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OZET
YUKSEK LiSANS TEZI

INTERNET BANKACILIGI KULLANIMINI ETKIiLEYEN FAKTORLERIN
BELIRLENMESI: NIGDE OMER HALISDEMIR UNIiVERSITESI ORNEGI

AYDEMIR, Menderes
iktisat Anabilim Dah
Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Ayberk Nuri BERKMAN
Subat 2021, 79 sayfa

Teknolojideki hizli gelismeler ve bilgi teknolojisinin artan Oneminin bir
sonucu olarak tim sektorlerde meydana gelen gelismelerle birlikte bankacilik
sektoriinde de hizli gelismeler meydana gelmistir. Bankalar daha hizli, daha kaliteli ve
daha giivenli hizmet verebilmek amaciyla internet bankacilig1 hizmetini uygulamaya
koymustur. Banka subelerinde gitmeye gerek kalmadan kisilerin cesitli mali
islemlerini yapabilmeleri, internet bankaciligina olan ilgiyi arttirmistir. Ayrica internet
bankaciligiyla birlikte bankacilik sektorii de miisterilerinin beklenti ve ihtiyaglarini
belirleyebilme ve hedef kitlelere 6zel olarak ulasabilme imkani bulmus ve bazi
harcamalar ortadan kalktig1 i¢in bankacilik maliyetlerinde de o6nemli diizeyde
azalmalar olmustur. Bu arastirmanin amaci, Universite personelinin internet
bankaciligi hizmetini kullanimin1 etkileyen faktorleri belirlemektir. Bu amag
dogrultusunda tiiniversite personelinin internet bankaciligini kullanma durumu,
memnuniyet diizeyleri, kullanim amagclar1 belirlenmis ve kullanim durumunun
demografik degiskenlerle iligkisi incelenmistir. Katilimcilarin internet bankacilig
kullaniminda etkili olan sebepler ve katilim diizeyleri incelendiginde internet
bankaciligi kullaniminin kolay olmasinin, internet bankaciliginda yer alan meniiler
gereksinimleri i¢in yeterli ve anlasilir olmasinin, internet bankaciliginin beklentilerini
karsilamasinin ve internet bankaciligini kullanarak islerimi kolaylikla halledebilmenin
ve bu hizmetin zaman tasarrufu saglamasimin kullanimi arttiran durumlar oldugu
belirlenmistir. Bu konuda yapilacak diger caligmalarda internet bankacilig
hizmetlerinden memnuniyet diizeyini arttirmak i¢in neler yapilabilecegi konusunda

nitel boyutta arastirmalarin yapilmasi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, internet bankaciligi, hizmet kullanimi



ABSTRACT
MASTER THESIS

DETERMINATION OF THE FACTORS AFFECTING THE USE OF
INTERNET BANKING: THE CASE OF NIGDE OMER HALISDEMIR
UNIVERSITY

AYDEMIR, Menderes
Department of Economics
Supervisor: Asts. Prof. Ayberk Nuri BERKMAN
February 2021, 79 pages

As a result of the rapid developments in technology and the increasing
importance of information technology, rapid developments have occurred in the
banking sector with the developments in all sectors. Banks have implemented internet
banking services in order to provide faster, higher quality and safer service. The
ability of individuals to perform various financial transactions without the need to go
to bank branches has increased the interest in internet banking. In addition, with
internet banking, the banking sector also had the opportunity to determine the
expectations and needs of its customers and to reach target audiences specifically, and
there was a significant decrease in banking costs as some expenses were eliminated.
The purpose of this study is to determine the factors affecting the use of internet
banking services by university staff. For this purpose, the use of internet banking,
satisfaction levels and usage purposes of the university staff were determined, and the
relationship of usage status with demographic variables was examined. When the
reasons and participation levels that affect the participants’ use of internet banking are
examined; It has been determined that the ease of use of internet banking, the
sufficient and understandable menus in internet banking, meeting the expectations of
internet banking, being able to handle my business easily using internet banking and
saving time of this service are the situations that increase usage. In other studies on
this subject, it is recommended to conduct qualitative research on what can be done to

increase the level of satisfaction with internet banking services.

Keywords: Banking, internet banking, service usage
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GIRIS

Kiiresellesme ile birlikte tilkeler birer kiiresel kdy haline gelmis, teknoloji
hizla gelismis, tim sektorlerde meydana gelen gelismeyle birlikte bankacilik
sektoriinde de hizli gelismeler meydana gelmistir. Internetin ve teknolojinin gelismesi
bircok alanda is akis ve siireglerinin degismesine neden olmustur. Bu sektorlerden
birisi de bankacilik sektoriidiir (Dirican, 2017: 2). Bankalar daha hizli, daha kaliteli ve
daha giivenli hizmet verebilmek amaciyla internet bankaciligi hizmetini uygulamaya
koymustur. Internet bankaciligi; para transferi, bakiye goriintiileme, fatura ve vergi
O0demeleri ya da cek, senet ve yatirnm islemleri gibi bankacilik hizmetlerinin
gergeklestirilebilmesi i¢in internetin kullanilmasi durumudur. Banka subelerinde
gitmeye gerek kalmadan kisilerin ¢esitli mali islemlerini oturduklart yerden
yapabilmeleri, internet bankaciligina olan ilgiyi arttirmistir. Ayrica internet
bankaciligiyla birlikte bankacilik sektdrii de miisterilerinin beklenti ve ihtiyaglarini
belirleyebilme ve hedef kitlelere 6zel olarak ulasabilme imkéani bulmus ve aracilara
yapilan harcamalar ortadan kalktig1 i¢in bankacilik maliyetlerinde de dnemli diizeyde

azalmalar olmustur (Armagan ve Temel, 2016: 412, Okumus vd., 2010: 90).

Internet bankacilig1 hizmetinin gelismesinde, banka miisterilerinin bu dagitim
kanalini benimsemeleri onem arz etmektedir (Yuttadur ve Siizen, 2016: 95).
Bireylerin internet bankaciligini kullanmasini arttiran faktorlerin; kullaniminin kolay
olmasi, zaman tasarrufu agisindan etkin olmasi, mesai saati kisitlamasi olmamasi,
rahat ve hizli olmasi vb. sebepler oldugu belirlenmistir (Ozkan ve Ipekten, 2017:
648). Internet bankaciligmin kullanilmasi i¢in birgok sebep olmasina ragmen
ilkemizde internet bankaciligi kullanim oraninin beklenen seviyelerin ¢ok daha
altinda oldugu goriilmektedir. Bilgi ve teknoloji imkanlarin1 ¢ok rahatlikla kullanan
insanlar ¢ok c¢esitli sebeplerden dolayr internet bankaciligimi kullanmaktan

¢ekinmektedir (Yuttadur ve Siizen, 2016: 96).

Bu ¢alisma sonuglarinin iiniversite personelinin internet bankaciligi kullanma
durumunun ve kullanmasinda etkili olan faktorlerin belirlenmesinde etkili olacag:

diistiniilmektedir.

Bu arastirmanin amaci, “Universite personelinin internet bankaciligi hizmetini

kullaniminda etkili olan faktorler nelerdir?” sorusuna cevap aramaktir.



BIRINCI BOLUM
TARIHSEL PERSPEKTIFTE BANKACILIK VE BANKACILIGIN GELIiSiMi
1.1.Banka Kavrami ve Gelisimi

Teknolojik gelismelerin hizli bir sekilde islevsellik kazanmasi ile birlikte son
yiizyilin basindan itibaren basta is diinyasi olmak tiizere bir¢ok alanda iletisim ve bilgi
alt dallarinda 6nem arz eden bir¢ok gelisme yasanmistir. Yasanan bu gelismeler hig
kuskusuz bilgi ve iletisime her ¢agda a¢ olan finansal sektdriinde etkilenmesine yol
acmis ve bu dogrultuda bankacilik alaninda 6nemli farkliliklar meydana gelmistir.
Gerek finansal kuruluslar arasindaki rekabet gerekse de miisterilerin beklenti
diizeyleri yeniliklerin uygulanabilirlik alanlarinda genisleme olmasini saglamistir.
Yapilan bu agiklamalar neticesinde hi¢ kuskusuz herkesin aklina finansal kurulusun
bas aktorlerinden banka ya da baska bir ifade ile bankacilik sektorii gelmektedir
(Bayrakdaroglu, 2012: 58).

Bankalar gelisen ticaret ve artan sanayilesme hacmi ile birlikte ortaya ¢ikan ve
giiniimiizde finansal siirecin vazgegilmez aktorleri arasinda olan kuruluslardir. Her ne
kadar literatiirde banka kavrami ve gelisimi konusunda sayisiz tanimlar mevcut olsa
da bireylerin artan ihtiyaclar1 karsisinda bankalarin tanimlanmasina gerek
duyulmamistir. Bu hususta daha c¢ok bankalarin toplum ihtiyaglarina verecekleri
cevap kapasiteleri dikkate alinmistir. Daha Oncede bahsedildigi tizere bankalarin
literatlirde bir¢ok tanimi yapilmistir. Bu tanimlardan bazilarmi su sekilde ifade

edebiliriz (Ozkan, 2012: 3-4):

e  “Banka; para, kredi ve sermaye konularina giren her ¢esit islemleri yapan ve
diizenleyen, ozel veya kamusal kisilerle; igletmelerin bu alandaki her tiirlii
gereksinimlerini karsilama faaliyetlerini temel ugras konusu olarak secen bir
ekonomik birimdir.” (Eyiipgiller, 1999, Akt: Ozkan, 2012: 3).

e  “Banka; halktan topladigi ya da kendi sahip oldugu mevduati kullanarak para
akisina aracilik eden iktisadi isletme ve bu isletmenin sahibi olan anonim
sirketin adidir.” (Battal, 2004, Akt: Ozkan, 2012:3).

o “Bankalar, gelecekte tiiketmek iizere tasarruf yapmak ve iiretken yatirim
yapmak isteyenler icin etkili bir kurulus olarak hizmet vermektedirler.

Tasarruf  sahipleri  bu  kuruluglarda  yatirimlarini  toplayabilmekte,



gorebilmekte, izleyebilmekte, analiz edebilmekte ve yonetebilmektedir.”
(Benston, 2004, Akt: Ozkan, 2012: 3).

o “Banka; mevduat kabul eden, bu mevduati en verimli sekilde cesitli kredi
islemlerinde kullanma amact giiden veya faaliyetlerinin temel konusu diizenli
bir sekilde kredi almak veya kredi vermek olan ekonomik kurulustur.” (Takan
ve Boyacioglu, 2011; Akt: Ozkan, 2012: 4).

Goriildiigii tizere banka kavrami iizerine bir¢ok tanim mevcuttur. Literatiirde
bulunan ¢esitli tanimlardan da anlasilacagi iizere banka kavraminin taniminin bir
sinirt  olmamakla birlikte daha c¢ok finansal tasarruflarin toplanarak yeniden
ekonomiye katilan siirecin bir ve en 6nemli halkasi olarak diisiiniilebilir. Bu agidan da
iilke ekonomilerine dogrudan katki saglamaktadir. Baska bir ifade ile bankalar ya da
tirevleri kisi ve kurumlarin elindeki fon fazlasi olan paranin fon talebi olanlar ile
bulugmasint saglayan ve aradaki riski {izerine belli bir kar diisiincesi ile alan

kurumlardir (Delikanli, 2005: 3).

Ulkemizde de yiiriirlikte olan 5411 sayilh Bankaciik Kanunu’nda da
bankalarin icra edebilecekleri faaliyetler diizenlenmistir. Bahsi gecen kanunun 4.
Maddesine istinaden bankalar asagida siralanan faaliyetlerde islemlerini
yiirtitmektedirler. Kanunda sayilan faaliyetler sunlardir

(https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.5411.pdf):

e Mevduat Kabulii,

e Katilim Fonu Kabuli,

e Nakdi, gayrinakdi her cins ve surette kredi verme islemleri,

e Nakdi ve kaydi 6deme ve fon transferi islemleri, muhabir bankacilik veya ¢ek
hesaplarinin kullanilmasi dahil her tiirlii 6deme ve tahsilat islemleri,

e (ek ve diger kambiyo senetlerinin istiras1 islemleri,

e Saklama hizmetleri,

o Kredi kartlari, banka kartlar1 ve seyahat ¢ekleri gibi 6deme vasitalarinin ihraci
ve bunlarla ilgili faaliyetlerin yiiriitiilmesi islemleri,

o Efektif dahil kambiyo islemleri; para piyasasi araglarinin alim ve satimi;
kiymetli maden ve taglarin alimi, sattimi veya bunlarin emanete alinmasi

islemleri.


https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/1.5.5411.pdf

e FEkonomik ve finansal gostergelere, sermaye piyasasi araglarina, mala,
kiymetli madenlere ve dovize dayali; vadeli islem sézlesmelerinin, opsiyon
sOzlesmelerinin, birden fazla tlirev araci igeren basit veya karmasik yapidaki
finansal araglarin alimi, satim1 ve aracilik islemleri.

e Sermaye piyasasi araglarinin alim ve satimi ile geri alim veya tekrar satim
taahhiidi islemleri.

e Sermaye piyasasi araglarinin ihra¢ veya halka arz yoluyla satigina aracilik
islemleri.

e Daha Once ihrag edilmis olan sermaye piyasasi araglarinin aracilik maksadiyla
alim satiminin yiirtitiilmesi iglemleri.

e Bagkalar1 lehine teminat, garanti ve sair yiikiimliliklerin {istlenilmesi
islemleri gibi garanti islemleri.

e Yatirim danismanligi islemleri.

e Portfoy isletmeciligi ve yonetimi.

e Hazine miistesarlig1 ve/veya Merkez Bankasi ve kurulus birlikleri nezdinde
olusturulan bir sozlesme kapsaminda iistlenilen yiikiimliiliikler ¢ergevesinde
alim satim iglemlerine iliskin piyasa yapiciligi.

e Faktoring ve forfaiting islemleri.

e Bankalar aras1 piyasada para alim satimi islemlerine aracilik.

e Finansal kiralama iglemleri.

e Sigorta acenteligi ve bireysel emeklilik aracilik hizmetleri.

e Kurulca belirlenecek diger faaliyetlerdir.

Goriildigii tizere 2005 yilinda yiirlirliige giren 5411 sayili Bankacilik
Kanunu’nda bankalarin yiiriitecegi bir¢ok faaliyete dile getirilmistir. Tiirk Bankacilik
Sektoriiniin de diinya bankacilik sistemi ile entegre ¢alistigini kabul edecek olursak bu
faaliyetlerin hepsinin de diinyadaki bankacilik sisteminde de kullanildigini rahatlikla
ifade edebiliriz. Genel olarak toparlayacak olursak verilen bilgiler 1s1gindan
bankaciligi banka kavrami ve gelisimi bagliklar1 altinda da daha detayli sekilde

incelemek dogru olacaktir.
1.1.1.Banka Kavramm

Diinyasal hizin ve zamanin tavan yaptigi ¢agimizda teknoloji gerek zaman

gerek maliyet gerekse de fiziksel kosullar agisindan toplum ve insan yasaminin



vazgecilmez unsurlarindan biri haline gelmistir. Bu gelismelerin finansal cevreler
acisindan fiziki yani ise hi¢ kuskusuz bankalar olmuslardir. Isletmelerin iiretim
stireglerinde ve bireylerin ise nakdi ihtiyaclarinin en hizl sekilde giderilmesinde basat
rol uzun yillardir bankalarin olmustur. Bir bakima banka kavraminin ortaya ¢ikmasi

ile birlikte finansal sektdr bambaska bir role biiriinmiistiir (Inan, Nakiboglu ve Siidas,

2016: 165).

Daha oncede bahsedildigi lizere banka kavrami iizerine tek bir genel tanimin
yapilmast miimkiin degildir. Banka kavrami olarak genel bir taniminin
yapilamamasinin en biiylik nedeni ise perspektifinin genis bir kavram olmasindan
dolayidir. Bahsedilen bu genislik ise bankalarin sahip olduklari hizmet alanlarinin
karmagik ve genis bir organizasyon hinterlandina sahip olmasindandir. Fakat
literatiirde de kabul edildigi iizere her ne kadar karmasik bir yapist olsa da
kurumsallik kimliklerinden dolay: finansal sektdriin en 6nemli yap taslaridir (Sezer,

2019: 3).

Glintimiizde bankalarin yerine getirmis oldugu hizmetler birbirinden farkli
ozellikler icermektedir. Bankalarin yerine getirdigi bu hizmetler goéz Oniine
alindiginda her hizmet ya da baska bir ifade ile her islev i¢in farkli bir tanimlamanin
yapilmast kavramin genisligi acisindan dogru bir hamle olacaktir. Fakat yonetimsel ve
islevsel bazda degerlendirilen banka kavrami; bu dogrultuda literatiirde birden fazla
tanim ile kendisine ifade alam1 bulmustur. Daha 6ncede belirtildigi lizere bankalar
birden fazla tanim ile ifade edilmektedir. Fakat her tanim i¢in gecerli olan bir durum
ise bankalarin tasarruf fazlasi ile ihtiya¢c sahiplerinin arasindaki aract kurum

oldugudur (Hizir, 2019: 3).

Literatiirde yer alan banka tanimlamalarina yer vermeden oOnce belirtilmesi
gereken bir husus da bankalarin genel islevleridir. Belirtildigi {izere bankalarin yerine
getirdigi islevler gercevesinde tanimlamalarinin yapilmasi tanimlamalarina yardimet
olmaktadir. Bu cercevede bankalarin genel islevlerini su sekilde siralayabiliriz

(Kivang, 1999: 12):

e Portfoy Yonetimi,
e Fon Transferleri,
e Risk Paylagimi,

e (Odeme Araclar1 Yénetimi,



e Bilgi Edinmesinin Saglanmasi,
e Islem Maliyetlerinin Minimize Edilmesi ve

e Alacaklarin Saptanmasidir.

Goriildiigi iizere bankalarin bir¢ok alanda yerine getirdikleri islevler sz
konusudur. Sayilan islevlere bakildiginda gerek alacaklara gerek borglara gerekse
risklere kars1 islevlerin oldugu goriilmektedir. Verilen bu islevler ¢er¢evesinde daha
once belirtilen banka kavraminin tanimlarina ek olarak su tanimlara da yer verilmesi
konunun 0zii acisindan yerinde olacaktir. Literatiirde yer alan banka tanimlar

sunlardir:

e  “Bankalar, islevleri ¢ercevesinde tasarruf sahiplerinin birikimlerini belli bir
nema karsiliginda ihtiyag sahiplerine veren araci kuruluglardir.” (Uzunoglu,
1996: 3).

o “Bankalar, oz sermayeleri disinda istiraklere sahip olan, biinyelerindeki
miisterilere kredi imkdni sunan, borsada yatirimlar: ve riskleri yonlendiren,
islevieri cercevesinde danismanlik hizmeti veren kurumsal kuruluslardir.”
(Gliney, 2009: 1).

o  “Bankalar; faaliyetleri dogrultusunda toplumun tasarruflarint veya paralarini
kabul eden ve bu mevduatlart kredi olarak geri finansal piyasalara sunan

isletmelerdir.” (Yiksel, 2002: 1).

Genel olarak toparlayacak olursak tanimlardan da anlasilacag: iizere bankalar
gerek lilke gerekse de diinya ekonomilerine yon veren ve piyasada bulunan likiditeleri
dondiiren kuruluslardir. Bu islevleri akabinde ekonominin yoniinii ve mevduat

sahiplerine katki sunan kurumlardir (Sezer, 2019: 4).
1.1.2.Bankanin Gelisimi

Diinya literatiiriine Italyanca “banco” kelimesinden girdigi diisiiniilen
bankalarin zamanla gelisim ve doniisiim ¢ergevesinde banka kavramina doniistiigii
diisiiniilmektedir. italyanca kelime anlamima da bakilacak olursa masa, tezgah ve sira
anlamina gelen kelime; bir bakima gise olgusu olarak diistiniilmektedir. Tarihsel
stirece bakildig1 zaman ise Lombardiya’li Yahudilerinde ilk bankacilik islemlerini
“bango” adi verilen siralarin lizerinde yaptigi bilinmektedir. Kaynaklardan da
ogrenildigi lizere bankacilik islemlerini yerine getiren bu bankerler halkin istedigi

diizeyde olmadiklar1 zaman “banco” adi verilen masalarmi kirmiglardir. Gortldigi



lizere giiniimiizde aktif olarak dilimizde kullanilan banka, banco kelimesinden

tiremistir (Parasiz, 2005: 8-9).

Bankacilik kavrami ya da baska bir ifade ile banka olgusu tarihsel siireg
icerisinde para ile paralel bir seyir izlemistir. Para ile karsilikli etkilesimi sonucu
bankacilik giiniimiize kadar gelmis ve bu silire¢ icerisinde farkli zamanlarda farkli
durumlar altinda varligmi siirdiirmiistiir. Insanlarin belli bir donemden sonra
ellerindeki fazla mallar1 saklama ihtiyaclar1 ve saklama isleminin giivenli bir sekilde
olmasi talepleri bankaciligin temelini olusturmustur. Bahsedilen bu talep bankacilik
sektoriiniin sanildigindan daha eski tarihlere dayandigini gostermektedir. Yine bu
durumdan dolay1 da bankaciligin Yunan ve Roma milletlerine dayandigi da literatiirde

savunulan hususlardandir (Cantekinler, 2007: 4).

Verilen bu bilgilerden hareketle bankaciligin tarihsel siirecini su sekilde
kronolojik olarak verebiliriz (Ozkan, 2012: 6-8):

e M.O. 3500 tarihinde Babil ve Siimer uygarliklarinda halkin tarim iiriinleri ilk
defa sertifikalarla saklanmis ve depolanmistir. Bu husus ilk bankacilik girisimi
olarak kabul edilmektedir.

e M.O. 2000 yilinda ise Eshunnanca Devleti kanunlarinda %20 faiz oranini
hiilkme baglamistir. Yine ayn1 donemde Hammurabi Kanunlar1 da glintimiizde
kredi, komisyon ve mevduat olarak isimlendirilen hususlari kanunlarla
diizenlemistir. Bu dogrultuda kil tabletlere yazilmak iizere 2 niisha seklinde
olmasina karar verilmistir.

e M.O. 1000 tarihinde Misirlilar basta olmak iizere Romalilar ve Yunanlilar
bankacilik sektoriine yonelik ¢alismalar yaparak; 6zellikle de Yunan Uygarligi
denetim mekanizmasi gelistirmistir.

e Gilinlimiize yaklastik¢a ise 1609 yilinda ilk modern banka olarak kabul edilen
Amsterdam Bankasi faaliyetlerine baglamistir.

e Venedikliler tarafindan 1637 tarihinde c¢ek ve senet kullanimma ydnelik
Venedik Bankas1 kurulmustur.

e 1640 yilinda ise Ingiltere tarafindan tiiccarlara bir sertifika karsilig1 altin veren

merkezler kurulmustur.



e 1694 yilinda Fransa ile savasin finansmanini saglayabilmek adina Ingiltere
tarafindan Ingiltere Merkez Bankasi kurulmustur. Bu banka diinyada ilk
merkez bankasi olmasi agisindan 6nem arz etmistir.

e 1907 yilinda ise bankacilik sektorii zirve noktasini yasamis ve Amerika
Birlesik Devletleri (ABD) Merkez Bankasi hayata gegirilmistir. Bu banka

giiniimiizde modern bankalarin kemik yapisini olusturmustur.

Goriildiigii tizere bankacilik ya da banka olgusu tarihi eski bir finansman
sektoriidiir. Gilintimiizde islevselliginin fazla olmasindan dolay1r yakin bir ge¢misi
oldugu sanilmasina ragmen; aslinda tarihsel siireci miladdan Onceye kadar
dayanmaktadir. Kronolojik olarak verilen gelismeler neticesinde ilerleyen donemlerde
de ozellikle Bati Medeniyetleri tarafindan bankacilik gelistirilmeye ve bugiin ki

seklini almasi saglanmaya calisilmistir.

21. yiizyi1lda oldugumuz bu zaman diliminde 6zellikle 19. ve 20. yilizyillarda
Batinin kapitalist rejim senkronizasyonlari, Ikinci Diinya Savasi gibi savaslarin
meydana gelmesi, Uluslararast Para Fonu (IMF), Diinya Bankas1 ve Avrupa Yatirim
Fonu gibi kuruluslarin hayata gecirilmesi ve uluslararasi para modiillerinin (Dolar-
Euro) olusturulmasi giiniimiiz bankacilifinin temel tarihsel olaylarindan kabul
edilmektedir. Belirtilen hususlara ek olarak ge¢misten giiniimiize gelismis iilkelerden
az gelismis ya da gelismekte olan iilkelere kalkinma olgusu bazinda para
transferlerinin de gerceklesmesi dogrudan bankaciligi etkileyen gelismelerden biri
olmustur. Genel olarak toparlayacak olursak bankanm ya da bankacilifin gelisimi
tarithi eskiye dayanan olaylarin giiniimiizde son seklini almis yansimasidir (Basar ve

Coskun, 2006: 21-23).
1.2.Diinyada ve Tiirkiye’de Bankacilik

Finansal sektoriin en O6nemli aktorlerinden biri olan bankalar daha oncede
bahsedildigi lizere tarihsel olarak ¢ok eski zamanlara dayanmaktadir. Milattan once
driinlerin saklanmasi1 ve depolanmast seklinde ilk olusumlart meydana gelen
bankalarin gerek diinyada gerekse Tiirkiye’de gelisimi farkli siireglerden gecmistir.
Bu dogrultuda bankaciligin gelisimini diinya ve lilkemiz olarak ele almak bankaciligin

gelisim siirecinin 1yi analiz edilmesine olanak saglayacaktir.



1.2.1.Diinyada Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Tarihsel a¢idan bankaciligin gelisimi yeni bir olgu ya da baska bir ifade ile
kavram olmamakla beraber; bilakis oldukca eski ¢aglara kadar dayandig
goriilmektedir. Gegmis donemlerde tarimsal sistemde insanlarin takas usulii ile
aligveris yapmalari kimi zaman ellerinde arta kalan mallar1 saklama ihtiyaglarim
ortaya c¢ikarmistir. Gerek mallarin1 saklama ihtiyaclar1 gerekse de bu mallarin
giivenliginin saglanmasi i¢giidiisii ile hareket etmeleri toplumlari ve bireyleri yeni bir
olusuma yonlendirmistir. Boylelikle mallarin depolarda saklanmasi ve korunmasi
seklinde ilk bankacilik faaliyetleri ilkel bir sekilde ortaya c¢ikmistir (Cantekinler,
2007: 4).

Tarimsal takas ve mallarin depolanmasi seklinde ilk adimlarin atilmasi bir
baslangi¢ sayilsa da ciddi manada bankacilik sektoriindeki sigrama Lidyalilarin paray1
bulmasi ile yaganmistir. Daha dncede belirtildigi {izere para ile bankacilik sisteminin
gelisimi paralellik gostermistir. Paranin icad ile birlikte hizli bir artig seyri gosteren
ekonomik faaliyetler paranin kullanim alanina bagl olarak bankacilik faaliyetlerinin
de artmasina yol agmistir. Boylece bankacilik faaliyetleri para ile islem yapmaya, bir

bakima faaliyet alanlarini genisletmeye baslamistir (Acar, 2017: 100).

Daha oncede ifade edildigi lizere Milattan 6nce 3500 tarihinde Babil ve
Stimerli din adamlarimin bor¢ verme islemlerini yapmalart resmi bankacilik
faaliyetleri olarak diinya literatiirlindeki yerini almistir. Boylelikle bu gelisme
giiniimiize kadar kiimiilatif olarak ilerlemis; son halini almistir. Goriildigi iizere
bankacilik gelismeleri ¢ok eski tarihlere dayanmakla birlikte ilkel olarak yapildigin
sOylemek dogru olacaktir. Arkeolojik kazilarda elde edilen kaynaklara gore ise ilkel
donemde banka olarak “Maket” ad1 verilen bir kredi sisteminin kullanilmig olmasidir.
Bu sisteme gore donemin din adamlar1 bor¢ veren kisiler olarak ilk bankacilik
faaliyetlerini gergeklestirmiglerdir. Yine kazilardan elde edilen bulgulara gére Maket
adi1 verilen yapilarin donemin orgiitlii kuruluslari oldugu anlagilmaktadir. Yani bagka
bir ifade ile donemin kurumsallagmis Orgiitleri olarak kabul edilmislerdir (Sezer,
2019: 5).

Parasal gelisme ile bankaciligin aynmi paralel de ilerledigini sdylemekle
beraber, ayn1 paralellikte ilerleyen bir baska olgu ise hi¢ sliphesiz ticaret ve ticaretin

gelisimi olmustur. Diinya genelinde cografi kesifler ve buna bagh olarak denizcilik



faaliyetlerindeki artis ile zenginliklerin; 6zellikle de altin gibi degerli madenlerin
Avrupa’ya taginmasi sarraflarin ortaya ¢ikmasina neden olmus, boylelikle sarraflarin
para bozma, koruma, saklama ve paralar1 kontrol etme gibi islemleri ile bankacilik
faaliyetleri gelisimini siirdiirmiistiir. Fakat daha sonraki siiregte islemleri yapan
sarraflarin yeterince giivenilir olmamalar1 ve insanlar1 zarara ugratmalarindan dolay1
devletin bu sektore miidahale etmesine yol agmistir. Boylelikle diinyadaki bankacilik
sektorii devlet catist altinda yiiriitilmeye baslanmistir. Bu gelismelere istinaden ilk

resmi banka olan “Banco Della Piazza” Venedik de agilmistir (Milli, 2008: 8).

[lk resmi bankanin kurulmasi ile birlikte diinya genelinde bankacilik
faaliyetleri ciddi sekilde artis gostermistir. 1609 yilinda ilk modern bankanin
“Amsterdam Bankas1” olarak hayata gecirilmesi; akabinde “Ingiltere Merkez
Bankas1” ad1 altinda diinyanin ilk merkez bankasi1 kurulmustur. Bu gelismeleri sirasi
ABD, Fransa, Norveg, Ispanya, Almanya, Japonya ve Isvigre merkez bankalarinin
kurulmasi izlemistir. Yasanan tiim gelismeler bankacilik sektoriiniin diinya genelinde
hizli bir sekilde ilerledigine isaret etmektedir. Goriildiigli iizere diinya genelinde
bankacilik sektorii tarihi eski olmakla birlikte hizli bir gelisim ve yayilim alanina
sahip olmustur. Bugiin giiniimiizde tiim diinya {ilkeleri bankacilik sektoriinii aktif bir

sekilde kullanmaktadir (Milli, 2008: 5).
1.2.2.Tiirkiye’de Donemsel Olarak Bankaciligin Tarihsel Gelisimi

Diinya genelinde bankacilik sektoriinde yasanan gelismelere kayitsiz
kalmayan iilkelerin basinda Tiirkiye gelmistir. Ulkemiz acisindan bankacilik
sektoriiniin ge¢misi 19. ylizyilla dayanmaktadir. Diinya iilkeleri agisindan gelisimin
daha eskilere dayanmamasinin en biiyiik nedeni ise; diger tilkeler gibi disa acilma ve
buna bagh bir sanayilesmenin lilkemiz adina gerceklesmemesi bu alanda da geri
kalmiglig1 beraberinde getirmistir. Tiirkiye adina ilk bankanin Osmanli Devleti
zamaninda ve o donem Galata Bankerleri ad1 verilen kisiler tarafindan kurulmasi bir
bakima durumu o6zetler niteliktedir. “Banque de Constantinople” adi ile bankerler
tarafindan ilk bankanin kurulmasi bu sektorde ilk kurulus olmasma ragmen; 1840
yilinda biitge agiklarinin kapatilmasi adina verilen ilk kagit para da bankacilik sektorii
cercevesinde degerlendirilebilecek bir adim olarak goriilebilmektedir (Unsal, 2013:
6).
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Belirtildigi tizere lilkemiz adina bankacilik faaliyetleri diinyadaki miidahilleri
gibi cok eski zamanlara dayamamakla birlikte aslinda bir bakima halen tazeligini
koruyan bir sektor olarak da diisiiniilebilmektedir. Bu bakimdan ele alindiginda
iilkemiz adia bankacilik sektoriinii gerek Cumhuriyet dncesi ve sonrasi olarak ele
almabilecegi gibi; yillar aras1 da ele alinmasi miimkiindiir. Bu dogrultuda Tiirkiye

acisindan bankaciligin tarihsel gelisimini su yillar arasinda belirtmekte fayda vardir:

e 1847-1923 yillar arasi,
e 1945-1980 yillar arasi,
e 1980-2002 yillar1 aras1 ve
e 2002-2020 yillar arasidir.

Goriildigu tizere Tiirkiye acisindan bankacilik sektorii tarihsel gelisimi dort
donem seklinde ele alinmustir. Ozellikle bu yillar arasinda bankacilik sektdriiniin
onemli atilimlar gerceklestirerek glinlimiizdeki modern halini aldigin1 sdyleyebiliriz.
1847-1923 wyillar1 arasindaki gelismeler Cumhuriyet Oncesi donem olarak kabul
edilirken; 1923 yilindan sonraki donemler ise Cumhuriyet sonrasi donem olarak
degerlendirilmektedir. Bdylelikle iilkemiz adina bankacilik sektoérii aslinda iki ana

baslik cercevesinde gelisimini siirdiirmiistiir.
1.2.2.1. 1847-1923 Yillar1 Arasi

Tirkiye’de bankaciligin tarthsel gelisimi olarak ele alinan bu donem bir
bakima siirecin baslangic1 olarak da ifade edilebilmektedir. Literatiirde yer alan
kaynaklarda Osmanli Devleti Dénemi ya da Cumhuriyet Oncesi donem olarak
nitelendirilen 1847-1923 yillar1 arasi donem bankacilik sektoriiniin ilk adimlaridir.
Osmanl Devleti Donemi’nde ilk banka 1847 yilinda Tiirkge adi ile belirtilecek olursa
“Istanbul Bankas1” ad1 ile Galatali Bankerler tarafindan kurulmustur. Fakat iilkemiz
adma ilk banka 6zelligi tasiyan bu banka faaliyetlerini uzun siire devam ettirememis
ve 1852 tarihinde kapanmustir. Istanbul Bankas1’nin iilke bankacilik sektoriine yapmis
oldugu en biiylik hizmet ise kaime ad1 verilen degerli kagitlarin degerinin diismesine

engel olmuslardir (Keskin ve Inan, 2007: 58).

1852 yilinda ilk bankanin kapanmasi ile birlikte bankacilik sektorii kisa donem
sekteye ugrasa da daha sonra faaliyetler yeniden baglamistir. Bu dogrultuda 1847-

1923 yillar1 arasinda bankacilik alaninda yasanan gelismeleri su sekilde aktarabiliriz:
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Osmanli Devleti’nde o6zellikle faiz oranlarim1 simirlandirict  “Murabaha
Nizamnamesi” 1852 yilinda yliriirliige girmistir. Bu nizamnamenin en énemli
amaci ise iilkede bas gosteren ve giiniimiizde tefecilik olarak kabul gdren
sistemin Oniline gegmektir.

[Ik bankanmn kapanmasindan sonra Osmanli Devleti’nde ilk ciddi bankanim
“Osmanl1 Bankas1” oldugu kabul edilmektedir. Bu banka 1856 yilinda ingiliz
kaynakli sermaye ile kurulmustur. Bankanin ilerleyen donemlerinde
Avusturya ve Fransa sermayeleri de bankaya ortak olmustur.

Osmanli Bankasi bor¢larin konsolidasyonu agisindan devletten kagit para
basma yetkisi almistir. 1863 yilinda atilan bu adim bankanin bir bakima
devletin hazine islemlerini de yiiriittigiinii géstermektedir.

1863 yilinda Osmanli Devleti, Osmanli Bankasi’ni gelir ve giderlerin
gerceklestirildigi yer olarak kabul etmistir. Devlet her yil biitcesi diginda
harcama yapmamay1 bankaya taahhiit etmistir.

Daha sonra ise 1867 yilinda Osmanli Devleti’nde var olan sandiklari
ilgilendiren “Memleket Sandiklar1 Nizamnamesi” kabul edilmistir. Bu
durumun 6nemi ise bankanin ya da baska bir ifade ile bankacilik sektdriiniin
ilk hukuki dayanagi olma 6zelligi tasimaktadir.

Osmanli Devleti’nde bahsedildigi iizere bankacilik alaninda genel olarak
yabanci sermayeli bankalar kurulmustur. Fakat bu durum 1908 yilinda II.
Mesrutiyetin kabul edilmesi ile degisim silirecine girmistir. Bu tarihten sonra
milli sermayeli bankalarin kurulmasi artis gostermis ve Anadolu’da birgok
banka kurulmustur. Milli sermaye ile kurulan bankalar1 su sekilde ifade
edebiliriz (Akglig, 1989: 338-345):

1911 yilinda Istanbul Bankasi ve Konya Iktisadi Milli Bankas1 kurulmustur.
1913 yilinda Karaman Milli Bankas1 ve Adapazari islam Ticaret Bankasi
kurulmustur.

1914 yilinda Milli Aydin Bankas1 ve Emvali Gayrimenkule ve Ikrazat Bankasi
kurulmustur.

1914 yilinda Asya Bankasi ve Emlak ve Ikrazat Bankasi kurulmustur.

1916 yilinda Kayseri Milli Iktisat Bankasi, Aksehir Iktisadi Osmani Bankasi
ve Koy Iktisat Bankas1 kurulmustur.
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e 1917 yilinda Manisa Bagcilar Bankasi, Itibar-1 Milli Bankasi, Konya Ahali
Bankasi ve iktisad-1 Milli Bankas1 kurulmustur.

e 1918 yilinda ise Tiirkiye Umumi Bankas: ve Ticaret ve Itibar-1 Umumi
Bankas1 kurulmustur.

e 1919 yilinda Adapazar1 Emniyet Bankasi ve Eskisehir Ciftgiler Bankasi
kurulmustur.

e 1920 yilinda Konya Tiirk Ticaret Bankasi ve Iktisat Tiirk Bankasi
kurulmustur.

e 1922 yilinda Bor Ziirra ve Tiiccar Bankas1 kurulmustur.

e 1923 yilinda ise Dersaadet Kiiciik Istikraz Sandig1 kurulmustur.

Goriildigl tizere 1908 yilindan sonra Osmanli Devleti Donemi’nde bir¢ok
banka Anadolu’nun ¢esitli yerlerinde hayata gegmistir. Fakat bir¢ok banka faaliyete
gecirilmis olsa da 1847-1923 yillar1 arasinda sistematik bir bankacilik hukukundan
so6z etmek miimkiin degildir. Bankalar genel yapilari itibariyle bu donemde yabanci
sermayeli olmakla birlikte; milli sermayeli bankalarinda var oldugu goriilmektedir.
Ancak donemin genel olumsuz kosullarindan dolay1 yabanci sermayeli bankalar,
bankacilik alaninda serbest hareket imkani bulabilirken; milli sermayeli bankalar ayni
sansa sahip olamamislardir. Genel olarak ifade edilecek olursa bu donem milli
bankaciligin gecis siireci olarak kabul edilmis ve bu alanda devlet tesviklerinin

olmazsa olmaz kriter oldugu anlagilmistir (Takan ve Boyacioglu, 2011: 76-77).
1.2.2.2. 1945-1980 Yillar1 Arasi

Tirk Bankacilik sektorii acisindan 1945°11 yillarin basi bir sigrama donemi
olsa da bu donemden once 1923 sonrasi da bankacilik sektorii agisindan onem arz
etmektedir. 1923 yilinin basinda Tiirkiye finans sektoriinde 13 adet yabanci sermayeli
22 adette milli sermayeli olmak iizere toplamda 35 adet banka bulunmaktadir. Bu
donemde tizerinde durulmasi gereken bir bagka husus ise 1923 yilinda gergeklestirilen
[zmir Iktisat Kongresi’nde bankaciliga déniik yerlilesme ve ulusal bankalarin hayata
gecirilmesi kararlar1 alinmistir. Alinan bu kararlar neticesinde 6zellikle 1923-1933
yillart arasini kapsayan donem “Ulusal Bankalar Donemi” olarak literatiirdeki yerini
almistir. Ulusal Bankalar Donemi adinda da anlasilacag: lizere gerek yerli halktan
gerekse de devlet katkisi ile bankacilik sektoriiniin gelistirildigi ve islevselliginin

arttirlldigr donemdir (Karluk, 2014: 446).
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Izmir Iktisat Kongresi’'nde alman kararlarin nihai amaci iilkenin ihtiyag
duydugu ekonomik kalkinmanin ve muasir medeniyetler seviyesine ulasmanin yerli
bankalar ile saglanmaya calisilmasidir. Bu dogrultuda 1923-1933 yillar1 arasinda
devlet olabildigince bankacilik sektoriinii destekleyerek; gelisimine olanak
saglamistir. Ozellikle de Mustafa Kemal Atatiirk’iin direktifleriyle para ve kredi
piyasasina milli esaslar getirilmesi saglanmistir. Temel amag basta tarim olmak iizere
sanayi ve ticaret alanlarinda sermayeye ihtiya¢ duyan girisimcilerin desteklenmesini
saglamaktir. Gorildigi lizere bu donem bankacilik sektoriiniin ulusallagmasi ve bu
hususa paralel olarak ekonomik kalkinmanin saglanmaya calisildigi donem olarak

dikkat cekmektedir (Keskin ve Inan, 2008: 60-61).

Verilen bu bilgiler 1s1ginda Ulusal Bankalar Donemi olarak adlandirilan 1923-
1933 yillar1 arasindaki temel bankacilik gelismeleri su sekildedir:

e Cumhuriyet Donemi’nin ilk &zel bankasi olarak kabul edilen Tiirkiye Is
Bankas1 1924 yilinda faaliyetlerine baglamstir.

e Tiirkiye Is Bankasi’nin kurulmasindan sonra takiben 1925 tarihinde Tiirkiye
Sinai ve Maadin Bankasi ve 1927 tarthinde de Emlak ve Eytam Bankasi
kurulmustur.

¢ Bu doénemde yasanan en biiyiik gelisme ise 1930 yilinda Tiirkiye Cumhuriyeti

Merkez Bankasi’nin kurulmasidir.

Gorildigii tizere bu donemde temel olarak milli bankalagsma gelismeleri
yasanmis; ayrica T.C. Merkez Bankasi’nin kurulmasi ile birlikte para basma,
ekonominin gidigatina yon verme ve Tirk Lirasi’nin degerini koruma gibi hususlar
Merkez Bankasi’nin gorev alanina girmistir. Yasanan tiim bu olumlu gelismeler 1929
Diinya Ekonomik Buhrani ile sekteye ugramistir. Ekonomik bunalim neticesinde bazi

kurulan bankalar kapanmak zorunda kalmistir (Giinal, 2010: 28-30).

1923-1933 yillar1 arasini kapsayan 10 yillik siiregte Tiirkiye kurmus oldugu ya
da kurmaya c¢alistig1 bankalarla 6zel sektorii 6zendirmeye ve gec¢ kalinmis olan
sanayilesmeyi  gergeklestirmeye calismistir.  Fakat planlanan bu  durum
gerceklesmemis Tiirkiye 1933’11 yillarin sonunda tarim {ilkesi konumunda olan iilke
goriintiisii sergilemistir. Yasanan bu olumsuz durum devletgilik goriisiinii yeniden
canlandirmis ve iktisadi kalkinmanin devlet eli ile yapilmast Ongoriilmistiir.

Boylelikle 1933 yilindan 1945 yilina kadar basta bankacilik sektorii olmak iizere
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devlet her alanda kalkinmay1 saglamaya ¢alismistir (Karluk, 2014: 447). Bu dénemde

bankacilik alaninda yapilan faaliyetler ise su sekildedir:

e 1933 tarthinde Siimerbank ve Belediyeler Bankasi kurulmustur.
e 1935 yilinda Etibank faaliyetlerine baglamistir.

e 1937 yilinda Denizbank kurulmustur.

e 1938 yilinda ise Halk Sandiklar1 ve Halk Bankas1 kurulmustur.

Goriildiigii tizere bahsedilen donemde birgok banka faaliyete gecirilmistir. Bu
bankalarin tamami devlet sermayesi ile kurulmus ve basta sanayi olmak iizere lilkenin
her alanda kalkinmasi saglanmaya calisilmistir. Bu donemde kurulan bankalarin
tamaminin devlet bankasi olmasindan dolayr da doneme ekonomi literatiiriinde
“Kamu Bankalar1 Dénemi” denilmektedir. Fakat her ne kadar kamu bankalar1 hayata
gecirilse de sanayilesme ve kalkinma istenilen diizeyde olmamis ve basta bankacilik
sektorii olmak tizere her alanda oOzel sektor sermayesine ihtiyag duyulmaya
baglanmistir. Boylelikle 1945 yili Tiirk Bankaciligi agisindan 6nem arz etmektedir
(Karluk, 2014: 448).

Daha oncede bahsedildigi iizere 1945 yili Tiirk Bankacilik Sektorii adina
onemli bir degisim ve doniisiimiin yasandigi tarih olarak dikkat cekmektedir.
Bankacilik sektorii agisindan bu donem yasanan en biiylik gelisme ise bu doneme
kadar gerceklestirilmeye calisilan devlet eli ile milli bankalarin kurulmasi anlayis
terk edilerek 6zel bankalarin 6zel sermayeler ile kuruldugu donem olmasi agisindan
dikkat cekicidir. Ozellikle de Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra hizli bir egilim trendi
gosteren bu anlayis Tiirkiye’de bir¢cok 6zel bankanin kurulmasina olanak saglamistir.
Boylelikle Tiirkiye adina bu donem 06zel bankalarin gelistigi donem olarak kabul

edilmektedir (Ozkan, 2012: 11-12).

1945’11 yillarda baslayan savasin yaralarini giderme anlayisi ekonomik olarak
da gerek i¢ sektoriin hareketlendirilmesine gerekse de dis ekonominin diizeltilmesi
adma gergeklestirilen uygulamalar ile dolu bir dénem olmustur. Ozel sektdriin 6n
planda oldugu bu anlayis 1960’11 yillarin sonuna kadar da devam etmistir. Bu bilgiler
is18inda 1945-1960 yillar1  arasinda yasanan bankacilik gelismelerini  sdyle
belirtebiliriz (Erdem, 2014: 246):
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e Bu donem arasinda Garanti Bankasi’nin, Yapt ve Kredi Bankasi’nin,
Akbank’in ve Tiirkiye Sinai Kalkinma Bankasi’nin da aralarinda oldugu 30
yeni banka kurulmustur.

e Yeni bankalarin kurulmasi ile birlikte buna bagli olarak Tiirkiye genelinde
banka subelerinde de artiglar meydana gelmistir.

e Ozel sermayeli bankalar ile 6zel kanunlarla da yeni bankalar hayata
gecirilmistir. Bu bankalar arasinda Tiirkiye Vakiflar Bankasi, Denizcilik
Bankasi1 ve Tiirkiye Ogretmenler Bankasi yer almistir.

e 1958 tarihinde bankacilik sektoriiniin gelisiminin ve olusabilecek haksiz
rekabetin Oniline gegmek amaciyla Tiirkiye Bankalar Birligi kurulmustur.
Faaliyet gosteren her banka bu kurulusa iiye olmasi zorunlu kilinmustir.

e Yine 1958 yilinda 7129 sayili Bankalar Kanunu kabul edilmistir. Bu kanun ile
birlikte serbest bankacilik faaliyetleri hayata gecirilmeye calisilmistir. Fakat
serbest diizen bazi bankalarin iflas etmesine yol agmistir.

e 1960’1 yillarda daha sonra Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna doniisecek olan
Bankalar Tasfiye Fonu kurulmustur. Bu fon T.C. Merkez Bankas1 nezdinde

islemlerini yerine getirmistir.

Yukarida da sayildigi lizere bu donem gergeklestirilen faaliyetlerin hemen
hemen hepsi 6zel bankalarin gelisimi adina olmustur. Baz1 bankalar fiili faaliyetlerine
devam etseler de bazi bankalar gergeklestirilen uygulamalardan dolay:1 iflas
etmislerdir. Boylelikle 1960 yilinda yasanan ekonomik dar bogazinda etkisiyle
serbestlesme rafa kaldirilarak 1960 yilindan sonra planli doneme gecismistir. 1980
yilina kadar siirecek planli donem bankacilik sektoriinii de dogrudan etkilemistir

(Keskin ve Inan, 2008: 63).

Tiirk Bankacilik sektorii agisindan 1960-1980 yillar1 aras1 planli bankacilik
donemi olarak gec¢mistir. Planli donemin bankacilik sektorii agisindan en Onemli
ozelligi oOzellikle ticaret bankalarinin holdingleserek biiylik bankalar grubu haline
gelmesidir. Diinya genelinde iilkelerin yapmis olduklari yatirimlarin ¢ogunun
holdinglesen bankalar araciligiyla oldugu diisiiniilecek olursa bu husus iilkemiz
acisindan kayda deger bir gelisme olarak kabul edilebilmektedir. Yasanan bu
gelismelere ek olarak bu donem kalkinma planlarmin da bankacilik sektorii lehine

uygulandig1 donem olarak belirtilmektedir. Planli donem ¢ercevesinde 6zellikle Kamu
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Iktisadi Tesebbiislerinin ve ozel sektdorde faaliyet gosteren isletmelerin kredi

ihtiyaclar1 holdinglesen bankalar tarafindan giderilmesi 6ngdriilmiistiir (TBB, 2008).

Piyasaya ve kamu sektoriine kredi imkani1 sunabilmesi i¢in ticaret bankalar
yerine 6zel olarak kurulmus bankalardan yararlanma yoluna gidilmistir. Bu anlayis
cercevesinde kalkinma ve ticaret bankalari olmak iizere 7 adet yeni banka
kurulmustur. Kurulan bu bankalardan 5 tanesi kalkinma bankasi 6zelligine sahip iken
kalan 2 tanesi ticaret bankast olmustur. Planli donemde kurulan bankalar1 siralayacak

olursak (TBB, 2008):

e 1962 yilinda Turizm Bankasi,

e 1963 yilinda Simai Yatirnm ve Kredi Bankast,

e 1964 yilinda Devlet Yatirim Bankast,

e 1968 yilinda Tiirkiye Maden Bankasi,

e 1976 yilinda Devlet Sanayi ve Is¢i Yatirim Bankasi,
e 1964 yilinda Amerikan-Tiirk Dis Ticaret Bankasi ve
e 1977 yilinda ise Arap-Tiirk Bankas1 kurulmustur.

Kurulan bu bankalardan Amerikan-Tiirk Dis Ticaret Bankasi ile Arap-Tiirk
Bankas: ticaret bankalar iken; diger bankalar ise kalkinma bankasidir. Genel olarak
toparlayacak olursak planli donem tesvik doneminin sistematik bir diizene
oturtulamamasmdan dolayr karmasik bir yapida gerceklesmistir. Ozendirici
diizenlemelerin basarili olamamasindan dolay1 kamu bankaciligr doneminde kurulan

bazi bankalar iflas etmistir (Uzundag, 2013:16).
1.2.2.3. 1980-2002 Yillar1 Arasi

1980’11 yillardan dnce yasanan planlt donemin sona ermesi ile 1980’11 yillar
hem Tiirkiye Ekonomisi hem de bankacilik sektorii agisindan tam bir doniim noktasi
olmustur. Tiirk Ekonomisinin 24 Ocak kararlar1 ile liberal ekonomi modelini
benimsemesi bankacilik sektoriinde de finansal serbestligin s6z konusu olmasina
olanak saglamistir. Yasanan finansal serbestlik ile birlikte iilke i¢indeki bankalar
uluslararas1 bankalar ile rekabet imkani bularak; sektoriin getirdigi sartlari hayata
gecirme firsati bulmuglardir. Boylelikle gerek ekonomik olarak gerekse de sektor
bazinda yasal diizenlemeler hayata gecirilmistir. Bir baska ifade ile giliniimiiziin

modern rekabetci bankacilik sektoriiniin temelleri bu donemde atilmistir. Bankacilik
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sektorli acisindan da bu doneme literatiirde “Serbestlesme ve disa ac¢ilma donemi”

olarak bahsedilmektedir (Sezer, 2019: 10).

Daha oncede bahsedildigi ilizere bu donem 24 Ocak 1980 kararlar ile
ekonomide serbest piyasa modelinin benimsenip; ekonomik durgunluk yasayan
piyasaya islerlik kazandirilmasi amaclanan bir donem olmustur. Alinan tedbirler
kapsaminda Tirkiye’de yer alan bankacilik sektorii de disa agilmaya ve rekabet
etmeye baslamigtir. Verilen bu bilgiler dogrultusunda 1980-2002 yillar1 arasinda
bankacilik sektoriinde yasanan gelismeleri su sekilde aktarabiliriz (Keskin ve Inan,

2008: 86-87):

e 1980 yilinda piyasa ekonomisine dayali kalkinma politikas1 yiiriirlige
girmistir.

e 1985 yilinda 3182 sayili Bankalar Kanunu yiiriirliige sokulmustur.

e 1986 yilinda istanbul Menkul Krymetler Borsasi faaliyete gecirilmistir.

e 1987 yilinda ilk defa T.C. Merkez Bankas1 acik piyasa islemlerine baslamistir.
e 1988 yilinda bankacilik sektoriinde doviz piyasasi kurulmustur. Yabanci
paralarin alim-satim islemi aktif bir sekilde gergeklestirilmeye baslanmistir.

e 1989 yilinda Tirk Lirasinin diger doviz cinslerine cevrilebilirligi kabul
edilmisgtir.

e 1990 yilinda yurtdisinda yasayan Tiirk vatandaslarina tilke sinirlar1 igerisinde
TL ve doviz hesabi agma ile menkul degerlere yatinm yapma hakk:
getirilmistir.

e Yine 1990 tarihinde T.C. Merkez Bankas1 mali piyasalara yonelik olarak para
programlarint devreye sokmustur. Tanitim ve uygulama c¢ercevesinde
piyasalardaki belirsizligin ortadan kaldirilmas: hedeflenmistir.

e 1992 wyilinda ise giinlimiizde FElektronik Fon Transferi olarak bilinen
Elektronik Fon Transferi (EFT) sistemi getirilmistir.

e 1999 yilinda ise 4389 sayili Bankalar Kanunu cikarilarak; Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurulu (BDDK) denetim mekanizmasi olarak

hayata geg¢irilmistir.

Gorildiigii tizere 1980 sonrasinda bankacilik sektdriinde ciddi adimlar atilmistir. Her
ne kadar bu donemde serbest piyasa ekonomisi ile bankalar serbest islem hacmi

kazansalar da devlet tarafindan kurulan BDDK gibi kurumlarla denetim mekanizmasi
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bankalar {izerinde hissettirilmistir. Daha Oncede bahsedildigi iizere serbestligin
saglanmasi ile bu donemde bankacilik sektoriine giris kolaylagmistir. Ayrica yasanan
gelismeler neticesinde sermaye hareketliliginde ve doviz islemlerinde serbestlesmenin
yaganmasi bankalarin yurtdisindan bor¢lanma yolu ile fonlar saglayarak onemli bir
miktarda mevduat saglamalarinin da oni acilmistir. Fakat Tirkiye’nin Kkronik
sorunlarindan biri olan biit¢e agiklari, yiiksek enflasyon ve yliksek faiz durumlarindan
dolay1 makro dengesizlikler yasanmis, yasanan bu dengesizlikler bankacilik
sektoriinde disiplinin kaybolmasina ve bankalarin asir1 bor¢glanmasina yol agmustir.
Daha sonraki siirecte ise Avrupa Birligi kurallar1 ile yeniden bir diizenlemeye

gidilmistir. Buradan da anlasilacag lizere yeniden yapilandirma donemi baslamistir

(Coskun ve digerleri, 2012: 78-80).
1.2.2.4. 2002-2020 Yillar: Arasi

2000’11 yillarin basinda yasanan ekonomik kriz bankacilik sektoriinii de
yakindan etkilemis ve bu durumdan dolayr da bir bakima 2000’li yillar giliniimiize
kadar siirecek yeniden yapilanma olarak kabul edilmistir. Baska bir ifade ile yasanan
krizler bankaciligin yonetimsel basta olmak iizere kurumsal, teknolojik ve yapisal
olarak degisim ve doniisiim siirecine yol agmistir. Bankacilik sektoriiniin saglikli bir
yaptya kavusturulmasi agisindan ekonomik programlar ve yapilandirma sistemleri
devreye sokulmustur. Bankacilik sektoriiniin temel olarak disiplin anlayist
cercevesinde olumlu bir grafik seyretmesi i¢in bir dizi onlem alinmistir. “Yeniden
Yapilandirma Doénemi” adi verilen bu donem cercevesinde bankacilik sektoriinil

etkileyen gelismeler sunlardir (Giinal, 2010: 37-39):

e 2000°’li yillarin basinda yasanan krizler nedeniyle istikrar hedeflenmistir. Bu
dogrultuda “Gii¢lii Ekonomiye Gegis Programi” ile mali disiplin saglanmaya,
kamu borglar1 azaltilmaya ve bankacilik sektorii ise hedefler dogrultusunda
giiclendirilmeye calisilmistir.

e Merkez Bankasi’nin nihai amaciin fiyat istikrar1 oldugu agiklanmaistir.

e Merkez Bankasi’na fiyat istikrarint saglamasi icin ara¢ bagimsizlig
saglanmstir.

¢ Yine bu donemde “Para Politikas1 Kurulu” olusturulmustur.

e Bankacilik Sektdriine yonelik dogrudan 2001 yilinda “Bankacilik Sektorii

Yapilandirma Programi” hayata gegcirilmistir. Yapilandirma cergevesinde
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kamu ve 6zel bankalara 47,2 milyar dolar yapilandirma gerceklestirilmistir.
Baska bir ifade ile bankalarin borglari revize edilmistir.

e Bankacilik sektoriiniin piyasadan tahsil edemedikleri alacaklarina yonelik
“Finansal Yeniden Yapilandirma Program1” hayata gegirilmistir.

e Giicli Ekonomiye Gegis Programi’nin basarili bir sekilde uygulanmasi ve
Tiirk Bankacilik Sektoriiniin 2008’deki ABD’de de meydana gelen Mortgage
Krizi’nden etkilenmemesine olanak saglamistir.

e Bankacilik sektoriiniin 2011-2012 yillarinda biiylimesi ile bu sektdrde
istihdam edilen personel sayisinda da artis meydana gelmistir.

e 2002-2020 yillar1 arasinda kiiresel piyasalarla entegre olabilmek adina
teknoloji uyumu yakalanmaya caligilmastir.

e Teknolojik gelismeler ¢ergevesinde gerek kamu bankalari gerekse de ozel
bankalar genel adi ile elektronik bankacilikta gelisim ve ilerleme
gostermiglerdir.

e 2000l yillardan sonra bankalarin sermaye yapilarindaki giiclenme bankalarin
islemlerinde de cesitlilik meydana getirmistir. Ozellikle de internet bankacilig
kullanimi1 yayginlagmis ve basta bankalarin olmak iizere mevduat sahiplerinin

de maliyetleri azalmistir.

Goriildiigi iizere belirtilen donemde bankacilik sektorii giliglendirilmeye,
kirilgan yapilar1 6zellikle de krizlere karsi ortadan kaldirilmaya ve kiiresel g¢apta
teknoloji ile biitiinlestirilmeye calisilmistir. Yasanan bu gelismeler neticesinde 2002-
2018 yillar1 arasinda faaliyet gosteren banka sayisini ve calisan personel sayisini su

sekilde ifade edebiliriz (www.tuik.gov.tr):
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Tablo 1. Yillar itibariyle Banka ve Personel Sayis1 (2002-2018)

Yillar Banka Sayis1 Personel Sayisi
2002 o4 134789
2003 o1 128213
2004 49 127556
2005 48 135507
2006 47 143778
2007 47 156472
2008 46 171780
2009 46 175661
2010 46 180957
2011 45 185761
2012 46 187745
2013 46 196868
2014 48 206151
2015 48 206573
2016 48 207921
2017 48 200056
2018 46 196161

Kaynak: www.tuik.gov.tr

Tablo.1’de de goriildigi tizere 2002-2018 yillar1 arasinda banka sayisinda bir
azalma meydana gelmistir. Bu durumun en biiyiik nedeni ise yapilandirma doneminde
ve entegrasyon sisteminde basarili olmayan bazi bankalara devlet el koyarak Tasarruf
Mevduati Sigorta Fonuna (TMSF) devretmistir. Fakat Tiirkiye Istatistik Kurumu
(TUIK) verilerine gore gerek mevduat gerekse de kalkinma ve yatirrm bankalarinin
toplam sayilarini iceren tabloda her ne kadar banka sayisinda azalma meydana gelse
de personel sayisinda ise ciddi bir artig s6z konusudur. Daha 6ncede belirtildigi iizere
bankacilik sektoriinlin gelismesi, teknoloji ile bulugmasi ve artan is yiikiinden dolay1

personel sayisinda da ciddi artiglar meydana gelmistir (www.tbb.org.tr).

Genel olarak toparlayacak olursak 2002’den giiniimiize kadar ki siiregte ilk
dilim yapilanma ikinci dilim entegre ve {igiincii dilim ise asil konumuz olan teknoloji

ile 6zdeslesme seklinde gerceklesmistir. Boylelikle mevduat sahiplerine ya da bor¢lu
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miisterilere hizmet giiniimiiz ifadesi ile tek tusa kadar diismiis ve bankacilik sektorii

elektronik bankacilik adi altinda faaliyetlerini hizlandirmistir.
1.3.Tiirkiye’de Banka Tiirleri ve Uriin-Hizmet Kapsamlar

Bankacilik sektoriinlin gerek diinya gerekse de iilkemiz acgisindan en 6nemli
noktas1 hi¢ kuskusuz banka tiirleri ve tirii kapsaminda bankanin sunmus oldugu
iriinler ve hizmetlerdir. Bir baska ifade ile bankacilik sektoriiniin Oziiniin
anlasilmasindaki en Onemli yol banka tiirlerini irdelemekten ve {irlin-hizmet
islemlerini anlamaktan ge¢mektedir. Bu kapsam ¢ercevesinde banka tiirlerini ve iiriin-

hizmet islemlerini incelemek yerinde olacaktir.
1.3.1.Banka Tiirleri

Bankacilik kavramini ve igleyisini tam anlamiyla kavrayabilmek adina banka
tiirlerini bilmek son derece 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda banka tiirlerini kendi

icerisinde li¢ ana sinifa ayirmak miimkiindiir. Bunlar (Sezer, 2019: 10):

e Kapsamina Gore Bankalar,
e Faaliyet Alanlarina Gore Bankalar ve

e Miilkiyet Alanlarina Gére Bankalardir.

Kapsamina gore bankalar genel yapilarina gore O6zel bankalar, perakende
bankalar, uluslararasi bankalar, evrensel bankalar, kiy1 bankaciligi ve holding
bankacilig1 olarak ayrilmaktadir. Ozel bankalar; mevduat sahiplerine ve miisterilerine
alternatif islem secenekleri sunan banka 6zelligi tasirken, perakende bankalar ise daha
cok isletmelere yonelik islem hacmine sahiptirler. Uluslararasi bankalar ise yabanci
iilkelerdeki miisterilerde dahil olmak {iizere biiylik bir miisteri portfdyiine sahip
bankalardir. Evrensel bankalar finansal piyasalara yonelik iirlin ¢esitliligine sahip
bankalardir. Kiy1 bankacilifi, ¢ok uluslu ve girisimcilere sahip isletmelere hizmet
sunan ve off-shore olarak da adlandirilan bankalar olma 6zelligine sahip iken; holding
bankacilig1 ise bir bankanin birden fazla bankay1 biinyesinde barindirmasi ile biiyiik
sirketlerin kredi faaliyetlerini yiiriiten bankalar olarak dikkat ¢ekmektedir (Yagcilar,
2011: 10).

Banka tiirleri arasinda faaliyet alanlarina gore bankalar ise yatirim bankalari,
merkez bankalari, kalkinma bankalari, ticaret bankalar1 ve katilim bankalar1 olarak

dikkat ¢ekmektedir. Ticaret bankalari, faaliyet alanlarina gore banka tiirlerinin en
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genis kapsamina sahip bankalar1 olmakla beraber; bankacilik sektoriinde aktif rol
oynayan bankalardir. Bu bankalarin temel islevi ise mevduat sahiplerinin birikimlerini
toplayarak sermayeye ihtiyag duyan miisterilere krediler vermesidir. Kalkinma
bankalar1 ise iilkenin kalkinmasi agisindan gerekli olan projelere finansoér olan
bankalardir. Yatirim bankalari; kamu kurumlarinin ve iilkenin biiyiik projeler yapan
isletmelerine uzun vadeli para kaynag1 saglayan bankalar olma 6zelligine sahip iken;
katilim bankalar ise faiz kullanmak istemeyen miisterilere hizmet sunan bankalardir.
Son olarak Merkez Bankalar1 ise para piyasalarina yonelik diizenleyici iglemlere
sahip, para basma yetkisi olan ve kur politikasini belirleyen bankalardir (Kaya, 2012:
81-87).

Miilkiyet yapisina gore bankalar ise genel olarak sermaye yapilarina gore
degerlendirilen bankalardir. Bu kapsam ¢ercevesinde siniflandirilacak olursa; 6zel
bankalar, kamu bankalari, yabanci bankalar ve karma bankalar olarak belirtebiliriz.
Ozel bankalar, sermayesi 6zel kisi ve kurumlar tarafindan karsilanan bankalardir.
Kamu bankalar1 ise iilkemizden de Ornek verilecek olursa Ziraat Bankasi gibi
sermayesi devlet tarafindan saglanan bankalardir. Yabanci bankalar sermayesi iilke
disindan kisiler ve isletmeler tarafindan saglanan bankalar iken; karma bankalar ise
sermaye bazinda yar1 6zel yar1 devlet olan bankalar olma 6zelligine sahiptirler (Sakar,

2000: 19).
1.3.2.Uriin-Hizmet Kapsamlar1

Bankacilik sektoriinii ve yasanan gelismeleri detayli anlamanin ikinci ayagi
daha dncede belirtildigi {izere iiriin-hizmet kapsamlaridir. Ulkemiz agisindan yasanan
gelismeler gz oniine alindiginda bankacilik sektoriindeki iirtin-hizmet kapsamlariin
artmasi teknoloji ve serbestlesme ile paralel olarak 1980’li yillardan sonra olmustur.
Ozellikle de 1980’11 yillarda liberal anlayis ile serbest piyasa ekonomiye gegilmesi
bankacilik alaninda iiriin ve hizmetlerin artmasina; tiiketicilerin istek ve taleplerine
uygun bankacilik hizmetlerinin uygulanmasina baglanmistir. Serbestlesmenin
beraberinde rekabeti de getirmesi ve teknoloji ile biitlinlesmesi temel hizmet ve
tirlinlerin hem c¢esidini hem de kalitesini arttirmistir Genel olarak bankalarin tiriin ve
hizmetlerinin kredi hizmetleri, mevduat hizmetleri ve {iriin hizmetlerinden olustugunu

ifade etmemiz gerekmektedir (Parasiz, 2003: 333).
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1.3.2.1.Kredi Hizmetleri

Bankacilik sektoriiniin yapt hizmetlerinin basinda kredi hizmetleri yer
almaktadir. Gegmiste yasanan fazla {irlinlerin talep edenlere belli bir faiz karsiliginda
verilmesi bugilin ki temel bankacilik hizmetinin ana yapisini teskil etmektedir.
Giliniimiizde bankalar bireysel basta olmak {izere kurumsal, ihracat ve ithalat segcenekli
bircok kisi ve kuruma krediler vermektedir. Serbest piyasa ekonomisinde belli bir
standardi olmamakla birlikte genel olarak bankalar birbirlerinden farkli fakat ayni
zamanda birbirlerine yakin oranlarda krediler vermektedirler. Bu c¢ercevede
diistintilecek olursa tiiketici kendisine en uygun krediyi segmekte ozgiirdiir. Kredi
vermenin temel mantiginda ise vade, risk ve giliven unsurlarinin oldugu diistiniilecek
olursa bankalar biiyiik sorumluluklar altinda krediler vermektedirler (Takan ve Acar,
2018: 146-149). Bir bagka husus ise bugiin gilinlimiizde teknolojik gelismelere
endeksli olarak bircok banka subeye gitmeden elektronik olarak kredi
kullandirabilmektedir.

1.3.2.2.Mevduat Hizmetleri

Bankacilik alaninda mevduat kavrami, bankalarin mevduat sahiplerinden belli
bir tarih sonuna kadar belli bir getiriyi taahhiit ederek topladiklar1 fonlar seklinde
ifade edilebilmektedir. Ulkemizde fon toplama ya da baska bir ifade ile mevduat
toplama islemleri sadece katilim ve ticari bankalar tarafindan yerine getirilmektedir.
Bankalar tarafindan yerine sunulan bu hizmet kapsaminda mevduat sahiplerine hem
mevduatlarimi gilivenli bir sekilde saklama ve ayrica finansal bir getiri saglanmaktadir.
Mevduat sahibi ister birey ister kamu kurumu isterse de bir isletme olsun bu giiven ve
finansal getir1 bankalar tarafindan saglanmak durumundadir. Bir baska husus ise
bugiin giinlimiizde bankalar elektronik olarak mevduat sahiplerine mevduatlarindaki

gelismeleri sunabilmektedirler (Kanipek ve Balik¢ioglu, 2015: 175).
1.3.2.3.Hizmet Bankacihig:

Bankacilik sektdriiniin 6nemli bir hizmeti de kaynaklarda hizmet bankacilig1
olarak gegen {irlin hizmetleri koludur. Daha Oncede bahsedildigi tizere 1980°li
yillardan sonra gelisme gosteren teknolojik gelismeler bankacilik alaninda da yeni
hizmetlerin olugmasma olanak saglamistir. Bu alan kapsaminda 0zellikle mali
islemlerde gelisme gosteren bu yeniliklerin  bankacilik  sektoriine  etkisi

yadsinamayacak derecede etkili olmustur. Ayrica serbestlesme ile kiiresellesen diinya
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ile entegre olma cabalari beraberinde rekabet anlayisini da getirmis; bdoylelikle
bankalar hizmet alanlarinda gesitliligi arttirarak hizmet bankaciligin1 gelistirmislerdir.
Yasanan bu gelismeler ile bankalar hizmet bankaciligi anlayisi ¢ercevesinde doviz
alim-satim islemlerini, elektronik bankacilik islemlerini, 6deme islemlerini ve sigorta
hizmetlerini miisterilerine sunmaktadirlar. Her ne kadar hizmet bankacilig1 miisteriler
tarafindan olumlu karsilansa da bankalarin hizmet bankaciligi anlayis1 ile
maliyetlerinin azalmasi subelerinde kii¢iilme ve personel sayilarinda azalma meydana

getirmektedir (Uzun ve Berberoglu, 2018: 52-61).
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IKINCi BOLUM
ELEKTRONIK BANKACILIK BAGLAMINDA iNTERNET BANKACILIGI
2.1.Internet Bankacihg Kavram

Kiiresel ekonomik sistem igerisinde yasanan bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismeler finans sektoriinde faaliyet gésteren kurumlarinda kokli
bir degisime ugramasima yol agmistir. Ozellikle de bankacilik sektdriindeki rekabet
anlayis1 sektoriin teknolojik yeniliklere agik, yenilik¢i ve siirekli degisim siireci iginde
olmasina olanak yaratmigtir. Bankalarin da kar maksimizasyonu mantigiyla hareket
ettigini diisiinecek olursak islem maliyetlerinin azalmasi, daha az personele ihtiyag
duyulmasi ve islemlerin hizli bir sekilde gerceklestirilmesi son derece 6nem arz

etmektedir (Usta, 2005: 279).

Hizli teknolojik gelismeler, basta ekonomi alaninda olmak iizere gerek
bireylerin gerekse de kurumlarin isleyislerinde 6nemli diizeyde farkliliklar getirmistir.
Teknolojik gelismelere paralel olarak ortaya cikan bilgi teknolojileri olgusu bir
bakima hayatin her alaninda fark yaratmistir. Hi¢ kuskusuz teknoloji ve bilgi
teknolojisinin artan Onemi karsisinda kayitsiz kalamayan bankacilik sektorii
giiniimiizde “internet bankacilig1” adi1 verilen sistemi hayata ge¢irmislerdir. Bir bagka
ifade ile gerek bireylerin gerekse de isletmelerin internet araciligiyla islemleri sanal
olarak halletmesi islemi gergeklestirilmeye baslanmistir (Ustasilileyman ve Eyiiboglu,
2010: 12).

Bahsedildigi iizere bu noktada dikkat edilmesi gereken Oncelikli husus
“Internet” kavramidir. Internet kavramsal olarak ilk defa Amerika Birlesik
Devletleri’nde savas teknolojilerinin gelisimi agisindan II. Diinya Savasi yillarinda
kullanilmaya baglanmistir. Asil amag giivenli bir haberlesmenin saglanmasi; ayni
zamanda hizli bir haberlesme sistemi de kullanabilmek olmustur. Daha sonraki
slirecte internet a8 gelistirilerek 1980’11 yillarda {iniversiteler basta olmak iizere
bircok alanda kullanilmaya baglanmistir. Fakat iilkemiz internet agi gelisimini
kullanmakta ge¢ kalmis, iilkemize bu teknoloji ilk defa 1990’11 yillarin basinda Orta
Dogu Teknik Universitesi pilot uygulamasi ile kullanilmaya baslanmistir (Sirabas,
2007: 57).

Yasanan bu gelismeler neticesinde internet agmin gelisim gostermesi

bankacilik sektoriinde de ayni agin kullanilmasina neden olmus; bdylelikle internet
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aginin gelismesi ile bankacilik sektoriinde “internet bankaciligl” olgusu meydana
gelmigtir. Hatta lilkemizde literatiirde yer alan kaynaklarda da genel kani internet
agini1 gelistiren, dogru bir sekilde kullanan ve parasal islemleri bu sekilde halleden
mekanizma ilk defa bankalar tarafindan gelistirilmistir. Internet bankaciliginin,
bankalar tarafindan gelistirilmesi ile birlikte bu sistemi ilk kullanan banka 1997
yilinda Tiirkiye Is Bankasi olmustur. Is Bankasi’mi sirasiyla Garanti Bankasi,
Pamukbank, Osmanli Bankasi, Yap1 Kredi Bankasi, Akbank ve Esbank kullanmaistir.
Gliniimiizde ise internet bankaciligi biliyik ve kiicik her banka tarafindan

kullanilmaktadir (Kartal ve Pala, 2010: 43).

Verilen bu bilgilerden hareketle Internet Bankaciligi kavramim ele alacak
olursak literatiirde birkag¢ farkli tanima rastlamaktayiz. Bu tanimlar1 su sekilde ifade

edebiliriz:

e “Internet Bankaciligi, zaman ve mekdan kisitlamasi olmadan herhangi bir
bilgisayar, tablet ya da telefon araciligi ile bankacilik hizmetlerinin bireylere
ve isletmelere sunulmasina imkdn saglayan sistemdir.” (Kaya ve Arslan,
2016: 425).

e “Internet Bankacihigi, bankacilik sektériine haiz hizmetlerin 7 giin 24 saat
olacak sekilde uzaktan dagitim kanali seklinde internet iizerinden sunuldugu
teknolojik hizmettir.” (Toraman, 2002: 3).

e “Internet Bankaciligi, giiniimiizde fiziksel subelerden yapilan hemen hemen

tiim islemlerin internet vizerinden ger¢eklestirilmesidir.” (Uzundag, 2013: 32).

Goriildiigl tizere internet bankacilifi lizerine birgok tanim mevcuttur. Farkli
kaynaklardan elde edilen tanimlardan da anlasilacag: iizere internet bankaciliginin ana
kaynag internet ve giivenli bir ag sistemidir. Ayrica internet bankaciligi herhangi bir
fiziksel kosula da bagli olmaksizin gergeklestirilmektedir. Fakat daha Oncede
belirtildigi iizere internet bankaciligi iilkemiz adina halen tazeligini koruyan bir
sistemdir. Bu durumdan dolay1 da halen gilinlimiizde sistem tizerinde iyilestirmeler ve
giivenlik duvarlan1 ¢alismalart devamlilik gostermektedir. Bagka bir ifade ile
bankacilik sektorii internet bankaciligi konusunda yenilik¢i ¢alismalara devam

etmektedir.
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2.2.Internet Bankacihigi Gelisimi ve Tiirkiye

Internet Bankaciligi daha &ncede bahsedildigi iizere internet ile paralel bir
gelisme gostermistir. Fakat internet ag1 kullanimi 1950°1i yillarda baslamasina ragmen
internet bankaciligi diinya genelinde ilk olarak 1980°li yillarda denenmis; fakat ilk
kullanim1 1990’11 yillar1 bulmustur. Kiiresellesen bankacilik sektoriinde ilk kullanim
1995 yilinda ABD’de “Presidential Savings Bank” tarafindan miisterilerine
sunulmustur. Bu yenilik hemen akabinde diger bankalar tarafindan da hayata
gegirilerek bir bakima yayginlasmasi saglanmistir. ABD’de ortaya ¢ikan bu gelisme
hizl1 bir yayilim gdstererek Avrupa’ya da tasmmistir. Ozellikle de Finlandiya ve Isveg
gibi iilkeler bu hizmeti gelistirerek hemen hemen biitiin miisterilerinin bu hizmetten
faydalanmasini saglamislardir. Daha sonra ise bu yayilim Almanya ve Fransa gibi

iilkeler tarafindan da kullanilmaya baslanmistir (Unsal, 2013: 12-13).

Ulkemizde ise internet bankaciligi dahilindeki hizmetler hemen hemen diinya
iilkeleri ile paralellik gostermektedir. Bu bakimdan incelendiginde her ne kadar
iilkemize internet kullanimi gec¢ gelse de internet bankacilifi uygulamalar1 erken
kullanilmaya baslanmistir. Yasanan gelismeler neticesinde Oncelikle alt yapi
caligmalar1 yapilmistir. Buna bagli olarak ise teknolojik gelismelerle birlikle
iilkemizde Automatic Teller Machine (ATM) kullanimi, online islemler ve interaktif
bankacilik hizmetlerinde artis meydana gelmistir. Bu artislar neticesinde de internet
bankaciligi da hizli bir gelisme alani bulmustur. Ulkemizde internet bankaciligina
yonelik ilk gelisme ATM’ler olmustur. Ilk kullanilmaya baslandiginda bankalar
miisterilerine yonelik hazirladiklar1 kartlar yardimi ile subeyi kullanmadan bankacilik
islemlerini yerine getirmislerdir. Daha sonraki siirecte ise teknolojik gelismelerin
ilerlemesi telefon bankaciligini ortaya cikarmistir. Gelismelere ek olarak internet
bankacilig1 ise daha éncede bahsedildigi lizere 1997 yilinda Tiirkiye Is Bankasi’nin
ilk defa kullanmast ile {ilkemizde kullanilmaya baslanmustir. Is Bankasi’n1 ise ayn1 yil

icerisinde Garanti Bankasi takip etmistir (Korkmaz ve Govdeli, 2004: 4).

Bankacilik sektoriiniin hizmet dallarindan en yogun kollarindan biri oldugu
diistinlilecek olursa yasanan internet bankaciligi gelisimine orantili olarak bankacilik
sektorli de gelisme gostermistir. Boylelikle giiniimiizde banka subelerine gitmeden
bankacilik sektoriine ait her islem telefon ve internet ile yapilabilir hale gelmistir.
Internet bankaciligi ile mekindan ve zamandan bagimsiz olarak miisteriler

bulunduklart her an islemlerini yapabilmislerdir. Bu sayede kullanicilar en biiyiik
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faydayr zamandan kazanmis; buna bagli olarak da bankalarda islem maliyetlerinin
azalmasi, sube sayilarinda azalmaya gitme ve fazla personel ihtiyacinin Oniine

geemislerdir (Sezer, 2019: 22).

Genel olarak toparlayacak bankacilik sektoriiniin en ¢ok yatirim yapilan alan
oldugu diisiiniilecek olursa temelde smirli bir kaynaginin oldugu da kabul
edilmektedir. Bu bakimdan dolay1r da kaynaklarin1 olabildigince minimum seviyede
kullanmak ve maliyetleri minimize etmek adina bankalar miisterilerini internet
bankaciligina yonlendirmektedirler. Bu c¢ergevede internet bankacilifinin gerek
bankalara gerekse de miisterilere faydalar1 s6z konusudur. Dolayisiyla daha oncede
bahsedildigi iizere ilk defa Tiirkiye Is Bankasi’nin 1997 yilinda kullandig1 internet
bankacilig1 sistemi bugilin giiniimiizde iilkemiz bankacilik sektorii adina son derece
onem arz etmektedir. Giinlimiizde bankacilik sektoriiniin hizmetlerinin ¢ogu internet
bankaciligindan halledilmekte olup; bu hususun yayginlagmasi acisindan da bankalar

miisterilerini bu alana yonlendirmektedirler (Eroglu ve Yiicel, 2012: 11).
2.3.Internet Bankacih@i Araclar

Diinya genelinde internet bankaciliginin gelisimine paralel olarak bankacilik
sektorli tarafindan sistemin daha islevsel kilinabilmesi agisindan birtakim aracglar
gelistirilmistir. Gelistirilen araclar sistemin birer parcasi haline getirilerek internet
bankacilig1 araglar1 olarak kabul edilmistir. Verilen bilgilerden hareketle internet

bankaciliginin araclarinmi su sekilde siralayabiliriz:

e Kiredi Kartlari,
e Odeme Sistemleri,
e Sanal Kartlar ve

e Akilli Kartlardir.
2.3.1.Kredi Kart1

Kredi kartlari, internet bankaciliginin en 6nemli araglarindan biri olarak ilk
defa 1950 yilinda “Dinners Club” da kullanilmaya baslanmistir. Daha sonraki siiregte
ise 1956 yilinda ABD genelinde yayginlasmaya baslayan kredi karti uygulamasi
tilkemize ilk defa 1968 yilinda gelmistir. Fakat ilk yillarda fazla benimsenmeyen kredi
karti uygulamast ciddi manada 1980’11 yillardan sonra 6nemli hale gelmeye
baslamistir. Ulkemizde bankacilik sektdriiniin 1990 tarihinde kart merkezleri kurmasi

ve bankalar arasinda standart bir uygulamanin yakalanmasi ile kredi kart1 kullanimi
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da yayginlagsmaya baglamistir. Boylelikle giiniimiizde de goriildiigii lizere kredi karti

islem hacmi yiiksek seviyelerde seyretmektedir (Erdem ve Efiloglu, 2002: 31-32).

Internet bankaciliginin 6nemli araci oldugu bilinen kredi kartlar1 genel
cergevede, bankalar tarafindan miisterilerine saglanan, belli bir limit dahilinde satin
alma ve satin alinan mala 6deme garantisi veren nakit para yerine kullanilan bir
yontemdir. Tanimdan da anlasilacagi lizere kredi kartlarinin belli bash 06zellikleri

mevcuttur. Kredi kartinin 6zellikleri su sekildedir (https://paratic.com/kredi-karti-

nedir-cesitleri-nelerdir/):

e Kredi kartlar1 nakit para yerine kullanilmaktadir.
e Belli bir limitleri vardir.

e Bankalar tarafindan saglanmaktadir.

e Nakit avans vb. para ¢ekimine olanak saglarlar.

e Belli bir faiz orani ile geri 6deme s6z konusudur.

Goriildigl tizere kredi kartlar1 belli bir islem limiti dahilinde para yerine
kullanilabilen ve kullanildigi kadar belli bir faiz oranmi ile geri ddeme sarti olan
bankalar tarafindan saglanan kartlardir. Bugilin giiniimiizde 2019 yili sonu itibariyle
kredi kart1 kullanim sayis1 69.825.826 adettir. 2018 yilinda ise bu saymin 66.304.603
oldugu, buna bagli olarak da kart sayisinda artis meydana geldigi goriilmektedir.
Boylelikle kredi  kart1 islem hacminde de artis meydana gelmistir

(https://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/).

2.3.2.0deme Sistemleri

Internet bankaciligmin ikinci en kullanish araci ise ulusal ve uluslararasi
O0deme sistemleridir. Giinlimiizde sanal aligveris adi verilen sistemde tiiketiciler
tarafindan yapilan aligverislerde kullanilan bu sistem bir ¢esit 6deme yontemi olarak
kabul edilmektedir. Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi (TCMB)’nin da belirttigi
iizere “0deme sistemi, ekonomik birimler arasinda mal ve hizmetlerin degisimini
kolaylastiran araglari, yasal diizenleme ve standartlari, kurumsal ve orgiitsel catiyi,
isletim siireglerini ve haberlesme agini kapsamaktadir.” (https://www.tcmb.gov.).
Yine literatiirde kabul edilen bir bagka tanima goére ise 6deme sistemleri, ii¢ ya da
daha fazla katilimcinin sisteme dahil olarak yapmis olduklari mutabakat islemleri
cergevesinde fon aktarimina dayanan ve ortak kurallari olan sistemdir. Tanimlardan

da anlasilacag: iizere 6deme sistemleri belli bir ortak ag ¢ergevesinde banka alt yapisi
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dogrultusunda en az ¢ tarafin oldugu bir sistemdir. Taraflar ise genel olarak banka-

tikketici ve uluslararasi bir komite olarak kabul edilmektedir (www.tcmb.gov.tr).

Ulkemiz acisindan ddeme sistemleri organizasyonu Merkez Bankasi
tarafindan yonetiminde gerceklestirilmektedir. Odeme sistemleri, sistemde Elektronik
Fon Transferi yani kisa adi ile EFT giin igerisinde milyonlarca 6demenin yapildig1 ve
EFT disinda SWIFT, CHIPS, CHAPS ve FEDWIRE gibi 6deme sistemlerini
bulunduran biiyiik bir sistem agina sahiptir. internet bankaciligmin da énemli bir
parcast olan 6deme sistemleri, glivenlik ve hiz unsurlar1 goz oniine alindiginda etkili

bir ara¢ oldugu goriilmektedir (Uzundag, 2013: 43).

Gilinlimiiz diinyasinda 6zellikle finansa sektoriinde artan iglem hacmi sayis1 ve
tutarlarin hizl bir sekilde artmasindan dolay1 belli bir risk kapasitesi olusmaktadir.
Finansal piyasalarin ve bankacilik sektoriiniin giinden giline birbirlerine daha c¢ok
entegre olmalar1 ve sisteme daha ¢ok kanalin dahil olmasi 6deme sistemlerinde var
olan risk faktorlerini de arttirmaktadir. Bu baglamda uluslararasi sistemde 6deme
sistemlerinde bazi riskler meydana gelmektedir. Sistemde olusabilecek riskler

sunlardir (tcmb.gov.tr):

e Kredi Riski,
e Likidite Riski,
e Yasal Risk,

e Genel Isletme Riski,
e Sistemik Risk ve

e Operasyonel Risktir.
2.3.3.Sanal Kartlar

Sanal kartlar fiziksel olarak kullanilmas1 miimkiin olmayan, yalnizca internet
iizerinden yapilan aligverislerde miisteriler tarafindan kullanilabilen bir ¢esit kredi
kartidir. Fakat her ne kadar kredi kartinin bir ¢esidi olarak diisiiniilse de herhangi bir
fiziksellik durumu olmadigt i¢in herhangi bir manyetik 6zelligi de s6z konusu
degildir. Ayrica kredi kartindan farkli olarak limitini miisteriler belirlemekte ve
istedigi her aligveris i¢in limitinde degisim yapabilmektedir. Fakat ayn1 durum kredi
kart1 i¢in gegerli olmayip kredi kartlarinin belli bir limiti vardir (Erdem ve Efiloglu,
2002: 33-34).
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Literatiirde yer alan bir baska tanima gore ise sanal kartlar, “kredi karti
kullanilmasma gerek duyulmadan online aligveris imkani sunan akilli finans

urunleridir.” (https://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/sanal-kart-nedir-40877809).

Tanimdan da anlagilacagi tlizere sanal kartlar kredi kartlarindan bagimsiz olarak
kullanilabilen kartlardir. Internet bankaciliginin araglarindan biri olan sanal kartlar
giinimiizde genel olarak daha gilivenli oldugu gerekgesi ile tercih edilmektedir

(https://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/sanal-kart-nedir-40877809).

2.3.4.Akill Kartlar

Akilli kartlar internet bankaciliginin bir araci olarak ilk defa diinya iizerinde
Fransa’da Motorola Firmasi tarafindan haberlesme ve finans sektoriiniin yasadigi
risklere karsi gelistirilen bir uygulamadir. 1979 yilinda kullanilmaya baslanan bu
kartlar ile 6zellikle doneminde dolandiricilik faaliyetlerinin 6niine gecmeye c¢alisan
bankacilik sektorii agisindan faydali olmustur. Bahsedilen bu kartlar yapilari itibariyle
kredi karti boyutlarinda olup igeriginde bir mikrogipe sahip olan donanimlardir.
Ayrica lizerinde barkod, manyetik serit ve temassiz frekans bulunan bu kartlar
herhangi bir okuyucu ile temas ettigi zaman islem yapma giiciine sahip plastik
kartlardir (https://www.dy.com.tr/Destek/Bilgilendirme/akilli-kart-teknolojisi-
hakkinda).

Temash ve temassiz olmak {lizere ¢esitleri bulunan akilli kartlarin kredi
kartlarindan en biiyiik farki icerisinde bulunan mikrog¢ipler sayesinde farkli bilgi
tanimlamalarinin yapilarak kredi kart1 seklinde kullanilabilmesidir. Ayrica tilkemizde
2007 yilinda uygulamaya koyulan “chip/PIN” 0Ozelligi sayesinde miisterilerin
kullanmis olduklar1 kredi kartlar1 akilli kart 6zelligine de kavusmuslardir. Boylelikle
bankacilik sektorii tek kart tizerinden 1ki farkli kart 6zelligi sunmaktadirlar. Akilli kart
kapsaminda barkotlu kartlar, ¢ipli kartlar, manyetik kartlar ve temassiz kartlar yer
almaktadir. Yapisi itibariyle akilli kartlar 6zel bir sekilde sifrelendiklerinden dolay1
giivenlik agisindan son derece faydali kartlardir (Dolanbay, 2000: 68).

2.4.internet Bankaciliginin Olumlu-Olumsuz Yanlar1

Internet bankaciligi sistemi genel kami olarak bankacilik sektdriine bir
yansimasi oldugu diisiiniilse de aslinda gerek bankalara gerekse de miisterilere yani
baska bir ifade ile tiiketicilere bir yansimasi s6z konusudur. Kullanilan ya da

kullanilmas1 tavsiye edilen bu sistemin hi¢ kuskusuz iki taraf i¢inde olumlu ve
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olumsuz taraflari mevcuttur. Fakat her ne kadar sistem olumlu-olumsuz faktorler
icerse de bankalar genel olarak miisterilerine bu sistemi kullanmayr tesvik
etmektedirler. Bankalarin genel gercevede tesvikleri ise su sekildedir (Sezer, 2019:
23):

e Miisteriler acisindan avantajli olarak goriilmesi,
e Giivenli olmasi,
e Risk profilinin diisiik olmasi,

e Zaman ve mekan kisitlamasinin s6z konusu olmamasidir.

Goriildiigi lizere bankalar tarafindan cesitli faydalar belirtilerek miisterilerin
sistemi kullanmasi hedeflenmektedir. Tiiketiciler agisindan ise literatiirde yapilan
aragtirmalar neticesinde zaman ve mekan sinirlandirmasinin olmamasi, daha giivenli
goriilmesi ve maliyetinin diisiik olmasindan dolay1r internet bankaciligir kullanimi
artmaktadir. ki tarafinda iizerinde durdugu hususlar degerlendirilecek olursa temelde

ayni1 prensipler lizerinde duruldugu goriilmektedir (Duruer, 2009: 150).

Ele alinan konu ¢ercevesinde tiiketicilerin internet bankaciligi kullanimina
yonelik yapilan calismalarda her ne kadar internet bankaciligi kullanimini giivenli
gorseler de temelde her zaman giivenlik endisesi duyduklar1 bilinmektedir. Gerek
iilkemizde gerekse de diger {lilkelerde yapilan c¢alismalar neticesinde giivenlik
algisinin internet bankaciliginda tiiketicilerin en ¢ok kaygi duydugu konu oldugu
belirlenmistir. Her ne kadar hizmetin kalitesi de dnemli olsa da bireyler daha ¢ok
giivenli bankacilik sistemlerine yonelmektedir (Ozoglu, 2010: 59 Akt: Sezer, 2019:
23).

Internet bankaciligmin ele alindig: kadariyla olumlu yanlar1 olsa da sistemin
olumsuz ya da baska bir ifade ile dezavantajli kisimlar1 da oldugu bilinmektedir.
Bahsedilen bu husus ¢er¢evesinde 6zellikle sistemin siber saldirilara maruz kalmasi,
hatal1 iglemlerin yapilabilmesi sonucu telafisinin zor olmasi ve bankalar ile anlagmali
olduklar1 sitelerin miisterilere objektif bilgi vermemesinden dogan endiseler de
sistemin eksik yanlar1 olarak dikkat ¢ekmektedir. Ayrica yapilan islemlerin eksiklik
nedeni ile istenilen seviyede gergeklesmemesi yine sistemin zaaflarindan bir tanesidir

(Ayiguli, 2016: 12-13).

Genel olarak toparlayacak olursak ¢alismanin temel yapisini olusturan internet

bankacilig1 kullanimi olumlu ve olumsuz yonleri ile hem bankalar1 hem de tiiketicileri
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yani miisterileri etkilemektedir. Bu kapsam dahilinde internet bankaciliginin olumlu
ve olumsuz yonlerini gerek bankalara gerekse de miisterilere gore degerlendirmek

konunun analizi agisindan dogru olacaktir.
2.4.1.Miisteriler Kapsaminda

Bankacilik sektoriiniin var olma kaynagi olan miisteriler her zaman bankalar
tarafindan kendilerine giivenli, hizli ve maliyeti az olan imkanlar sunulmasini
beklemektedirler. Internet bankaciligi da bankalar tarafindan miisterilerine sunulan bir
imkan olmasi1 bakimindan hizli, az maliyetli ve olabildigince giivenlidir. Olabildigince
giivenli olmasi sistemin ya da imkanin olumlu ve olumsuz yanlar1 oldugunu ifade
etmektedir. Verilen bu bilgiler dahilinde internet bankaciliginin miisteriler acisindan

olumlu ve olumsuz yanlari agagidaki sekilde ifade edilebilir (Y1ildirim, 2006: 23):

Ik olarak internet bankaciliginin miisteriler acisindan olumsuz yanlari

sunlardir:

e Miisteriler gereksinim duyduklari iglemleri internet bankaciligindan
hallettiklerinden sube ile olan iliskileri azalacaktir. Bu durumda kredi ihtiyact
halinde personel ile temas kuramadigindan dolayr da kredi onaylamasinda
sorunlar ile karsilagabilmektedir.

e Bazi durumlarda bankalar miisteri memnuniyetinin ve ¢alismanin devamini
saglayabilmek adma kampanyalar yapabilmektedir. Fakat miisterilere bu
kampanyalar internet bankacilig ile saglamak miimkiin degildir.

e Internet bankacilig1 her tiirlii isleme acik olmasma ragmen bazi konularda

karsilagilan durumlar1 subelere bagvurmadan ¢6zmek imkansizdir.

Internet bankaciliginin miisteriler cercevesinde olumlu yanlar1 ise su

sekildedir:

e Miisteriler sistem sayesinde zaman ve mekan kisitlamasi olmadan her an
bankacilik islemlerini yapabilmektedirler.

e Internet bankacilifi miisterilere daha az maliyet yiiklemektedir. Ornegin;
subeden para gondermenin maliyeti ile internet bankacilifi {izerinden
gondermenin maliyeti ayn1 degildir.

e internet bankacilig1 tasarim olarak miisterilerin kolay kullanimina gére dizayn

edilmistir.
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e Misteriler bankaya gitmeden hesaplarindaki gelismeleri izleme, takip ve
kontrol kolayligina kavusurlar.
e Sistem sayesinde miisteriler bankaya gitmekten kurtularak zamandan tasarruf

yapabilmektedirler.

Goriildiigii tizere internet bankaciliginin her iki agidan da olumlu ve olumsuz
yanlar1 mevcuttur. Giiniimiizde de bankalar olumsuz olarak goriilen unsurlart ortadan

kaldirabilmek adina sistemde iyilestirmelerine devam etmektedirler.
2.4.2.Bankalar Kapsaminda

Internet bankaciliginin saglayicisi olan bankalar sistemi gelistirmis olsalar da
gelisen teknoloji ve bilginin yayilim hizindan dolayr kullandiklar1 sistemi
giincellemek durumundadirlar. Bunun en biiyiik nedeni ise gelismeler karsisinda
sistemin agiklar vermesi ve glivenliginin zedelenmesidir. Yasanan gelismeler
neticesinde internet bankaciliginin bankalar acisindan da olumlu ve olumsuz yanlar
so6z konusudur. Sistemin bankalar acisindan olumlu ve olumsuz yanlarin1 asagidaki

sekilde ifade edebiliriz (Yildirim, 2006: 22):
Sistemin bankalar agisindan olumlu yanlar1 sunlardir:

e Miisterilerin oldugu kadar bankalarinda belli bir islem maliyeti s6z konusudur.
Internet bankacilig1 sayesinde bankalarinda maliyetlerinde azalma meydana
gelmektedir.

e internet bankaciliginin bankalarin hizmetlerine cesitlilik katmasi bankalarin
prestij kazanmasina yol agmaktadir.

e Internet bankacihigm aktif kullanan bankalar reklam maliyetlerinden
kurtularak sistem {izerinden iiriinlerini pazarlayabilmekte; bu sayede de sube
yogunluguna sebebiyet vermeden miisteri ile iliski kurabilmektedir.

e Sistemin bankalar agisindan olumsuz yanlar ise su sekildedir:

e Internet bankacilifi ve yasanacak sorunlar spesifik bir alan oldugu icin
alaninda uzman personel edinmek ya da personeli bulabilmek bankalar
acisindan sikintili bir siirectir. Ayn1 zamanda ek masraf yaratmaktadir.

e Ulkemizde internet aginin yeterince giiclii olmamasi internet bankacilig1 sunan

bankalar1 zor durumda birakmaktadir.
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e Miisterilerin giivenli islem yapabilmesi adina gerekli tedbirlerin alinmasi ve
sistemin agik vermemesi de énemle iizerinde durulmasi gereken bir husustur.

Sistemin agiginin bilinmesi miisteriler lizerinde negatif etki yaratabilmektedir.

Genel olarak ifade edecek olursak miisteriler agisindan olumlu-olumsuz
yanlar1 olan ya da baska bir ifade ile avantaj ve dezavantajlar1 olan sistemin bankalar
icinde ayni durumda oldugu anlagilmaktadir. Fakat bankalar miisterilerden farkl
olarak rekabet halinde olduklarindan dolay1 internet bankaciligr sunumuna ¢ok dikkat
etmek durumundadirlar. Herhangi bir olumsuzluk halinde miisteriler banka ile
caligmaktan vazgecebilir ve bdylelikle bankanin islem hacminde gerileme s6z konusu

olabilmektedir (Yildirim, 2006: 23).
2.5.internet Bankacih@inda Sunulan Hizmetler

Internet bankaciliginin iilkemiz adma ilk kullanimi daha 6ncede bahsedildigi
tizere 1997 yilinda gerceklesmistir. Fakat yillar 6nce ilk kullanima agildiginda kisith
hizmetler sunan internet bankaciligi; bugilin giinimiizde sayisiz islemi yerine
getirebilmektedir. Bankalar tarafindan giinlimiiziin islem cesitliligine bagli olarak
internet bankaciligindan sunulan hizmetler daha ¢ok mobil uygulamalardan ya da web
sitelerinden gergeklestirilmektedir. Asil amag ise subelerin yogunlugunu azaltarak
islemlerin daha kisa siirede ve daha az maliyetle yapilabilmesini saglamaktir. Bu
cercevede bankalar tarafindan saglanan internet bankaciliginda miisterilere sunulan

hizmetler su sekilde belirtilebilir (MEB, 2011):

e Para Transferleri,

e Fatura, trafik cezasi, har¢ vb. 6demeler,

e Kiredi kart1 bor¢ 6deme,

e Hisse senedi, doviz, altin, repo gibi yatirim islemleri,

e Vadeli veya vadesiz hesap a¢im islemleri,

e Bagvuru islemleri,

e Bankacilik hizmetlerine ait her tiirlii bilgi alim islemleri,

e Emeklilik islemleri,

e Promosyon islemleri ve

e Havale, EFT gibi para transfer islemleri yapilabilmek {izere miisterilere

sunulmaktadir.
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Verilen bu bilgiler 1s18inda bankalarin sunmus oldugu internet bankaciliginda
aktif olan miisteri sayis1 ve yapilan finansal islem hacmini asagidaki sekilde
belirtebiliriz (TBB/Istatistiki Raporlar/Internet ve Mobil Bankacilik istatistikleri/Mart
2019, 2-3):

Tablo 2. Internet Bankaciligimi1 Kullanan Miisteri Say1s1 (2018-2019)

Miisteri Sayis1 Ekim-Arahk/2018 Ocak-Mart/2019
Bireysel Miisteri Sayisi 61.119 62.328
Kurumsal Miisteri Sayisi 3.629 3.737
Toplam Miisteri Sayisi 64.748 66.065

Kaynak: TBB/Mart, 2019

Tablo.2’de goriildiigi tizere 2018’in son ii¢ ay1 ile 2019’un ilk ii¢ ayinda
internet bankacilig1 aktif bir sekilde kullanilmistir. Bireysel miisteri sayisinda en az
bir defa internet bankaciligina giris yapan kisi sayis1 2018’in son ii¢ ayinda 61 milyon
119 bin kisi iken ayn1 say1 2019’un ilk ii¢ ayinda artis gostererek 62 milyon 328 bine
yikselmistir. Ayni artis kurumsal miisteri sayisinda da goriilmekle birlikte genel
toplam bir defa giris yapmis miisteri sayist 2019’un ilk {i¢ ayinda 66 milyon 65 bin
kisi olarak gerceklesmistir.

Bu bilgilerden hareketle internet bankaciliginda gerceklesen islem hacmini ise
soyle belirtebiliriz (TBB/Istatistiki Raporlar/internet ve Mobil Bankacilik
Istatistikleri/Mart 2019, 3):

Tablo 3. Internet Bankacilifinda Gergeklestirilen Finansal Islem Hacmi
(2018-2019)

Finansal Islem Tiirii Ekim-Aralk/2018 Ocak-Mart/2019
Para Transferleri 1.053 963
Odemeler 60 54
Yatirim Islemleri 254 265
Kredi Kart1 Islemleri 23 22
Diger Finansal Islemler 32 36
Toplam 1.422 1.340

Kaynak: TBB/Mart, 2019
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Tablo.3’de de ifade edildigi tizere 2018’in son ii¢ ayinda internet bankaciligina
bagl para transferleri, 6demeler, yatirim islemleri, kredi kart1 islemleri ve diger her
tiirlii finansal islemler de toplam islem hacmi 1 milyar 422 milyon TL’dir. 2019’un ilk
iic ayinda ise yine aymi islemler iizerinden yapilan islem hacmi ise 1 milyar 340
milyon TL’dir. Alt1 aylik siire zarfinda ise Tiirkiye Bankalar Birligi’nin Nisan 2019
Raporu’na gore internet bankaciliginda finansal islem olarak 2018’in ilk {i¢ ayinda
133 milyon islem gergeklestirilirken; 2019°un ilk ii¢ ayinda bu say1 130 milyon olarak
gerceklesmistir (TBB/Nisan, 2019).

Genel olarak toparlayacak olursak internet bankaciliginda sunulan hizmetlerin
yillar y1l1 kapsaminda genisleme yani baska bir ifade ile sunulan hizmetlerin ¢esidinde
artis meydana gelmistir. Buna bagli olarak ise tablolarda da verildigi iizere
miisterilerin internet bankaciliginda yerine getirdigi finansal islem hacminde artis
meydana gelmistir. Bugiin giiniimiizde de internet bankaciliginin kullanimi giderek
artmaktadir. Boylelikle islem sayisi ve islem hacmine bagli olarak da ilerleyen

donemlerde hizmet ¢esitliligi de artacaktir.
2.6. internet Bankacilig: ve Kullamimim Etkileyen Faktorler

Miisterilerin her durumda nakit para g¢ekimi, islemlerini rahatlikla sunma
olanag1 saglayan internet bankacilig1 sistemleri bilgi ve iletisimin aktif kullanilmasi
icin uygun ve etkin bir altyap1 kolaylig1 hazirlamaktir. Fakat buna karsin miisterilerin
bir kismi tercih ederken bir kismi da bankadan islemlerin daha kolay ve anlasilir
oldugunu o6ne siirmektedir. Bu dogrultuda incelendigi zaman internet bankaciliginin

kullaniminda yasanan sorunlar su sekilde siralanabilir (Uzundag, 2013: 58-59):

e Banka sistemlerimde yasanan altyap1 ve bilgi noksanlig1

e Miisterilerin internet kullaniminda yasadig1 zorluklar

e Miisterilerin internet kullanimina olan giiven eksiklikleri

e Internet kullaniminda miisterilerin mali etkenleri dne siirmesi

e Miisteri bazli kullanimda anlasilir olmamasi

e Banka ve miisteriler arasinda yasanan iletisim kopuklugu

e Miisterilerin risk faktoriini diistinerek imzali belge alarak islem garantisi alma
istekleri

e Yiiz yiize olan goriismelerin daha giivenilir olacag1 yoniinde miisterilerin

istekleri
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e Miisteride risk algis1 yaratmasi

e Erisim zorlugu

Internet bankaciligi hakkinda bu tarz goriislerin varhig iilkeden iilkeye
degisiklik goOsterse de genel manada internet bankacilifinin aktif bir bigimde
kullanilacag1 diisiincesi biraz zaman alacaktir.  Yani bu baglamda yapilan
yonlendirmeleri miisterilere benimsetmek oldukea giictiir. Internet bankacilig1 her ne
kadar kolayliklar sunsa da bu durumda yasanan noksanliklar ve aktif kullanmayan

misterilerin varlig1 internet bankaciliginin Oniindeki en biiyiik engellerden bir

tanesidir (Kaya, 2019: 24).
2.6.1. Olas1 Faktorler

Genel manada incelendiginde bilgisayar kullaniminda yasanan sikintilar,

giivenlik agiklari, ekonomik faktorler ve fiziki durumlar gze ¢arpmaktadir.
2.6.1.1. Giivenlik

Yeni olusan sistemlerin hayata gecistirilmesi ve 6ziimsenmesinde tiiketicilere
imkan saglanmasi biiyiik 6nem arz eder. Birgok tiiketici bu duruma uymakta zorluk
yasamakta olup kendi sahsi bilgilerinin internet korsanlarinin ele gegirme korkusuyla
uzak kalmaktadirlar. Boylelikle duyulan giivensizlik internet bankaciliginin ilerlemesi
asamasinda bir nebze engel teskil eden etken olarak goriilmektedir (Pala ve Kartal,

2010: 48).

Internet bankaciliginda kullanilan altyapmin sorunsuz olarak gergeklesmesi
asil amactir. Aktif bir sekilde kullanim kolayligi sunan internet bankaciliginin
herkesge tercih edilmesi igin giiven asilamasi sarttir. Oyle ki yapilan arastirmalara
gore Onde gelen bankalarin internet bankaciligina yonelmesinde bir¢ok prensip
belirledikleri gozlemlenmistir. Glivenlik tedbirlerinin alinmasinda kullanilan
sifreleme yOnteminin yetersiz olmasina karsin biyometrik yonteminin kullanilmasi
gerekliligi bu fikirlerden bir tanesidir. Temelinde gergeklik, gizlilik ve diiriistliigiin

genel hatlariyla ortaya konulmasidir (Kaya, 2019: 26).

Genel olarak bu siirecleri ilk defa yasayan miisteriler lizerindeki giivensizlik
algis1 normal olarak karsilanmalidir. Bu siiregte bankalarin miisterilerini internet
bankaciligina ¢ekmek, giiven vermek ic¢in anlasilir ve karmasik olmayan bir dille

anlatmas1 gerekir. Donanimsal olarak aydinlatilan miisterinin internet bankaciligina
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ola tavr1 degismis olacak ve hesabimi giivende hissetmesine neden olacaktir. Bu
stiregten daha fazla etkilenen belli bir yasin {istiindeki miisterilerin ise iletisimi genel
olarak bankanin subelerinden oldugu icin internet bankaciliginin kullanim oranlarinin

etkilenmesini muhtemeldir (Cinar ve digerleri, 2012: 110, Akt: Kaya, 2019: 26).
2.6.1.2. Bilgisayar

Bankada islem yapmak isteyen miisterilerin egitim, yas vb. kriterleri farklilik
gostermektedir. Farkli egitim diizeyleri, farkli miisteri gruplart bulunmaktadir.
Ornegin okuma yazmasi olmayan miisterilerin varliginda; onayli imza, parmak izi
gibi yontemler kullanilarak islemler yiriitiillmektedir. Bu sebeple farkli amaglarla

bankalarda islem yapan tiiketiciler mevcuttur (Uzundag, 2013: 60).

Genel olarak bakildiginda egitim diizeylerinde farklilik bir yana alisilmis olan
islemlerin degistirilmesi oldukg¢a zordur. Ornek vermek gerekirse belli egitim diizeyi
altindaki miisterilerin maas i¢cin yaptiklari islemler sube icinde gerceklesir clinkii
elektronik olan higbir seye giiven duygusu olmayip dekont imzalamayi tercih
etmektedirler. Bu baglamda bu tarz bir uygulamay1 benimseyen tiiketicilere internet

bankaciligini benimsetmek zordur.

Internet bankaciligi kullanimmin rehavet gordiigii giiniimiizde belli yas
grubunun c¢ekimser davrandigi asikardir. Asil neden ise; elektronik aletlerinin
karmasik ve kullaniminin zor oldugu diisiincesinin hakim olmasidir. EK olarak
internet iizerinden yapilan islemler belli bilgisayar bilgisi, internet saglayicisi
gerektirdiginden sorumlulugun tiiketiciye yiiklenmesi internet bankaciliginin
yayginlagsmasina engeldir. Ciinkii deneyimsiz ve eksik bilgi ile ezbere yapilan
islemler islerinin aksamasina neden olacaktir. Bdylelikle tiiketicilerin internet
bankaciliginda aktif olmasi zor ve egitim gerektiren bir kisir dongiide kalacaktir

(Uzundag, 2013: 60).
2.6.1.3. Ekonomik Faktor

Internet bankaciligmin kullanimim etkileyen diger bir faktdr ise ekonomik
faktorlerdir. Bankalar tiiketicileri bu baglamda yonlendirirken ve elektronik hizmet
icin talep etmeleri, islem maliyetlerinin azalmasinda bir avantaj olarak gormektedir.
Miisterinin kolay islem yapabilmesi adina Tiirkiye Ticaret Bankalar1 tarafinca bir¢cok

dagitim kanallar1 oldugu algilanir. Boylelikle bankalar internet ag1 sayesinde islem
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masraflarinda etkin olan dagitim kanallariin maliyetini diisiirerek rekabet imkani

yaratmaktadir. Bu sebeple girdilerde artis gézlenmektedir (Pala ve Kartal, 2010: 46).

Genel olarak internet ag1 iizerinden yapilan iglemler maliyeti az islemlerdir.
Bankalarda kullanilan kagitlarin maliyeti, internet {izerinden yapilan islemlerin
maliyetlerine gore daha fazla oldugu bir gergektir. Bu sebeple bir getiri getirdigi

diisiincesiyle internet bankaciligina olumlu yonde etki eden faktorler arasindadir.
2.6.1.4. Fiziki Durum

Kurumsalligin arttirilmasi ve bankacilik sektoriinde karlilik oranin artmasi igin
ozellikle giiniimiizde tiiketici memnuniyeti olduk¢a Oonem arz eder. Bu baglamda
bankalar tiiketicinin memnuniyetini arttirmak, hizmet sartlarini iyilestirip tiiketiciyle
bir bag kurmakla hiikiimlidiir. Dezavantajlarin bulundugu durumlari avantaja
cevirmek i¢in oOzellikle belli yas istiindeki bireylerin bilgisayar kullanma
becerisindeki eksikligi asamasinda bankalarin iletisimi kuvvetli olmalidir ki giiven

ortami saglanabilsin (Uzundag, 2013: 63-64).

Yani bilgisayar kullaniminda sorun yasayan yasli grup i¢in yliz yiize iletisim
kurmak bu manada islemlerini gerceklestirmek daha uygun bir durumdur.
Teknolojinin gelisimi her ne kadar yiiz yiize olan iletisimi smirlansa da bu yas
gruplarinda yukarida da belirtildigi gibi tercih sebebi olup internet bankaciligini etki

eden faktorlerdendir.
2.6.2.Tiiketici Davranmislarina Etki Bazinda Faktorler
Genel olarak internet bankaciliginin kabul edilmesi igin etkenler su sekildedir.

e Fayda saglamasi

e Miisteri ihtiyacina cevap verip vermedigi
e Giivenlik ve riskler

e Interneti kullanma deneyimleri

e Uygun ve ulagilabilir bir kaynak arama istegi vb.

Ulkemizde de bu durum ¢ok farkli olmamakla beraber kullanim kolaylig,
gizlilik gibi nedenler internet bankaciligina etki eden etkenler arasindadir (Kartal ve
Pala, 2010:47). Bu baglamda diinya genelinde teknolojiye en fazla yatirim yapan
sektorlerden biri olan bankacilik karlilik ve verimlilik agisindan kiiresel diinyaya ayak

uydurmaktadir. Bu uyum beraberinde dagitim kanallarini beraberinde getirmektedir.
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2.6.2.1. Giivenlik

Giivenlik olgusu internet bankaciliginda 6nemli yer tutmaktadir. Giivenlik
internet bankaciliginin kullanim oranlar {izerinde en biiyiik etkenlerdendir. Ciinki
paralarint ve yatirimlarini teslim ettigi bankalara gliven duygusu hissetmek isterler.
Bu sebeple tiiketici giivenini kazanmak internet bankaciliginin artisinda etkili
olacaktir. Internet bankacilign miisterilere hizli islem yapma kolaylig1 sunarken
herhangi bir masraf 6dememe avantaji yaratmaktadir. Giivenlik endisesi internet
bankaciliginda olumsuz bir etki yaratir. Bu durumda etkin bir sekilde internet
bankacilig1 ortami yaratmak i¢in bankacilik hizmetlerinin ve giivenirligin bilinmesi

etki alan1 yaratacaktir.

Internet bankacihiginda yasanan giivenlik noksanliklar1 genelde bilgilerin
calinmasi ve kredi kart1 dolandiriciliklaridir. Bu tarz durumlardan etkilenmemek igin
farkli giivenlik sistemlerinin gelistirilip miisterilere aktarilmasi1 gerekmektedir
(Barisik ve Temel, 2007:136-160). Teknolojinin gelisimiyle beraber zamani etkin ve
verimli sekilde kullanmak i¢in banka islemleri internet bankaciligindan yapmak icin

aliabilecek kullanict ve banka gilivenlik islemleri su sekildedir:

e Miisterilerin sifre se¢imi kolay tahmin edilir olmamali

e Miisteriler parolalarin1 kimseyle paylasmamali

e Diizenli araliklarla sifre yenilenmeli ve yeni sifre kullanilmali

e Unutulmamast i¢in sifreler giivenli yerlere not edilmeli

e Tiketiciler islemlerini takip ve kontrol etmeli

e Internet iizerinden islemleri sonlandirirken oturum kapatmali, ¢ikis yapilmasi
icin onay vermeli

e Ortak kullanim alam olan WIFI saglayicilarindan kaginarak giris yapmali

e Bilgisayar tizerinden girisler i¢in viriis programini aktif hale getirmeli

e Bankacilik sistemi aktifken diger oturumlar sonlandirilmali ve veri indirimi
yapmamali

e Miisteriler internet bankaciliginin giivenligi i¢cin mobil imza kullanmali bunu

kimseyle paylasmamalidir (Kaya, 2019: 22).

Internet bankaciliginda artis yaratmak isteyen bankalarin tiiketici

sorumluluklarin1 goz ardi etmemesi dolandiriciliga karsi bir kalkan gorevi gorecektir.
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Sistemin kaliciligin1 saglamak isteyen bankalar, internet bankaciligi kullanan

tilkketicilere bilgilendirme yaparak internet bankaciligina yonelimi arttirabilirler.
2.6.2.2. Teknolojik Gelismeler

Yasamin her alaninda var olmayir basarmis olan teknoloji hayatin bir
parcasidir. Her alanda farkli, kendine uygun teknolojik unsuru iginde
barindirmaktadir. Gegmisten bu yana teknoloji algisi degisime ugramis ve ¢ogu insan
teknolojinin sosyal iligkilerdeki yarattigi olumsuzluklarla bakmaktadir. Bu sebeple
olabildigince uzak bir neslin goriisii de hakimdir. Oysa genel manada bakildiginda

temel goriis insan yagsaminda yaratmis oldugu kolaylig1 vurgulamaktadir.
Teknoloji;

e Hizmetlerin etkin kullanimini saglamasina,
e Yeni hizmetlerin sunumuna,

e Ve ekonomik yasamda dagilima etki eder.

Teknolojik gelismeler sayesinde tiiketici ihtiyaclarina yonelmek ve analiz
etmek igin bankalar olanaklardan faydalanmaktir. Ozel bankacihigin iilkemizde
gelisimi ile beraber rekabet bankalar arasi artig sergilemistir. Bu sebeple tiliketici
ihtiyaglarina cevap vermek sart olmustur. Ticari bankalarin gelisimi ile beraber
bankalarin rekabet avantajini yakalamasi uzun siirmemistir. Bankalar teknolojik
gelismelere entegre olarak altyapisin1 gelistirmek i¢in Onemli adimlar atmistir
(Glilmez ve Kitapegi, 2006: 84). Teknolojik gelismelere ivedilikle entegre olan
bankalar altyapiya ek olarak bu altyapiyr kullanacak olan bilgisayarlara, cep
telefonlarina sahip olan miisterilere internet bankaciligini sunmuslardir. Sunulan bu

hizmetler rahatlikla teknolojiye uyum saglamis ve ¢esitlenmistir.

Gilinitimiizde islemlerin ¢ogu internet lizerinden yapilabilir duruma gelmis olup
birtakim avantajlar1 da beraberinde getirmistir. Bunlar; hizli bilgi akis1 saglamak,
miisteri iletisimini kolaylastirmak, hizmet kalitesinde artig yaratmak, kolay ve
erisilebilirligi arttirmak gibi avantajlarla rekabet ortamina sadik miisteri kazandirmak

seklinde siralanabilir.
2.6.2.3.Internet Sitesi Durumu

Internet bankaciliginin aktif olarak kullanildig1 alanlarin basinda gelen internet

siteleri bankalar acisindan son derece Onemlidir. Yapilan caligmalar sonucunda
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bankalarin internet sitelerini sahip olduklar1 miisteri profiline gore olusturmalar1 son
derece onemlidir. Miisterilerin internet bankacilig1 tercihlerini yaparlarken mutlaka
internet sitesi tasarimindan etkilendikleri ve sitenin durumuna gore giiven duygusu
hissettikleri belirtilmistir. Buna bagli olarak bankalarin misterilerin internet sitesi
kullanim aliskanliklarina ya da baska bir ifade ile davranislarina gore sitesi dizayn
etmeleri miisteri lizerinde etki yaratacaktir. Kendisine yakin buldugu internet sitesine
sahip banka ile calismak isteyecek ve bu durum ayni zamanda gliven duygusu ile
hareket edip banka ile finansal alanlarda ¢alisacaktir (Flavia, Guinali ve Torres, 2005:
447-470, Akt: Uzundag, 2013: 55).

2.6.2.4.Erisebilirlik

Internet bankaciliginda tiiketiciler acisindan &nemli olan bir husus da hig
kuskusuz sisteme erisilebilirligin kolay olmasidir. Miisterilere sunulan sistemde islem
yapmanin kolaylig1 ve rahatligi miisteriyi bankaya yonlendiren unsurlar arasinda
bulunmaktadir. Yapilan calismalar neticesinde miisteriler internet bankaciliginda
almis olduklar1 hizmetleri nasil bulduklarina gore tercihlerini devam ettirmekte ya da
baska bankaya yonelmektedirler. Bu bakimdan bankacilik sektoriinde kullanilan

internet bankacilifina erisim ve sistemde kolayca islem yapilabilmesi son derece

onemlidir (Uzundag, 2013: 53).

Miisteriler agisindan oOzellikle yas, sosyal ozellikler ve bilgi kapasiteleri
acisindan farklilik olmasma ragmen bankalarin sunmus olduklar1 hizmetlerin en
diistik miisteri profiline gore kolay ve donemin sartlarma gore ise kullanilabilir
olmalidir. Ciinkii bankalar en diisiik miisteri profiline goére internet bankaciligi
sistemini olusturur ve diger miisteri profillerine hitap etmezse yine miisteri tercihini
baska bankaya yonlendirecektir. Bu kapsamda erisim kolayligi ve kullanilabilirlik 1yi

ayarlanmalidir (Kurtuldu ve Karatas, 2005: 33).
2.6.2.5.Miisteri Memnuniyeti

Gliniimiliz bankacilik sektoriiniin temel yapi taslarindan biri hi¢ kuskusuz
miisteri memnuniyetinin saglanabilmesidir. Internet bankacilifinda saglanan
hizmetlerin gelisim siireci de bankalar tarafindan sistemin miisteriler tarafindan ne
kadar memnun kalindigima gore belirlenmektedir. Bankalarin var olduklar1 finansal
sektor icerisinde rekabet halinde olduklar: diisiiniilecek olursa ve miisterinin en hizli,

en gilvenilir ve dogru hizmeti de secgece§i goz Oniline alindiginda sistemin
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memnuniyet ekseninde gelistirilmesi kagiilmazdir. Baska bir ifade ile temel amag

sunulan hizmet ile miisteri memnuniyetini maksimum seviyede gergeklestirebilmektir

(Celik, 2008: 360).

Diinya genelinde bankacilik sektdriinde ve sektoriin tiiketicilere sundugu
internet bankacilig1 islemleri ile bankalar hesaplara ulasilabilirlik ve gerekli islemleri
yapma sansi vermektedir. Geleneksel bankalara gore internet bankaciliginin hizmet
kalitesi list seviyelerdedir. Yapilan ¢alismalarda da internet bankaciliginda miisteri
memnuniyetini belirleyen unsurlar genel olarak giivenirlik, iletisim, bireysellik,
verimlilik, hiz, kullanim kolayligi, gilincellik ve teknik destek olarak belirtilmistir.
Yani bagka bir ifade ile belirtilen unsurlar miisteri memnuniyeti agisindan son derece

etkin unsurlardir (Sarel, 2003: 106-118, Akt: Uzundag, 2013: 58).
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UCUNCU BOLUM
INTERNET BANKACILIGI KULLANIMINI ETKIiLEYEN FAKTORLERIN
BELIRLENMESI: NIGDE OMER HALISDEMIR UNIiVERSITESI ORNEGI

Calismanin iiciincii boliimiinde, Nigde Omer Halisdemir Universitesinde
calisan akademik ve idari personeli kapsayan ve anket kullanilarak yapilan bir
arastirma yer almaktadir. Bu boliimde arastirmanin amaci, 6nemi ve kisitlari
aciklanmis, daha sonra arastirmanin deseni ve hipotezleri verilmistir. Daha sonra ise

aragtirmanin yontemine ve arastirma bulgularina yer verilmistir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Kiiresellesme ile birlikte iilkeler birer kiiresel koy haline gelmis, teknoloji
hizla gelismis, tim sektorlerde meydana gelen gelismeyle birlikte bankacilik
sektoriinde de hizli gelismeler meydana gelmistir. Internetin ve teknolojinin gelismesi
bircok alanda is akis ve siireclerinin degismesine neden olmustur. Bu sektorlerden
birisi de bankacilik sektoriidiir (Dirican, 2017: 2). Bankalar daha hizli, daha kaliteli ve
daha giivenli hizmet verebilmek amaciyla internet bankaciligi hizmetini uygulamaya
koymustur. Internet bankacilig1; para transferi, bakiye goriintiileme, fatura ve vergi
Odemeleri ya da ¢ek ve yatinm islemleri gibi bankacilik hizmetlerinin
gerceklestirilebilmesi icin internetin kullanilmast durumudur. Banka subelerinde
gitmeye gerek kalmadan kisilerin ¢esitli mali islemlerini oturduklar1 yerden
yapabilmeleri, internet bankaciligina olan ilgiyi arttirmistir. Ayrica internet
bankaciligiyla birlikte bankacilik sektorii de miisterilerinin beklenti ve ihtiyaglarim
belirleyebilme ve hedef kitlelere 6zel olarak ulasabilme imkani bulmus ve aracilara
yapilan harcamalar ortadan kalktig1 i¢in bankacilik maliyetlerinde de 6nemli diizeyde

azalmalar olmustur (Armagan ve Temel, 2016: 412, Okumus vd., 2010: 90 ).

Internet bankaciligi hizmetinin gelismesinde, banka miisterilerinin bu dagitim
kanalini benimsemeleri onem arz etmektedir (Yuttadur ve Siizen, 2016: 95).
Bireylerin internet bankaciligini kullanmasini arttiran faktorlerin; kullaniminin kolay
olmasi, zaman tasarrufu agisindan etkin olmasi, mesai saati kisitlamasi olmamasi,
rahat ve hizli olmasi vb. sebepler oldugu belirlenmistir (Ozkan ve Ipekten, 2017:
648). Internet bankaciligmin kullanilmasi icin birgok sebep olmasina ragmen
ilkemizde internet bankaciligi kullanim oraninin beklenen seviyelerin ¢ok daha

altinda oldugu goriilmektedir. Bilgi ve teknoloji imkanlarin1 ¢ok rahatlikla kullanan
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insanlar ¢ok c¢esitli sebeplerden dolayr internet bankaciligini kullanmaktan

¢ekinmektedir (Yuttadur ve Siizen, 2016: 96).

Bu calisma sonuglarinin iiniversite personelinin internet bankaciligi kullanma
durumunun ve kullanmasinda etkili olan faktorlerin belirlenmesinde etkili olacag:
diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda bu arastirmanin amaci, “Universite personelinin
internet bankaciligr hizmetini kullaniminda etkili olan faktorler nelerdir?” sorusuna

cevap aramaktir.
3.2. Arastirmanin Onemi

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesinden bankacilik sektorii onemli
diizeyde etkilenmistir. internet bankaciligi, hesap agma islemleri veya farkli banka
hesaplarina para transfer etme vb. bankacilik hizmet ve faaliyetlerinin uzak bir
ortamdan yapildig1 dagitim kanalin1 ifade etmektedir. Internet bankaciliginin istenilen
sekilde gelismesinde, banka miisterilerinin bu dagitim kanalin1 benimsemeleri anahtar

rol oynamaktadir (Yuttadur ve Siizen, 2016: 95).

Cagimiz bilgi ¢ag1 oldugundan, zaman insanlar i¢in ¢ok dnemli bir kavramdir.
Bu nedenle bankacilik islemlerini insanlar bankaya gitmeden bilgisayar ve telefon
kullanarak yapmak istemektedirler (Ozkan ve Ipekten, 2017: 648). Internet
bankacilig1 zaman ve yer limiti olmaksizin bankacilik hizmetlerini 24 saat diinyanin

her yerinden kullanilmasini saglayan bir hizmettir (Yuttadur ve Siizen, 2016: 97).

Gliniimiizde internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarin sayist hizla
artmistir. Hemen hemen biitiin bankalarin internet subesi bulunmaktadir. Gelismis
tilkelerle karsilagtirildiginda Tiirkiye’deki finans kuruluslarmmin gerek teknoloji ve
gerekse finansal {iriin/hizmet anlaminda olduk¢a 1yi bir seviyede oldugu
gozlemlenmektedir. Gelismis iilkelerdeki bankalarin internet sitelerinde kullanilan
teknolojinin aynisin1 Tiirk finans kuruluslar1 ve 6zellikle bankalar1 da kullanmaktadir.
Ulkemizdeki bankalar online hizmet ve islem cesitliliginde de gelismis iilkedeki
ornekleri seviyesinde bulunmaktadir (Ozkan ve Ipekten, 2017: 651).

Ulkemizdeki bankalarin ¢ogunlugu iiriinlerinin tamamma yakinini internet
lizerinden, ya tamamen bedava ya da cok diisiik bir tutara tiiketicilerin hizmetine
sunmalarina ragmen, internet bankaciligi kullanimi hala ¢ok diisiik diizeydedir
(Yuttadur ve Siizen, 2016: 97). Internet bankacilign bankacilik islemlerinin

gergeklestirilmesi esnasinda mekan ve zaman smirini ortadan kaldirmasi, kullanim
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kolaylig1 saglamasi ve islemlerde hiz kazandirmasi, licret ve islem maliyetinin diisiik
olmasi gibi avantajlar1 nedeniyle miisterilerce tercih edilmekte ve kabul gormektedir.
Ancak biitiin bu avantajlarin yani sira, internet araciligiyla bankacilik islemlerin
gerceklestirilmesi esnasinda yasanacak problemler miisterileri internet bankaciligina
yonelik giivensizlik duygusu yasamalarina sebep olmakta ve bu gilivensizlik duygusu,
bireylerin internet bankaciligin1 kullanma yoniindeki kararini etkilemektedir (Cebeci,

2015: 793).

Akinct ve arkadaglarinin ¢alismasinda internet bankaciligi ile ilgili olarak
Ogretim elemanlar1 iizerinde yapilan galigmanin sonucunda; katilimcilarin internet
bankaciligina yonelik tutumlar1  degerlendirildiginde, internet bankaciligini
kullanmayan Ogretim elemanlarinin, bu islem sirasinda karsilasacagi herhangi bir
sorunla ilgili olarak yardim saglayacak destegin olacagina inanmadiklari i¢in ve
giivensiz oldugunu diisiindiikleri i¢in, geleneksel bankacilik yolu ile daha az sorun
yasadiklarimi belirttikleri i¢in internet bankaciligim1 kullanmay1 tercih etmediklerini

ifade ettikleri belirtilmistir (Akinci vd., 2004: 225).

Usta tarafindan yapilan internet bankaciligi kullanmama nedenlerinin
belirlendigi ¢alismada; internet kullanan yetigkinlerin sadece % 20-30’unun internet
bankaciligindan yararlandigin1 tespit edilmistir. Ayrica internet bankaciligini
kullanmamanin en 6nemli sebebi olarak da tiiketicilerin sanal alem konusunda sahip

olduklar: giivenlik kaygilar1 oldugu belirlenmistir (Usta 2004: 286).

Ozkan ve Ipekten tarafindan yapilan galismada ise ¢aligmaya alinan akademik ve idari
personelin %78,6’smin internet bankaciligini kullandigt %21,4’tiniin ise kullanmadig1
belirlenmistir (Ozkan ve Ipekten, 2017: 662).

Isler tarafindan internet bankacilifi ve mobil bankacilik uygulamalarinin
kalitesinin kullanicilar1 tarafindan degerlendirilmesine yonelik yapilan calismada
internet bankaciligi hizmet kalitesi arastirmasina katilanlarin EFT islemini en sik
kullandig1, diger islemlerin siklik siralamasi ise, hesap izleme, kredi kart1 islemleri,
havale, fatura yatirma, cep telefonuna dakika ytikleme, altin islemleri, doviz islemleri

ve borsa islemleri seklinde oldugu goriilmektedir (Isler, 2015: 119).

Internet bankaciliginin yaygin bir bigimde kullanilabilmesiyle, ancak internet
bankaciligindan beklenen faydalarin saglanabilmesi miimkiin olur. Bu baglamda

internet bankacilig1 kullanimina etki eden faktorlerin bilinmesi énem tasir (Ozkan ve
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Ipekten, 2017: 648). Bu nedenle ¢alismanin amaci, elektronik bankaciligin en énemli
dagitim kanallarindan biri  olan internet bankaciliginin  kullanilmas1  ve
benimsenmesinin  altindaki  nedenleri  arastirarak, internet bankaciliinin

yayginlagtirilmasi konusunda yapilacak ¢alismalara katki saglamaktir.
3.3. Arastirmanin Kisitlari

Aragtirmanin  temel kisitlarin1 zaman ve maliyetle ilgili kisitlar
olusturmaktadir. Arastirmanin ana kiitlesini Nigde Omer Halisdemir Universitesinde
calisan akademik ve idari personelin tamami olusturmasina ragmen, tim personele
ulagmak miimkiin olmadigi i¢cin merkez kampiislerde bulunan g¢alisanlar caligmaya
dahil edilmistir. Calismanin kisitlarindan diger onemli bir tanesi ise calismanin
uygulamasinin yapildigi donemin Coronavirus Hastaligi 2019 (COVID-19) pandemisi
donemine denk gelmesi nedeniyle yiliz yiize yapilmasi planlanan anket calismasi
elektronik ortamda galisanlara gonderilmistir. Bu durumda anketlerin cevaplanmasi

ve ¢aligmaya katilim oranini azaltmistir.

Calismadan elde edilen bulgular katilimcilarin anket sorularina verdikleri
cevaplarin sonucu olugmaktadir. Dolayisiyla ¢alismanin giivenilirligi katilimcilarin
stibjektif goriislerinden olusmaktadir ve sorular1 ne sekilde cevapladigina baglidir. Bu

ise calismanin énemli bir kisitini olusturmaktadir.
3.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu arastirmada nicel arastirma yonteminin bir deseni olan tarama deseni
kullanilmistir. Tarama arastirmalari; belirli bir konuyla ilgili olarak, katilimcilarm ilgi,
beceri, yetenek, tutum ve diislincelerinin ne diizeyde oldugunu belirlemek amaciyla
yapilan arastirmalardir (Fraenkel ve Wallen, 2006). Bu c¢alismada da iiniversite
calisanlarinin internet bankacilifi kullanimin1 etkileyen faktorlerin belirlenmesi
amaciyla tarama deseni kullanilmistir. Arastirmanin modeli gercevesince arastirma
hipotezlerini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir.

H1= internet bankacilifi hizmetlerinden yararlanma durumu ile cinsiyet

arasinda iliski vardir.

H2= Internet bankacili§1 hizmetlerinden yararlanma durumu ile yas arasinda

iliski vardir.

H3= Internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlanma durumu ile medeni durum

arasinda iliski vardir.
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H4= Internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlanma durumu ile egitim durumu

arasinda iliski vardir.

H5= Internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlanma durumu ile gelir arasinda

iligki vardir.

H6= Internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlanma siiresi ile cinsiyet arasinda

iliski vardir.

H7= Internet bankacilig1i hizmetlerinden yararlanma siiresi ile yas arasinda

iligki vardir.

H8= Internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlanma siiresi ile medeni durum

arasinda iliski vardir.

H9= Internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlanma siiresi ile egitim durumu

arasinda iliski vardir.

H10= internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlanma siiresi ile gelir arasinda

iliski vardir.
3.5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin  yontemi bdliimiinde arastirmanin  evren ve Ornekleme
yontemleri, veri toplama aracit ve verilerin degerlendirilmesi basliklarindan

bahsedilecektir.
3.5.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesini Nigde Omer Halisdemir Universitesinde yer alan
birimlerde calisan 990 akademik, 502 idari olmak iizere toplam 1492 personel
olusturmaktadir. Aragtirmanin ulagilabilir evrenini ise merkez yerleskede calisan 895

akademik, 184 idari olmak iizere 1079 ¢alisan olusturmaktadir.

Calismada orneklem se¢iminde sistematik 6rnekleme yontemi kullanilmistir.
Bu orneklem tiirii uygun Orneklem biiyiikliigii belirlendikten sonra, ulasilabilir
evrenden Orneklerin rastgele ve belirli bir sistematik dogrultusunda secilmesidir
(Fraenkel ve Wallen, 2006). Arastirmanin Ornekleminin hesaplanmasi igin Veri
toplama aracindaki Madde sayis1 x10 formiilii kullanilmistir. Kullanilan 6l¢ekteki yer

alan madde sayis1 25°tir ve 25x10=250 kisiye ulasilmasi hedeflenmistir. Calisma

50



kapsaminda elektronik ortamda gonderilmis olan anketlere doniis yapan 360 kisi

calismanin 6rneklemini olusturmustur.
3.5.2. Veri Toplama Araci ve Yontemi

Arastirmada veriler literatlir taranarak ve uzman goriisii alinarak arastirmaci
tarafindan olusturulan “Internet Bankaciligi Kullanimmna Yonelik Anket Formu”

kullanilarak toplanmistir.
3.5.2.1. internet Bankacihg Kullamimina Yénelik Anket Formu

Katilimecilarin - demografik  6zelliklerini, internet bankaciligi kullanma
durumlarini ve internet bankaciligi kullanimina yonelik goriislerini iceren 25 sorudan
ve 3 boliimden olusan bir formdur. Birinci boliimde katilimcilarin tanitici 6zelliklerini
iceren ve internet bankaciligi kullanim durumuna yonelik 11 soru bulunmaktadir.
Formun ikinci bdliimiinde internet bankaciligini kullanan bireylerin kullandig:
internet bankaciligi uygulamasina yonelik 8 soru yer almaktadir. Formun iigilincii
boliimiinde ise internet bankaciligini kullanmayan katilimcilarin  kullanmama

sebeplerine yonelik 6 soru yer almaktadir.

Calismada Internet Bankacilign Kullannmina Yénelik Anket Formu’nun
kapsam gecerliligi i¢in uzman goriisii alinmistir. Uzmandan; veri toplama araglarinin
anlasilabilirligi, igerigi, dil ve anlam biitiinliigii ve madde sayis1 konularinda donditler
almmistir. Olgme Degerlendirme alanindaki bir uzmandan alman goriisler

dogrultusunda anket formunda degisiklikler yapilmistir.
3.5.3. Verilerin Toplanmasi

Caligmanin uygulamasina sorumlu ilgili iiniversiteden Etik Kurulu onay1
alindiktan ve arastirmanin gergeklestirilecegi kurumlardan da gerekli izinler

alindiktan sonra baslanmistir.

Aragtirmanin verilerin toplanmasinda olusturulan elektronik veri toplama araci
katilimcilarin e- posta ve telefonlarma gonderilen mesaj yoluyla iletilmistir. Anket
formunun baginda calismanin hangi amagla yapildigi ve sorularin hangi durumlar
degerlendirmeye yonelik oldugunu belirten kisa bir agiklama yapilmistir. Arastirmaya
katilim tamamen goniilliilik esasina dayali olarak yapilmis ve herhangi bir baski
altinda kalmadan anket formlarini cevaplayan ve formu gonderen katilimcilarin

verileri degerlendirme kapsamina alinmistir.

51



Veri toplama siiresi bir katilimci i¢in tahmini 10-15 dk. siirmiistiir.
Arastirmaci tarafindan yoOnlendirici sorular sorulmamaya Ozen gosterilmistir.
Bireylerin verdigi cevaplar oldugu sekliyle kaydedilmistir. Veri toplama siireci
bittiginde tiim sorularin cevaplandigindan emin olmak i¢in cevaplanmayan sorular
oldugunu belirten uyar1 mesaj1 elektronik anket formunda yer almaktadir. Formdaki
tiim sorularin cevaplanmasi ve formun gonderilmesi isleminden sonra katilimcilara

tesekkdir edildikten sonra veri toplama siireci tamamlanmustir.
3.6. Verilerin Analizi

Arastirmada toplanan veriler Sosyal Bilimler Igin Istatistik Programi
(Statistical Package for the Social Sciences-SPSS) 22 paket programi kullanilarak
analiz edilmistir. Oncelikle elektronik ortamda olusturulan veri toplama aracinda yer
alan veriler SPSS programina aktarilmigtir. Daha sonra bu program iizerinden gerekli
analizler yapilarak frekans dagilimlarina ve yiizdelere ulasilmistir. Internet
bankaciliginin kullanimi ile demografik faktorler arasinda iliski olup olmadigini
belirlemeye yonelik olarak on adet hipotez gelistirilmis ve s6z konusu hipotezler ki
kare analizi kullanilarak test edilmistir. Arastirmada anlamlilik diizeyi p<0.05 olarak

kabul edilmistir.
3.7. Bulgular
3.7.1. Ankete Katilanlarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilan bireylerin yas, cinsiyet, egitim durumu, medeni durum,

gelir durumu gibi demografik 6zelliklerini igeren bulgular Tablo 4’te verilmistir.
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Tablo 4. Katilimcilarin Tanitict Ozelliklerine gdre Dagilimi

Tamtic1 Ozellikler Frekans(n) Yiizde (%)
Cinsiyet

Kadin 17 47.2
Erkek 190 52.8
Yas Gruplan

20-30 yas 107 29.7
31-40 yas 186 51.7
41-50 yas 60 16.7
51 yas ve lizeri 7 1.9
Medeni Durum

Evli 252 70
Bekar 98 27.2
Bosanmig/Dul 10 2.8
Egitim Durumu

Lise 22 6.1
On Lisans 44 12.2
Lisans 135 37.5
Lisansiistii 159 44.2
Gelir Durumu

Cok lyi 14 3,9
Iyi 180 50
Orta 154 42.8
Koti 12 3.3
Toplam 360 100

Tablo 4’te arastirmaya katilan bireylerin tanitict 6zellikleri verilmistir. Tablo
incelendiginde calismaya toplam 360 birey katilmistir ve katilimcilarin % 47.2’si
kadin, % 52.8’ 1 erkektir. Katilimcilarin yas gruplarina gore dagilimi incelendiginde
% 29.7’sinin 20-30 yas araliginda, % 51.7°sinin 31-40 yas araliginda, % 16.7’sinin
41-50 yas araliginda ve % 1.9’unun ise 51 ve lizeri yasta oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin medeni durumlari incelendiginde % 70’inin evli, % 27.2°sinin bekar, %
2.8’inin ise bosanmis/dul oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin egitim durumuna gore
dagilimi incelendiginde % 6.1°inin lise, % 12.2’sinin on lisans, % 37.5’inin lisans ve
% 44.2’sinin ise lisansiistii diizeyde egitim seviyesine sahip oldugu goriilmiistiir.
Katilimcilarin gelir durumuna gore dagilimi incelendiginde katilimeilarin % 3,9°u
gelir durumunu ¢ok iyi, % 50°si iyi, % 42.8’i orta ve % 3.3l ise kotii olarak

tanimlamistir.
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3.7.2. Katihmcilarin internet Bankacihigi Kullamimina Iliskin Bulgular

Tablo 5. Katilimcilarin internet Bankaciligi Kullanimina Yénelik Ozellikleri

Yiizde
Frekans(n) (%)
Kadin 138 45,4
internet Kullantyorum Erkek 166 "
Bankacilig1 '
Kullanma Toplam 304 84.4
Durumu Kullanmivorum Kadin 32 57.1
wanmly Erkek 24 42.9
Toplam 56 15.6
. 0-1 yil 12 3.9
gﬁﬁfﬂ |24y 88 28.9
Ku”anm;g 5-7 yil 97 31.9
Siiresi 8 y1l ve iizeri 107 35.2
Toplam 304 100

Tablo 5 ‘te arastirmaya katilan bireylerin internet bankaciligi kullanimina
yonelik 6zellikleri verilmistir. Tablo incelendiginde katilimcilarin % 84,4’{iniin (304
kisi) internet bankaciligi hizmetini kullandigi, % 15.6’smin (56 kisi) ise internet
bankaciligi  hizmetinden yararlanmadigi  goriilmektedir. Internet bankacilig
kullananlarm % 45,4’ kadin, % 54.6’s1 erkektir. Internet bankacilig
kullanmayanlarin % 57.1°1 kadm, % 42.9’u erkektir. Ayrica internet bankaciligi
hizmetini kullandigin1 belirten katilimcilarin ne kadar siiredir bu hizmetten
yararlandig1 da Tablo 5’te verilmistir. Buna gore kullanan katilimcilarin % 3.9°u 0-1
yil siiresince, % 28.9°u 2-4 yil siiresince, % 31.9°u 5-7 y1l siiresince ve % 35.2°si ise 8

y1l ve daha fazla siire boyunca internet bankaciligini kullanmaktadir.
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Tablo 6. Internet Bankaciligin1 Kullanarak Yapilan Islemlerin Dagilim1

. Yiizde

Islemler Frekans(n) (%)
. Evet 290 95.4

Hesaplar hakkinda bilgilenme Hayir 14 4.6
Evet 280 921

Havale — EFT Hayir 24 7.9
j e Evet 277 911

Fatura 6deme- Vergi Odeme Hayir 27 8.9
. , _ Evet 210 69.1
Kredi Kart1 Islemleri Hayir 94 30.9
. Evet 141 46.4
Altin Alim Satimi1 - D&viz Alim Satimi Hayir 163 53.6
Borsa Islemleri cvet o o
S Hayir 213 70.1

Evet 146 48

Diger Islemler Hay1r 158 52
Toplam 304 100

Tablo 6°da arastirmaya katilan bireylerin internet bankaciligini kullanarak
gerceklestirdigi islemler yer almaktadir. Katilimcilar bu soruyu cevaplarken birden
fazla secenek isaretleyebilmislerdir. Tabloya gore katilimcilarin % 95.4°1 hesaplar
hakkinda bilgi almak igin, % 92.1°i Havale — EFT islemlerini ger¢eklestirmek igin, %
91.1°1 fatura ve vergi 6deme islemleri icin, % 69.1°1 kredi kart1 islemleri i¢in, %
46.4°1 altin ve doviz alim satimi islemleri i¢in, % 29.9°u borsa islemleri i¢in ve %

48’1 ise diger islemler i¢in internet bankaciligini kullanmaktadir.

Tablo 7. Internet Bankaciligin1 Kullanarak Gergeklestirilen Islem Siklig1 ve

COVID- 19 Pandemisi Suresince Kullaniminin Etkilenme Durumu

Belirtilen islemleri ne siklikla yapiyorsunuz? Frekans(n) %Zide
Ara Sira 57 | 18.8
Sik Sik 165 54.3
Siirekli 82 27
Toplam 304 100

COVID- 19 Pandemisi Siiresince internet Bankacihg Kullammimin Etkilenme
Durumu

Yiizde
Frekans(n) (%)
Internet bankacilig: kullanimim biraz artt1. 81 26.6
Internet bankaciligi kullanimim oldukga arttr. 66 21.7
Internet bankacilig kullaninim da degisiklik olmadh. 157 51.6
Toplam 304 100

Tablo 7°de katilimcilarin internet bankaciligini kullanarak gergeklestirilen
islem sikligt ve COVID-19 pandemisi siiresince internet bankaciligi kullaniminin

etkilenme durumu verilmistir. Tablo incelendiginde katilimcilarin % 18.8’i internet

55



bankaciligini ara sira kullandigini, % 54.3°1 siklikla kullandigini, % 27’ si ise stirekli

kullandigin1 belirtmistir. Calismanin yapildigi dénemin COVID- 19 pandemisine

denk gelmesi sebebiyle bu siirecte internet bankaciligi kullaniminda artma ya da

azalma olup olmadigina yonelik yapilan degerlendirmede katilimcilarin % 26.6’s1

internet bankacilig1 kullaniminin biraz arttigini, % 21.7’s1 oldukea arttigini, % 51.6’ s1

kullanim durumunda herhangi bir degisiklik olmadigini belirtmistir.

3.7.3. Katimcilarin internet Bankacihg Kullanimina Yénelik Tutum ve

Diisiincelerine iliskin Bulgular

Tablo 8. Katilimcilarn Internet Bankacilign Kullannminda Etkili Olan

Sebepler
Secenekler Frekans(n) zg}gde
Kesinlikle Katilmiyorum 9 3,0
Internet Bankaciliginin  Kullanimi Katumiyorum 4 13
Kolaydir. Kararsizim 5 1,6
Katiliyorum 163 53,6
Kesinlikle Katilryorum 123 40,5
Internet Bankacihiginda yer alan Ee&ln g o Katglen 18 2’3
meniiler  gereksinimlerim  igin oy >
yeterlidir. Kararsizim 29 9,5
Katiliyorum 194 63,8
Kesinlikle Katilryorum 56 18,4
Kesinlikle Katilmiyorum 2 7
internet Bankaciliginda yer alan Katilmiyorum 15 4,9
mentiler anlagilirdir. Kararsizim 18 5.9
Katiliyorum 209 68,8
Kesinlikle Katilryorum 60 19,7
Kesinlikle Katilmiyorum 2 v
Internet Bankaciligi beklentilerimi Kaulmiyorum 18 59
kargilamaktadir. Kararsizim 13 4.3
Katiliyorum 219 72,0
Kesinlikle Katiliyorum 52 17,1
Kesinlikle Katilmiyorum 3 1,0
Internet Bankaciligini  kullanarak Katilmiyorum 9 3.0
islerimi kolaylikla halledebiliyorum, ~ SararSiZim 6 2.0
Katiltyorum 187 61,5
Kesinlikle Katiliyorum 99 32,6
Kesinlikle Katilmiyorum 5 1,6
. . Katilmiyorum 2 7
Internet  Bankaciligint  kullanmak
bana zaman tasarrufu saglar. Kararsizim L 3
Katiltyorum 125 41,1
Kesinlikle Katiliyorum 171 56,3
Kesinlikle Katilmiyorum 9 3,0
Katilmiyorum 11 3,6
Internet Bankacihig1 giivenilirdir. Kararsizim 79 26,0
Katiltyorum 164 53,9
Kesinlikle Katiliyorum 41 13,5
Toplam 304 100,0
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Tablo 8’de katilimcilarin internet bankaciligi kullaniminda etkili olan
sebepler ve katilim diizeyleri verilmistir. Tablo incelendiginde katilimcilar
kullandiklar1 internet bankaciligi hizmetiyle ilgili olarak “Internet bankaciligmin
Kullanimi kolaydir.” segenegine katilimcilarin % 53,6’s1 katiliyorum, % 40,51
kesinlikle katiliyorum cevabin1 vermislerdir. “Internet bankaciliginda yer alan
meniiler gereksinimlerim igin yeterlidir.” Segenegine katilimcilarin % 63,8°si
katiliyorum cevabini vermislerdir. “Internet Bankaciliginda yer alan meniiler
anlagilirdir.” secenegine katilimcilarin % 68,8’si katiliyorum cevabini vermislerdir.
“Internet Bankacilig1 beklentilerimi karsilamaktadir.” secenegine katilimcilarin %
72’si, “Internet Bankaciligini kullanarak islerimi kolaylikla halledebiliyorum.”
Secenegine katilimeilarin % 61,5’i “Internet Bankaciligi giivenilirdir.” Secenegine
ise % 53,9°u katiliyorum cevabini vermislerdir. “Internet Bankaciligini kullanmak
bana zaman tasarrufu saglar.” Secenegine ise katilimcilarin % 41,1°i katiliyorum, %
56,371 ise kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir.

Tablo 9. Katilimcilarin Internet Bankaciliginin Sunmus Oldugu Bankacilik

Hizmetinden Memnuniyet Diizeyleri

Secenek Frekans Yiizde
() (%)

Internet bankaciligmin sunmus oldugu Kesinlikle Katilmiyorum 5 1,6

bankacilik hizmetinden memnunum. Katilmiyorum 3 1,0
Kararsizim 13 43
Katiliyorum 217 71,4
Kesinlikle Katiltyorum 66 21,7
Toplam 304 100,0

Tablo 9°da katilimcilarin internet bankaciliginin sunmus oldugu bankacilik
hizmetinden memnuniyet diizeyleri verilmistir. Tablo incelendiginde katilimcilarin %
71,4 katihyorum, % 21,7’si de kesinlikle katiliyorum cevabi vererek internet
bankaciliginin  sunmus oldugu bankacilik hizmetinden memnun oldugunu

belirtmisglerdir.
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3.7.4. Katihmcilarin internet Bankaciigi Hizmetlerinin Kullanmamasina

Yonelik Tutum ve Diisiincelerine Iliskin Bulgular

Tablo 10. Katilimcilarin Internet Bankaciligi Kullanmamasinda Etkili Olan

Sebepler
Secenekler Frekans(n) Yiizde (%)
Kesinlikle Katilmiyorum 4 7.1
Internet Bankacihgmmn Katilmiyorum 14 25.0
Kullanim kolay Kararsizim 18 32.1
degildir. Katiliyorum 17 30.4
Kesinlikle Katiliyorum 3 54
Internet Bankacihiginda ~ Katilmiyorum 23 41.1
yer alan  meniiler = Kararsizim 22 39.3
gereksinimlerim  igin
yeterli degildir. Katiliyorum 11 19.6
Kesinlikle Katilmiyorum 6 10.7
Katilmiyorum 18 32.1
Internet Bankaciligi  Kararsizim 22 39.3
beklentilerimi
kargilamamaktadir. i phyoruy 10 17.9
Kesinlikle Katilmiyorum 6 10.7
. . Katilmiyorum 22 39.3
Internet ~ Bankaciligini
kullanmak bana zaman Kararsizim 17 30.4
o Katiliyorum 6 10.7
tasarrufu saglamaz. 7
Kesinlikle Katiltyorum 5 8.9
Kesinlikle Katilmiyorum 6 10.7
Internet Bankacilig1 Katilmiyorum 24 42.9
giivenilir degildir. Kararsizim ! 125
Katiliyorum 15 26.8
Kesinlikle Katiliyorum 4 7.1
Kesinlikle Katilmiyorum 3 54
Katilmiyorum 28 50.0
Internet  bankacihigmin Kararsizim 12 21.4
sunmus oldugu Katiliyorum 8 14.3
bankacilik hizmetinden o
s Kesinlikle Katiliyorum 5 8.9
memnun degilim.
Toplam 56 100,0

Tablo 10’da internet bankaciligi hizmetinden yararlanmayan katilimcilarin

kullanmamasindaki etkili olan sebepler verilmistir. Katilimcilarin % 30.4’{ internet

bankaciliginin  kullaniomimnin  kolay olmadig1

vermiglerdir.

Katilimcilarin = %

41.1°1

secenegine

meniilerin  yetersiz

katiliyorum

olmasi

cevabi

sebebine

katilmiyorum cevabi verirken, % 39.3’1 beklentilerini kargilama durumuna kararsizim
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cevab1 vermislerdir. % 39.3’{i zaman tasarrufu saglamiyor secenegine katilmiyorum
cevab1 verirken, % 42.9°’u giivenilir olmadig1 segenegine katilmiyorum cevabi
vermislerdir. Katilimcilarin % 14.3’1 ve % 8.9’u internet bankacilifinin sunmus

oldugu bankacilik hizmetinden memnun olmadigini belirtmislerdir.
3.7.5. Arastirmanin Hipotezlerine iliskin Bulgular

Aragtirmanin modeli c¢ercevesince internet bankaciliinin  kullanimi ile
demografik faktorler arasinda iligki olup olmadigini belirlemeye yonelik olarak on
adet hipotez gelistirilmis ve s6z konusu hipotezler ki kare analizi kullanilarak test
edilmistir.

H1= Internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlanma ile cinsiyet arasinda

iliski vardir.
Tablo 11. Cinsiyet/Internet Bankacilig1 Kullanim Durumu

Kullanma Durumu

Kullaniyorum Kullanmiyorum Toplam
Say ‘ 138 32 170
Cinstyet. - loindeld g 5 18.8 100.0
0’si
Kadin Internet Bankacilig
Kullanma Durumu 45.4 57.1 47.2
icindeki %’si
B gopam - leindeld g 5 8.9 47.2
Cinsiyet Sayi | 166 24 190
gl,ns.‘yet Ieindeki g7 4 12.6 100.0
0’si
Internet Bankacilig
Erkek Kullanma Durumu 54.6 42.9 52.8
Icindeki %’si
;gﬁp.lam leindeki g 1 6.7 52.8
0’Si
Say1 . 304 56 360
g',”s.'yet leindeki g, 4 15.6 100.0
0’si
Internet Bankacilig
Toplam Kullanma  Durumu 1000 100.0 100.0
Igindeki %’si
OT/O,P.lam leindeki g, 4 15.6 100.0
0’Si
X?=2.619 p= 0,106

Tablo 11 incelendiginde arasgtirmaya katilan kadinlarin % 81.2°si internet
bankaciligin1 kullanirken % 18.8’1 kullanmamaktadir. Arastirmaya katilan erkeklerin

% 87.4°11 internet bankaciligini kullanirken, % 12.6’s1 kullanmamaktadir. Tablo 11°de
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internet bankaciligi hizmetlerinden yararlanma ile cinsiyet arasinda iliski olup
olmadigini belirlemeye yonelik olarak yapilan ki kare testi sonucu verilmistir. Ki kare
testi sonucunda % 5 anlamlilik diizeyinde p>a (p= 0,106>0.05) oldugu igin internet

bankacilig1 kullanimi ile cinsiyet arasinda iliski yoktur. H1 hipotezi red edilmistir.

H2= Internet bankacihg hizmetlerinden yararlanma ile yas arasinda

iliski vardir.
Tablo 12. Yas / Internet Bankacilig1 Kullanim Durumu

Kullanma Durumu

Evet Hayir Toplam
Say1 88 19 107
90-30 . Yas I(;lindelki %’Si11 82.2 17.8 100.0
Internet Bankacilig1 Kullanma
™ Durumu Ic;indiki %’si e & 29.1
Toplam igindeki %’si 24.4 5.3 29.7
Say1 160 26 186
Yas Igindeki %’si 86.0 14.0 100.0
314 Internet Bankacilig1 Kullanma
yas Durumu Igindeki %’si RO s SL7
Yas Toplam igindeki %’si 44.4 7.2 51.7
Say1 51 9 60
Yas Igindeki %’si 85.0 15.0 100.0
41-50 Internet Bankacilig1 Kullanma
yas Durumu Igindeki %’si 16.8 16.1 16.7
Toplam Igindeki %’si 14.2 2.5 16.7
Say1 5 2 7
51 yas Yas I¢indeki %’si 71.4 28.6 100.0
ve Internet Bankaciligi Kullanma
lizeri Durumu I¢indeki %’si 16 36 19
Toplam Igindeki %’si 14 0.6 1.9
Say1 304 56 360
Yas Igindeki %’si 84.4 15.6 100.0
Toplam Internet Bankacilig1 Kullanma
Durumu igindeki %’si 100 100 100
Toplam Igindeki %’si 84.4 15.6 100
X?=1.664 p= 0,645

Tablo 12 incelendiginde arastirmaya katilan 20-30 yas grubundaki bireylerin
82.2’si internet bankaciligint  kullanirken, %17.8’1 internet bankaciligini
kullanmamaktadir. 31-40 yas grubundaki calisanlarin % 86’s1 internet bankaciligin
kullanirken, % 14’1 kullanmamaktadir. 41-50 yas grubundaki calisanlarin internet

bankaciligin1 % 85’1 kullanirken, % 15’1 kullanmamaktadir. 51 yas ve iizerindeki
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calisanlarin % 71.4°1 internet bankaciligini kullanirken, % 28,6’°s1 kullanmamaktadir.
Tablo 12’de internet bankaciligi hizmetlerinden yararlanma ile yas arasinda iliski olup
olmadigin1 belirlemeye yonelik olarak yapilan ki kare testi sonucu verilmistir. Ki kare
testi sonucunda % 5 anlamlilik diizeyinde p>a (p= 0,645 > 0.05) oldugu i¢in internet

bankacilig1 kullanimai ile cinsiyet arasinda iliski yoktur. H2 hipotezi red edilmistir.

H3= internet bankaciligi hizmetlerinden yararlanma ile medeni durum

arasinda iliski vardir.

Tablo 13. Medeni Durum / Internet Bankacilig1 Kullanim Durumu

Kullanma Durumu

Evet Hayir Toplam
Say1 212 40 252
Medeni Durum
icindeki %'si 84.1 15.9 100.0
Evli Internet Bankacilig1
Kullanma durumu 69.7 71.4 70.0
Icindeki %’si
Toplam Igindeki %’si 58.9 111 70.0
Say1 84 14 98
Jpeuent CUgn 85.7 143 1000
Medeni ) - I¢indeki %’si ]
Durum Bekar Internet Bankacilig1
Kullanma durumu 27.6 25.0 27.2
Icindeki %’si
Toplam igindeki %’si 23.3 3.9 27.2
Say1 8 2 10
Medeni Durum
Bosan Icindeki %’si 80.0 20.0 1000
mis/D Internet Bankacilig
ul Kullanma durumu 2.6 3.6 2.8
Icindeki %’si
Toplam Igindeki %’si 2.2 0.6 2.8
Say1 304 56 360
Medeni Durum
icindeki %'si 84.4 15.6 100.0
Toplam Internet Bankacilig
Kullanma durumu 100 100 100
Icindeki %’si
Toplam igindeki %’si 84.4 15.6 100
X?=0.290 p=0,865

Tablo 13’te medeni durum internet bankaciligir kullanim durumu arasindaki

iligki Ki kare testi ile incelenmistir. Tablo incelendiginde evli olan katilimcilarin %



84.1°i internet bankaciligini kullanirken, % 15.9’u kullanmamaktadir. Bekar olan
katitlimeilarin =~ %  85.7’si  internet  bankaciligini  kullanirken, %  14.3’0
kullanmamaktadir. Medeni durumu bosanmis veya dul olan katilimcilarin % 80’1

internet bankaciligini kullanirken, % 20’si kullanmamaktadir.

Tablo 13’te internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlanma ile medeni durum
arasinda iliski olup olmadigini belirlemeye yonelik olarak yapilan Ki kare testi sonucu
verilmistir. Ki kare testi sonucunda % 5 anlamlilik diizeyinde p>a (p= 0,865 > 0.05)
oldugu i¢in internet bankaciligi kullanimi ile medeni durum arasinda iligki yoktur. H3

hipotezi red edilmistir.

H4= Internet bankaciigi hizmetlerinden yararlanma ile egitim durumu

arasinda iliski vardir.
Tablo 14. Egitim Durumu / Internet Bankacilig1 Kullanim Durumu

Kullanma Durumu
Kullanm Toplam

Kullanan
Say1 17 5 22
0Egjlt_lm Durumu Igindeki 773 99 7 100
%’si
Lise Internet Bankacilig1
Kullanma durumu Igindeki 5.6 8.9 6.1
%’si
Toplam Igindeki %’si 4.7 1.4 6.1
Say1 30 14 44
" OEA)g’ls:[ilm Durumu Igindeki 68.2 318 100
On . _
Lisans Internet Bankacﬂlg.l
o Kullanma durumu I¢indeki 9.9 25.0 12.2
Egitim %si
Durumu Toplam Igindeki %’si 83 3.9 122
Say1 115 20 135
Eglt_lm Durumu Igindeki 85.2 148 100
%’si
Lisans Internet Bankacilig
Kullanma durumu i¢indeki 37.8 35.7 37.5
%’si
Toplam Igindeki %’si 31.9 5.6 37.5
Sayi 142 17 159
Lulsansus Eglt_lm Durumu Igindeki 89.3 10.7 100
ti %’si
Internet Bankacilig1 46.7 30.4 44.2
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Kullanma Durumu I¢indeki

%’si

Toplam Igindeki %’si 39.4 4.7 44.2

Say1 304 56 360

OE/Og,lstilm Durumu Igindeki 84.4 15.6 100
Toplam Internet Bankacilig

Kullanma durumu igindeki 100 100 100

%’si

Toplam Igindeki %’si 84.4 15.6 100
X?=12.640 p=0,005

Tablo 14°te egitim durumu ile internet bankaciligi kullanim durumu arasindaki
iligki ki kare testi ile incelenmistir. Tablo incelendiginde egitim durumu lise olanlarin
% 77.3° U internet bankaciligi kullanirken, % 22.7’°si kullanmamaktadir. Egitim
durumu on lisans olanlarin %68.2°si internet bankaciligi kullanirken, %31.8’i
kullanmamaktadir. Egitim durumu lisans olanlarin % 85.2°si internet bankaciligi
kullanirken, % 15.8’1 kullanmamaktadir. Egitim durumu lisansiistii olanlarin % 89.3’1

internet bankacilig1 kullanirken, % 10.7’°si kullanmamaktadir.

Tablo 14’te internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlanma ile egitim durumu
arasinda iligki olup olmadigini belirlemeye yonelik olarak yapilan ki kare testi sonucu
verilmistir. Ki kare testi sonucunda % 5 anlamlilik diizeyinde p<a (p= 0,005<0.05)
oldugu i¢in internet bankacilig1 kullanimi ile egitim durumu arasinda iligki vardir. H4

hipotezi kabul edilmistir.
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H5= internet bankaciigi hizmetlerinden yararlanma ile gelir arasinda

iliski vardir.
Tablo 15. Gelir Durumu / internet Bankaciligi Kullanim Durumu

Kullanma Durumu
Kullanan Kullanmayan

Toplam

Say1 164 30 194

Gelir
Icindeki 84.5 15.5 100.0
Iyi ve %’si

cok iyi Internet
olanlar ~ Bankaciligi
Kullanimi 53.9 53.6 53.9
Icindeki
Gelir %’si

Durumu Say1 140 26 166

Gelir
Icindeki 84.3 15.7 100.0
Orta ve %’si

kotii Internet
olanlar  Bankaciligi
Kullanimi 46.1 46.4 46.1
Icindeki
%?’si

Say1 304 56 360

Gelir
Icindeki 84.4 15.6 100
%’si

Internet
Bankaciligi
Kullanimi 100 100 100
Icindeki
%?’si

Toplam

Toplam
Icindeki 84.4 15.6 100
%’si

X?= 0,003 p=0,959

Tablo 15’te internet bankaciligi hizmetlerinden yararlanma ile gelir durumu
arasinda iligki olup olmadigini belirlemeye yonelik olarak yapilan ki kare testi sonucu
verilmistir. Tablo incelendiginde gelir durumu iyi ve ¢ok iyi olanlarin % 84.5° i
internet bankaciligi kullanirken, % 15.5’i kullanmamaktadir. Gelir durumu orta ve
koti  olanlarm % 84.3°( internet bankaciligt  kullanirken, % 15.7’si
kullanmamaktadir. Ayrica Tablo 15°te yapilan ki kare testi sonucunda % 5 anlamlilik
diizeyinde p>a (p= 0,959 >0.05) oldugu i¢in internet bankacilig1 kullanimi ile gelir

durumu arasinda iligki yoktur. H4 hipotezi red edilmistir.
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Tablo 16. Yas, Cinsiyet, Medeni Durum, Egitim Durumu, Gelir Durumu /

Internet Bankacilig1 Kullanim Siiresi

Kullanim Siiresi (%)
8 yul
0-1 24 57 ve |Frekans
yil  yd yil iizer (n)
i

% X? p

40
Yasve 32 302 375 200 248 816
Yas ‘Z'lt‘ 303 000
Yasve 7.1 232 71 625 56 18.4
Ustii
. Kadmn 65 261 391 283 138 454
Cinsiyet | £ ek 1.8 313 250 41.0 166 546 12244 0006
Medei | EVI 24 245 325 406 212 697
Durum | BeKar 25 291 304 228 o2 303 1032 0,002
ve Dul
Lisans
- Li;’gns 74 414 302 210 132 53.3
Durumu | Al 49.168 0,000
Lisans o5 948 338 514 142 467
Ustii
Iyi ve
Cok 30 232 287 451 164 539
Gelir | Tyi 15.978 0,001

Durumu Orta
ve 50 35.7 357 236 140 46.1
Kotii
Toplam 304 100

Tablo 16°da katilimcilarin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gelir
durumu ile internet bankaciligi kullanim siiresi arasindaki iliskiyi incelemek iizere
yapilan ki-kare testi sonucu verilmistir. Tablo incelendiginde; 41 ve tlizeri yastaki
bireylerin % 62.5’i, kadinlarin % 28.3’1, erkeklerin % 41.0’1, evli katilimcilarin %
40.6’s1, lisansiistii egitim seviyesine sahip olanlarin 51.4°# ve gelir durumu iyi ile ¢ok
iyi olanlarin % 45.1°1 sekiz y1l ve daha uzun siiredir internet bankacilig1 hizmetini
kullandig1 goriilmektedir. Ayrica Tablo 16’da tiim degiskenler i¢in p<0.05 oldugu
gorilmektedir. Sonu¢ olarak yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gelir
durumu ile internet bankacilig1 kullanim siiresi arasinda iliski vardir ve H6, H7, H8,

H9 ve H10 hipotezleri kabul edilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
SONUC VE ONERILER
4.1 Arastirma Sonugclar1 ve Oneriler

Bu aragtirmanin amaci, liniversite personelinin internet bankaciligi hizmetini
kullannmin1 etkileyen faktorleri belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda {iniversite
personelinin internet bankaciligini kullanma durumu, memnuniyet diizeyleri, kullanim
amaclar1 belirlenmis ve kullanim durumunun demografik degiskenlerle iligkisi

incelenmistir.

Aragtirmaya katilan bireylerin demografik o6zellikleri incelendiginde %
47.2’sinin kadin, % 52.8’inin erkek, % 29.7’sinin 20-30 yas araliginda, % 51.7’sinin
31-40 yas araliginda oldugu, % 70’inin evli, % %44.2’sinin ise lisansiistii diizeyde
egitim seviyesine sahip oldugu ve gelir durumuna gore dagilimi incelendiginde ise

katilimcilarin % 50’sinin gelir diizeyinin iyi oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya katilan bireylerin internet bankaciligi kullanimima yonelik
ozellikleri incelendiginde katilimcilarin % 84,4 tinlin internet bankaciligi hizmetini
kullandigi, % 15.6’sinin ise internet bankaciligi hizmetinden yararlanmadigi
goriilmektedir. Internet bankacilig: kullananlarin % 45,4’ kadmn, % 54.6° s1 erkektir.
Internet bankaciligi kullanmayanlarin % 57.1°i kadin, % 42.9°u erkektir. Ayrica
internet bankacilig1 hizmetini kullandigin1 belirten katilimcilarin ne kadar siiredir bu
hizmetten yararlandig1 incelendiginde katilimcilarin % 31.9°u 5-7 yil siiresince ve %

35.2’s1 ise 8 y1l ve daha fazla siire boyunca internet bankaciligini kullanmaktadir.

Arastirmaya  katilan  bireylerin  internet  bankaciligimi  kullanarak
gergeklestirdigi  islemler incelendiginde birden fazla segenek isaretleyebilen
katilimeilarin % 95.471 hesaplar hakkinda bilgi almak i¢in, % 92.1°i Havale — EFT
islemlerini gerceklestirmek i¢in, % 91.1°1 fatura ve vergi 6deme islemleri icin, %
69.1’1 kredi kart1 islemleri icin, % 46.4°1 altin ve doviz alim satimi islemleri igin, %
29.9’u borsa iglemleri i¢in ve % 48’1 ise diger islemler i¢in internet bankaciligini

kullanmaktadir.

Katilimcilarin internet bankaciligini kullanarak gercgeklestirilen islem siklig1 ve
COVID-19 pandemisi siiresince internet bankaciligi kullaniminin etkilenme durumu
incelendiginde katilimcilarin % 54.3’1 internet bankaciligini siklikla kullandigini, %

27’ si ise stirekli kullandigini belirtmistir. Calismanin yapildigi donemin COVID- 19
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pandemisine denk gelmesi sebebiyle bu siirecte internet bankaciligi kullaniminda
artma ya da azalma olup olmadigina yonelik yapilan degerlendirmede katilimcilarin
% 26.6’s1 internet bankacilig1 kullaniminin biraz arttigini, % 21.7’si oldukga arttigini,

% 51.6’ s1 kullanim durumunda herhangi bir degisiklik olmadigini belirtmistir.

Katilimcilarin internet bankaciligi kullaniminda etkili olan sebepler ve katilim
diizeyleri incelendiginde katilimcilarin % 53,6’s1 katiliyorum, % 40,5’ kesinlikle
katiliyorum cevabi1 vererek, internet bankaciligi kullanimimin kolay oldugunu
belirtmislerdir. Katilimecilarin % 63,8’si internet bankaciliginda yer alan meniiler
gereksinimleri i¢in yeterli olduguna, % 68.,8’si ise meniilerin anlasilir olduguna
katildigini belirtmistir. Katilimcilarin % 72’si internet bankaciliginin beklentilerini
kargilama durumuna katildigini belirtirken, % 61,51 internet bankaciligin1 kullanarak
islerimi kolaylikla halledebildigini belirtmistir. Katilimcilarin % 56,3’s1 internet
bankaciligin1 kullanmanin zaman tasarrufu saglamasina kesinlikle katildigini

belirtirken, % 53,9’u ise internet bankacilig1 giivenilir oldugunu belirtmistir.

Katilimcilarin internet bankaciliginin sunmus oldugu bankacilik hizmetinden
memnuniyet diizeyleri incelendiginde katilimcilarin % 71,4 katiliyorum, % 21,7°si de
kesinlikle katiliyorum cevab1 vererek internet bankaciliginin sunmus oldugu

bankacilik hizmetinden memnun oldugunu belirtmislerdir.

Katilimcilarin internet bankaciligi kullanmamasinda etkili olan sebepler
incelendiginde internet bankaciligi hizmetini kullanmayanlarin % 30,4’# bu hizmetin
kolay olmadigini diisiindiigiinii belirtmislerdir. Katilimcilarin % 41.1°1 mentilerin
yetersiz olmast sebebine katilmiyorum cevabi verirken, % 39.3°1 beklentilerini
karsilama durumuna kararsizzim cevabi vermislerdir. % 39.3’1i zaman tasarrufu
saglamiyor secenegine katilmiyorum cevabi verirken, % 42.9’u giivenilir olmadigi
segenegine katilmiyorum cevabi vermislerdir. Katilimcilarin % 23.2°si internet
bankaciliginin  sunmus oldugu bankacilik hizmetinden memnun olmadigini

belirtmislerdir.

Aragtirmanin modeli ¢ercevesince internet bankaciliinin  kullanimi ile
demografik faktorler arasinda iliski olup olmadigini belirlemeye yonelik olarak
gelistirilen hipotezler test edildiginde; internet bankaciligi kullanimu ile cinsiyet, yas,
medeni durum ve gelir durumu gibi demografik ozellikler arasinda iliski olmadig,

fakat internet bankaciligi kullanimi ile egitim diizeyi arasinda iliski oldugu
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belirlenmistir. Ayrica katilimcilarin; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu,
gelir durumu ile internet bankaciligi kullanim siiresi arasinda da iliski oldugu
belirlenmistir.

Yapilan bu ¢alismadan elde edilen bulgular dogrultusunda katilimeilarin
¢ogunlugunun uzun siiredir internet bankaciligini kullandig1 ve internet bankacilig
hizmetinden memnun oldugu Dbelirlenmistir. Ayrica internet bankaciligi
uygulamalarinin kullaniminin kolay olmasinin, meniilerinin yeterli ve anlagilir
olmasinin ve giivenilir olmasinin ve zaman tasarrufu saglamasinin bu hizmetten
yararlanma lizerinde etkili oldugu belirlenmistir.

Bu dogrultuda yapilacak diger c¢alismalarda internet bankacilig
hizmetlerinden memnuniyet diizeyini arttirmak i¢in neler yapilabilecegi konusunda

kalitatif arastirmalarin yapilmasi 6nerilmektedir.
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EKLER
EK 1. ANKET FORMU
Saymn Internet Bankaciigi Kullanicisi:

Bu anket formu, Nigde Omer Halisdemir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde
yiiriitiilen “Internet Bankacilig1 Kullanimini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi: Nigde
Omer Halisdemir Universitesi Ornegi” isimli “Yiiksek Lisans Tez Calismas1” igin
olusturulmustur. Asagidaki anket formunda konu ile ilgili baz1 sorular yer almaktadir.
Liitfen sorular1 size uygun sekilde cevaplaymiz. Ankette yer alan sorulari liitfen
Internet Bankacihig: ile ilgili deneyimlerinizi diisiinerek cevaplayiniz. Ankette tanitici
bilgilere yonelik 11 soru, internet bankacilig1 uygulamalarinin kullanimina yonelik 14
soru bulunmaktadir. Calisma sonucu elde edilecek bilgiler, bilimsel amag¢ disinda higbir

sekilde kullanilmayacaktir. Vakit ayirdiginiz ve sagladiginiz katki i¢in tesekkiir ederim.

Yiiksek Lisans Ogrencisi

Menderes AYDEMIR

A) Tamtic1 Bilgiler

1.Cinsiyetiniz: 1.Kadin 2. Erkek
2- Ka¢ yasindasimiz?

3- Egitim durumunuz nedir?

Ortaokul
Lise

On Lisans
Lisans
Lisansiistii

ok wbdE

4- Medeni durumunuz nedir?
1. Evli

2. Bekar

3. Bosanmis/dul
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5. Size gore gelir durumunuz nasil?

1. Cok iyi 2. 1yi 3. Orta 4. Kotii 5. Cok kotii

6. Universitedeki gorev durumunuz

1. Akademik

2. idari

7. internet Bankaciligi kullanma durumunuz

1. Kullantyorum

2. Kullanmiyorum

8. Ne kadar siiredir internet bankacihig: kullaniyorsunuz?

1. 0-1y1l 2.2-4yil 3.5-7 yil 4. 8 yil ve iizeri

9. Internet bankacihgim kullanarak asagidaki islemlerden hangilerini
gerceklestiriyorsunuz?

1. Hesaplar hakkinda bilgilenme

2. Havale — EFT

3. Fatura 6deme- Vergi Odeme

4. Kredi Kart1 Islemleri

5. Altin Alim Satimi1 - D6viz Alim Satimi

6. Borsa Islemleri

7. Diger Islemler

10. internet bankacihgim Kkullanarak yukarida belirtilen islemleri ne

siklikla yapiyorsunuz?
1. Hi¢ 2.Nadiren 3. Arasira 4.SikSik 5. Siirekli

11. COVID- 19 pandemisi siiresince internet bankacihigi kullammmimz nasil
etkiledi?

1. Internet bankacilig1 kullanimim biraz artt:

2. Internet bankaciligi kullanimim oldukga artt1.

3. Internet bankaciligi kullanimim da degisiklik olmadi

4. Internet bankaciligi kullanimim azaldi.
B) internet Bankaciligi Uygulamasina Yénelik Sorular
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B 1. internet Bankaciigi kullanmamizda asagidaki sebepler ne derece etkili

oldugunu isaretleyiniz.
(Asagida yer alan sorular liitfen suan aktif olarak kullandiginiz bankanin Internet

Bankacilig ile ilgili hizmetlerini ve deneyimlerinizi diistinerek cevaplayiniz ).

SORULAR = o
Ex Bl 7] E| E3
58| 5| Z = = 8
5| 2| B g ST
= 2

1. Internet Bankaciliginin

Kullanimi kolaydir.

2. internet Bankacihginda

yer alan meniiler

gereksinimlerim icin yeterlidir.

3. Internet Bankaciliginda
yer alan meniiler anlasilirdir.

4. Internet Bankacihig:
beklentilerimi karsilamaktadir.
5. Internet  Bankacihigim
kullanarak islerimi kolayhkla
halledebiliyorum.

6. Internet Bankaciligini
kullanmak bana zaman
tasarrufu saglar.

7. Internet Bankaciligi
giivenilirdir.
8. Internet bankaciliginin

sunmus oldugu  bankacihk
hizmetinden memnunum.
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B2. Internet Bankacihgim kullanmamamzda asagidaki sebepler ne derece etkili
oldugunu isaretleyiniz.

SORULAR

~ ~
5 9. 5 = = | B a
2 = = 2 S|S 2
Sz S S s |8 =
D =] D

= 5 = 5 | B

9. Internet

Bankacihiginin kullanim

kolay degil.

10. Internet
Bankacih@inda yer alan
meniiler gereksinimlerim
icin yeterli degil.

11.  Internet
Bankacilig
beklentilerimi
karsilamamaktadir.

12.  Internet
Bankacihigin1 kullanmak
bana zaman tasarrufu
saglamamaktadir.

13.  Internet
Bankacihig: givenilir
degildir.

14.  Internet
bankacii@imin  sunmus

oldugu bankacilhik
hizmetinden memnun
degilim.
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