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OZET

Gecmiste sadece liretim sektoriinde gegerli olan bir kavram olan kalite 6l¢iimii,
son yillarda diinyada pay1 artan hizmet sektoriinde de kullanilarak “hizmet kalitesi”
kavrami seklinde isletmelerin 6nem verdigi bir kavram haline gelmistir. Hizmet
kalitesi kavramiyla birlikte isletmelerin miisterilerine sunduklar1 hizmetin kalitesi

Olciilmeye baslanmistir.

Bankacilik sektorii de hizmet sektorii arasinda yer almakta olup, geleneksel
sube bankacilig1 alaninda hizmet kalitesi 6l¢iimleri gecmis donemlerden giiniimiize
kadar siirdiiriile gelmistir. 90’11 yillarda internetin glinliik hayatta kullanilmasiyla
birlikte, isletmeler miisterilerine birtakim hizmetlerini internet kanaliyla sunmaya
baslamislardir. Bilgi ve teknolojinin hayatimizi kolaylastirdigi alanlardan biri de
bankacilik sektoriidiir. Glinlimiizde internet bankacilig1 ve mobil bankacilik vasitasiyla
miisterilerine, banka subelerine gitmeden hesap agma iglemleri, havale ve EFT gibi
para transferi islemleri, yatirim islemleri ve 6deme islemleri gibi bir¢ok bankacilik
faaliyetlerini ger¢eklestirme imkani saglamistir. Son yillarda bankacilik hizmetlerinde
kullanimi artan uygulamalardan biri de mobil bankacilik uygulamalaridir. Zaman ve
mekan smirlamasina  bagli  kalmaksizin  bireylerin  bankacilik  islemlerini
gerceklestirmelerini saglayan internet ve mobil bankacilik hizmetlerinin kullaniminin
yayginlagsmasi, bu alanlarda hizmet kalitesine yoOnelik calismalar yapilmasini

saglamustir.

Bu calisma, bireylerin internet ve mobil bankacilik kullanma durumlar1 ve
mobil ve internet bankaciliginin hizmet kalitesine yonelik goriisleri tespit edilmistir.
Arastirma sonucunda katilimcilarin mobil ve internet bankaciligini algilama bigimleri

ve beklentileri belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Internet Bankaciligi, Mobil Bankacilik, Teknoloji,
Hizmet Kalitesi



ABSTRACT

In the past, quality measurement, which is a concept that is valid only in the
production sector, has been used in the service sector, which has increased its share in
the world in recent years, and has become a concept of "quality of service" Together
with the concept of service quality, the quality of the service offered by the customers
to the customers has begun to be measured.

The banking sector is also among the service sector and the service quality
measurements in the traditional branch banking sector have been continuing from day
to day. In the 90's, with the Internet being used in everyday life, businesses have begun
to offer some services to their customers on the internet channel. One of the areas
where information and technology make life easier is the banking sector. Nowadays,
by means of internet banking and mobile banking, it enables customers to carry out
many banking activities without going to bank branches, such as account opening,
money transfer transactions such as money order and EFT, investment transactions
and payment transactions. One of the increasing applications of banking services in
recent years is mobile banking applications. The widespread use of internet and mobile
banking services, which enable individuals to carry out banking transactions without
being bound by time and space restrictions, has provided services for quality of service
in these areas.

In this study, internet and mobile banking use of individuals and mobile and
internet banking service quality were determined. As a result of the research,
participants' expectations and expectations about mobile and internet banking were

determined.

Key Words: Banking, Internet Banking, Mobile Banking, Technology, Service
Quality



v

ICINDEKILER
ON SOZ .ot |
OZET oottt I
ABSTRACT ..o I
ICINDEKILER ......oouiuiieiiiceeccee ettt es sttt ettt en e es st \Y;
TABLOLAR LISTESIL....cootiiiiiiiiiriiiinriesesre s Vi
SEKILLER LISTESI ...vviviviiiisiieieice et IX
GIRIS 1ottt 1
BIRINCI BOLUM
BANKACILIK KAVRAMINA GENEL BIR BAKIS ......c.cooviviiiiiriiesicesseveenen, 3
1.1. Bankacilik Kavrami ve Bankaciligin Tarihsel Geligimi...........ccccooeevrcicnnnnne. 3
1.1.1. Diinyada BankactliK...........ccccooiiiiiiiiniiiiiiccee e 4
1.1.2. Tiirkiye’de Bankaciligin Tarihi ........c.coceviiiiiiiiiiiieeee e 6
1.2. Bankalarin ISIEVIETT .......ccveveviieececiie sttt 7
1.2.1. Finansal AraciliK........ccooiiiiiiiiiie e 7
1.2.2. D1s Ticareti Fonlama ve Thracatt TesviK ......c.ccovevorvvvoecccceeeeeeeceseenen. 8
1.2.3. Kaynaklarin Etkin Kullanimini Saglama...........ccccoovviiiiiis 9
1.2.4. Gelir ve Servet Dagilimini Etkileme ...........cccoccoviiininiiiic 9
1.2.5. Kaydi Para YaratMa.........cc.ccceiieiieiiie i 10
1.2.6. Para ve Maliye Politikalarinin Yiriitiilmesine Yardimci Olma ............. 10
1.3, Banka TUIIETT......cveiiiiiieic e 11
1.3.1. Sermaye Kaynagina Gore Bankalar............c.ccoooviiiiiiiiiic e 11
1.3.2. Cografi Alana Gore Bankalar...........ccoccooviiiiiiiiiiiicc 12
1.3.3. Toptanci ve Perakendeci Bankalar ............ccccocooiiiiiiiiiiiniii 12
1.3.3.1. Perakendeci Bankalar..............ccccovieiiininiiiccc e, 13
1.3.3.2. Toptanct Bankalar.............cccocveiiiiiiice e 13
1.3.3.2.1. Ticari Bankactlik ..........cccoviiiiiiiiiiiiice, 15
1.3.3.2.2. Yatirim Bankactli@t ........coooviiiiiiiiiiic 15
1.3.3.2.3. Kalkinma Bankacilig1.........cccoooviiiiiiiiniiii e 16

1.3.3.2.4. Kiy1 Bankacilig@1 .......cccoovviiiiiii e 17



1.3.3.2.4. Uluslararast Bankacilik ...........ccccoviiiiiniiii 17
1.3.3.3. Katilim Bankalarti.........cccooceeiiiiiiiiiciiciecceee e 18
1.4. Bankalarin Sunduklart Hizmetler..........cccoooiiiiiiiiiiii, 20
1.4.1. Geleneksel Bankacilik Hizmetlert ..........occocviviiiiiiiiiiiiiiiici, 20
1.4.1.1. Mevduat TOPIamMa ........cooviiiiiii e 21
1.4.1.2. Kredi VEIME. ..o 21
1.4.1.3. Bankacilik Hizmetleri .......cccoocoviiviiiiiiiiii 22
1.4.2. Cagdas Bankacilik HIzmetleri.........ooveviiieiiiiiiiiie e 22
1.4.2.1. Kredi Kartl ..o 23
1.4.2.2. Tiketici Kredileri.......oocoiiiiiiiiiieiieiiiesie e 23
1.4.2.3. Menkul Kiymetler Hizmetleri...........cocvviiiiiiiiiiiiiecie e 23
1.4.2.4. Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferi (EFT)..........cccccoeenee. 24
1.4.2.5. Ev ve Ofis Bankacili@l........ccccovviiiiieiiiiiicicceee e 24
1.4.2.6. Bilgi Danigsma (Misteri Temsilciligi) Hizmetleri.............cccocoenenne. 25
IKINCI BOLUM
BANKACILIKTA BILGI TEKNOLOJILERININ KULLANIMI ......cococtiiiiririnne. 26
2.1. Organizasyon TeKNOIOJISH......ccueveiiiriiiiiieiesiseseeee e 26
2.2. Organizasyonlarda Teknoloji Kullanimi .............cocoooiniiin 28
2.2.1. Teknolojinin Olumsuz YOnIeri.........ccoevivviiiiiiiiiniiiinecc e 30
2.2.2. Teknolojinin Isletme Verimliliging EtKisi..........cocovveveviririiererierersnennn. 31
2.2.3. Isletmelerde Teknoloji Kullanimma Yonelik Yaklagimlar..................... 32
2.2.3.1. Sistemler Yaklagimi........cocoeeiiiiiiiiiiiie e 32
2.2.3.2. Durumsallik YaKIagimi.......cccovvriiiiiiiiiiiiiie e 33
2.2.3.3. Kaynak Bagimlilig1 Yaklagimi ........cccoceviiiiiiiiiiiii 33
2.2.3.4. Kaynak Tabanlt GOTUS ........cccoverieiiiieriiiienee e 33
2.3. Organizasyon Teknolojisinin GOstergeleri..........cocovvvriieniiiiiciiiecneee 34
2.4. Bankacilik Sektériiniin Yeni Teknolojiler Tle TliskiSi........coocovevirieiiircriienen, 34
2.5. Tiirk Bankacilik Sektoriinde Yeni Teknolojilerin Geligimi ...........coceevvennnnee. 36
2.6. Online Bankacilik Hizmetlerinin Tercih Edilmesini Etkileyen Faktorler-...... 39
2.6.1. Algilanan KullanilabilirliK...........cooooriiiiii 39

2.6.2. Algilanan Kullanim Kolayl1g1 ........ccccooiiiiiiiiiiiiice 40



Vi

2.6.3. Algilanan MemnUNIYET ........cccveviiiiiiiiiiiieiiee e 40
2.6.4. Internet Bankacilig1 ve Mobil Bankacilik Uygulamalarina Yoénelik Bilgi
D115} (S o PP UPPUUPRTSUPROPPN 40
2.6.5. Gizlilik ve GUvenlik .........cccooiiiiiiiii 41
2.6.6. Internet BaglantisSinin KaliteSi.........cccooevevrievercreiiiereieeeeseeseee e 41
2.7. Tiirkiye’de Cevrimici Bankacilik Hizmetlerinin Kullanimi .......................... 41
2.7.1. Karstlastirmalt UStHnIiK .........c.c.ocoiieiieieieeee e 42
2.7.2. GOTUlebIlirliK ....ocvvviiiiiiiii 42
2.7.3. DENEYIMIBIME ...t 42
2.7.4. KOMPIEKSIIK......cviiiiiiiieieeee s 43
2.7.5. UYUMIUIUK ...t 43
2.7.6. Algilanan Risk DUZEYi........ccooviiiiiiiiiieeiie e 43
2.7.7. GIUP THPT ittt ettt 43
2.7.8. KATAE TIPEeutetiti ittt bttt 44
2.7.9. Pazarlama Faaliyetleri ............ccooveieeie i 44
UCUNCU BOLUM
INTERNET BANKACILIGI VE MOBIL BANKACILIK ........c.cccovereriereerceereieeee . 45
3.1. Internet Bankacilifl .........ccccvueviiiiuivereiiiiiceeie e 45
3.1.1. Internet Bankacilig1 Kullanilarak Yapilabilecek Bankacilik Islemleri... 46
31.2. Internet Bankaciliginm Avantajlart .............ccccoeeervierriereiserenseesnennns 48
3.1.2.1. Bankalar Acisindan Avantajlar...........cccccceviiiiieniciiicncecnee 49
3.1.2.2. Miisteriler Acisindan Avantajlart..........c.cccovveniieiniieniie e, 50
3.1.3. Internet Bankacili§1 Miisteri Potansiyelindeki Gelismeler..................... 51
3.2. Mobil BankactliK.........coooiiiiiiiiiiii 53
3.2.2. Mobil Bankacilik Kullanim Alant ..........cccoooviieiiiiiiiccce 54
3.2.3. Mobil Bankacili@in Avantajlart .........cccocoeriiiiiiiiie e 54
3.2.4. Mobil Bankacilik Miisteri Potansiyelindeki Gelismeler ........................ 55

3.3. Internet Bankacilig1 ve Mobil Bankacilikta Giivenlik ............ccccccovurverennnnene, 57



VIl

DORDUNCU BOLUM
BANKACILIK VE BILGI TEKNOLOJILERI UZERINE YAPILAN ALAN

ARASTIRMASI ...ttt sttt ettt ne s 60
4.1. Arastirmanin Amact Ve ONeMi.........ccevvveviieeeiieies e, 60

4.2. Arastirmanin Evreni ve OrneKIemi .........ccccovvevoveeeierieeeceeieeseeeceeee e esesseeaas 60

4.3. Aragtirmanin Veri Toplama Araglart ...........ccooeeiiiiiiiiiniiiencc e 61

4.4, Arastirmanin Veri Toplama Araglarinin Gegerlik ve Giivenirligi ................. 62

4.5, Arastirmanin Y ONteIM .......cciiuureeiiiiuieeeeiiiereeesitteeeessnreeeesssreeeeesnssneeessnsneeeeesnnns 63

4.6. Arastirmanin Modeli ve HipotezIeri.........ccoovvviiiiiiiiiiiee e 64

4.7. LAteratlir ATASLITTNAST ..ovveeveesieeetiesieeateesieeesteessbeesteessbeesbeessbeesbeeesseessnessneesseens 65

4.8. BUlgular V& YOTUMIAI........cccciueiieieiie it 69
4.8.1. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Verilerine Iliskin Bilgiler................. 69
GENEL DEGERLENDIRME .........cooviiiimiiiiiisiitsss e esesissenassssessssensissenes s essssenensnans 85
SONUC VE ONERILER .......ccosiiitieiteieissisieistse s st sesessses e sss s ssesesssasensssssnsessnenens 87
KAYNAKCA ettt ettt bttt e ekt e bt s e st e et e sbe e beebesnnenre s 91
EILER ... ettt ettt b e bbbt be e 98
Ek-1: internet Bankacilig1 Ve Mobil Bankacilik Kullanim Anketi ...................... 98

[074€) 210 Y1 1 OO OO 100



Vil

TABLOLAR LISTESI

Tablo 1. 2008-2016 yillar1 arasinda internet bankaciligi kullanan miisteri sayist..... 52
Tablo 2. 2011-2016 yillar1 arasinda mobil bankacilik kullanan miisteri sayist......... 56
Tablo 3. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Verilerine Goére Dagilimi ..................... 69

Tablo 4. Katilimcilarin internet ve mobil bankacilik kullanma durumlarina goére

4 Ta 1 11011 RO P PSP PTOPRUTRTPR 70

Tablo 5. internet bankaciligi ve/veya mobil bankacilik kullanicilarmin kullanim

durumlarini etkileyen faktorlere iliskin goriis maddelerinin genel dagilimi.............. 71

Tablo 6. Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore internet bankaciligi ve/veya mobil
bankacilik kullanicilarinin = kullanim  durumlarimi  etkileyen faktorlere iliskin

L0 AL 1] (S o OO TP PO PR PRSPPI 74

Tablo 7. Katilimeilarin yas degiskenine gore internet bankaciligi ve/veya mobil
bankacilik kullanicillarinin = kullanim  durumlarini  etkileyen faktorlere iliskin

FeLO A1 1] (S o TP URUPR TR 75

Tablo 8. Katilimcilarin meslek degiskenine gore internet bankaciligi ve/veya mobil
bankacilik kullanicilarinin = kullanim  durumlarin1  etkileyen faktorlere iliskin

BOTUSLOTT. ...t et e b e st e e e e er e e 77

Tablo 9. Katilimcilarin aylik gelir degiskenine gore internet bankaciligi ve/veya mobil

bankacilik kullanicilarinin kullanim durumlarini etkileyen faktorlere iliskin goriisleri

Tablo 10. Katilimcilarin 6grenim durumu degiskenine goére internet bankaciligt
ve/veya mobil bankacilik kullanicilarinin kullanim durumlarini etkileyen faktorlere

TSKIN OTUSIETT .t 82



IX

SEKILLER LISTESI

Sekil 1. internet bankacilig1 ile yapilabilecek islemler

Sekil 2. Tiirkiye’de yillara gore internet bankacilig1 kullanan birey sayist...............

Sekil 3. Tiirkiye’de yillara gére mobil bankacilig1 kullanan birey sayisi..................



GIRIS

Bankalar bilgi ve teknolojideki gelismeleri yakindan takip ederek veriler elde
etmekte ve elde ettigi verileri analiz ederek miisterilerine yonelik kolaylik saglayacak

irlin ve hizmetler gelistirerek kullanicilarin hizmetine sunmaktadirlar.

Son dénemlerde insanligin yagaminin bir parc¢asi haline gelen internet, hayatin
birgok alaninda oldugu gibi bankacilik sektoriinde de bireylere kolayliklar
saglamaktadir. Mobil bankacilik ve internet bankaciligi, geleneksel subelere nazaran
miisterilerine kolaylik sagladigindan dolayi, kullanimi1 hizla yayginlagmaktadir.
Bankalarin miisterilerine sundugu mobil bankacilik ve internet bankacilig
hizmetlerinin gelistirilmesi amaciyla, bu faaliyetlerin hizmet kalitesi bakimindan

Olciilmesi 6nem arz etmektedir.

Geleneksel sube bankaciligina oranla daha kolay kullanima sahip olan ve
miisterilerin kendilerine daha fazla zaman ayirmalarini saglayan mobil bankacilik ve
internet bankaciligi hizmetleri; bankalar agisindan bina, 1sinma, personel gibi sube
giderlerini azaltmak, iletisim ve pazarlama faaliyetlerini kolaylastirmak, iiriin ve
hizmetlerin gesitliligini arttirarak giincellenmesini saglamak ve miisteri odakliligini

arttirmak gibi avantajlar1 saglamaktadir.

Glinlimiizde bir¢ok banka triinlerinin biiylik bir kismini internet ve mobil
bankacilik tizerinden, ciizi bir licret karsiliginda ya da tamamen ticretsiz bir sekilde
miisterilerinin kullanimina sunmalarina karsilik, {ilkemizde hala mobil bankacilik ve
internet bankaciligi kullanim diizeyi diisiiktiir. Bu arastirma bireylerin mobil
bankacilik ve internet bankaciligini kullanma durumlari, mobil bankacilik ve internet
bankacilig1 kullanma amaglari, hizmetlere yonelik goriisleri ve mobil bankacilik ve
internet bankaciligi faaliyetlerine gliven diizeylerini belirlemek amaciyla
gerceklestirilmistir. Mobil bankacilik ve internet bankaciligima yonelik yapilan bu
arastirma sonucunda, bu faaliyetlerin kullanim diizeyinde artis saglayabilecegi

diistiniilmektedir.



Bireylerin, mobil bankacilik ve internet bankaciligi kullanimina iligskin
goriiglerini  belirlemek amaciyla gergeklestirilen bu c¢alisma dort bolimden

olusmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde bankacilik ve bankaciligin tarihsel gelisimi ile
ilgili literatiir taramasina yer verilmistir. Bu bolimde bankanin tanimi ve islevlerine

iliskin bilgiler verilerek, tarihte bankaciligin gegirdigi global degisimler incelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde internet bankaciligit ve mobil bankacilik
kavramlarinin tanimlari yapilarak, miisteriler ve bankalar agisindan sundugu
avantajlarin neler oldugu, yillara gore kullaniminin nasil degistigi, mobil bankacilik
ve internet bankaciligmin kullanim alanlarinin neler oldugu ve hangi bankacilik
islemlerinin gergeklestirilebilecegi konulari ele alinarak internet bankacilig1 ve mobil
bankacilik kullanicilarinin en biiyiik problemi olan giivenirlik durumuna iliskin

bilgilere yer verilmistir.

Calismanin {igiincii boliimiinde kullanilan bireylerin mobil bankacilik ve
internet bankaciligini  kullanma durumlari ve mobil bankacilik ve internet
bankaciligina yonelik algi diizeylerini belirlemek amaciyla kullanilan 6lgegin
ozelliklerine ve anket analizinde kullanilan yontemlere ve internet bankaciligi ve

mobil bankacilia yonelik literatiir arastirmasina yer verilmistir.

Calismanin son boliimiinde ise nitel ve nicel uygulamalar sonucunda elde
edilen bulgulara yer verilmistir. Bu bulgulara gore katilimcilarin cinsiyet, yas, meslek,
egitim durumu ve aylik gelir degiskenleri ile internet bankaciligr ve mobil bankacilik

uygulamalarina yonelik algilar1 arasinda anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir.



BIiRINCi BOLUM
BANKACILIK KAVRAMINA GENEL BiR BAKIS

1.1. Bankaciik Kavram ve Bankaciligin Tarihsel Gelisimi

Italyan tiiccarlarin bankacilik islemlerini gergeklestirdikleri yerlerin ad1 olan
banka kelimesi, Italyanca kokenli olup “Banco” sdzciigiinden tiiremistir. Tiirk Dil
Kurumu bankacilig1 faiz sistemiyle para aligverisi yapan, iskonto, kredi ve kambiyo
islemlerini gercgeklestiren; para, ziynet esyasi ve degerli belge ya da nesneleri
kasalarinda muhafaza eden ve cesitli ticari ve ekonomik faaliyetler gerceklestiren
kuruluslar olarak tanimlamistir. Bankalar, tanimdan da anlasilacagi tizere birgok islevi
yerine getirmektedirler. 5411 sayili Bankalari Kanunu, bankalar tarafindan
gerceklestirilebilecek is ve eylemleri diizenler (Ayanoglu vd., 2013:57). Ekonomik
manada bankaya iliskin bir baska tanimda ise, ekonomiye nakit ya da kaydi para
destegi sunan, nakit para ya da nakit parayr temsil eden tasiirlara iliskin ticaret
faaliyetlerini meslek olarak gerceklestiren ve bazi finansal ve ddeme faaliyetlerini
nakit para kullanimi1 s6z konusu olmaksizin gerceklestiren kuruluslar banka olarak

adlandirilmigtir (Uzundag, 2013:3).

Bankalar kredi verme, bireylere ait degerli taginirlar kiralik kasalarda koruma
altina alma, mevduat toplama, sanayi kuruluslarinin faaliyetlerine katilma ve destek
olma ve borsa eylemlerini fiili olarak gergeklestirme gibi iilke kalkinmasina katkida
bulunan ve yonlendiren faaliyetleri gerceklestirir. Bankalarin belirtilen ekonomiye
iliskin eylemlerini basit bir sekilde para ticareti yapan kuruluslar ya da diisiik faizlerle
aldig1 parayr yliksek faizle isleten kuruluslar seklinde tanimlamak yetersiz kalir.
Birgok farkli ve karmasik modern banka islemleri ile bankalar, yonetim 6zellikleri ve
genel ekonomi iizerindeki etkisi ve giicliigii bakimindan, ge¢cmis donem klasik

bankalarindan farklilasmis ve se¢kin kurumlar haline dontismistiir (Y1ldirim, 2011:2).



1.1.1. Diinyada Bankacihk

Diinya tarihinde ilk defa Siimerler ve Babiller tarafindan bankacilik
faaliyetlerinin gergeklestirildigi diistinlilmektedir. Gegmis donemlerde banka islemleri
tapimaklar tarafindan gerceklestirilirken, bankacilarin yerini de rahipler almislardir.
Bireyler sahip olduklart degerli mallarini ve paralarini tapinaklara emanet ederek, koti
niyetli kisilerden korumaya c¢aligmiglardir. Bankacilik faaliyetlerinin ge¢misinin ilkel
toplumlarda dogal olarak gercgeklestirildigine dair bazi iktisat tarihg¢ilerine ait goriisler
bulunmaktadir. Gegmiste insanlarin tohum ya da benzeri unsurlar1 6diing olarak
verdikleri ve hasat zamaninda tahsil edildigi Siimer ve Babil donemlerinden kalan
tabletlerde yer almistir. Bir nevi tarimsal kredileme olarak degerlendirilebilen bu
faaliyetler, giinlimiizde tarim bankalar1 tarafindan gergeklestirilen bankacilik

faaliyetleri arasinda degerlendirilebilmektedir (Parasiz, 2007:17).

Tarihte ilk bilinen banka kurulusu M.O. 3500 yilinda Siimerler tarafindan
kurulan “Maket” ad1 verilen yapidir. Ilk borg veren kisiler Maket’te bulunan rahipler
olup, ciftcilerin tohum ve alet-edevat gibi ihtiyaglarin1 gidermeleri icin hasat
zamaninda 6demek iizere, ilk donemlerinde ayni, sonraki dénemlerde ise nakdi kredi
verdikleri arkeolojik arastirmalar sonucunda tespit edilmistir. Arastirmalar neticesinde
maketlerdeki isleyis diizeninin diizenli ve sistemli bir sekilde gergeklestigi, hesaplar
arasi transferlerin gergeklestirildigi, 6diing ve mevduat kabulii eylemlerinin maketlerin
temel ugras alanlarini olusturdugu; mal belgeleri, tediye-teslim emirlerinin var oldugu

tespit edilmistir (Ozdemir, 2013:11).

Maketlerde vadesi gelen borclarin tahsis sekilleri, vadesinde 6denmeyen
borglarin tasfiyesinde bireylerin hangi mallarinin kullanilabilecegi ve ddiing islerinin
yonetim sekilleri ile ilgili bilgiler, iinlii Hammurabi kanunlarinda yer almistir.
Maketlerde gergeklestirilen 6diing faaliyetlerinin faiz ile gerceklestirilmesine miisaade
edildigi, ancak faiz ve borg tahsilinin dogal afetler neticesinde {iriin elde edilemeyen
donemlerde gerceklestirilemeyecegi yine sz konusu kanunlarda yer almistir (Parasiz,

2007:17).

Stimerlerde, ilkeler arast mal degisimlerinde kullanilmak {izere banknot

niteligi tasiyan, cek veya itibar mektuplarina benzeyen belgelerin kullanildigi



arkeolojik arastirmalar1 sonucunda belirlenmistir. ilerleyen donemlerde bankacilik
faaliyetleri, Eski Yunan, Mezopotamya, Roma, Finik ve Avrupa uygarliklarinda da

yeni gelismeler yasanarak yayginlagsmuistir.

Babillerle gerceklestirdikleri iligskiler sonucunda bankacilik faaliyetlerini
Ogrenen eski Yunanlilarda, bankacilik faaliyetleri genellikle bireyler tarafindan
gerceklestirilmis, “trapezitai” olarak adlandirilan sarraflar vasitasiyla vadeli ve vadesiz
para alimi yaparak ikrazat faaliyetleri gerceklestirilmis ve hesaplar arasi para
transferleri yapmislardir. Zaman igerisinde trapezitailerin uyguladiklar1 faiz miktarlar
artmis ve ikraz sartlar1 agirlasmistir. Bu nedenler, toplumlarin kendi devlet bankalarini
kurmalarint saglamistir. Meshur filozofo Diogene’nin bulundugu Sinope Devlet

Bankasi, devlet bankalar1 arasindaki en 6nemli 6rnektir (Kovan, 2012:27).

Literatiirde Roma’nin, Yunanistan’dan bankaciligi 6grendigi hakkinda bilgiler
yer almaktadir. Roma’da maliyeci sovalyeler ve Yunanistan’dan bazi gruplar
bankacilik faaliyetleri gerceklestirmiglerdir. Askeri engeller, siyasi ¢ekismeler ve
kilise Ortacag’da iktisadi ve ticari gelismeleri olumsuz yonde etkilemistir. Roma’da
para ve istikraz miiessesesi hos karsilanmamakta olup, Avrupa’ya bankacilik
islemlerini Cahorsinler ve Lombardlar adli papaligin mali ajanlar1 6gretmislerdir

(Yaprakli vd., 2008:19).

Feodalite devrinde kendi iktidarin1 kurmak amaciyla Derebeyler artan
masraflar1 karsilamak amaciyla para bastirmis ve gesitli tedaviil unsurlarinin piyasada
yer almasina neden olmuslardir. Bunun iizerine paralarin ger¢ek degerlerini belirlemek
ve paralarin daha giivenilir bir sekilde birbirilerine doniistliriilmesini saglamak
amaciyla para degistiriciler ortaya cikarak kendi aralarinda teskilatlanmislardir.
Zaman igerisinde para degistiriciler Banco veya Bancherius olarak adlandirilmislardir
(Kaya, 1961:187). Zamanla sarrafligin yani sira bu kisiler, insanlardan aldiklar
mevduat: diger insanlara yiiksek faizli kredi olarak vermislerdir. ilk zamanlarda
Roma’da para degisimi isleminin gergeklestirildigi bankerlik sistemi, ilerleyen siirecte
kredi islemleri, mevduat kabulii ve police alim-satim islemlerinin yapilmasiyla

geligmistir (Parasiz, 2007:23).



Ik defa 1157 yilinda Venedik Bankasi’nin kurulmasiyla giiniimiiz bankacilik
sistemi ortaya ¢ikmis ve 1408 yilinda Genova Bankasi’nin kurulmasiyla devam
etmistir. Bankaciligin gelismesinin Oniindeki en biiyiik engellerden biri olan faizin
mesru olarak kabul edilmesi, Avrupa’da Yeni Cag’da yasanan diisiince ve ekonomi

alanindaki degisimlerle baglamistir (Kaya, 2013:181).

Bankacilik islemleri 19. yiizyila dogru bugiinkii diizeyine benzer seviyelere
gelebilmistir. 19. ylizyilda bankerler vasitasiyla gerceklestirilen bankacilik islemleri,
sahislarin bir araya gelerek sirketlesmeleri ile devam ettirilmistir. 19. yiizyilda ortaya
cikan sanayi devrimi ve ticaret sermayesindeki gelismeler, bankaciligin hizli bir

sekilde gelismesini saglamustir (Ozdal, 2011:47).

1.1.2. Tiirkiye’de Bankaciligin Tarihi

Tiirkiye’de ilk olarak 1847 yilinda baglayan bankacilik; gercek manada Thedor
Baltazzi ve J. Alleon adli Galata bankerleri tarafindan hiikimetin de destegiyle
Istanbul Bankas1 adl ilk bankanin kurulmasiyla baslamistir. Istanbul Bankasi, 1852
yilina kadar faaliyetlerini stirdiirmiistiir. Cumhuriyetin ilanina kadar var olan bankalar
genellikle yabancilar tarafindan kurulmus olup, amaclar1 iilkemizde faaliyetlerini
siirdiiren yabanci sirketleri finanse etmektir. Osmanli Devleti’nin ¢esitli yerlerinde bu
bankalarin subeleri faaliyet géstermis olup on ii¢ banka faaliyetlerini Cumhuriyet

doneminde stirdiirmiistiir.

Bank-1 Osmani Sahane adi ile 1868 yilinda kurulan Osmanli Bankasi, Osmanl
doneminde acti1 subeleriyle faaliyet gosteren en Onemli yabancit banka olma
niteligine sahiptir. 1924 ve 1925 yillarinda cumhuriyetin ilanindan sonra bankanin
sahip oldugu yetkilerin bir kism1 yapilan sézlesmelerle ellerinden alinmistir. Osmanlh
Devleti’nde uluslararasi diizeyde faaliyet gosteren ¢ok az sayida banka bulunmaktadir.
1863 yilinda Nis Valisi Mithat Pasa, memleket sandiklarin1 kurmustur. Memleket
sandiklar1 Yugoslavya’nin Pirot kasabasinda kurulmus olup, ilk zirai kredi sandigi
niteligi tastyan sandiklardir. Mithat Pasa, Istanbul Emniyet Sandig1’n1 kurarak, 1868
yilinda halkin elinde bulunan az miktardaki ve dagmik haldeki paralar1 bir arada

toplayip, halkin ihtiyaglarin1 karsilamak ve tasarruf aliskanligi kazandirmayi



amaclamistir. 1907 yilinda, Istanbul Emniyet Sandigi, Ziraat Bankasi’na dahil
edilmistir. Ulkemizde 1911-1923 yillar1 arasinda higbir ulusal banka kurulmamis olup,
Is Bankas1, Sanayi ve Maadin Bankas1, Emlak ve Eytam Bankas1’nin kurulmast, Ziraat
Bankas1 anonim ortakliginin ve sonunda Merkez Bankasi’nin kurulmasi cumhuriyetin
ilan edilmesinden sonraki on yil igerisinde gergeklesen onemli gelismeler olmustur.
1923-1932 wyillarinda bankacilik sektoriinde birgok kiiciik capli yerel bankalar
kurulmustur (Parasiz, 2007:17).

1.2. Bankalarn Islevleri

Temel fonksiyonlar1 bireylerden mevduat ya da benzeri yontemlerle
topladiklar1 kaynaklarla kredi ve diger mali islemleri gergeklestiren ve ekonomiye
kaydi para saglayan finans kuruluslari olan bankalarin temel islevleri sunlardir

(Babuscu, 2012:7):
1. Finansal aracilik
2. Dis ticareti fonlama ve ihracat1 tesvik
3. Kaynaklarin etkin kullanimini saglama
4. Gelir ve servet dagilimini etkileme
5. Kaydi para yaratma

Bu kisimda bankalarin islevleri aciklanacaktir.

1.2.1. Finansal Aracilik

Ihtiyaglarindan fazla fona sahip olan birey ve kurumlardan topladiklari fonlari,
fona ihtiya¢ duyan birey ve kurumlarin kullanmasini saglayan bir aracilik gorevi
istlenen bankalar, bu islevlerini gergeklestirirken ayni zamanda bir risk

yiikklenmektedirler (Giirtuna, 2005:5).



Bankalarin finansal aracilik islevi, yalmizca fon aktarma islemiyle sinirh
olmayip, verimli yatirimlara kaynaklarin aktarilmasi, liretim faaliyetlerinin arttirilmasi
saglanarak ekonomik etkinligin arttirilmasi, azalan ekonomik risk, ekonomik taraflar
arasinda etkili baglant1 kurulmasi, 6l¢ek ve kapsam ekonomisinden yararlanilmasi gibi

birgok faydayi da saglayabilmektedir (Korkmaz, 2015:39).

Bankalar distan bir baskasinin parasini kullanarak para kazanan kurumlar
olarak goriinse de sahip oldugu fonksiyonlar bakimindan diger isletmelerden
ayrismaktadirlar. Bankalarin kredi verme potansiyelini, 6zkaynak olarak nitelendirilen
bankalara getirilen fonlar ve birtakim yabanci kaynaklardan elde ettikleri
kaynaklardan etkilenmektedir. Bankalarin aracilik fonksiyonunu etkili bir bigimde
kullanmasi, fon kaynaklar1 ve kullandirma durumlar1 arasindaki marjin diisiik olmasi
ile saglanabilmektedir. Fon arz ve talebi arasindaki fark, bankacilik faaliyetleri
disindaki fon, vergi ve diger birtakim giderlerden dogrudan etkilenmektedir. Fon arz
ve talepleri arasindaki farkin yliksek olmasi bankalarin aracilik fonksiyonunu saglikli
bir sekilde yiiriitebilmesini engellemekte, fon talebini azaltmakta ve buna bagli olarak
yatirimlarin azalmasina neden olmakta ve ayrica bankalar aleyhinde adaletsiz bir
rekabet ortaminin olugsmasma neden olabilmektedir. Bankacilik sektoriiniin
kendisinden kaynaklanan ve bankacilik sektorii disindan kaynaklanan sebeplerden
dolayr artan aracilik maliyetleri diisiiriilerek, daha etkin bir aracilik faaliyetinin

yiriitiilmesi ve reel sektoriin desteklenmesi saglanabilir (Giirtuna, 2005:52).

1.2.2. Dis Ticareti Fonlama ve Ihracati Tesvik

Ulke ekonomilerinin gelismesinde 6énemli rol oynayan faktorlerden biri olan
yatirimlarin gergeklesebilmesi, ihtiya¢ duyulan maddi kaynaklarin finanse edilmesine
baghdir. Doviz gelirlerinin arttirilmasi ve iilke geneli tasarruf yaratilmasi ile dis
bor¢lanmaya ihtiyag¢ duyulmadan, yatirnmlar1 finanse edebilecek kaynaklar
olusturulabilir. Forfaiting, factoring, banka teminati, akreditif, alict firma
prefinansmani, belge karsiligi 6deme ve pesin 6deme gibi banka uygulamalari, dis
ticaret uygulamalarina finans kaynagi olusturarak ithalat ve ihracati desteklemektedir

(Yildirim, 2015:s. 68).



Urettigi mal ve hizmetleri yurtici ve yurtdisi pazarlarda satan firmalarin
gerceklestirdikleri satis islemi sonucunda elde ettikleri kisa siireli alacak haklarinin
devredilmesi ile likit fon elde edilmesi islemi faktoring olarak tanimlanmaktadir.
Firmalarin gerceklestirdigi vadeli satislar sonucunda elde ettikleri bedellerin, vade
tarihi oncesinde tahsil edebilmelerine imkan saglayan kuruluglar faktoring kuruluslar
olarak tanimlanmaktadir. Faktoring kuruluslari, sirketlerin fatura edilmis vadeli
satislar1 sonucunda elde ettikleri alacaklarini belli bir iskonto karsiliginda pesin olarak
satin alinir ve vadesi gelen 6demeler faktoring kuruluslar tarafindan tahsil edilir.
Faktoring ve forfaiting islemleri genellikle uzun vadeli satis iglemlerinde ve kredi
kullanilarak gergeklestirilen ithalat ve ihracat islemlerine yonelik bir finans aracidir ve

genellikle yatirim amagl mallar i¢in tercih edilmektedir (Parasiz, 2007:36).

1.2.3. Kaynaklarmn Etkin Kullanimini Saglama

Bankalar, toplumda fon fazlasi olan bireylerden topladiklart mevduatlari, fon
ihtiyaci olan miisterilerine kredi olarak kullandirarak kaynak saglarlar. Bankalar kredi
verirken bazi bolgeleri, kisileri ya da sektorleri géz oniinde bulundurarak, esit bir

dagilim yapmalidirlar (Giirtuna, 2005:6).

Bankalar, iilke ve bolge ekonomisine getiri diizeyi yiiksek olan faaliyet
alanlarina, ellerinde bulundurduklar: fon kaynaklarini kullandirarak, kaynaklarin etkin
bir sekilde kullanilabilmesini saglayabilirler. Projelerin karlilik oranmi arttik¢a kredi
talebinde bulunmalar1 daha mantikli olmaktadir. Ciinkii belli bir maliyete sahip olan
kredilerin, karlililk oran1 disiikk projelerde kullanilmasi kaynaklarin etkin

kullanilmamasina neden olur (Ar1 ve Vurucu, 2014:87).

1.2.4. Gelir ve Servet Dagilimini Etkileme

Bankalar, gelisme potansiyeli yiiksek olan bolgelere ya da alanlara diisiik faizli
kredi imkanlar1 sunarak, bu bolgelerde yeni faaliyet alanlarinin olusmasini ve boylece
istihdam artigini saglar. Bu sayede milli gelirden, daha genis kitlelerin pay alabilmesini
saglamaktadir. Bankalar, kredi islemlerinden elde ettigi gelirden ve faiz ve kar payi

olarak mevduat sahiplerine gelir saglamasi; gergek ya da tiizel kisilerin fon ihtiyacini
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karsilayarak gerceklestirdikleri faaliyetlerden kar elde etmesini saglayarak, servet

dagilimlar iizerinde etkili olurlar (Takan ve Acar Boyacioglu, 2018:164).

1.2.5. Kaydi Para Yaratma

Bankalar ve benzer birtakim finans kuruluslari tarafindan iizerine c¢ek
yazilabilen vadesiz mevduatlar kaydi para olarak tanimlanir. Kaydi para banka parasi
olarak da nitelendirilebilir. Farkli bankalarda yer alan ekonomik birimler, vadesiz
mevduat hesaplar1 lizerine yazdiklar1 ¢eklerle bor¢larini 6derler. Kendi bankalarina
aldiklar1 ¢ekleri yatiran kisilerin bankalarda vadesiz mevduat hesaplar1 agilmis olur.
Bireyler sahip olduklar1 vadesiz mevduat hesaplari tizerine yazdiklar1 ¢eklerle islem
gerceklestirdikce bankalar arasinda kaydi paranin doniisimi saglanir (Ertem,

2015:61).

Bireylerden topladiklari mevduatlar ile satin alma giicii olusturmasi, bankalarin
onemli fonksiyonlarindan birini olusturmaktadir. Bankalar, hesaplar arasinda para
transferi gerceklestirerek ve ¢ek kullanarak, disponsibilite orani, zorunlu karsiliklar,
munzam karsilik oranlart ve olaganiistii ihtiyatlar unsurlarinca belirlenen oranda kaydi

para olustururlar (Kaya, 2013:281).

1.2.6. Para ve Maliye Politikalarinmin Yiiriitiilmesine Yardimci Olma

Bankalar, Merkez Bankasi’nin kullandiklar1 para politikas1 araclarina farkl
sekillerde katkida bulunurlar. Merkez Bankasi, disponsibilite, zorunlu karsilik, faiz
oranlari, reeskont ve banka kredileri oranlar1 {izerinde ayarlamalar yaparak ve devlet
tahvili ve hazine bonosu ihrac1 gerceklestirerek para arzinin kontroliinii saglar. Ayrica
bankalar, devlet tarafindan uygulanan harcama yapma, bor¢lanma ve vergi toplama
seklindeki maliyet politikalarima da yardimci olmaktadirlar (Babus¢u ve Hazar,

2018:92).
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1.3. Banka Tiirleri

Bankalar, iilkelerin bankacilik mevzuatina ve sistemine bagli olmak kosulu ile

cesitli kriterlere gore smirlandirilabilirler. Ulkemizde bankalar, asagida yer alan

kriterlere gére siniflandirilabilir (Bakkal ve Aksiit, 2011:22):

a) Sermaye kaynagina gore

b) Cografi alana gore

c) Faaliyet alanlarina gore

1.3.1. Sermaye Kaynagina Gore Bankalar

Bankalar1 sahip olduklar1 sermaye kaynaklarina gore asagidaki sekilde

siiflandirmak miimkiindiir (Uygun ve Délek, 2017:136):

Ozel Kesim Bankalar1: Gergek ve tiizel kisiler tarafindan sermaye elde
eden bankalardir. Adabank, Akbank, Anadolubank, Fibabanka,
Sekerbank, Turkish Bank, Tiirk Ekonomi Bankasi, Tiirkiye Is Bankas1 ve

Yap1 ve Kredi Bankas1 6zel kesim bankalara 6rnek olarak verilebilir.

Devlet Bankalari: Kamu kurumlari ya da devlet tarafindan sermaye elde
eden bankalardir. Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi, Tiirkiye Halk
Bankas1 ve Tiirkiye Vakiflar Bankasi devlet bankalarina 6rnek olarak

gosterilebilir.

Karma Bankalar: Gergek ve tiizel kisilerle birlikte ayn1 zamanda kamu
kurumlari tarafindan da sermaye elde eden bankalardir. Tiirkiye Is Bankasi

karma bankalara 6rnek olarak gosterilebilir.

Bankalar ayrica kurulduklari sermayeler bakimindan yabanci sermaye ile
kurulan bankalar (Alternatifbank, Arap Tiirk Bankasi, Bank of China
Turkey, Burgan Bank, Citibank, Denizbank, Deutsche Bank, HSBC,
ICBC, ING Bank, MUFG Bank Turkey, Odea Bank, QNB Finansbank,
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Rabobank, Turkland Bank, Tiirkiye Garanti Bankasi), milli sermaye ile
kurulan bankalar ve karma sermaye ile kurulan bankalar olmak iizere

siiflandirilabilirler (Korkmaz, 2015:157).

1.3.2. Cografi Alana Gore Bankalar

Bankalari, faaliyet gosterdikleri cografi alanlara gore asagidaki sekilde
siiflandirmak miimkiindiir (Babuscu, 2012:144):

e Mahalli Bankalar: Faaliyetlerini sinirli cografik alanlarda gosteren

bankalardir.

e Ulusal Bankalar: Faaliyetlerini iilkenin farkli bdlgelerinde ve illerinde
bulunan subeleri vasitasiyla siirdiiren bankalardir. Tiirkiye Cumhuriyeti
Ziraat Bankasi, Tiirkiye Halk Bankasi, Tiirkiye Vakiflar Bankasi, Tiirkiye

Is Bankasi ulusal bankalara drnek olarak gosterilebilir.

e Uluslararas1 Bankalar: Faaliyetlerini yurtdisinda bulunan subeleri
vasitasiyla stirdiiren bankalardir. HSBC Bank, ING Bank, Odea Bank,

QNB Finansbank uluslararasi bankalara 6rnek olarak gosterilebilir.

1.3.3. Toptanci ve Perakendeci Bankalar

Ingiliz Profesér Revell, bankaciligr ilk kez 1968 yilinda Avrupa’da, toptanci
bankalar ve perakendeci bankalar seklinde siniflandirmistir (Ertem, 2015:119). Birgok
iilkede II. Diinya Savasi’ndan sonra bankalarin gerekli altyapi, sanayi ve insaat
alanlarina fon desteginde bulunmasiyla birlikte bir ekonomik canlanma meydana
gelmistir. Ilerleyen dénemlerde bilim ve teknolojide yasanan gelismeler neticesinde
finansal islem ¢esitlerinin artmast, tirlinlerin uluslararasi pazarlara agilmasiyla birlikte
gliclii rekabet ortaminin olusmasi, off-shore, interbank ve Euro-para piyasalarinin
olusmast gibi unsurlar, uluslararasi piyasalarda daha genis c¢apli islemler
gerceklestirecek toptanci bankalari ortaya ¢ikmasini saglamistir (Uygun ve Dolek,
2017:140).
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1.3.3.1. Perakendeci Bankalar

Kiiciik c¢apli islemler gerceklestirerek, diisiikk getirili ¢ok sayida islem
gerceklestiren bankalar perakendeci bankalar olarak nitelendirilirler (Babusgu,
2012:147). Sadece hiikumetler ve biiyiik firmalarla ¢alisarak biiyiik meblaglarin s6z
konusu oldugu islemleri gergeklestiren toptanci bankalarin faaliyetleri disinda kalan,
toplumda yer alan genis kitlelerin bankacilik faaliyetlerini gerceklestiren perakendeci

bankalarin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Uzun ve Berberoglu, 2018:55):

e Bu bankalar, ¢ok sayida calisarak bir¢ok islem ger¢eklestirmeleri

nedeniyle fonlarin bir kisminin fonlarinda unutulmasi s6z konusu olabilir.

e Bina, kira, kirtasiye ve ara¢ gere¢ giderleri toptanci bankalara nazaran

daha fazladir.
¢  Genis mevduat ve kredi olanaklarina sahiptirler.
e  Miisteri sayilar1 oldukga fazladir.

e Kaldira¢ etkisinden yararlanma olanaklari, toptancit bankalara nazaran

daha yiiksektir.

e (Cok sayida eleman calistirmalar1 yiiksek personel giderlerinin ortaya

¢ikmasina neden olmaktadir.
e Toptanci bankalara nazaran daha ytiksek faiz marjina sahiptirler.

e Faiz gelirlerine oranla daha diisiik diizeyde iicret ve komisyon gelirlerine

sahiptirler.

e Genellikle sahip olduklar1 mevduatlarla kredi islemlerini gerceklestiren
perakendeci bankalar, bazi durumlarda farkli finansman kaynaklarindan

yararlanabilmektedirler.

1.3.3.2. Toptanc1 Bankalar
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Az sayidaki subeleri ve ¢ok kalifiye elemanlartyla hiikiimetler, hiikiimetlere

bagh sirketler ve biiyiik 6lgekli sirketlerin, spesifik kredi taleplerini finanse eden,

karsilastiklar1 sorunlara paket ¢oziimler iireten ve kredi ihtiyaglarini karsilayabilmek

amaciyla biiylik ¢apli firmalardan ve uluslararasi para ve sermaye piyasalarindan

kaynak toplayan bankacilik sistemleri toptanci bankalar olarak tanimlanmaktadir

(Y1ildirim, 2015:71).

Toptanci bankalar ile perakendeci bankalar arasindaki farki asagidaki sekilde

sirlamak miimkiindiir (Hazar ve Babuscu, 2018:27):

Toptanci bankalarin, faaliyet alanlar1 perakendeci bankalardan farklidir.
Toptanci bankalar, risk diizeyi yiiksek olan yatirimlar gergeklestirebilirler.

Yiiksek meblagh fonlarla ilgilenir ve toptanci niteligindeki islemleri

gerceklestirirler.

Uzmanlik alanlart vardir.

Uluslararas1 mali kaynaklardan fon temini gerceklestirirler.
Perakendeci bankalara oranla daha diisiik maliyetli fonlar elde ederler.
Karar alma mekanizmalar1 hizli ¢aligir.

Az sayida sube ve kalifiye elamana ve ¢ok genis uluslararasi orgiit agina

sahiptirler.

Miisteri potansiyelini biiyiik 6l¢ekli ve uluslararasi sirketler ve hiikiimetler

olusturur.
Kalifiye eleman calistirirlar.

Giiglii rekabet ortamlarinda miicadele edebilirler.
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Toptanci bankalari, uzmanlagtiklari alanlara gore ticari bankacilik, yatirim ve
kalkinma bankaciligi, kiyr bankaciligi ve uluslararasi bankacilik olmak tizere dort

farkli grupta incelemek miimkiindiir (Glirtuna, 2005:17):

1.3.3.2.1. Ticari Bankacihk

Miisteri potansiyelini biiyiik olgekli sirketler ve kurumlarin olusturdugu ticari
bankalar, uluslararas1 diizeyde genis Orgiitlenme agina sahip olan, birkag subede az
sayidaki uzman personeliyle faaliyetlerini siirdiiren, miisterileriyle kuvvetli iliskiler
kuran ve onlara finans danismanlig1 yapan, ulusal ve uluslararasi piyasalarda yaygin
haberlesme agina sahip olan finansman kuruluslar1 olarak tanimlanmaktadir (Parasiz,

2007:56).

1.3.3.2.2. Yatirnm Bankacilig:

Menkul degerler ihrag etmek sartiyla, menkul degerlere tasarruflarini yatirmak
isteyen gergek ve tiizel kisiler ile uzun vadeli fon elde etmek isteyen sirketler arasinda
aracilik yapan, gercek ve tiizel kisiliklerin tasarruflarinin, piyasaya siiriilen firma hisse
senetlerine ve tahvillere yonlendirilmesini saglayan finansal yatirim bankalar1 olarak

tanimlanmaktadir (Takan ve Acar Boyacioglu, 2018:71).

Fon ihtiyaci olan firmalar ile fon fazlasi olan gercek ve tiizel kisileri bir araya
getiren yatirim bankalari, mevcut fonlar ilgili alanlarin kullanimina sunarak finansal
piyasalarda fiyat olusumunu destekleyerek piyasa olusturma ve belirleme gorevi de
gormektedirler. Yatirim bankalarinin en 6nemli islevi, fon tahsis etmek ve bu fonlar

etkili bir sekilde yatirim alanlarina yonlendirmektir (Vurucu, 2014:59).
Yatirim bankalarinin iglevleri sdyle siralanabilir (Oguz, 2010:34):

e Halka arz edilmek iizere yatinm bankalarina basvuran firmalarin

hisselerini satin alarak, bu firmalarin adina satmak,

o Seffaf ve verimli bir sekilde faaliyetlerini gerceklestirerek sisteme olan

giivenin arttirilmasina ve sermaye piyasalarinin gelisimine katki saglamak,
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e Toplumun genis kesimine menkul kiymetlerin ulasimini saglayarak

ekonomide yer alan servet dongiisiinii saglamak,

e Menkul kiymet ihracati1 gergeklestirerek fon elde etmek isteyen firmalar
ile sahip olduklar1 fonlart menkul kiymetlere yatirmak isteyen tasarruf

sahiplerine danigmanlik yapmak,
e Sermaye piyasasi kanali ile girketlere uzun vadeli fon saglamak,

e  Tasarruflarin1 menkul kiymetlere yatiran bireylerin menfaatlerini korumak

ve bu kisilerin anapara ve faiz 6demelerini garantilemek,

o Sirketlerin sekil degistirme, sirket birlestirme ve dagitma islemlerinde

etkin rol oynamak,

e Teminat mektubu vermektir.

1.3.3.2.3. Kalkinma Bankacihg:

Temel amaci gelismekte olan iilkelerde sermaye sikintisi ¢eken kuruluglara ve
biiyiik endiistriyel kuruluslarin gergeklestirecegi yatirimlara kaynak destegi ve teknik
destek saglayarak endiistriyel biiyiimeyi saglamak ve hizlandirmak olan kalkinma

bankalarinin bazi islevleri sunlardir (Délek ve Uygun, 2017:64):

e Factoring, forfaiting, sirket birlestirme, sirket degerleme, yeniden
yapilandirma, bor¢ yapilandirma ve 6zel kaynak temini gibi kurumsal

finansman faaliyetlerini gergeklestirmek,
e Uzun ve orta vadeli fon destegi ile yatirimlar1 desteklemek,
e I¢ kaynaklarin sanayi sektdriine yonlendirilmesini saglamak,

e (esitli alanlarda gergeklestirilecek yeni yatirimlart desteklemek ve

Onciiliik etmek,

e  Girisimcileri, teknik ve idari agidan desteklemek,
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e Yabanci sermayeyi yatirirma yoOnlendirerek, mali ve teknik agidan

yonlendirmektir.

1.3.3.2.4. Kiy1 Bankacihig1

Ulke disinda var olan kaynaklardan elde edilen fonlarin, iilke disinda
kullandirilmasin1 hedefleyen bankacilik tiirii kiyr bankaciligidir. Kiy1 bankaciligimin
bir diger ad1 da offshore bankaciliktir (Parasiz, 2007:56). Kiy1 bankacilig: ile ilgili
literatlirde bir¢ok farkli tanim yer almaktadir. Yabanci kaynaklardan elde edilen
fonlarin, iilke siirlar1 disinda veya gerekli hallerde iilke igerisinde kullandirildigy;
uluslararasi paralarin fon ihtiyaci olan merkezlere aktarildigy; lilke sinirlari igerisindeki
bankacilik diizenlemelerine tabi olmayan, sahip olduklar1 mali ve hukuksal
avantajlarindan dolay1 asgari diizeyde denetim ve vergilemeye tabi tutulan bankacilik
tiriidiir ve bankacilik faaliyetlerini serbest bolgelerde kurduklart merkezlerde

gerceklestirirler.

Tiirkiye’de serbest bolge diizenlemelerine tabi olmak kosuluyla kiyi
bankacilig1 faaliyetleri sadece serbest bolgelerde yapilabilmektedir. Tiirkiye’de kiy
bankaciligi faaliyetleri yalnizca Atatiirck Havalimam1i Serbest Bolgesi’nde
yiiriitiilmektedir. Bu serbest bolgede hicbir yabanci banka subesi veya kiy1 bankasi

bulunmamaktadir.

1.3.3.2.4. Uluslararasi1 Bankacilik

Uluslararasi subelerde, yerli ve yabanci miisterilerine yonelik, yerli ve yabanci
para birimleri ile ilgili i ve islemlerini toptan ve perakende bankacilik hizmetleriyle
gerceklestiren bankacilik tiirli uluslararast bankacilik olarak tanimlanir (Cansel,
2018:71). Uluslararast bankalar, ticari bankaciligin yani sira danigsmanlik, finansal
kiralama, forfaiting, factoring ve tacir bankacilik faaliyetlerini gerceklestirmekte ve
finansal tekniklerin tamamini icermektedirler. Uluslararasit bankalar diinya capinda
faaliyet gosteren bankalar olarak tanimlandig icin, yalnizca birkag iilkede sube ya da
temsilcilikleri bulunan ve faaliyetlerini buralarda yiiriiten bankalar uluslararasi banka

olarak nitelendirilememektedirler. Uluslararast bankalar tilkelerin ekonomik
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sistemlerine bagli olmaksizin elde ettikleri kaynaklart kullanabilme hakkina
sahiptirler. Bu 6zellikleri onlar1 ulusal bankalardan ayiran 6nemli ozelliklerinden
biridir. Uluslararas: bankalar kendi {lilkelerinde ve diger lilkelerde kredi verme,
mevduat kabul etme ve diger bankacilik faaliyetlerini gerceklestirirler (Ozoglu,

2010:46).

1.3.3.3. Katihhm Bankalar

Reel ekonomiye finansman kaynagi sunan ve mali sektorde bankacilik
faaliyetlerini yiiriiten bankalar katilim bankalar1 olarak tanimlanirlar. Katilim
bankalari, sanayi ve ticaret alanlarinda tasarruf sahiplerinden topladiklar1 fonlarla
ticari faaliyetler gergeklestirir. Bankanin gergeklestirdigi ticari faaliyetler sonucunda
elde edilen kér ya da zarar fon sahipleriyle paylasilir. Katilim bankalarinda sunulan
bireysel finansman destegi, ortak yatirimlar, kar-zarar ortakligi yatirimi, kurumsal
finansman destegi ve finansal kiralama hizmetleri vadeli hesaplarda bulunan fonlarin
degerlendirme yontemleridir. Katilim bankalarinda, ticaret ve sanayi alanlarinda
faaliyet gosteren isletmelerin ihtiya¢ duyduklari, makine, alet-edevat, techizat,
hammadde, gayrimenkul, emtia gibi unsurlar mal alim-satim finansman1 yontemiyle

gerceklestirilmektedir (www.ttkb.org.tr, 2013).

Banka tiirlerinden birini olusturan katilim bankalar1 son donemlerde hizla
bliyliyen bankacilik sektorlerinden birini olusturmaktadir. Kar maksimizasyonu amaci
giiden geleneksel bankalardan farkli olarak katilim bankalari, ulusal ve uluslararasi
piyasalardan ve tasarruf sahiplerinden topladiklar1 fonlari, dogrudan reel ekonomide
faizsiz finansman kurallar1 ¢er¢evesinde kullanarak, elde etikleri kar ya da zarar1 fon
sahipleri ile paylagsmaktadirlar. Bu durum goz 6niine alindiginda katilim bankalarinin
yatirimi, ihracati, istthdami ve lretimi destekleyen isletmeler olarak
nitelendirilebilecegi sdylenebilir (Pinar ve Erdal, 2008:176). Katilim bankaciligini
Islam’da haram olarak nitelendirilen faizin kullanilmadig: finans sistemi olarak

nitelendirmek mumkiindir.

Katilm bankalarinin temel prensipleri “faizsizlik prensibi”dir. Bu amacla

(Albaraka, 2015:9):
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1. Kar ve zarar ortaklig1 sistemi olmasi nedeniyle fon sahiplerine sabit miktarda

bir getiri olacagi taahhiittii katilim bankalarinda verilmez.

2. Katilim bankalarinda, miisterilerinin ihtiya¢ duydugu mali almalar1 i¢in nakit
para verilmez. Bunun yerine miisterinin talep ettigi mal saticidan pesin olarak alinir ve

miisteriye vadeli olarak satilir. Is projeleri finansmaninda ise is ortaklig1 olusturulur.

Giliniimiizde genellikle perakende bankacilik hizmetleri sunan katilim

bankalari, toptanci bankacilik 6zelliklerini de biinyesinde barindirmaktadir (Kalayci,
2013:60).

Katilim bankalarini, fon kullandirma prensipleri bakimindan islam bankacilig
ile 6zdeslestirmek miimkiindiir. Islam dininde faizin haram olarak kabul edilmesi,
Islam devletlerinde bankacilik faaliyetlerinin gerceklestirilmesini saglayan sistemlerin
olusturulmas1 zaruretinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Katilim bankaciliginin
temel prensibi olan faizsiz sistemin ortaya c¢ikmasinda dini sebepler, ekonomik

sebepler ve sosyal sebepler olmak iizere li¢ unsur etkili olmustur (Baykara, 2012:7).

Dini Nedenler: Islamiyet’in faizi haram olarak kabul etmesi, faizsiz
bankaciligin dogusunda rol oynayan en 6nemli etmendir. Miisliiman kesimin sahip
oldugu fonlar1 ekonomiye kazandirarak, fon ihtiyact duyan bireylere ya da firmalara
aktarmak diislincesiyle ortaya ¢ikan katilim bankaciligi, Miisliiman bireylerin yani sira

diger dine mensup bireyler tarafindan da benimsenmistir (Baykara, 2012:18).

Ekonomik Nedenler: Katilim bankalarinin ortaya ¢ikis sebeplerinden biri de
ekonomik sebeplerdir. Katilim bankalari, petrol zengini olan Miisliiman {ilkelerin
ellerindeki fon kaynaklarmin batili iilkeler tarafindan degerlendirilmesine engel
olmak, uzun vadeli kalkinma projelerinde fon kullandirmaya goniilsiiz davranan ticari
bankalarin fonlarmi elde etmek ve sirketlerin verimliliklerini iiretim ve ortaklik
esaslarina dayanarak kontrol altina almak gibi sebepler katilim bankaciliginin gergek

ve tlizel kisiler tarafindan benimsenmesini saglamistir (Baykara, 2012:18).

Sosyal Nedenler: Toplumda farkli gelir gruplari arasindaki makasi daraltmak

ve faiz ile haksiz yere zenginlesmeyi ve emek sahiplerinin durumlarinda yasanan
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olumsuzlugu Onlemek, katilim bankaciliginin temel amaglarindan birini

olusturmaktadir (Baykara, 2012:18).

Katilim bankaciligimmin lilkemizde benimsenmesinin ana sebepleri sunlardir

(Kalayc1, 2013:61):

e Katilim bankaciligmin Islam iilkelerinde yayginlasmasiyla birlikte, islam

tilkelerinin transfer ettigi kaynaklardan yararlanabilmek,

e Birikimlerini farkli alanlarda degerlendiren Miisliiman bireylerin yastik
altinda ya da farkli alanlarda bulunan tasarruflarinin, reel ekonomide

degerlendirilmesini saglamak,
e Faizsiz bankaciligin dogdugu topraklar olan Arap {ilkeleri ile siyasi ve

ekonomik iligkiler gelistirmek.

1.4. Bankalarimm Sunduklar1 Hizmetler

Bankacilik faaliyetlerinin var olusundan giiniimiize kadar ortaya c¢ikan
gelismeler ve bankacilik hizmetleri geleneksel bankacilik hizmetleri ve c¢agdas

bankacilik hizmetleri olmak tizere iki baslikta incelenebilir (Korkmaz, 2015:162).

1.4.1. Geleneksel Bankacilik Hizmetleri

Bankalarin kredi verme, mevduat toplama ve bankacilik hizmetleri, geleneksel
bankacilik hizmetleri olarak tanimlanir (Oguz, 2010:34). Geleneksel bankacilik
hizmetleri sunlardir (Korkmaz, 2015:61):

1. Mevduat toplama
2. Kredi verme
3. Bankacilik Hizmetleri

Geleneksel bankacilik hizmetleri bu boliimde ele alinarak incelenmistir.
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1.4.1.1. Mevduat Toplama

Bireylerin ya da kurumlarin ellerinde bulunan ihtiya¢ fazlas1 mevduatlar gelir
saglamak ya da gilivenli bir sekilde muhafaza edilmesini saglamak amaciyla toplarlar
ve mevduat sahiplerinin talep ettikleri zamanda ya da bir vade siireci sonunda belli bir
bedel karsiliginda geri 6denmesi hizmeti bankalarin mevduat toplama hizmetlerini
olusturur (Pmar ve Erdal, 2008:183). Bankalar vadesiz mevduat, vadeli mevduat,
birikimli mevduat ve ihbarli mevduat olmak tizere dort farkli mevduat toplama hizmeti
vermektedirler. Mevduat bir nevi miisterilerin bankalara verdigi bor¢ paradir. Temel
faaliyetleri para alim-satimi1 ger¢eklestirmek olan bankalar, faiz karsiliginda ellerinde
bulundurduklar1 kaynaklar1 kredi vererek gelir elde ederler. Bankalarin kendi
kaynaklar1 olan sermaye ve ihtiyatlar, bankalarin biiyiimelerini saglamada yetersiz
kalmaktadirlar. Bankalar biiyliyebilmek i¢in yabanci kaynaklara ihtiya¢ duyarlar.
Bankalarin biiyiimek i¢in kullandiklar1 bir¢ok yabanci kaynak bulunmasina ragmen,
bu kaynaklarin en 6nemlisini mevduat olusturmaktadir. Tiirkiye’de mevduat toplama
yetkisi 4389 sayil1 Bankalar Kanunu ile yalnizca bankalara ve 6zel kanunlarla yetkili
olan kisilere verilmis ve bu kisiler disinda hi¢bir gercek ve tiizel kisinin mevduat
toplayamayacagi belirtilmistir. Kanunlarda bankalarin mevduat toplamalarina yonelik

herhangi bir kisitlama yer almamaktadir (Unsal, 2013:56).

Vade siiresi banka ile mevduat sahibi arasinda sakli kalmak kosulu ile, bireyler
mevduatlarini diledikleri zaman bankalardan ¢ekebilirler. Bankalara kredi karsiliginda
rehin verilen, yetkili makamlar tarafindan 6deme yasagi konulan ya da tiglincii bir
kisiye devir ve temlik edilen mevduatlar, belirtilen geri verilme siiresinden Once
cekilemezler. Bankalar topladiklari mevduatin belli bir oranim1 6deme giiclerini

koruyabilmek amaciyla (disponsibilite) ayirmak zorundadirlar (Kaya, 2013:67).

1.4.1.2. Kredi Verme

Bankalarin, miisterilerin talep ve istekleri dogrultusunda olusturulan belli
kosullar ¢ercevesinde belli bir meblagin 6diing olarak verilmesi ya da miisterilerinin
borg yiikiimliiliiklerini yerine getireceklerine dair garanti verilmesi islemi kredi olarak

tanimlanmaktadir. Bankalar kredi verdigi kisilere mali bir olanak saglamasinin yani
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sira ayni zamanda bireylere saygmlik da kazandirmaktadir (Giirtuna, 2005:62).
Latince “credere” kelimesinden tiireyen kredi kavrami sayginlik anlamina
gelmektedir. Firmalar is diinyasinda ihtiyaglari olan kaynaklarin bir kismimi kendi
kaynaklarindan karsilarken bir kismin1 da yabanci kaynaklardan karsilamaktadirlar.
Kredinin giiven, vade, gelir ve risk olmak {izere dort bileseni bulunur. Belli bir siire
sonrasinda geri ddenmesi garantisi verilen mal veya varligin belirlenen siire¢ sonunda
iade edilmesi gerekir. Kredi verilme isleminin basinda malin ya da varligin geri
verilme siiresi belirlenir. Geri 6deme siiresinin artmasi durumunda gelecege yonelik
belirsizlik durumlarindan &tiirii risk artacagindan, kredi islemlerinde vade unsuru

onemli bir konumdadir (Korkmaz, 2015:39).

Kredide vade unsuru kadar onem arz eden bir diger husus da giivendir.
Bankalar verdikleri kredilerin belirtilen siirelerde geri 6denmemesi riskine karsilik
kredi alan kisi ya da kurulustan teminat alirlar. Verilen kredinin geri donmesine ve
garanti konusu olan taahhiidiin yerine getirilmesi siirecinde agiga ¢ikabilecek olasi
tehlikeler risk unsurunu olusturmaktadir. Risk unsuru, kredi islemlerinde en alt

seviyeye indirilmelidir (Bakkal ve Aksiit, 2011:28).

1.4.1.3. Bankacilik Hizmetleri

Fon toplama ve dagitma faaliyetleri disinda ticaret bankalar1 tarafindan
gerceklestirilen bankacilik faaliyetlerinin  tiimii  bankacilik hizmetleri olarak
tanimlanmaktadir. Havale, akreditif, menkul degerler, repo, kiralik kasalar ve tahsil
senetleri gibi unsurlar belli bir bedel karsiliginda miisterilere sunulan Onemli

bankacilik hizmetleri arasinda yer almaktadir.

1.4.2. Cagdas Bankacilik Hizmetleri

Bilim ve teknolojide yasanan bas dondiiriicli gelismelerle birlikte bankacilik
sektorlinde sunulan hizmet tiirleri de artis gostermistir. Bankalarin sunduklari telefon
bankaciligi, kredi kart1 ile taksitli satis imkanlar1 ve otomatik vezneler gibi
uygulamalar ile 365 giin 24 saat bankacilik hizmetlerine ulasim saglanmistir

(Uzkesici:1994:24).
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1.4.2.1. Kredi Kart1

Bankalarin, kart sahipleri adina agtiklar1 potansiyel kredi, kredi kart1 olarak
tamimlanmaktadir (Yildirim, 2015:84). Kredi kart1 hizmeti, bankalar disinda Visa,
Mastercard, Dinners Clup, Euracard gibi bazi uluslararasi kredi kartt kuruluslari
tarafindan da sunulmaktadir. Genis ve yaygin bir kullanim agina sahip olan kredi kart1
kuruluglarinin cirolar1 oldukea yiiksektir ve bankalarin biiyiik bir kismi bu kuruluslarin

kredi kartlarini yaptiklar1 anlagsmalar neticesinde pazarlamaktadirlar (Kiigiik:1993:29).

1.4.2.2. Tiiketici Kredileri

Bankalarin misterilerinin, mal veya hizmet alimlarin1 ya da ticari amaglar
disindaki ihtiyaglarini karsilamaya yonelik, belli bir vade siirecinde ve belli 6deme
kosullarina bagli olarak geri 6denmek iizere miisteri tarafindan talep edilen meblagin

kredi olarak verilmesi tiiketici kredisi olarak tanimlanir (Unsal, 2013:17).

Bireylerin kisisel harcamalarin1 karsilamak amaciyla aldigi krediler tiiketici
kredisi olarak nitelendirilir. Ticari ve mesleki krediler tiiketici kredisi olarak
nitelendirilemezler. Tiiketici kredileri ile ilgili birgok siniflandirma mevcut olmasina
ragmen genellikle siniflandirmalarin temelinde taraf sayisi esas alinmustir. Kredi
islemi yalnizca tliketici ile satic1 arasinda gergeklesmisse basit kredili satis olarak
tanimlanirken; tiiketici, satici1 ve banka arasinda gerceklesmisse bu da tiglii iliski
seklinde kredi olarak tanimlanmaktadir. Basit kredili (taksitli) satista satici, malin
bedelini miisteriye teslim ettikten sonraki bir donemde almaktadir. Bu durum bir nevi
tiikketicinin kredilendirilmesidir. Uglii iliski seklindeki kredilerde saticinin malmin
bedeli, tiiketici adina banka tarafindan Odenir ve tiiketici banka tarafindan
kredilendirilir (Ozoglu, 2010:71). Kredi kartlar1, ferdi krediler ve finansal kiralamalar
ticli iliski seklindeki kredilerdir.

1.4.2.3. Menkul Kiymetler Hizmetleri

Ortaklik saglayan yatirnm araglarindan olan menkul kiymetler, belli

donemlerde gelir getiren, belli bir meblagi temsil eden, seri halinde ¢ikarilan ve belli
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kurullar tarafindan sartlar1 belirlenen kiymetli evraklar menkul kiymet olarak
tanimlanmaktadir. Hisse senetleri ve tiirevleri, yeni pay alma kuponlari, gegici
ilmiihaberler, hisse senedi varantlari, tahviller, hisse senedine doniistiiriilebilen
tahviller, tahvil faiz kuponlari, degistirilebilir tahviller, hazine bonolari, banka
bonolari, kar ve zarar ortakligi belgeleri, katilma intifa senetleri, gelir ortakligi
senetleri, altin, glimiis ve platin bonolari, gayrimenkul sertifikalari, borsa yatirim fonu
katilma belgeleri menkul kiymetlerden bazilaridir. Bankalar tarafindan sunulan
yatirim fonu, hazine bonosu, varliga dayali menkul kiymet alim-satim ve repo
islemleri gibi hizmetler, menkul kiymetler hizmetleri kapsaminda degerlendirilen

hizmetlerdir (Kii¢iik:1993:44).

1.4.2.4. Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferi (EFT)

Bireylerin kendi banka hesaplarindan, bir baska kisinin farkli bir bankadaki
hesabina internet, mobil, telefon ya da ATM bankacilig1 vasitasiyla para aktarilmasi
islemi EFT (elektronik fon transferi) olarak adlandirilir. Bireylerin farkli bankalardaki
hesaplar1 arasindaki para transferi olan EFT isleminin kullanim orani yillara gore
artmaktadir. 2009 yilinda gerceklestirilen EFT islemi tutari, 2008 yili EFT islemi
tutarina oranla %8,1 oraninda artig gostermis ve 23.704 milyar TL’lik EFT islemi
gerceklestirilmistir. EFT islem tutarindaki artisin yani sira 2017 yilinda EFT islem
sayist da %15,2°1ik artig gostererek 134 milyon islem gerceklestirilmistir. Tiirkiye’de
EFT islemlerinde bir tutar kisitinin bulunmamasi, birgok Avrupa iilkesinden daha fazla

miktarda EFT islemi gergeklestirilmesini saglamistir (Anonim, 2017:3).

1.4.2.5. Ev ve Ofis Bankacihigi

Bireylerin ev ya da ofislerinde bulunan telefon, bilgisayar, televizyon veya
kablolu televizyon hatlar1 vasitasiyla elektronik banka hizmetlerine baglanarak,
evlerinden ya da ofislerinden ayrilmadan, bankacilik iglemlerini gerceklestirebilmesi
ve hesaplar iizerinden islemler yapabilmesi ev ve ofis bankaciligi olarak
tanimlanmaktadir. Bireyler ev ve ofis bankaciligi hizmetini kullanarak hesaplarin

kontrol edebilir, kredi limitlerini 6grenebilir, doviz ve altin alim-satimi iglemlerini
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gerceklestirebilir ve menkul alim-satimi iglemlerini yapabilmektedirler (Goldman,
1989:1).

1.4.2.6. Bilgi Damisma (Miisteri Temsilciligi) Hizmetleri

Hizmet sektoriinde faaliyetlerini siirdiiren finansal aracilar olan bankalar,
miisterilerine, i¢ ve dis paydaslarina ve hedef kitlelerine yonelik halka iligkiler hizmeti
sunmaktadirlar. Bankacilik sektorii 6zel sektorde yer alan bir faaliyet kolu olsa da
hizmetleri yoniinden kamusal bir is olarak kabul gérmekte ve bireyler tarafindan
kamusal bir is alan1 olarak algilanmaktadir. Bankalarin sundugu bu hizmetin temelini
miisteri merkezli bankacilik felsefesi ve halkla iliskiler uygulamalari olusturmaktadir.
Bankacilik sektoriinde halkla iliskiler, ticari bir anlayisin 6tesinde bir durum olarak

degerlendirilerek miisteri merkezli bir hizmet anlayisi benimsenmistir (Kaya,

2013:38).
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IKINCi BOLUM

BANKACILIKTA BiLGi TEKNOLOJILERININ KULLANIMI

2.1. Organizasyon Teknolojisi

Teknoloji, durumsallik yaklagiminin gelisimiyle birlikte organizasyonlarda bir
degisken unsuru olarak degerlendirilmeye baglanmistir. Organizasyon teknolojisi
davranigsal teori ve klasik teorilerce goz ardi edilmistir. Tim organizasyon
bicimlerinin benzer ilkeler ile yonetilebilecegini savunan Weber ve Fayol
organizasyon teknolojilerinin organizasyon yonetimleri {izerindeki etkisini yok
saymiglardir. Davranig¢r yaklasimin savunucularindan olan Taylor ise, yalnizca
calisan performansina yonelik teknikler {izerinde durmus ancak igletmenin biitiinsel
yapisiyla  teknikleri iligkilendirememistir  (Kogel, 2014:222). Calisanlarin
performanslarina yonelik caligmalar gergeklestiren davraniggilar, teknolojiyi
onemsememislerdir. Ancak teknolojinin isletmeler agisindan 6nemli bir degisken

oldugunun ortaya ¢ikmasi ile durumsallik yaklasimi gelisim gostermistir.

Teknolojiye iliskin literatiirde yer alan ¢alismalarda teknoloji kavraminin
birgok farkli tanimi oldugu goriilmistiir. Teknoloji Woodward ve arkadaglar: (1991)
tarafindan tiretim yontemleri ve siirecleri olarak tanimlanirken, Aston ve arkadaglari
(1996) tarafindan da isletmelerin {iretim faaliyetlerinin entegre edilmesi olarak
tanimlanmistir. Thompson (1993) ise teknolojiyi isletmelerin girdilerini ¢iktilara
dontistirme ve miisterilerine sunmak amaciyla kullandiklar1 siire¢ler olarak

tanimlamistir (Kogel, 2014:228).

Literatiirde yoneticilige iliskin ¢alismalarda teknoloji teriminin genellikle
iiretim silirecini ve is yapabilme kabiliyetini ifade etmek amaciyla kullanilmistir
(Ozoglu, 2010:69). Tiim bu tamimlardan yola ¢ikarak organizasyon teknolojisini,
isletme girdilerinin ¢iktilara doniistiiriilebilmesi amaciyla kullanilan somut ve soyut
araclarmn tiimii olarak tanimlamak miimkiindiir. Onceleri yalnizca makine ve techizat
olarak diisiiniilen teknoloji ilerleyen donemlerde, planli bir iiretim siirecinde isletme

girdilerinin isletme planlarina yonelik ¢iktilara doniistiirmek amaciyla kullanilan
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tekniklerin tamamu olarak tanimlanmistir (Geng, 2012:54). Uretim siirecinde girdilerin
ciktilara donistiiriilmesi agsamasinda kullanilan alet-edevat, techizat teknolojinin
somut kismini olustururken, iiretim siirecinde gerceklestirilen hesaplamalar da

teknolojinin soyut boliimiinii olusturmaktadir.

Organizasyon sistemlerinde girdiler arasinda bir iliski bulunmaktadir.
Organizasyonlarda bir girdi olarak tanimlanan teknolojinin birtakim 6zelliklerini sdyle

siralamak miimkiindiir (Eren, 2016:117):

1. Organizasyonlarin ihtiya¢ duyduklart insan kaynaklar1 girdilerini
belirleyen teknoloji, organizasyon igerisindeki is gilicii dagilimini

gerceklestirir.

2. Organizasyon yapilari ve yontemleri iizerinde teknoloji belirleyici rol

oynamaktadir.

3. Organizasyonlardaki sosyal normlar1 belirleyerek bireysel ve toplu is

dagilimin sekillendirir.

Organizasyon faaliyetlerinin etkili bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in ihtiya¢
duyulan donanim, bilgi ve diger teknik unsurlar organizasyon teknolojisi ¢ercevesinde
degerlendirilir. Kurulus amaclarina ve faaliyet alanlarina bagli olarak organizasyonlar
farkli teknolojiler tercih etmektedirler. Organizasyonlarin kullandiklar: teknolojiler de
goriintimleri tizerinde etkili olabilmektedir. Organizasyonlarin teknoloji tercihler
tizerinde etkili olan birtakim unsurlar bulunmaktadir. Teknolojik gelismelerin durumu
bu unsurlarin ilkini olugturmaktadir. Organizasyonun faaliyet alanlar1 baz1 durumlarda
tiretim siirecinin tamamiyla makinelerle yiiriitiilmesini saglarken bazi durumlarda da
insan giicline de gereksinim duyabilmektedir. Organizasyon yapisi ve iiriin 6zelligi de
bu unsurlarin ikincisini olusturmaktadir. Bu unsurlarin tglinciisii ve en Onemlisi
maliyet unsurudur. Teknoloji maliyetlerinin yiiksek olmasi organizasyon yapisinin
uygun olmasina ragmen teknolojik altyapr kurulamamasina neden olabilmektedir.
Organizasyon hedefleri de organizasyonlarda kullanilacak teknolojilerin

belirlenmesinde etkili olabilmektedir. Organizasyonlarin farkli sektorlere yonelmesi
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ya da {irlin gaminda degisiklikler yapma istekleri teknoloji se¢imleri lizerinde etkili

olmaktadir (Elibol, 2009:156).

Organizasyonlar kullandiklar1 teknolojilerin verimli bir sekilde kullanilmasini
saglayabilmek amaciyla birtakim yapisal diizenlemeler yapmalidirlar. Teknoloji,
organizasyon igerisindeki iliskiler ve organizasyon yapisi iizerinde etkili olabilen bir
degiskendir. Bu durum teknolojinin, {iretim siirecinde girdilerin c¢iktilara
dontistiiriilebilmesi amaciyla kullanilan soyut ve somut araglarin tiimii olarak

nitelendirilmesini saglamaktadir (Celik¢apa ve Kaygusuz, 2010:197).

2.2. Organizasyonlarda Teknoloji Kullanimi

Gecmisten giiniimiize teknoloji insanlar ve organizasyonlar i¢in vazgecilmez
bir unsur olmus ve kullanimi her gecen giin artmustir. Insanlar tarihsel siirec igerisinde
karsilastiklar1 sorunlar1 ve giinliik is ve islemlerini daha hizli ve kolay bir sekilde
gerceklestirebilme, hayati kolaylastirma, is hayatinda rakiplerinin Oniine gegme ve

merak duygulari teknolojinin ortaya ¢ikisini saglayan unsurlardir (Erdal, 2008:47).

Tagstan iiretilen saban, bigak, balta gibi aletler insanlik tarihinin ilk yillarinda
ortaya ¢ikan teknolojik gelismeler o donemde yasayan insanlara giinliik hayatlarinda
blyiik kolayliklar saglamalar1 nedeniyle birer teknolojik gelisme olarak
nitelendirilebilmektedir. Insanlarm hayatini kolaylastiran ve islerin daha hizli bir
sekilde yapilmasini saglayan teknolojiler siire¢ igerisinde siirekli gelisim gostermistir.
Bilgisayar, internet, nanoteknolojideki gelismelerle birlikte iiretilen akilli cihazlar ve
robot teknolojileri giiniimiiz insaninin hayatinda vazgecilmez bir yer edinmistir.
Endiistriyel iiretimin yayginlagmasi ile birlikte yaklasik yiiz kisinin ¢alistig1 bir iiretim
hattinda teknolojinin gelismesiyle birlikte bu hatta iki ya da ti¢ kisinin caligmasi yeterli
olmaktadir. Bu durum ¢alisanlarin 6ziirlii ya da 6ziirsiiz ise gelmemeleri sonucunda
ortaya cikan olumsuz durumlari, tiretim hatalarini, is yetistirememeyi, lretimde
dalgalanmay1 ve grev gibi isletme agisindan olumsuz birtakim unsurlarin ortaya

¢ikmasini minimum diizeye indirmektedir (Tiryakioglu, 2011:171).

Insan hayatinda birgok alanda onemli kolayliklar saglayan bilgisayar 21.

yiizyilin devrimi olarak nitelendirilebilmektedir. Cesitli alanlarda faaliyet gdsteren
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bir¢ok kurulus bilgi ve iletisim teknolojilerindeki 6nemli gelismeler sonucunda is ve
islemlerini daha hizl1 ve kolay bir sekilde gergeklestirebilmektedirler. Bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismeler yalnizca islerin kolay ve hizli yapilmasimi degil aym
zamanda kolay takip edilmesini de saglayarak isletmelerin verimliligini arttirmaktadir
(Akdede ve Turan, 2008:11).

Literatiirde yer alan ¢alismalar incelendiginde iiretim teknolojisinde yagsanan
gelismelerin  firmalarin ulusal ve uluslararasi piyasalarda rekabet etme giicilinii
artirdigin1 ~ belirlemektedirler (Ansal, 2004:52). Giiniimiizde zorlu rekabet
kosullarinda varliklarini siirdiirmeye ve kar marjin1 yiikseltmeye calisan kuruluslar
bilim ve teknolojide yasanan gelismeleri yakindan takip etmek ve son teknolojik

sistemleri kullanmak zorunda kalmaktadirlar (Tiryakioglu, 2011:171).

Bilgisayar teknolojilerindeki gelismelerle birlikte gelistirilen bir¢cok yazilim
sayesinde isletmeler depo, muhasebe ve iiretim kayitlarini hizli ve hatasiz bir bigimde
tutabilmekte ve ihtiyag¢ duyuldugunda kolay bir sekilde bu bilgilere
erisebilmektedirler. Boylece isletmeciler iiretim siireci, stok ve isletmenin mali yapisi

hakkinda bilgi sahibi alarak hizli ve etkili kararlar verebilmektedirler (Erdal, 2008:53).

Son yillarda yazilim teknolojisindeki gelismeler ile birlikte ortaya g¢ikan
elektronik hesaplama programlari, isletme hakkindaki bilgilere hizli ve kolay erisim
saglanabilmesini ve dokiimantasyon avantaji saglamaktadir. Isletmelerin kendilerine
ait internet sayfalarinda sunduklar: bilgiler sayesinde miisterilerin isletme ve {riinler
hakkinda hizli ve dogru bir sekilde bilgiye ulagmasi saglanmakta, miisterilerin 7/24
bilgilere erisimi saglanabilmekte, veriler e-posta yolu ile zaman ve mekan kisitlamasi
olmaksizin kisilerle paylasilabilmekte, i¢ ve dis paydaslarin kuruma yonelik en giincel

bilgilere ulasmasi saglanarak verimliligin arttirilmasi saglanabilmektedir (Ozen,

2004:235).

Rekabetin kiiresel capta gergeklestigi giinlimiizde isletmelerin teknolojiyi
kullanmalar1 kaginilmazdir. Giliniimiizde kurulma amaci farkli olan birgcok Orgiit
amaglarina ulasabilmek icin teknolojiyi etkili bir sekilde kullanmaktadir. Giliniimiizde
isletmelerin kullandig1 teknolojilerin basinda bilgisayar, internet ve o6zellikle son

yillarda gelisim gosteren ve kullanimi artan mobil teknolojiler gelmektedir.
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Glinlimiizde isletmeler teknolojiyi kullanarak islemlerini hizli bir sekilde
gerceklestirmekte, personel giderlerini azaltmakta ve isletme verimliligini

arttirabilmektedirler.

2.2.1. Teknolojinin Olumsuz Yonleri

Teknoloji kullanmanin isletmeler agisindan bir¢ok faydasi oldugu gibi
birtakim olumsuzluklari da s6z konusu olabilmektedir. Bu olumsuzluklarin bir kismini

su sekilde siralamak miimkiindiir (Akdede ve Turan, 2008:9):

e Isletmeler zorlu rekabet kosullarinda ayakta kalabilmek igin kurulum
asamalarinda teknolojik alt yapi icin yiiksek mali kaynaklar ayirmak

zorundadirlar.

e Bilgisayar teknolojilerinde yasanan gelismeler isletmelerde muhasebe
islemlerini ve iletisimi kolaylastirmasina ragmen birtakim giivenlik
problemlerinin de ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bu durum sirketlerin
olasi risklere kars1 birtakim giivenlik 6nlemleri alma maliyetleriyle ve risk

faktorleriyle kars1 karsiya gelmesine neden olmustur.

e Personelin teknolojide yasanan gelismelere ayak uydurabilmelerini
saglamak amaciyla birtakim egitim seminerlerinin diizenlenmesi

isletmeler agisindan ekstra maliyet olusturmaktadir.

e Bilim ve teknolojideki gelismeler isletmelerde yoneticilerin, ¢alisanlarin
ve kullanicilarin birbirleriyle uyumlu calismalarmi gerektirmektedir.
Ancak tiim isletmelerde ortaya ¢ikan teknolojik degisime tam anlamiyla
uyum saglayan bir orgiitsel degisim her zaman miimkiin olmayabilir. Bu
durum personelin teknolojik degisime uyum saglayana kadar verimliligi

olumsuz yonde etkiler.

o Isletmelerin teknoloji igin yaptiklari yatirmmlarin yeterince verimli
olmadig1, yaptiklar1 yatirimlarin karsiliklarini alamadiklar1  birtakim

akademisyen ve yoOneticiler tarafindan savunulmustur. Bu goriisii savunan
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bireylere gore isletmeler teknolojiye yatirnrm yapmalarima ragmen
performanslarinda  istenilen  diizeyde artisin  gerceklesmedigini

savunmaktadirlar (Byrnjolfsson:1993; Byrnjolfsson ve Hitt:1996-1998).

e Isletmelerde kurulan otomasyon sistemlerinin verimli olabilmesi igin
calisanlarin  bilgili olmasiyla yakindan iliskilidir. Ozellikle kiigiik
isletmeler basta olmak lizere tiim isletmeler calisanlarinin teknolojiye
yonelik yeterli bilgiye sahip olmamasi nedeniyle bir uyum problemiyle
kars1 karsiya kalabilmektedirler. Teknolojik altyap: maliyetlerinin yiiksek
olmasi ozellikle kiiciik isletmeler basta olmak {izere tiim isletmelerin mali
acidan zorlanmasina, c¢alisanlarinin  kisa siire igerisinde uyum
saglayamamasina ve mevcut teknolojiyi kullanabilecek teknik eleman
bulamama ve genellikle kurumsal sirketlerde yiiksek maas karsiliginda
calismayi tercih eden nitelikli teknik elemanlar1 istihdam edememe gibi

problemlerle karsilasabilmektedirler.

2.2.2. Teknolojinin Isletme Verimliligine Etkisi

Literatiirde isletmelerin teknolojik altyapilarinin isletme performansi lizerine
etkisinin aragtirildig1 bir¢ok caligsma yer almaktadir. Bu ¢calismalardan bazilarinda elde

edilen sonuglar soyledir:

Akman, Ozkan ve Eris’in (2008), imalat sanayiinde faaliyet gosteren
isletmelerin teknolojiyi kullanma diizeylerinin isletme verimliligi iizerindeki etkisini
aragtirdiklar1 ¢aligmalarinda, teknolojik altyapiyr kullanan ve yeni teknolojileri
yakindan takip eden isletmelerin verimlilik diizeylerinin yiiksek oldugu ve teknolojiyi
kullanma diizeyleri ile isletme performansi arasinda pozitif yonlii anlaml bir iligkinin
oldugunu tespit etmislerdir. Teknolojik gelismeleri yakindan takip eden ve bu
gelismeleri faaliyet gosterdikleri alana uyarlayabilen isletmeler, bir¢cok alanda
rakiplerine karsi avantaj saglayarak yiiksek performans sergileyebilmektedirler
(Akman, Ozkan ve Eris, 2008:109).
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Demir ve Okan’in (2009), teknolojik gelismeleri yakindan takip eden ve yeni
teknolojileri kullanan otomotiv, kagit ve kimya alanlarinda faaliyet gosteren
isletmelerde gercgeklestirdikleri arastirmalarinda, yiiksek teknoloji kullanimlarinin

isletme performansini arttirict etki gosterdigi sonucunu tespit etmislerdir (Demir ve

Okan, 2009:69).

Gok’iin (2005) kurumsal isletmelerde teknolojik altyapinin en Onemli
sistemlerinden biri olan Kurumsal Kaynak Planlama (ERP) kullaniminin isletme
verimliligi tizerindeki etkisini arastirdigr calismasinda, ERP kullaniminin isletme

verimliligi tizerinde olumlu yonde etki gosterdigini belirlemistir (Gok, 2005:402).

Altinéz (2008), ofis otomasyon sistemlerinin isletmede ¢alisan personel
verimliligi {izerine etkilerini inceledigi c¢alismasinda, teknoloji kullaniminin

calisanlarin verimliliklerini artirict etki  gdsterdigini belirlemislerdir (Altindz,

2008:62).

2.2.3. Isletmelerde Teknoloji Kullanimina Yénelik Yaklasimlar

Literatiirde yer alan ¢aligmalar incelendiginde igletmelerin yapilari, yeniliklere
uyum saglama bigimleri, isletmenin faaliyetlerinde siire¢ icerisinde meyana gelen
degisimler ve temel faaliyet alanlarina yonelik bir¢ok teori ve yaklagimlarin yer aldigi
gorilmektedir (Kogel, 2014; Cakirtas, 2010; Bozkurt, 2008). Durumsallik Yaklagima,
Sistemler Yaklagimi, Kaynak Tabanli Goriis ve Kaynak Bagimliligi Yaklagimi
isletmelerde teknoloji kullanimina yonelik goriigler arasinda yer almaktadir. Bu
yaklagimlar isletme yOneticilerinin, siire¢ igerisinde karsilastiklari sorunlar1 ¢oziime
kavusturmak amaciyla kullandigi yontemleri ve bu yontemlerin etkinligini arttiran

unsurlart icermektedir (Kogel, 2014:232).

2.2.3.1. Sistemler Yaklasim

Bu kuram isletmeleri ¢cevresinden soyutlamayarak, isletmelerin faaliyetleri ve
performanslar iizerinde igerisinde bulundugu g¢evrenin de etkili oldugunu ve bu

nedenle isletme verimliligini degerlendirmede ¢evresel unsurlarin da dikkate alinmasi
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gerektigini savunmaktadir (Geng, 2012:41). Bu yaklasima gore isletmeler ¢evresel
unsurlara uyum saglamak amaciyla birtakim yapisal degisiklikler gerceklestirmelidir.

Aksi takdirde bu isletmelerin basarisiz olmalar1 kaginilmaz olacaktir (Kogel,

2014:323).

2.2.3.2. Durumsallik Yaklasim

Isletmelerin amacina ulasabilmeleri icin yoneticilerin karar verme siirecinde
icerisinde bulundugu cevreye yonelik bilgi sahibi olmasi gerektigini savunan bu
yaklagima goére her zaman ve her yerde isletmelerin basarili olamayacaklari, basarili
olabilmelerinin temel sartinin igerisinde bulundugu g¢evresel sartlara bagli olarak
degisebilecegi diisiincesi bulunmaktadir (Geng, 2012:45). Bu yaklasima gore
organizasyonlarin teknolojik yeniliklere ve gelismelere uyum saglamalari,

organizasyonun basarisi lizerinde etkili oldugunu sdylemek miimkiindiir.

2.2.3.3. Kaynak Bagimhhg Yaklasim

Isletmenin igerisinde bulundugu cevrenin, isletmeye yonelik etkilerini ve bu
etkilerin yoniinii dikkate alan bu yaklagim, ¢evresel unsurlarin siirlandirmalarina
yonelik isletmelerin tepkilerini aragtirmis ve bu kisitlamalarin isletmelerdeki orgiitsel
yap1 ve davranislari iizerindeki etkilerini belirlemeye calismistir (Usdiken, 2015:79).
Bu yaklagima gore ¢evresel unsurlari kontrol altina alamayan isletmelerin, bu unsurlari

kontrol altina alabilen isletmelere yonelik bagimlilik duygulari ortaya ¢ikar.

2.2.3.4. Kaynak Tabanh Goriis

Isletmelerin zorlu rekabet ortaminda birtakim avantajlar elde edebilmesi kar
marjini arttirmasini saglayabilmektedir. Bu goriise gore, isletmelerin sahip olduklar
kaynaklar1 kontrollii bir sekilde kullanabilmeleri rekabet avantaji elde etmelerini
saglamaktadir ve igletmeler arasinda kar marjinda goriilen farkliliklarin sebebinin ise
sahip olduklar1 kaynaklar etkili bir sekilde yonetebilmelerine bagli oldugu diisiincesi
ifade edilmistir (Erol ve Ince, 2012:102). Rekabet avantajina sahip isletmelerin az
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bulunan ve degerli kaynaklara sahip olmas1 gerektigini savunan Barney (1991), bu
degerli ve nadir kaynaklara az sayida isletmenin sahip oldugunu ifade etmistir.
Isletmelerin sahip oldugu kaynaklarin nadir bulunabilir olmasi, sahip olduklar1 bu
kaynaklar1 etkili bir sekilde yonetebilmesi, bu kaynaklarin rakipleri tarafindan
ulagilmasinin glic olmast ve taklit edilememesi isletmelerin rekabet ortaminda

birtakim avantajlara sahip olmalarini saglayabilmektedir.

2.3. Organizasyon Teknolojisinin Gostergeleri

Uretim faaliyetleri gergeklestiren organizasyonlarda iiriin dzellikleri ve iiretim
stireci gozlenerek kullanilan teknolojiye yonelik 6nemli bilgiler vermektedir. Ayrica
organizasyonlarda iiretim siirecinin gerektirdigi donanim ve kabiliyetin incelenmesi
ile organizasyon teknolojisine yonelik birtakim fikirlerin edinmek miimkiin
olabilmektedir. Fakat yine de bu unsurlar organizasyon teknolojilerine yonelik bir
fikrin olugsmasinda yalniz baslarina etkili olmayabilirler. Organizasyonlarda kullanilan
kompleks yapili teknolojilerin anlagilabilmesi i¢in bu bilgilerin yani sira teknik bilgiye
de sahip olunmasi gerekmektedir (Kogel, 2014:66).

Organizasyonlarda girdilerin ¢iktilara doniistiiriilme siireci ve iiretilen iiriiniin
ozelliklerinin bilinmesi, kullanilan teknolojilerin anlagilmasini saglayan unsurlardan
biridir. Bu durumda iretilen iriiniin hangi asamalardan gecerek son halini aldig
hakkinda bir fikir sahibi olunabilecektir. Organizasyon teknolojilerinin analizinde
mekanizasyon orani, siirecin esnekligi, kullanilan teknolojinin giincelligi, planlama ve
stire¢ agamasinda sahip olunmasi gereken bilgi ve uyum saglayabilme gibi birtakim

kriterler bulunmaktadir (Geng, 2012:76).

2.4. Bankacihik Sektoriiniin Yeni Teknolojiler ile Tliskisi

Insanlarin igerisinde yasadig1 sosyo-kiiltiirel cevreyi kontrol altinda tutmak ve
degistirmek amaciyla iirettigi unsurlar ve bu unsurlarin iiretim ve organizasyon
stirecine yonelik bilgiler teknoloji olarak tanimlanabilir (Kaynak, 2011:276).
Glinlimiizde bilim ve teknolojide hizli degisimlerin yasanmasi nedeniyle finans

kurumlarmin, isletmelerin ve bankalarin teknolojiye onem vermelerini zorunlu
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kilmaktadir. Yeni teknolojilerin bulunmast ile yeni firsatlar ortaya ¢ikarmasinin yani
sira ayn1 zamanda birtakim dezavantajlarin ve giiclii rakiplerin de ortaya ¢ikmasini
saglamaktadir (Aytar vd., 2012:44). Bilim ve teknolojide yasanan hizli gelismeler
ekonomiye yonelik tiim alanlarla birlikte finans ve bankacilik sektorii tizerinde de

etkili olmustur.

1960’11 yillardan sonra teknolojide yasanan gelismelerle birlikte bankacilik
sektoriinde kullanilan seritli hesap makinasi, kagit-kalem ve daktilo gibi {iriinler yerini
bilgisayarlar, akilli telefonlar ve diger teknolojik cihazlara birakmistir. Giinlimiizde
teknoloji kullaniminin yayginlasmasi bankacilik sektoriiniin teknolojiyi kullanmasini
zorunlu hale getirmis ve bankacilik sektoriinde “elektronik bankacilik” dénemi
baslamistir. Elektronik bankacilik hizmetleriyle miisterilere zaman ve mekan
kisitlamas1 olmaksizin her tiirlii parasal islem yapabilme hizmeti sunulmaya

baslanmigtir.

Bankacilik sektortii, teknolojiyi en iyi kullanan sektorler arasinda yer almakta
ve miisteri taleplerini hizli ve etkili bir sekilde karsilamak, zorlu rekabet sartlarinda
pazar payini arttirmak, rakiplerine oranla miisterilerine daha fazla avantajli durumlar
olusturabilmenin teknolojiyi yakindan takip etmekle miimkiin oldugunu
bilmektedirler. Bu durum bankalarin teknolojiye yonelik yatirimlarini arttirmalarinm

saglamaktadir.

Yukarida belirtilen unsurlar disinda bankalarin teknolojiyi yakindan takip
etmelerini ve teknolojik altyapilarini gelistirmelerini zorunlu kilan unsurlari su sekilde

siralamak mimkindiir. Bu unsurlar:

e Bankaciligin kira, 1sinma, personel ve diger islem {icreti gibi giderleri

azaltmak
e  Miisterilere yonelik sunulan hizmet ve iiriinlerin maliyetini diisiirmek,

e  Miisteri potansiyelini ve pazar payini arttirarak, kar oranlarini yilikseltmek

ve zorlu rekabet kosullarinda diger rakiplerinin 6niine gecebilmektir.
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Bankalarin teknolojiyi kullanma seviyelerini birbirleri iizerine insa edilen

D1:D2 ve D3 olmak iizere ii¢ diizeyde ele almak miimkiindiir (Akpinar:1993:5).

Bankalarin teknolojiyi satin alma diizeyleri olan D1 seviyesinden sonra, diger
bankalarla teknolojik rekabetin ortaya ¢iktigi D2 seviyesi gelir. D1 diizeyinde satin
alman teknolojinin etkili bir sekilde kullanilmasi D2 seviyesindeki teknolojik
rekabette One gegebilmeyi saglamaktadir. Bankalarin teknolojik altyapisina iliskin en
iist diizey olan D3 seviyesinde ise bankalar kullanici ihtiyaclarina yonelik teknoloji
gelistirebilir diizeye gelmeleridir. Bankalar bu diizeyde daha fazla yarar ve diisiik
maliyet uygulamalar1 gelistirebilir ve mevcut uygulamalari teknolojik destek
saglayarak talebe yonelik glincelleyebilirler. Teknolojik alt yap1 bakimindan bankalar
arasindaki zorlu rekabet D3 seviyesinde ortaya ¢ikmaktadir (Akpinar:1993:6).

2.5. Tiirk Bankacilik Sektoriinde Yeni Teknolojilerin Gelisimi

EFT (Elektronik Fon Transferi), ATM (Para Cekme Makinalari), kredi ve
banka kartlari, telefon bankaciligi, internet bankacilifi ve mobil bankacilik
uygulamalar1 Tiirk bankacilik sektoriinde kullanilan teknolojilerin  basinda

gelmektedir.

Bir bireyin bankada bulunan bireysel ya da kurumsal hesabindan bir bagka
bankaya ait bireysel ya da kurumsal hesaba Tiirk lirasi cinsinden para aktarmasi islemi
EFT (elektronik fon transferi) olarak tanimlanir. Bankalar arasinda giivenilir ve hizl
sekilde para aktarimi EFT sayesinde gergeklestirilirken ayn1 zamanda diizenli bir
sekilde kayitlarin olusturulmasin1 da saglanmaktadir. Hem finans piyasalarinda hem
de mal piyasasinda smirli olan sermaye EFT islemi sayesinde hizli bir sekilde

kullanilmakta ve bu sayede ekonomide verimlilik diizeyi arttirilmaktadir.

X bankasindaki bir hesapta bulunan para EFT islemi sayesinde Y bankasinda
bulunan bir hesaba aktarilmaktadir. Banka hesaplar1 arasindaki transfer isleminin
gerceklesmesi icin, aktarilan paranin Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi tarafindan
kullanilan EFT-EMKT adli sistemin onayindan ge¢mesi zorunludur. EFT-EMKT
sisteminin 08:00-17:30 saatleri arasinda aktif olmasi nedeniyle bankalar arasi para

transferi yani EFT iglemleri bu saatler arasinda gerceklestirilebilir. Belirtilen saatler
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disinda gergeklestirilen transfer islemleri bir sonraki isgiiniinde mesai saatinin
baslamasi ile sistem tarafindan onaylanarak tamamlanmaktadir. Bdylece para
transferinin glivenli bir sekilde gerceklestirilmesi saglanmakta ve giinlimiizde
kullanim diizeyi ge¢mis yillara oranla daha da artmaktadir. EFT islemi gerceklestirme
stiresi miigteri memnuniyetini ve bankalar arasindaki rekabeti arttirmak amaciyla
kisaltilmasina yonelik caligmalar siirdiiriilmektedir. EFT islemi gergeklestirebilmek
icin bankalarin islemi gergeklestiren kisinin adi1 ve soyadi, paranin gonderildigi
hesabin bulundugu bankayi, paranin gonderilecegi banka ve subeyi, paranin
gonderilecegi hesabin sahibinin ad1 ve soyadi, hesap numarasi ya da IBAN numarasi

bilgilerini bilmeleri gerekmektedir.

Yalnizca bankalar arasi para transferi olarak nitelendirilmeyen EFT islemi,
elektronik ortamda gergeklestirilen tiim para islemlerini de kapsamaktadir. Yine EFT
islemi ile hazine bonosu ve borsa islemlerini de giivenli bir sekilde gergeklestirmek

miumkindiir.

TCMB’nin internet sitesinde EFT sisteminin amacina yonelik su agiklamalar

yer almaktadir:
e Nakit para sirkiilasyonunun azaltilmasi,
e  Giivenilir ve hizli bir sekilde 6demelerin gerceklestirilmesinin saglanmasi,
e  Etkili bir sekilde para politikalarinin uygulanmasinin saglanmasi

ATM (otomatik para ¢ekme makinalar1), misterilerin bankacilik hizmetlerini
7 giin 24 saat boyunca gerceklestirebilmelerine olanak saglayan cihazlar olup, bir
bilgisayar ve kullanilan 6zel bankacilik yazilimi ile bankalarin ana bilgisayarlarina
erisim saglanarak miisterilerin para ¢ekme, para transferi, para yatirma, hesap
hareketlerini izleme, kredi kart1 6demelerini gergeklestirme, ekstre bilgilerine ulagsma,
yatirim islemlerini ger¢eklestirme, egitim ve sinav licreti ddemelerini gerceklestirme,
fatura 6demelerini gerceklestirme ve cep telefonlarma TL yiikleme gibi bankacilik
islemlerini zaman kisitlamasi olmaksizin gerceklestirmelerini saglamaktadir. ATM’ler

ilk kez Is Bankas: tarafindan 1987 yilinda insanlarin kullanimima sunulmustur.
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Miisteriler ve bankalar agisindan birtakim farkli avantajlar igeren internet
bankaciligi, kira, 1sinma ve personel giderlerinin azaltilmasma bagli olarak
maliyetlerin diisliriilmesi, daha genis miisteri kitlelerine ulasabilme imkanina sahip
olunmasi ve mekan kisitlamasina maruz kalmaksizin diinyanin her yerinden islem
gerceklestirilebilmesi  bankalar1 agisindan sagladigi  faydalarim  bir  kismini
olusturmaktadir. Yine miisterilerin haftanin 7 giinii ve gilinlin 24 saati boyunca
bankacilik hizmetlerini gergeklestirebilmeleri ve islem iicretlerinin daha uygun olmasi
da miisterilere yonelik avantajlarin bir kismin1 olugturmaktadir. Calismanin iiglincii

boliimiinde internet bankaciligina iliskin daha genis bilgilere yer verilmistir.

Bireylerin sahip oldugu telefon bankacilig1 sifresi ve sesli komutlar ya da
telefon tuslari ile kendisine yapilan yonlendirmeler sayesinde bankacilik islemlerini
yerine getirebilmeleri telefon bankaciligi olarak adlandirilmaktadir. Miisteriler telefon
bankacilig1 kullanarak, banka subelerinde gergeklestirebildikleri kredi karti iglemleri,
doviz ve altin alim-satim islemleri, hesap agma ve kapama, bakiye sorgulama, hesap
hareketlerini kontrol etme, havale ve EFT gibi transfer islemleri, faiz ve déviz kuru
takibi ve birtakim egitim ve fatura Odemeleri gibi islemlerini yerine

getirebilmektedirler.

Giliniimiizde akilli telefon piyasasinda yasanan hizli gelismeler ile birlikte
gelistirilen mobil uygulamalar tlizerinde bankacilik hizmetleri verilebilmektedir.
Miisteriler cep telefonlarina ya da tabletlerine bankalarina ait mobil bankacilik
uygulamalarin1 indirip, kendilerine verilen sifreleri kullanarak banka subelerinde
gerceklestirebilecekleri havale ve EFT gibi para transferleri, egitim ve fatura
O0demeleri, yatirim iglemleri, hesap hareketleri, kredi karti ekstre bilgileri ve 6demeleri,
hesap agma ve kapatma islemleri gibi birgok bankacilik iglemlerini zaman ve mekéan
kisitlamas1 olmaksizin Wifi ya da mobil internet baglantilarini kullanarak

gergeklestirebilmektedirler.

Aktif banka miisterilerinin gerceklestirdikleri islemlerden elde edilen gelir ile
pasif islemlerin ve yasal sorumluluklarin olusturdugu giderler arasindaki fark
bankacilik sektdriinde elde edilen kar1 tanimlamaktadir. Faiz dis1 gelirler (FDG) olarak
adlandirilan banka gelirleri, banka karlar1 {izerinde dogrudan etkiye sahip olan

unsurlardan biridir. Faiz dis1 gelirler bankalar agisindan olduk¢a fazla Onem
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tagimaktadir. Bankalar teknolojik gelismeleri yakindan takip ederek ve mevcut
sistemlerini teknolojik degisimlere bagli olarak giincelleyerek faiz dis1 gelirlerini
arttirmaya c¢alismaktadirlar. Mobil teknoloji alanindaki teknolojinin kullaniminin son
yillarda artmasi ve yayginlagmasi ile bankacilik sektorii mobil bankacilik alanina
yonelik yatirimlar gergeklestirmislerdir. Bankalar mobil bankacilik teknolojisiyle
gelistirdigi mobil uygulamalar sayesinde miisterilerin zaman ve mekan sinirlandirmasi
olmaksizin bankacilik islemlerini gergeklestirebilmelerini istemektedirler. Calismanin

ticlincii boliimiinde mobil bankaciliga iliskin daha genis bilgilere yer verilmistir.

2.6. Online Bankacilik Hizmetlerinin Tercih Edilmesini Etkileyen Faktorler

Ulkemizde banka miisterilerinin, bankacilik islemlerini gergeklestirirken
banka subeleri yerine internet ve mobil bankacilik yontemlerini tercih etmelerini
saglayan birtakim unsurlar bulunmaktadir. Bireyleri internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarini kullanmaya yonlendiren bu unsurlar1 kullanim kolaylig1 ve
algilanan memnuniyet bi¢imi, banka miisterilerinin ¢evrimi¢i bankacilik sistemleri
hakkindaki bilgi diizeyleri, ¢evrimi¢i bankacilik uygulamalarinin algilanan
kullanilabilirligi, internet baglant1 hiz1 ve gizlilik-glivenlik unsurlar1 olmak tizere alt1

baglikta incelemek miimkiindiir (Uzundag, 2013:49).

2.6.1. Algilanan Kullamlabilirlik

Bilgi teknolojilerinin kullanimi tizerinde etkili olan en 6nemli unsurlardan biri
olan algilanan kullanilabilirlik, bireylerin kullandiklar1 bilgi sistemlerinin, is
verimliligi tizerindeki olumlu etkisine inanma diizeyleri olarak tanimlanabilir. Bir
baska deyisle online bankacilik uygulamalarini kullanan banka miisterilerinin, bu
uygulamalarin kendisine bir yarar1 oldugu ve is verimliligini arttirdig1 diisiincesine
sahip olma diizeyi algilanan kullanilabilirlik diizeyi olarak tanimlanabilir. Bireylerin
algilanan kullanilabilirlik diizeyleri, bilgi teknolojilerini kullanim diizeyleri tizerinde

etkili olmaktadir (Parasiz, 2007:39).
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2.6.2. Algilanan Kullanim Kolayhg:

Bireylerin bilgi teknolojilerini kullanma durumlar {izerinde etkili olan bir diger
faktor de uygulamalarin kullanim kolayligidir. Bireylerin gerceklestirmek istedigi is
ve islemlerde daha az caba sarf edecegine yonelik algisidir. Banka miisterilerinin,
bankacilik uygulamalarin1 kullanarak daha az c¢abayla bankacilik islemlerini
gerceklestirebilmelerine yonelik inang diizeyleri, online bankacilik hizmetlerine

yonelmeleri lizerinde etkili olmaktadir (Dolek ve Uygun, 2017:128).

2.6.3. Algillanan Memnuniyet

Internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarmi kullanmanin banka
misterilerini tatmin etme diizeyleri algilanan memnuniyet olarak tanimlanmaktadir.
Internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarinin banka miisterilerinde icsel
motivasyon olusturmasi algilanan memnuniyet diizeyi iizerinde etkili olmaktadir.
Miisterilerin, bankacilik hizmetlerini ger¢eklestirirken bilgi teknolojilerini kullanmaya
yonelik istek diizeyi bu unsur iizerinde etkili olmaktadir. Literatiirde yer alan
caligmalar incelendiginde miisterilerin algilanan memnuniyet diizeyleri ile internet
bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarin1 kullanma diizeyleri arasinda pozitif

yonde bir iliskinin oldugu belirlenmistir (Ozogul, 2010; Ozdemir, 2013; Kovan, 2012).

2.6.4. Internet Bankaciligi ve Mobil Bankacihk Uygulamalarina Yonelik Bilgi

Diizeyleri

Internet bankaciligt ve mobil bankacilik uygulamalari, birgok banka
miisterisinin bilgi sahibi olmadig1 bir konudur. Banka miisterilerinin, internet
bankaciligit ve mobil bankacilik uygulamalarina yonelik bilgi diizeyleri, online
bankacilik uygulamalarini kullanma durumlar iizerinde etkili olmaktadir. Literatiirde
yer alan caligsmalar incelendiginde iilkemizde bir¢ok banka kullanicisinin internet
bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarinin olumlu ve olumsuz yonleri hakkinda
yeterli diizeyde bilgi sahibi olmadiklarini gostermektedir (Ozdemir, 2017; Yildirim,
2015; Cakirtas, 2010).
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2.6.5. Gizlilik ve Giivenlik

Bankacilik  teknolojilerine  yonelik literatiirde yer alan ¢alismalar
incelendiginde, banka miisterilerinin internet bankaciligt ve mobil bankacilik
uygulamalarina yonlendiren en 6nemli unsurlarin gizlilik ve giivenlik faktorleri oldugu
goriilmektedir. Banka miisterilerinin 6nemli bir bolimii internet bankacilig1 ve mobil
bankacilik uygulamalarinin giivenlik riskleri hakkinda bilgi sahibi olmadiklari, ancak
cevrimi¢i bankacilik uygulamalarinin tagidigr  birtakim  giivenlik risklerinin
bulundugunun farkinda olduklar1 bu ¢aligmalarda belirlenmistir. Yine bu ¢aligmalarda
elde edilen bir bagka dikkat ¢ekici bulgu ise birgok banka miisterisinin iglemlerini
gerceklestirdikleri bankalara giiven diizeylerinin yiiksek olmasidir (Pala ve Kartal,
2010; Uzundag, 2013; Oguz, 2010). Banka miisterilerinin biiyiik bir boliimii e-aligveris
gibi birgok internet kaynakli uygulamalarda kredi kart1 bilgisini paylasmak
istememektedirler. Sonu¢ olarak banka miisterilerinin ¢evrimigi bankacilik
uygulamalarina yonelik giiven diizeyleri, bu uygulamalart kullanma diizeyleri

tizerinde etkili oldugu sdylenebilir.

2.6.6. Internet Baglantisinin Kalitesi

Banka miisterilerinin internet bankaciligr ve mobil bankacilik uygulamalarini
kullanma diizeyleri iizerinde internet baglantisinin kalitesi de etkili olmaktadir.
Bireylerin internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarma erisim hizlarinin
yiiksek olmasi, miisterilerin bankacilik islemlerini kisa siire icerisinde daha hizli
yapmalarini ve bireylerin ¢evrimici bankacilik uygulamalarina yonelik algilarinin

olumlu yonde degismesini saglamaktadir.

2.7. Tiirkiye’de Cevrimic¢i Bankacilik Hizmetlerinin Kullaninm

Bankalar tarafindan iiretilen {iriin ve hizmetlerin basariya ulasabilmesinde
etkili olan birtakim unsurlar bulunmaktadir. Tiirkiye’de internet bankacilig1 ve mobil
bankacilik uygulamalariin kullaniminin arttirilmasi ve gelisiminin saglanmasinda

karsilastirmali istiinliik, deneyimleme, goriilebilirlik, komplekslik, algilanan risk
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diizeyi, uyumluluk, karar tipi, grup tipi ve pazarlama faaliyetleri olmak iizere dokuz

faktor etkili olmaktadir (Ozdal, 2011:76).

2.7.1. Karsilastirmah Ustiinliik

Bankacilik islemlerinin internet bankacilifi veya mobil bankacilik
uygulamalariyla gergeklestirilmesinin, sube bankaciligima ve diger bankacilik
kanallarina goére sagladigi avantajlar karsilastirmali {stiinlilk olarak tanimlanir.
Internet bankacilig1 veya mobil bankacilik uygulamalariyla gergeklestirilen bankacilik
islemleri uygun fiyat, zaman ve yer kisitlamasi olmaksizin islem yapilmasi ve
islemlerin hizli bir sekilde gergeklestirilmesi bakimindan diger bankacilik kanallarina

gore daha avantajlidir (Karadirek, 2014:109).

2.7.2. Goriilebilirlik

Banka miisterilerinin internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarini
kullanmaya uyum saglamalarinin farkinda olma diizeyleri goriilebilirlik olarak
tanimlanmaktadir. Misterilerin ¢evrimi¢i bankacilik uygulamalarim1 kullanmaya
uyum saglayabildiklerine yonelik algilari internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalarinin ~ kullanom  oranmi  arttirir.  Bireyler ¢evrimici  bankacilik
uygulamalarinin olumlu etkilerini hizli bir sekilde gorebilmeleri uyum saglamalari

tizerinde etkili olmaktadir (Kogoglu, 2017:63).

2.7.3. Deneyimleme

Banka miisterilerinin, internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarinin
kullanim kolayligmi ve diisiik risk diizeyini yasayarak gorebilmeleri deneyimleme
olarak tanimlanmaktadir. Online bankacilik uygulamalariyla bir¢ok islemin {icretsiz
gerceklestirilebilmesi ile internet ve bilgisayar teknolojilerinin kullaniminin
yayginlagsmas1 adaptasyon siirecini hizlandirmakta ve sonuglarin hizl bir sekilde

gbzlenmesine imkan tanimaktadir (Ozdal, 2011:58).
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2.7.4. Komplekslik

Internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarmin karmasik bir yapiya
sahip olmasi, online bankacilik uygulamalarmin kullanim oranim1 azalttigi
gorilmektedir. Tiirkiye’de bilim ve teknoloji ile teknoloji okur-yazarliginin gelismesi,
internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarinda yer alan hizmetlerin
artmasiyla karmagiklasan yapisinin daha anlasilir hale gelmesini saglamistir (Dagli,

2007).

2.7.5. Uyumluluk

Bankalarin internet bankacilifit ve mobil bankacilik uygulamalariyla
sunduklar1 yeni iirin ve hizmetlerin, banka miisterilerinin beklentileri, inanglar1 ve
degerleriyle uyumlu olmasidir. Online bankacilik uygulamalarinin  banka
miisterilerinin glivenlik ve gizlilik beklentilerini tam olarak karsilayamamalari,
uyumsuzluk goriilmesine neden olmakta ve bankalar glivenlik 6nlemlerini arttirarak
uyumsuzluk  problemlerini  ortadan  kaldirmak i¢in  ¢esitli  calismalar

gerceklestirmektedirler (Bilgin, 2013:27).

2.7.6. Algilanan Risk Diizeyi

Internet bankacilign ve mobil bankacilik uygulamalarinin sagladigi birgok
avantaja ragmen banka miisterileri tarafindan kullaniminda tereddiit edilmesinin
nedeni birtakim giivenlik risklerini barindirmasidir. Bankalar giivenlik risklerini
ortadan kaldirmaya yonelik cesitli keypad, antivirilis programlari, 3D secure... gibi

uygulamalar gelistirmektedirler.

2.7.7. Grup Tipi

Internet ve mobil bankacilig1 uygulamalarmin geng yas grubunda yer alan ve

yiiksek egitim diizeyine sahip bireyler tarafindan daha ¢ok tercih edildigi literatiirde



44

yer alan ¢alismalarda belirlenmistir (Yildirim, 2011:130; Bilgin, 2013:55; Kogoglu,
2017; 91).

2.7.8. Karar Tipi

Banka miisterilerinin internet bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarini
hangi islemleri gerceklestirmek amaciyla kullandiklari, online bankacilik

uygulamalarinin kullanimi lizerinde etkili olmaktadir (Y1ldirim, 2011:131).

2.7.9. Pazarlama Faaliyetleri

Bankalarin, internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarina yonelik
reklam faaliyetleri, online bankacilik uygulamalarinin kullanimi {izerinde etkili

olmaktadir (Yildirim, 2011:131).
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UCUNCU BOLUM

INTERNET BANKACILIGI VE MOBIL BANKACILIK

3.1. Internet Bankacihg

Internet kullaniminin yaygilasmasi ile hayatimiza giren internet bankacilig

diistincesi ilk defa 1980’11 yillarda ortaya ¢ikmustir.

Son yillarda evlerde, isyerlerinde, telefonlarda ve hatta sokakta internet
hizmetinin verilmesi ile bir¢ok insan tarafindan kullanilan internet bankaciligi, zaman
ve mekan smirlamasina bagli kalmaksizin bankacilik islemlerinin hizli ve akict bir
sekilde gergeklestirildigi ve bu sebepten dolay1 kullaniminin her gecen giin arttig1 bir
bankacilik sistemi haline gelmistir. Bilim ve teknolojideki gelismeler ile birlikte birgok
alanda oldugu gibi bankacilik hizmetlerinin de interaktif ortamda gerceklestirilmesi
zorunlu bir hal almistir. Bu durum interaktif bankaciligin banka imaj1 iizerindeki
etkisini arttirmis ve interaktif bankacilik alaninda giiglii bir rekabet ortaminin
olugmasina neden olmustur. Bu sebepten dolay1 bankalar rekabet ortaminda miicadele
edebilmek amaciyla miisterilerini internet bankaciligi kullanmaya yonlendirmek igin
caligmalar yapmakta ve bireylerin islemlerini daha kolay bir sekilde

gerceklestirebilmeleri icin internet bankaciligi sistemlerini gelistirmektedirler.

Bireylerin havale, EFT, hesap bakiyelerini goriintiileme, fatura 6demeleri,
vergi ddemeleri, yatirim yapma, doviz ve altin alim-satim islemleri gergeklestirme gibi
bankacilik islemlerini, banka subelerine gitmeden internet ortaminda gerceklestirmesi
internet bankaciligi olarak tanimlanmaktadir. Internet bankaciligmin miisteriler ve
bankalara birtakim yararlar bulunmaktadir. Bireylerin zaman ve mekéan kisitlamasi
olmadan banka subelerinde gerceklestirebilecekleri islemlerin hemen hemen hepsini
banka subelerine gitmeden cevrimi¢i olarak gergeklestirebilmesi ve bankalarin da
cografi kisitlamalara maruz kalmadan her tilirlii operasyonel islemlerini
gerceklestirebilmesi ve bankalarin sube, bina, kira, personel... gibi giderlerinin
azalmasi internet bankaciliginin giin gectikce kullaniminin artmasini ve gelismesini

saglamistir (Armagan ve Temel, 2016).
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Tiirkiye’de internet 90’11 yillardan sonra yayginlagmaya baglamasina ragmen,
internet bankaciligr 1999 yilindan itibaren yaygin bir sekilde kullanilmistir (Uzundag,
2013:22). Ulkemizde internet kullanim orani son yillarda diinya internet kullanimiyla

paralel olarak artis gostermektedir (Pinar ve Erdal, 2008:39).

3.1.1. internet Bankaciigi Kullanilarak Yapilabilecek Bankacilik Islemleri

Giliniimiizde siirekli gelisen ve degisen insanlik ihtiyaglarina paralel olarak
internet bankacilig1 hizmetlerinde de degisimler yasanmaktadir. internet bankacilig
kullanilarak gergeklestirilebilecek bankacilik islemlerini asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir (Bilgin, 2013:64):
e Hesap hareketlerini izleme ve hesap bakiyesini kontrol etme
e Fatura ve kurum 6demelerini,
e Havale (ayn1 banka hesabina gergeklestirilen para transferi)
e  Miisterinin kendine ait hesaplar1 arasinda para aktarima,
e Farkli banka hesaplar1 arasinda para transferleri (EFT)
e  Yurtdisi hesaplarina doviz havalesi gerceklestirme,

e Mevduat hesab1 ile yatinm hesabr arasinda para aktarimi

gerceklestirebilme,
e  Motorlu tasitlar vergisi ve diger vergileri 6deme
e  Trafik cezas1 6demelerini gerceklestirme,
e Senet 6demesi yapabilme,

e Kredi karti hesap bilgilerini kontrol etme ve kredi kart1 ekstresine

ulasabilme,

e Kredi kart1 borcu 6deme ya da nakit avans ¢ekme,
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Sanal kart talep etme ya da iptal etme,

Kredi karti ekstresinin elektronik posta adresine gonderilmesini talep

etme,
Kredi karti talep etme ya da iptal etme islemleri,
Kredi kart1 islem kisit1 koyma ya da kaldirma

Doviz ve altin alim-satim islemlerini gerceklestirme ve kurlart takip

edebilme

SSK prim ddemelerini gergeklestirme,

HGS yiiklemesi yapabilme,

Cep telefonlarina kontor yiikleyebilme

Universite har¢ 6demelerini gerceklestirebilme,

OSYM ve diger kurumlara ait smav iicretlerini deyebilme,
Yatirim iglemleri gergeklestirebilme,

Repo islemlerini gerceklestirme,

Devlet tahvili alim-satim satim iglemlerini gergeklestirme,
Hazine bonosu alim-satim islemlerini gerceklestirme,
Yatirim fonu alim-satim islemlerini gergeklestirme

Fon alim-satim iglemleri emir takibini yapabilme,

Hisse senedi alim-satim islemlerini gerceklestirme,

Lot alim-satim islemlerini gerceklestirme,

Hesaplar arasi fon transferi islemlerini gergeklestirme,
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e Hesap agcma ve kapatma islemlerini gerceklestirme

e Otomatik oOdeme ve para transferi talimati verme islemlerini

gergeklestirme

_m
Bankacihik Hizmetleri Hedef Pazarlar

- Para cekme/ yatirma
- Odemeler

- Para transferleri

- Bilgi toplama

- Kredi karti1 hizmetleri
- Krediler

- Déviz iglemleri

- Repo >
- Hisse senedi islemleri
- Hesap acma

- Cek islemleri

- Fon, bono islemlen

- Diger hizmetler

Bireysel

Kurumsal

Sekil 1. Internet bankaciligi ile yapilabilecek islemler (Ozdemir, 2013:42)

Bireyler, Sekil 1°de de goriildiigli gibi internet bankaciligr ile giliniimiizde
banka subelerinde yapilabilecek para yatirma ve para cekme islemleri digindaki her
tiirlii bireysel ve kurumsal iglemlerini gerceklestirebilmektedirler. Bankalarin, subesiz
bankacilik, akilli kart, elektronik para ve ¢ek gibi yontemler, internet bankaciligr ile

miisterilerine yonelik sunduklari hizmetler arasinda yer almaktadir.

31.2. internet Bankaciiginin Avantajlar

Internet bankaciliginin avantajlar1 bankalar agisindan avantajlar ve miisteriler

acisindan avantajlar1 olmak {izere iki baslik altinda incelenmistir.
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3.1.2.1. Bankalar Acisindan Avantajlar

Bankalar degisen ve artan miisteri taleplerini karsilayabilmek amaciyla
teknolojik yenilikleri de kullanarak yeni birimler olusturmuslardir. Bankalar
miisterilerine daha hizli ve kolay ulasabilmek amaciyla internet bankaciligi, mobil

bankacilik, telefon bankaciligi... gibi alternatif dagitim kanallar1 kurmusglardir.

Bankalarin, son yillarda kullanimi yaygimlagan internet bankaciligini

kullanmalarinin temelinde iki amag yer almaktadir (Pala ve Kartal, 2010:47).

1. Miisteri potansiyellerini arttirarak, iirlin ve hizmetlerini daha diisiik

maliyetlerle miisterilerine ulastirabilmek,

2. Cografi mekan ve zaman kisitlamasina maruz kalmadan 365 giin 24 saat

ulasilabilir olabilmek.

Bankalarin subelerde gergeklestirdikleri operasyonel islemlerin maliyetleri
oldukga yiiksektir. Bu sebepten dolayr bankalar daha diisiik maliyetli olan telefon
bankaciligi, ATM’ler, internet bankaciligi ve son yillarda kullanimi artan mobil
bankacilik gibi alternatif dagitim kanallar1 olusturmuslardir. Bankalarin miisterilerine
sunduklar1 alternatif dagitim kanallar1 miisteriler tarafindan banka subelerine oranla
daha yogun bir sekilde kullanilmis ve dolayisiyla maliyetlerin azaltilmas1 saglanmistir

(Batchelor, 2010).

Banka yoneticileri, internet bankacilig1 kullanan bireysel ve kurumsal miisteri
sayisina paralel olarak islem hacminin de artmasindan memnuniyet duymaktadirlar.
Internet bankacilifi ile 10 cente gerceklestirilen bir iglemin maliyeti telefon
bankaciliginda 0,54 dolar, ATM’ler’de 0,27 dolar iken subelerde bu maliyet 2 dolara
kadar c¢ikabilmektedir (Ozoglu, 2010:42). Teknolojinin gelismesiyle beraber
ulasgiminin kolaylagsmasi ve ucuzlamasi, internet bankacilifi maliyetlerinin zaman
icerisinde daha da asagilara ¢ekilmesini ve miisteriler tarafindan daha ¢ok ilgi ¢ekici
hale gelmesini saglayacaktir. Boylece internet bankaciliginin sagladigi avantajlarin

say1s1 daha da artacaktir (Ozcan, 2007:76).
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Internet bankaciligi kullanilarak gerceklestirilen bankacilik islemlerinin daha
diistik maliyetli olmasi, mevduat faizlerinin daha yiiksek olmasini ve internet
bankacilig1 lizerinden gergeklestirilen islemlerden yapilan kesinti miktarinin daha
diisiik olmasin1 saglamaktadir. Internet bankacilig1 ile sunulan hizmetlerin ve iiriinlerin
kalitesinin arttirilmasi, miisteri potansiyelinin ve aktif kullanict sayisinin arttirilmas,
giiclii bir marka imajina sahip olunmasi, miisteri sadakati yaratilmasi ve arttirilmasi,
miisteri taleplerini karsilayabilecek daha etkin hizmetlerin sunulmasi, sunulan
hizmetlerin piyasa kosullarina uygun bir sekilde gilincellenmesinin saglanmas1 da
internet bankaciliginin bankalar agisindan sagladigi avantajlar arasinda yer almaktadir

(Pala, 2010:15).

Internet bankaciliginin bankalara yonelik avantajlarindan biri de cografi ortam
ve zaman kisitlamasina bagli kalmaksizin miisterilerine 7/24 hizmet verebilmelerini
saglamalaridir. Bankalar, internet bankacilig1 sayesinde ulasilmasi ¢ok zor olan cografi
ortamlara ulasilarak miisteri agini genisletirler. Bireysel ve kurumsal miisterilerin
islemlerini internet bankacilig1 ile gergeklestirmeleri, subelerde is yiikiinde onemli
miktarda bir azalma ve rahatlama meydana getirir. Bu sayede subeler asli gérevleri
olan pazarlama faaliyetlerini gergeklestirebilme imkani bulabilmektedirler.
Bankalarda 1s yiikiiniin azalmasi ile subelerde miisteriler ile daha yakindan
ilgilenilebilmekte ve kazancli miisterilere o6zel ilgi gosterilebilmesi miimkiin

olabilmektedir (Ozdal, 2011:38).

3.1.2.2. Miisteriler Acisindan Avantajlar

Internet bankaciligmin bankalar agisindan avantajlar1 oldugu gibi miisteriler
acisindan da bir¢cok avantaji bulunmaktadir. Bireyler bilgisayarlarini internet
baglantis1 sayesinde bir banka subesi gibi kullanarak 7 giin 24 saat bankacilik
islemlerini evlerinde ya da isyerlerinde gergeklestirebilmektedir. Bireyler internet
bankaciligin1 kullanarak bankacilik islemleri ve hesap hareketlerine iliskin en giincel

bilgilere ulasabilmektedirler (Dagli, 2007:62).

Internet bankaciligiyla yapilabilecek islemler ve kisitlamalar tiim miisterilere

esit hizda ve esit bir sekilde sunulmaktadir. Ancak kurumsal miisterilerin talepleri
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dogrultusunda bazi yetkilendirme ve onay sistemleri kurularak, firmalarin giivenilir ve
fonksiyonel bir otokontrol mekanizmalarina sahip olmalar1 saglanabilmektedir.
Bankalar miisterilerini internet bankaciligi kullanmaya yonlendirmek amaciyla,
bankacilik islemlerinde aldiklar1 komisyon oranlarini, subelere oranla diisiik diizeyde
almaktadirlar. Bu sayede miisteriler internet bankaciligi hizli ve zahmetsiz bir sekilde
islemlerini gerceklestirmenin yani sira ayni zamanda maliyet bakimindan da avantajli

olacaktir (Kovan, 2012:41).

Bireyler fatura, vergi, egitim ve diger ddemelerini internet bankaciligi ile
ticretsiz bir sekilde yapabilmektedirler. Bireyler internet bankaciligi kullanarak zaman
ve maliyet acisindan fayda saglayabilmektedirler. Bireyler bankacilik islemlerinin
neredeyse tamamini subelere ugramadan internet bankaciligi, mobil bankacilik,
ATM’ler ve telefon bankaciligi ile gerceklestirebilmektedirler (Pala ve Kartal,
2010:45).

3.1.3. internet Bankacihg1 Miisteri Potansiyelindeki Gelismeler

Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gore, iilkemizde 2008-2016 yillar1 arasinda
Tiirkiye Bankalar Birligi’ne iiye olan 26 bankaya ait miisteri sayilarina iliskin bilgiler

Tablo 1’de yer almaktadir.
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Tablo 1. 2008-2016 yillar1 arasinda internet bankaciligi kullanan miisteri sayist (000)

Bireysel Miisteri Kurumsal Miisteri Toplam Miisteri
Sayisi Sayisi Sayisi
VILARl 2 18 |2 | g |8 |C |g | & |¢C
c | |E |2 |E |5 |2 | B |%
< | | F || & F % F 8
2008 4613 | 11222 | 5946 555 1358 687 5169 | 12580 | 6634

()]
[o¢]
~
ol
©
e
oo

2009 5343 | 11959 | 7012 605 1402 13361 | 7697
2010 6038 | 15608 | 7914 655 1614 813 6693 | 17222 | 8788
2011 7802 | 18105 | 10389 | 803 1892 968 8606 | 19998 | 11357
2012 9629 | 22610 | 13883 | 922 2192 | 1131 | 10551 | 24803 | 15015
2013 11422 | 28190 | 16824 | 1013 | 2234 | 1217 | 12435 | 30424 | 18041
2014 13181 | 34047 | 19614 | 1133 | 2323 | 1399 | 14315 | 36731 | 21014
2015 16169 | 42916 | 23899 | 1250 | 2765 | 1547 | 17420 | 45682 | 25447
2016 19077 | 51482 | 27547 | 1321 | 2901 | 1657 | 20398 | 54383 | 29204

Kaynak: Ozdemir, 207:74

Bankalarin  miisteri sayilarina iligkin verilerin bulundugu Tablo 1
incelendiginde son li¢ ay icerisinde en az bir defa internet bankaciligim1 kullanarak
islem yapmis toplam miisteri sayis1 (Aktif A), 2008 yilinda 5 milyon 169 bin kisi iken
bu sayi1 her yil artis gostererek 2016 yilinda yaklasik %400’lik artigla 20 milyon 398

bin kisiye ulastig1 gézlenmektedir.

Internet bankaciligina halen iiyeligi olan ve en az bir defa internet bankacilig
sistemine giris yapan toplam miisteri sayis1 (Kayitli B), 2008 yilinda 12 milyon 580
bin kisi iken internete ulagim imkaninin artmasiyla birlikte bu sayinin her yil artarak

2016 yilinda 54 milyon 383 bin kisiye ulastig1 gézlenmektedir.

Internet bankacilig1 iiyeligi olan ve son bir yil icerisinden a z bir defa internet
bankacilig1 sistemine girig yapan toplam miisteri sayis1 (Kayitl C), 2008 yilinda 6
milyon 634 bin kisi iken, yine bu say1 her yil artig gostererek 2016 yilinda 29 milyon
204 bin kisiye ulastig1 gézlenmektedir (Sekil 2).
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Internet bankaciligi kullanan toplam miisteri sayismin 2008-2016 yillari

arasinda %295°lik bir artis gosterdigi goriilmektedir (Tablo 1).
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Sekil 2. Tiirkiye’de yillara gére internet bankaciligi kullanan birey sayis1 (Ozdemir,
2017:75)

Sekil 2 incelendiginde internet bankaciligini aktif olarak kullanan Kkisi
sayisinda yillara gore artis oldugu ve bu artisin 2009 yilindan sonra hizlandigi

goriilmektedir.

3.2. Mobil Bankacilik

Teknolojik gelismeleri yakindan takip ederek bu alanda yatirim yapan
sektorlerin basinda bankacilik ve finans sektorii gelmektedir. Bankalar, miisterilerine
yonelik inovatif hizmetlerini, teknolojik yatirimlart sayesinde gergeklestirmektedir.
Internet bankacilig: ile baslayan interaktif bankacilik, akilli cihaz teknolojilerinin
gelismesiyle birlikte mobil cihazlarda da kullanilmaya baslamistir (Yurttadur ve
Siizen, 2016:97).

Bilim ve teknolojideki gelismeler hayatimizin her alaninda oldugu gibi cep
telefonu piyasasinda da koklii degisiklikler yaratmistir. Giinlimiizde mini bilgisayarlar

haline doniisen cep telefonlari, iletisim cihaz1 olarak kullaniminin yani sira birgok
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alanda yaygin olarak kullanilan cihazlar haline doniismiistiir. Cepte telefonlarinda
kullanilan Android, 10S ve diger isletim sistemleri sayesinde insanlar birgok is ve
islemlerini kolaylikla gerceklestirebilmektedirler. Akilli telefonlarin kullanimlarinin
ve tasmabilir olmasi nedeniyle erisimlerinin kolay olmasi, yaygin bir sekilde
kullanilmasini saglamistir. Bankalar, giiniimiizde kullanimi her gegen giin daha da
artan mobil cihazlara uygun yazilimlar gelistirilerek miisterilerine “mobil bankacilik”
hizmetleri sunmaktadirlar. Giinlimiizde mobil yazilimlarin gelismesiyle birlikte mobil

bankacilik uygulamalar1 da gelismis ve kullanim1 yaygmlasmistir (Ozdal, 2011:44).

3.2.2. Mobil Bankacilik Kullanim Alam

Glinlimiizde banka subelerinde gergeklestirilebilecek kurum faturalarinin
odenmesi, vergi borglarinin 6denmesi, OSYM ve Milli Egitim Bakanlig1’na ait siav
ve egitim {icretlerinin 6denmesi, liniversite har¢larinin 6denmesi, doviz ve altin alim-
satim iglemleri, hazine bonosu ve devlet tahvili alim-satim islemleri ve yatirim
islemleri gibi birgok bankacilik islemleri mobil bankacilik ile kolaylikla
gerceklestirilebilmektedir. Mobil bankacilik uygulamalar1 sayesinde banka
subelerinde sira beklemeden, internet erisiminin oldugu her yerde kolaylikla
bankacilik islemleri gerceklestirilebilmektedir. Giinlimiize GSM sirketlerinin ve
Telekom kuruluslarinin uygun fiyata internete erisim imkani sunmastyla birlikte mobil
bankacilik uygulamalarinin kullanim oran1 da artmistir. Miisterilerin mobil bankacilik
uygulamalar1 kullanimlarinin  artmasiyla birlikte bankalar mobil bankacilik
uygulamalarm daha da gelistirmelerini saglamistir. Internet ve mobil bankacilik
sistemlerinin gelismesiyle birlikte ilerleyen donemlerde para yatirma ve para ¢ekme
islemleri disinda bankacilik islemleri i¢in bireylerin subeye gitmelerine gerek

kalmayacaktir (Pala ve Kartal, 2010:56).

3.2.3. Mobil Bankacihi@in Avantajlari

Tiirkiye’de subesi bulunan bankalarin yani sira subesi bulunmayan bankalar da
mobil bankacilik uygulamalarin1 kullanarak, misterilerine bankacilik hizmeti

vermektedirler. Mobil teknolojilerde yasanan gelismeler ile birlikte bireylerin mobil
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bankacilik uygulamalarina yonelmesi ve bankalarin siirekli miisterileri olarak
kalmalar1 nedeniyle bankalar, mobil bankacilik kullanan miisterilerine yonelik bircok
avantajlar sunmaktadirlar. Sube bankaciligina nazaran internet ve mobil bankacilikta
kira, personel, temizlik, elektrik gibi masraf kalemlerinin bulunmamasi,
kullanicilarinin - bankacilik hizmetlerini daha diisiik maliyetlerle kullanmasini
saglamaktadir. Mobil bankacilik kullanan bireylerden hesap isletim iicretinin
alinmamasi, diisiik oranl faiz uygulamalar1 sunulmasi ve vadeli hesaplara daha yiiksek
oranlarda faiz verilmesi mobil bankacilik uygulamasinin sagladigi avantajlardan
bazilaridir. Miisteriler banka subelerine gitmeden ve mesai saatleri sinirlamasina tabi
kalmadan 7 giin 24 saat bankacilik islemlerini mobil bankacilik uygulamalariyla
gerceklestirebilmektedirler. Bankalar, mobil bankacilik uygulamalariyla miisterilerine
bazi avantajlar sunarak siirekli miisteri olarak kalmalarmi tegvik etmektedirler

(Yurttadur ve Siizen, 2016:97).

Mobil bankacilik uygulamalarina erisim imkan1 internet bankaciligindan daha
fazladir. Cilinkii internet bankaciligim1 kullanmak i¢in bilgisayar ve internet
baglantisina ihtiya¢ duyulurken, mobil bankacilikta ise sadece Android ya da IOS gibi
isletim sistemlerine sahip akilli cihazlar yeterli olmaktadir. Akilli telefonlar ile hem
kablosuz internet hizmeti sunan alanlardan hem de GSM sirketlerinin sagladiklar
internet hizmetlerinden faydalanarak mobil bankacilik uygulamalariyla, her tiirli
bankacilik islemlerini gerceklestirebilmektedirler. Mobil bankacilik uygulamalari,
bankacilik islemlerini gergeklestirmek i¢in zaman ayirmaya gerek kalmadan, hizli ve
kolay bir sekilde yapilmasini saglamaktadir. Bilim ve teknolojideki gelismeler
sonucunda bankacilik sektoriinde de yeni uygulamalar ilerleyen donemlerde karsimiza

cikacaktir (Ozdal, 2011:48).

3.2.4. Mobil Bankacilik Miisteri Potansiyelindeki Gelismeler

Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gore, tilkemizde 2011-2016 yillar1 arasinda
Tirkiye Bankalar Birligi’ne iiye olan 26 bankaya ait mobil bankacilik kullanan miisteri

sayilarina iligkin bilgiler Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2. 2011-2016 yillar1 arasinda mobil bankacilik kullanan miisteri sayisi

Sistemde kayith, en az Sistemde kayitl, son 1 y1l Aktif
Donem bir kez login olmus icinde en az bir kez giris miisteri
miisteri sayisi yapan miisteri sayisi sayisi
2011 1.204.296 642.649 445.723
2012 2.513.666 1.815.022 1.402.938
2013 5.371.567 4.321.194 3.227.096
2014 10.752.733 8.743.309 6.711.360
2015 19.012.020 15.531.349 12.164.368
2016 30.750.567 24.494.136 19.217.598

Kaynak: Ozdemir, 2017:105.

Mobil bankacilik kullanan birey sayilarina iliskin verilerin yer aldig1 Tablo 2
incelendiginde, 2011 yilinda bankalara ait mobil bankacilik uygulamasinin 1.204.296
kisi tarafindan cep telefonlarina indirdikleri goriiliirken, bu saymin 2016 yilinda
yaklasik 30 kat artarak 30.750.567’ye yiikseldigi goriilmektedir. 2011 yili icerisinde
mobil bankacilik uygulamasina iiye olan ve son 1 y1l icerisinde en az bir kere sisteme
giris yapan Kkisi sayis1 642.649 iken; bu say1 2016 yilinda yaklasik 43 kat artarak
24.294.136 kisiye yiikselmistir. Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gore toplam
19.217.598 kisinin 2016 yil1 igerisinde mobil bankaciligr aktif olarak kullandiklar
goriilmektedir (Tablo 2).

Ulkemizde mobil bankacilig1 aktif olarak kullanan kisilerin sayis1 2012 yilinda
yaklasik %214’liik bir artis gosterirken, 2013 yilinda bu artis %130 oraninda
gercekleserek 3.277.096 kisiye ulasmistir. Mobil teknolojilerin gelismesi ile birlikte
mobil bankacilik kullanma oranlar1 da artmaya devam etmis ve aktif mobil bankacilik
kullanan kisi sayisinda 2014 yilinda %108, 2015 yilinda %81 ve 2016 yilinda %58’lik
artiglarla 19.217.598 kisiye ulagmistir.
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Sekil 3. Tiirkiye’de yillara gére mobil bankacilii kullanan birey sayis1 (Ozdemir,
2017:106)

Sekil 3 incelendiginde mobil bankacilig1 aktif olarak kullanan kisi sayisinda

yillara gore artis oldugu ve bu artisin 2014 yilindan sonra hizlandig1 goriilmektedir.

3.3. Internet Bankacihigi ve Mobil Bankacihikta Giivenlik

Internet ve mobil bankacilik uygulamalarmin kurumsal ve bireysel miisteriler
tarafindan kullaniminmi arttirmak ve kullanimini daha cazip hale getirebilmek igin,
giivenlik zafiyetlerinin asgari diizeye indirilmesi gerekmektedir. Bankalar internet ve
mobil bankacilik uygulamalarinda giivenligi saglamak amaciyla elektronik sertifikalar
ve agik anahtar altyapisi, mobil imza, elektronik imza, giivenli elektronik islem,
giivenlik duvari, iki faktorlii kimlik dogrulama sistemleri, glivenli yuva katmani,
biyometrik giivenlik sistemi, titresimli islem dogrulama sistemleri ve ii¢ faktorlii
biyometrik dogrulama sistemleri gibi on grupta incelenebilecek teknolojik araglar ve

altyapilar gelistirmislerdir (Dagli, 2007:51).

Internetin kiiresel capta yaygin bir sekilde kullanilmasiyla birlikte elektronik
haberlesme, e-ticaret, elektronik egitim platformlar1 ve bankacilik alaninda da
kullanilmaya baslanmigtir. Bireyler internet uygulamalariyla evlerinden ve

igyerlerinden ¢ikmadan bir¢ok islemlerini gerceklestirebilmelerine ragmen, ortaya
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cikan giivenlik problemleri internet uygulamalarinin kullaniminin kisitlanmasina

neden olmustur (Vurucu ve Ari, 2014:66).

Bireylerin internet kaynakli bankacilik ve ticaret uygulamalarini kullanarak
islemlerini daha gilivenli bir sekilde gergeklestirebilmeleri i¢in, bankalarin ve diger
kuruluslarm giiclii ve etkili giivenlik tedbirleri almasmi gerektirmistir. Internet
kaynakli bankacilik uygulamalarini kullanan tiizel kisiler, giivenlik bilincine sahip
miisterilerini portféylerine dahil ederek bu alandaki basarilarimi arttirmayi
amaclamislardir. Giinlimiizde internet kaynakli bankacilik uygulamalarii kullanan
bireyler, iletisim, mali ve kisisel bilgilerini korumak amaciyla daha siki giivenlik
onlemleri alinmasini istemektedirler. internet ve mobil bankacilik ve internet tabanli
ticaret uygulamalarinda giivenlik zafiyeti nedeniyle ortaya ¢ikan hesaptan bir baska
hesaba para transferi gerceklestirilmesi, hesaplara yetki dis1 erisimin saglanmasi ve
ticari casusluk faaliyetleri gibi olumsuz durumlar milyon dolarlik maddi zararlarin
ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Internet kaynakli bankacilik uygulamalarinda
kullanilan kimlik tanima yontemleri ve basit sifreler, miisterilerin kimliklerinin tespit
edilmesinde verimli olamamuslardir. Bu durum, internet ve mobil bankacilik
uygulamalarinda yetki giivenligi ve onay sistemlerinin 6nemini arttirmistir (Armagan

ve Temel, 2016:57).

Internet bankacilig1 ve mobil bankacilikta kullanicilarin merak ettigi konularin
basinda ne kadar giivenilir oldugudur. Internet ortaminda birgok faydali yazilimin yani
sira zararli yazilimlar da bulunmaktadir. Viriis olarak adlandirilan zararl yazilimlar,
kotii niyetli kisiler tarafindan, bireylerin bilgilerini ele gegirmek amaciyla
olusturulmus yazilimlardir. Kurumlar viriis adi1 verilen kétii amagli yazilimlara karsi
koruma saglamak amaciyla giivenlik sertifikasina sahip programlar kullanmaktadirlar.
Cok asamal1 giivenlik basamaklarinin yer aldig: giivenlik sistemleri, bireylerin zararl
yazilimlara kars1 korunmasimi saglamaktadir. Bankalar, giivenlik sertifikasina sahip
yazilimlar kullanan kuruluslarin basinda gelmektedirler. Bankalar, miisterilerini
internet ve mobil bankaciligi kullanmaya yonlendirmek amaciyla hem internet
bankaciligina hem de mobil bankaciliga yonelik giivenlik 6nlemleri {izerinde 6nemle
durmaktadir. Gliniimiizde yazilim marketlerinden tiim bankalarin mobil bankacilik

uygulamalar1 cep telefonlarina rahatlikla indirilebilmekte ve kullanilabilmektedir.
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Mobil bankacilik uygulamalarina kullanici bilgileri ve sifreleri ile girilerek, bircok

bankacilik islemleri rahatlikla gerceklestirilebilmektedir (Kovan, 2012:53).

Basta Amerika olmak iizere Avrupa iilkelerinde ve Tiirkiye’de internet
kaynakl1 islemlerin daha giivenli bir sekilde gergeklestirebilmesi amaciyla gelistirilen
bilgi gilivenligi standartlar1 ve giivenlik altyapilar1 ile birlikte internet kaynakli
uygulamalarla gerceklestirilen bankacilik igslemlerinin kanuni gegerliliginin temini igin

ciddi diizeyde hukuki diizenlemeler yapilmustir.

Tiirkiye’de 23.01.2004 tarih ve 25355 sayili Resmi Gazete’de yayinlanarak
yiiriirliige giren Elektronik Imza Kanunu ve ikincil diizenlemeler, internet kaynakli
islemlerin hukuken gecerli olmasin1 saglamakta, internet kaynakli uygulamalarin
giivenilirlik problemini ortadan kaldirmakta ve islemlerin giivenli bir sekilde
gerceklestirebilmesi icin gerekli teknik altyapiyr ve standartlari belirtmektedir.
Elektronik Imza Kanunu ile internet kaynakli bankacilik ve ticaret islemlerinin

giivenlik sorunu ortadan kaldirilmasi saglanmaistir.
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DORDUNCU BOLUM

BANKACILIK VE BILGi TEKNOLOJILERI UZERINE YAPILAN ALAN
ARASTIRMASI

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin amaci, bireylerin mobil ve internet bankaciligr uygulamalarin
kullanma durumlarini, hangi islemleri ger¢eklestirdiklerini, kullanmama nedenlerini,
mobil bankacilik ve internet bankaciliga yonelik goriislerini belirlemektir. Bu amacla
bireylerin, mobil ve internet bankaciligi kullanarak islem gerceklestirme sikliklari ve
kullanicilarin mobil ve internet bankaciligl uygulamalarini giivenilir bulma diizeyleri

de belirlenmeye ¢aligilmigtir.

Arastirma, mobil bankacilik ve internet bankaciligi ile sunulan hizmetlerin
kalitesinin artmasi, mobil ve internet bankaciligi kullanici sayisinin arttirilmast,
bankacilik sektoriiniin gelismesi, bankacilik ve bilgi teknolojileri literatiiriine katki

saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.

4.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini, 2018 yilinda Elazig ilinde bulunan sube, mobil ve
internet bankaciligini kullanan bireyler olusturmaktadir. Elazig ilindeki sube, mobil ve
internet bankacilig1 kullanan kisileri igeren bir evrene ulasmak oldukg¢a maliyetli ve
zordur. Bu nedenle arastirmanin evrenini en iyi sekilde temsil edebilecek 6rneklem

grubu olusturulmaya calisilmistir.

Arastirmanin  Orneklemi basit tesadiifi Orneklem se¢imi kullanilarak
belirlenmistir. Bu 6rneklem se¢imi yontemi bes asamada gergeklestirilir (Kaplanoglu,

2014:132):
1. Evrende yer alan tiim bireyler siralanir,

2. Orneklemde yer alabilecek her bir 6rnek numaralandirilir,
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3. Orneklemin biiyiikliigiine yani kag kisiden olusacagina karar verilir,
4. Tesadiifi olarak se¢ilen bireyler 6rneklem grubu icerisine dahil edilir.
5. Belirlenen kisi sayisina ulagildiginda 6rneklem belirlenir.

Basit tesadiifi 6rneklem secim tekniginin sorunu, iyi bir 6rneklem gergevesi
gerektirmesidir. Okullar, sirketler, sendikalar gibi bazi evrenler igin Orneklem
¢ergevesinin olusturulmasi kolay olsa da sehir ya da iilke gibi daha biiyiik evrenler i¢in
genellikle boyle uygun listeler yapmak ya da bulmak miimkiin olmaz. Ayrica evrenin
genis bir cografi alana yayilmis oldugu biiyiik capli arastirmalarda, tesadiifi olarak
secilen kisilerle goriismek i¢in arastirmacinin uzun mesafeler kat etmesi gerekir. Bu
durum da ulasim masraflarin1 ve aragtirmanin maliyetini artirir. Basit tesadiifi
orneklem sec¢im teknigi, iyi bir 6rneklem gergevesi mevcut oldugu durumlarda ve
evren, cografi olarak belli bir bolgede yogunlastigi durumlarda kullanislidir
(Kaplanoglu, 2014:134).

Aragtirmanin  orneklemini 2018 yili igerisinde bankacilik faaliyetlerini
gerceklestiren basit tesadiifi orneklem yoluyla secilen 453 birey olusturmaktadir.
Arastirmada Orneklem sayisini belirlemek amaciyla Erdogan ve Yazicioglu’nun

(2004) asagidaki formiilii kullanilmistir.

Erdogan ve Yazicioglu'nun eserlerinde arastirmacilara kolaylik saglamak
amaciyla olusturdugu tabloda evren sayimizin 1 milyon kisinin iizerinde oldugu goz
oniinde bulundurulmusg ve 0.05 6rnekleme hatasina gore 6rneklem sayimizin en az 384
olmas1 gerektigi belirlenmistir. Bu durum g6z 6niinde bulunduruldugunda 6rneklem

sayimizin yeterli oldugu sdylenebilir.

4.3. Arastirmanin Veri Toplama Araglar

Bu c¢alismada, Tirkiye’de yasayan bireylerin, bankacilik ve bilgi

teknolojilerinden olan mobil bankacilik ve internet bankaciligini kullanma durumlari
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ile internet bankacilifi ve mobil bankacilifa yonelik tutumlari belirlenmistir.
Bireylerin internet bankaciligi ve mobil bankacilik kullanma durumlari ve kullanimlari
tizerinde etkili olan unsurlar, anket teknigi kullanilarak belirlenmistir. Anket formu
hazirlanirken literatiirde yer alan makale ve tezler incelenerek yeni bir anket formu
olusturulmustur (Karadirek, 2014; Uzundag, 2013; Yildirim, 2011; Cakirtas, 2010;
Pala, 2010; Yaprakli, 2008; Dagli, 2007).

Katilimcilarin internet ve mobil bankaciliga yonelik tutumlarin1 ve kullanim
durumlar tizerinde etkili olan unsurlar1 belirlemeye yo6nelik olusturulan anket formu
dort boliimden olugsmaktadir. Anketin ilk boliimi katilimcilarin cinsiyet, yas, meslek,
O6grenim durumu, aylik gelir durumu ve bankacilik teknolojilerini kullanma durumlari
gibi sosyo-demografik bilgilerini elde etmeye yonelik 6 sorudan olusmaktadir.
Anketin ikinci boliimii, katilimcilarin  bankacilik teknolojilerini  kullanmama
nedenlerini belirlemeye yonelik 6 sorudan olugmaktadir. Formun tigiincii bolimii,
katilimeilarin bankacilik teknolojilerini kullanma amaglarini belirlemeye yonelik 4
sorudan olugmaktadir. Katilimecilar bu boliimde yer alan sorulara Hig (1), Ara Sira (2)
ve Sik Sik (3) seklinde derecelendirilmis yanitlar vermislerdir. Anket formunun son
bolimii ise katilimcilarin internet bankacilifi ve mobil bankacilik kullanim
durumlarin1 etkileyen unsurlar1 belirlemeye yonelik 20 sorudan olusmustur.
Katilimcilar bu boliimde yer alan likert 6l¢egi sorularina “Kesinlikle Katilmiyorum”
(1), “Katilmiyorum” (2), “Kararsizim” (3), “Katiliyorum” (4) ve “Kesinlikle

Katiliyorum” (5) seklinde derecelendirilmis yanitlar vermislerdir.

4.4. Arastirmanin Veri Toplama Araclarinin Gegerlik ve Giivenirligi

Aragtirmada veri toplama aracit olarak “Internet Bankaciligi ve Mobil
Bankacilik Kullanim Anketi” kullanilmistir (Karadirek, 2014; Uzundag, 2013;
Yildinim, 2011; Cakirtas, 2010; Pala, 2010; Yaprakli, 2008; Dagli, 2007).
Katilimcilarin mobil ve internet bankacilik kullanma durumlarini belirlemeye yonelik
anket formu, uygulama asamasinda ilk olarak tesadiifen secilen 100 kisiye uygulanmis
ve elde edilen verilerle giivenirlik analizi gergeklestirilmistir. Yapilan gilivenirlik
analizi sonucunda arastirmada kullanilan anket formuna ait Cronbach Alpha degeri

0,902 olarak tespit edilmistir. Katilimcilarin mobil ve internet bankaciligr kullanma
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durumlarini tespit etmeye yonelik 6lgegin i¢ tutarlilik diizeyinin sinir deger olan 0,600
degerinin iizerinde oldugu ve yiiksek diizeyde tutarli oldugu belirlenmistir. Ayrica
arastirmada kullanilan 6lgege yonelik yapilan faktor analizi sonucunda, 6lgegin 3
faktorden olustugu ve uygulanabilir diizeyde oldugu belirlenmistir. Yapilan KMO ve
Bartlett analizi 0,924 olarak tespit edilmistir. Bu deger 0,500’iin iizerinde olmasi

nedeniyle dlgegin yeterli diizeyde gegerli oldugu sdylenebilir.

4.5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada basit tesadiifi drnekleme yontemi kullanilarak internet ve mobil
bankacilik kullanimina yonelik goriis bildiren toplam 453 kisiye ulasiimistir.
Arastirmada giivenirlik analizi ve faktor analizi yontemleri kullanilarak veri toplama
aract olarak kullanilan anket formunun giivenirlik ve gegerlik degerlendirilmesi
yapilmistir. Arastirmada katilimeilarin sosyodemografik verilerine iligkin frekans,
yiizde ve standart sapma yontemleri kullanilirken katilimcilarin internet ve mobil
bankacilik kullanma durumlari, amaglar1 ve mobil ve internet bankaciligi kullanmalari
tizerinde etkili olan unsurlara iligkin goriislerinin analizinde ise bagimsiz 6érneklem t-

testi, tek yonlii varyans analizi ve Kki-kare testi yontemleri kullanilmistir.

5’11 likert tipi sorulara verilen cevaplarin degerlendirilmesinde esit araliklarin
esit oldugu diistiniilerek (Puan Araligi = (En Yiiksek Deger — En Diisiik Deger)/5 = (5
—4)/5 = 4/5 = 0,80) puan aralig1 0,80 olarak tespit edilmistir. Buna gore arastirmada

aritmetik ortalama araliklari, yukaridaki formiil esas alinarak;

Kesinlikle Katilmiyorum :1,00-1,80
Katilmiyorum :1,81-2,60
Kararsizim :2,61-3,40
Katiliyorum :3,41-4,20
Kesinlikle Katiliyorum 14,21 -5,00

seklinde puanlandirilmistir (Kaplanoglu, 2014:138).
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T-Testi: Bu analiz yonteminde bagimsiz gruplarin degiskenlere ait
ortalamalarinin karsilagtirilmasi yapilmaktadir. T testi, tek Ornek t testi, bagimh
gruplar t testi ve bagimsiz gruplar t testi olmak {izere ti¢ grupta incelenebilir. Tek d6rnek
t testi; belli bir frekansa sahip bir degiskenin, parametrelere yonelik olusturulan
hipotezlerin test edilmesi amaciyla kullanilir. Bagimsiz gruplar t testi; bagimsiz
degiskenlere yonelik olusturulan hipotezlerin test edilmesi amaciyla kullanilir.
Bagimli gruplar t testi ise, bagimh degiskenlere yonelik olusturulan hipotezlerin test

edilmesi amaciyla kullanilir (Arican Kaygusuz, 2018:113).

Tek Yonlii Varyans Analizi (F): Bu analiz yonteminde ikiden fazla grubun
degiskenlere ait ortalamalarmin karsilastirilmasi yapilmaktadir. Anova ydntemi,
orneklem gruplar1 arasinda farklilik olup olmadigini tespit etmek amaciyla kullanilir.
Anova yonteminde farkli olan grubun hangisi oldugu tespit edilemez. Farkli olan
grubun belirlenmesi amaciyla Post-hoc karsilastirmalar1 yapilir. Anova yontemi
kullanilarak en az ii¢ farkli bagimsiz degiskenin bir bagimli degisken lizerindeki etkisi

belirlenebilmektdir (Giirbiiz ve Sahin, 2014:235).

4.6. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada tanimlayici arastirma modeli kullanilarak, katilimcilarin internet
bankacilig1 ve mobil bankaciliga iliskin goriisleri belirlenmistir. Tanimlayici arastirma
modelinde, siirlari olduk¢a genis olan bir alanda arastirmaya yonelik dogru ve
eksiksiz bilgilerin elde edilmesi amaglanmaktadir. Tanimlayici arastirma modelinde,
aragtirmanin problemi ya da arastirilan konuya iligkin mevcut durumu tanimlamak ya

da tahmin etmek amaglanmaktadir (Nakip, 2006:48).
Arastirmada kapsaminda asagidaki hipotezler belirlenmistir:

Hi. Katilimcilarin internet bankaciligi ve mobil bankacilik kullanma durumlari

sosyo-demografik verilere gore farklilik gostermektedir.

H2. Katilimcilarin internet bankaciligi ve mobil bankacilik kullanim amaglari

sosyo-demografik verilere gore farklilik gostermektedir.
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Hs. Katilimcilarin internet bankaciligi ve mobil bankaciliga iliskin goriisleri

sosyo-demografik verilere gore farklilik gostermektedir.

4.7. Literatiir Arastirmasi

Inan, Nakiboglu ve Dogan Siidas (2009), internet bankaciligina yonelik
kullanict durumlarini belirlemeyi amagladiklari caligsmalarinda katilimeilarin goriigleri
anket teknigi ile alinmistir. Anketlerin analizinde frekans dagilimi ve ki kare analizi
kullanilmigtir. Calismada internet bankaciligi ile bankacilik islemlerinin hizli ve kolay
bir sekilde yapilmasi ve internet bankaciligi ile hatali islem yapilma ihtimalinin diisiik
olmasi, kullanicilarda olumlu algi olusumunu sagladigi, ancak giivenlik konusuna
iligkin tereddiitlerinin bulunmast olumsuz algi olusumuna neden oldugu sonucuna

ulasilmstir.

Pala ve Kartal (2010), banka miisterilerinin mobil bankacilik ve internet
bankaciligina yonelik tutumlarini belirlemeyi amagladiklar1 ¢aligmalarinda géz atim
yontemini kullanmislardir. Hazirladiklar1 anketleri elektronik posta yardimiyla ve
yiizyiize goriisme teknigiyle katilimcilara yonlendirerek izmir’de yasayan 260
katilimcinin goriislerini almiglardir. T-testi ve tek yonlii varyans analizi uygulanarak
anketlerin analizi gergeklestirilmistir. Calisma sonucunda katilimcilarin internet
bankaciliginin gilivenirligi konusunda tereddiitleri oldugu, gilivenilir olmadigim
diistinmeleri, uygulama ara vyiizlerinin agik olmasi ve uygulamalarin kolay
kullanilabilir olmasinin internet bankaciligi kullanmalar1 tizerinde etkili oldugunu

belirlemislerdir.

Cmar, Yavuz ve Aslan (2012), akademisyenlerin internet bankaciligina yonelik
tutum ve algilarmi  belirlemeyi  amagladiklar1  ¢alismalarinda,  Erzincan
Universitesi'nde gorev yapan 387 akademisyene anket uygulamislardir. Anketlerin
analizinde frekans dagilimi, t-testi ve tek yonlii varyans analizi yontemlerini
kullanmiglardir. Calismada internet bankaciligin1  kullanan akademisyenlerin
genellikle kredi kart1 islemlerini gerceklestirme, hesap hareketlerini kontrol etme,
fatura 6deme ve para transferi gibi bankacilik islemlerini gergeklestirdikleri; internet

bankaciliginin genis erisim segeneklerine sahip olmasi, islemlerin hizli bir sekilde
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gerceklestirilebilmesi ve gergeklestirilen islemlerin goriilebilmesi akademisyenlerin
internet bankaciligini tercih etmelerindeki en 6nemli sebepler oldugu ve internet
bankaciliginin giivenirliginin orta seviyede oldugunu belirttikleri sonucuna

ulasilmstir.

Unsal (2013), Tiirkiye’de internet ve mobil bankacilik uygulamalart
kullanimin1 etkileyen faktorleri belirlemeyi amacladigi yiiksek lisans ¢aligmasinda
toplam 469 katilimciya anket uygulamistir. Anketlerin analizinde frekans dagilimlari
ve Kolmogorov-Smirnov (Samples K-S) yontemlerini kullanmistir. Calisma
sonucunda katilimcilarin cinsiyet degiskeni ile internet bankaciligi kullanimlart
arasinda anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Arastirma sonucunda bayan
katilimcilarin internet bankaciliginin giivenirligi konusunda daha fazla tereddiit

ettikleri ve maliyetlerinin yiiksek oldugunu diisiindiikleri belirlenmistir.

Karadirek (2014), Tiirkiye’deki bankalarmin sunduklari bireysel internet
bankacilig1 hizmetlerinin, bireysel internet bankaciligi kullanan miisteriler tarafindan
algilanma bigimlerini belirlemeyi amagladigi ¢alismasinda Ordu ilinde ikamet eden
toplam 519 kisiye anket uygulamistir. Anketlerin analizinde frekans dagilimi, t-testi
ve tek yonlii varyans analizi yontemlerini kullanmistir. Calismada katilimcilarin
internet bankacilig1 uygulamalarinin glivenirlikleri hakkinda tereddiitleri oldugu ve bu
durumun miisteri sadakatini ve giivenini olumsuz yonde etkiledigi; internet bankacilig
uygulamalarinin hesap hareketlerini hatasiz bir sekilde sisteme aktarabilmesi ve
bankacilik islemlerinin hizli bir sekilde yapilabilmesini saglayabilmesi miisteri

tatminini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Isler (2015), mobil ve internet bankacilig1 kullanan bireylerin bankalarin e-
hizmet kalitesine yonelik goriislerini belirlemeyi amagcladigr yiiksek lisans
calismasinda mobil subesi anketi ve internet subesi anketlerini uygulamistir.
Anketlerin analizinde ¢ok degiskenli varyans analizi (MANOVA) yontemini
kullanmistir. Calismada, katilimcilarin fatura yatirma, kredi karti islemlerini
gerceklestirme, hesap hareketlerini takip etme, birikim ve yatirrm islemleri
gerceklestirme ve para transferleri islemlerini gergeklestirmek amaciyla internet ve

mobil bankacilik uygulamalarini siklikla tercih ettikleri sonucuna ulagmistir.
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Stizen (2016), banka miisterilerinin internet bankaciligina yaklasimlarini
belirlemek amaciyla gergeklestirdigi calismasinda, tanimlayici yontem kullanarak
katilimcilara anket uygulamis ve frekans analizi, t testi ve tek yonlii varyans analizi
yontemlerini kullanarak anketlerin analizlerini ger¢eklestirmistir. Calisma sonucunda,
katilimcilarin yas ve egitim degiskenleri ile internet bankaciligi kullanma durumlari
arasinda anlamli bir farklilik oldugu ancak cinsiyet, meslek ve aylik gelir degiskenleri
ile internet bankacilig1 kullanma durumlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmadigini

tespit etmistir.

Kaya ve Aslan (2016), Bolu ilinde ikamet eden kamu calisanlarinin internet
bankaciligi kullanmalarma etki eden faktorleri belirlemeyi amagladiklar
calismalarinda, katilimecilarin  goriislerini  belirlemek amaciyla anket teknigi
kullanmiglardir. Anketlerin analizinde frekans dagilimi, t-testi ve Pearson korelasyon
analizi yontemleri kullanilmigtir. Calismada kamu ¢alisanlarinin cinsiyet, yas, aylik
gelir diizeyi gibi sosyo-demografik verilerine gore internet bankaciligi ile sunulan
hizmet yelpazesinin genislemesiyle kullanicilarin daha fazla tercih ettikleri;
katilimcilarin internet bankaciligi uygulamalarinin giivenilirligi konusunda tereddiit
yasadiklari; her yerden erisim imkani saglamasi ve zaman bakimindan tasarruf
saglamasinin internet bankaciliginin tercih edilmesindeki en 6nemli etken oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Ozdemir (2017), anket teknigi kullanarak 172 katilimcinin internet bankacilig
kullanimina iligkin tutumlarini belirlemek amaciyla gerceklestirdigi yiiksek lisans
calismasinda, ikili secenekler icin Mann Whitney U, ikiden fazla seg¢enekli sorularin
analizi i¢in de Kruskal Wallis analiz yontemlerini kullanmistir. Calismanin sonucunda,
internet ve mobil bankacilik uygulamalarmin kolaylik, maliyet, giivenirlik ve
kullanighlik unsurlarinin bireylerin internet bankaciligi kullanmalar1 tizerinde etkili
oldugunu belirlemistir. Calismalar sonucunda elde edilen bu bulgular, internet ve
mobil bankacilik uygulamalarinin giivenilirliginin arttirilmasi, maliyetin azaltilmasi,
kolay ve kullaniglt olmasi internet ve mobil bankacilik uygulamalarinin kullanim

diizeyinin artmasini saglayabilecegini gostermektedir.

Kogoglu (2017), Tiirkiye’deki internet bankaciligi etkinligini belirlemeyi

amacladigi caligmasinda veri zayiflama yontemini kullanarak Tiirkiye Bankalar Birligi
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tarafindan paylasilan veriler analiz edilmistir. Caligmada, mevduat bankalarinin 2007-
2016 yillar1 arasindaki faaliyet giderleri ile mobil ve internet bankaciliginin 2007-2016
yillar1 arasindaki faaliyet giderleri karsilastirilmistir. Calismada mevduat bankalarinin
faaliyet giderlerinin yillara gore dalgalanmalar gosterdigi ve personel, kira, 1sinma,
elektrik vb. gibi masraf kalemlerinin bankalarin karlhilik oranini azalttigi; internet
bankacilig1 etkinligi ile bina, personel vb. gibi masraflarin azaldig: ve banka karlilik
oranmin arttifi ancak son yillarda mobil bankacilik uygulamalarinin internet

bankacilig1 uygulamalarinin kullanimini sekteye ugrattigi sonucuna ulasilmistir.

Internet bankacilig1 ile ilgili literatiirde yer alan ¢aligmalarda bireylerin en fazla
hesaplarini kontrol etme, havale ve EFT gibi para transferi islemleri gerceklestirme ve
kredi kart1 6demeleri gibi bankacilik islemlerini gerceklestirmek amaciyla internet
bankaciligini tercih ettikleri belirlenmistir. Internet bankacilig1 ara yiizlerinin karisik
ve anlasilir olmamasi ve internet bankaciligini giivenilir bulma diizeyleri de bireylerin
internet bankacilig1 kullanimini sinirlandiran unsurlarin basinda gelmektedir (Aytar,

2012:7; Mermod, 2011:71).
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4.8. Bulgular ve Yorumlar

4.8.1. Katimeilarin Sosyo-Demografik Verilerine liskin Bilgiler

Arastirmaya toplam 453 birey katilmistir. Katilimcilarin cinsiyet, yas, meslek

ve 6grenim durumlarina iliskin frekans ve yilizde degerleri Tablo 3’°te verilmistir.

Tablo 3. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Verilerine Gore Dagilimi

Frekans (n) Yiizde (%)

Kadin 182 40,2

Cinsiyet Erkek 271 59,8

TOPLAM 453 100,0
18-23 41 9,1

24-32 191 42,2

Yasiniz 33-48 166 36,6
49+ 55 12,1

TOPLAM 453 100,0

Kamu 202 44,6

= Ozel 213 47,0
Meslegimiz Ogrenci 38 8,4

TOPLAM 453 100,0

1200 ve alt1 47 10,4
1201-1800 34 7,5

1801-2500 113 24,9

Aylik Geliriniz 2501-3500 89 19,6
3501-5000 100 22,1

5001 ve tsti 70 15,5

TOPLAM 453 100,0

Lise 108 23,8

Universite 260 57,4

Ogrenim Durumunuz Yiiksek Lisans 74 16,3
Doktora 11 2,4

TOPLAM 453 100,0

Tablo 3 incelendiginde; katilimcilarin %59,8’inin erkek, %42,2’sinin 24-32
yas grubunda, %47,0’sinin 6zel sektdrde ¢alisan, %24,9’unun 1801-2500 TL aylik
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gelir ve %57,4’linlin de tiniversite diizeyinde 6grenim durumuna sahip bireylerden

olustugu goriilmektedir.

Katilimcilarin internet ve/veya mobil bankacilik kullanma durumlarina iliskin

dagilimlar1 Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Katilimcilarin internet ve mobil bankacilik kullanma durumlarina goére

dagilim1

Internet bankacihig ve/veya mobil bankacihk kullamim | Frekans Yiizde

durumunuzu belirtiniz. (n) (%)
Sadece internet bankacilig1 kullaniyorum 28 6,2
Sadece mobil bankacilik kullaniyorum 97 214
Hem internet bankaciligt hem de mobil bankacilik

276 60,9
kullantyorum
Internet bankacilig1 da mobil bankacilik da kullanmiyorum 52 11,5
TOPLAM 453 100,0

Katilimcilarin  internet bankacilifi ve/veya mobil bankacilik kullanma
durumlarina gore dagilimlarin verildigi Tablo 4 incelendiginde bireylerin %6,2’si
sadece internet bankaciligi kullandiklarini, 9%21,4’ii sadece mobil bankacilik
kullandiklarini, %60,9’u hem internet bankaciligi hem de mobil bankacilik
kullandiklarm1  ve %11,5’1 internet bankaciligt veya mobil bankacilik

kullanmadiklarini belirtmislerdir.

Katilimeilarin internet ve/veya mobil bankacilik kullanimlari iizerinde etkili

olan durumlara yonelik goriisleri Tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5. Internet bankaciligi ve/veya mobil bankacilik kullanicilarinin kullanim

durumlarin etkileyen faktorlere iliskin goriis maddelerinin genel dagilimi

M | internet bankacilign ve/veya mobil Katilma Derecesi (%)
bankacihik kullanicistysamz N
kullanim durumunuzu etkileyen
faktorleri asagida verilen olcek
yardimiyla belirtiniz

KKM | KM | KRS | KT | kKT | X |

1 | Bankacilik islerimi takip etmemde
gerekli bilgileri sube yerine
internet veya mobil bankacilik | 453 | 5,3 57 | 18 | 132 | 740 | 4,44 | 112
kullanarak elde etmeyi daha uygun
bulmaktayim

2 | internet bankaciligi veya mobil
bankacilik  giivenilirdir  hesap
bilgilerimin kotii amach kisilerin
eline gecmeyecegine inanirim

453 | 66 |[119| 12,6 | 254 | 43,5 | 3,87 | 1,27

3 | Internet veya mobil bankacilik
kullanarak
aileme/arkadaglarima/hobilerime
daha ¢ok zaman ayirabiliyorum

453 | 6,8 93 | 73 [159| 60,7 | 414 | 1,28

4 | Internet veya mobil bankacilik
sayesinde islemlerimin gizliligini
ve baskalarmin bundan haberdar
olmamasini sagliyorum

453 | 7,3 75 | 71 | 170 61,1 | 417 | 1,27

5 | Internet ve mobil bankaciligin
pahali  bir hizmet oldugunu | 453 | 16,8 | 10,8 | 8,6 | 14,8 | 49,0 | 3,68 | 1,55
distiniiyorum

6 | Internet veya mobil uygulamalar
lizerinden  yapilan  islemlerin | 453 | 22,3 | 12,8 | 11,3 | 10,2 | 43,5 | 3,39 | 1,64
giivenli oldugunu diisiiniiyorum

7 | Internet veya mobil bankacilik

kullanim karari riskli bir karardir 453 | 150 | 104 163 | 161 422 | 3,60 | 1,48

8 | Internet veya mobil bankacilik
diger bankacilik kanallarina gore | 453 | 15,7 | 12,4 | 23,2 | 9,9 | 389 | 3,43 | 1,48
daha kullaniglidir

9 | Internet veya mobil bankacilik
diger bankacilik kanallarina gore | 453 6,0 7,1 86 | 152 | 63,1 | 4,22 1,22
daha etkin ve verimlidir

10 | Internet veya mobil bankacilik
kullanimin1 ¢evremdeki insanlara | 453 6,2 6,8 | 10,6 | 135 | 62,9 | 4,20 | 1,23
tavsiye edebilirim

11 | Internet veya mobil bankacilik
kullanimi1 son derece kolaydir

453 | 6,6 64 | 44 |170| 656 | 4,28 | 121

12 | Bankalar  tarafindan  sunulan
Internet veya mobil bankacilik
hizmetlerine iliskin ara ylizler
(mentiler) son derece anlagilirdir

453 | 6,6 51 1| 64 |194 | 625 | 4,26 | 1,19

13 | internet veya mobil bankacilik
iizerinden O6deme, para transferi
vb.. islemleri gergeklestirmek
oldukg¢a kolaydir

453 | 7,3 60 | 91 | 168 | 609 | 4,18 | 1,25
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14 | Internet veya mobil bankacilik
hizmetleri diisiik maliyetli | 453 | 7,9 68 | 46 |192| 61,4 | 419|127
olmalidir

15 | Internet veya mobil bankacilik
kullanimi bankacilik hizmetlerini
daha hizli ve etkin kullanmam
saglar

453 | 84 6,2 | 38 | 152 | 66,4 | 425 | 1,28

16 | Internet veya mobil bankacilik
genel olarak benim i¢in faydalhidir

17 | Bankacilik islemlerinin Internet
veya mobil bankacilik {izerinden
gerceklestirilmesinin maliyeti
diger seceneklere gore (Banka
Subesi, ATM, vb..) gore daha
diigiiktiir

453 | 6,6 79 | 38 | 159 | 658 | 4,26 | 1,24

453 | 71,7 33 | 66 |146 | 678 | 431|121

18 | Bankacilik islemlerinin Internet
veya mobil bankacilik {izerinden
gerceklestirilmesi zaman tasarrufu
saglar

453 | 79 73 | 66 |172| 609 | 4,15 | 1,28

19 | Internet veya mobil bankacilik

hizmetlerinin — 24 sadt) 5| 5q | o0 | 75 | 143 | 695 | 4,38 | 1,14
kullanilabiliyor olmasi énemli bir
avantajdir

20 | internet veya mobil bankacilik
islemleri gerceklestirirken
olusabilecek teknik aksakliklar
(internet baglantisinin  kopmast,
telefon bataryasimin bitmesi vb..)
kullanim kararimu etkiler

KKM: Kesinlikle katilmiyorum, KM: Katilmiyorum, KRS: Kararsizim, KT: Katiliyorum, KKT:

453 | 188 | 104 | 135 | 16,3 | 41,1 | 3,50 | 1,55

Kesinlikle katiliyorum”

Katilimcilarin internet bankaciligi ve/veya mobil bankacilik kullanicilarinin
kullanim durumlarini etkileyen faktorlere iligkin goriis maddelerine katilma diizeyleri
Tablo 5’te goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin en ¢ok “Bankacilik islerimi takip
etmemde gerekli bilgileri sube yerine internet veya mobil bankacilik kullanarak elde
etmeyi daha uygun bulmaktayim (4,44)” Onermesine katildiklar1 goriilmektedir.
Bunun disinda “Internet veya mobil bankacilik hizmetlerinin 24 saat kullanilabiliyor
olmas1 6nemli bir avantajdir (4,38)”, “Internet veya mobil bankacilik kullanim1 son
derece kolaydir (4,28)”, “Bankalar tarafindan sunulan internet veya mobil bankacilik

hizmetlerine iliskin ara yiizler (meniiler) son derece anlasilirdir (4,26)” ve “Internet

Katilimeilarin internet ve/veya mobil bankaciliga yonelik goriislere katilma diizeyleri 1-5 arasinda
puanlanmistir. Kesinlikle katilmiyorum (KKM) diizeyindeki goriisler 1 puan, katilmiyorum (KM)
diizeyindeki goriisler 2 puan, kararsizim (KRS) diizeyindeki goriisler 3 puan, katiliyorum (KT)
diizeyindeki goriisler 4 puan ve kesinlikle katiliyorum (KKT) diizeyindeki goriisler de 5 puan ile
derecelendirilmistir.
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veya mobil bankacilik genel olarak benim i¢in faydalidir (4,26)” Onermeleri
katilimcilarin yliksek oranda katilim gosterdikleri diger Onermeler olarak goze
carpmaktadir. Bu durum internet bankaciligi ve mobil bankaciligin daha 6nce de ifade
edilen zaman tasarrufu, kolaylik, mekandan bagimsizlik gibi faydalarinin sunulan
uygulama ve arayiizler vasitasiyla bankalar tarafindan miisterilere dogru bir sekilde

aktarilabildiginin bir gostergesi olarak kabul edilebilir.

Biitiin bunlarin disinda yine Tablo 5’teki veriler incelendiginde katilimcilarin
genel olarak “Internet veya mobil uygulamalar iizerinden yapilan islemlerin giivenli
oldugunu diisiiniiyorum (3,39)” ve “Internet veya mobil bankacilik diger bankacilik
kanallarina gore daha kullanighidir (3,43)” gibi Onermeler konusunda kararsiz
kaldiklar1 dikkati ¢ekmektedir. internet ve mobil bankaciliga iliskin en Onemli
endisenin giivenlik unsuru oldugu diisiiniildiigiinde bu durumun son derece normal

oldugu ifade edilebilir.
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Katilimeilarin cinsiyet dagilimina gore goriisleri Tablo 6°da verilmistir.

Tablo 6. Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore internet bankaciligi ve/veya mobil

bankacilik kullanicilarinin kullanim durumlarini etkileyen faktorlere iliskin goriisleri

Madde Kadin Erkek

No n X Ss n X SS t P
1 182 4,45 1,13 271 444 1,11 0,038 0,970
2 182 4,04 1,18 271 3,75 1,31 2,353 0,019*
3 182 4,21 1,29 271 4,09 1,27 1,036 0,301
4 182 4,21 1,24 271 4,13 1,29 0,679 0,498
5 182 3,53 1,63 271 3,78 1,49 -1,637 0,102
6 182 3,23 1,75 271 3,50 1,56 -1,769 0,077
7 182 3,51 1,59 271 3,66 1,40 -1,053 0,293
8 182 3,48 1,55 271 3,40 1,44 0,518 0,605
9 182 4,41 1,11 271 4,09 1,27 2,690 0,007*
10 182 4,39 1,07 271 4,07 1,32 2,688 0,007*
11 182 4,46 1,08 271 4,16 1,28 2,555 0,011*
12 182 4,40 1,07 271 4,16 1,25 2,145 0,033*
13 182 4,40 1,10 271 4,03 1,32 3,098 0,002*
14 182 4,31 1,17 271 411 1,32 1,665 0,097
15 182 4,40 1,12 271 4,15 1,37 2,040 0,042*
16 182 4,42 1,13 271 4,15 1,29 2,262 0,024*
17 182 4,43 1,09 271 4,22 1,28 1,814 0,070
18 182 4,31 1,15 271 4,05 1,35 2,171 0,030*
19 182 4,51 1,05 271 4,29 1,18 2,064 0,040*

20 182 3,45 1,59 271 3,53 1,52 -0,555 0,579
*P<0,05

Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore internet bankaciligi ve/veya mobil
bankacilik kullanicilarinin  kullanim  durumlarmi etkileyen faktorlere iliskin
gortslerinin oldugu Tablo 6 incelendiginde, yapilan t-testi sonucunda 2, 9, 10, 11, 12,
13, 15, 16, 18 ve 19. maddeler olmak iizere toplam 10 maddede p<0,05 diizeyinde
anlamli farkliligin oldugu goriilmektedir. Diger maddelerde ise cinsiyet degiskenine
gore p<0,05 diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmadigi yapilan t-testi sonucunda

belirlenmistir.

Tablo 6 incelendiginde kadin katilimcilarin erkek katilimcilara gére internet
bankaciligin1 daha giivenli oldugu, diger bankacilik hizmetlerine oranla daha verimli,

kullaniminin daha kolay, mentilerin daha anlasilir, bankacilik islemlerini daha hizli ve
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kolay yapildigi, kendisi i¢in faydali oldugu, zaman tasarrufu sagladigi ve 7/24
kullanilabilmesinin avantajli oldugu goriislerini daha fazla benimsedikleri ve bu
diisiincelerinden dolay1 ¢evresindeki kisilere tavsiye edebilecekleri goriislerine katilim
oranlarinin daha fazla oldugu tespit edilmistir. Buna gore kadin katilimcilarin s6z

konusu dnermeleri erkek katilimcilara gore daha fazla benimsedikleri goriilmektedir.
Katilimeilarin yas dagilimina gore goriisleri Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin yas degiskenine gore internet bankaciligi ve/veya mobil

bankacilik kullanicilarinin kullanim durumlarini etkileyen faktorlere iliskin goriisleri

~ ~ —_~ B~
o | 2| 25 | 8 | 3%
zZ < ) < ® o C
< : £ : !\_l/ ; i—l, % 5 Varyans
g | A i g Fark Olan Gruplar
p 9 N & c«
<
X S X S X S X S F p
1 (4341101446 |1,16 |4,46|1,08 4,41 1,210,164 | 0,921
2 |404(1,24(398(1,33|3,76|1,25|3,67 1,12 |1,531| 0,206
3 412|107 (413|131 (4,19 1,28 |4,03 1,340,214 | 0,887
4 14,461,099 |4,17|1,23 4,12 |1,30|4,07|1,39|0,896 | 0,443
5 407143360161 351|155|348]|1,32|3,619|0,013* 18-23 Yag
6 |321(183|351|165|342|1,62|3,03]|1,52]|1,379| 0,249
7 404132355157 (351|1,443,69|1,35|1,582| 0,193
8 |[341(167 (348|156 352|141 |3,03|1,24|1,598| 0,189
9 (458|097 (434|119 4,07 |1,25|3,98 1,26 | 3,394 | 0,018* 18-23 Yag
10 | 4,48 1,00 4,19 |1,24 4,14 1,27 | 3,76 | 1,15 | 3,746 | 0,011* 18-23 Yag
11 [ 458|097 |4,32|1,20 4,21 1,26 |4,14|1,22|1,356| 0,256
12 14,46 0,97 | 4,29 |1,16 | 4,21 |1,26 | 412 | 1,21 | 0,783 | 0,504
13 14,46|1,02|4,12|1,31|4,19|1,23|4,14|1,23|0,865| 0,459
14 14,2911,26 4,12 1,30 4,26 | 1,24 4,12 | 1,26 | 0,488 | 0,691
15 | 453(1,05|4,21(135(4,28|1,25|4,07|1,23|1,119| 0,341
16 |456|1,02|4,32|1,22|4,18|1,30|4,07|1,23|1,622| 0,184
17 | 4,58 |0,97 |4,45|1,15|4,22|1,28|3,90|1,28 | 3,902 | 0,009* 49 Yas ve iizeri
18 4,24 0,96 | 4,04 1,36 |4,25|1,26 | 4,20 | 1,26 | 0,851 | 0,466
19 14,43|0,94 |4,43 1,11 4,341,217 | 425 1,26 | 0,488 | 0,691
20 |3,39|1,57|3,47|165|3,62|1,45|3,36|1,49|0,561 | 0,641
P<0,05

Tablo 7 incelendiginde, yapilan varyans analizi sonucunda 5, 9, 10 ve 17.

maddeler olmak iizere toplam 4 maddede p<0,05 diizeyinde anlamli farkliligin oldugu
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goriilmektedir. Diger maddelerde ise yas degiskenine gore p<0,05 diizeyinde anlamli

bir fark bulunmadig: belirlenmistir.

Tablo 7 incelendiginde, “Internet ve mobil bankaciligin pahali bir hizmet
oldugunu diisiiniiyorum” (5. madde), “Internet veya mobil bankacilik diger bankacilik
kanallarina gore daha etkin ve verimlidir” (9. Madde), “Internet veya mobil bankacilik
kullanimini ¢evremdeki insanlara tavsiye edebilirim” (10. Madde) ve “Bankacilik
islemlerinin internet veya mobil bankacilik {izerinden gergeklestirilmesinin maliyeti
diger segeneklere gore (banka subesi, ATM, vb.) gore daha diisiiktiir” (17. Madde)
onermeleri ile katilimcilarin yaglari arasinda anlamli bir iliskinin oldugu tespit

edilmistir.

Yapilan Anova testinin sonucglarina gore yas degiskeni ile p<0,05 diizeyinde
anlamli farklilik gosteren 5, 7, 9 ve 17 6nermelerinin tamaminin en ¢ok 18-23 yas
grubu, en disiik ise 49 yas ve lizeri yas grubu tarafindan benimsendigi goriilmektedir.
Ayrica ilgili 6nermelerin benimsenme diizeyinin yas arttik¢a diistiigli analizden elde
edilen bir diger bulgu olarak dikkati cekmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde
18-23 yas grubunda genellikle ekonomik 6zgiirliigiinii kazanamamis 6grencilerin yer
almasi, bu yas grubunun teknolojiyi daha iyi ve daha sik kullanmalari, daha fazla
sosyal ortamlara girerek, bireysel iligskiler kurmalari, buna karsilik 49 ve lizeri yas
grubunda yer alan bireylerin ise teknolojiyi daha az takip etmeleri ve teknolojik
degisimlere daha ge¢ uyum saglamalar1 gibi 6zellikleri nedeniyle analizden elde edilen

s06z konusu bulgularin son derece normal oldugu ifade edilebilir.
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Katilimeilarin meslek dagilimina gore goriisleri Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Katilimcilarin meslek degiskenine gore internet bankaciligi ve/veya mobil

bankacilik kullanicilarinin kullanim durumlarini etkileyen faktorlere iliskin gortisleri

) &

2 L E S

o o .’E E § Varyans

9 E ;0’ § IEI, Fark Olan Gruplar

= ;2 ,5 :8:3

X S X S X S F p
1 403 | 1,27 | 458 | 1,00 | 3,98 | 0,80 | 3,108 | 0,046* Ozel
2 3,56 | 1,28 | 4,06 | 1,26 | 4,47 | 0,72 | 12,906 | 0,000* Ogrenci
3 391|142 | 438 | 1,10 | 4,00 | 1,16 | 7,683 | 0,001* Ozel
4 400 | 1,39 | 428 | 1,21 | 436 | 0,71 | 3,004 0,061
5 357 | 1,62 | 3,62 | 1,56 | 457 | 0,55 | 7,075 | 0,001* Ogrenci
6 345 | 162 | 343 | 1,62 | 2,86 | 1,83 | 2,160 | 0,117
7 3,36 | 1,48 | 3,75 | 1,49 | 4,02 | 1,17 | 5,402 | 0,005* Kamu
8 340 | 1,49 | 344 | 1,50 | 3,60 | 1,40 | 0,286 | 0,751
9 406 | 1,34 | 432 | 1,15 | 450 | 0,64 | 3,344 | 0,036* Kamu
10 | 399 | 1,32 | 433 | 1,19 | 457 | 0,64 | 6,069 | 0,003* Kamu
11 | 414 | 1,36 | 4,35 | 1,13 | 460 | 0,59 | 2,997 | 0,061
12 406 | 1,36 | 440 | 1,06 | 4,47 | 0,60 | 5065 | 0,007* Kamu
13 401 | 1,33 | 423 | 1,23 | 471 | 0,45 | 5419 | 0,005* Kamu
14 | 408 | 1,34 | 426 | 1,26 | 4,34 | 0,78 | 1,260 0,285
15 404 | 1,37 | 436 | 1,25 | 4,68 | 0,57 | 5634 | 0,004* Kamu
16 407 | 1,34 | 435 | 1,20 | 4,71 | 0,56 | 5,385 0,005
17 427 | 1,24 | 429 | 1,26 | 4,63 | 0,58 | 1,431 0,240
18 412 | 1,38 | 420 | 1,29 | 4,07 | 0,53 | 0,293 0,746
19 426 | 1,26 | 4,46 | 1,09 | 4,57 | 0,50 | 2,185 0,114
20 342 | 158 | 353 | 155 | 381 | 1,33 | 1,088 0,338
P<0,05

Katilimcilarin meslek degiskenine gore internet bankaciligi ve/veya mobil
bankacilik kullanicilarinin - kullanim  durumlarini  etkileyen faktorlere iliskin
gortslerinin oldugu Tablo 8 incelendiginde, yapilan varyans analizi sonucunda 1, 2, 3,
5,7,9,10, 12, 13 ve 15. maddeler olmak iizere toplam 10 maddede p<0,05 diizeyinde
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anlaml farkin oldugu goriilmektedir. Diger maddelerde ise meslek degiskenine gore
p<0,05 diizeyinde anlamli bir fark bulunmadig1 yapilan varyans analizi sonucunda

belirlenmistir.

Tablo 8 incelendiginde, “Bankacilik islerimi takip etmemde gerekli bilgileri
sube yerine internet veya mobil bankacilik kullanarak elde etmeyi daha uygun
bulmaktayim”, “Internet bankacilifi veya mobil bankacilik giivenilirdir hesap
bilgilerimin kétii amach kisilerin eline gegmeyecegine inanirim”, “Internet veya mobil
bankacilik  kullanarak  aileme/arkadaslarima/hobilerime daha ¢ok zaman
ayirabiliyorum”, “Internet ve mobil bankaciligin pahali bir hizmet oldugunu
diisiiniiyorum”, “Internet veya mobil bankacilik kullanim karar1 riskli bir karardir”,
“Internet veya mobil bankacilik diger bankacilik kanallarina gore daha etkin ve
verimlidir’, “Internet veya mobil bankacilik kullanimini1 cevremdeki insanlara tavsiye
edebilirim”, “Bankalar tarafindan sunulan internet veya mobil bankacilik hizmetlerine
iliskin ara yiizler (meniiler) son derece anlasilirdir”, “Internet veya mobil bankacilik
lizerinden 6deme, para transferi vb.. islemleri gerceklestirmek olduk¢a kolaydir” ve
“Internet veya mobil bankacilik kullanim1 bankacilik hizmetlerini daha hizli ve etkin
kullanmami saglar” onermeleri ile katilimcilarin meslekleri arasinda anlamli bir
iligkinin oldugu tespit edilmistir. Buna bagl olarak yapilan Scheffe testinin
sonuglarina gore “Bankacilik iglerimi takip etmemde gerekli bilgileri sube yerine
internet veya mobil bankacilik kullanarak elde etmeyi daha uygun bulmaktayim (6zel
4,58-6grenci 3,98)” 6nermesinin en ¢ok 6zel sektorde calisan, en diislik ise 6grenci
katilimcilar tarafindan benimsendigi goriilmektedir. Ozel sektdrde ¢alisan bireylerin
daha yogun is yasantisina sahip olmalar1 dolayisiyla mesai saatleri icerisinde banka
subelerine gitmelerinin daha zor olmasi ve 6grencilerin ders saatleri diginda daha fazla

bos vakte sahip olmalar1 analizden elde edilen bulgularin normal oldugu séylenebilir.

Yine yapilan Scheffe testinin sonuglarma gére “Internet bankaciligi veya mobil
bankacilik giivenilirdir hesap bilgilerimin kotii amach kisilerin eline gegmeyecegine
inanirim (6grenci 4,47-kamu 3,56)”, “Internet veya mobil bankacilik kullanarak
aileme/arkadaslarima/hobilerime daha ¢ok zaman ayirabiliyorum (6grenci 4,00-kamu
3,91)”, “Internet ve mobil bankaciligin pahali bir hizmet oldugunu diisiiniiyorum

(6grenci 4,57-kamu 3,57)”, “Internet veya mobil bankacilik kullanim karari riskli bir
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karardir (6grenci 4,02-kamu 3,36)”, “Internet veya mobil bankacilik diger bankacilik
kanallarina gore daha etkin ve verimlidir (6grenci 4,50-kamu 4,06)”, “Internet veya
mobil bankacilik kullanimini ¢evremdeki insanlara tavsiye edebilirim (6grenci 4,57-
kamu 3,99)”, “Bankalar tarafindan sunulan Internet veya mobil bankacilik
hizmetlerine iliskin ara yiizler (meniiler) son derece anlasilirdir (6grenci 4,47-kamu
4,06)”, “Internet veya mobil bankacilik iizerinden 6deme, para transferi vb.. islemleri
gerceklestirmek oldukca kolaydir (6grenci 4,71-kamu 4,01)” ve “Internet veya mobil
bankacilik kullanim1 bankacilik hizmetlerini daha hizli ve etkin kullanmami saglar
(6grenci 4,68-kamu 4,04)” 6nermelerinin en ¢ok 6grenci katilimcilar, en diisiik ise
kamu kurumunda calisan katilimecilar tarafindan benimsendigi goriilmektedir. Ayrica
ilgili 6dnermelerin benimsenme diizeyinin caligsma siiresi arttik¢ca diistiigli analizden

elde edilen bir diger bulgu olarak dikkati cekmektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde 6grenci katilimeilarin daha kiigiik meblagl
islemler gerceklestirmeleri, teknolojiyi daha iyi ve stk konusmalari, daha fazla sosyal
ortamlara girerek bireysel iliskiler kurmalar, siirekli ve sinirsiz internet baglantisina
sahip olamamalari, buna karsilik kamuda galisan bireylerin yogun ¢alisma kosullarina
sahip olmalari, teknolojiyi 6grencilere oranla daha az kullanma imkani bulmalar1 ve
sosyal iligkilerinin genellikle is yeri ortamiyla sinirli kalmasi gibi 6zellikleri nedeniyle

analizden elde edilen s6z konusu bulgularin son derece normal oldugu ifade edilebilir.
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Katilimcilarin aylik gelir dagilimina gore goriisleri Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9. Katilimeilarin aylik gelir degiskenine gore internet bankaciligi ve/veya mobil

bankacilik kullanicilarinin kullanim durumlarini etkileyen faktorlere iliskin goriisleri

= a < ‘T
o o T‘f - ';r o % :: 'ﬁ
zZ - o - o o > £
@ - S U S U ~ Varyans
xe] =3 Tl S £ o)
) s = D L0 = Fark Olan Grup
(=3 — — —
2 = & B S
— N Te)
X S X S X S X S F p
1 (4511077453114 |4,42 1,17 |4,28|1,14| 0,816 | 0,485
2 |461|0,76|4,26|1,10|4,22|1,29 | 3,22 | 1,32 19,670 | 0,000* 5001 TL ve iizeri
3 |4,46|0,68|4,36|1,30|4,14|1,23|3,45|1,44| 9,679 | 0,000* 5001 TL ve iizeri
4 14,401(087|4,27|120(4,28|1,25|349|1,47| 8,240 | 0,000* 5001 TL ve iizeri
5 |4,65|052|361|1,60]3,40|1,63]|392]1,40| 9,369 | 0,000* 1200 TL ve alt1
6 |380|1,63|3,46|1,65|3,33|163]|3,14|1,63| 1,701 | 0,166
7 1434|116 |3,66|153|346|1,51|3,32|1,33]| 5,468 | 0,001* 1200 TL ve alt1
8 [1410(137(339|137|331|1,59|3,15|1,36| 4,650 | 0,003* 1200 TL ve alt1
9 |4,68|062|4,38|1,15|4,24|1,14|3,51|1,53 11,784 | 0,000* 1200 TL ve alt1
10 [4,7410,60 (433|118 4,31 |1,14|3,25| 1,42 19,928 | 0,000* 1200 TL ve alt1
11 [480(049 (441113438 |1,13|3,40|1,48|18,114| 0,000* 1200 TL ve alt1
12 14,68 |055|4,42|1,07|435|1,13|3,38| 1,47 17,507 | 0,000* 1200 TL ve alt1
13 14,87(033(4,23|1,30|4,25|1,11| 3,40 1,48 |15,584 | 0,000* 1200 TL ve alt1
14 14,70|050|4,23|1,25|4,31|1,22|3,41|1,45|12,877 | 0,000* 1200 TL ve alt1
15 [4,76 {051 440|124 1424|126 |3,60]|151| 9821 | 0,000* 1200 TL ve alt1
16 4,78 0,50 |4,48|113 425|122 |3,45| 1,47 |15,624| 0,000* 1200 TL ve alt1
17 |14,741053|4,35|1,31|4,24|1,18|4,11| 1,33 | 2,868 | 0,036* 1200 TL ve alt1
18 14,29 |062 (4,271,411 |4,36|1,13|3,48|1,51| 8577 | 0,000* 1200 TL ve alt1
19 14,70 0,46 |451|1,14|4,42|1,11|3,77 | 1,32 | 9,145 | 0,000* 1200 TL ve alt1
20 |4,48|054(335|1,68|3,30|1,49|3,65]|1,62] 8,259 | 0,000* 1200 TL ve alt1
P<0,05

Katilimcilarin aylik gelir degiskenine gore internet bankaciligi ve/veya mobil
bankacilik kullanicilarinin = kullanim  durumlarimi  etkileyen faktorlere iliskin
goriislerinin oldugu Tablo 9 incelendiginde, yapilan varyans analizi sonucunda 2, 3, 4,
57,8,9,10, 11,12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19 ve 20. maddeler olmak iizere toplam 18
maddede p<0,05 diizeyinde anlamli farkin oldugu goriilmektedir. Diger maddelerde
ise meslek degiskenine gore p<0,05 diizeyinde anlamli bir fark bulunmadigi yapilan

varyans analizi sonucunda belirlenmistir.
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Tablo 9 incelendiginde, “Bankacilik islerimi takip etmemde gerekli bilgileri
sube yerine internet veya mobil bankacilik kullanarak elde etmeyi daha uygun
bulmaktayim” ve “Internet veya mobil uygulamalar iizerinden yapilan islemlerin
givenli oldugunu diistinliyorum” O6nermeleri disinda kalan tiim Onermeler ile
katilimcilarin meslekleri arasinda anlamli bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Buna
bagl olarak yapilan scheffe testinin sonuglarina gére “Internet ve mobil bankaciligin
pahali bir hizmet oldugunu diistiniiyorum (1200 TL ve alt1 4,65-2501-5000 TL 3,40)”
ve “Internet veya mobil bankacilik islemleri gerceklestirirken olusabilecek teknik
aksakliklar (internet baglantisinin kopmasi, telefon bataryasinin bitmesi vb..) kullanim
kararimi etkiler (1200 TL ve alt1 4,65-2501-5000 TL 3,40)” 6nermelerinin en gok 1200
TL ve alti, en diisik 2501-5000 TL aylik gelire sahip katilimcilar tarafindan
benimsendigi goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin aylik gelir diizeyi arttikca
onermeye katilma diizeyinin azaldig1 goriilmektedir. internet ve mobil bankacilik
tizerinden gergeklestirilen havale, EFT ve diger birtakim bankacilik islemlerinin
ticretli olarak yapilmasi ve internet iicretinin gelire oraninin artmasi internet ve mobil
bankacilik uygulamalarinin pahali bir iicret olarak degerlendirilmesinde etken oldugu
soylenebilir. Ozellikle ekonomik bagimsizligin1 kazanmayan 6grencilerin yer aldig
1200 TL ve alt1 gelir grubundaki bireylerin bu dnermeleri ¢ok fazla benimsenmesi

nedeniyle analizden elde edilen s6z konusu bulgularin son derece normal oldugu ifade
edilebilir.

Yine yapilan Scheffe testinin sonuglarina gére “Internet bankacili1 veya mobil
bankacilik giivenilirdir hesap bilgilerimin kotli amagl kisilerin eline gegcmeyecegine
inanirm (1200 TL ve alt1 4,61-5001 TL ve iizeri 3,22)”, “Internet veya mobil
bankacilik kullanimini gevremdeki insanlara tavsiye edebilirim (1200 TL ve alt1 4,61-
5001 TL ve iizeri 3,22)”, “Internet veya mobil bankacilik kullanimi son derece
kolaydir (1200 TL ve alt1 4,80-5001 TL ve iizeri 3,40)”, “Internet veya mobil
bankacilik genel olarak benim i¢in faydalidir (1200 TL ve alt1 4,78-5001 TL ve tizeri
3,41)” ve diger 6nermelerin en yiiksek 1200 TL ve alt1, en diisiik ise 5001 TL ve {izeri
aylik gelire sahip katilimcilar tarafindan benimsendigi goriilmektedir. Ayrica ilgili
Onermelerin benimsenme diizeyinin aylik gelir diizeyi arttik¢a diistiigii analizden elde
edilen bir diger bulgu olarak dikkati ¢ekmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde
ogrenci katilimeilarin daha ¢ok yer aldig1 grup olan 1200 TL ve alt1 aylik gelire sahip
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bireylerin teknolojiyi daha iyi ve sik kullanmasi, kiigilk meblagli islemler
gerceklestirmeleri ve daha genis sosyal ¢evreye sahip olmalari, 5001 TL ve tizeri aylik
gelire sahip bireylerin hesaplarinda biiyiik meblaglarin yer almasindan dolayi giivenlik
konusunda tereddiit yasamalar1 gibi 6zellikleri nedeniyle analizden elde edilen s6z

konusu bulgularin son derece normal oldugu ifade edilebilir.

Katilmeilarin  6grenim  durumu dagilimmna gore goriisleri Tablo 10’da

verilmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin 6grenim durumu degiskenine gore internet bankaciligi
ve/veya mobil bankacilik kullanicilarinin kullanim durumlarini etkileyen faktorlere

iliskin goriisleri

g & 5 3

2 I S 5o =

© = 78 5N S Varyans

I % E £ —q:, £ g Fark Olan Gruplar

X | S| X |S|xX|s|x]|s]| F P

1 |466|0,73(4,35|1,24|4,37|1,16|4,81|0,40| 2,482 | 0,060
2 1414|102|388|125|363|1,38|254|1,86]| 6,519 | 0,000 Doktora diizeyi
3 440|099 4,17|1,25|3,87|1,44|254|1,80| 8807 | 0,000* Doktora diizeyi
4 |4,421096|4,26 |1,20|3,68|1,46|2,63|1,91]|11,764| 0,000* Doktora diizeyi
5 1422|112 |355|161|350|1,64|2,63|1,80]| 7,198 | 0,000* Doktora diizeyi
6 |351(148 (344|167 |3,17|1,69|2,39|1,86| 1,937 | 0,123
7 |421|106|351|151(3,14|1,52|2,41|1,86|11,689| 0,000* Doktora diizeyi
8 [363|136|346|151|3,18|1,41|2,40|1,01]| 3,023 | 0,029* Doktora diizeyi
9 |1438|086|4,31|1,20|394|1,34|2,44|1,86|10,851| 0,000* Doktora diizeyi
10 [4,260,94|14,30(1,21|398|1,35|254|1,96| 8,543 | 0,000* Doktora diizeyi
11 [4,66|0,72|4,291,20|3,97|1,35|2,45| 1,86 |14,907 | 0,000* Doktora diizeyi
12 [461|0,70 | 4,27 | 1,17 | 3,95 | 1,34 | 2,47 | 1,04 | 14,252 | 0,000* Doktora diizeyi
13 |14,61|0,73|4,1411,26 |3,94|1,36|2,35| 1,86 |13,306 | 0,000* Doktora diizeyi
14 1461|070 4,18 |1,28|3,87|1,41|245|1,11|13,273 | 0,000* Doktora diizeyi
15 [458|0,75|4,27 11,29 |394| 1,44 |245]|1,86|11,943| 0,000* Doktora diizeyi
16 [4,46|0,89|4,35(1,19|391|1,43|2,36]1,91|12,793| 0,000* Doktora diizeyi
17 (425|111 |4,31|1,23|4,64|0,83|4,72|1,86|11,356| 0,000* Doktora diizeyi
18 | 4,56 (0,78 4,13 |1,33|3,89|1,31|255]1,14|11,865| 0,000* Doktora diizeyi
19 [463|0,72|4,39|1,17|4,24|1,05|254|1,96|12,727 | 0,000* Doktora diizeyi
20 (3,76 11,104,15|1,63|3,89|1,30|4,45]|2,01|14,879| 0,000* Doktora diizeyi

P<0,05
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Katilimeilarin 6grenim durumu degiskenine gore internet bankacilig1 ve/veya
mobil bankacilik kullanicilarimin kullanim durumlarii etkileyen faktorlere iliskin
goriislerinin oldugu Tablo 10 incelendiginde, yapilan varyans analizi sonucunda 2, 3,
4,5,7,8,9,10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19 ve 20. maddeler olmak {izere toplam
18 maddede p<0,05 diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir. Diger
maddelerde ise meslek degiskenine gore p<0,05 diizeyinde anlamli bir fark

bulunmadig1 yapilan varyans analizi sonucunda belirlenmistir.

Tablo 10 incelendiginde, “Bankacilik islerimi takip etmemde gerekli bilgileri
sube yerine internet veya mobil bankacilik kullanarak elde etmeyi daha uygun
bulmaktayim” ve “Internet veya mobil uygulamalar iizerinden yapilan islemlerin
giivenli oldugunu disiinliyorum” Onermeleri disinda kalan tiim Onermeler ile
katilimeilarin meslekleri arasinda anlamli bir iligskinin oldugu tespit edilmistir. Buna
bagli olarak yapilan analiz sonuglarina gore “Bankacilik islemlerinin internet veya
mobil bankacilik lizerinden gerceklestirilmesinin maliyeti diger segeneklere gore
(Banka Subesi, ATM, vb..) gore daha diisiiktiir (lise 4,25-doktora 4,72)” ve “Internet
veya mobil bankacilik islemleri gerceklestirirken olusabilecek teknik aksakliklar
(internet baglantisinin kopmasi, telefon bataryasinin bitmesi vb..) kullanim kararimi
etkiler (lise 3,76-doktora 4,45)” 6nermelerinin en yiiksek doktora, en diisiik ise lise
egitim diizeyindeki katilimcilar tarafindan benimsendigi goriilmektedir. Doktora
diizeyindeki bireylerin teknolojiyi daha iyi kullanmalar1 ve i yogunlugundan dolay1
daha kisitl zamana sahip olmalar1 gibi 6zellikleri nedeniyle analizden elde edilen s6z

konusu bulgularin son derece normal oldugunu gosterir.

Yine yapilan analiz sonuglarina gére “Internet bankacilifi veya mobil
bankacilik giivenilirdir hesap bilgilerimin kotii amagl kisilerin eline gegmeyecegine
inanirim (lise 4,14-doktora 2,54)”, “Internet ve mobil bankaciligin pahali bir hizmet
oldugunu diisiiniiyorum (lise 4,22-doktora 2,63)”, “Internet veya mobil bankacilik
kullanimii ¢evremdeki insanlara tavsiye edebilirim (lise 4,26-doktora 2,54)”,
“Internet veya mobil bankacilik genel olarak benim icin faydalidir (lise 4,58-doktora
2,45)”, “Bankacilik islemlerinin Internet veya mobil bankacilik {izerinden
gerceklestirilmesi zaman tasarrufu saglar (lise 4,56-doktora 2,55)”, “Internet veya

mobil bankacilik hizmetlerinin 24 saat kullanilabiliyor olmasi 6nemli bir avantajdir
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(lise 4,63-doktora 2,54)” ve diger 6nermelerin en yiiksek lise, en diisiik ise doktora
egitim diizeyindeki katilimcilar tarafindan benimsendigi goriilmektedir. Ayrica ilgili
Onermelerin benimsenme diizeyinin egitim diizeyi arttik¢a diistiigli analizden elde
edilen bir diger bulgu olarak dikkati ¢cekmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde
ogrenci katilimeilarin daha ¢ok yer aldigi grup olan lise mezunu diizeyindeki bireylerin
teknolojiyi daha iyi ve sik kullanmasi, kii¢iikk meblaglh islemler gergeklestirmeleri ve
daha genis sosyal ¢evreye sahip olmalari, doktora egitim diizeyine sahip bireylerin
hesaplarinda biiylik meblaglarin yer almasindan dolay1 giivenlik konusunda tereddiit
yasamalar1 gibi 6zellikleri nedeniyle analizden elde edilen s6z konusu bulgularin son

derece normal oldugunu gostermektedir.
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GENEL DEGERLENDIRME

Bu aragtirma 2018 yilinda bireylerin internet ve mobil bankacilik kullanma
durumlart ile internet ve mobil bankacilig1 kullanmalari tizerinde etkili olan unsurlari,
toplam 453 kisiye anket teknigi uygulanarak belirlemek amaciyla gergeklestirilmistir.
Calismanin bu boliimiinde gergeklestirilen istatistiksel analiz sonuglari, literatiirde var
olan benzer nitelikteki ¢aligmalarda elde edilen sonuglarla karsilastirilarak

degerlendirilecektir.

Katilimcilarin %6,2°si sadece internet bankaciligi, %21,4°li sadece mobil
bankacilik, %60,9 hem internet bankaciligi hem de mobil bankacilik kullandigini
belirtirken %11,5’1 de ne internet bankacilig1 ne de mobil bankacilik kullanmadiklar
tespit edilmistir. Bu anlamda ¢alismadan elde edilen bulgular literatiirde yapilan diger
caligmalarla (Siizen, 2016; Pala ve Kartal, 2010) da ortiismektedir. Dolayisiyla genel
olarak degerlendirildiginde Tiirkiye’de internet ve mobil bankaciligmin kullanim

oraninin yiiksek oldugu rahatlikla sdylenebilir.

Internet ve/veya mobil bankacilik uygulamalarmi kullanmayan bireylerin
%49,7’sinin internet ve mobil bankaciligin glivenirligi konusunda emin olmamalari,
%62,1’inin  bankacilik islemlerini gerceklestirmek i¢in internet ve/veya mobil
bankacilik uygulamalarina ihtiya¢ duymamalari, %41,6’sinin internet ve/veya mobil
bankacilik uygulamalarini kullanmak i¢in higbir sebeplerinin olmamasi, %49,6’sinin
internet ve/veya mobil bankacilik hizmetlerinden ticret talep edilmesi, %43,4 {iniin
internet ve mobil bankaciligin giivenilir olmadigini diistinmesi ve %22,9 unun internet
ve mobil bankaciligi uygulamalarinin kullanim zorlugu sebepleriyle internet veya
mobil bankacilik uygulamalarint kullanmadiklart belirlenmigtir. Bu anlamda
calismadan elde edilen bulgular literatiirde yapilan diger ¢aligmalarla (Cinar, Yavuz
ve Aslan, 2012; Isler, 2015; Ozdemir, 2017; Kogoglu, 2017) da ortiismektedir.
Calismada elde edilen bu bulgu genel olarak degerlendirildiginde internet ve mobil
bankacilik uygulamalarinin giivenilirliginin arttirilmasi, maliyetin azaltilmasi, kolay
ve kullanigh olmasi internet ve mobil bankacilik uygulamalariin kullanim diizeyinin

artmasini saglayabilecegi rahatlikla sdylenebilir.
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Arastirmada, cinsiyet ile internet ve mobil bankaciligi kullanimi arasinda
anlamli bir fark oldugu belirlenmistir. Internet ve mobil bankacilik uygulamalarmin
giivenirligi konusunda bayan katilimcilarin daha yiiksek diizeyde tereddiitleri oldugu
ve giivenmedikleri arastirma sonucunda tespit edilmistir. Bu anlamda ¢alismadan elde
edilen bulgular literatiirde yapilan diger calismalarla (Ozdemir, 2017; Unsal 2013;
Kaya ve Aslan, 2016; Karadirek, 2014; Inan, Nakiboglu ve Dogan Siidas, 2009) da
ortiismektedir. Calismada elde edilen bu bulgu genel olarak degerlendirildiginde
bayanlarin daha hassas yapili olmalar1 bayan katilimcilarin internet bankaciliginin

giivenirligi konusunda daha fazla tereddiit yagsamalarinin sebebi oldugu sdylenebilir.

Arastirmada katilimeilarin %75,1°1 banka hesaplarini kontrol etmek, %75,6’s1
faturalarin1 6demek, %77,7’sinin kredi kart1 borcunu 6demek ve %65,6’sinin birikim
ve yatirim islemleri gerceklestirmek amaciyla internet ve mobil bankacilik
uygulamalarin1 siklikla kullandiklar1 belirlenmistir. Bu anlamda calismadan elde
edilen bulgular literatiirde yer alan diger ¢alismalarla (Pala ve Kartal, 2010; isler, 2015
Ozdemir, 2017; Karadirek, 2014; Siizen, 2016; Kaya ve Aslan, 2016) da
ortiismektedir. Calismada elde edilen bu bulgu genel olarak degerlendirildiginde
katilimcilarin  birgok bankacilik islemini, subelere gitmeden internet ve mobil

bankacilik uygulamalariyla ger¢eklestirdikleri rahatlikla soylenebilir.

Aragtirmada katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim, aylik gelir ve meslek
degiskenleri ile internet ve mobil bankaciligi kullanimina etki eden faktorler arasinda
anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu anlamda ¢alismadan elde edilen bu bulgu
literatiirde yer alan ¢alismalarla (Pala ve Kartal, 2010; Inan, Nakiboglu ve Dogan
Siidas, 2009; Unsal, 2013; isler, 2015; Siizen, 2016; Kaya ve Aslan, 2016; Kocoglu,
2017) da ortigsmektedir. Calismada elde edilen bu bulgu genel olarak
degerlendirildiginde mobil bankacilik ve internet bankaciligina yonelik katilimcilarin
olumlu bir algiya sahip olduklari, ancak mobil bankacilik ve internet bankaciligi
kullanma sikliklar1 ve gerceklestirdikleri islem tiirlerinin cinsiyet, yas, egitim diizeyi

vb. gibi sosyo-demografik 6zelliklere gore degisiklik gosterdigi soylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Gecmis yillarda miisterilerine sadece subeleri araciligiyla bankacilik hizmetleri
sunan bankalar, teknolojide yasanan gelismeler ve internet kullaniminin
yayginlagmasiyla birlikte, sube bankacilig1 ile birlikte internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalariyla da misterilerine bankacilik hizmetleri vermeye
baslamislardir. Internet bankacilift ve mobil bankacilik uygulamalari sayesinde
miisteriler zaman ve mekan kisitlamalarina bagli kalmaksizin diisiik maliyetlerle
bankacilik  islemlerini  istedikleri  yerlerde ve istedikleri ~ zamanlarda

gercgeklestirebilmektedirler.

Internet kullaniminin yayginlasmasiyla hayatimiza giren mobil bankacilik ve
internet bankacilig1 uygulamalar ile birlikte, bankacilik sektoriinde yeni bir rekabet
alan1 ortaya ¢cikmistir. Giin gectikge degisen, gelisen ve zorlasan rekabet ortaminda
varliklarii siirdirmek ve gelisimlerini siirdiirmek isteyen kuruluslar, yonetim
anlayiglarinin yan1 sira teknolojik alanda da yenilikler gerceklestirmektedirler.
Bankalar, teknolojik alanda yatirimlar gerceklestirerek gelisen ve degisen miisteri
ihtiyaclarma cevap verebilmeyi amaglamaktadirlar. Internet ve mobil bankacilik
uygulamalar1 gibi alternatif dagitim kanallarin1 etkili bir sekilde kullanarak,

maliyetlerini azaltmakta ve miisteri potansiyellerini arttirabilmektedirler.

Glinlimiizde, insan hayatinin bir¢ok alanma girerek kolaylik saglayan
teknolojiye talebin giin gectikge artmasi ve elektronik ticaret faaliyetlerinin hayatimiza
girmesi, bankalarin internet bankaciligi ve mobil bankacilik kanallarina yatirim
yapmalarini saglamistir. Insanlara biiyiik kolayliklar sunan internet bankaciligi ve
mobil bankacilik uygulamalari ayni zamanda bazi riskleri ve tedirginlikleri de
beraberinde getirmistir. Ancak son yillarda bankalarin internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarina yonelik glivenlik 6nlemleri ve maliyet avantajlari, zamanla
risklerin ve tedirginliklerin biiylik oranda azalmasina neden olmus ve internet
bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarimin kullanimint arttirmistir. Tiirkiye
Bankalar Birligi’nin 2017 yilina ait verilerine goére 68 milyon 776 bin para transferi ve

11 milyon 404 bin yatirim islemlerinin mobil bankacilik ve internet bankacilig
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kullanilarak  gergeklestirilmesi, insanlarin  gecmis donemlerde yasadiklari

tedirginliklerin azaldigin1 gostermektedir.

Calismada bireylerin mobil bankacilik ve internet bankaciligi kullanimlari
tizerinde etkili olan faktorleri belirlemek amaciyla hipotezler olusturulmus ve anket
teknigi ile hipotezlerin dogrulugu test edilmistir. Yapilan istatistiksel analiz

neticesinde su sonuglara ulagilmistir.

Katilimcilarin %88,5°1 internet ve/veya mobil bankacilik uygulamalarini
kullandiklar1 ve cinsiyet degiskeni ile internet ve/veya mobil bankacilik
uygulamalarini kullanma durumlari arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.
Arastirma sonucunda erkek katilimcilarin internet ve mobil bankacilik kullanim

diizeylerinin bayan katilimcilara oranla daha yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.

Katilimcilar, internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalar ile siklikla
kredi kart1 6demeleri, fatura 6demeleri, hesap durumu kontrolii ve birikim ve yatirim
islemlerini gerceklestirdikleri belirlenmistir. Internet bankacilig1 ve mobil bankacilik
uygulamalar ile gergeklestirilen iglemlerin diisiik maliyetli olmasi kullanicilarin
birgok islemini internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalart ile
gerceklestirmesini saglamistir. Son yillarda bireylerin aligverislerini internet iizerinden
kredi karti ile gerceklestirmeleri de sik gergeklestirilen islemlerin basinda kredi karti

O0demeleri islemlerinin gelmesine neden oldugu sdylenebilir.

Aragtirma sonucunda cinsiyet degiskeni ile internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarina algr diizeyleri arasinda anlamli bir fark oldugu arastirma
sonucunda tespit edilmistir. Erkek katilimcilarin internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarina yonelik algi diizeylerinin (giivenirlik, kullanishilik, digiik
maliyet...) bayan katilimcilara oranla daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bayanlarin
giinliik hayattaki is ve islemlerinde daha titiz ve temkinli davranmalarinin sonug

tizerinde etkili oldugu sdylenebilir.

Yas degiskeni ile internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarina algi
diizeyleri arasinda anlamli bir fark oldugu arastirma sonucunda tespit edilmistir. Geng

katilimcilarin internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalarina yonelik algi
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diizeylerinin (giivenirlik, kullanighlik, diisiik maliyet...) yash katilimcilara oranla
daha yiiksek oldugu yapilan istatistiksel analizler sonucunda belirlenmistir. Geng
bireylerin teknolojiyle daha fazla ilgili olmasinin sonug¢ {lizerinde etkili oldugu

sOylenebilir.

Katilimeilarin meslek degigkeni ile internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalarina alg1 diizeyleri arasinda anlamli bir fark oldugu arastirma sonucunda
tespit edilmistir. Kamu sektoriinde ¢alisan katilimcilarin internet bankaciligl ve mobil
bankacilik uygulamalarina yonelik alg1 diizeylerinin (giivenirlik, kullamiglilik, diisiik
maliyet...) 6zel sektorde ¢alisan ve 6grenci katilimcilara oranla daha diisiik diizeyde

oldugu yapilan istatistiksel analizler sonucunda belirlenmistir.

Aylik gelir degiskeni ile internet bankaciligt ve mobil bankacilik
uygulamalarina alg1 diizeyleri arasinda anlamli bir fark oldugu arastirma sonucunda
tespit edilmistir. Aylik geliri 1200 TL ve alt1 olan katilimcilarin internet bankaciligi ve
mobil bankacilik uygulamalarina yonelik algi diizeylerinin (giivenirlik, kullanislilik,
diisiik maliyet...) daha yliksek gelir diizeyine sahip katilimcilara oranla daha yiiksek
diizeyde oldugu yapilan istatistiksel analizler sonucunda belirlenmistir. Bu durumun
mobil bankacilik ve internet bankaciligina yonelik tereddiitlerden kaynaklandigim
sOylemek miimkiin olmaktadir. Katilimcilarin riskli  durumlar1 g6z Oniine
bulundurarak yiiksek meblaglarla yapilan islemleri, mobil bankacilik ve internet
bankaciligi uygulamalar yerine sube bankaciligi ile gergeklestirmek istedikleri

sOylenebilir.

Katilimcilarin 6grenim durumu degiskeni ile internet bankaciligi ve mobil
bankacilik uygulamalarina alg1 diizeyleri arasinda anlaml bir fark oldugu arastirma
sonucunda tespit edilmistir. Doktora mezunu katilimcilarin internet bankacilig1 ve
mobil bankacilik uygulamalarina yonelik algi diizeylerinin (glivenirlik, kullanishlik,
diisiik maliyet...) diger egitim diizeyi mezunlar1 katilimcilara oranla daha diisiik

diizeyde oldugu yapilan istatistiksel analizler sonucunda belirlenmistir.

Katilimeilarin internet bankaciligt ve mobil bankacilik uygulamalarinin
giivenirligine iliskin tereddiitleri kullanimini sinirlayan en 6nemli faktorlerin basinda

gelmektedir. Bankalar mobil bankacilik ve internet bankaciligi uygulamalarina



90

yonelik giivenlik Onlemlerini arttirarak ve mevcut giivenlik Onlemlerinin yeterli
diizeyde olduguna iligkin miisteri bilgilendirme faaliyetleri diizenleyerek internet ve

mobil bankacilik uygulamalarinin kullaniminin arttirilmasi saglanabilir.

Internet ve mobil bankacilik uygulamalarmin kullanimimi  kisitlayan
unsurlardan birisi de gergeklestirilen bankacilik islemlerinden yapilan kesinti
miktarlarmin yiiksek olmasidir. Bankalar internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalar ile gergeklestirilen bankacilik islemlerinin maliyetlerini distlirerek

miisterilerini internet ve mobil bankacilig1 kullanmaya tesvik edebilirler.

Mobil bankacilik ve internet bankaciligt kullaniminin zor olmasi, kullaniminin
kisitlanmasina neden olmaktadir. Bankalar, kullanict ara yiizleri daha acik, net ve
anlasilir mobil ve internet bankacilik uygulamalar1 gelistirerek miisterilerini mobil

bankacilik ve internet bankacilik uygulamalarin1 kullanmaya tesvik edebilirler.
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EKLER

Ek-1: internet Bankacihg Ve Mobil Bankacihik Kullanim Anketi

1. Cinsiyetiniz :()Kadin () Erkek
2. Yasiniz () 18-23 () 24-32 ()33-48 () 49+
3. Mesleginiz c()Kamu () Ozel () Ogrenci

4. Aylik Geliriniz  : () 1200 TL ve alt1 () 1201-1800 TL () 2501-3500 TL
()3501-500 TL () 5001 TL ve distii
5. Ogrenim Durumunuz: () Lise () Universite
() Yiksek Lisans (') Doktora
6. Internet bankacihig ve/veya mobil bankacihik kullanim durumunuzu belirtiniz.
() Sadece internet bankaciligi kullaniyorum.
() Sadece mobil bankacilik kullaniyorum.
() Hem internet bankaciligi hem de mobil bankacilik kullantyorum.
() Internet bankaciligi da mobil bankacilik da kullanmiyorum.
7. Eger internet veya mobil bankacilik kullanicisi degilseniz bunun nedenlerini

asagida verilen ol¢cek yardimiyla belirtiniz.

Evet | Hayir

Internet veya mobil bankaciligin giivenli olup olmadig1 konusunda ¢ekincelerim var.

Bankacilik  ihtiyaglarimi  internet veya mobil bankacilik olmadan da
karsilayabiliyorum.

Internet veya mobil bankacilik hizmetlerinden yararlanmak igin higbir sebebim yok.

Bankalar internet veya mobil bankacilik hizmetlerinden iicret kesiyor.

Internet veya mobil bankacilik teknolojilerine giivenmiyorum.

Internet veya mobil bankacilik hizmetlerinin kullanimi oldukga zor geliyor

8. Eger internet veya mobil bankacihk kullanmicisiysamiz gerceklestirdiginiz

bankacilik islemlerini asagida verilen dl¢ek yardimiyla belirtiniz.

Hic Ara Sik
Sira Sik
Banka hesabimin durumunu (Hesap islemler, hareketleri vb..) kontrol
ederim
Fatura (Cep telefonu, Elektrik, Su, Internet vb..) &demelerimi
gergeklestiririm

Kredi karti 6demelerimi gergeklestiririm

Tasarruf (birikim) ve yatirim (doviz, altin, mevduat vb..) islemleri
gerceklestiririm
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9. Internet bankacih@ ve/veya mobil bankacihk kullanicistysamz kullanim

durumunuzu etkileyen faktorleri asagida verilen 6l¢cek yardimiyla belirtiniz.

Katilma Derecesi (%)

Kesinlikle Katilmiyorum
Kesinlikle Katiliyorum

Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum

Bankacilik iglerimi takip etmemde gerekli bilgileri sube yerine internet
veya mobil bankacilik kullanarak elde etmeyi daha uygun bulmaktayim
Internet bankaciligi veya mobil bankacilik giivenilirdir hesap
bilgilerimin kotii amagl kisilerin eline gegmeyecegine inanirim
Internet veya mobil bankacilik kullanarak
aileme/arkadaglarima/hobilerime daha ¢ok zaman ayirabiliyorum
Internet veya mobil bankacilik sayesinde islemlerimin gizliligini ve
baskalarinin bundan haberdar olmamasini sagliyorum

Internet ve mobil bankaciligin pahali bir hizmet oldugunu diisiiniiyorum
Internet veya mobil uygulamalar iizerinden yapilan islemlerin giivenli
oldugunu diigliniiyorum

Internet veya mobil bankacilik kullanmim karari riskli bir karardir
Internet veya mobil bankacilik diger bankacilik kanallarina gore daha
kullanighidir

Internet veya mobil bankacilik diger bankacilik kanallarina gore daha
etkin ve verimlidir

Internet veya mobil bankacilik kullanimini1 gevremdeki insanlara tavsiye
edebilirim

Internet veya mobil bankacilik kullanimi son derece kolaydir

Bankalar tarafindan sunulan internet veya mobil bankacilik hizmetlerine
iligkin ara yiizler (meniiler) son derece anlagilirdir

Internet veya mobil bankacilik iizerinden ddeme, para transferi vb..
islemleri gergeklestirmek oldukga kolaydir

Internet veya mobil bankacilik hizmetleri diisiik maliyetli olmalhdir
Internet veya mobil bankacilik kullanimi bankacilik hizmetlerini daha
hizli ve etkin kullanmami saglar

Internet veya mobil bankacilik genel olarak benim igin faydalidir
Bankacilik islemlerinin Internet veya mobil bankacilik iizerinden
gerceklestirilmesinin maliyeti diger segeneklere gore (Banka Subesi,
ATM, vb..) gore daha diisiiktiir

Bankacilik islemlerinin Internet veya mobil bankacilik {izerinden
gerceklestirilmesi zaman tasarrufu saglar

Internet veya mobil bankacilik hizmetlerinin 24 saat kullanilabiliyor
olmasi1 6nemli bir avantajdir

Internet veya mobil bankacilik islemleri gerceklestirirken olusabilecek
teknik aksakliklar (internet baglantisinin kopmasi, telefon bataryasinin
bitmesi vb..) kullanim kararimi etkiler
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OZGECMIS

1989 yilinda Elaz1g’da dogan Ayetullah DEMIR ilkogrenim ve lise grenimini
Elaz1g’da tamamlamistir. 2008 yilinda Ordu iiniversitesi Unye Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Isletme Béliimii'nde lisans egitimine baslamis ve 2012 yilinda

mezun olmustur.

2014 yilinda stajyer memur olarak Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O ‘da goreve

baslamistir. Halen Vakiflar Bankasi T.A.O ‘da memur olarak gorevini stirdiirmektedir.



