet aracılığı ile tüm dünyaya açılmayı sağlayan elektronik ticareti, 

organizasyonun tümünü etkileyen teknolojik buluĢ olarak ifade etmiĢlerdir. Bu sebeple 

elektronik ticaret iĢ yapma süreçlerini, yeniliklerin yayılmasını etkiler
203

. 

Yeni teknolojilerin yayılmasında, BT yeniliklerinin yayılması, o yeniliğin 

organizasyon içinde dağılarak kullanılması anlamına gelebilir. Organizasyonlar arası 

yayılımı inceleyen çalıĢmalar da ise organizasyon içi ve organizasyon dıĢı yayılımları 

birbirilerinden ayrıĢtırılmıĢ, bu yayılımın hem organizasyon içi hem de organizasyon 

dıĢı süreçlerle desteklenmesi gerektiğini belirtmiĢtir
204

. 

Ġnternet bankacılığı da hem organizasyon içi hem de organizasyon dıĢı 

süreçlerle desteklenmesi gerektiğinden finansal kuruluĢların Ġnternet bankacılığına olan 

ilgileri araĢtırılırken sadece organizasyon içi süreçler değil, organizasyon dıĢı etkiler de 

araĢtırmaya dâhil edilmiĢtir. 

                                                 
203

 Paul Jackson & Lisa Harris, “E-Business And Organizational Change”, Journal of Organizational 

Change Management, Vol.16, No.5, 2003, pp.497-499. 
204

 Ranganathan, C., Dhaliwal, J., & Teo, T., “Assimilation and Diffusion of Web Technologies In 

Supply-Chain Management: An Examination of  Key Drivers and Performance Impacts”,  International 

Journal of Electronic Commerce, Vol.9, No.1, 2004, p.127. 
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Ġnternet bankacılığı adaptasyonu araĢtırıldığından, bu teknolojik yeniliğin 

finansal kuruluĢlarca kabulünün, adaptasyonunun ve kuruluĢlar arası kullanımın 

yayılmasını hem organizasyon içi hem de organizasyon dıĢı değiĢkenleri bir arada 

toplayan bir model ile açıklamak gerekecektir. 

TOE modeli buluĢların yayılması araĢtırmalarında temel olarak kullanılan en 

önemli modeldir 
205

. 

TOE modeli bir organizasyonun bir yeniliği uygulamaya yönelten sebepleri 3 

çerçevede inceler. Organizasyonun kullandığı teknolojileri içeren Teknolojik Çerçeve, 

organizasyona özgü karakteristik özellikleri içeren Organizasyonel Çerçeve ve 

organizasyonun bulunduğu çevre, iĢ ortaklarıyla olan iliĢkileri, yasal düzenlemeleri de 

içeren Çevresel Çerçeve olarak 3 bölümdür. 

BT alanında yapılan çalıĢmalarda, TOE modeli kullanılan elektronik veri 

değiĢimini inceleyen araĢtırmalarda, teknolojik, organizasyonel ve çevresel faktörleri 

destekleyici değiĢkenler incelenmiĢtir
206

. 

Zhu, Kraemer, & Xu (2003) yaptıkları araĢtırmada, TOE modelini finansal 

kuruluĢlarda elektronik ticaretin adaptasyonunu araĢtırmak için kullanmıĢlar, teknolojik 

hazır olma, ek kaynaklar, organizasyonun büyüklüğü ve düzenleyici kurumların varlığı 

değiĢkenlerine destek veren bir sonuç elde etmiĢlerdir. 

Zhu & Kraemer (2005) yılında yaptıkları diğer bir çalıĢma da ise teknolojik 

rekabet, ek kaynaklar, organizasyonun büyüklüğü, düzenleyici kurumların varlığı, 

rekabet baskısı değiĢkenlerini içeren TOE modelini kullanarak, elektronik ticaretin 

yayılımını araĢtırmıĢlardır. 

 

                                                 
205

 Kevin Zhu & Kenneth Kraemer, “Post-adoption Variations in Usage and Value of E-business By 

Organizations: Cross-country Evidence From The Retail Industry”, Information Systems Research , 

Vol.16, No.1, 2005, p.63. 
206

 Kevin Kuan & Patrick Chau, “A Perception-Based Model for EDI Adoption In Small Business Using 

Technology–Organization–Environment Framework”, Information & Management , Vol.38, 2001, p.510. 
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Literatür araĢtırması, incelenen ampirik çalıĢmalar ve buluĢların yayılması 

teorisini de göz önüne alarak, bu araĢtırmada Ġnternet bankacılığının yayılımını ve 

finansal kuruluĢları bu yeniliği kullanmaya yönelten faktörleri araĢtırmak üzere Ģekil 4.1 

de oluĢturulan TOE modeli kullanılacaktır. Ġnternet bankacılığı, Ġnternetin bir teknolojik 

yenilik olarak ortaya çıkması sonucunda, finansal kuruluĢlarca organizasyonel, çevresel 

ve teknolojik faktörlerinde etkisiyle kullanılmaya baĢlanan bir finansal yeniliktir.  

 

 

ġekil 4.1: Tez ÇalıĢmasında OluĢturulan Model 
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Ġncelenen çalıĢmalar Rogers teorisinden esinlenseler de TOE modelini veya bu 

modele benzer modeller kullanmıĢlardır. Birçok çalıĢma teknolojik faktörler de Rogers 

teorisindeki değiĢkenleri kullanmıĢlardır. 

BuluĢların yayılması teorisinde yer alan değiĢkenler, Tornatzky & Fleischer 

(1990) modelinde yer alsa da, Rogers‟ın sunduğu modelde çevresel faktörler daha kısıtlı 

olarak yer almaktadır. Ayrıca Rogers modelin teknolojik faktörler olarak yer alan 

değiĢkenler “sosyal sistem ve değiĢim ajanlarının rolüdür. Bu değiĢkenler sosyo-politik 

süreçlerle ilgilidir. Çevresel faktörlerde yer alan rekabet baskısı, yasal düzenlemeler 

gibi ekonomik ve politik kökenli değiĢkenler Rogers‟ın modelinde yer almamıĢtır.    

4.1. Teknolojik Faktörler 

BT personelinin niteliği, yeniliklerin uygulanmasındaki baĢarıyı arttırdığı 

belirlenmiĢtir
207

.  

Daha önce aynı tür uygulamalarda çalıĢmıĢ teknik personelin varlığı, yeni bir 

BT uygulamasının organizasyon içerisinde uygulanmaya baĢlamasında önemli bir 

faktördür
208

. 

BT personelinin tecrübesi ne kadar yüksekse, karmaĢık BT uygulamalarını 

organizasyonda uygulanması o kadar hızlı ve baĢarılı olur
209

. 

BaĢarılı BT adaptasyonlarında organizasyon içi BT kaynaklarının önemi 

büyüktür
210

. Ġnternet altyapısını kullanan firmalar elektronik ticarete daha hızlı adapte 

olurlar
211

. 

                                                 
207

 Varun Grover, “An Empirically Derived Model for the Adoption of Customer based 

Interorganizational Systems”, Decision Sciences, Vol.24, No.3, 1993, p.612. 
208

 Hsiu-Fen Lin  & Gwo-Guang Lee, “Impact of Organizational Learning and Knowledge Management 

Factors On E-Business Adoption”, Management Decision, Vol.43, No.2, 2005, p.175. 
209

 Connie W. Crook, Ram L. Kumar, “Electronic Data Interchange: A Multi-Industry Investigation Using 

Grounded Theory”, Information & Management , Vol.34,1998, p.78. 
210

 Kuan & Chau, p.517. 
211

 Kevin Zhu & Kenneth Kraemer, Sean Xu, “Electronic Business Adoption  by European Firms: A 

Cross-country Assessment of The Facilitators and Inhibitors”, European Journal of Information Systems, 

Vol.12, 2003, p.169. 
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Ayrıca finansal ek kaynaklar, firmaların BT uygulamalarının adaptasyonunda 

daha baĢarılı olmalarını sağlar
212

.   

Mevcut BT altyapısının, yeni uygulanacak sistemler ile olan uyumluluğu da 

önemlidir. Bu sistemler ne kadar uyumluysa, organizasyonun uyumluluk sayesinde 

edineceği fayda o kadar fazla olur
213

. 

Ġnternet üzerinden servis alan müĢterilerinde sorunsuz bir Ģekilde iĢlemleri 

yapmalarını ve müĢteri memnuniyetini de arttırır
214

. 

Teknolojik faktörlerde aĢağıdaki hipotezlere yer verilmiĢtir. 

 H1.Mevcut altyapısı Ġnternet bankacılığı ile uyumlu olan bankalar, Ġnternet 

bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır.  

 H2.Teknik yeterliliği yüksek BT ekibi ile çalıĢan bankalar, Ġnternet 

bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır.  

 H3.BT uygulamaları teknolojik olarak karmaĢık yapıda olmayan bankalar, 

Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır.  

  

Teknolojik değiĢkenlerin alındığı çalıĢmalar Tablo 4.1‟de gösterilmiĢtir. 

                                          Tablo 4.1  

                              Teknolojik DeğiĢkenler 

DeğiĢken Açıklama Kaynak 

BT Personelinin Profili  BT Personelinin tecrübesi Grover (1993) 

Tornatzky & Fleischer,(1990) 

Teknolojik Uyumluluk Teknolojik yeniliğin 

organizasyonun mevcut yapısı ile 

olan uyumluluğu 

Grover (1993) 

Rogers (2003) 

KarmaĢıklık  Organizasyonun mevcut yapısının 

karmaĢıklığı 

Grover (1993) 

Rogers (2003) 

                                                 
212

 Zhu, Kraemer, Xu, & Dedrick, p.43. 
213

 Tornatzky & Klein, p.33. 
214

 William H. Delone & Ephraim R. McLean, “The  DeLeone and  McLean Model of  Information 

System Success: A Ten Year Update”, Journal of Management Information Systems, Vol.19, No.4, 2003, 

p.24.   
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4.2. Organizasyonel Faktörler 

Bir yeniliğin, organizasyonun mevcut yapısı, tecrübesi, ihtiyaçları ile 

uyumluluğu önemlidir. Organizasyonun ilkeleri ve teknolojik yenilik arasındaki uyum, 

yeniliğin daha hızlı adapte olmasını sağlar
215

. 

Ġnternet bankacılığı da müĢterilerin Ģubeler yerine elektronik ortamda iĢ 

yapabilme yeteneği kazandırdığından, teknolojik uyumluk yeniliğin kabulünde önemli 

bir değiĢken olarak yer almıĢtır. 

Organizasyon büyüklüğünün teknoloji adaptasyonunda önemli bir yeri 

vardır
216

. Büyük organizasyonların BT projelerinde maliyetleri karĢılayabildikleri ve 

riski azaltabildikleri için daha adaptasyona daha yatkın oldukları belirtilebilir
217

. 

Organizasyonun büyüklüğü genel olarak personel sayısı ile ölçülmüĢtür. Büyük 

organizasyonların da hem finansal açıdan hem de teknik altyapı açısından küçük 

organizasyonlara göre daha fazla imkânlara sahip olması büyük organizasyonların 

teknolojik yeniliklerin adaptasyonun da daha öncü olmuĢlardır
218

.  

Yönetimin desteği ne kadar fazla ise, BT projelerinde organizasyonlar,  

adaptasyon ve uygulamada yaĢadıkları zorlukları daha kolay aĢarlar
219

. Karar verici 

kiĢinin, CEO, CFO gibi üst düzey yöneticilerin BT bilgisi, karakteri, yenilikçi bakıĢ 

açısı, organizasyonlarda BT projelerinin uygulanmasında öncülük ederler
220

. 

Organizasyonel faktörlerde aĢağıdaki hipotezlere yer verilmiĢtir. 

 H4.Merkeziyetçilik derecesi fazla olan bankalar Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır. 

                                                 
215

 Rogers, p.240. 
216

 Tornatzky & Fleischer, p.161. 
217

 Hsin-Ginn Hwanga, Cheng-Yuan Kua, David C. Yenb & Chi-Chung Cheng, “Critical Factors 
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219
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220
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 H5.Büyük bankalar, küçük bankalara göre Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır. 

 H6.Formalizasyon derecesi az olan bankalar Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır. 

 H7.Ek Kaynaklara sahip olan bankalar, Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna 

daha yatkındır. 

 H8.Bankanın teknolojik yeniliklerin kullanımında destek olan 

yöneticilerine sahip bankalar, Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna daha 

yatkındır. 

 H9.Özel bankalar, kamu bankalarına kıyasla Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır. 

 H10.ġube sayısı fazla olan bankalar, Ģube sayısı az olan bankalara göre 

Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır. 

 H11. Eski bankalar, yeni kurulan bankalara göre Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır. 

 

Organizasyonel değiĢkenlerin alındığı çalıĢmalar Tablo 4.2‟de gösterilmiĢtir. 
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Tablo 4.2 

Organizasyonel DeğiĢkenler 

 
DeğiĢken Açıklama Kaynak 

Büyüklük 

/Personel sayısı 

Finansal kuruluĢun büyüklüğü Grover (1993)  

Yönetimin Desteği Finansal kuruluĢta üst kademe 

yöneticilerin yenilikleri 

uygulamadaki destek seviyeleri 

Grover (1993) 

Premkumar; Ramamurthy, 

(1995) 

ġube Sayısı Finansal kuruluĢun Ģube sayısı Bu çalıĢma için oluĢturuldu 

YaĢ Finansal kuruluĢun yaĢı Bu çalıĢma için oluĢturuldu 

Mülkiyet Finansal kuruluĢun mülkiyeti Bu çalıĢma için oluĢturuldu 

Ek kaynaklar Finansal kuruluĢun yenilikleri 

uygulamak amacıyla sahip olduğu 

ek kaynaklar 

Grover (1993) 

Tornatzky & Fleischer (1990) 

Chwelos (2001) 

Merkeziyetçilik Finansal kuruluĢun 

merkeziyetçilik derecesi 

Rogers (2003) 

Formalizasyon Finansal kuruluĢun kurumsallık 

derecesi 

Rogers (2003) 

 

4.3. Çevresel Faktörler 

Elektronik veri değiĢimi uygulaması (Ramamurthy, Premkumar, & Crum, 

1999) , organizasyonlar arası sistemler (Grover, 1993), e-ticaret uygulamaları  (Zhu, 

Kraemer, & Xu, 2003) rekabet baskısına yer vermiĢlerdir. Literatürde yapılan 

araĢtırmalarda organizasyon içi ihtiyaçlar ve organizasyonun stratejileri BT yeniliklerini 

uygulamada önemlidir.  

MüĢteri taleplerini karĢılamak, müĢterini taleplerini dikkate almak ve hizmet 

kalitesini arttırarak rakiplerin önünde yer almak gerekir. 

Ġnternetin yaygınlaĢmasıyla rekabet daha da artmıĢtır.  MüĢteriler istedikleri 

servise daha hızlı ve kolay ulaĢabilmekte, sunulan servisleri karĢılaĢtırabilmektedir. 
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MüĢterilerin isteklerini dikkate alarak müĢteri memnuniyetini üst seviyelere çıkartmak 

müĢteri kaybını da önleyecektir
221

. 

Teknik altyapının yeterliliği bir diğer değiĢkendir. Yetersiz altyapı, elektronik 

hizmetleri ulaĢılamaz konuma getirir. Hem bulunulan çevrenin hem de organizasyonun 

yeterli teknik alt yapıya sahip olması, hizmet kalitesini de beraberinde getirir
222

. 

Rekabet baskısı da yapılan araĢtırmalarda kullanılan en önemli 

değiĢkenlerdendir.  Yasal düzenlemelerin varlığının teknolojik yenilikleri uygulamada 

önemlidir
223

.   

ÇalıĢmada da yasal düzenlemeler ve rekabet baskısı çevresel faktörler içine 

eklenen değiĢkenler arasındadır. 

Çevresel faktörlerde aĢağıdaki hipotezlere yer verilmiĢtir 

 H12.MüĢterilerin taleplerini dikkate alan bankalar, Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır  

 H13.Elektronik ticaret ile ilgili yasal düzenlenmelerin yapılmasını 

destekleyen bankalar Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır. 

 H14.Ülkenin geliĢmiĢ teknik altyapıya sahip olmasını destekleyen bankalar 

Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır 

 H15.Rekabet basını hisseden bankalar Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna 

daha yatkındır  

 

 

 

 

                                                 
221

 Zhu, Kraemer, Xu, & Dedrick, p.612. 
222

 Tornatzky & Fleischer, p.163. 
223

 Zhu, Kraemer, Xu, & Dedrick, p.605. 
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Çevresel değiĢkenlerin alındığı çalıĢmalar Tablo 4.3‟de gösterilmiĢtir. 

Tablo 4.3 

Çevresel DeğiĢkenler  

DeğiĢken Açıklama Kaynak 

MüĢteri Talebi MüĢterilerin taleplerinin dikkate 

alınması 

Grover (1993) 

Rekabet Sektördeki rekabet Grover (1993)  

Moore & Benbasat (1991)  

Chwelos (2001) 

Yasal 

Düzenlemeler 

Elektronik ticaret ile ilgili yasal 

düzenlemeler 

Grover (1993) 

Tornatzky & Fleischer (1990) 

Teknik altyapı Ülkenin teknik yeterliliği Grover (1993) 

Tornatzky & Fleischer (1990) 

 

Bu model ile Türkiye‟de ki finansal kuruluĢların Ġnternet bankacılığına yatırım 

sebepleri araĢtırılacaktır. TOE modeli, Rogers‟ buluĢların yayılması teorisinde yer 

verdiği değiĢkenler de eklenerek geliĢtirilmiĢ ve anket çalıĢması hazırlanmıĢtır. 
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BEġĠNCĠ BÖLÜM 

ARAġTIRMANIN AMACI, KAPSAMI, YÖNTEM, ANKET 

ÇALIġMASI VE ARAġTIRMA VERĠLERĠNĠN ANALĠZĠ 

 

5.1.  ARAġTIRMANIN AMACI 

Tez çalıĢmasının amacı, Teknoloji-Organizasyon-Çevre modeli kullanılarak 

bankaların Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna yönelten faktörleri araĢtırmaktır. 

Türkiye‟de bu konuda yapılmıĢ çok az çalıĢma olması sebebiyle, hem güncel bilgiler ile 

araĢtırma yapılması hem de bu konuda teorik bilgi sağlanması amaçlanmıĢtır. 

5.2. ARAġTIRMANIN ÖRNEKLEMĠ  

AraĢtırmaya Türkiye Bankalar Birliği tarafından yayınlanan Ġnternet 

Bankacılığı Raporuna bilgi gönderen, özel sermayeli mevduat bankaları, özel sermayeli 

yatırım ve kalkınma bankaları,  kamu sermayeli mevduat bankaları ile Türkiye‟de 

kurulmuĢ yabancı sermayeli bankalar olmak üzere toplam 25 adet banka dâhil 

edilmiĢtir. ÇalıĢmaya destek veren toplam 20 bankanın 18 tanesi özel, 2 tanesi kamu 

bankasıdır. 

Türkiye Bankalar Birliği‟nin Nisan 2010 tarihinde yayınladığı raporda, Mart 

2010 tarihi itibariyle Türkiye‟de hizmet veren bankaların personel ve Ģube sayılarına yer 

vermiĢtir. Sektörde toplam 45 banka ve 9029 adet banka Ģubesi yer alırken, toplam 

personel sayısı 174.493‟e ulaĢmıĢtır. Anket çalıĢmasına katılan bankaların personel ve 

Ģube sayıları Tablo 5.1‟de verilmiĢtir. 
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90%

10%

Özel Bankalar

Kamu Bankaları

 

ġekil 5.1: Ankete Katılan Bankaların Dağılımı 

Tablo 5.1 

Bankaların YaĢı, ġube ve Personel Sayıları (Mart 2010) 

  KuruluĢ 

Yılı 

Bankanın 

YaĢı 

ġube 

Sayısı 

Personel 

Sayısı 

Kamu Sermayeli Bankalar     

Türkiye Halk Bankası A.ġ. 1938 72 680 12.998 

Türkiye Vakıflar Bankası T.A.O. 1954 56 547 10.378 

Özel Sermayeli Bankalar     

Akbank T.A.ġ. 1948 62 856 14.726 

Alternatif Bank A.ġ. 1991 19 47 1.009 

Anadolubank A.ġ. 1994 16 86 1.897 

ġekerbank T.A.ġ. 1953 57 256 3.669 

Tekstil Bankası A.ġ.  1986 24 44 903 

Türk Ekonomi Bankası A.ġ. 1927 83 334 5.872 

Türkiye Garanti Bankası A.ġ. 1946 64 791 17.245 

Türkiye ĠĢ Bankası A.ġ. 1924 86 1.099 23.040 

Yapı ve Kredi Bankası A.ġ. 1944 66 838 14.420 

Denizbank A.ġ. 1938 72 450 7.983 

Eurobank Tekfen A.ġ. 1989 21 46 772 

Finans Bank A.ġ.           1987 23 461 10.354 

Fortis Bank A.ġ. 1990 20 294 5.002 

HSBC Bank A.ġ. 1959 51 336 6.395 

ING Bank A.ġ. 1984 26 334 5.924 

Millennium Bank A.ġ. 1985 25 18 295 

Turkland Bank A.ġ. 1991 19 27 483 

Türkiye Sınaî Kalkınma Bankası A.ġ. 1950 60 4 330 

  Kaynak: TBB, http://www.tbb.org.tr, 02.05.2010 

*Kamu sermayeli bankalardan T.C. Ziraat Bankası, gönderilen ankete katılmamıĢtır.  

http://www.tbb.org.tr/
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5.2.1 Anket Uygulaması 

AraĢtırmada veri toplama aracı olarak Ġnternet üzerinden yapılan elektronik 

anket yöntemi kullanılmıĢtır. Ġnternet bankacılığı için hazırlanan anketin ilk sayfasına, 

Kadir Has Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü‟nden alınan resmi yazı eklenmiĢtir. 

Anket çalıĢması, Ġnternet üzerinden yapıldığından, sorular kısa tutulmuĢ ve 

ankete katılanların ortalama 5 dakika sürede tamamlayabilecekleri bir anket çalıĢması 

hazırlanmıĢtır. 

Anket çalıĢmasına toplam 25 bankadan 20 tanesinin Bilgi Teknolojileri bölümü 

katılmıĢtır. 

 

ġekil 5.2: Anket Gönderilen Banka Sayısı 

Ġnternet ortamında gönderilen anketlerden cevaplananlarının tümü geçerli 

olarak kabul edilmiĢtir. AraĢtırma % 80‟lik bir gerçekleĢme oranına ulaĢmıĢtır. 
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5.3. VERĠ TOPLAMA ARACI 

Questionpro (http://www.questionpro.com)  anket uygulamaları ve danıĢmanlık 

firması, profesyonel olarak veri madenciliği, Ġnternet üzerinden elektronik anket 

çalıĢmaları, pazarlama alanlarında hizmet veren profesyonel bir kuruluĢtur. 

Anket çalıĢmasının Ġnternet üzerinden yapılması hem zamandan tasarruf hem 

de maliyeti daha düĢük olmasından dolayı avantaj sağlamaktadır
224

.  

Buna ek olarak Web tabanlı anketler katılımcılar için kendilerine uygun bir 

ortam ve zamanda cevaplama açısından kolaylık sağlamaktadır
225

. Yoğun iĢ hayatına 

sahip, genellikle iyi eğitimli kiĢiler, telefon anketlerine katılmakta isteksiz davranırken, 

bilgisayar üzerinden anketleri cevaplamaya istekli olurlar
226

. 

Elektronik anketlerin sunduğu bir baĢka avantaj da araĢtırma sırasında bir 

anketöre ihtiyaç duyulmaması ve anketör etkisinden bağımsız olmasıdır
227

.   

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
224
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Nonresponse Bias in Web and Paper Surveys”, Research In Higher Education, Vol.44, No.4, 2003, p.410.  
225
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226
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Research , Vol.46, No.1, 2004, p.7. 
227

 Bobby Duffy,  Kate Smith, George Terhanian & John Bremer, “Comparing Data From Online and 

Face-to-face Surveys”,  International Journal Of Market Research , Vol.47, No.6, 2005, p.617. 
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5.4. DEĞĠġKEN-HĠPOTEZ-ANKET SORULARIN EġLEġTĠRĠLMESĠ 

                                                                Tablo 5.2 

 

DeğiĢken-Hipotez-Anket Sorularının EĢleĢtirilmesi 

 

DeğiĢken Hipotez 

Numarası 

Soru 

Numarası 

Uyumluluk H1 8 

BT Personelinin Profili H2 9 

KarmaĢıklık H3 10 

Merkeziyetçilik Derecesi H4 4 

Finansal KuruluĢun Büyüklüğü H5 Personel sayısı, Türkiye Bankalar 

Birliği‟nin yayınladığı Mart 2010 

tarihli “Ġnternet Bankacılığı 

Raporu” dokümanından alındı 

Formalizasyon Derecesi H6 5 

Ek Kaynaklar H7 7 

Yönetimin Desteği H8 6 

Mülkiyet H9 Türkiye Bankalar Birliği‟nin 

yayınladığı Banka, Ģube-personel 

bilgileri raporundan alındı 

ġube sayısı H10 Türkiye Bankalar Birliği‟nin 

yayınladığı banka, Ģube-personel 

bilgileri raporundan alındı 

MüĢterilerin Talebi H11 11 

Yasal Düzenlemeler H12 12 

Teknik Altyapı H13 13 

Rekabet Baskısı H14 14 

 

ÇalıĢmada yer alan bankalar,  aynı ortamda bulundukları için çevresel etkiler 

tüm bankalar için aynıdır.  
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5.5.  VERĠ ANALĠZĠNDE KULLANILAN ĠSTATĠSTĠKSEL 

TEKNĠKLER 

AraĢtırmada toplanan anket cevapları SPSS v.15.0 for Windows yazılımı 

kullanılarak analiz edilmiĢ ve yorumlanmıĢtır. Analiz yöntemleri olarak, Korelâsyon ve 

Regresyon analizleri kullanılmıĢtır. DeğiĢkenlerin fark testleri Varyans analizi ve t-testi 

ile yapılmıĢtır. 

5.6. KORELÂSYON ANALĠZĠ  

Aralık ve rasyo seviyesinde ölçülmüĢ iki değiĢken arasındaki iliĢkinin veya 

bağımlılığın Ģiddetini belirlemeye yönelik bir analiz tekniği olan korelâsyon analizinde 

ölçülmeye çalıĢılan iliĢki, değiĢkenler arasındaki iliĢkinin doğrusal olan kısmı ile 

ilgilidir
228

. 

Korelasyon katsayısı olan r -1 ile +1 değerleri arasındadır. Korelâsyon 

katsayısı 0(sıfır)‟dan +1(aynı yönde) ve  -1(ters yönde)„e doğru kuvvetli etkileĢim 

gösterir. Katsayı sıfıra ne kadar yakınsa o kadar zayıftır
229

.  Korelâsyon katsayısının 

yorumunda aĢağıdaki tablo kullanılabilir
230

.  

Tablo 5.3  

Korelâsyon Değerleri Ġçin Bir Sınıflama  

Korelâsyon (r) Yorumu 

0,90 - 1 Arası Çok Yüksek 
0,70 - 0,89 Arası Yüksek 

0,50 - 0,69 Arası Orta 

0,26 - 0,49 Arası Zayıf 

0,0 - 0,25 Arası Çok zayıf 
Kaynak: Kalaycı, s. 116 

                                                 
228

 Remzi AltunıĢık,  Recai CoĢkun,  Serkan Bayraktaroğlu, & Engin Yıldırım, “Sosyal Bilimlerde 

AraĢtırma Yöntemleri, SPSS Uygulamalı”, Sakarya: Sakarya Yayıncılık, 2007, s.199. 
229

 AltunıĢık, CoĢkun, Bayraktaroğlu, & Yıldırım,  s.200. 
230

 ġeref Kalaycı, “SPSS Uygulamalı Çok DeğiĢkenli Ġstatistik Teknikleri”, Ankara: Asil Yayın Dağıtım, 

2006, s.405. 
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5.7. BAĞIMSIZ GRUPLAR T-TESTĠ (INDEPENDENT T-TEST) 

Bağımsız gruplar t-testi iki bağımsız grubun ortalamalarının birbirinden farklı 

olup olmadığını test etmek amacıyla kullanılan istatistiksel analiz yöntemidir. Bu testin 

yapılabilmesi için karĢılaĢtırılacak olan grupların birbirinden bağımsız olması ve bu 

gruplardan elde edilen ölçümlerin en az eĢit aralıklı ölçek düzeyinde ölçülmüĢ olması 

gerekmektedir
231

. 

Bağımsız gruplar t-testinin test istatistiği gruplar arası varyansın eĢit olup 

olmamasına göre farklılık göstereceğinden t-testi yapılmadan önce grupların 

varyanslarının eĢitliği test edilmelidir. Grupların varyanslarının eĢit olup olmadığını test 

etmek için Levene testinden yararlanılır
232

. 

5.8. VARYANS ANALĠZĠ  (ANOVA) 

Ġkiden fazla grubun ortalamalarının birbirinden farklı olup olmadığını test 

etmek amacıyla kullanılan istatistiksel analiz yöntemine Tek Yönlü Varyans Analizi 

denir. Bu testin de yapılabilmesi için karĢılaĢtırılacak olan grupların birbirinden 

bağımsız olması ve bu gruplardan elde edilen ölçümlerin en az eĢit aralıklı ölçek 

düzeyinde ölçülmüĢ olması gerekmektedir
233

. 

5.9. REGRESYON ANALĠZĠ   

Regresyon analizi, aralarında iliĢki olan iki ya da daha fazla değiĢkenden 

bağımlı değiĢken ile bağımsız değiĢken arasındaki iliĢkinin açıklanmasıdır
234

. 

                                                 
231

 AltunıĢık, CoĢkun, Bayraktaroğlu, & Yıldırım,  s.177. 
232

 Beril Sipahi, Serra Yurtkoru, Murat Çinko, “Sosyal Bilimlerde SPSS ile Veri analizi”, Ġstanbul: Beta 

Yayınları, 2006, s 118. 
233

 Sipahi, Yurtkoru, & Çinko, s.124. 
234

Özkan Ünver & Hamza Gamgam, “Uygulamalı Temel Ġstatistik Yöntemler” Ankara: Seçkin 

Yayıncılık, 2006, s.285. 
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Regresyon analizinin amaçları dört maddede açıklanabilir
235

; 

1) Bağımlı değiĢken ile bağımsız değiĢken ya da değiĢkenler arasındaki 

iliĢkiyi regresyon eĢitliği ile açıklamak. 

2) Regresyon modelinin bilinmeyen parametreleri tahmin edildiğinde, 

bağımsız değiĢken ya da değiĢkenlerin bilinen değerleri için bağımlı 

değiĢkenin alacağı değeri tahmin etmek. 

3) Bağımsız değiĢkenin ya da değiĢkenlerin bağımlı değiĢkende gözlenen 

değiĢmelerin ne kadarını açıkladıklarını, determinasyon katsayısı ile 

belirlemek. 

4) Bağımsız değiĢken ya da değiĢkenlerin bağımlı değiĢkene olan etkilerinin; 

birden fazla bağımsız değiĢken var ise bunların bağımlı değiĢken 

üzerindeki önemlerini saptamak. 

Çoklu doğrusal regresyon modeli, bağımlı ya da yanıt değiĢkenindeki toplam 

değiĢimi açıklamak için k>1 olmak üzere k tane açıklayıcı değiĢkenin kullanıldığı 

regresyon modelidir
236

. 

Çoklu doğrusal regresyon analizinde açıklayıcı değiĢken sayısı k 4 ise klasik 

yöntem uygulanır. Çoklu doğrusal regresyon analizinde açıklayıcı değiĢken sayısı 

5 k 9 ise adımsal yöntemler uygulanır
237

. 

5.10.  ÖLÇEKLERĠN GÜVENĠLĠRLĠK VE ĠÇ TUTARLILIK ÖLÇÜTÜ 

DEĞERLERĠ 

Bir araĢtırmada kullanılan ölçeğin geçerlilik ve güvenilirliği araĢtırma 

sonuçları açısından önemlidir. Bir ölçek kullanılmadan önce güvenilirlik ve geçerlilik 

açısından değerlendirilmelidir. Bir ölçeğin güvenilirliği o ölçeğin farklı zamanlarda aynı 

örnekleme uygulandığı durumda aynı sonuçları verme derecesini gösterir ki bu da bir 

                                                 
235

 ġener Büyüköztürk, “Sosyal Bilimler Ġçin Veri Analizi El Kitabı”, Ankara: Pagem Akademi, 2002,  

ss.91 – 92. 
236

 Hamza Erol  “ SPSS Paket Programı ile Ġstatistiksel Veri Analizi”, Adana: Nobel Kitabevi, 2010,        

s. 320. 
237

 Erol, s.380. 
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değiĢkeni ölçmek için sorulan soruların ne derecede bilinçli olarak cevaplandığının bir 

göstergesidir
238

. 

Bu araĢtırmada güvenilirlik analizi yapılırken Cronbach‟s Alpha katsayısına 

bakılmıĢtır. Cronbach's Alpha sorular arası korelâsyona bağlı uyum değeridir. 

Cronbach's Alpha değeri faktör altındaki soruların toplamdaki güvenilirlik seviyesini 

göstermektedir. Cronbach's Alpha değerinin 0,70 ve üstü olduğu durumlarda ölçeğin 

güvenilir olduğu kabul edilir. Ancak, soru sayısı az olduğunda bu sınır 0,60 değeri ve 

üstü olarak kabul edilebilir
239

. 

Tablo 5.4 

Cronbach’s Alpha Değerleri Ġçin Bir Sınıflama  

Cronbach’s Alpha Yorumu 

0,80 - 1.00 Arası Yüksek Güvenilirlik 

0,60 - 0,80 Arası Oldukça Güvenilir 

0,40  -0,60 Arası Güvenilirlik DüĢük 

0,40‟dan AĢağısı Güvenilir Değil 

                     Kaynak: Kalaycı, s.405 

Bir ölçeğin geçerliliği ise o ölçeğin ölçmek istediği değiĢkeni ne derece 

ölçtüğüne iliĢkindir. Geçerlilik testinin güvenilirlik testinde olduğu gibi dayandığı belli 

bir katsayı yoktur. Bu nedenle geçerlilik testi kuramsal analizlerle yapılmaktadır
240

. 

Tablo 5.5 Cronbach’s Alpha Değerleri 

Ölçek  Ss Madde Sayısı Cronbach’s Alpha  

Anket Soruları 4,25 0,855 16 0,695 

 

Organizasyonel faktörleri içeren 4 soru, teknolojik faktörleri içeren 3 soru, 

çevresel faktörleri içen 4 soru ve elektronik bankacılık adaptasyonunu ölçen 5 sorunun 

                                                 
238

 Feride B. Özdoğan, Ġpek K. Tüzün, “Öğrencilerin Üniversitelerine Duydukları Güven Üzerine Bir 

AraĢtırma”, Kastamonu Eğitim Dergisi, Cilt:15, No:2, 2007, s.644. 
239

 ġeref Kalaycı, “SPSS Uygulamalı Çok DeğiĢkenli Ġstatistik Teknikleri”, Ankara: Asil Yayın Dağıtım, 

2006, s.405. 
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bütünsel olarak güvenilirlik katsayısı 0,695 olarak bulunmuĢtur. Bu katsayı “oldukça 

güvenilir” olarak yorumlanabilir. 

5.11. ANKETE KATILAN BANKALARIN YAPISAL BĠLGĠLERĠ 

Ġnternet Bankacılığına adaptasyon sürecini etkileyen parametrelerin tespit 

edilmesi için hazırlanan anket formu iki adet kamu bankası ve 18 adet özel banka BT 

departmanlarına Questionpro elektronik anket sitesi aracılığıyla uygulanmıĢtır. Anketi 

dolduran bankaların, yaĢı, Ģube sayısı, çalıĢan sayısı Tablo 4.1 de verilmiĢtir. 

Ankete katılan bankaların sadece 2 tanesi kamu bankasıdır. Tabloda yer alan 

bu iki kamu bankasının dıĢında diğer bir kamu bankası olan T.C. Ziraat Bankası ankete 

katılmamıĢtır. 

ġube sayısı açısından bankalar ĠĢ Bankası (1099), Akbank (856), Yapı Kredi 

Bankası (838), Garanti Bankası (791), Halk Bankası (680), Vakıflar Bankası (547), 

Finans Bank (461), Deniz Bank (450), HSBC (336), ING (334), TEB (334), Fortis Bank 

(294), ġekerbank (256), Anadolu Bank (86), Alternatif Bank (47), Eurobank (46), 

Tekstil Bank (44), Turkland Bank (27), Millennium Bank (18), Türkiye Sınaî Kalkınma 

Bankası (4) Ģeklinde sıralanmaktadır. 

Tablo 5.6 

Ankete Katılan Bankaların Özelliklerinin Frekans Tablosu 

 Frekans % 

ġube Sayısı 
  

100 ve daha az 7 35,0 

101-500 arası 7 35,0 

500'den fazla 6 30,0 

Total 20 100,0 

YaĢ 20 ve daha az 4 20,0 

21- 50 arası 5 25,0 

51 ve yukarısı 11 55,0 

Total 20 100,0 

Mülk Kamu 2 10,0 

Özel 18 90,0 

Total 20 100,0 

ÇalıĢan Sayısı 1000 'den az 5 25,0 

1000 -10000 arası 8 40,0 

10000 'den fazla 7 35,0 

Total 20 100,0 



 

 131 

Ankete katılan bankalar Ģube sayısına göre gruplandığında 100 ve daha az ile 

101 ile 500 arasında Ģubeye sahiplik oranı % 35 oranında, Ģube sayısı 500 den fazla olan 

büyük ölçekli bankaların ise oranının   % 30 olduğu görülmektedir. 

Ankete katılan bankalar yaĢlarına göre gruplandığında   % 55 oranında 51 yaĢ 

ve yukarısı grubunun olduğu görülmektedir. Bankaların yarısından fazlasının yaĢı 51 ve 

daha yukarısı yaĢ grubundadır. 21-50 yaĢ grubunda olan bankaların oranı ise % 25 

„tir.20 ve daha az yaĢa sahip bankalar ise sadece % 20 oranındadır. 

Ankete katılan bankalar mülkiyetleri açısından değerlendirildiğinde % 90 „ı 

özel sermayeli ve  % 10 „u kamu sermayelidir. 

Ankete katılan bankalar çalıĢan sayılarına göre   % 40 oranında 1000-10.000 

arası grubu, % 35 oranında ise 10.000‟den fazla çalıĢanı bulunan bankalar grubu yer 

almaktadır. Geri kalan % 25„lik dilimde ise çalıĢan sayısı 1000‟den az olan bankalar 

bulunmaktadır. 

 

ġekil 5.3 :  Ankete Katılan Bankaların Özellikleri 
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5.12. FARK TESTLERĠ 

Bu bölümde bankaların yer aldıkları kategorik özelliklere göre internet 

bankacılığı adaptasyonlarının farklı olup olmadıklarının incelenmesi için ikili gruplarda 

bağımsız örneklem t-testi, üç ya da daha fazla gruplu özelliklerde ise tek yönlü varyans 

analizi yapılmıĢtır. Analiz sonuçları tablolarda tanımlayıcı istatistiklerle birlikte 

verilmiĢtir. 

Tablo 5.7 

Bankaların YaĢ Gruplarına Göre Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonları 

Ölçek YaĢ N  Ss Kaynak KT SD OKT F P 

 

 

Ġnternet 

Bankacılığı 

Adaptasyonu 

 

20 ve daha az 4 4,4000 ,32660 Gruplar 

 Arası ,006 2 ,003 

,018 ,983 

21- 50 arası 5 4,4400 ,51769 

51 ve yukarısı 
11 4,4000 ,38987 

Grup 

 Ġçi 
2,912 17 ,171 

Total 20 4,4100 ,39189 Total 2,918 19   

*Tek yönlü varyans analizi  (one way ANOVA)  

Olasılık değeri (p=0,983) , anlam düzeyinden (0,05), büyük olduğundan yaĢ 

gruplarına göre Ġnternet bankacılığına adaptasyonu farklı bulunmamıĢtır. Yani farklı 

yaĢlardaki bankaların Ġnternet bankacılığına uyumları birbiriyle aynı kabul edilebilir. 

Ortalamalara bakıldığında da bu sonuç görülmektedir. Tüm gruplarda adaptasyon puanı 

ortalaması 4,4 olmuĢtur. 

Tablo 5.8 

Bankaların ġube Sayısı Gruplarına Göre Analizi 

         Ölçek ġube 

sayısı 

N  Ss Kaynak KT S

D 

OK

T 

F P 

 

 

Ġnternet 

Bankacılığı 

Adaptasyonu 

 

100 ve 

daha az 
7 4,5143 ,42984 

Gruplar 

arası 
,279 2 ,139 

,898 ,426 

101-500 

arası 
7 4,4571 ,35989 

500'den 

fazla 
6 4,2333 ,38816 

Grup içi 
2,639 17 ,155 

Total 20 4,4100 ,39189 Total 2,918 19  

*Tek yönlü varyans analizi  (one way ANOVA) 
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Olasılık değeri (p=0,426), anlam düzeyinden (0,05), büyük olduğundan Ģube 

sayısı gruplarına göre Ġnternet bankacılığına adaptasyon farklı bulunmamıĢtır. Yani 

farklı Ģube sayılarına sahip bankaların Ġnternet bankacılığına uyumları birbiriyle aynı 

kabul edilebilir. Ortalamalara bakıldığında da bu sonuç görülmektedir. Tüm gruplarda 

adaptasyon puanı ortalaması birbirine çok yakın gerçekleĢmiĢtir. 

Tablo 5.9 

Bankaların ÇalıĢan Sayısı Gruplarına Göre Analizi 

  Ölçek ÇalıĢan 

sayısı 

N  Ss Kaynak KT SD OKT F P 

 

 

Ġnternet 

Bankacılığı 

Adaptasyonu 

 

1000 'den az 5 4,6400 ,43359 Gruplar 

arası ,497 2 ,248 

1,744 ,205 

1000 -

10000 arası 
8 4,4250 ,36154 

10000 'den 

fazla 
7 4,2286 ,35456 

Grup 

içi 
2,421 17 ,142 

Total 20 4,4100 ,39189 Total 2,918 19  

*Tek yönlü varyans analizi  (one way ANOVA)  

Olasılık değeri (p=0,205), anlam düzeyinden (0,05), büyük olduğundan çalıĢan 

sayısı gruplarına göre Ġnternet bankacılığı adaptasyonu farklı bulunmamıĢtır. Yani farklı 

çalıĢan sayılarına sahip bankaların internet bankacılığına uyumları birbiriyle aynı kabul 

edilebilir. Ortalamalara bakıldığında da bu sonuç görülmektedir. Tüm gruplarda 

adaptasyon puanı ortalaması birbirine çok yakın gerçekleĢmiĢtir. 

Tablo 5.10  

Bankaların Mülkiyetlerine Göre Analizi 

Ölçek Mülk N  Ss t SD P 
Ġnternet 

Bankacılığı 

Adaptasyonu 

 

Kamu 2 3,9000 ,14142 -2,109 18 ,049 

Özel 18 4,4667 ,36942 

*Tek yönlü varyans analizi  (one way ANOVA)  

Olasılık değeri (p=0,049), anlam düzeyinden (0,05), küçük olduğundan 

mülkiyete göre Ġnternet bankacılığı adaptasyonu farklı bulunmuĢtur. Yani farklı 

mülkiyete sahip bankaların Ġnternet bankacılığına adaptasyonları da farklıdır. 

Ortalamalara bakıldığında özel bankaların adaptasyon puanı ortalaması 4,46 iken kamu 

sermayeli bankalarda bu ortalama sadece 3,90 düzeyinde kalmıĢtır. Özel sermayeli 
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bankaların Ġnternet bankacılığı adaptasyonları daha iyi durumda olduğu söylenebilir. 

 H9 “Özel bankalar, kamu bankalarına kıyasla Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır” hipotezinin doğrulandığı söylenebilir. 

5.13. KORELÂSYON ANALĠZĠ VE SERPĠLME DĠYAGRAMLARI ĠLE 

HĠPOTEZLERĠN TEST EDĠLMESĠ 

Korelâsyon analizlerinde korelâsyonun anlamlı ya da anlamsız çıkması 

durumuna göre değil pozitif ve negatif ve hissedilebilir büyüklükte olmaları dikkate 

alınacaktır. Özellikle grafiklerde belli bir eğimi sağlayabilen değiĢkenler arasındaki 

iliĢki dikkate alınacaktır. 

Tablo 5.11  

Adaptasyon ile Yapısal Özellikler Arasındaki Korelasyon 

No Bağımsız DeğiĢkenler Adaptasyon ġube Sayısı ÇalıĢan Sayısı 

1 Adaptasyon 1   

2  ġube Sayısı -,071 1  

3  ÇalıĢan Sayısı -,295 ,465 1 

 

 

ġekil 5.4: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

Banka YaĢı Serpilme Diyagramı 
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Serpilme diyagramındaki görülen iliĢkide bankanın yaĢı ile Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonu arasında herhangi bir bağlantı olmadığı gözlemlenmektedir. 

H11 “Eski bankalar, yeni kurulan bankalara göre Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır” hipotezi iliĢki grafiğinin çok net sonuç vermemesinden 

dolayı doğrulanamamıĢtır. 

 

 

ġekil 5.5: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

ġube Sayısı Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki görülen iliĢkide bankanın Ģube sayısı ile Ġnternet 

bankacılığına adaptasyonu arasında çok zayıfta olsa ters yönlü bir iliĢki olduğu 

söylenebilir. 

 H10 “ġube sayısı fazla olan bankalar, Ģube sayısı az olan bankalara göre 

Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır” hipotezinin bu 

grafikteki iliĢki nedeniyle doğrulanamadığı söylenebilir. 
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ġekil 5.6: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

ÇalıĢan Sayısı Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki görülen iliĢkide bankanın çalıĢan sayısı ile Ġnternet 

bankacılığı adaptasyonu arasında ters yönlü bir iliĢki olduğu söylenebilir. ÇalıĢan sayısı 

arttıkça Ġnternet bankacılığına adaptasyonu da zorlaĢmakta olduğu söylenebilir 

 H5 “ÇalıĢan sayısı fazla olan bankalar, çalıĢan sayısı az olan bankalara göre 

Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır” hipotezi bu grafikteki 

iliĢki nedeniyle doğrulanamadığı söylenebilir. 

 

 

 

 



 

 137 

 

Tablo 5.12  

Adaptasyon ile Organizasyonel Faktörler Arasındaki Korelasyon 

No Bağımsız 

DeğiĢkenler 

Adaptasyon Merkeziyetçilik Kurumsallık Yönetim 

Desteği 

Finansal 

Kaynak 

1 Adaptasyon 1     

2 Merkeziyetçilik  ,298 1    

3 Kurumsallık  -,041 -,196 1   

4 Yönetim Desteği ,134 ,154 ,158 1  

5 Finansal Kaynak ,340 ,039 ,000 302 1 

 

Adaptasyon puanı ile Organizasyonel değiĢkenler arasındaki korelâsyonlara 

bakıldığında; Merkeziyetçilik ile adaptasyon arasındaki iliĢkinin pozitif (0,298), 

Kurumsallık ile arasındaki iliĢkinin negatif ve çok zayıf  (-0,41), Yönetim desteği ile 

iliĢkisinin pozitif (0,134), finansal kaynak ile arasındaki iliĢkinin pozitif (0,340) olduğu 

görülmektedir.  
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ġekil 5.7: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

Merkeziyetçilik Derecesi Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki görülen iliĢkide bankanın merkeziyetçilik derecesi ile 

Ġnternet bankacılığına adaptasyonu arasında pozitif yönlü bir iliĢki olduğu söylenebilir. 

Merkeziyetçilik derecesi arttıkça Ġnternet bankacılığına adaptasyonu puanında da arttığı 

söylenebilir. 

 H4 “Merkeziyetçilik derecesi fazla olan bankaların, Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır” hipotezi bu iliĢki grafiğine göre 

doğrulanmıĢtır. 
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ġekil 5.8: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

Kurumsallık Derecesi Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki görülen iliĢkide bankanın kurumsallık derecesi ile 

Ġnternet bankacılığına adaptasyonu arasında çok zayıf ta olsa negatif yönlü bir iliĢki 

olduğu söylenebilir. Kurumsallık derecesi arttıkça Ġnternet bankacılığına adaptasyonu 

puanının azaldığı söylenebilir. 

 H6 “Formalizasyon derecesi fazla olan bankalar Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır” hipotezi iliĢki grafiğinin çok net sonuç 

vermemesinden dolayı kabul ya da red edilememiĢtir. 
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ġekil 5.9: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

Yönetim Desteği Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki görülen iliĢkide yeni teknolojilere yönetim desteği ile 

Ġnternet bankacılığına adaptasyonu arasında pozitif yönlü bir iliĢki olduğu söylenebilir. 

Yeni teknolojilere yönetim desteği arttıkça Ġnternet bankacılığına adaptasyonu puanında 

da arttığı söylenebilir. 

  H8 “Bankanın teknolojik yeniliklerin kullanımında destek olan 

yöneticilerine sahip bankalar Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna daha 

yatkındır” hipotezi bu grafikteki iliĢki nedeniyle doğrulandığı kabul 

edilmiĢtir. 
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ġekil 5.10: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

Finansal Kaynak Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki görülen iliĢkide BT Projelerine finansal kaynak 

sağlanması ile Ġnternet bankacılığına adaptasyon arasında pozitif yönlü bir iliĢki olduğu 

söylenebilir. BT Projelerine finansal kaynak desteği arttıkça Ġnternet bankacılığına 

adaptasyon puanının da arttığı olduğu söylenebilir. 

 H7 “Ek Kaynaklara sahip olan bankalar, Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna 

daha yatkındır ”  hipotezi bu grafikteki iliĢki nedeniyle doğrulandığı kabul 

edilmiĢtir. 
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Tablo 5.13 

Adaptasyon ile Teknolojik Faktörler Arasındaki Korelâsyon 

No Bağımsız 

DeğiĢkenler 

Adaptasyon Altyapıyla 

uyum 

Tek. Personel 

Yeterliliği 

Entegre Etme 

KarmaĢıklık 

1 Adaptasyon 1    

2 Altyapıyla uyum ,449(*) 1   

3 Tek. Personel Yet. ,550(*) ,903(**) 1  

4 Entegre Etme Kar. -,255 -,171 -,242 1 

 

 

ġekil 5.11: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

Mevcut BT Altyapısı Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki görülen iliĢkide mevcut telekomünikasyon ve BT 

altyapısı ile uyumu değiĢkeni ile Ġnternet bankacılığına adaptasyon arasında pozitif 

yönlü bir iliĢki olduğu söylenebilir. Mevcut telekomünikasyon ve BT altyapısı ile 

uyumu arttıkça Ġnternet bankacılığına adaptasyon puanının da arttığı olduğu 

söylenebilir. 
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 H1 “Mevcut altyapısı Ġnternet bankacılığı ile uyumlu olan bankalar, Ġnternet 

bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır” hipotezi bu grafikteki iliĢki 

nedeniyle doğrulandığı kabul edilmiĢtir. 

 

 

ġekil 5.12: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

BT Departmanı Teknik Personel Yeterliliği Serpilme Diyagramı 

 

Serpilme diyagramındaki görülen iliĢkide BT departmanı teknik personel 

yeterliliği ile Ġnternet bankacılığına adaptasyon arasında pozitif yönlü bir iliĢki olduğu 

söylenebilir. BT departmanı teknik personel yeterliliği arttıkça Ġnternet bankacılığına 

adaptasyon puanının da arttığı olduğu gözlemlenmiĢtir. 

 H2.Teknik yeterliliği yüksek BT ekibi ile çalıĢan bankalar, Ġnternet 

bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır”  hipotezinin bu grafikteki iliĢki 

nedeniyle doğrulandığı kabul edilmiĢtir. 
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ġekil 5.13: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile Mevcut Yapıya Entegre Etme 

KarmaĢıklığı Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki görülen iliĢkide mevcut yapıya entegre etme 

karmaĢıklığı ile Ġnternet bankacılığına adaptasyon arasında negatif yönlü bir iliĢki 

olduğu söylenebilir. Mevcut yapıya entegre etme karmaĢıklığı arttıkça Ġnternet 

bankacılığına adaptasyon puanının azaldığı gözlemlenmiĢtir. 

 H3 “BT uygulamaları teknolojik olarak karmaĢık yapıda olmayan bankalar, 

Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır” hipotezi bu grafikteki 

iliĢki nedeniyle doğrulandığı kabul edilmiĢtir. 
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Tablo 5.14 

Adaptasyon ile Çevresel Faktörler Arasındaki Korelâsyon 

 
No Bağımsız 

DeğiĢkenler 

Adaptasyon MüĢ. 

Talep 

dikkate 

alma 

Yasal 

Düzenlem

eler 

Yatırımların 

artması 

Mecburiyet 

hali 

1 Adaptasyon 1     

2 MüĢt. Taleplerini 

dikkate alma 
,182 1    

3 Yasal Düzenleme ,271 ,068 1   

4 Yatırım artması ,158 -,057 ,327 1  

5 Mecburiyet hali ,009 ,068 -,111 -,14 1 

 

 

ġekil 5.14: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

MüĢterilerin Önerilerinin Dikkate Alınması Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki görülen müĢterilerin önerilerinin dikkate alma ile 

Ġnternet bankacılığına adaptasyon arasında pozitif yönlü bir iliĢki olduğu söylenebilir. 

MüĢterilerin önerilerinin dikkate alma oranı attıkça Ġnternet bankacılığına adaptasyon 

puanının da arttığı gözlemlenmiĢtir. 
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 H12 “MüĢterilerin isteklerini dikkate alan bankalar, Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır ” hipotezinin bu grafikteki iliĢki nedeniyle 

doğrulandığı kabul edilmiĢtir. 

 

 

ġekil 5.15: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

Yasal Düzenlemelerin Etkisi Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki yasal düzenlemelerin etkisi ile Ġnternet bankacılığına 

adaptasyon arasında pozitif yönlü bir iliĢki olduğu söylenebilir. Yasal düzenlemelerin 

oranı attıkça Ġnternet bankacılığına adaptasyon puanının da arttığı gözlemlenmiĢtir. 

 H13 “Elektronik ticaret ile ilgili yasal düzenlenmelerin yapılmasını 

destekleyen bankaların, Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır” 

hipotezinin bu grafikteki iliĢki nedeniyle doğrulandığı kabul edilmiĢtir. 
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ġekil 5.16: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

Altyapı Yatırımlarının Artması Arasında Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki altyapı yatırımlarının artması ile Ġnternet 

bankacılığına adaptasyon arasında pozitif yönlü bir iliĢki olduğu söylenebilir. Altyapı 

yatırımlarının arttıkça Ġnternet bankacılığına adaptasyon puanının da arttığı 

gözlemlenmiĢtir. 

 H14 “Ülkenin geliĢmiĢ teknik altyapıya sahip olmasını destekleyen 

bankalar, Ġnternet bankacılığı adaptasyonuna daha yatkındır ” hipotezinin 

bu grafikteki iliĢki nedeniyle doğrulandığı kabul edilmiĢtir. 
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ġekil 5.17: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu ile  

Ġnternet Bankacılığının Mecburiyet Haline Gelmesi Arasında Serpilme Diyagramı 

Serpilme diyagramındaki Ġnternet Bankacılığının mecburiyet haline gelmesi ile 

Ġnternet bankacılığına adaptasyon arasında herhangi bir iliĢki olduğu 

gözlemlenmemektedir. Ġnternet Bankacılığının mecburiyet haline gelmesi rekabetin 

artması ile Ġnternet bankacılığına adaptasyon puanının da arttığı söylenememektedir. 

  H15 “Rekabet baskısını hisseden bankalar, Ġnternet bankacılığı 

adaptasyonuna daha yatkındır” hipotezinin bu grafikteki iliĢki nedeniyle 

doğrulanamadığı söylenebilir. 
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Yi   =   α  + Σ βi Xi  + Σ λi  Kdi  +  ui 

5.14. REGRESYON ANALĠZĠ 

Bu bölümde bağımlı değiĢkenlerin hangi bağımsız değiĢkenler tarafından daha 

çok etkilendiğini regresyon analizleri ile gösterilecektir. Regresyon çözümlemesinin 

yapılmasının amacı bağımlı değiĢkenin tümünü ölçmek değil bağımsız ve kukla 

değiĢkenlerin bağımlı değiĢkenler üzerindeki olası etkilerini belirlemektir. 

Regresyon analizlerinin tamamında bağımsız değiĢken ve kukla (dummy)  

olarak kullanılacak değiĢkenler aĢağıda verilmiĢtir. 

Regresyon denklemlerimizin genel tanımı aĢağıdaki gibidir; 

 

 

Denklemde, 

Yi: Bağımlı değiĢkenleri 

Xi: Bağımsız değiĢkenleri  

Kdi: Kukla (Dummy) değiĢkenleri temsil etmektedir. 

α: Bağımlı değiĢkenin bağımsız değiĢken ve kukla değiĢkenler sıfır olduğunda 

aldığı değer ya da regresyon sabitidir. 

ui: Hatalar, kalıntılar … 

Bağımlı değiĢken (etkilenen değiĢken): İnternet Bankacılığı Adaptasyonu 

Bağımsız değiĢkenler  (etkileyen değiĢken) : Banka Yaşı, Kurumsallık derecesi, Yeni 

Teknolojilere Yönetim Desteği, BT Projelerine Finansal Ek Kaynaklar, Bankanın 

Mülkiyeti, BT Departmanı Teknik Personel Yeterliliği, Mevcut Yapıya Entegre Etme 

karmaşıklığı, Müşterilerinin Taleplerinin dikkate alınması, Yasal düzenlemelerin Etkisi, 

Altyapı Yatırımlarının Artması, Mevcut Telekomünikasyon ve BT alt yapı uyumu 
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Dummy değiĢkenler: Bankanın Mülkiyeti (özel sermayeli bankalar:1, Kamu sermayeli 

bankalar: 0 olarak kodlanmıştır.) 

 

Model analiz edilirken bağımsız değiĢken sayısı 3„ten fazla olduğundan 

adımsal yöntemlerden Backward yöntemi tercih edilmiĢtir. Bu yöntemde tüm bağımsız 

değiĢkenler modele dâhil edilerek analize baĢlanır. Her seferinde anlamsız (etkisiz ) 

bulunan değiĢkenler sırayla analizden çıkarılarak en uygun model bulunur. AĢağıdaki 

model bu yöntemin sunduğu 5. modeldir.  

 

Tablo 5.15 

Regresyon Analizi Tablosu 

Çoklu Korelâsyon 

 Katsayısı R 

Belirlilik  

Katsayısı 
2R  

DüzeltilmiĢ 
2R  

Belirlilik Katsayısı 

Standart 

Sapma 

,979 ,958 ,856 ,14567 

 

Modelin çoklu regresyon katsayısı 0,979, oldukça yüksektir. Tüm bağımsız 

değiĢkenlerin bağımlı değiĢken olan İnternet Bankacılığı Adaptasyonu değiĢkenindeki 

değiĢimi açıklama oranı ise % 85 (düzeltilmiĢ determinasyon katsayısı)‟ tir. Modelin 

bağımsız değiĢkenlerin tümü birlikte İnternet Bankacılığı Adaptasyonu üzerindeki 

değiĢimin   % 85 „ini açıklayabilmiĢtir. 
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Tablo 5.16 

Regresyon Katsayıları Tablosu 

 

Bağımsız 

 DeğiĢkenler 

  

Regresyon  

Katsayısı -B 

Standart 

Sapma 

StandartlaĢtırılmıĢ 

Regresyon Katsayısı - 

Beta 

t Önem 

düzeyi 

Banka YaĢı  -,022 ,003 -1,426 6,545 ,001 

Kurumsallık derecesi -,488 ,147 -,698 3,315 ,021 

Yeni Teknolojilere Yönetimin  

Desteği 

,406 ,106 ,541 3,817 ,012 

BT Projelerine Finansal Kaynak  ,852 ,197 1,143 4,321 ,008 

Mevcut Telekomünikasyon ve  

BT alt yapı uyumu 

1,683 ,310 2,201 5,422 ,003 

BT Departmanı Teknik 

Personel Yeterliliği 

2,176 ,270 2,902 8,055 ,000 

Mevcut Yapıya Entegre Etme  

KarmaĢıklığı 

-,621 ,116 -,785 5,360 ,003 

MüĢterilerinin Önerilerinin  

Dikkate Alınması 

,686 ,155 ,897 4,417 ,007 

Yasal Düzenlemelerin Etkisi 2,780 ,392 1,709 7,090 ,001 

Altyapı Yatırımlarının Artması 3,066 ,477 3,066 6,428 ,001 

Bankanın Mülkiyeti 2,782 ,376 1,710 7,404 ,001 

 

Tablo 5.17‟ye göre Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu denklemi Ģu Ģekilde ifade 

edilebilir: 

YĠnternet Bankacılığı Adaptasyonu  =    - 0,022XBanka yaĢı - 0,488XKurumsallık + 0,406XYönetimin desteği 

+0,852XFinansal kaynak +1,683XAltyapı uyumu +2,176 XPersonel yeterliliği -0,621XEntegre karmaĢıklığı 

+0,686XMüĢteri önerileri +2,780X Yasal düzenlemeler  +3,066XAltyapı yatırımları +2,782KdMülkiyet 

 

 

Regresyon tablosunda İnternet Bankacılığı Adaptasyonu değiĢkenini pozitif 

yönde etkileyen bağımsız değiĢkenler:  

 Ülkenin Altyapı Yatırımlarının Artması, Yasal Düzenlemelerin Etkisi, 

BT Departmanı Teknik Personel Yeterliliği, Organizasyonun Mevcut 

Telekomünikasyon ve BT Alt Yapı Uyumu, BT Projelerine Finansal Kaynak, 
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MüĢterilerinin Taleplerinin Dikkate Alınması, Yeni Teknolojilerin Uygulamasında 

Yönetim Desteği  

     Regresyon tablosunda İnternet Bankacılığı Adaptasyonu değiĢkenini 

negatif yönde etkileyen bağımsız değiĢkenler:  

 Mevcut Yapıya Entegre Etme KarmaĢıklığı, Kurumsallık derecesi, Banka 

YaĢı  

     Regresyon tablosunda İnternet Bankacılığı Adaptasyonu değiĢkenini 

etkileyen dummy değiĢkenimiz olan bankanın mülkiyetinde ise bankanın özel sermayeli 

olması, İnternet Bankacılığı Adaptasyonu’ nu pozitif yönde etkilemektedir. 

Regresyon analizinde ilgilenilen değiĢkenler zaman değiĢkeni ile ilgiliyse hata 

terimleri arasındaki otokorelasyonu test etmek için Durbin-Watson testi yapılmalıdır
241

. 

Ġlgilendiğimiz değiĢkenler zaman ile ilgili olmadığından otokorelasyon 

incelenmeyecektir, ancak yapılan regresyon denkleminin geçerliliği grafiklerle 

gösterilecektir. 

 

                                                 
241

 Sipahi, Yurtkoru, & Çinko, s.161. 
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           ġekil 5.18: Modelin Hata Terimlerinin Grafiği 

 

ġekil 5.18‟de, grafikte hata terimlerinin diyagonale yakın olduğu dolayısıyla 

modelin hata terimlerinin normale yakın bir dağılım gösterdiği söylenebilir
242

. 

                                                 
242

 Sipahi, Yurtkoru, & Çinko, 2006, s.175. 
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ġekil 5.19: Standardize EdilmiĢ Hata Terimleri ile Modelin Tahmin 

Değerlerinin Serpilme Diyagramı  

ġekil 5.19‟da ise grafikte görüldüğü gibi hata terimlerinin rastgele dağılmıĢ 

olduğunu ve modelde herhangi bir probleme iĢaret etmediğini göstermektedir. 

Ayrıca yukarıda verilen korelasyon tablolarında bağımsız değiĢkenler 

arasındaki korelasyon değerinin, 0,7 değerinden büyük olmadığı görülmüĢtür. Bu da 

bağımsız değiĢkenler arasında çoklu bağlantı olmadığını gösteren bir gösterge olarak 

kabul edilebilir. 
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ġekil 5.20: Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu Modelinin Regresyon Analiz Sonuçlarının 

Gösterilmesi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Ġnternet 

Bankacılığı 

Adaptasyonu 

 

 

                         Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu Modeli 
 
 

Kurumsallık 

+ 
- 

Yönetim Desteği 

Finansal Ek Kaynak 

Altyapı Uyumu 

BT Personel Yeterliliği 

Entegre Etme KarmaĢıklığı 

Yasal Düzenlemelerin Etkisi 

Altyapı Yatırımlarının Artması 

 

    Bankanın  

    Mülkiyeti 

+ 

+ 

- 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

- 
  

     Bankanın  

        YaĢı 

MüĢteri Taleplerinin Dikkate Alınması 
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SONUÇ 

Günümüzde teknoloji hayatımızda önemli bir yere sahiptir. Özellikle iletiĢim 

teknolojilerinde yaĢanan geliĢmeler, Ġnternetin geliĢip yayılması ile birlikte, tüm 

dünyadaki bilgisayarların kolaylıkla bağlanabileceği küresel bir ağ konumuna gelmiĢtir. 

Bugün için Ġnternet, bankacılığın geliĢtiği alandır. Ġleri de bu Ġnternet yerine 

baĢka bir teknolojik alan olabilir. Önemli olan o alanda hizmet verilen kanalı, gerekli 

yasal düzenlemeler ve teknolojik güvenlik araçlarıyla kontrol altına alıp, müĢterilere 

sunabilmektir. 

Teknolojinin en yakın takipçilerinden olan bankalar da teknolojik geliĢmeler 

sonucu, Ģube ağlarını yeni dağıtım kanalları ile desteklemeye baĢlamıĢlar ve Ģube 

ağlarından daha önemli konuma getirmek istemektedirler. ATM, telefon bankacılığı ile 

baĢlayan ve daha sonra Ġnternet bankacılığı ve mobil bankacılık ile devam ederek son 

teknolojik yenilikleri dağıtım kanallarında kullanan bankalar, bu sayede farklı müĢteri 

profillerine farklı alanlarda ulaĢmayı hedeflemektedir. Yapılan araĢtırmalarda 

Türkiye‟de Ģubeden yapılan iĢlemin maliyeti 2,10$ , Ġnternet bankacılığı ile yapılan 

iĢlemin maliyeti 0,1$, mobil bankacılıkta ise yaklaĢık 0,02$ seviyesindedir. Bu oranlar 

karĢılaĢtırıldığında mobil bankacılık iĢlemleri Ģubeden yapılan iĢlemlere göre ortalama 

% 95 oranında daha az maliyetlidir. 

ÇalıĢmada yapılan analiz sonucu, bankaların mevcut telekomünikasyon ve BT 

altyapısının uyumu ile Ġnternet bankacılığı adaptasyonu arasında pozitif yönde güçlü bir 

iliĢki çıkmıĢtır. 

Türkiye‟de altyapı çalıĢmalarının ve yasal düzenlemelerin daha ileri 

seviyelerde yapılması, bankaların hizmetlerini sunmaları açısından önemlidir. Ayrıca 

Ġnternet bankacılığını kullanmak isteyen ancak güvenlik endiĢesi ile kullanmayan banka 

müĢterileri de altyapının daha güvenli hale gelmesi ile bu kanalı kullanmaya daha kolay 

yönlenebilirler. 

Yapılan çalıĢmada da tepe yöneticilerin desteği ve BT ekiplerinin yeterliliği ön 

plana çıkmıĢtır. Teknolojiye hâkim, yenilikleri uygulamaya açık ve bu süreçleri 
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yönetebilen ekipler ile AR-GE çalıĢmalarına da önem verilmesi, bankacılık sektörünü 

teknolojik olarak daha da ileri götürebilir 

BT alanında profesyonel yöneticilerin ve ekiplerin finans sektöründe öncü 

olmaları, yeni uygulamaları dünyaya tanıtmaları bu konuda Türkiye‟nin ileri bir ülke 

olduğunu daha iyi gösterecektir. 

Özellikle rekabetin yoğun olduğu hizmet sektöründe bankaların yeterli ek 

kaynağı ayırarak, rekabette geride kalmamak amacıyla teknolojik yatırımlarını 

yoğunlaĢtırmalıdır. 

AraĢtırma bulgularına göre müĢterine önerileri de Internet bankacılığı 

adaptasyonunu pozitif yönde etkileyebilir. Günümüzde müĢteri iliĢkiler yönetimine 

önem veren bankalar hem pazarlama faaliyetleri açısından müĢteri iliĢkileri yönetimi 

yapmakta hem de müĢterilerin önerilerini dikkate alarak verdikleri hizmetleri ve 

kalitelerini arttırmayı hedeflemektedirler. 

MüĢteriler açısından hızlı ve kesintisiz hizmet almak, bankacılık iĢlemlerini 

daha az maliyet ile yapabilmek, iĢlemlerin banka personeli tarafından görünmemesi, 

gizlilik, detaylı rapor alabilmek gibi avantajlar sunan Internet bankacılığının müĢteriler 

tarafından tavsiye edilir hizmetler arasına girmesi, bankaların bu alandaki hizmetlerini 

daha da geliĢtirmelerine sebep olacaktır. 

2009 yılında bireysel bankacılık alanında öncü firmalardan Diebold'un 

Türkiye‟de faaliyete geçmesi, Ģube içi bankacılıkla elektronik bankacılığı birbirine 

uyumu konusundaki teknolojileri getirmeleri, bu alandaki geliĢmelerin hızla artacağının 

göstergesidir. 

Türkiye‟de Ġnternet kullanım oranı da hızla artmaktadır. TÜĠK araĢtırmasına 

göre hanelerin yaklaĢık %30‟u Ġnternet bağlantısına sahiptir. Toplam kullanıcı sayısı 

yaklaĢık 26 milyon seviyesindedir. Özellikle genç nüfusun bilgisayar teknolojilerine 

daha yatkın olması, bankaların elektronik kanallara yatırımları ve pazarlama faaliyetleri 

ile bu kanalların kullanım oranlarını yükselmesi beklenebilir. 
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Öncelikle okullarda bilgisayar okuryazarlığı kazandırılmalı ve Ġnternet bağlantı 

ücreti düĢürülerek her eve bağlantı sağlanmalıdır. Ġnternet bir lüks değil, günümüzde bir 

gereklilik haline gelmiĢtir. Bu çalıĢmaların düĢük maliyetli bilgisayar satıĢlarıyla da 

desteklenmesi, bankaların Ġnternet bankacılığı alanında daha fazla müĢteriye hizmet 

vermesini sağlayabilir. TBB tarafında sağlanan verilere göre Türkiye‟de 5.343.000 aktif 

bireysel müĢteri ile 606.000 kurumsal müĢteri mevcuttur. Bu rakamların çok daha 

yukarılara çıkması diğer elektronik kanalların geliĢimi için de önemlidir. 

Ġnternet bankacılığı müĢterilerine maliyet avantajı da sağlamaktadır. Yapılan 

iĢlemlerden alınan ücretler, Ģubeden yapılan iĢlemlere göre çok daha düĢüktür. Ayrıca 

para transferlerinde hesaptan hesaba yapılan iĢlemlerde hem güvenli hem de zaman 

tasarrufu sağlamaktadır. 

Yeni ekonomik geliĢmeler, vergi sistemi üzerinden değiĢiklik yaratabilir. 

Vergilerin harcamalar veya iĢlemler üzerinden alınması durumunda, bunu takibinin 

elektronik sistemler üzerinden yapılması, Ġnternet bankacılığının çok yüksek bir hızla 

yayılmasını sağlayabilir. 

Bu çalıĢma daha da geliĢtirilerek, ankette yer alan değiĢkenlere ek yapılarak 

kapsam geniĢletilebilir. Ayrıca müĢterilerin sadece demografik özelliklerinin değil, 

karakteristik özelliklerinin de yer aldığı bir bölüm de ankete eklenerek, müĢterilerin 

Internet bankacılığına olan talepleri de ölçülerek çalıĢmaya eklenebilir. 
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EKLER 

EK I: AraĢtırmada kullanılan elektronik anket çalıĢması 

Finansal KuruluĢlara Yönelik Anket 
 

 

1. Ad – Soyad (Opsiyonel) :  

2.  Finansal KuruluĢun Adı: 

 

3.AĢağıdakilerden Hangisi Bilgi Teknolojileri Departmanının Rolünü 

En iyi anlatır? 

 

 

Klasik rol: BT departmanı operasyonlarını ve desteğini devam ettirir, 

stratejik bir rolü yoktur 

 

 

GeniĢletilmiĢ rol: BT geliĢtirilen stratejileri destekleyerek görevlerine 

devam eder 

 

 

Ana rol: BT stratejinin bir parçasıdır. Üst yönetim ve BT birlikte çalıĢarak 

rekabetçi stratejiler oluĢturur. 

 

 

 

 

         

Organizasyon Kaynaklı Faktörler 
 

Çok Az 
 

Az 
 

Orta Fazla Çok Fazla 

4.   Merkeziyetçilik Derecesi (Birimlerin yönetimden bağımsız 

belirli kararları alabilme derecesi) 
     

5.   Formalizasyon Derecesi (kurumsallık derecesi)      

                                              

 

Organizasyon Kaynaklı Faktörler 
 

Kesinlikle 
Katılmıyorum 

Katılmıyorum 
 

Fikrim 
Yok 

Katılıyorum 
Kesinlikle 

Katılıyorum 

6. Yeni teknolojilerin uygulanmasında yönetimin desteği 

fazladır 
     

7.   Bankamızda yeni BT projelerine ayrılacak finansal ek 

kaynak her zaman sağlanabilir 
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Teknolojik Faktörler 
Kesinlikle 

Katılmıyorum 
Katılmıyorum 

 
Fikrim 

Yok 
Katılıyorum 

Kesinlikle 
Katılıyorum 

8. Internet bankacılığı mevcut 

telekomünikasyon ve BT altyapımızla 

uyumlu olarak çalıĢmaktadır  

     

9. Bankamız BT departmanı teknik 

yeterliliği yüksek personel ile çalıĢır 

 

     

10. Internet bankacılığı uygulamasını mevcut 

yapımıza entegre etmek karmaĢıktır. 

 

     

 

Çevresel Faktörler 
Kesinlikle 

Katılmıyorum 
Katılmıyorum 

 
Fikrim 

Yok 
Katılıyorum 

Kesinlikle 
Katılıyorum 

11. MüĢterilerin önerileri bizler için 

önemlidir ve müĢterilerimizin isteklerini 

dikkate alırız 

 

     

12. Internet bankacılığı ile ilgili yasal 

düzenlemelerin yapılması, bu konuda 

olan yatırımlarımızı ve ilerlememizi 

olumlu etkiler 

     

13. Ülkemizde teknik altyapı yatırımlarının 

artması ve daha geliĢmiĢ altyapıya sahip 

olunması verdiğimiz elektronik hizmetler 

için önemlidir 

 

     

14. Verilen hizmet ve servislere dayalı 

rekabet çok fazladır ve Internet 

bankacılığı artık bir mecburiyet haline 

gelmiĢtir. 
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Ġnternet Bankacılığı Adaptasyonu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

15. Elektronik Bankacılığın 

aĢağıdaki nispi avantajlarını 

organizasyonunuz açısından 

değerlendiriniz. 

Kesinlikle 
Katılmıyorum 

Katılmıyorum 
Fikrim 

yok 
Katılıyorum 

Kesinlikle 
Katılıyorum 

Personel sayısında azalma      

ĠĢlemlerin maliyetini düĢürme      

Bilginin güvenli saklanması ve bilgiye 

hızlı eriĢim 
     

MüĢterilere daha iyi hizmet verme      

Elektronik ortamda veri toplama      
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