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(0Y/

Bilgi teknolojileri ve internetin gelisim siireci ile birlikte internet bankaciligi
miisterilerin hizmetine sunulmustur. Internet bankacilig1 banka miisterilerinin islerini
kolaylastirdig1 ve hizlandirdigi i¢in ¢ok hizli bir sekilde gelisim gdstermistir. Her gecen
giin gelismeye devam eden internet bankaciligina yonelik arastirma ihtiyacida bu
dogrultuda artis gostermektedir. Bu calismada, iiniversite O6grencilerinin internet
bankacilig1 kullanimini etkileyen faktdrlerin belirlenmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda
internet bankaciligi kullanim kararini etkileyen unsurlarin belirlenmesinde literatiirde
siklikla kullanilan bes boyut (Algilanan Giivenilirlik, Sosyal Etki, Tutum, Algilanan
Fayda ve Algilanan Kullanim Kolaylig1) dikkate alinmistir. Caligmada veri toplama
yontemi olarak anket c¢aligmasi tercih edilmistir. S6z konusu boyutlarin demografik
unsurlara gore farklilik farklilagsmadigina yonelik hipotezler olusturulmus ve istatistiki
yontemlere gore (t-testi, ANOVA) test edilmislerdir. Calisma sonucunda kurulan
hipotezlerin biiyiik boliimiiniin (35 hipotezden 24’ii) demografik faktorler agisindan

farklilip gostermedigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Internet Bankaciligi, Karabiikk Universitesi, Universite

Ogrencileri.



ABSTRACT

Internet banking is offered to the customers with the development of information
technologies and internet. Internet banking has developed very rapidly as it facilitates
and accelerates the business of bank customers. The need for research on internet
banking, that develops day by day, is also increasing in the same direction. In this study,
we aim to determine the factors that affects the use of internet banking by the students
of university. The five dimensions, that are commonly used in the literature, are taken
into account while determining the factors affecting the decisions to use internet
banking. Questionnaire study is preferred as the data collection method in the study.
Hypotheses about whether the dimensions in question differ according to demographic
factors is created and tested according to statistical methods (t-test, ANOVA). As a result
of the study, it was determined that most of the hypotheses (24 out of 35 hypotheses)

did not show differences in terms of demographic factors.

Keywords: Internet Banking, Karabiik University, University Students.
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ARASTIRMANIN KONUSU

Internet bankaciligi son yillarda bankacilik alaninda &nemli gelismeler
gostermistir. Bu kapsamda arastirmanin konusunu, bilgisayar teknolojileri ve internet
alaninda yasanan gelismelere paralel olarak 6nemi daha da artan elektronik bankacilik
kanallarindan biri olan internet bankaciliginin benimsenmesi ve kullanimina etki eden

faktorlerin tespit edilmesi olusturmaktadir.
ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bankacilik, iilke ekonomilerinin en onemli sektorlerinin basinda gelmektedir.
Ekonomilerin biiylimesi i¢in gereken biiylik kaynaklar, bankalar araciligiyla toplanan
kiictik tasarruflarin bir araya getirilmesiyle elde edilmektedir. Teknolojide yasanan
gelismeler bankacilik hizmetlerini de yakindan etkilemekte ve teknolojiye adaptasyonu
yiiksek kullanicilar bu degisimlere kolaylikla uyum saglayabilmektedir. Teknolojik
adaptasyonun da 6zellikle geng niifusta yiiksek oldugu gercegi dogrultusunda internet
bankaciligi kullaniminin s6z konusu kitle icin belirlenmesi diisiincesiyle ¢aligmanin
amaci olusturulmustur. Dolayisiyla bu ¢alismada, tiniversite 6grencilerinin internet
bankacilig1 kullanimin1 etkileyen faktorlerin belirlenmesine caligilmistir. Bu dogrultuda
Karabiik Universitesi Isletme Fakiiltesi ogrencileri {izerine bir arastirma

gerceklestirilmistir.
ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu ¢alismada nicel aragtirma yontemleri kullanilarak tasarlanmis ve veri toplama
yontemi olarak yiiz yiize anket calismasi tercih edilmistir. Internet bankaciligi
hizmetlerini kullanan Karabiik Universitesi Isletme Fakiiltesi dgrencilerine 6nceden
hazirlanmis anket formlar1 uygulanmis ve SPSS 22 programiu ile veriler analiz edilmistir.
Anket formlan yiiz yiize goriismeyle doldurtulmus ve katilimin dogru ve etkin sekilde

gergeklestirilmesine dikkat edilmistir.
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ARASTIRMA HIPOTEZLERIi / PROBLEM

Giliniimlizde internet lizerinden pek cok islem gergeklestirilebilmektedir.
Bunlarin basinda da bankacilik hizmetlerinin internet iizerinden yapilabilmesi
gelmektedir. Ancak oOzellikle giivenlik endisesi, insanlarin internet bankaciligini
kullanmak konusunda ¢ekince duymasina neden olmaktadir. Bu ve benzeri nedenlerle
insanlarin internet bankacilig1 kullanim kararini etkileyen unsurlarin belirlenmesi 6nem
arz etmektedir. Bu dogrultuda internet bankaciligi kullanim kararini etkileyen unsurlarin
belirlenmesinde literatiirde siklikla kullanilan bes boyut (Algilanan Giivenilirlik, Sosyal
Etki, Tutum, Algilanan Fayda ve Algilanan Kullanim Kolaylig1) dikkate alinmistir.
Calismada, s6z konusu boyutlarin demografik unsurlara gore farklilik farklilasmadigina

yonelik hipotezler olusturulmus ve istatistiki yontemlere gore test edilmislerdir.
EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin  evrenini Karabiik Universitesi Isletme Fakiiltesi’ne kayith
ogrenciler olusturmaktadir. Bu kapsamda Mayis 2020 itibariye kayitli 6grenci sayisi
2.182°dir. Evren biiylkligiiniin 2.000 ve daha iizeri olmasi durumunda &rneklem
biiyiikliigiiniin 322 olmas1 yeterli oldugundan, bu calismada Karabiik Universitesi
Isletme Fakiiltesi 6grencilerine 522 anket uygulanmus, bunlardan hatal1 ve eksik olan 42

tanesi ¢ikartilarak 480 anket verisi lizerinden analizler gerceklestirilmistir.
KAPSAM VE SINIRLILIKLAR/KARSILASILAN GUCLUKLER

Arastirma, maliyet ve zaman olanaksizli§1 gbz Oniinde bulunduruldugundan
sadece Karabiik Universitesi Isletme Fakiiltesi dgrencilerine uygulanabilmistir. Anket
formlar yiiz yiize goriisme yontemiyle doldurtulmaya ¢alisilda da hatali ve eksiklikler

nedeniyle bazi anketlerin analizden ¢ikartilmasi gerekmistir.
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BiRINCI BOLUM
BANKA KAVRAMI VE BANKACILIGIN GELISiMi

1.1. Banka Tanim ve Bankalarn Islevleri

Ekonominin gelismesi ig¢in bankacilik sektorii adeta bir omurga gorevi
tistlenmektedir. Ekonomilerin ayakta kalmasi i¢in bu omurganin saglam durmasi bir
zorunluluk tagimaktadir. Dolayisiyla bankalar, bir iilkedeki finans sektoriiniin en cazip
bileseni olarak disiiniilmektedir. Mal ve hizmetlerin iiretimi ile yeni endiistrilerin
gelistirilmesi i¢in likidite saglanmasi gibi degerli faaliyetler bankalar tarafindan
gerceklestirilmektedir. Ayrica bankalarin istthdama katkis1 ve uluslararas: ticaretteki

rolleri de tilkeler igin 6nem tagimaktadir.

Giniimiiz  ekonomilerinde para ve kredi politikalarinin vazgecilmez
unsurlarindan birisi olarak goriilen bankalar, iilkelerin kalkinmalarinda oynadiklar
onemli ve biiyiik rolleriyle yerine getirdikleri farkli islevler ve gorevler sebebiyle hem

ulusal hem de uluslararasi diizeyde benzersiz finans kuruluglart haline gelmislerdir.

Italyancadaki anlami masa, tezgah olan banko sdzciigiinden tiireyen bankalarin
tarihcesi M.O. 3500 yillara dayanmaktadir. Para diye bir kavramin olmadig: takas
yoluyla degis tokus islemlerinin gerceklestigi, trampa ekonomilerinin yapilmakta
oldugu ilk ¢aglarda bankacilik tarzi uygulamalarinin var oldugu belirtilmektedir (Civi,
1985: 19). Mezopotamya Uruk’ta kurulmus olan ‘’Maket’’ adiyla bilinen kurulus, ilk
banka kurulusudur. Maket sahipleri harman zamaninda geri 6denmek {izere ciftcilere

techizat ve hammadde 6diing verirlerdi (Stimer, 2013: 7).

20. ylizyilda sanayi devrimiyle birlikte sanayilesme ve ticaretin getirdigi
ekonomik olarak hizli biiylimenin etkisiyle biiylik bir gelisme godsteren bankacilik
hizmetleri biitiin diinyaya yayilmistir (Okay, 2014: 24). 21. yiizy1l da hemen hemen
yasamin her alaninda bankalar insan yasaminin bir pargasi haline gelmis ve ytiriittiikleri
ekonomik faaliyetlerin yaninda toplumun sosyal yasamina da etki etmislerdir. Yalin bir
tanimla bankalar: “mevduat kabul eden ve bu mevduatlar: en etkili bicimde ¢esitli kredi
islemlerinde kullanmakta olan kuruluslardir” seklinde tanimlanabilir (Dogan, 2014: 3).

Fon saglama, fon kullanim ve hizmet islevleri bankalarin temel fonksiyonlar1 arasinda
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sayllmaktadir. Bankalar, ekonomik hayatta vazgecilmez rol oynamaktadir ki bunun

sebebi ise sermayeyi yonlendirmesidir.
1.2. Bankacihi@in Diinyadaki Gelisimi

Banka kelimesinin kokenini arastirildiginda Italyancada masa sira ya da tezgah

anlamlarina gelen ‘banco’ kelimesinden geldigi diisiiniilmektedir.

Temel tanimi incelendiginde bankalar, tasarruf fazlasi olan kisi veya
kurumlardan aldiklar1 paralari, ihtiyag sahibi kisi veya kurumlara yine bir nema karsiligi
giiderek aktarma goérevini benimsemis kuruluglardir (Uzunoglu, 1996). Fakat yalnizca
bu yoruma bakarak bankalarin sadece para aligverisi ve ticareti yapan kuruluslar olarak
gormek oldukga kisitlayict ve yanlis olacaktir. Arkeologlarca yapilan kazi
calismalarinda M.O. 3500°1i yillarda Uruk’taki Kizil tapmakta bankacilik yapildigini
kanitlayan belgelere rastlanmistir. Trampa ekonomilerinin gegerli oldugu ilk cag
donemlerinde emtia sahibi olan kisilerin tehlikelere karsi korunmak maksadiyla bu
emtialar1 tapmaklara emanet ettigi bilinmektedir. Bu dogrultuda tarihte bankacilik

islemlerinin de baslamis oldugu sdylenebilir (Civi, 1985).

M.O. 2000°1i y1llarda ise bankacilik daha 6nemli hale gelmistir. Babil hiikiimdari
tarafindan c¢ikarilmis olan Hammurabi Kanunlarinda giliniimiizdeki bankacilik
faaliyetlerinin  temellerini  olusturan konularda diizenlemelerin  bilinmektedir

(Civi,1985).

M.O 10001 y1llara gelindiginde ise Eski Yunan’da krallarin kendi adlarina para
bastirmaya baglamalari, Atina’da faiz karsiliginda bankacilik yapan bankerlerin ortaya
ciktig1 ve bununla birlikte yayilmaci politikalar uygulayan Persler tarafindan bankacilik
kavraminin yayildigi ifade edilmektedir. Gelisen bankacilik olaylari yeni bankacilik
anlayisini dogurmus ve bu baglamda bankerler daha mantikli hareket edecek sekilde

karlarint maksimize etmeyi bagsarmiglardir.

Finiki ve Babil’den bankacilik yapmayi Ogrenen Yunanlilar da ilk kez
Trapezitler tarafindan Laik bankacilik gelistirilmis ve uygulannmstir. M.O. 4.y.y da
ortaya ¢ikan Trapezitler kendilerini tapinaklara en biiyiik olarak rakip olarak ilan etmis
kendilerinden ¢ok sonra diinyada kullanilacak olan Banka kavraminin temellerini

olusturmuslardir. Bunun nedeni olarak ’tezgah’’ kelimesinden tiiretilmis olan
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“Trapezit’’, tezgah, masa anlamlarina gelen *’Bank’’ terimine ilham kaynag1 olmustur

(Yetiz, 2016).

Caglarin degismesi ve teknolojinin gelisimiyle beraber ticaret islemleri de biiyiik
gelisim gostermisleridir. Bu gelisimler bankalar1 vazgegilmez hale getirmis ve hayatin
bir pargast yapmistir. Bu baglamda 1609 yilinda ilk modern banka (Amsterdam
Bankasi), 1637 yilinda Venedik Bankasi kurulmustur. 1694 yilinda Ingiltere Fransa ile
yaptig1 savasin finansmanini saglamak icin Ingiltere Merkez Bankasi’mi (Ilk Merkez
Bankas1) kurmustur. 1907 yilinda ise Federal Reserve Bank (ABD Merkez Bankasi)
kurulmus ve bankacilik belli bir olgunluga ulasmis ve modern banka sisteminin iskeleti

olusmustur (Ozkan, 2012).
1.3. Tiirkiye’de Bankacihigin Gelisimi

Tiirkiye’de  bankaciligin  tarihsel gelisimi yedi ayr1 doneme gore
degerlendirilmektedir. Bunlar; Osmanli Imparatorlugu Dénemi (1847 — 1923) ardindan,
Ulusal Bankalar Donemi (1923 — 1933) onu takiben, Kamu Bankalart Dénemi (1933 —
1945) kamu bankalarinin ardindan, Ozel Bankalar Dénemi (1945 — 1960) gelismenin
kendini gostermeye basladigi, Planli Dénem (1960 — 1980), Serbestlesme ve Disa
Agilma Donemi (1980 — 2002) ve son olarak, Yeniden Yapilandirma Dénemi (2002 —
2014). Giiniimiizde bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren ve Cumhuriyet doneminin
ilk 6zel bankas1 olarak Tiirkiye Is Bankas1 1924 yilinda kurulmustur. Ardindan 1925
yilinda Tirkiye’nin ilk kalkinma bankasi olan Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankasi
kurulmustur (Delice, 2015; Parasiz, 2014).

Kamu bankalart doneminde onemli ve biiyiikk devlet bankalarmin kurulmasi
gerceklesmistir. 1934 yilinda Birinci Sanayi Planinin yiiriirliige sokulmasi ile birlikte

devletin sermayesiyle kurulan bu bankalar ciddi faaliyetlerde bulunmuslardir.

Ozel bankalar doénemi incelendiginde, mali politikalardaki degisimler
dogrultusunda 6zel bankacilik sisteminin gelisim gosterdigi bir donem oldugu
goriilmektedir. 1945-1959 yillar1 arasinda gergeklestirilen yatirimlar, sehirlerin ve
modern sirketlerinde gelisimiyle beraber niifusta yasanan hizli ve siirekli olarak
gerceklesen artig ve bununla beraber piyasada tiretimde yasanan genisleme, piyasada

para ve kredi gereksinimine de yol agmistir. Bankacilik sektoriine yapilan yatirimlarin
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getirileri oldukga artmis ve daha sonrasinda 6zel bankacilik daha fazla 6nem kazanmaya

baslamistir.

Tirkiye bankacilik tarihinde planli donem olarak adlandirilan donemde tilkedeki
bankacilik faaliyetleri ve bankacilik sektorii devlet kontrolii altina girmistir. Sube
bankaciliginda yasanan gelisim hizla devam etmis ve bu sebeple 0Ozel ticaret
bankalarinin ¢ogu holding bankasi halini almistir. Bu donem igerisinde 7 tane banka
kurulmustur. Bu bankalardan 5 tanesi kalkinma 2 tanesi ise ticaret bankasidir (Cankaya,
2011).

Serbestlesme ve disa acilim doneminde ise Tiirkiye bankacilik sektorii, 1980
yilina dek devletin denetiminde ve biiyiik dl¢iide etkisi altinda devam ederken, 1980
yilindan itibaren liberallesme yoOniindeki calismalarin da baglamasiyla beraber arag
zenginligine ulasilmis ve sektoriin denetimi ciddi sekilde giindeme getirilmeye

baslamustir.

Tiirkiye’de 1980-2000 yillart arasinda banka sayisinda %56 ve sube sayisinda
ise %32’lik bir artis meydana gelmistir (TBB, 2020).

Tiirkiye’de 2001 yilinda meydana ekonomik krizden ¢ikabilmek amaciyla giiclii
bir ekonomiye gecis programi uygulanmaya baglanmis ve mali disiplinin de
saglanmasiyla birlikte bankacilik sisteminin giiglendirilmesi amaglanmistir. Temel bazi
yapisal sorunlara ¢6ziim bularak saglam temeller ile kurulmus bankacilik sektord,
gelismis lilkelerde biiyiik-kii¢lik birgok bankanin milyarlarca dolar zarar etmesine neden

olan 2008 ABD mortgage krizini basariyla atlatmistir (Afsar, 2011).
1.4. Banka Tiirleri

Cesitli iilkelerdeki ekonomik, yasal kosullar ve sermaye olanaklariin farkliligi,
bankalarin yapilarindaki farkliliklara neden olmaktadir. Bu nedenle, yasal yapilar,
sermaye kaynaklari, biiyiikliik, kredi derecelendirmeleri gibi kriterlere gore bankalarin

siniflandirilmasinda uluslararasi bir standarda ulasmak miimkiin degildir.
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e Yatirnm Bankacihg:

Yatirim bankalari, menkul kiymetler ihra¢ etmek suretiyle uzun vadeli
finansman arayan yatirimeilar ile menkul kiymetlere yatirim yapan yatirimcilar arasinda
araci gorevi goren finansal aracilardir. Yatirim bankacilig1 bir bagka agidan; kurumsal
finansmandan birlesme ve devralma, fon yonetimi ve risk sermayesine kadar tiim
sermaye piyasasi faaliyetlerini kapsar. Bugiiniin yaklagimina gore yatirim bankaciligy;
yukaridaki tanimlarin i¢ ice gecmesi yoluyla ¢ok ¢esitli yap1 ve iglevlerden olusan bir
kavramdir. Bir yatirim bankasinin olusturulmasi igin temel gereksinim sermaye
piyasasinin kurulmasi ve isleyisidir. Gelismis ve gelismekte olan lilkelerde yasal
diizenlemeler dogrultusunda yatirim bankalarinin ana faaliyetleri su sekilde
siiflandirilabilir: hisse senedi ¢ikarma ve halka danmismanlik hizmetleri, portfoy
yonetimi, finansal piyasalardaki menkul kiymetlerin ihraci, yiiklenim hizmetlerinin
kullanimu, ticaret ve aracilik islemleridir. Yatirim bankalarinin son dénemde yaygin
olarak bagvurdugu islemlerin basinda kendileri ve miisterileri igin sertifikasyon kredileri
gelmektedir. Yatirim bankalari firmalarin satim veya birlesme yoluyla tekrar ekonomiye
kazandirilmasinda da 6nemli rol oynamaktadir. Yatirim bankalar1 da diger bankalar gibi

karliliga 6nem veren finansal girisimler ve organizasyonlardir (Cebeci, 2016).

e Kalkinma Bankacihig

Ekonomik kalkinmay1 baslatmak ve hizlandirmak amaciyla sermaye, isletme,
yonetimsel ve teknik bilgi destegi saglamak amaciyla kamu, 6zel veya kamu-6zel sektor
ortakliklar1 seklinde kurulan finansal kurumlara genel anlamda finansman kuruluslari
veya kalkinma bankalari denilmektedir. Kalkinma bankalar1, II. Diinya Savasi'ndan
sonra gelismekte olan tilkelerde kurulmus ve yatirim bankacilig1 yeterince gelismedigi
icin yatirim bankalarina 6zgii bazi islemleri yaparak sermaye piyasasinin gelisimine
katkida bulunan finansal aracilardir. Kalkinma bankalar1 genellikle, sermaye agiklarina
yardimci olarak, gelismekte olan tilkelerde organizasyon ve teknik konular gelistirerek
girisimcilerin kilit sanayi alanlarina yatinm yapmalarina yardimci olmak {izere

kurulmustur (Cebeci, 2016).
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e Ticari Bankalar

Ticari bankalar, tiim ticari faaliyetlere katilim gosteren bankalara denir. Hemen
hemen her iilkede, ekonomik hayatta genellikle ¢ok 6nemli bir role sahip olan ticari
bankalar, ¢ok yonlii bankacilik hizmetleri sunmaktadirlar. Tiirk bankacilik sistemi de
¢ok subeli bankaciliga dayalidir ve faaliyetleri ticari bankaciliga odaklanmistir. Ticari
bankacilik terimi genellikle mevduat alan kredi kuruluslari ifade etmektedir. Ticari
bankalar, sanayi ve ticari isletmelere kisa vadeli ticari krediler agarak para piyasasinda
faaliyet gostermektedirler. Kisa vadeli ticari krediler, isletme kredilerinin degisken
maliyetlerini karsilamak i¢in kullanilir. Ticari bankalar tarafindan oOdiing alinan

kaynaklarin olusumu ve kredi vermede kullandiklar1 yontem agisindan bunlara mevduat

bankalar1 da denmektedir (Cebeci, 2016).

e Yabanci Bankalar

Yabanci bankalar son donemlerde yiikselis gosteren rekabet araciligiyla ulusal
bankacilik sektoriiniin yapisint degistirmektedir. Aslinda, bir iilkeye yatirim yapan
yabanci bankalar, ¢ogunlukla yonetim kadrosu ile yatirim yapilan tilkeye teknik bilgi
getirmektedir. Yabanci sermaye ayn1 zamanda bankacilik, ihracat, tiretim ve teknoloji

lizerine yonetim ve isletme bilgisini de yaymaktadir (Candemir, 2006).
e Katilim Bankalari
Katilim bankacilig1 kavrami Tiirk finans sektoriine ilk kez 1985 yilinda girmistir.

Ozel finansal kurumlar, Islami bankacilik, faizsiz bankacilik gibi finansal
ortamda diger ticari faaliyetlere katilan bankalar gibi kavramlarla ifade edilirler.
Gliniimiizde bu bankalar diger ticari bankalarin hemen hemen tiim islemlerini faizsiz
yontemlerle yapmaktadir. Katilim bankalari bu anlamda tamamlanan ve ekonomiye
cesitlilik katan bir banka ¢esidi olarak goriilmektedir (Ozulucan, Abitter ve Deran
2009:86).

Katilim bankalarin1 diger ticari bankalardan ayiran en biiyliik fark faiz
O0dememeleridir. Faaliyet sonuglarina katilan miisterileri ongoren bu sistem faizsiz

bankacilik olarak da bilinir (Ozulucan, Abitter ve Deran 2009:87).
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¢ Kiy1 Bankacilig:

Kiy1 bankacilig1 ya da bir diger tabirle off-shore bankacilik; genel itibari ile
borg¢lu olan kisinin de alacaklinin da yabanci oldugu bir tiirdiir. Bir bagka deyisle iilke
disinda saglanan mevduat ve fonlarin yine iilke sinirlar1 disinda kullanilmasini saglayan
sistemdir. Bu bankalarin tercih edilmesindeki faktorlerin basinda iilke igerisinde
bulunan vergi ve hukuki diizenlenmelerden muaf olmak istenmesi gelmektedir (Ersan,
1986).

Kiy1 bankaciligimmin birgok avantaji mevcuttur. Kiy1 bankalari; vergi, yasa ve
hukuksal diizenlemelerin ¢ok siki sekilde uygulanmadigi yerlerde kurulmaktadir.
Genelde kurulduklar1 merkezler; Uruguay, Bahama Dublin, Cayman Adalar1 gibi
tilkelerdir. Kiy1 bankaciligi kavrami ozellikle 1960’11 yillarda varlik gostermeye
baglamistir. Bazi tilkelerin vergiler agisindan serbestlige sahip olmasindan dolay1 bunlar
gelism sergilemistir. Kiy1 bankacilig1 islemleri klasik bankalarin iglemlerine gore ¢ok
biiyiik farklilik gostermemektedir. Diger bir ifadeyle normal bankalar iizerinden
gerceklestirilen birgok islem kiy1 bankaciligr yoluyla da gergeklestirilebilir (Cebeci,
2016).

1.5. Bankacihik Hizmetleri

Finansal sistem araclarinin ve aract kuruluslarin gelismekte olan iilkelerde
yaygin olmamasi ve sermaye piyasasinin kalkinma siirecinde olmasi, bankacilik
sektorliniin finansal sistemdeki Onemini daha da artirmaktadir. Yeterli bilgiye ve
donanima sahip olmayan ve eski aligkanliklarini stirdiirme egiliminde olan isletme ve
tasarruf sahipleri, sektoriin finansal sistemdeki konumunu belirlemede etkilidir. Birgok
firma hisse senedi veya tahvil ihra¢ etmek yerine banka kredisi kullanirken, tasarruf
sahipleri alternatif yatirim araglar1 yerine banka mevduatini tercih etmektedir. Bu da

bankacilik sistemini finansal sistemde 6ne ¢ikarmaktadir.

Bankacilik hizmetleri ¢ok c¢esitlidir ve zaman iginde sayilari artmaktadir.
Bankacilik hizmetleri gergekte bankacilik hizmetleri ve diger hizmetler olarak
ayrilmistir. Gergek anlamda bankacilik hizmetleri de pasif islemlere ve aktif islemlere
ayrilmaktadir. Pasif banka islemleri, bankanin pasif kisminda tahvil ihra¢ etmek,

mevduat kabul etmek ve kredi almak gibi yiikiimliiliikkler olarak ifade edilmektedir.
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Aktif bankacilik islemlerinin en 6nemli olani, kredi islemleridir. Bunlar; agik krediler,

cari hesap kredileri, iskonto kredileri, kabul ve ortalama kredilerdir.

Diger bankacilik islemleri, bilangoya iligkin olmayan ancak miisteriye yonelik
hizmet ve ticari islemler olarak kabul edilen islemlerdir. Bu hizmetler igerisinde aracilik,
kaynaklara aracilik saglama, gelir ve servet dagilimimi etkileme, ulusal ve uluslararasi
ticareti gelistirme, kisa siireli fonlar1 uzun stireli fonlar haline getirme, kisilerin ve
kurumlarin maddi varliklarinin rasyonel bir bi¢imde kullanimini saglama, para
politikasinin etkinligini artirma ve para veya banka parasi yaratma siralanabilir (Cebeci,

2016).

Ekonomideki tiim sektorlerle dogrudan ilgili olan bankacilik sistemi, ekonomik
ve kurumsal yapidaki degisikliklerden ve takip edilen politikalardan etkilenmektedir.
Finansal sistemin en 6nemli yapisini olusturan bankacilik hizmetleri, yaygin hizmet ve
kaynak birikimi ile iilkenin kalkinmasinda 6énemli ve etkili bir rol oynamaktadir (Dogan,

2018).
1.6. Bankacilikta Uluslararasi1 Gelismeler

Uluslararast  bankacilik, uluslararast islemler konusunda uzmanlasmus,
uluslararas: orgiit aglar1 bulunan ve 6zellikle uluslararasi platformda mevduat toplama
ve kredi verme faaliyetleri lizerine odaklanmis bankalarin yaptig1 bankacilik tiiriidiir.
Uluslararast bankacilik kiiresellesmenin yeni yeni basladigi 2. Diinya Savasinin
ardindan etkinlik kazanmaya baglamistir. Bu hareketlenmenin Oncesinde de farkl
tilkeler arasinda bankacilik faaliyetleri bulunmaktadir. Ancak ufak boyutta olduklari i¢in

bu islemler yerel bankalarca yapilabilmistir.
Uluslararasi banka olmanin belli bash kriterleri vardir. Bunlar:

e Uluslararasi bir organizasyon yapisi olmasi,
e Uluslararasi dagitim kanallarinin etkin olmasi,
e Farkli tilkelerden birden fazla sermayedarin sahipligi tistlenmesi,

e Coklu hizmet aginin bulunmasidir.

Uluslararasi bankalar iilke ekonomisine dahil olduklarindan beri genel anlamda

bankacilik sistemi iizerinde sahip olduklar1 pay1 artirmakta ve biiylitmektedir. Ancak bu
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duruma karsilik olarak ekonomide bir biiylime gerceklesmemekte ve yerel bankalarin
sistem icerisindeki pay1 azalmaktadir. Buradan hareketle uluslararasi bankalarin
bankacilik sistemini negatif olarak etkiledigi soylenebilir. Bunun sebebi lilkede genel
bir biiyiime yasanmazken ve yerel bankalar giin gectik¢e sistem igerisindeki yerini
kaybederken yabanci bankalarin payi artig gostermekte ve sermayeleri biiyiimektedir.
Buna karsilik olarak ise uluslararasi bankalarin rekabeti artirma, dogrudan yabanci
sermaye yatirimi yapma, yerel bankalar1 daha iyi hizmet sunmaya tesvik etme gibi

olumlu etkileri de bulunmaktadir.

Kiiresel finansal sisteme yiiksek derecedeki entegrasyonunun bir sonucu olarak,
bir iilkeden dolay1 kaynaklanabilecek bir finansal buhran, sinirlarin 6tesine hizla
yayilabilmektedir. 2007-2009 finansal ekonomik krizi bunu agik bir sekilde
gostermistir. Kiiresel finansal sistemin son birka¢ on yildaki hizli biiyiimesi, sikinti
riskinin uygun sekilde 6l¢iilmesinin 6nemini artirmigtir. Bu sadece finansal istikrar
acisindan degil, ayn1 zamanda makroekonomik a¢idan da gecerli bir durumdur. Clinkii
finansal krizler ekonomik faaliyet tizerinde 6nemli ve kalic1 olumsuz etkilere sahip olma

egilimindedir.

Kiiresellesmeyle birlikte sermaye hareketlerinin serbestlestirilmesi, yeni finansal
kurumlarin olusturulmasi, tamamen entegre yeni dijital teknoloji, kiiresel bir pazar
yaratmak i¢in bir ortam yaratmistir. Uluslararasi kurallarin ve kurumlarin olusturulmasi
uluslararas1 ekonomik iliskilerin diizenlenmesinde biiyiilk Onem tasimaktadir.
Entegrasyon siirecine katilmak i¢in {ilke sayisinin artirtlmasi, yogunlasmis uluslararasi
ekonomik iligkilerin devamidir ve ekonomik biiyiimenin bir kaynagi ve sonucu olarak

goriilmektedir.

Ekonomik anlamda, diinya kiigiildiikce, entegrasyona yeterince konsantre
olamayan veya biitiinlesemeyen iilkelerdeki sorunlar sadece bu {ilkelerle sinirlt

kalmamaktadir (Arabaci, 2018).
1.7. Tiirk Bankacilik Sistemi

Tiirk Bankacilik Sistemi, Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi'nda (TCMB),
karma ekonomi modunda ve bu yapida faaliyet gdsteren bir sistemdir. Ulkemiz, banka

dis1 finansal aracilarin bat1 iilkeleri diizeyinde gelismediginden, bankalar Tiirk finansal
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sisteminin temelini olugturmaktadir. Buna gore bankalar, insanlarin tasarruflarinin

toplanip kullanimlarina yonlendirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

Tirk bankacilik sistemi, 19. yiizyila dayanan koklii bir bankacilik gelenegine
dayanmaktadir. 1980 yilinda baslayan ve ekonomimizi kokten etkileyen siireg, bankalari
dogal olarak ¢ok yakindan etkilemistir. Bu donemde uygulanmaya baslayan serbest
piyasa ekonomisi, hizmet sektorii olan bankacilik sektoriinii de yakindan etkilemistir

(Yetiz, 2016).

Ote yandan sistem, oligopolistik piyasa yapisinda, agirhikli olarak mevduat
bankacilig1 alaninda faaliyet gosteren, kar ve varlik kalitesini yiikseltmeye yonelik
politikalar uygulayan, yeni 6zelliklere agik ¢ok subeli bir yap1 ile dinamik ve yenilikg¢i
Ozellikler sergilemektedir (Yetiz, 2016). Bu baglamda, 6zellikle 1980'lerde mevduat
bankacilig1 ve ¢ok subeli yap1 kendini gostermeye baslamigtir.

1980'lerde Tiirkiye'de, isleyen bir piyasa mekanizmasinin olusturulmasi,
gelistirilmesi ve giliclendirilmesi i¢in kurumsal bir altyapi olusturmak {izere 6nemli
adimlar atilmistir. Finansal hizmetlerde serbestlesme ile fiyatlar piyasalar tarafindan
belirlenmis ve bankalarin faaliyetlerinin diizenlenmesi, izlenmesi ve denetlenmesine
iliskin uluslararas: standartlara uygun diizenlemeler yapilmustir. Ozel sektér, finansal
kurumlara yatirim yapmayi ¢ekici hale getiren bir ortam yaratmaya ¢alismistir. Ancak,
finansal sektorde serbestlesmenin 6nemli asamalart olan finansal kurumlarin denetimi
hakkinda zamaninda ve etkin kararlar almak miimkiin olmamaistir. Ayrica, kamu sektorii
dogrudan / dolayli olarak finansal sistemdeki yogun faaliyetini / etkisini siirdlirmiistiir.
Biitce disiplini saglanamamistir ve fiyat istikrarini hedefleyen para politikasi

uygulanmamustir.

Daha fazla mevduat biriktirmek ve daha yiiksek faiz oranlariyla fon tahsis etmek
icin tasarruf sahiplerine ve kredi talep edenlere miimkiin oldugunca yakin olma egilimi
cok subeli bankaciligin gelismesine yol agmistir. Olumlu reel faiz politikasinin yani sira,
cok dalli politikalar da bankaciliktaki kaynaklarin maliyetini artirmistir. Onemli
eksikliklere ragmen, 1990'larda, finans sektériindeki liberallesmenin son agamasti olarak

kabul edilen sermaye hareketlerini 6zgiirlestiren bir diizenleme ortaya konmustur.
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Kasim 2000'de bankacilik sisteminde yasanan likidite krizi genislemis ve
bankacilik krizine doniiserek Subat 2001'de para krizi gergeklesmistir. Cumhuriyet
tarihinin en 6nemli krizi haline gelen bu krizler, finansal serbestlesme ve kirilgan, s1g
bir bankacilik  sisteminden kaynaklanan  makroekonomik istikrarsizliktan
kaynaklanmistir. 2001 yilinda GSMH’nin hemen hemen yarisi bankacilik sektoriinde
yasanan zararlara gitmistir (Yetiz, 2016).

AB ile bir kiyaslama yapildiginda derinligi az olan Tiirk finans sistemi bankalar
agirliklidir. Aralik 2017 yili itibariyle finansal sistemin aktif biiyiikliigiiniin %82’sine
bankalar sahiptir. Ayrica bahsi gecen oran Aralik 2018 itibariyle %83’e ¢ikmustir (TBB,
2018).

1.8. Finansal Teknolojiler (FinTech)

FinTech en genel tanimiyla finansal hizmetlerin daha iyi, daha hizli ve daha
kolay verilmesi amaciyla finans ve teknolojinin bir araya gelmesi olarak

tanimlanmaktadir

Finansal teknoloji kavrami ve bu alanda kurulan sirketler, 6zellikle bankacilik
ve sigortacilik alaninda finansal hizmetler diinyasinda daha genis bir yer edinmeye
baslamaktadir. S6z konusu sirketler, 6deme hizmetleri, kredi islemleri, yatirim ve kisisel
finans yonetimi gibi bir¢ok dijital hizmeti, bankalarin, sigorta sirketlerinin ve yatirim

kurumlarmin dnderliginde sunarak daha fazla role sahip olmaktadirlar.

Finansal sistem ve teknoloji kavramlar1 birbirlerine oldukg¢a yakin kavramlardir.
Hem finans diinyas1 hem de teknoloji diinyasi oldukca dinamik bir yapiya sahiptir. Her
iki tarafta da neredeyse her giin yeni iriin ve hizmetlerle karsilasmak miimkiin
olmaktadir. Finans sektorii, 6zellikle bankacilik sektorii, stirekli gelisen ve degismekte
olan teknolojiye uyum saglamaya calisirken, finansal iiriinler ve hizmetler teknoloji
tarafinda yeni bir ana arter olarak kendini gostermektedir. Sonug olarak, bu iki dinamik

yapinin bir araya gelmesi kaginilmazdir.

FinTech "Finansal Teknoloji" kavraminin kisaltmasidir. Hem hatirlatic nitelikte
hem de vurgulanmasi gereken tek bir sozciikle bile ifade edilebilen bir ifadedir. Mobil

O0deme sistemleri, muhasebe ¢oziimleri, giinlik biitce uygulamalari, robot yatirim
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danigmanlari, kisisel finansal konsolidasyon, birikim araglar1 ve toplu finansman gibi

birgok farkli finansal teknoloji girisimi bulunmaktadir.

Daha giiclii ve daha hizli yongalar, programlama dilleri ve isletim sistemleri,
bulut teknolojisi, biiyiik ¢capli veriler, API'ler, genis bant ve mobil internet faktorlerinin
yakinsamast finans, ekonomi ve diinya genelinde bir¢ok degisiklige yol agmustir

(Puschmann, 2017).
1.8.1. Diinyada Finansal Teknolojilerin Gelisimi

Diinya tiizerinde hizmet veren en biiyiik ticari bankalar, herkes tarafindan
kullanilan mevduat, kredi hizmetleri ve 6demeler sunan finansal hizmetler alaninda
olduk¢a baskin rol oynamaktadirlar. Bu baglamda finansal hizmetler sektorii son
yillarda ¢ok biiyiik gelisme gdsteren sektorlerden biri haline gelmistir. Ornegin, bir kisi
aligveris yaparken bir banka kartiyla 6deme yapmay1 secebilir ve ayrica PayPal,
Afterpay gibi sirketler 6demeler icin ekstra ¢oziimler sunabilmektedirler. Rahatlik ve
erigilebilirlik bu alanda oldukga biiyiik bir avantaj olarak gériilmektedir.

'FinTech', 1990'larin baslarinda Citigroup tarafindan teknolojik is birliklerini
gelistirmek icin baslatilan 'Finansal Hizmetler Teknolojisi Konsorsiyumu' adl1 bir proje
olarak ortaya ¢ikmustir. Ayrica, piyasa katilimcilari, tiikketiciler ve diizenleyiciler 2014
yilindan bu yana bu sektore ilgi duymaktadirlar. Fintech’in beklenenden daha hizli
biiyiimesi ve finans sektoriindeki onemli varlik biiylimesi nedeniyle daha fazla

diizenleyici incelemeye neden olmustur.

Finans sektorii ve teknoloji her zaman birbiriyle baglantili olmustur. Fintech'in
Ooneminin artmasinin nedeni, 2008 kiiresel finansal krizin, geleneksel finansal sirketlere
olan giiveni azaltmasi ve bu alanda yeni girisimlerin ortaya ¢ikmasidir. 2015 yilinda
yapilan kiiresel Fintech yatirimlarinin degeri 22,3 milyar USD' ye yiikselmistir (Arner,
Barberis ve Buckley, 2015).

2015 yilinda Asya Pasifik iilkelerinde finansal teknoloji alanindaki girisimlere
yatirilan miktar dort kattan fazla artarak 4,3 milyar ABD dolarina ulagmistir. Bu bolge,
Kuzey Amerika'dan sonra %19 ile Fintech yatiriminin en yiiksek oldugu ikinci bolgedir.
S6z konusu bolgedeki yatirimin %45'i Cin'de, %38'i Hindistan'da yapilmistir (Barberis,
2016).
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1.8.2. Tiirkiye’de Finansal Teknolojilerin Gelisimi

Diinyada 2008 yilinda yasanan finansal krizin yarattig1 etkileri farkli boyutlarda
yorumlamak miimkiindiir. Baz1 kesimlerce bu kriz bir yikim olarak degerlendirilse de
bazilar1 bu krizi, yarattig1 yeni firsatlar agisindan degerlendirmektedir. Siiphe yok ki
toplumsal ve ekonomik olarak olusturdugu etkiler iilkelerin refah diizeyini ve toplumsal
yasam bi¢imlerini oldukca etkilemistir. 2008 krizinin finansal hizmetler sektorii
acisindan en biiyiik 6zelliklerinden birisi bankalara verilen cezalar ve getirilen ciddi
regiilasyonlarla birlikte bankalarin dikkatleri daha ¢ok risk politikalar1 ve sermaye
yeterlilikleri tizerine olmustur. Bu durumun sonucunda bankalar, i¢ siiregleri, risk
yonetimi ve uyum gibi konulara daha fazla odaklanmis, bu alanlara daha fazla zaman ve
kaynak ayirmiglardir. Ancak bu durum daha fazla ve cesitli hizmet talep eden
miisterilere ise daha az zaman ayirmalaria sebep olmustur. Krizin ardindan degisen
risk politikalar1 nedeniyle bankalarin kredi verme iglemlerini azaltmalari, ayn1 donemde
internet ve paylasim ekonomisinin gosterdigi gelisim ve finansal faaliyetler siirecinde
akilli cihazlarin kullanimi gibi bir¢ok faktoriin bir araya gelmesiyle yaratilan ortam

Fintech girisimlerinin dogmasina neden olmustur.

FinTech kavram ile gegtigimiz 10 yillik siirecte hayatimiza girmesine ragmen
hem yatirimcilar tarafindan hem kullanicilar tarafindan hem devletler agisindan oldukga
ragbet goren bir kavram haline gelmistir. Ozellikle yeni ekonomi ile birlikte getirdigi
dijitallesme ve paylasim gibi kavramlar, finansal teknolojilerin gelismesine ve kabul
gormesine neden olmustur (BKM, 2017). Tirkiye'nin finansal teknoloji alanindaki
potansiyelin olduk¢a fazla oldugu otoriteler tarafindan dile getirilmektedir. Dijital
o0demeler, FinTech pazarimin diinyadaki ve Tiirkiye'deki en biiyiik alani iken, 2016
yilinda bu alanda diinyada 2,2 trilyon USD tutar1 islem hacmi gerceklesirken, Tiirkiye
icin bu deger yaklasik 15 milyar USD olarak gerceklesmistir.

Tiirkiye’de girisim sermayeleri ve melek yatirim aglar1 FinTech girisimlerine
2012-2016 doneminde toplam 53,2 milyon dolar yatirnm yapmistir. Tiirkiye’de 2012
yilinda 4,6 milyon dolar olan FinTech yatirimlarinin tutar1 2016 yilinda bir dnceki yila
gore %175 biiyiime sergileyerek 29 milyon dolara ulasmistir. Tiirkiye’de FinTech pazari
halihazirda yaklasik 15 milyar dolar biiylikliige sahip ve yilda ortalama olarak %14
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oraninda biiylimektedir. Tiirkiye’de FinTech firmalarinin sayisi ise 200’{in iizerinde

bulunmaktadir (Tagtan, 2019).
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IKINCi BOLUM
INTERNET BANKACILIGI

2.1. Internet ve Gelisim Siireci

1950’1 yillarin basiyla birlikte bilgisayarlarin gelisme gostermesiyle cihazlar
arasi veri aktarimi konusu giindeme gelmeye baslamistir. 1950°1i yillarda ABD savunma
bakanliginca ilk protokol olan ARPANET kullanilmaya bagslandi. 1981 yil1 itibariyle
yapilan gelistirme caligmalari sonucunda ARPANET isimli sistem ¢ok daha biiyiik
aglara baglanabilen bir yapiya donlismiistiir. Dijital haberlesme sisteminin Onciileri
arasinda 19.yiizyilda kullanilmis olan telex makineleri olsa da bu durum 20.yiizyilin

baslarina dogru modern anlamda biiyiik bir gelisim siirecine girmistir.

Word Wide Web protokolii 1991 yilinin baslarinda gelistirilmis olsa da internet
aginin evlerde, ofislerde kullanimi 1998 yilin1 bulmustur. Diinya {izerinde hemen hemen
2 milyardan fazla insan giindelik hayatin i¢indeki birgok isini dijital ortam araciligi ile
gerceklestirmektedir. Dijital ag kullanim1 ve baglantisinda 2000°1i yillarin baglamasiyla
birlikte biiyilik gelismeler kaydedilmistir.

Dijital ortam yalnizca veri akisi saglamak icin degil ayn1 zamanda aligveris
yapmak, sohbet etmek video film izlemek gibi aktiviteler i¢in de kullanilmaktadir.
Dijital baglant1 giiniimiiz diinyasinda bir¢ok insan i¢in vazgeg¢ilmez bir ihtiya¢ haline

gelmistir (Calik, 2009).
2.2. Diinyada ve Tiirkiye’de internet Kullanimi

Internet kullanic1 sayilarma iliskin ¢ok fazla veri bulunmaktadir ve bu veriler
internet kullaniminin diinya genelinde hizla arttigin1 gostermektedir. Diinyada internet
kullanicilarinin %35,8’1 Asya’da (398,7 milyon kisi), %28,3’ii Avrupa'da (314,8 milyon
kisi), %20,9'u Kuzey Amerika'da (233,1 milyon kisi), %8,7'si Gliney Amerika'da (96.3
milyon kisi), % 3'i Afrika'da (33.3 milyon kisi), % 1.7'si Orta Dogu'da (19.4 milyon
kisi) ve % 1.6's1 ise Avustralya'da (18.4 milyon kisi) bulunmaktadir.

27



2018 yilindaki verilere bakilacak olursa:

e 4.02 milyar internet kullanicisi, diinya niifusunun %353 ’{int,

e 3.19 milyar sosyal medya kullanicisi, diinya niifusunun %42’sini,

e 5.13 milyar mobil kullanicisi, diinya niifusunun %68’ini,

e 2,95 milyar mobil sosyal medya kullanicisi, diinya niifusunun %39’unu

olusturmustur.

2019 yilindaki verilere bakildiginda en biiyiik artig internet kullanici sayisinda
olmustur. 2019 yilinda;

e 4.38 milyar internet kullanicisi, diinya niifusunun %56’sini,
e 3.48 milyar sosyal medya kullanicisi, diinya niifusunun %45’ini,
e 5.11 milyar mobil kullanicisi, diinya niifusunun %67’sini,

e 3.25 milyar mobil sosyal medya kullanicisi da diinya niifusunun %42’sini

olusturmustur. (GDR, 2019).

S6z konusu veriler internet kullanim miktarinin yiikseldigini gosterirken, Mart
2019 verilerine gore Cin, 829 milyon internet kullanicisi ile zirvede yer alirken, 560
milyon kullanict sayisi ile Hindistan ve 292 milyon kullanicisi sayis1 ile ABD, listede
Cin’i takip etmislerdir. Tiirkiye ise 69 milyon internet kullanici miktar1 ile 12. sirada yer
almistir (GDR, 2019). Internet hizlarinda ise Singapur 195,88 Mhps hiz ile interneti en

hizli kullanan iilke olurken, Hong Kong ve Giiney Kore Singapur’dan sonra gelmistir.

Internet kullanicilarin en ¢ok kullandig: dil %25,2 ile Ingilizce olurken, %19,3
oranla Cince ve %7,9 ile Ispanyolca takip etmistir. Kiiresel internet kullanicilarina
sunulan internet bankacilig1 gibi internet tabanli hizmetleri kullanan kisi sayist diinya

capinda 4 milyar kisiyi asmigtir (GDR, 2019).
2.3. Internet Bankacihg

Bilgi ve iletisim teknolojisinin gelisimi insanlarin hayatinin ayrilmaz bir pargast
haline gelmis ve c¢esitli ticari islemlerde degisiklikler meydana getirmistir. Bu
degisiklikler, tiiketicinin istegi dogrultusunda mevcut dénemin talebini karsilamistir.
Mevcut bilgi sistemi, yeni liriinler yaratmak, hizmet piyasasi firsatlar1 ve ise hitap eden

ve planlama, kontrol etme ve koordine etme gibi yonetim stire¢lerini desteklemek icin
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daha fazla bilgi sistemi gelistirmede kullanilmaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojisindeki
gelismelerden etkilenen sektorlerden biri bankaciliktir. Mevduat, para ¢ekme ve diger
islemlerle nakit olarak smirli olan bankacilik hizmetleri, bilgi ve iletisim
teknolojisindeki ilerlemenin yan1 sira ATM, Internet Bankaciligi, e-Para ve Mobil
Bankacilik ile birlikte gelismistir. Internet Bankacilig, bankalar ve miisteriler tarafindan
internet bankacilig1 islemleri yapmak icin internet kullaniminin bir tezahiiriidiir. Internet
bankaciliginin varligi, akilli telefon, tablet veya diziistii bilgisayar kullanarak internet
baglantisinin kullanilabilirligine bagli olarak miisterilere her zaman ve her yerde
bankacilik iglemleri yapma konusunda daha fazla kolaylik getirmistir

(Yang, Z. and Fang, X. 2004).

Bu kapsamda internet bankaciligi, miisterilerin bankacilik hesaplarina eristikleri,
finansal islemlerini yiiriittiikleri ve banka iirlinleri ve hizmetleri hakkinda genel bilgi
edindikleri bankanin web sitesinin kullanimi anlamima gelmektedir (Yu, Balaji, &
Khong, 2015).

Internet bankaciligmin ortaya ¢ikist 1980°li yillarin basidir. Ancak 1990’11 yillar
internet bankacilig1 ve elektronik iiriinlerin yiikselise gectigi dénem olmustur. i1k olarak
Amerika’da 1995’te Amerika Birlesik Devletleri’nde Presidental Saving Bank, internet
bankaciligi sistemini duyurmustur. Bu yeni sistem, ¢ok kisa zamanda, Chase Manhattan,
Wells Fargo ve Security First Network Bank gibi biiylik bankalara da yayilmustir.
(http://ezinearticles.com/History-of-Online-Banking). Son 20 yildan beri geleneksel
bankacilik uygulamas1 bircok iilkede internet bankaciliginin biiylimesi i¢in

modernlesmistir (Normalini & Ramayah, 2015).
Internet bankacilig1 4 asamadan olusmaktadir;

1. Asama; Internetin pazarlama ve bilgi amacl kullanilmasidir. Bu asamada

miisterilerden gelmis tiim sikayetler sistem {izerinde kayit altina alinmaktadir.

2. Asama; Miisteri kazanim iizerine yogunlasilmasi ve interaktif servislerin
hizmete sunulmaya baslamasi asamasidir. Bu asamada, 6nceden toplanilmis bilgilerin

yeni miisteriler kazandirmasi igin degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir.
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3. Asama; Internet bankacilii iizerinden neredeyse biitiin bankacilik
hizmetlerinin verilmeye baslanilmasi ve bankanin web sistemine baglanmasidir.

Miisterilere neredeyse biitiin igslemler internet bankaciligi tizerinden sunulmaktadir.

4. Asama; Miisteri veri tabanmin olusturulmasi ve gelistirilmesi karlilik
analizlerinin yapilmas siirecidir. Bu sekilde pazarin boliimlenmesi ve hedef kitlelerin

belirlenmesi daha kolay hale gelmektedir.

Diisiik servis kalitesi ve yetersiz sayida sube ile birlikte subelerin uygun olmayan
acilis saatleri internet subelerinin kullanimini olumlu yonde etkilemektedir. EK olarak,
ATM'ler ve telefon bankaciligi gibi diger sube dis1 dagitim kanallartyla ilgili tatmin edici
deneyimler, internet subelerinin kullanim egilimine de olumlu katkida bulunmaktadir
(Devlin ve Yeung, 2003). Bununla birlikte, Walker ve Johnson (2005) internet
bankaciliginin diizenli kullaniminin her zaman istekli veya tatmin edici bir kullanim
anlamina gelmedigini diger bir ifadeyle miisterinin servis saglayict ile iligki kurma
hissine sahip olmadigini belitmislerdir. Miisterilerin internet subelerine ge¢me
dereceleri temel olarak her bireyin giivenlik algisi, dogruluk, islem hizi, kullanict dostu
olma, kullanici katilimi ve kolaylik konusundaki beklentileri ile belirlenmektedir. Tan
ve Teo (2000)’ya gore internet bankaciligi i¢in bir banka se¢erken bankanin itibari ve
bankanin sundugu ¢esitli hizmetler en 6nemli faktorlerdir. Calismalarin ¢ogu, internet
bankaciligini kullanma karariyla karsi karsiya kaldiklarinda “gtivenligin” miisteriler i¢in
en biiylik endise kaynagi oldugunu vurgulamaktadir. Gilivenlik her zaman bir sorun
olmustur, ancak kapsami kisisel bilgilerin gizliligi konusundaki siiphelerden finansal
kayip endigelerine degismistir. Finans sektorii miisterileri tehlikelerden haberdar etmeye
calismakal birlikte ve onlar1 bu tehditlerden korumanin yollarini olusturma konusunda
proaktif davranmaktadir. Ayn1 zamanda, uzman teknoloji firmalar1 daha yiiksek

giivenlik dereceleri gelistirmenin yollar iizerinde ¢alismaktadir.

White ve Nteli (2004), “giivenlik”in Ingiltere internet bankacilig1 miisterileri i¢in
en Onemli Ozellik oldugunu ortaya g¢ikarmistir. Bunu “hizmet sunumunun yanit
verebilirligi (hiz ve zamaninda)”, “kullanim kolaylig1”, “bankanin kredibilitesi” ve

“Uriin ¢esitliligi” izlemektedir.
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Akinct ve ark. (2004) Tirk internet bankaciligi kullanicilarinin bir internet
bankaciligi servis saglayicisinin se¢iminde giivenlik, giivenilirlik ve mahremiyetten

etkilendigini tespit etmislerdir.

Jayawardhena (2004), internet bankaciliginin hizmet kalitesini bes boyutta 6l¢cen
bir model gelistirmistir. Bunlar; “erisim”, “web sitesi ara ylizii”, “giiven”, “dikkat” ve
“glivenilirlik” dir. Ardindan yazar, misteriler i¢in “erisim” ve “web sitesi ara yiizi”
boyutlariin “kisisel dokunus™ ile iliskili oldugu diisiiniilen “dikkat” ten daha 6nemli
oldugunu tespit etmislerdir. Bu nedenle, etkili ve verimli web aracglar1 saglamak, kaliteli
internet dallar1 i¢in sarttir. Bu, daha fazla internet bankaciligi miisterisine sahip olmak
i¢cin bankalarin miisterileri ¢ekmeye yonelik ¢abalarinin (itici faktorler) miisterilerden
gelen talep kadar 6nemli oldugunu (¢ekme faktorleri) belirten bilgilerin internet
tizerinden daha erisilebilir hale gelmesiyle, miisteriler daha belirgin hale geliyor ve gegis

engelleri giderek azaltiliyor (White ve Nteli, 2004), bu da miisteri edinimi ve elde tutma

konusunda daha biiyiik zorluklara yol agrtyor.

En gelismis internet bankacilig1r sektorlerinden birine sahip olan ve
Danimarka'daki banka yoneticileri arasinda yapilan bir anket, yonetimin destegi ve
gelecek yoneliminin, internetin bir 6rnegi oldugu yeni dagitim kanallarinin tanitimini
yonlendiren en Onemli faktér oldugunu ortaya koymustur (Mols, 2001). Banka
yoneticileri i¢in, miisteri hizmetlerinin etkinligi ve gelistirilmesi (Moutinho ve Phillips,
2002), daha hizli, kolay ve daha giivenilir hizmet ve rekabet¢i konumun iyilestirilmesi
(Aladwani, 2001), internet bankacilig1 hizmetleri sunmanin temel avantajlar1 olarak

kabul edilmektedir.

Internet bankacilig1 hizmetleri sunmak, “sunulan hizmetlerin ¢esitliligi”, “bu
hizmetlerin erisilebilirligi”, “miisteriler tarafindan algilanan giivenlik diizeyinin
artmast” ve “tiim unsurlar ve eylemlerle tutarliligi” bankanin genel imajina katkida

bulunmaktadir (Flavian et al., 2004).

Internet bankacilig1 uygulamalarinin hizmete sunulmaya baslandig: yillarda az
say1da bankacilik islemi internet araciligiyla gergeklesebilmekteydi. Ancak teknolojinin
de gelismesiyle birlikte giin gectikge internet bankaciligi tizerinden yapilan bankacilik
islemlerinin sayisi artis gostermis ve nerdeyse sube lizerinden gergeklestirilen tim

islemler internet bankacilig1 lizerinden de yapilabilir hale gelmistir.
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Genel olarak hizmet endiistrilerinde ve Ozellikle bankacilik endiistrisinde
internet, hizmet sunumunu iyilestirmenin bir yolu olarak kullanilmaktadir. Bankalar
sadece geleneksel bankacilik hizmetlerinde rekabet etmekle kalmayip, ayni zamanda
internet bankaciligi hizmetleriyle rekabet ortamini e-ortama da genisletmistir. Bu
bankalar, miisterilerini diger bankalarin subelerine kaybetmemek icin internet
bankaciligini misterilerine rekabetci bir hizmet kalitesini koruyabilecekleri konusunda
giivence olarak sunmaktadirlar. Internet bankaciligi, bankalarin miisterileri ile yakin
iligkiler kurmasina ve siirdiirmesine yardimei olur, isletme ve sabit maliyetleri azaltir,
daha verimli ve gelismis finansal performans saglar. Miisteri perspektifinden
bakildiginda, arastirmalar tiiketicilerin daha fazla kontrol, kullanim kolaylig: ve diistik
islem ticretleri agisindan internet bankaciligindan yararlandigini gostermistir (Unsal ve

Movassaghi, 2001).

Internet bankacilig1 gibi Bilgi Teknolojileri tesislerinin enjeksiyonu, bankacilik
sektoriinde hizmet kalitesinin ve iistiin hizmet sunumunun iyilestirilmesine yol agmustir.
Internet bankacilig1, bankacilik kuruluslar icin miisteri iliskileri ara yiiziinii yeniden
tanimlamistir. Sube bazli bankacilik kurulumunda, bankanin bilgi sistemine erigim
banka personeli ile siirlandirilmigtir. Cevrimigi bankacilik, ortalama bir bankacilik
misterisinin, istenen bankacilik hizmetlerinden faydalanmak i¢in bankanin bilgi
sistemine her yerde ve her zaman erigsmesini saglamistir. Cevrimi¢i bankacilik tesisi,
genel olarak, hesap ve islemlerle ilgili bilgi ve verilere dogrudan erisim saglar, bankaya
talimat, istek ve bagvuru yapilmasini kolaylastirir ve hesap sahibinin ihtiyaglarina gore

para transferini miimkiin kilar (Adewuyi, 2011).

Internetin yayginlasmasi bankalar igin yeni kapilar agar ve onlara artan miisteri
beklentilerine cevap verme ve miisteri hizmetlerini iyilestirme yetenegi verir. Internetin
etkilesimli dogas1 geregi, yeni is modelleri sundugu bankacilik hizmetlerinin
sunumunda diger kanallardan daha fazla avantaj saglar. Aslinda, bilgi yogun bir endiistri

olarak bankacilik, Bilgi Islemleri ve Teknolojilere biiyiik 6l¢iide bagimli olmustur.

Teknoloji gelistikge ve insanlar rutin yasam aktivitelerini internet yardimiyla
gerceklestirmeye daha ¢ok bagli olduklarindan, bankacilik sektorii, e-ortama yonelik
rekabet kapsamini ve bunun yani sira internet bankaciligi  hizmetlerinin

kullanilabilirligini de gelistirmistir. Internet bankacilig1 ihtiyaci, miisterilere tatmin edici
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bir hizmet sunmak i¢in analiz edilmistir. Genel olarak, internet, 6zellikle bankacilik
sektoriinde ve diger hizmet endiistrilerinde hizmet sunumunda iyilestirmeler saglamak

i¢in kesfedilmis ve kullanilmistir (Adewuyi, 2014).

Cevrimi¢i bankalar tarafindan saglanan hizmetler, kullanim kolaylgi,
erisilebilirlik, rahatlik ve esnek calisma saatleri sagladigi icin miisteriler i¢in daha
caziptir. Giiniimiizde Internet, bankalar tarafindan stratejik bir planin pargasi olarak
incelenmektedir. Konvansiyonel sube aglarinin rekabet avantajlar yitirilebildiginden,
internetteki teknolojik ilerleme bankalarin ¢alisma, dagitim ve rekabet yontemlerini

doniistiirmede yardimcet olmaktadir (Sadeghi ve Hanzaee, 2010).

Internet bankaciligi araciligiyla sunulan ozellikler arasinda bakiye bilgileri,
hesap mutabakati, kredi kart1 islem dogrulamasi, para transferi, fatura 6deme, satin alma,
faiz oram ile doviz kuru gibi bilgiler ve bunlarin islemleri bulunmaktadir. Internet
bankaciligi yoluyla yapilan islemlerin degeri ile Diinya'daki internet ve internet
bankacilig1 kullanict sayisindaki artig, her bankanin kiiresel rekabette bilgi ve iletisim
teknolojisindeki gelismelerden faydalanmasi i¢in firsatlar ve zorluklar oldugunu
gdstermistir. Internet bankaciliginin yani sira, siber suclara agik bankalarin sundugu
finansal hizmetler arasinda mobil bankacilik, kredi karti, ATM hizmetleri

bulunmaktadir (Walker, R.H. and Johnson, L.W. 2005).

Mobil teknolojilerin ve cihazlarin gelismesiyle birlikte mobil bankacilik, mobil
teknolojilerin her yerde bulunma, kolaylik ve etkilesim gibi 6zellikleri nedeniyle goze
carpan bir sistem olarak kabul edilmistir (Turban, King, Viehland, & Lee, 2006).
Gilinlimiizde, kullanicilar her yerde ve her zaman bankacilik hizmetlerini yiiriitebiliyor
ve bankacilik hizmetlerini mobil cihazlarla kolayca ve hizli bir sekilde
yapabilmektedirler. Mobil bankacilikta bankacilik hizmetleri aninda ve etkilesimli
olarak verilmektedir. Mobil bankaciligin gelistirilmesinde bankalar, bankalara gitmek
yerine, kullanicilarin hesap bakiyelerine erigsmelerini, faturalarin1 6demelerini ve fonlari
cep telefonuyla ya da diger mobil cihazlarla aktarmalarini saglar. Mobil bankaciligin bu
egilimi, bankacilik sektorii igin dikkate deger bir potansiyel oldugunu gostermektedir.
Ozellikle, akilli telefonlarin genisletilmis kullanimlar1, mobil bankacilik hizmetlerine
olan talebi arttirmis, daha bir¢ok banka, mikro finans kurumu, yazilim evi ve servis

saglayiciya bu yenilik¢i hizmeti, miisterilerin erisimini genisletmek i¢in tasarlanan yeni
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iiriin ve uygulamalarla birlikte sunmalarini saglamistir. Miisteriyi elde tutma durumunu
iyilestirmek, operasyonel verimliligi artirmak, pazar paymi artirmak ve yeni istihdam
olanaklar1 saglamaktadir. Bu avantajlara ragmen, bankacilik islemlerini yiiriitmek veya
finansal bilgilere erigsmek i¢in cep telefonlarinin veya tabletlerin kullanilmasi, popiiler
medya raporlarinda gosterildigi gibi beklendigi kadar yaygin degildir (Dineshwarand
Steven, 2013).

2.4. internet Bankaciiginin Avantajlari ve Dezavantajlar

Bugiin bir¢ok bankacilik hizmetine ¢evrimigi olarak erismek miimkiindiir. Bu
hizmetlerden bazilar1 arasinda fatura O6deme, para transferi, hesap Ozetlerini
gorilintiileme, vb. yer almaktadir. Bankalar ayrica en son {iriin ve hizmetlerini internet
iizerinden sunmaktadir. Internet bankacilii, bir bilgisayar sistemi veya bankacilik
sitesine baglanabilen benzer bir cihaz aracilifiyla gergeklestirilir. Giintimiizde, Wi-Fi
veya 4G baglantisi kullanarak cep telefonlarinda internet bankaciligini da kullanmak
miimkiindiir. Hindistan ve Cin'deki siber kafe ve cep telefonlarinin kolay erisilebilirligi

ile gevrimici bankacilik oldukga popiiler hale gelmistir.
2.4.1. Internet Bankacih@inin Miisteriler A¢isindan Avantajlar

Tirkiye Bankalar Birligine gore, internet bankacilifinin miisterilere saglamis

oldugu avantajlar su sekilde listelenmistir:
a) Hizli ve kesintisiz bankacilik islemleri,
b) Subeye gitmeden, daha rahat bir sekilde bankacilik islemleri,
c) Gorerek ve Secerek bankacilik islemleri yapabilmek,
d) Detayli rapor ve bilgi akisi saglanmast,
e) Cesitli bankacilik iiriinlerini gorerek bu iirlinlerden yararlanabilmek,
f) Bankacilik islemlerini ¢ok daha ucuz maliyetlerle yapabilmek,

g) Islemlerin banka personelleri tarafindan dahi gériilememesi nedeniyle gizli ve

giivenli gergeklesebilmesi.
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2.4.2. Internet Bankacihginin Banka A¢isindan Avantajlar

Internet bankaciligi miisterilere oldugu kadar bankalara da avantajlar
saglamaktadir. Bu avantajlara bakildiginda en 6nemlisi bankacilik islemlerinin internet

bankasi araciligiyla oldukga hizli bir sekilde ve daha diisiik maliyetle yapabilir olusudur.
Internet bankaciliginin bankalara sagladig1 avantajlar sunlardir;

a) VYiiksek Gelir: Internet bankacilign bankalarin  web  sitelerinden
gerceklestirilmektedir. Daha 6ncesinde web siteleri daha ¢ok iletisim ve tanitim amacli
kullanilirken daha sonra bankalar web sayfalarinda olusturduklar1 platformlarla
misterilerin hesap hareketlerini ve bakiye kontrollerini, fatura 6demelerini yapmaya

kadar birgok islemi internetten yapabilmelerini saglamislardir.

b) Uretkenlik Artisi: Bilginin daha etkili sekilde yayilmasiyla beraber, sorunlarin
¢ozlimili daha verimli sekilde gerceklesmekte, geriye kalan zaman ise yeni sorunlarin
¢dziimlerini kolaylastirmaktadir. Internet bankaciliginda yasanan gelismeler subelerdeki
kalabalikli§1 azaltarak sube g¢alisanlarinin daha verimli ve hizli ¢alismasini saglar ve

buna ek olarak sube maliyetlerinin diismesine de sebep olur.

c) Pazarlama ve Rekabet Araci: Internet bankacihiginin gelismesiyle birlikte
artik bankalar subelerinin yerlerini degistirse dahi miisterilerine ulasmak konusunda
sorun yasamamaktadirlar. Sube agmanin ekonomik olarak ¢ok zor oldugu yerlerde dahi
miisterilerine rahathikla ulasabilmektedirler. Internet bankaciligi sayesinde miisteri
sayisint artirmayl amaglayan bankalar teknolojinin de gelismesiyle birlikte daha kisa
zamanda daha fazla miisteriye ulasabilmektedirler. Yapilan reklam caligsmalariyla da

bankalarin1 daha ¢ekici hale getirmeyi amaclamaktadirlar.

d) Islem Maliyetleri: Is potansiyeli agisindan oldukga diisiik kalan miisteriler igin
cekilen reklam ve hizmet ¢alismalart pahaliya mal olurken internet bankaciligiyla bu
maliyetler olduk¢a diisiik hale gelmistir. Alinan islem iicretleriyle beraber, klasik
bankacilik anlayisindaki daha az kar getiren miisteri profili, artik ¢ok kar getiren biiyiik

bir islem hacmine sahip yeni pazar haline gelmistir.

e) Dagitim Kanali: 1990 sonrast donemde bire bir pazarlamanin dnemi daha iyi

sekilde anlagilarak tiim reklam, bilgilendirme, miisteri toplama internet bankaciligi
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sistemi lizerinden ilerleyerek dagitim kanallar1 internet bankaciligmmin altinda

toplanmustir.
2.4.3. Internet Bankacihgimin Miisteriler A¢isindan Dezavantajlar

Internet bankacihig: ile ilgili hizmetlerde insanlar temkinli davranmak
durumundadirlar. Bunun sebepleri arasinda 6zellikle internet hirsizligr ve bunun ¢ok
yaygin hale gelmesi, insanlarin endiselerini dogrular yondedir. Bir bagka konu ise
insanlarin internet bankaciligini kullanabilmesi igin yeterli seviyede bilgisayar kullanma
bilgisine sahip olmasi ve internet kullanimmda aktif olmalar1 gerekmektedir. Aksi
durumda giivenlikle ilgili endigeler artacaktir. S6z konusu sorunlardan bir digeri de
internet bankaciliginda kisisel bilgilerin gizliligi konusundaki endisedir. Bankalar
gizlilik ve giivenlik ile alakali endiseleri minimize edebilmek i¢in teknolojiden de
faydalanarak tek kullanimlik sifre, anlik sms gibi yontemleri kullanmaktadirlar. Internet

bankaciliginin miisteriler igin diger dezavantajlari su sekildedir (Bapur, 2014: 33):

a) Internet bankacilif1 miisterinin banka ile iliskilerinin zayiflamasina neden
olabilir. Subelerden uzak kalinmasi ve miisterilerin kisisel ihtiyaglarina yonelik kredi
talebi olmasi durumunda yapilacak degerlendirmede miisterinin taninmamast sebebiyle

de olumsuzluklar yasanabilmektedir.

b) Internet bankaciliginda anlatilan ¢6ziim yollar1 ¢ogu problemlerin ¢dziimii
i¢cin yetersiz kalabilir. Bu durumda bu islemler i¢in subelerde konuyla ilgili uzman

kisilerle yiiz ylize iletisim kurmak gerekli hale gelebilir.

¢) Yiiz yiize ve birebir gorlismelerin eksik kaldig1 internet bankaciliginin aksine
sube bankaciliginda miisterilerinin bankaya olan sadakatini artirmaya yonelik calismalar
daha fazla olup, miisterilere ¢esitli promosyonlar veya yatirim tavsiyeleri, danigsmanlik

hizmetleri gibi hizmetler sunulabilir (Koskosas, 2011: 56).
2.4.4. internet Bankaciigimin Bankalar Acisindan Dezavantajlar

Internet banka sektdrii icin yeni bir dagitim kanali olmanin yaninda, ayni
zamanda banka sektoriiniin rekabet ortamin1 da degistirmektedir. Bankalar agisindan
internet bankaciliginin avantajlar1 oldugu kadar dezavantajlari da vardir. Bunlar asagida

belirtilmistir (Bapur, 2014: 33):
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a) Internet bankacilign teknolojik yapisi geregi sisteminin isleyisi ve
karsilasilabilecek sorunlara aninda miidahale edebilecek bir personel kadrosu ve sistem
altyapis1 gerektirir. Bu da bankalarin internet bankaciliginin kurulumu sirasinda sabit

yatirim gideri yapilmasini gerektirmektedir.

b) Tirkiye’de internet altyapisinin yeterli olmamast nedeniyle internete ve
internet bankaciligima ulasma konusunda yasanilabilecek sikintilar ve yavashk gibi

nedenlerle kullanicilar internet bankaciligindan uzaklasabilirler.

¢) Giivenlik internet bankaciligi islemlerinde en 6nemli konularin basinda
gelmektedir. Gerekli program ve sifrelerle miisteri hesap ve bilgilerine ulagim giivenligi
saglanmalidir. Giivenlikle alakali ¢ok kiigiik bir problem yiizlerce veya binlerce
miisterinin banka ile ¢alismalarini bitirmesine ve internet bankaciligina kars1 6nyargili

davranmasina neden olabilir.

d) Internet bankacilig1 bankalarn ¢ok hizli sekilde miisteri kaybetmeleri ve
kazanmalarina neden olmasi sebebiyle bazi riskler barindirir. Miisteriler hizmetlerinden
memnun kalmadiklar1 bankadan bir digerine kolaylikla kayabilmektedir. Bu da
bankalarin kendilerine koyduklari performans hedeflerini tutturamamasina sebep

olabilmektedir.
2.5. Tiirkiye’de Internet Bankacilig

Internet bankacilig1, e-bankacilik sektdriiniin bir pargasi olan ve diinyanin hemen
her yerinden insanlarin bankacilik hesaplariyla etkilesime girmelerini saglayan 6zel bir
bankacilik alamdir. Internet bankacilig1, herhangi bir zamanda miisteri talebi, her yerde
hizmet ve gittikce karmasiklasan arka ofis entegrasyon zorluklarini biinyesinde

barindirmaktadir.

Diinyada gergeklesen hizla yiikselise paralel olarak iilkemizde de bu alana olan
yonelim artig gostermektedir ve neredeyse tiim bankacilik islemleri internet bankaciligi
iizerinden yapilabilmektedir. Internet bankaciliginda bu noktaya gelinmesinde,
teknolojik altyapiyr gelistirme, teknolojik gelismelere uyum saglama gibi bankalarin
yaptig1 atilimlar 6nemli rol oynamistir. Bankalarin ATM sayisi, on-line baglantiya sahip
sube sayisi, interaktif bankacilik hizmetleri ve internet bankaciligi alanlarinda ¢ok

bliyiik bir gelisme oldugu saptanmistir (Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu.
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2001). Bankalar, internet tizerinden yapilan islemlerle operasyonel islere harcanan emek
kisminin azalmasi, bundan dolayi satis ve pazarlama departmanlarina daha fazla biitge
ayirabilmesi ve islem maliyetlerinin azalmasi gibi imkanlar nedeniyle ¢ok biiylik 6nem
vermektedirler. internet bankacihig:i Tiirkiye’de ilk olarak 1997 yilinda Is Bankas:
tarafindan uygulamaya baslanmis, hemen hemen ayni dénemde Garanti Bankas1 takip
etmistir. Daha sonra sirasiyla Osmanli Bankasi, Pamukbank, Esbank, Akbank ve Yap1
Kredi Bankasi internet bankaciligi hizmetini miisterilerinin servisine sunmuslardir

(Uzun ve Berberoglu, 2017).

Tiirkiye Bankalar Birligi raporuna gore: Ocak-Mart 2018 déneminin icerisinde
en az bir kere giris islemi gerceklestirmis olan aktif bireysel internet bankaciligi misteri
say1s1 35 milyon 673 bin kisidir. Bu miisteri sayisinin 4 milyon 541 bini sadece internet
bankacilig1 islemi yaparken 23 milyon 441 bini sadece mobil bankacilik islemi yapmistir
(TBB, 2020).

Tablo 1. Aktif Dijital Bankacilik Miisteri Sayilart.

Ekim-Arahk Ocak-Mart
2019 2020
Toplam Aktif Bireysel Dijital miisteri sayisi (bin kisi) 51.014 53.981
Toplam Aktif Kurumsal Dijital miisteri sayis1 (bin kisi) 2.143 2.343
Toplam Aktif Dijital miisteri sayis1 (bin kisi) 53.157 56.324

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri, Mart 2020, s.1.

TBB raporuna gore: Ocak-Mart 2020 doneminin igerisinde minimum bir kez
giris (log-in) islemi gergeklestirmis olan aktif bireysel dijital bankacilik miisteri sayis1
53 milyon 981 bin kisidir. Bu saymin 3 milyon 154 bin kisisi “yalnizca internet
bankacilig1” islemi gerceklestirirken 43 milyon 61 bin kisisi “sadece mobil bankacilik”
islemi gerceklestirmistir. Hem mobil bankacilik hem internet bankaciligi islemi
gerceklestiren Kisi sayisi ise 7 milyon 766 bin kisidir. Aktif bireysel dijital bankacilik
miisterileri, 37 milyon 125 bin kisi erkek (ylizde 69), 16 milyon 857 bin kisi kadin
(ylizde 31) miisterilerden meydana gelmektedir. Ocak-Mart 2020 déneminin igerisinde
aktif bireysel dijital bankacilik miisterilerin yas gruplar1 bazinda dagilimina bakildiginda
ilk siray1 21 milyon 152 bin kullanict sayist ile 36-55 yas grubu olusturmaktadir. Bu
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grubu takiben, 15 milyon 976 bin kisi ile 26-35 yas grubu, 11 milyon 274 bin kisi ile 18-
25 yag grubu takip etmektedir. 56-65 yas araligindaki aktif bireysel dijital bankacilik
miisteri sayisi ise 3 milyon 896 bin kullanicidir. Ocak-Mart 2020 déneminin igerisinde
az bir kere girig(log-in) islemi gerceklestirmis olan aktif kurumsal dijital bankacilik
miisteri sayis1 2 milyon 343 bin kisidir (TBB, 2020).

Tablo 2. Internet Bankaciligin1 Kullanan Miisteri Sayist.

Son 1 yilda en 1 kez aktif olmus Ekim-Arahk 2019 Ocak-Mart 2020
Bireysel miisteri sayisi (bin kisi) 67.387 69.339
Kurumsal miisteri sayisi (bin kisi) 4.134 4.290
Toplam miisteri sayis1 (bin kisi) 71.521 73.629

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri, Mart 2020, s.2.

TBB raporuna gore internet bankaciligi islemi gerceklestirmek suretiyle
sistemde lizerinde kayith olan ve az minimum bir kez giris islemi gerceklestirmis olan
kurumsal miisteri sayisi, Mart 2020 itibariyle 4 milyon 290 bin kisidir. Bu kisilerin 1
milyon 336 bini (yiizde 31°1) Ocak-Mart 2020 déneminin i¢inde minimum bir kez giris
islemi gergeklestirmistir. Son bir yillik siire zarfinda minimum bir kez giris islemi
gerceklestirmis olan kurumsal miisteri sayis1 ise 1 milyon 815 bin kisidir. Internet
bankacilig1 i¢in islemi yapmak kayit yaptiran ve minimum bir kez giris islemi
gergeklestirmis toplam (bireysel ve kurumsal) miisterilerin yiizde 17°si Ocak-Mart 2020
donemi igerisinde minimum bir kez internet bankaciligi islemi gerceklestirmistir.
Toplam (bireysel ve kurumsal) aktif miisteri sayis1 bir dnceki donemle kiyasla 206 bin
kisi artmistir (TBB, 2020).
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Tablo 3. internet Bankaciliginda Finansal Islemler.

Ekim-Arahk 2019 Ocak-Mart 2020
Islem Adedi | islem Hacmi | Islem Adedi | islem Hacmi
(milyon) (milyar TL) (milyon) (milyar TL)
Para Transferleri 66 1.066 56 1.022
Odemeler 30 62 28 65
Yatirim Islemleri 13 286 17 2364
Kredi Kart: Islemleri 8 23 7 22
Diger Finansal Islemler 4 55 4 59
Toplam 120 1.492 111 1.532

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri, Mart 2020, s.3.

TBB raporuna gére Ocak-Mart 2020 dénemini igerisinde, internet bankaciligi
hizmetinden faydalanarak gergeklestirilen finansal islemlerin toplam sayis1 111 milyon,
tutart ise 1,5 trilyon TL’dir. EFT, havale ve doviz transferi iglemlerini kapsayan para
transferleri islemleri, 1 trilyon TL islem hacim ve 56 milyon islem adedi ile finansal
islemler igerisinde en yiiksek paya sahip olmustur (finansal islem hacminin yiizde 67°si).
Para transferleri islemini 364 milyar TL’lik islem hacmi ve 17 milyon islem adedi ile
yatirim islemleri takip etmektedir. Internet bankacilign hizmetinden faydalanarak
gerceklestirilen toplam finansal islem adedi bir 6nceki doneme gore 9 milyon adet azalis

gosterirken, toplam islem hacmi ise 40 milyar TL biiyiime gostermistir (TBB, 2020).

Tablo 4. Internet Bankaciliginda Yatirim Islemleri.

Arahk 2019 Mart 2020 Net Degisim Mart 2020

Islem Islem islem | islem | islem | islem Ort. islem

Adedi Hacmi | Adedi | Hacmi | Adedi | Hacmi Hacmi

(Bin) (Milyar (Bin) | (Milyar | (Bin) | (Milyar (Bin TL)

TL) TL) TL)

Yatirim Fonlari 1.543 60 1.583 65 39 5 41
Déviz Islemleri 2.308 68 2.143 69 -165 2 32
Vadeli Hesaplar 724 46 769 54 45 8 21
Hisse Senedi 7.740 87 10.784 125 3.044 37 12
Repo Islemleri 84 5 82 5 -2 1 65
Tahvil ve Bono 82 2 88 2 6 1 26
Altin 482 4 780 13 298 9 17
ViOP 216 14 364 29 148 15 81
Toplam 13.179 286 16.592 364 3.413 78 22

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi Dijital, internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri, Mart 2020, s.3.
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TBB raporuna gére en yiiksek ortalamaya sahip islem hacmi 81 bin TL ile VIOP
islemlerinde meydana gelmistir. Bu iglemleri 71 bin TL’lik ortalama islem hacmi ile
vadeli hesaplar takip etmektedir. Ocak-Mart 2020 doneminde internet bankacilig
hizmetinden yararlanarak kullandirilan anlik kredi adedi 127 bin, hacmi 3 milyar 15
milyon TL’dir. Ayn1 dénemin igerisinde meydana gelen sigorta satis1 adedi 37 bindir
(TBB, 2020).

e Mobil Bankacilik istatistikleri

TBB raporuna gore: Mobil bankacilik islemi gergeklestirmek {izere sistem
tizerinde kayitli bulunan ve minimum bir kez giris islemi gergeklestirmis olan toplam
miisteri sayist Mart 2020 donemi itibariyle yaklasik olarak 83 milyon kisidir. Bu
kisilerin 52 milyon 481 bin kisisi (ylizde 63°i) Ocak-Mart 2020 doneminin iginde
minimum bir kez giris islemi yapmustir. Son bir yillik siire zarfinda minimum bir kez
giris islemi gerceklestirmis olan mobil bankacilik miisteri sayis1 ise 62 milyon 617 bin
kisidir. Toplam (bireysel ve kurumsal) aktif miisteri sayisinda bir 6nceki doneme kiyasla

3 milyon 203 bin kisi artis meydana gelmistir (TBB, 2020).

Tablo 5. Mobil Bankacilik Istatistikleri.

Ekim-Aralik 2019 Ocak-Mart 2020

Bireysel miisteri sayisi (bln'k1§1) 57972 60.461
(son 1 yilda en az 1 kez login olmus)
Kurumsal miisteri sayisi (bl.n kisi) 1,907 2 156
(son 1 yilda en az 1 kez login olmus)
Toplam miisteri sayis1 (bin kisi)

1 2.617
(son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 59.180 62.6

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi Dijital, internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri, Mart 2020, s.4.

TBB raporuna gore: Ocak-Mart 2020 donemi igerisinde, mobil bankacilik
hizmetinden faydalanarak gergeklestirilen finansal islemlerin toplam adedi 578 milyon,
tutar1 ise 1,8 trilyon TL olarak kayitlara gecmistir. EFT, havale ve doviz transferi
islemlerini igerisinde kapsayan para transferleri, finansal islem hacminin yiizde 52’sini,
para transferlerini takiben ikinci siradaki yatirim islemleri ise yiizde 37’sini meydana
getirmistir. Ocak-Mart 2020 doénemi igerisinde mobil bankacilik araciligiyla
kullandirilan anlik kredi adedi 1 milyon 658 bin, hacmi 32 milyar 644 milyon TL dir.
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Ayn1 donemin igerisinde gergeklestirilen sigorta satisi 1 milyon 138 bin adettir (TBB,
2020).

2.6. Internet Bankacilig ile Sunulan Hizmetler
Internet bankacilig1 ile sunulan hizmetler asagida belirtilmistir.

Hesap Acilislari: Misteriler, internet bankaciligi ile bankalarindan vadeli,
vadesiz hesap ve yatirim hesaplar1 acabilmektedir. Bu hesaplar, bankanin miisterinin

istegine gore herhangi bir subeye bagli olarak agilabilmektedir.

Para Transferleri: Bankalar, miisterilerine internet subelerinden EFT, havale ve
hesaplar arasi transfer iglemlerini iicretsiz sekilde gerceklestirme imkani saglamaktadir.
Ayrica bu iglemlere ek olarak, diizenli 6deme emri ve kayitli ve ileri tarihli havale/EFT
emri islemi gergeklestirilebilmektedir. Bu islemler i¢in hesap numarasina veya isme
olmak iizere iki secenek mevcuttur. Islemler yapildigi sirada miisterinin onay1 alinir ve

bilgilerde bir yanliglik varsa diizeltme imkan1 saglanir.

Yatirim Islemleri: Bankalarin internet bankaciligi iizerinden halka arz, vadeli
hesap, hazine bonosu, hisse senedi, yatirim fon alim-satimi, déviz alim-satimi, repo gibi
islemler gerceklestirilebilmektedir. Bankalar bu tiir islemler i¢in ileri tarihli alim-satim
emri verme imkani saglayabiliyorlar ve bu banka miisterilerine biiyiik kolaylik ve
avantaj saglamaktadir. Yatirim islemleri, internet subesi miisterilerince yogun bir

sekilde kullanilmaktadir.

Odeme Islemleri: Bankalarm, internet bankaciligi iizerinden sundugu ddeme
islemleri, anlasmali olduklar1 kurumlara gore farkliliklar gdsterebilmektedir.
Bankalarin, hizmet verdigi 6deme hizmetleri sayis1 her gecen giin artis gostermektedir.
Miisterilerin internet bankacilig lizerinden gergeklestikleri en yaygin 6deme islemleri
telefon, elektrik, su 6demeleridir. Bunlara ek olarak, SSK, vergi, sigorta, liniversite harci

O0demeleri, trafik cezalar1 gibi demelerde yapilabilmektedir.

Kredi Karti Islemleri: Miisteriler, bankalara olan kredi kart: borcunu internet
bankacilig1 lizerinden yapabilmektedir. Ayrica kendi kredi kartlarinin yaninda ti¢iincii
sahislarinda kredi kart1 borglarin1 6deme imkan1 saglamaktadir. Bunlara ek olarak kredi

kart1 bagvuru iglemleri de internet bankacilig1 iizerinden gercgeklestirilebilmektedir.
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Bagvuru Hizmetleri: Internet bankacihig1 iizerinden kredi basvurusu, elektronik

ticaret bagvurular1 gibi islemler yapilabilmektedir.

Bilgi Hizmetleri: Bankalarin internet bankaciligi tizerinden bankacilik hizmetleri

hakkinda miisterilerine bilgi aktarimi yapabilmektedir.

Internet bankacilig1 ile yapilabilecek diger islemleri Chou ve Chou (2000) su

sekilde siralamistir:

e Hesaplar arasinda fon transferi yapabilmek,
e Fatura 6deyebilmek,

e Hesap islemlerini kontrol edebilmek,

e Hesap bakiyesi goriintiileyebilmek,

e Kredi kart1 bagvuru islemleri yapabilmek,

e Kredi kart1 islemlerini gerceklestirebilmek,
e Vergi 6demeleri,

e Doviz alim-satim ve kur takibi islemleri,

e Yatirim hesabi islemleri,

e Talimat verme islemleri.
2.7. Internet Bankacihginda Giivenlik

Bilgi teknolojisine ve elektronik tabanli hizmetlerin benimsenmesine olan
giivenin rolii g6z ardi edilemez. Bu kismen belirsizlik ve elektronik sistemlerle iliskili
algilanan riskten kaynaklanmaktadir. Baz1 caligmalar elektronik 6deme sistemlerine,
internet bankaciligina, mobil bankaciliga ve elektronik ticaretin benimsenmesine olan

giivenin rollinii géstermistir.

Bu c¢alismalardan bazilar, gelismekte olan pek c¢ok ekonomide internet

bankaciliginin diisiik benimsenme oranini giiven eksikligine baglamigtir

Miisterilerin internet bankaciligina olan giiveni diizeyi farklilik gosterebilir
(Alhabash vd., 2015). Bununla birlikte, internet bankaciliginin benimsenmesinde
gilivenin roliinii arastiran c¢alismalarin ¢ogu, elektronik ticarete ve diger cevrimigi
hizmetlerin benimsenmesine kurumsal giivenin 6nemine ragmen, nadiren kurumsal

giivene odaklanmistir (Warren ve ark., 2014; Bachmann ve Inkpen, 2011). Dahasi,
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caligsmalar giiven arttirmanin bir siire¢ oldugunu gostermistir (Bachmann ve Inkpen,
2011). Bu sebeple, miisterilerin kurumlara olan giiveninin bir siireklilik i¢inde bliytidiigii
sOylenebilir. Miisterilerin bankacilik kurumlarina giiveni, internet bankaciliginin stirekli
kullanimi i¢in bir temel olabilir, ¢iinkii giiven bir¢ok miisterinin isletmelerle uzun vadeli

iliskiler kurmasinin nedeni olmustur (Hong ve Cho, 2011)

Internet bankacilifinda yasanan en biiyiik problemlerden biri giivenlik
seviyesidir. Bu konuda bankalar iki 6nemli sorunla karsi karsiya kalmaktadir. Bunlar:
1) yetkili olmayan bir kisinin bankanin dahili hesaplarina girmesi ve 2) bir kisinin bagka
bir kisinin hesabina girebilmesi. Bu sorunlardan ka¢inmak i¢in bankalar farkli glivenlik
sistemleri insa etmislerdir. Coziimlerden biri, bankanin miisterinin araci bir sistemle
etkilesime girdigi bir asenkron sistem kullanmaya karar vermesidir. Bu sistemin bir
dezavantaji, gergek zamanli olarak islemleri gergeklestirememesidir, 6rnegin hisse alim
satim1 gibi. Diger bir ¢6ziim, bankanin miisterinin dahili banka sistemine senkronize
erisimine izin vermesidir. Bu durumda, istenmeyen ziyaretcileri uzak tutmak i¢in
giivenlik kontrolleri ¢ok Oonemlidir. Bankalar, iki durumda da bir¢ok farkli giivenlik
¢ozlimii denemislerdir. Telefon bankasi ve internet bankaciligi olgunlastik¢a giivenlik

sistemleri daha sofistike hale gelmistir (Szymanski ve Hise, 2000).

Miisteriler, internet {izerinden erisebilecekleri kisisel finansal bilgilerin
giivenligi konusunda endise tasimaktadirlar. Giivenlik, miisterilerin c¢evrimigi
bankacilig1 kullanma niyetini etkileyen dnemli faktorlerden biridir (Sikdar et al., 2015).
Bu nedenle, internet bankaciligi kullanicilar1 yiiksek giivenlikli ¢evrimici bankacilik
islemlerine inandikga, internet bankaciligi hizmetini kullanma durumlar1 artmaktadir

(Tran ve Corner, 2016).

Elektronik islemlerin giivenligini saglamak i¢in bir dizi teknoloji gelistirilmistir.
Web tarayicilarina yonelik 128-bit RSA sifreleme anahtar1 teknolojisi, dijital
sertifikalarin ve giivenlik duvarlarinin kullaniminda ¢evrimigi islemleri giivence altina

almak i¢in kullanilan en yaygin yaklagimlardir (Yousafzai et al., 2003).

Chung ve Kwon (2009), giivenin mobil bankacilikta etkin bir faktér oldugunu
belirtmektedir. Mobil bankacilik, dar bir ekrandan kaynaklanan kisitlamalar, yavas
tempo ve smirli bilgi sunumu nedeniyle internet bankaciligina kiyasla miisterilerin

gilivenini kazanmada zorluklarla karsilasabilir. Bu zorluklarin {istesinden gelmek i¢in
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bankalarin mobil bankacilik hizmetlerinde daha objektif ve giivenilir olmalar
gerekmektedir. Mobil bankaciliga giiven tesis etmenin bir diger zorlugu da mobil
bankaciliga duyulan giivenin zamana gore degismesidir. Bu sorun, miisteriyle yiiz ylize
iliski kurulmamasindan kaynaklanmaktadir. Bankacilik ve bankacilik islemleri sz
konusu oldugunda tiiketici davranislarini etkileyen ana faktorlerden biri olarak gliven 6n
plana ¢ikmaktadir. Giiven, sosyoloji, sosyal psikoloji, psikoloji ve pazarlama gibi farkl
arastirma alanlarina bagl olarak edebiyatta birbirinden farkli agiklamalara sahiptir
(Papadopoulou, Andreou, Kanellis & Martakos, 2001). Giiven, herhangi bir is veya
kisisel etkilesimin temeli olarak kabul edilebilir (Aksoy, 2012). Tiiketici ile uzun vadeli
iliskiler kurulmasinda ve siirdiiriilmesinde giiven temel bir faktor olarak goriilmektedir
(Sharma & Patterson, 2000). Duygusal degerin, mobil bankaciligin benimsenmesi ve
mobil bankaciliga iliskin giiven lizerinde olumlu ve istatistiksel olarak anlamli bir etkiye
sahip oldugu goriilmektedir. Mobil bankacilik hizmetlerinin kullanimindan kaynaklanan
memnuniyet ve iyi hisler mobil bankacilik kullanimini artirmaktadir. Kullanicilarin
mobil bankacilik hizmetlerine duyduklar1 1y1 duygular, bu hizmetlerin kullanimindan
memnun olmalari, onlari ilging ve eglendirici bulmalar1 mobil bankacilik hizmetleri ve
uygulamalari ile ilgili giiveni arttirdig1 sdylenebilir. Bilinen giivenlik sorunlarina karsi
korunmak ve her tiirli bilgi ¢alinmasini veya islem tehditlerini 6nlemek igin tiim
mekanizmalarin sistematik olarak test edilmesini saglamak icin bir dizi bagimsiz

giivenlik denetimi gergeklestirilmektedir.

Giivenli ve etkili internet bankaciligi islemlerini saglamak icin ¢oziilmesi
gereken dort ana teknoloji sorunu vardir. Bu konular:

a) Giivenlik: Islemlerin giivenligi, bankalar icin temel bir endise kaynagidur.
Giivenlik eksikligi ciddi gergek kayiplarla sonuglanabilir.

b) Anonimlik: Gizlilik konusu, bankalarin karsilastig1 giivenlik sorunlarinin bir
alt kiimesidir. Gonderenin kisisel bilgilerinin gizliligini giliclendirerek islemlerin
giivenligini artirilmas1 gerekmektedir. Internet bankacilig: ile ilgili 6zel bilgilerin
ornekleri arasinda islem miktari, islemin tarihi ve saati ile islemin gergeklestigi yerin ad1
yer alir.

¢) Kimlik Dogrulama: Sifreleme, islemlerin daha giivenli olmasina yardimci
olabilir, ancak islemin herhangi bir ucunda hi¢ kimsenin veri degistiremeyecegini
garanti altina alma ihtiyact da vardir. Bunu yaparken, birisinin mesajin biitiinliigiinii

dogrulayabilmesi i¢in iki yol vardir. Dogrulamanin bir sekli, verileri olas1 herhangi bir
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degisiklikten koruyan giivenli Hash algoritmasidir uygulamada, gonderen, Hash
algoritmasini tiretilen verileri gonderir. Alici ayn1 hesaplamay1 yapar ve her seyin dogru
sekilde geldiginden emin olmak icin ikisini karsilastirir. iki sonug farkliysa, mesajda bir
degisiklik meydana geldigi anlasilir. Diger dogrulama sekli ise elektronik para biriminin
veya aldiklari dijital imzanin ger¢ek oldugunu dogrulamak i¢in hem gonderenin hem de
alicinin giivencesi olan Sertifika Yetkilisi (CA) adi1 verilen {i¢iincii bir taraftir.

d) Boliinebilme: Elektronik fonlar, ger¢ek para degerine benzer sekilde farkli
para birimlerine ayrilabilir.

Bankalar, ¢cevrimici bankacilik sistemlerinde degistirilen, ifsa edilen, paylasilan,
saklanan veya kullanilan islemlerin-bilgilerin gizliliginin ve biitiinliiglinin giivence
altina alinmasini saglamak i¢in bir kimlik dogrulama, sifreleme ve denetim
mekanizmalarinin birlesimini kullanir. Bu mekanizmalarin kombinasyonlari, sistemlere
herhangi bir bicimde niifuz edilmesine ve kdtiiye kullanilmasina karst koruma saglamak
icin zorlu bir engel gorevi gorlir. Kullanilan mekanizmalar arasinda giivenli yuva
katmani (SSL) kanali, 28-bit Sifreleme, kullanic1 ad1 ve sifre korumasi ve dogrulama,

giivenlik duvarlar1 ve hesap Kilitleme gelmektedir.
2.8. Elektronik Bankacihikta Olasi1 Risk ve Tehditler

Olaganiistii teknolojik sigrama sayesinde, posta hizmetlerinden dijital caga
gecilmistir. Bu siiregte e-bankacilik, hayati basit ve kolaylastiran en Onemli
hizmetlerden biri olarak ortaya ¢ikmistir. Aragtirmalar, e-bankaciligin hem bireyler hem
de sirketler i¢in ¢ok boyutlu avantajlara sahip oldugunu, ancak miisterilerin giivenligi
ve ilgisi ile ilgili baz1 zorluklar ve sorunlar oldugunu da géstermektedir (Jayaram ve
Prasad, 2013). Giivenlik hem biiyiik hem de kiigiik kuruluslar i¢in ana sorunlardan biri
olarak kabul edildiginden, elektronik bankacilik sistemleri de internete bagl diger tiim
sistemler gibi siber saldirilarla kars1 karsiya kalmaktadir (Szymanksi ve Hise, 2000).

S6z konusu risk ve tehditler asgida agiklanmistir.

a) Operasyonel Risk: Operasyon riski veya islem riski en yaygin e-bankacilik
riski tiirtidiir. Operasyonel bankacilik yanlis islem yiiriitme, Vveri biitiinliiglinden, veri
gizliliginden ve gizlilikten 6diin verme, bankanin sistemlerine yetkisiz erigim,

sozlesmelerin uygulanamamasi vb. riskleri igermektedir.
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Teknolojik hatalarin yani1 sira, ihmal (miisteri veya calisanlar), calisan
dolandiricilik, bilgisayar korsanlart vb. insan faktorleri, e-bankaciligin potansiyel

operasyonel risk kaynagidir.

b) Giivenlik Riski: Bankacilik islemleri hakkinda konustugumuzda, islemin
giivenligi biiyiik 6nem tasimaktadir. Tiim miisteriler islemlerinin gizli olmasini isterler.
Ancak, tiim bilgiler ¢evrimi¢i oldugundan, her zaman birisinin bilgileri alip kdtiiye
kullanma olasilig1 vardir. E-bankaciligin giivenlik riski ayn1 zamanda tehditlere maruz

kalmaktan ve bankanin sistemlerine yetkisiz erisimden de kaynaklanmaktadir.

C) [tibar Riski: Her isletme icin itibar1 kritik 6neme sahiptir. Elektronik
bankaciliga gelince, eger bir banka kritik islevleri yerine getiremiyorsa veya
miisterilerinin beklentilerine gore ¢alismiyorsa, itibar kaybi riskiyle kars1 karsiya kalir.
Bu durum fon veya miisteri kaybina yol agar. Bu riskin nedenleri olarak, beklendigi gibi
calismayan bir sistem veya liriin, sistemdeki 6nemli eksiklikler, giivenlik ihlalleri (harici
veya dahili), miisterileri e-bankacilik kullanma siiregleri ve politikalart hakkinda yanlig

bilgilendirmek siralanabilir.

c) Yasal Risk: Ne zaman bir yasa, yonetmelik veya ongériilen uygulama ihlali
varsa veya herhangi bir tarafin bir isleme iligkin yasal hak ve yiikiimliiliikleri
belirlenmemisse, yasal bir risk s6z konusudur. E-bankaciligin nispeten yeni olmasi ve

bazi kanun ve kurallar konusunda netlik olmamasi yasal riski artirmaktadir.

d) Kara Para Aklama Riski: Bankacilik kanaliyla yapilan tiim islemler uzaktan
yapilir. Bu nedenle, bankalarin sug faaliyetlerini tespit etmek ve dnlemek i¢in geleneksel

yontemler kullanmasi zordur. Bu durum kara para aklama igin kullanilabilir.

e) Sumr Otesi Riskler: Elektronik bankaciligin temel fikri hem bankalarin hem
de miisterilerin cografi erisimini genisletmektir. Bu, genisleme ulusal sinirlarin 6tesine

gecilebilecegi anlamina gelmektedir ve bu duurm sinir Gtesi riske yol agmaktadir:

E-bankaciligin diger riskleri, kredi riski, likidite riski, faiz orani riski, piyasa riski
vb. gibi geleneksel bankaciligin riskleri ile aynidir. Ancak, e-bankacilikta bu riskler

elektronik kanallarin kullanimi nedeniyle biiyiiyebilmektedir.
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Yukarida belirtilen tiim riskler, tasarimdaki bazi kusurlar, yetersiz teknoloji,
ihmalkar ¢alisanlar ve yetkisiz sisteme erisim (kasith veya degil) nedeniyle ortaya
cikabilir. Bu nedenle, bankalarin dogru teknoloji ve sistemleri benimsemeleri ve giivenli

islem ortami i¢in uygun erisim kontroliine sahip olmalar1 6nemlidir.
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UCUNCU BOLUM

INTERNET BANKACILIGI KULLANIM KARARINI ETKILEYEN
UNSURLARIN BELIRLENMESINE YONELIK BIR ARASTIRMA

3.1. Literatiir Arastirmasi

Miisteri memnuniyeti, bir kurumun {iriin veya hizmetinin, miisterilerin ihtiyag ve
gereksinimlerine uygun performansinin bir dlgiisii olarak tanimlanir. Ister hizmet
sektorline ister imalat sektoriine ait olsun, tiim kuruluslar i¢in miisteri memnuniyeti
goreceli sektorde faaliyet gostermenin temel hedefi olarak ortaya ¢ikmistir. Miisteri
memnuniyeti ayn1 zamanda bir organizasyonun potansiyel misterilerin duygusal, ticari
ve psikolojik ihtiyaglarini karsilama kabiliyeti olarak da tanimlanmaktadir. Miisterilerin
tutumu ve ¢evrimici bankacilik hizmetlerinin benimsenmesi ile ilgili farkli arastirmalara
gore, cesitli belirleyicilerin demografi, davranis ve motivasyon diizeyini igeren
cevrimi¢i bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde miisterilerin bakis acilari iizerinde
bir etkisi oldugu gdzlenmistir (Laforet ve Li, 2005). Ancak, Internet bankaciliginin
benimsenmesi incelendiginde, giiven, gizlilik ve giivenlik gibi degiskenler miisteriler

acisindan oldukc¢a 6nemli faktorler olarak tanimlanmaktadir (Benamati ve Serva, 2007).

Bazi  arastirmacilar, miisterilerin  Internet bankacilifi  hizmetlerinin
benimsenmesine yonelik algilarinin ne oldugu iizerine bir arastirma yapmislardir
(Sathye, 1999). Ancak bazi arastirmacilar, internet bankaciligi hizmet kalitesinin
boyutlarin1 da dikkate alarak miisteri memnuniyeti diizeyini 6lgmiislerdir (Jun ve Cai,

2001; Rod ve ark., 2009; Nupur, 2010).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin iiriin ve hizmetler konusundaki beklentilerini
karsilamay1 ifade etmektedir. Algilanan performans, miisterilerin hizmet beklentilerini
karsiliyorsa veya hatta asarsa, miisteriler tatmin olurlar. Aksi durumda miisteriler
memnun olmazlar. Yapilan arastirmalar, ¢evrimigi bankacilik sektoriinde e-miisteri
memnuniyetini belirleyen ¢esitli faktorlerin oldugunu ortya koymustur. Bazi yazarlar,
e-miisteri memnuniyetinin web sitesi Ozellikleri ve kalite 0Ozelliklerinden
kaynaklandigin1 one siirmektedirler (Anderson ve Swaminathan, 2011). Bu bakis
acisiyla, Jeong ve Lee (2010) iiriin gesitliliginin, somutluklarin, yanit verebilirligin,

etkilesimin ve istikrarin internet miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli etkisi oldugunu
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ifade etmistir. Bu, hizmetin bir web sitesi araciligiyla sunulma bi¢iminin e-tiiketici

memnuniyetini saglamada kritik bir rol oynadigi anlamina gelmektedir.

Miisterilerin internet bankaciligina yonelmesinde bazi belirleyici faktorler
mevcuttur. Tan ve Teo (2000) internet bankaciliginda asagidaki faktorlerin internet

bankaciligint benimsemede ¢ok 6nemli oldugunu vurgulamaistir.
* Kisinin yasam ve caligma tarzina uygunlugu,
* Giivenlik ve risk algisi,
« Internetle alakali daha dnceki deneyimler,
« Internet gibi ulasilabilir ve uygun bir dagitim kanalina ihtiyag hissetme,
» Interneti kullanma becerisi.

Tirkiye’de bir bankadan toplanan amprik verilere gore yapilan arastirmada
algilanan yararlilik, algilanan kullanim kolaylig1 ve giivenlik faktdrlerinin internet

bankacilig1 kullaniminda en etkili faktorler oldugu belirlenmistir (Atilgan, 20006).

Literatiirde, miisteri sadakatini 6l¢gmenin iki boyutu vardir. Bunlar davranigsal ve
tutumsal sadakattir. Davranigsal sadakat, miisterinin belirli bir marka veya hizmeti
begenmesi nedeniyle geri satin alma davranisini ifade eder. Bununla birlikte, bu tanim
miisteri sadakatinin nispeten objektif bir dl¢limiinii sunsa bile, bu yaklagim sadakatin
varligina dair uygun bir agiklama saglamamaktadir. Tutum sadakati, miisterinin geri
satin almas1 ve diger insanlara tavsiye etmesi i¢in duygusal ve psikolojik durumunu
yansitir. Bu yaklasima gore, sadece tiiketicinin gergek davranigini tanimlamak yeterli
degildir, ancak miisteri tercihlerinin yapisini anlamak i¢in agik¢a uygun bir analiz ve
aciklama gereklidir. Bu anlamda kilit nokta, miisteri sadakatini etkileyecek Onciil
degiskenlerin nasil yonetilecegini ve kontrol edilecegini anlamak ve anlamaktir. Internet
bankacilig1 alaninda Anderson ve Srinivasan (2003) e-miisteri sadakatini, miisterilerin
belirli web sitesini kullanmaya devam etme, sik sik ziyaret etme ve yiiksek gozatma
stiresi ile yliksek sitede kalma egilimi olarak tanimlamiglardir. Gera (2011) ise web sitesi
ile etkilesim deneyiminin, miisterinin siteye donme ve bagkalarina olumlu 6nerilerde

bulunma kararini etkilemede en kritik dneme sahip oldugunu vurgulamistir. Benzer
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sekilde, Caruana (2002) miisterilerin gegmis deneyime dayali satin alma davranislarina
kars1 genellikle bir tutum gelistirdiklerini ileri siirmiigtiir. Bu nedenle internet
bankacilig1 i¢in e-miisteri sadakatine odaklanmak, miisterileriyle iliskilerini siirdiirmek
icin dnemlidir. Bu baglamda, yliksek sadakate sahip miisteriler sik sik bagkalarini ziyaret

edecek ve kullandiklar1 bankay1 bagkalarina tavsiye edecektir.

Hizmet kalitesi, kuruluslarin rekabet avantajlarini gelistirmeleri ve rekabet
giiclerini artirmalari i¢in kritik bir basar1 faktorii olarak belirlenmistir. Jayawardhena ve
Foley (2000) hizmet saglayicilar1 ve misterileriyle odak grup calismalar1 sonucunda
hizmet kalitesini olusturan kalite bilesenlerini giivenilirlik, yanit verme, yetkinlik,
erisim, nezaket, iletisim, itibar, glivenlik, miisteriyi anlama ve fiziksel varliklar olarak
on alt kategoriye aymrmistir. Bu on 6zellik hizmet kalitesinin bes genel boyutunu

olusturmustur.

1) Fiziksel tesisler, ekipman, personel ve iletisim materyalleri ile ilgili maddi
duran varliklar;

2) Vaat edilen hizmetleri giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme
yetenegini ifade eden giivenilirlik;

3) Hizmet saglayicilarin misterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma
istekliligini ifade eden duyarlilik;

4) Calisanlarin bilgi ve nezaketi ile giiven ve giiveni iletme yetenekleri ile ilgili
glivence;

5) Empati, miisterilere 6zen ve bireysel ilgi saglanmasi anlamina gelir.

Internet bankaciligi baglaminda, miisteri memnuniyeti {izerindeki etkilerini
inceleyen biiyiiyen bir arastirma grubu bulunmaktadir. Jayawardhena ve Foley (2000)
hiz, web sitesi icerigi ve tasarimi, navigasyon, etkilesim ve giivenlik gibi web sitesi
Ozelliklerinin  hepsinin  kullanict  memnuniyetini  etkiledigini, Broderick ve
Vachirapornpuk (2002) ise miisteri katilimmin diizeyi ve dogasmin en biiyiik etkiye
sahip oldugunu belirtmislerdir. Internet bankacilig1 hizmet kalitesini degerlendirmede
miisterilerin kullandig kriterleri ve genel olarak bankadan memnuniyetlerini arastiran
arastirmalar halen nispeten yeni bir alandir. Han ve Baek'in (2004) Kore'de online
bankacilik iizerine yapilan ampirik ¢aligmasinda, ¢evrimi¢i bankacilik hizmeti, miisteri

memnuniyeti ve miisteriyi elde tutma arasinda giiclii iligkiler bulunmustur.
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Yang ve Fang (2004) kullanim kolaylig1 ve kullanisliligin ¢evrimigi hizmet
kalitesini degerlendirmede 6nemli faktorler oldugunu belirtmislerdir. Doll ve Torkzadeh
(1988) ¢evrimigi ortamda “son kullanic1” memnuniyetini etkileyen bes kalite boyutunu
icerik, dogruluk, format, kullanim kolayli§i ve zamanindalik olarak belirlemistir.
Tatmin edici bir ¢cevrimici perakendecilik deneyimi agisindan, Wolfinbarger ve Gilly
(2002) dort boyut ortaya ¢ikarmistir Bunlar web sitesi tasarimi, giivenilirlik, gizlilik /

giivenlik ve miisteri hizmetleridir.

Banka personeli ile yiiz ylize etkilesim yasamamasina ragmen, cevrimigi
miisteriler saygiyla muamele gormeyi, web sitesinden degerli bilgiler saglamay1 ve hizli
ve giivenilir hizmet almay1 beklemektedir (Jun ve Cai, 2001). Miisterilerin internet
bankacilig1 ortaminda ¢evrimigi miisteri hizmetleri kalitesi, algilar1 ne kadar olumlu
olursa, genel ¢evrimici hizmet kalitesinin yiiksek olarak algilanma olasilig1 da o kadar

artmaktadir.

Cevrimici bilgi sistemi kalitesi, internet bankaciligi kullanicilarinin genel
internet bankaciligr hizmet kalitesi algilar1 i¢in hayati 6nem tasimaktadir. Cilinkii
kullanmak istedikleri hizmetlerin temel bir kolaylastiricisidir (Jun ve Cai, 2001). Bilgi
sistemi iyi performans gostermezse, miisteriler giivenilir bir sekilde islem yapamayacak
veya bilgiye erisemeyecektir. Web sitesi bilgilendirici degilse veya web sitesinin
tasarimi kullanici dostu degilse, bu durum miisterilerin genel internet bankaciligi hizmet
kalitesi algilarina olumsuz etki edecektir. Miisteriler web sitesi araciligiyla bankayla ne
kadar kolay etkilesim kurabilirlerse, ¢evrimici islemleri ne kadar giivenli olursa ve
islemler ne kadar hatasiz olursa, bankanin g¢evrimig¢i sagladigi hizmet kalitesi ile

miisterilerin algilar1 o kadar 1y1 olacaktir.

Calismalar, bankacilik hizmet {iriin kalitesinin, miisterilerin genel bankacilik
hizmet Kkalitesi algilarin1 etkileyen oOnemli bir faktor oldugunu gostermistir
(Jayawardhena ve Foley, 2000). Mols (2000) miisterilere sunulan iriinlerin
Ozelliklerinin daha fazla yeni miisteri ¢ekebilecegini savunmaktadir. Cho ve Park
(2001), iriin ¢esitliliginin misteri memnuniyetini etkiledigini savunmaktadir. Bu
nedenle, genis bir iirlin yelpazesi ve ¢esitli 6zellikler, miisterilerin internet bankaciligi

hizmet kalitesi algilarini etkilemede 6nem tagimaktadir.
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Yapilan birgok calisma, hizmet kalitesinin ¢evrimi¢i ortamda miisteri
memnuniyeti ile iligkili oldugunu gostermistir (Han ve Baek, 2004; Yang ve Fang,
2004). Sezgisel olarak, miisterilerin ¢evrimigi hizmet kalitesi algis1 ne kadar olumlu
olursa, bankadan genel memnuniyetleri de o kadar iyi olmaktadir. Bu iliskinin giicii,
bankanin diger ozelliklerine gore miisterilerin internet bankaciligir hizmet kalitesine

verdigi agirhiga baghidir.

Herington ve Weaven (2009), ¢alismalarinda internet bankaciliginin hizmet
kalitesini ve Avustralya'daki miisterilerin memnuniyet diizeyine verdigi Onemi
incelemistir. Bu g¢alisma igin segilen Orneklem biyiikligi 200 katilimciya
dayanmaktadir. Calismada kisisel ihtiyaclarin, saha organizasyonunun ve kullanim
kolayliginin miisterilerin memnuniyet diizeyi lizerinde hem olumlu hem de zorlayic1 bir
etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Ayrica internet bankaciliginin yonetimi, miisterilerle
kalict iligkileri tesvik etmek icin geleneksel olarak saglanan hizmetlerin rolii ve dnemi

konusunda bilingli olmay1 da gerektirmektedir.

Rod ve dig. (2009), SERVQUAL kullanarak Yeni Zelanda'da internet
bankaciliginin  hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Orneklem, internet bankaciliginin diizenli kullanicilar1 olan 300 kisiden
olusmaktadir. Calismanin sonuglari, internet bankaciliginin hizmet kalitesinin
boyutlarinin miisteri memnuniyeti ile hem pozitif hem de gosterge niteliginde bir
iligkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Arastirmacilar tarafindan, bankalarin
cevrimici hizmet saglayicilarinin yonetiminin, miigteri sadakati i¢in, miisterinin ihtiyag
ve taleplerinin sirket sitesi ile siirekli olarak yerine getirilme seviyesini analiz etmeye

odaklanmas1 gerektigi onerilmistir.

Santouridis ve dig. (2009) Yunanistan'da internet bankaciligi hizmetlerinin
miisteri memnuniyetini ve kalitesini incelemislerdir. Aragtirmacilar, internet bankaciligi
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in SERVQUAL modelini kullanmiglardir. 200 katilimcinin
orneklem biiyiikligii oldugu c¢alismada sonucunda, giivence, yanmit verebilirlik ve
giivenilirlik boyutlarinin miisteri memnuniyeti diizeyi lizerinde anlamli ve olumlu bir
etkisi oldugu goriilmiistiir. Bu boyutlar arasinda giivenilirligin miisteri memnuniyeti

tizerinde en gii¢lii ve en yiiksek etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Calismada ayrica
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misteri memnuniyeti diizeyi ile iliskisi olmayan boyutlarin bankacilik sektorii

tarafindan iyilestirilmesi gerektigi ifade edilmistir.

Nupur (2010), Banglades'te, internet bankaciligi ve miisteri memnuniyet diizeyi
lizerine bir analiz gergeklestirmistir. Arastirmaci, 250 katilimcidan olusan bir 6rneklem
tizerinde calismigtir. SERVQUAL modelinin kullanildigi ¢alisma sonucunda internet
bankacilig1 hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iliski oldugu goériilmiistiir.
Incelenen ana boyutlar, miisterilerin yeterince tatmin edilmesini saglayan giivenilirlik,
empati, duyarlilik ve glivencedir. Calismada ayrica internet bankacilig1 sisteminin daha
bigimsel hale getirilmesi ve hiikiimetin Banglades'te bilgi teknolojisi g¢evresinin

gelistirilmesinde Oncii bir rol oynamasi tavsiye edilmistir.

Sadeghi ve Hanzaee (2010), iran'da Internet bankaciligi hizmetlerinin
kullaniminda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri arastirmiglardir. Calisma
sonucunda, giivenilirligin, web sitesi tasariminin, banka yonetimi imajinin, dogrulugun
ve izlenimin miisterilerin memnuniyet diizeyi iizerinde en 6nemli etkiye sahip oldugu
ortaya koyulmustur. Gizlilik ve giivenlik degiskenlerinin de miisteri memnuniyeti
tizerinde etkisi oldugu, ancak bunlarin etkilerinin ¢ok az oldugu vurgulanmstir.
Miisterilerin egitim seviyesi ile bankalarin elektronik hizmetlerinin miisteriler tarafindan
ne derece kullanildiklari arasinda dogrudan bir iliskiyi aragtirmada, miisterilerin bilgi ve
kavrayisinin, miisterilerin kullanim derecesini arttirmak i¢in kesin faktorler olabilecegi

One siirilmiistiir.

Ahmad ve Zu’bi (2011) internet bankaciliginin islevselliginin miisteri
memnuniyetinin sonuglariyla nasil iliskili olduguna dair bir arastirma yapmislardir.
Urdiin’de gergeklestirilen c¢alismada rastgele ornekleme teknigi ile belirlenen 185
katilimer {izerinden analizler gergeklestirilmistir. Gizlilik, erisilebilirlik, tasarim,
kolaylik, icerik ve giivenligi i¢eren degiskenlerin miisteri memnuniyeti tizerinde 6nemli
bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu degiskenlerden, gizlilik, igerik ve glivenlik

miisteri memnuniyeti tizerinde en fazla etkiye sahip olmustur.

Ankit (2011), calismasinda Hindistan'da miisteri memnuniyetini etkileyen
¢evrimigi bankaciligin faktorlerini belirlemeye calismistir. Caligmada ankete katilan 250
kisinin verileri dikkate alinmistir. Caligma sonucunda, miisteri memnuniyeti tizerinde

olumlu etkisi olan en 6nemli faktorlerin kolaylik, gizlilik, risk ve sorun ¢6zme gibi
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faktorlerin oldugu tespit edilmistir. Ayrica ¢aligmada, miisterilere giiler yiizlii hizmet
sunmanin, internet bankaciligt hizmetlerinin kullaniminda miisteri memnuniyetinin

genel seviyesinin arttirilmasinda hayati bir rol oynayacagini 6ne siiriilmiistiir.

Kadir ve dig. (2011), internet bankaciligimin hizmet kalitesinin Malezya'daki
misterilerin memnuniyet diizeyi iizerindeki etkisini incelemislerdir. Hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi SERVQUAL modeli boyutlari ile 6l¢tilmistiir.
Aragtirmanin 6rneklem biiyiikliigii, Malezya’da tiniversite 68rencisi ve kisisel banka
hesab1 sahibi olan 500 katilimcidan olusmaktadir. Calismada duyarlilik ve empati
boyutlarinin, miisterilerin gereksinimlerine cevap vermede Onemsiz oldugu
belirlenmistir. Cevrimici  banka  yOnetiminin,  misterilerin  ihtiyaglarini
karsilayabilmeleri icin empati ve yanit verme boyutlarinda iyilestirmeler yapmaya

odaklanmas1 Onerilirmistir.

Kumbhar (2011) kamu ve 0Ozel sektor bankalarinda internet bankaciligi
hizmetine iliskin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti algisin1 ampirik olarak
arastirmigtir. Bu arastirmanin 6rneklem biiytlikligli i¢in hem kamu hem de 6zel sektor
bankalarindan olmak iizere toplam 190 katilimci seg¢ilmistir. Caligmanin sonuglari,
cevrimici bankaciligin hizmet kalitesinin duyarliligi, sorun ydnetimi, yerine getirme ve
temas degiskenlerinin kamu ve 0zel sektor bankalari i¢in farkli oldugunu ortaya
koymustur. Giivenlik ve tazminin hem kamu hem de 6zel sektor bankalarinda esdeger
oldugu bulunmustur. Bu belirleyiciler sadece internet bankaciliginin kullanimina
yonelik olmayip ayn1 zamanda online bankacilik baglaminda miisterilerin memnuniyet
diizeyini de etkilemektedir. Calismada ayrica kamu sektorii bankalarinin talepleri
dikkate alarak internet bankacilig1 hizmetlerini gelistirmelerine ihtiya¢ duyuldugu 6ne

siirtilmiistiir.

Raza ve Hanif (2013) Pakistan’da i¢ ve dis miisteriler arasinda online
bankaciligin benimsenmesine etki eden bilesenleri belirlemeye c¢alismislardir.
Aragtirmanin degiskenleri algilanan fayda, kolaylik, c¢evrimig¢i bankacilik bilgileri,
algilanan risk, devlet destegi, gizlilik ve giivenliktir. Dis miisteriler icin O6rneklem
biiylikliigii 151 iken, i¢ miisteriler icin Orneklem biiyiikliigii 210'dur. Arastirmanin
sonuclari, devlet destegi ve algilanan kullanishiligin i¢ misteriler i¢in en yiiksek

katsay1ya sahip oldugunu ve bu durum s6z konusu iki degiskenin, i¢ miisteriler arasinda
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cevrimi¢i bankaciligin benimsenmesinde onemli Olgiide en yiiksek etkiye sahip
oldugunu gostermektedir. Gizlilik ve giivenlik degiskenleri ile algilanan kullanighlik,
dis miisteriler arasinda ¢evrimici bankacilifin benimsenmesi {izerinde en biiyiik etkiyi
gostermistir. Calismada ayrica c¢evrimic¢i banka yOnetimine, ¢evrimi¢i bankaciliin
benimsenmesinde, bankalarin i¢ ve dis misterilerini tesvik etmek igin g¢evrimigi
bankacilik hizmetlerine iliskin kolaylik ve kullanighligin artirilmasina odaklanmasi
gerektigi Onerilmistir. Ayrica ¢alisma, bankalarin dis miisterileri internet bankaciligi ile
ilgili hizmetlerin kullanimina ikna etmek i¢in gizlilik ve giivenlik diizeylerini artirmaya

Onem vermelerini Onermektedir.
3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu ¢alismada nicel aragtirma yontemleri kullanilarak tasarlanmis ve veri toplama
yontemi olarak yiiz yiize anket ¢aligsmasi tercih edilmistir. Hali hazirda banka miisterisi
olup internet bankacilig1 hizmetlerini kullanan Karabiik Universitesi isletme Fakiiltesi
ogrencilerine hazirlanan anket formlarinin (EK-1) cevaplandirilmasi ile elde edilen
veriler SPSS 22 programui ile analiz edilmistir. Calisma kapsaminda kullanilan anket
formunun hazirlanma asamasinda, daha once farkli ¢alismalarda kullanilan o6l¢ekler
incelenmis ve arastirma konusu dahilinde uygun oldugu goriilen Olgekler anket
formunda kullanilmistir. Ankette yer alan likert 6lgegi Siker (2011), Ozcan vd. (2019),
Ozkan (2012), Unsal (2013) ve Kaya (2019) tarafindan yapilan ¢alismalardan
yararlanilarak olusturulmustur. Sorular hazirlanirken internet bankacilifina yonelik
Algilanan Giivenilirlik, Sosyal Etki, Tutum, Algilanan Fayda ve Algilanan Kullanim

Kolaylig1 olarak bes boyut {izerine odaklanilmustir.
Algilanan Fayda

Kisiler belirli bir teknolojik sistemin islerini daha verimli yapmalarina yardimci
olduklarina inantyorsa sistemi faydali olduguna inanmakta ve sistemi kullanmaya daha
pozitif bakmaktadirlar (Davis, 1989). Bu kapsamda, Chong vd. (2010) tarafinca yapilan
ve Vietnam'da gergeklestirilen internet bankaciligi kullanim niyetini dogrudan etkileyen
faktorlerin arastirildigi ¢aligmada miisterilerin algiladiklar1 fayda ile kullanim niyeti

arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki tespit edilmigtir.
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Tutum

Kigilerin tutumlari, belirli bir davranisa yonelik olumlu ya da olumsuz
diisiincelerinden meydana gelmektedir. Bu distlinceler kisilerin  davranislarini
gerceklestirip gergeklestirmemesini ve olasi sonuca yonelik inanglarimi direkt olarak

etkilemektedir (Lee, 2009).
Algilanan Kullanim Kolaylig

Algilanan kullanim kolaylig1 teknolojiyi kullanmanin zorluk derecesini
belirtmektedir. internet bankaciligi sisteminin karmagik yapisi sebebiyle bazi
kullanicilarin uyum saglamakta zorlandig1 ve internet bankaciligini tercih etmedigi

tespit edilmektedir (Kuisma, Laukkanen ve Hiltunen, 2007).
Algilanan Giivenilirlik

Casalo vd. (2007) yaptiklar1 g¢alismada gizlilik ve giivenligin internet
bankaciliginda kullaniminda miisterilerinin giivenlerini kazanmada dogrudan ve 6nemli
bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. E-ticaretin biliylimesini ve gelismesini
etkileyen en onemli faktdrlerden birisi de giivenlik konusunda yasanabilecek zafiyet
olabilecegidir. Bu sebeple, internet bankacihiginda gergeklestirilecek islemlerin
herhangi bir giivenlik ihlali yasanmadan yiiriitiilmesini saglamak internet bankacilig

kullanimin etkileyebilecek en 6nemli hususlardan biridir.
Sosyal Etki

Internet bankacilig1 kullaniminin benimsenmesinde sosyal etki, diger insanlarin
internet bankaciligini kullanmasindan etkilenme derecesi olarak sdylenebilir (Yeow vd.,
2008:192). Bireylerin internet bankaciligi kavramini olumlu veya olumsuz algilamasi
tizerinde aile, arkadas, meslektas gibi referans gruplarinin etkisi olabilmektedir (Al

Somali vd., 2008:132) Tan vd. (2010).
3.2.1. Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Internetin ortaya cikisindan giiniimiize gelinceye kadar ki siiregte neredeyse
hemen her sey internet iizerinden yapilabilir hale gelmistir. Bunlarin basinda da

bankacilik hizmetlerinin internet tizerinden yapilabilmesi gelmektedir. Ancak 6zellikle
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giivenlik endisesi, insanlarin internet bankaciligini kullanmak konusunda cekince
duymasina neden olmaktadir. Bu ve benzeri nedenlerle insanlarin internet bankaciligi
kullanim kararini etkileyen unsurlarin belirlenmesi 6nem arz etmektedir. Bu ¢alismada
internet bankaciligr kullanim kararmni etkileyen unsurlarin belirlenmesi amaglanmustir.

Bu amacla asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H1: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin demografik unsurlarina gore

farklilik gostermektedir.

H1.1: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik

gostermektedir.

HI1.2: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin uyruklarina goére farklilik

gostermektedir.

H1.3: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin yaslarina goére farklilik

gostermektedir.

H1.4: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin béliimlerine gore farklilik

gostermektedir.

HI1.5: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin smiflarina goére farklilik

gostermektedir.

H1.6: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin aylik gelirlerine gore farklilik

gostermektedir.

H1.7: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin internet bankaciligini kullanim

stiresine gore farklilik gostermektedir.

H2: “Algilanan Kullanom Kolayligi” boyutu, katilimcilarin demografik

unsurlarina gore farklilik gostermektedir.

H2.1: “Algilanan Kullanim Kolayligi” boyutu, katilimcilarin cinsiyetlerine gore

farklilik gostermektedir.

H2.2: “Algilanan Kullanim Kolaylig1” boyutu, katilimcilarin uyruklarina gore

farklilik gostermektedir.
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H2.3: “Algilanan Kullanim Kolaylig1” boyutu, katilimcilarin yaslarina gore
farklilik gostermektedir.

H2.4: “Algilanan Kullanim Kolaylig1” boyutu, katilimcilarin boliimlerine gore

farklilik gostermektedir.

H2.5: “Algilanan Kullanim Kolayligi” boyutu, katilimcilarin siniflarina gore

farklilik gostermektedir.

H2.6: “Algilanan Kullanim Kolayligi” boyutu, katilimcilarin aylik gelirlerine
gore farklilik gostermektedir.

H2.7: “Algilanan Kullanim Kolayligi” boyutu, katilimcilarin internet

bankaciligini kullanim siiresine gore farklilik gostermektedir.

H3: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin demografik unsurlarina gore

farklilik gostermektedir.

H3.1: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin cinsiyetlerine gore

farklilik gostermektedir.

H3.2: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin uyruklarina gore farklilik

gostermektedir.

H3.3: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin yaslarina gore farklilik
gostermektedir.

H3.4: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin boliimlerine gore farklilik

gostermektedir.

H3.5: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin siniflarina goére farklilik

gostermektedir.

H3.6: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin aylik gelirlerine gore

farklilik gostermektedir.

H3.7: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin internet bankaciligini

kullanim stiresine gore farklilik gostermektedir.

59



H4: “Tutum” boyutu, katilimcilarin demografik unsurlarina gore farklilik

gostermektedir.

H4.1:  “Tutum” boyutu, katilimcilarin cinsiyetlerine  gore

gostermektedir.

farklilik

H4.2: “Tutum” boyutu, katilimcilarin uyruklarina gore farklilik géstermektedir.

H4.3: “Tutum” boyutu, katilimcilarin yaslaria gore farklilik gostermektedir.

H4.4: “Tutum” boyutu, katilimcilarin boliimlerine gore farklilik géstermektedir.

H4.5: “Tutum” boyutu, katilimcilarin siiflarina gore farklilik gostermektedir.

H4.6: “Tutum” boyutu, katilimcilarin aylik gelirlerine gore

gostermektedir.

farklilik

H4.7: “Tutum” boyutu, katilimcilarin internet bankaciligini kullanim siiresine

gore farklilik gostermektedir.

H5: “Sosyal Etki” boyutu, katilimeilarin demografik unsurlarina gore farklilik

gostermektedir.

H5.1: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin cinsiyetlerine gore

gostermektedir.

H5.2: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin uyruklarma gore

gostermektedir.

H5.3: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin yaslarina gore

gostermektedir.

H5.4: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin bdoliimlerine gore

gostermektedir.

HS5.5: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin siniflarina  gore

gostermektedir.
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H5.6: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin aylik gelirlerine gore farklilik

gostermektedir.

H5.7: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin internet bankaciligimi kullanim

stiresine gore farklilik gostermektedir.

S6z konusu hipotezler dogrultusunda olusturulan arastirmanin modeli, Sekil 1°de

goriilmektedir.
Cinsiyet L, |Algilanan Fayda
Uyruk
L |Algilanan Kullanim Kolaylig:
Yas
Boliim L, |Algilanan Giivenilirlik
St
— 5| Tutum
Aylik Gelir
Internet Bankaciligi Kullanim Siiresi | Sosyal Etki

Sekil 1. Arastirmanin Modeli.
3.2.2. Veri Toplama Araci

Tez calismasinda kullanilan anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde arastirmaya katilanlarin demografik ozelliklerinin belirlenmesine yonelik
sorular yer almaktadir. Ikinci béliimiinde ise, katilimcilarin internet bankaciligina iliskin
tutumlarinin  belirlenmesine yonelik ifadeler yer almaktadir. Ikinci boliimde ise
fonksiyonel bilgiler adi altinda katilimcilarin internet bankaciligi kullanim kararini
etkileyen unsurlarini tespit etmeyi amaglayan 16 soru yer almaktadir. Ikinci kisimda yer
alan  Olgek  maddeleri  “I=Kesinlikle = Katilmiyorum”, “2=Katilmiyorum”,
“3=Kararsizim”, “4=Katiliyorum” ve “5=Kesinlikle Katiliyorum” seklinde degisen
cevaplar1 icermektedir. Yapilan anket calismasi Karabiik Universitesi Isletme Fakiiltesi

ogrencilerine uygulanmistir.
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3.2.2. Gegerlilik Analizi

Calismada kullanilan internet bankaciligi kullanimi 6lgeginin yapisal olarak
gegerli olup olmadigini test edebilmek igin Olgege dogrulayict faktdr analizi
uygulanmistir. Olgegin bes boyutu kapsaminda gergeklestirilen analiz bulgular1 Sekil
2’de gosterilmektedir.
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Sekil 2. Dogrulayici Faktor Analizi.

Dogrulayicr faktor analizi sonucunda elde edilen faktor yiikleri, standart hatalar

ve t-degerleri Tablo 6°da verilmistir.
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Tablo 6. Dogrulayici Faktor Analizi Bulgulari.

Ifadeler Faktér St t
Yiikii Hata

Algilanan Fayda

1. Internet bankaciligini kullanarak, bankacilik islemlerimi daha 0,875* - -
hizl1 yapabiliyorum

2. Internet bankaciligin1 kullanarak, bankacilik iglemlerimi daha 0,893* 0,034 27,798
kolay yapabiliyorum

3. Internet bankaciliginin kullanish oldugunu diisiiniiyorum. 0,871* 0,036 26,440

4. Internet bankaciligi kullanmak hesaplarimi daha iyi kontrol 0,884* 0,042 23,365
etmemi saglar.

Algilanan Kullanim Kolayhg:

5. Internet bankaciligini kullanmak kolay dgrenilebilir. 0,784* - -

6. Internet bankaciligin1 kullanmak c¢ok fazla =zihinsel ¢aba 0,713* 0,052 18,446
gerektirmez.

7. Internet bankacilig1 ile her tiirlii bankacilik iglemini tek basima 0,800* 0,056 18,524
kolaylikla yapabilirim.

Algilanan Giivenilirlik

8. Internet bankaciliginin giivenli oldugunu diisiiniiyorum. 0,741* - -

9. internet bankacihigmin kisisel bilgilerimi korudugunu 0,677* 0,048 18,761
diistintiyorum.

10. Internet bankaciligimi kullanarak iglemlerimi dogru sekilde 0,889* 0,059 18,115
yapabilirim.

11. Internet bankaciligi kullanildiginda dolandiriciliga maruz 0,646* 0,070 12,848
kalinmayacagini diistintiyorum.

Tutum

12. Internet bankaciligt  kullanmanin  rahathk  oldugunu 0,903* - -
diisiiniiyorum.

13. Bankacilik iglemleri i¢in internet bankaciligi kullanmanin 0,839* 0,038 24,813
akillica oldugunu diisliniiyorum.

Sosyal Etki

14. Internet  bankaciligi  kullanacagim zaman bagskalarinin  0,690* - -
tavsiyelerini dikkate alirim

15. Internet bankacilig1 kullanan kisiler prestij sahibidirler 0,874* 0,079 15,618

16. Davranislarimda ornek aldigim kisiler internet bankaciligi 0,832* 0,083 15,534
kullanirlar.

* p<0,01

Tablo 6’ya gore dogrulayict faktor analizi ile tiim ifadelerin
0,50’den daha yiiksektir. En diistik faktor yiikii 0,646 ve en yiiksek faktor yiikii 0,903

faktor yiikleri

olarak hesaplanmistir. Bununla birlikte en diisiik t-degeri 12,848 seklinde belirlenmistir.

Bulgular tiim faktoér yiiklerinin 0,01 anlamlilik derecesinde gecgerli oldugunu

gostermektedir.
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Dogrulayicr faktor analizinde modelin uyumlulugu ki kare uyum testi (y2/sd),
uyum iyiligi indeksi (GFI), diizeltilmis uyum 1iyiligi indeksi (AGFI), normlandirilmig
uyum indeksi (NFI), Tucker-Lewis indeksi (TLI), karsilastirmali uyum indeksi (CFI) ve
yaklagik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA) kapsaminda aragtirilmaktadir. Model
uyumunun saglanabilmesi i¢in y2/sd degerinin 5’ten kiiciik, GFI ve AGFI degerinin
0,85’ten biiyiik, NFI, TLI ve CFI degerlerinin 0,90’dan biiyiilk ve RMSEA degerinin
0,08’den kiiglik olmas1 beklenmektedir (Byrne, 2016, s. 90-102; Kline, 2016, s. 270-

278). Analiz sonucunda elde edilen degerler Tablo 7°de verirmistir.

Tablo 7. Uyum lyiligi Degerleri.

Uyum lyiligi Kriterleri Uyum lyiligi Iyi Uyum Kabul Edilebilir
Ki-Kare Uyum Testi (y2/sd) (265,348/89)  <3,000 <5,000
2,981
Uyum lyiligi Indeksi (GFI) 0,935 >0,900 > 0,850
Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi 0,901 >0,900 > 0,850
Normlandirilmis  Uyum  Indeksi 0,954 > 0,950 > 0,900
Tucker-Lewis Indeksi (TLI) 0,958 >0,950 > 0,900
Karsilastirmali  Uyum  Indeksi 0,969 > 0,950 > 0,900
Yaklasik  Hatalarin ~ Ortalama 0,064 <0,050 <0,080

Tablo 7°ye bakildiginda, uyum iyiligi kapsamindaki tiim degerlerin uyum sartini
sagladig1 tespit edilmistir. (¥2/sd=2,981, GFI=0,935, AGFI=0,901, NFI=0,954,
TLI=0,958, CFI=0,969, RMSEA=0,064). Elde edilen bulgular kapsaminda model
icindeki iliskiler ve Orneklem verisi arasinda tutarlilik bulundugu goriilmektedir.
Dolayisiyla, internet bankaciligi kullanimi 6lgegi i¢in 16 maddeden ve bes faktdrden

olusan yapinin gegerliligi saglanmaktadir.

Dogrulayicr faktor analizi yardimiyla gegerliligi kontrol edilen dlgege sonraki
asamada giivenilirlik analizi uygulanmaktadir. Giivenilirlik analizinde Cronbach’s
Alpha katsayisindan faydalanilmaktadir. Ilgili katsay1 0 ile 1 arasinda deger almakta ve
I’e yaklastikca oOlcegin giivenilirligi artmaktadir. Tersi olarak 0’a yaklastikca
giivenilirlik azalmaktadir. Bir 6lgegin gilivenilir sonuglar verdigini sdyleyebilmek i¢in
ilgili katsaymin 0,700’den biiylik olmasi gereklidir (Giirbliz & Sahin, 2016). Yapilan

giivenilirlik analizinin sonuglar1 Tablo 8’de gériilmektedir. Buna gore tiim faktorlerin
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giivenilirlik katsayilar1 0,700°den biiyiik oldugundan ulasilan sonuglarin giivenilir

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

Tablo 8. Guvenilirlik Analizi.

Alpha N
Algilanan Fayda 0,927 4
Algilanan Kullanim Kolayligi 0,830 3
Algilanan Giivenilirlik 0,851 4
Tutum 0,862 2
Sosyal Etki 0838 3
Olgek 0,925 16

3.3. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Karabiik Universitesi Isletme Fakiiltesi'ne kayith
ogrenciler olusturmaktadir. Bu kapsamda Mayis 2020 itibariye kayith 6grenci sayisi
2.182’dir. Evren biiyiikliigiiniin 2.000 ve daha iizeri olmasi durumunda 6rneklem
biiylikliigiiniin 322 olmas: yeterlidir (Altunisik vd. 2005: 127). Buna gore bu ¢alismada
Karabiik Universitesi Isletme Fakiiltesi 6grencilerine 522 anket uygulanmis, bunlardan
hatali ve eksik olan 42 tanesi c¢ikartilarak 480 anket verisi tizerinden analizler

gerceklestirilmistir.
3.3.1. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde, Algilanan Giivenilirlik, Sosyal Etki, Tutum, Algilanan
Fayda ve Algilanan kullanim kolaylig1 alt boyutlarina iliskin analizlerde iki gruplu
degiskenler icin parametrik testlerden bagimsiz 6rneklem t testi, ikiden fazla gruplu
degisenler i¢in ise ANOVA’dan faydalanilmistir. Yapilan tiim analizler SPSS for
Windows v22.0 paket programi araciligi ile gergeklestirilmistir.

3.4. Bulgular

Arastirma sonucunda elde edilen verilere asagida yer verilmistir:
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3.4.1. Demografik Bilgiler
Demografik bilgiler Tablo 9°da gosterilmistir.

Tablo 9. Demografik Bilgiler.

N % N %
Cinsiyet Boliim
Kadin 263 54,8 Isletme 149 31,0
Erkek 217 45,2 Girisimcilik 116 24,2
Yas Aktiierya ve Risk Yonetimi 67 13,4
18-21 155 32,3 Uluslararas: Ticaret 73 15,2
22-25 318 66,3 Halkla iliskiler ve Tanittm 75 15,6
26 ve lsti 7 1,5 Sinif
Uyruk 1. Sif 92 19,2
T.C 409 85,2 2. Smif 40 8,3
Diger 71 14,8 3. Simf 89 18,5
Internet Bankaciligi Kullanim Siiresi 4. Sinif 259 540
1 y1l veya daha az 93 19,4 Aylik Gelir
2 yil 67 14,0 750 TL'den az 209 435
3yl 119 24,8 751-1500tl 185 38,5
4 y1l ve tizeri 201 41,8 1501 TL ve tizeri 86 18,0
Toplam 480 100,0 Toplam 480 100,0

Katilimcilarin %54,8°1 kadin, %45,2’si ise erkektir. 22-25 yas araliginda olan
katilimcilarin oram1 %66,3 iken, %32,3’1i 18 ila 21 yas araligindadir. Katilimcilarin
%85,2’s1 T.C. uyrukluyken, %14,8’1 ise yabanci uyrukludur. Katilimcilarin %31°1
isletme, %24,2’si Girisimcilik, %13,4’ti Aktiierya ve Risk Yonetimi, %15,2’si
Uluslararas: Ticaret ve %15,6’s1 ise Halkla Iliskiler ve Tamtim béliimiinde 6grenim
gormektedir. Katilimcilarin yaridan fazlasi (%54°1) 4. Sinif 6grencisiyken, %19,2’si 1.
Sinif, %8,3°1 2. Sinif, %18,5’si ise 3. Smif 6grencisidir. Katilimeilarin %43,5°1 750
TL’den az aylik gelire sahipken, %38,5’1 751 ila 1500 TL araliginda aylik gelire sahiptir.

Son olarak katilimcilarin %19,4°1 ise 1 yildan az siiredir internet bankaciligimni

66



kullanirken, %14°1 2 yildir, %24,8°1 3 yildir ve %41,8’1 ise 4 yi1ldan uzun siiredir internet

bankacilig1 kullanmaktadir.
3.4.2. Istatistiksel Analizler

Arastirmada Oncelikle internet bankaciligi kullaniminin algilanan fayda,
algilanan kullanim kolayligi, tutum, algilanan giivenilirlik ve sosyal etki bakimindan
cinsiyete gore farklilagip farklilagsmadigi arastirilmistir. Bu amacla gerceklestirilen t-

testi sonuglar1 Tablo 10°da gosterilmektedir.

Tablo 10. Cinsiyete Gore Degiskenlik.

St.

Cinsiyet N  Ortalama t p
Sapma
Kadin 263 4,430 0,790
Algilanan Fayda 1,607 0,109
Erkek 217 4,306 0,902
Algilanan Kullanom  Kadin 263 4,257 0,738
1,922 0,055
Kolayligi Erkek 217 4,116 0,863
Algilanan Kadin 263 3,922 0,817
2,911 0,004**
Giivenilirlik Erkek 217 3,692 0,910
Kadin 263 4334 0,812
Tutum 2,300 0,022*
Erkek 217 4,152 0,925
) Kadin 263 3,003 1,032
Sosyal Etki 2,414 0,016*
Erkek 217 2,766 1,117
Kadin 263 3,991 0,656
GENEL 2,852 0,005**
Erkek 217 3,809 0,741

Not: *p<0,05; **p<0,01; sd=478

Gergeklestirilen t-testi sonucunda, katilimcilarin internet bankaciligina iligkin
algilanan fayda (t(478)=1,607, p>0,05) ve algilanan kullanim kolaylig1 (t(478)=1,922,
p>0,05) boyutlarinda cinsiyet agisindan herhangi bir farklilik olmadigi belirlenmistir.
Bununla birlikte, algilanan giivenilirlik (t(478)=2,911, p<0,01), tutum (t(478)=2,300,
p<0,05) ve sosyal etki (t(478)=2,414, p<0,05) boyutlari cinsiyete gore farklilasmaktadir.
Buna gore arastirmanin H3.1, H4.1 ve H5.1 hipotezleri kabul edilirken H1.1 ve H2.1
hipotezleri reddedilmistir.
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Arastirmada ikinci olarak internet bankaciligi kullaniminin algilanan fayda,
algilanan kullanim kolayligi, tutum, algilanan giivenilirlik ve sosyal etki bakimindan
uyruga gore farklilasip faklilasmadig arastirilmaktadir. Bu amagla gergeklestirilen t-

testi sonuglart Tablo 11°de gosterilmektedir.

Tablo 11. Uyruga Gore Degiskenlik.

St.
Uyruk N  Ortalama t p
Sapma
T.C. 409 4,401 0,858
Algilanan Fayda 1,654 0,099
Diger 71 4,221 0,743
Algilanan Kullanim T.C. 409 4,205 0,816
0,765 0,445
Kolaylig1 Diger 71 4,126 0,693
Algilanan T.C. 409 3,842 0,871
) 1,499 0,135
Giivenilirlik Diger 71 3,676 0,830
T.C. 409 4,313 0,864
Tutum 3,732 0,001**
Diger 71 3,901 0,817
) T.C. 409 2,879 1,096
Sosyal Etki -0,837 0,403
Diger 71 2,995 0,958
T.C. 409 3,928 ,718
GENEL 1,454 0,147
Diger 71 3,797 0,585

Not: *p<0,05; **p<0,01; sd=478

Gergeklestirilen t-testi sonucunda, katilimcilarin internet bankaciligina iligkin
algilanan fayda (t(478)=1,654, p>0,05), algilanan kullanim kolaylig1 (t(478)=0,765,
p>0,05), algilanan giivenilirlik (t(478)=1,499, p>0,05) ve sosyal etki (t(478)=-0,837,
p>0,05) boyutlarinda uyruk agisindan herhangi bir farklilik olmadig1 belirlenmistir.
Ayrica genel olarak internet bankaciligi kullaniminda da Tiirkiye Cumhuriyeti vatandasi
olanlar ile diger lilke vatandaslar1 arasinda bir farklilik yoktur. Buna karsilik, yalnizca
tutum (t(478)=3,732, p<0,01) boyutunda uyruga gore farklilik tespit edilmistir. Buna
gore arastirmanin H4.2 hipotezi kabul edilirken H1.2, H2.2, H3.2 ve H5.2 hipotezleri
reddedilmistir.

Aragtirmada ti¢iincii olarak internet bankaciligi kullaniminin algilanan fayda,

algilanan kullanim kolayligi, tutum, algilanan giivenilirlik ve sosyal etki bakimindan

68



yasa gore farklilagip farklilagsmadigi arastirilmaktadir. Bu amacgla gerceklestirilen
ANOVA analizi sonuglar1 Tablo 12°de gosterilmektedir.

Tablo 12. Yasa Gore Degiskenlik.

St.

Uyruk N  Ortalama Sapma F p
18-211 155 4,380 0,767

Algilanan Fayda 22-252 318 4,369 0,887 0,020 0,980
26 ve iistii® 7 4,357 0,377

Algilanan Kullanim 18-21* 155 41910730

Kolayhig 22-25° 318 4,193 0,836 0,011 0,989
26 ve iistii® 7 4,238 0,599

Algilanan 18-211 155 3,779 0,825

Gitvenilirlik 22-252 318 3,836 0,886 0,235 0,791
26 ve iistii® 7 3,857 0,966
18-211 155 4,216 0,815

Tutum 22-252 318 4275 0896 0,538 0,584
26 ve iistii® 7 4,000 0,816
18-211 155 2,898 1,039

Sosyal Etki 22-25° 318 2,909 1,102 1,334 0,264
26 ve iistii® 7 2,238 0,417
18-211 155 3,897 0,654

GENEL 22-252 318 3,917 0,729 0,187 0,830

26 ve iistii® 7 3,767 0,381
Not: *p<0,05; **p<0,01; sd=477

Gergeklestirilen ANOVA analizi  sonucunda, katilimcilarin  internet
bankaciligina iliskin algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, algilanan
giivenilirlik, tutum ve sosyal etki boyutlarinda yas acisindan herhangi bir farklilik
olmadig: tespit edilmistir. Buna gore arastirmanin H1.3, H2.3, H3.3, H4.3 ve H5.3
hipotezleri reddedilmistir.

Arastirmada dordiincii olarak internet bankacilig1 kullaniminin algilanan fayda,
algilanan kullanim kolayligi, tutum, algilanan giivenilirlik ve sosyal etki bakimindan
boliime gore nasil farklilagti§i arastirilmaktadir. Bu amagla gergeklestirilen ANOVA

analizi sonuglar1 Tablo 13’te gosterilmektedir.
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Tablo 13. Boliime Gore Degiskenlik.

Boliim N Ortalama ' p
Sapma
Isletme? 149 4,389 0,821
Girisimeilik? 116 4,349 0,837
Algilanan ) ierva ve Risk Yonetim® 67 4298 1,042 0440 0,779
Fayda Y i ' ' ’ '
Uluslararasi Ticaret* 73 4,352 0,749
Halkla fliskiler ve Tanitim® 75 4,473 0,798
Isletme! 149 4,268 0,782
Algilanan Girisimcilik? 116 4,158 0,871
Kullanim Aktiierya ve Risk Y 6netimi® 67 4,054 0,956 0,921 0,451
Kolaylign  Uluslararast Ticaret* 73 4,191 0,730
Halkla fliskiler ve Tanitim® 75 4,226 0,603
Isletme! 149 3,812 0,863
Girisimcilik? 116 3,877 0,912
Algilanan 4 erva ve Risk Yonetim® 67 3574 0924 1712 0146
Giivenilirlik tyave ' : : ,
Uluslararasi Ticaret? 73 3,890 0,787
Halkla iliskiler ve Tanitim® 75 3,886 0,804
Isletme! 149 4,251 0,835
Girisimcilik? 116 4,262 0,835
Tutum Aktiierya ve Risk Yo6netimi® 67 4,074 1,115 0,958 0,430
Uluslararasi Ticaret* 73 4,321 0,805
Halkla {liskiler ve Tanitim® 75 4,326 0,794
Isletme! 149 2,825 1,024
Girisimcilik® 116 2,890 1,133 8,312 0,001**
Aktiierya ve Risk Yénetimi® 67 2,437 0,880 Farklilik
Sosyal Etki  Uluslararasi Ticaret* 73 3,438 1,186 1-3,1-4
2,928 0,930 2-3, 2-4
Halkla iliskiler ve Tanitim® 75 3-4,3-5
4-5
Isletme! 149 3,911 0,674
Girisimcilik® 116 3,911 0,749
GENEL Aktiierya ve Risk Yoénetimi® 67 3,695 0,813 2,296 0,058
Uluslararasi Ticaret? 73 4,031 0,677
Halkla iliskiler ve Tanitim® 75 3,972 0,552
Not: *p<0,05; **p<0,01; sd=475
Gergeklestirilen ANOVA  analizi  sonucunda, katilimcilarin

bankaciligina iliskin algilanan fayda (F(475)=0,440, p>0,05), algilanan kullanim
kolaylig1 (F(475)=0,921, p>0,05), algilanan giivenilirlik (F(475)=1,712, p>0,05) ve
tutum (F(475)=0,958, p>0,05) boyutlarinda boliim agisindan herhangi bir farklilik
olmadig1 tespit edilmistir. Buna karsilik, sosyal etki (F(475)=8,312, p<0,01) boyutunda

ogrencilerin okudugu boliimlere gore farkliliklar bulunmaktadir. Buna gore arastirmanin

H5.4 hipotezi kabul edilirken H1.4, H2.4, H3.4 ve H4.4 hipotezleri reddedilmistir.
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Aragtirmada besinci olarak internet bankaciligi kullaniminin algilanan fayda,

algilanan kullanim kolayligi, tutum, algilanan giivenilirlik ve sosyal etki bakimindan

sinifa gore farklilasip farklilagsmadigi arastirilmaktadir. Bu amacgla gerceklestirilen

ANOVA analizi sonuglar1 Tablo 14°te gdsterilmektedir.

Tablo 14. Sinifa Gore Degiskenlik.

Simf N  Ortalama p
Sapma
1. Siuf! 92 4,282 0,763
2. Sinuf? 40 4,268 0,684
Algilanan Fayda 3. S 89 4,280 1146 1,743 0,157
4. Sinf* 259 4,455 0,763
Al 1. Simif? 92 4,148 0,607
gilanan 0
2. Sinif? 40 4,158 0,727
Kullanim 3.smft 89 4123 1089 003 0o
Kolaylig
4. Smuf* 259 4,239 0,752
1. Siuft 92 3,817 0,845
’ ’ 24 *
Algilanan 2. Smuf? 40 3,825 0,820 35 0,015
Givenilirlik 3. Simif® 89 3,561 0,977 Farklhilik
4. Sinif* 259 3,905 0,828 1-4,3-4
1. Smuf! 92 4,038 0,795
**
Tutum 2. Smuf? 40 4,237 0,716 4,429 0,004
3. Smif® 89 4,118 1,177 Farklilik
4. Simf* 259 4,376 0,768 1-2
1. Suf! 92 2,757 0,919
. 2. Sinuf? 40 3,183 1,023
Sosyal Etki 3. Simf® 89 2928 1177 1,492 0,216
4. Simf* 259 2,890 1,097
1. Suf! 92 3,824 0,600
2. Sinif? 40 3,929 0,607
GENEL 3. Smif® 89 3,797 0,941 1957 0.120
4. Simif* 259 3,974 0,646
Not: *p<0,05; **p<0,01; sd=476
Gergeklestirilen ANOVA  analizi  sonucunda, katilimcilarin  internet

bankaciligina iligskin algilanan fayda (F(476)=1,743, p>0,05), algilanan kullanim
kolaylig1 (F(476)=0,633, p>0,05) ve sosyal etki (F(476)=1,492, p>0,05) boyutlarinda

sinifa gore herhangi bir farklilik olmadigi saptanmistir. Buna karsilik, algilanan

giivenilirlik (F(476)=3,524, p<0,05) ve tutum (F(476)=4,429, p<0,01) boyutlarinda
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ogrencilerin okudugu smifa gore farkliliklar bulunmaktadir. Buna gore arastirmanin

H3.5 ve H4.5 hipotezleri kabul edilirken H1.5, H2.5 ve H5.5 hipotezleri reddedilmistir.

Aragtirmada altinci olarak internet bankaciligir kullaniminin algilanan fayda,
algilanan kullanim kolayligi, tutum, algilanan giivenilirlik ve sosyal etki bakimindan
aylik gelire gore farklilasip farklilagsmadigi arastirilmaktadir. Bu amagla gerceklestirilen
ANOVA analizi sonuglar1 Tablo 15’te gdsterilmektedir.

Tablo 15. Aylik Gelire Gore Degiskenlik.

Aylik Gelir N Ortalama ggpma F p
750 TL'den az* 209 4,346 0,920

‘;‘;}g/;l:nan 751-1500 TL2 185 4,409 0746 1,499 0,214
1501 TL ve iizeri® 86 4,400 0,784

Algilanan 750 TL'den az* 209 4,189 0,802

Kullanim 751-1500 TL? 185 4,232 0,772 0,721 0,540

Kolayhg 1501 TL ve iizeri® 86 4,136 0,801
750 TL'denaz* 209 3,782 0,890

giigvl;?firrllik 751-1500 TL? 185 38 0809 1220 0300
1501 TL ve tizeri® 86 3,768 0,904
750 TL'den az* 209 4,236 0,926

Tutum 751-1500 TL? 185 4,297 0,789 0,982 0,401
1501 TL ve tizeri® 86 4,216 0,834
750 TL'denaz* 209 2,797 1,042

Sosyal Etki 751-1500 TL? 185 3,028 1,120 1,633 0,181
1501 TL ve iizeri® 86 2,843 1,057
750 TL'denaz* 209 3,872 0,735

GENEL 751-1500 TL? 185 3,974 0,665 1,406 0,240
1501 TL ve iizeri® 86 3,878 0,647

Not: *p<0,05; **p<0,01; sd=477

Gergeklestirilen ANOVA  analizi  sonucunda, katilimcilarin  internet
bankaciligina iligkin algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, algilanan
giivenilirlik, tutum ve sosyal etki boyutlarinda aylik gelir agisindan herhangi bir farklilik
olmadig1 tespit edilmistir. Buna gore arastirmanin H1.6, H2.6, H3.6, H4.6 ve H5.6

hipotezleri reddedilmistir.

Aragtirmada son olarak internet bankaciligi kullaniminin algilanan fayda,

algilanan kullanim kolayligi, tutum, algilanan giivenilirlik ve sosyal etki bakimindan
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internet bankacilig1 kullanim siiresine gore farklilagip farklilasmadig: arastirilmaktadir.

Bu amagla gergeklestirilen ANOVA analizi sonuglar1 Tablo 16°da gosterilmektedir.

Tablo 16. internet Bankacilig1 Kullanim Siiresine Gore Degiskenlik.

Smf N  Ortalama St F P
Sapma
1. yil ve az! 93 4,129 0,862
4.4 *k
Algilanan 2. y1l? 67 4399 0,661 436 0,004
Fayda 3.yil® 119 4,331 0,972 Farklilik
4. y1l ve cok* 201 4,505 0,784 1-2,1-4
1. yil ve az! 93 4,050 0,745
2,749 ,042*
gﬁiiﬁl 2. yil? 67 4204 0,736 0.0
Kolavlias 3. yll3 119 4112 0,874 Farklilik
yig 4. yilvecok* 201 4,305 0,786 1-4, 34
1. yil ve az! 93 3,709 0,899 *
Algilanan 2. yll2 67 3,682 0,790 2,818 0,039
Guvenilirlik 3. yll3 119 3,756 0,874 Farklilik
4. y1l ve gok* 201 3,950 0,860 1-4, 2-4
1. y1l ve az! 93 4,005 0,829 "
Tutum 2. y1l? 67 4,201 0,793 3,912 0,009
3. yll3 119 4273 0,956 Farklilik
4. y1l ve cok* 201 4,370 0,838 1-3,1-4
1. yil ve az! 93 2,946 0,926
. 2. y11? 67 3,010 1,159
| Etk 47
Sosyal Etkd 5 1 119 283 113 0476 0699
4.yilvecok* 201 2,872 1,080
1. yil ! 93 3,772 0,686
yveas 2695  0,045%
GENEL 2. yil 67 3,898 0,641
3. yil® 119 3,858 0,760 Farklilik
4. yil ve cok* 201 4,005 0,682 1-4

Not: *p<0,05; **p<0,01; sd=476

Gergeklestirilen ANOVA  analizi  sonucunda, katilimcilarin  internet
bankaciligina iliskin yalnizca sosyal etki (F(476)=0,476, p>0,05) boyutunda internet
bankacilig1 kullanim siiresine gore herhangi bir farklilik olmadig1 saptanmistir. Buna
karsilik, algilanan fayda (F(476)=4,436, p<0,01), algilanan kullanim kolaylig1
(F(476)=2,749, p<0,05), algilanan giivenilirlik (F(476)=2,818, p<0,05) ve tutum
(F(476)=3,912, p<0,01) boyutlarinda internet bankaciligi kullanim siiresine gore
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farkliliklar tespit edilmistir. Buna gore arastirmanin H1.7, H2.7, H3.7 ve H4.7
hipotezleri kabul edilirken H5.7 hipotezi reddedilmistir.

3.5. Hipotezlerin Sonuglari

Hipotez testleri sonucunda elde edilen bulgular genel olarak Tablo 17’de

sunulmustur.

Tablo 17. Hipotezlerin Sonuglart.

Hipotez Durum
H1: “Algilanan Fayda” boyutu, katihmcilarin demografik unsurlarma gore
farkhihik gostermektedir.

H1.1: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin cinsiyetlerine gore farkliik Red
gostermektedir.

H1.2: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimecilarin uyruklarina goére farkliik Red
gostermektedir.

H1.3: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin yaglarina gore farkliik Red
gostermektedir.

H1.4: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin bolimlerine gore farklilik Red
gostermektedir.

H1.5: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin smiflarma goére farkliik Red
gostermektedir.

H1.6: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin aylik gelirlerine gore farklilik Red
gostermektedir.

H1.7: “Algilanan Fayda” boyutu, katilimcilarin internet bankaciligini kullanim Kabul
stiresine gore farklilik gdstermektedir.

H2: “Algilanan Kullanim Kolayh@” boyutu, katithmcilarin demografik
unsurlarma gore farkhihk gostermektedir.

H2.1: “Algilanan Kullanim Kolayligi” boyutu, katilimcilarin cinsiyetlerine gére Red

farklilik géstermektedir.
H2.2: “Algilanan Kullanim Kolaylhigi” boyutu, katilimcilarin uyruklarma gére Red
farklilik gostermektedir.

9

H2.3: “Algilanan Kullanim Kolaylig1” boyutu, katilimcilarin yaslarina gore farklilik Red
gostermektedir.

H2.4: “Algilanan Kullanim Kolayligi” boyutu, katilimcilarin boliimlerine gore Red
farklilik gostermektedir.

H2.5: “Algilanan Kullanim Kolaylig1” boyutu, katilimcilarin siiflarina gore farkliik Red
gostermektedir.

H2.6: “Algilanan Kullanim Kolaylig1” boyutu, katilimeilarin aylik gelirlerine gére Red
farklilik gostermektedir.

H2.7: “Algilanan Kullanim Kolaylig1” boyutu, katilimeilarin internet bankaciligini  Kabul

kullanim siiresine gore farklilik gostermektedir.
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Hipotez

Durum

H3: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katihmecilarin demografik unsurlarina
gore farklhilik gostermektedir.

H3.1: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin cinsiyetlerine gore farkliik Kabul
gostermektedir.

H3.2: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin uyruklarma gore farklilik Red
gostermektedir.

H3.3: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin yaslarma goére farkliik Red
gostermektedir.

H3.4: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin bolimlerine gore farklilik Red
gostermektedir.

H3.5: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin siniflarina gore farklihk Kabul
gostermektedir.

H3.6: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin aylik gelirlerine gore farklilik Red
gostermektedir.

H3.7: “Algilanan Giivenilirlik” boyutu, katilimcilarin internet bankaciligini kullanim Kabul
stiresine gore farklilik gdstermektedir.

H4: “Tutum” boyutu, katihmecilarin demografik unsurlarma gore farkhhk
gostermektedir.

H4.1: “Tutum” boyutu, katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir. Kabul
H4.2: “Tutum” boyutu, katilimcilarin uyruklarina gore farklilik géstermektedir. Kabul
H4.3: “Tutum” boyutu, katilimcilarin yaslarina gore farklilik gostermektedir. Red
H4.4: “Tutum” boyutu, katilimeilarin boliimlerine gore farklilik géstermektedir. Red
H4.5: “Tutum” boyutu, katilimcilarin siniflarina gore farklilik géstermektedir. Kabul
H4.6: “Tutum” boyutu, katilimcilarin aylik gelirlerine gore farklilik gostermektedir. Red
H4.7: “Tutum” boyutu, katilimcilarin internet bankaciligini kullanim siiresine gére Kabul
farklilik gostermektedir.

H5: “Sosyal Etki” boyutu, katihmcilarin demografik unsurlarina gore farkhhk
gostermektedir.

H5.1: “Sosyal Etki” boyutu, katilimecilarin cinsiyetlerine goére farkliik Kabul
gostermektedir.

H5.2: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin uyruklarina gore farklilik géstermektedir. Red
H5.3: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin yaslarina gore farklilik gostermektedir.  Red
H5.4: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin boliimlerine gore farklilik gostermektedir. Kabul
H5.5: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin siniflarina gore farklilik gostermektedir.  Red
H5.6: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin aylik gelirlerine gore farkliik Red
gostermektedir.

H5.7: “Sosyal Etki” boyutu, katilimcilarin internet bankaciligini kullanim siiresine Red

gore farklilik gostermektedir.
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SONUC

Internet bankaciliginin ortaya ¢ikist ve gelisimi 1990’11 yillarin ikinci yarisina
denk gelmektedir. 2000°1i yillarin ortalarina dogru internet bankaciligi kullanimi biitiin
diinyada kullanilmaya baslamistir. 2000°1i yillarda Tiirkiye’de internet ag1 kullanimi
genel olarak yaygin olmasina karsin internetin dagitim kanali seklinde kullanilmas1 ayni
oranda gelismemistir. Bu baglamda Tiirkiye’deki internet bankaciligi kullaniminin daha
fazla artirilmasi i¢in kullanicilart daha iyi tanimak ve internet bankaciligi konusundaki

tutumlarimi detayl bir sekilde incelemek gerekmektedir.

Bu calismada internet bankaciligi kullanim kararini etkileyen unsurlarin
belirlenmesi amaglanmistir. Teknolojik adaptasyonun ozellikle geng¢ niifusta yiiksek
oldugu gergegi dogrultusunda internet bankacilig1 kullaniminin séz konusu kitle i¢in
belirlenmesi diisiincesiyle ¢alismanin amaci olusturulmustur. Bu amag¢ dogrultusunda
Karabiik Universitesi Isletme Fakiiltesi 6grencilerine 522 anket uygulanmis, bunlardan
hatali ve eksik olan 42 tanesi cikartilarak 480 anket verisi {lizerinden analizler
gerceklestirilmigtir. Sorular hazirlanirken internet bankaciligina yonelik Algilanan
Giivenilirlik, Sosyal Etki, Tutum, Algilanan Fayda ve Algilanan Kullanim Kolaylig
olarak bes boyut lizerine odaklanilmistir. Calismada kullanilan 6lgeginin yapisal olarak
gecerli olup olmadigini test edebilmek i¢in dncelikle dlgege dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir. Algilanan Giivenilirlik, Sosyal Etki, Tutum, Algilanan Fayda ve
Algilanan kullanim kolaylig1 boyutlarina iliskin analizlerde iki gruplu degiskenler i¢in
parametrik testlerden bagimsiz 6rneklem t testi, ikiden fazla gruplu degisenler igin ise
ANOVA’dan faydalanilmstir.

Gergeklestirilen analizler sonucunda;

e Algilanan giivenilirlik, tutum ve sosyal etki boyutlarinin cinsiyete gore
farklilagtig1 belirlenmistir.

e Uyruga gore sadece tutum boyutunun farklilastigi tespit edilmistir.

e Algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1, algilanan giivenilirlik, tutum ve
sosyal etki boyutlarinda yas agisindan herhangi bir farklilik olmadig: tespit

edilmisgtir.
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e Ogrencilerin okudugu béliime gore sadece sosyal etki boyutunun farklilastig:
belirlenmistir.

e Ogrencilerin okudugu sinifa gore algilanan giivenilirlik ve tutum boyutlarinin
farklilagtig1 saptanmustir.

e Ogrencilerin algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, algilanan
giivenilirlik, tutum ve sosyal etki boyutlarinda aylik gelir agisindan herhangi bir
farklilasma olmadig tespit edilmistir.

e Internet bankacilig1 kullanim siiresine gore algilanan fayda, algilanan kullanim
kolayligi, algilanan giivenilirlik ve tutum boyutlarinda farklilasma tespit

edilmistir.

Calismanin birtakim sinirlamalart bulunmaktadir. Bunlardan ilki 6rneklemle
ilgilidir. Orneklem sadece Karabiik Univeritesi Isletme Fakiiltesi 6grencilerinden
olusmustur. Bu durum, bulgularin genellestirilmesini kisitlamaktadir. Bir diger
sinirlama da internet bankaciligi kullanim kararina etki eden faktorlerle ilgilidir. Internet
bankaciligi kullanim kararini etkileyebilecek diger olasi faktdrler modele dahil
edilmemistir. Daha sonra yapilacak olan ¢aligmalarda bu sinirlamalar dikkate alinarak,

farkli ¢aligmalar gergeklestirilebilir ve bu ¢alisma sonuglariyla karsilastirilabilecektir.
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EKLER
EK 1: Anket Formu
Degerli Katimey,

Bu anket formu, “INTERNET BANKACILIGI KULLANIM KARARINI
ETKILEYEN UNSURLARIN BELIRLENMESi: KARABUK UNIVERSITESI
OGRENCILERI UZERINE BiR ARASTIRMA” konusunda Karabiik Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii Girisimcilik Anabilim Dalr’nda yiritilen ytliksek lisans
tez calismasinin uygulama kismu ile ilgilidir. Ankette yer alan sorulara verilen cevaplarin
tamamen akademik ve bilimsel amaglara yonelik olarak kullanilacagini teyit etmek
isteriz.

Anketi cevaplandirma konusunda gostereceginiz hassasiyet i¢in simdiden

tesekkiir eder, ¢alismalarinizda basarilar dileriz.

Saygilarimizla.
Tez Danismam Yiiksek Lisans Ogrencisi
Dog. Dr. Hasan Uygurtiirk M. Zahit Gorgiilii
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A. DEMOGRAFIK BIiLGILER

1. Cinsiyetiniz:

|:] Kadin D Erkek

2. Yasmiz:

[ l1g821 [ ] 22-25

D 26 ve lstii

3. Hangi iilke vatandagisiniz?

IR

[ Diger (Belirtiniz)

4, Bolumiiniiz:

D Isletme

(] Girigimeitik

D Aktiierya ve Risk Yonetimi I:] Uluslararasi (Isletmecilik) Ticaret

I:] Halkla liskiler ve Tanitim

5. Sinifiniz:

[ 11 12
[ 13 14

6. Aylik Geliriniz:

[ 1750 TL den az
[ ]751TL-1.500 TL

[ 11.501 TL ve iizeri

7. Internet Bankaciligi Kullanma

Siireniz:

D 1 y1l veya daha az

[ 13y

|:] 2yl

D 4 y1l ve iizeri
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B. FONKSIYONEL BIiLGILER

Internet bankacihgina iliskin asagida yer alan ifadelere katilma derecenizi

isaretleyiniz.
g =
SE| 2| 2| 2|28
Sira SORULAR EE - 5| E §§
S| g% 2|*2
1 2 3 4 5
Internet bankaciligini kullanarak, bankacilik
1 . o e
islemlerimi daha hizli yapabiliyorum
Internet bankaciligmni kullanarak, bankacilik
2 . . o
islemlerimi daha kolay yapabiliyorum
3 Internet bankacihigmin  kullamishi  oldugunu
diisiiniiyorum.
4 Internet bankacilig1 kullanmak hesaplarimi daha
iyi kontrol etmemi saglar.
5 Internet  bankacihigim  kullanmak  kolay
Ogrenilebilir.
6 Internet bankaciligmi kullanmak cok fazla
zihinsel ¢aba gerektirmez.
7 Internet bankaciligi ile her tiirlii bankacilik
islemini tek bagima kolaylikla yapabilirim.
8 Internet  bankacihiginin  giivenli  oldugunu
diisliniiyorum.
9 Internet  bankacihiginin  kisisel  bilgilerimi
korudugunu diigtinliyorum.
Internet bankaciligini kullanarak islemlerimi
10 y . e
dogru sekilde yapabilirim.
Internet bankacilig1 kullanildiginda
11 | dolandiriciliga maruz kalinmayacaginm
diisiiniiyorum.
12 Internet bankacilig: kullanmanin rahatlik oldugunu
diisiiniiyorum.
13 Bankacilik iglemleri i¢in internet bankaciligt
kullanmanin akillica oldugunu diistiniiyorum.
14 Internet  bankacihign  kullanacagim  zaman
bagkalarinin tavsiyelerini dikkate alirim
Internet bankaciligi kullanan Kkisiler prestij
15 o
sahibidirler
Davramslarimda 6rnek aldigim kisiler internet
16 <
bankacilig1 kullanirlar.
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