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Bankacilik Sektoriindeki Dijital Yeniliklerin Banka Miisterilerinin Dijitallesmeyi
Benimseme Durumlar1 Uzerindeki Etkisi
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OZET

Glinlimiizde yasanan teknolojik gelismeler miisterilerin davranis ve aliskanliklarini
degistirmekte, buna karsilik bu tiiketicilere hizmet saglayan isletmeler de iiriin ve
hizmetlerinde gelistirme saglayarak farklilasmaya calismaktadirlar. Dijitallesmenin ¢ok hizl
ilerleme kaydettigi giiniimiiz kosullarinda diger sektorler gibi bankacilik sektorii de bu
mobilitenin farkina varmis, miisterilerine {irlin ve hizmetlerinin birgogunu dijital olarak
sunmaya baslamislardir. Bu arastirma Tiirkiye’de bankacilik sektdriinde yasanan dijital
yeniliklerin banka miisterilerinin dijitallesmeyi benimseme durumlari tizerindeki etkisini
ortaya koymayr ve tiim diinyada devam eden Covid-19 pandemisi siirecinde banka
miisterilerinin dijital bankacilik iirlin ve hizmetlerinin kullanimina yonelik davranislarinin
ne diizeyde degistigini anlamay1 amaglamaktadir. Arastirmanin hipotezleri Teknoloji Kabul
Modeline dayanarak olusturulmustur. Arastirmada 689 banka miisterisine ¢evrimigi anket
uygulanmis ve toplanan veriler istatistik programi yardimi ile regresyon analizine tabi
tutularak arastirma hipotezleri test edilmistir. Yapilan analiz sonucunda normal zamanlarda
bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklere yonelik tutumun algilanan kullanim kolayligindan
yiiksek diizeyde etkilendigi, buna karsilik Covid-19 pandemisi siirecinde dijital yeniliklere
kars1 tutumun algilanan fayda degiskeninden yiiksek diizeyde etkilendigi tespit edilmistir.
Ayrica TBB tarafindan yayinlanan dijital bankacilik verilerine gore, Covid-19 pandemisi
stirecinde aktif dijital bankacilik miisteri sayisinin %11,39 diizeyinde artmis oldugu, yapilan
anket analizi sonuglarina gore ise dijital bankacilik iiriin/hizmetlerinin kullaniminda %11,87
diizeyinde artis oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan 46 ve lizeri yas grubunun dijital
bankacilik iriin/hizmetlerinin kullaniminda diger yas gruplarina gore farklilastigi ancak
Covid-19 pandemisi siirecinde bu farklilagsma diizeyinde azalma oldugu tespit edilmistir.
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ABSTRACT

Today’s technological developments alter the behavior and habits of customers, and on the
other side businesses that provide services to these consumers try to differentiate by
improving their products and services. In today’s conditions in which digitalization
progresses extremely, like the other sectors the banking sector, has realized this mobility and
started to offer many of their products and services to their customers digitally. This research
aims to reveal the impact of the digitalization on bank customers’ adoption of digitalization
in Turkey and on the other hand it also aims to understand to what extent bank customers’
behavior towards the use of digital banking products and services has changed in the
continuing process all over the world pandemic Covid-19. The hypotheses of the research
were created based on the Technology Acceptance Model. In the study, an online
questionnaire was applied to 689 bank customers and the research hypotheses were tested
through these collected data in regression analysis with the help of a statistics program. As
a result of the analysis, it was determined that the attitude towards innovations in the banking
sector was highly affected by the perceived ease of use in normal times, whereas the attitude
towards digital innovations during the Covid-19 pandemic was highly affected by the
perceived usefulness variable. In addition, according the digital banking data published by
TBB, gave the number of active digital banking customers increased by 11,39% during the
Covid-19 pandemic, and according to result of the survey analysis, there was an increase of
11,87% in the use of digital banking products/services. On the other hand, it has been
determined that the age group of 46 and above differs in the use of digital banking
products/services compared the other age groups, but this differentiation level has decreased
during the Covid-19 pandemic process.
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GIRIS

Ozellikle internetin hayatimiza girdigi andan itibaren hem reel sektérde hem de hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin is yapis bi¢imleri olabildigince degisimlere maruz
kalmistir. Is yapis sekillerinde degisim yasayan bu sektdrler arasinda bankacilik sektorii,

hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin basinda gelmektedir.

Bankacilik sektoriiniin hizmet sunma sekli yillar igerisinde koklii degisimler gegirmistir.
Yasanan teknolojik gelismeler hizmet sunus bigimlerini degistirmis ve bunun sonucunda
gerek bankacilik sektoriinde gerekse finans sektoriinde yeni gereksinimler ortaya ¢ikmistir
(Laukkanen, 2014). Son yillarda hizli bir sekilde yasanan teknolojik gelismelerle birlikte
yeni bankacilik terimleri, yeni {iriinler, yeni hizmet bigimleri ve hatta yeni para birimleri ile
karsilagir duruma gelinmistir. Bu bilgilerden hareketle, bankacilik sektoriiniin teknoloji ile
birlikte gelen hizli dijitallesmeden en fazla etkilenen sektdrlerden biri olarak kabul edilmesi

yerinde olacaktir.

Giintimiizde hizmet sunus sekli agisindan bankacilik sektorii biiyiik degisimler yasamakla
birlikte mobil cihazlarin miisteriler tarafindan kullanimi arttikca sektor daha fazla
dijitallesmektedir. Bunun sonucu olarak bankalar arasinda bir dijitallesme yaris1 da baslamis
bulunmaktadir. Bankalar sube bankacilig1 yerine, miisterilerine 6zellikle mobil bankacilik
ve internet bankaciligi kanallarindan 6zel firsatlar sunmaya baglamistir (Johnsson, 2005).
Buna 6rnek olarak miisterilerin bilgi teknolojileri sayesinde bankacilik verilerine 24 saat

ulasabilme imkani elde etmis olmalar1 gosterilebilir (Coelho ve Easingwood, 2003).

Arastirmalara gore dijital bankacilik tiiketici kiiltiirii, giivenlik, karmasiklik, uyumluluk, e-
hizmetin kalitesi, yazilmin kalitesi gibi bir¢cok faktérden etkilenmektedir (Al-Gaith,
Sanzogni ve Sandhu, 2010). Tiim bu faktorlere ragmen dijital bankacilikta bir¢ok iiriin ve

hizmet gelistirilmistir.

Berger (2013); dijital gelismelerin bankalarin verimlilikleri iizerinde olumlu katkisi

oldugunu belirtmistir.



Kousaridas, Parisis ve Apostolopoulos (2008); teknolojik olgunluk seviyesinin geriligi,
erken adaptasyon ve kullanicilarin dijitali kullanma korkusunun dijital bankacilik sisteminin

benimsenmesi siirecine sinirlama getirdigini belirtmiglerdir.

Aboelmaged ve Gebba (2013); miisterilerin dijital bankacilik uygulamalarin1 benimseme
diizeyini anlamanin, bankalar agisindan stratejik planlamada bir rehber gorevi gorebilecegini
ve farkli misterilere yeni hizmet yaratirken veya uygularken karar alma siirecinde yardimci

olabilecegini belirtmislerdir.

Srivastava, Singh ve Srivastava (2013); teknolojideki dijital gelismelerin, hizmetlerin
esnekligini arttirdigini, yeni 6deme araglari olusturdugunu ve bu yeni 6deme araglarinin

bankacilik sektorii tizerinde biiyiik bir etki yaptigini belirtmiglerdir.

Hanafizadeh, Keating ve Khedmatgozar (2014); miisterilerin dijital bankacilik
kullanimindaki  motivasyonlarin1  anlamanin, yeni  bankacilik  teknolojilerinin
benimsenmesini gelistirmek i¢in bankalarin strateji gelistirmelerine yardimci olabilecegini

belirtmiglerdir.

Ensor ve Wannemacher (2015); dijital bankacilik uygulamalarinin bankalar ile miigteriler
arasinda miisteri iligkileri yonetiminin merkezinde bir yeri oldugunu ve bankalar i¢in fark

yaratarak zaman igerisinde gelir olusturdugunu belirtmislerdir.

Leiva, Climent ve Cabanillas (2017); dijital bankacilik her ne kadar bankacilikta bir devrim
niteliginde goriinse de, miisterilerin giivenlik konusundaki kaygilari ve bunun disinda baska

nedenlerden dolay1 dijital bankacilik kullaniminda tereddiit yasadiklarini belirtmislerdir.

Tam ve Oliveria (2017); yapay zeka uygulamalart kullanilmasiin banka miisterilerine
ithtiya¢ duyduklari iiriinii kullanma noktasinda esneklik saglayabilecegini ve bunun yaninda

zaman ve efor tasarrufu saglayabilecegini belirtmislerdir.

Bankacilik sektoriindeki dijital gelismelerle birlikte internet bankaciligi, mobil bankacilik
gibi kavramlarin yaninda son dénemlerde Blockchain, A¢ik Bankacilik, FinTech, Dijital

Cek gibi kavramlar da kullanilmaya baslanmustir.



Blockchain; ilk defa 2008 yilinda Satoshi Nakamoto’nun Bitcoin baglikli makalesinde dile

getirilmis ve bununla birlikte diinya iizerinde yeni bir para biriminden bahsedilmeye
baslanmistir. Nakamoto bir dizi veri blogunun bir sekilde kendi igerisinde bagl oldugunu
dile getirmistir. Bitcoin ile birlikte kripto para piyasasi olusmustur. Ancak bazi kesimler bu

durumun tamamen spekiilatif oldugu yoniinde elestiriler yapmaktadir (Glaser vd., 2014).

Mobil bankacilik; internet bankaciligindan sonra bankacilik sektdriinde dijitallesme

kapsaminda yasanan bir yenilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Mobil bankacilik
uygulamalar akilli telefonlarin hayatimiza girmesiyle birlikte, telefona yiliklenen bir banka
uygulamasi ara yiizii ile bankacilik verilerine ulasmamizi saglamaktadir. Yasanan teknolojik
gelismelerle kullanimi 6nemli bir diizeyde artan mobil bankacilik, banka subesine gitme
gereksinimi duymadan bankacilik islemlerinin yapilmasina imkan tanimaktadir (Chang,
2015).

Acik bankacilik; kavram olarak tilkemizde ¢ok yeni dile getirilen ve iizerinde ¢alisilan bir

yenilik olsa da, 6zellikle ingiltere’de uzun zamanlardan beridir kullanilmakta olan bir
bankacilik seklidir. Agik bankacilik finansal teknoloji firmalar1 olan FinTech sirketleri ile
bankalarin, paylasim ekonomisi odakli olarak ortak ¢aligma yiiriitmelerini ifade etmektedir.
Acik bankacilik miisteri verilerinin sadece banka ve miisteri arasinda kalmamasini, Fintech
sirketleri ile ve hatta bagka bankalar ile paylasilmasini 6ngoren bankacilik tiiri olarak

tanimlanmaktadir (Ozcan ve Zachariadis, 2016).

Internet bankacilifi; bilgisayar ¢agina giris ile birlikte bankalarin hem sube personel ve

zaman maliyetlerini azaltmak i¢in hem de miisterilere subeye gitmeden islem
yapabilecekleri bir platform sunmak i¢in gelistirdikleri web sitelerini ifade etmektedir.
Gilinimiizde internet bankaciliginin kullanim orani oldukg¢a diismiis durumdadir ve bu
durumun nedenlerinin basinda, dijital gelismeler nedeniyle internet bankaciliginin yerini
mobil bankaciliga birakmasi gelmektedir. Bunun yaninda kullanicilarin teknoloji kullanim
becerisi ile internet bankaciligi kullaniminin birbiri ile baglantili oldugu belirtilmektedir.
(Hernando ve Nieto, 2007).

FinTech’ler; fiziki olarak varlig1 hi¢ olmayan ya da Kisith bir varlig1 olan, bununla birlikte

geleneksel finansal kurumlara ve bankalara benzemeyen ancak bu kurumlarin sundugu

hizmetleri ve hatta daha fazlasin1 sunabilen yeni nesil finansal kuruluslar olarak



tanimlanmaktadir. Finans ve teknoloji kelimelerinin bir kisaltmasi olarak adi FinTech olan
bu isletmeler, teknolojik altyapilarini kullanarak ihtiya¢ sahiplerinin finansal hizmet
ihtiyaclarim1 karsilamaktadirlar. Bu sirketler tarafindan kullanilan teknoloji sayesinde
inovatif {irlin ve hizmet sunulmaktadir ve buna finansal teknoloji ad1 verilmektedir (Chuen

ve Teo, 2015).

Teknolojik gelismelerin bankacilik sektoriine beraberinde getirdigi yenilikler ve
dijitallesmenin miisteriler tarafindan benimsenmesi iizerindeki etkinin Olgiilmesi tez
caligmasinin odagini olusturmaktadir. Bu ¢alismanin amaci, aragtirmanin yapildig siirecte
de devam eden bilgi ¢aginda, biiyik veri ve yapay zeka uygulamalan ile gelistirilen
bankacilik {iriin ve hizmetlerinin tanittimi yapilarak detayli bilgi sunmak ve miisterilerin
dijitallesmeyi benimseme diizeyi ile ilgili tespitlerde bulunmaktir. Bununla birlikte arastirma
siirecinde devam eden ve tiim diinya tlkelerinin ekonomisini etkileyen Covid-19
pandemisinin banka miisterilerinin dijitallesmeyi benimseme diizeylerinde meydana

getirdigi degisiklikler hakkinda tespitlerde bulunmaktir.

Calisma ile ilgili literatiir incelendiginde, bankacilikta dijitallesmenin hiz kazandigi bu
stirecte her gegen gilin miisterilere yonelik yeni dijital {irlin ve hizmetlerin gelistirildigi
goriilmektedir. Bankalarin hizla dijitallestigi bu donemde yapilan arastirmanin hem
bankacilik sektoriine hem de ileride yapilacak akademik calismalara faydali olacagi

diistiniilmektedir.



1. BOLUM
DIJITAL BANKACILIK

1.1. Dijital Bankacihk Kavram

Bilgi teknolojilerinde yasanan ilerleme ile birlikte her sektorde yeni is modelleri ve firsatlar
olusmustur. Diger sektorlerde oldugu gibi finans sektorii de bilgi teknolojilerinden oldukga
etkilenmistir. Ozellikle son on bes yilda akilli telefonlarin kullanilmaya baslamasiyla birlikte
finans sektorliniin hizmet sunum sekillerinde kokli degisiklikler yasanmistir. Yasanan bu
teknolojik gelismeler bankacilik sektoriinde yeni {irin ve hizmet sunus bi¢imlerindeki

ithtiyaglari giin yiiziine ¢ikarmistir.

Dijitallesme, teknolojik unsurlara dayanan bir kavram olup herkes tarafindan erisilebilen
teknolojik gelismelerle kiiltlirel, davranigsal ve yasam dongiisii degisiklikleri ortaya
¢ikarmaktadir. Temel olarak dijitallesme e-kitap, e-aligveris, yasam boyu Ogrenme, e-
bankacilik, e-haber, e- 6grenme vb. gibi kavramlarin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmuistir.
Kisacasi bu gelismelerin sonucunda bilgi toplumu terimi ortaya ¢ikmis ve devaminda
dijitallesme hiz kazanmustir. Dijitallesme, diinya sisteminin, ekonominin ve teknolojinin

stirekli ilerlemesini gerektirmektedir (Jari, 2006).

Gilinimiizde bankacilik sektorii koklii degisimler yasamakta, hizla dijitallesmekte ve
finansal islemlerini yapmak iizere mobil cihazlari kullanan banka miisterisi sayist her gecen
giin bir dncekinden daha fazla olmaktadir. Geleneksel bankacilik pazarlama anlayisinda her
islem i¢in birebir miisteri ile temasta bulunan bankaci sayis1 da buna karsilik her gegen giin
azalmaktadir. Artik bankalar miisterilerine yiiz ylize hizmet vermek yerine daha maliyetsiz
bir model olan dijital ortamlar1 tercih etmekte ve daha ¢ok mobil ve internet ortaminda
hizmet vermektedirler (Jonsson ve Gunnarsson, 2005). Bu da bankacilik sektoriiniin is
hacminin artmasina karsilik personel ve sube giderleri gibi sabit maliyetlerin azalmasim

beraberinde getirmektedir.

Banka miisterileri, teknolojik aletleri kullanmaya bagladig: glinden itibaren zaman ve mekan
kosullarina ihtiya¢ duymadan bankacilik islemlerini yapmay1 arzu etmislerdir. Buna karsilik
bankalar da miisterilerine daha kaliteli ve 6zglin hizmeti vermek i¢in adeta bir dijitallesme

yarisl igerisine girmis ve bankacilik sektorii hizli bir sekilde dijitallesmeye maruz kalmistir.



Yapilan aragtirmalara gore haber, video ve pek cok hizmete erisim igin akilli telefonlar
teknolojik aletler arasinda ilk sirada yer almaktadir. Akilli telefonlarin bu denli yiiksek
diizeyde kullanimi da bireylerin davranis ve aliskanliklarinda biiyiik bir degisime neden
olmaktadir (Khawaja, 2011). Teknolojik gelismelerin bu denli hizli gelismesi bankalarin
dijitallesmesini zorunlu hale getirmistir. Teknolojik aletlerin miisteriler tarafindan
kullaniminin artmasina bagli olarak bankalarin dijital yatirimlarini arttirma gerekliligi

kaginilmaz bir hal almistir.

Giliniimiizde dijital bankacilik heniiz yeni oldugundan dolay1 yapilan arastirmalarda dijital
bankaciligin bir biitiin olarak ele alinmadigi bunun yerine teker teker dijital bankacilik
kanallar1 iizerine aragtirmalar yapildigi gézlenmistir. Literatiir aragtirmasi yapilirken, daha
once bu alanda yapilan ¢alismalarin biiylik bir boliimiiniin mobil bankacilik veya internet
bankaciligi kullanima yonelik konulardan olustugu goézlenmistir. Buna gore dijital

bankacilik kanallari {izerine yapilan onceki ¢aligmalarda su sonuglara varilmistir;

Soylemez ve Tagkin (2020); mobil bankacilik uygulamalarmi kullanma niyetlerini
aragtirmak tizere yapmis olduklar1 calismalarinda 464 banka miisterisini 6rneklem olarak
kabul etmislerdir. Bu g¢aligmalar1 neticesinde mobil bankacilik kullanimima yonelik tutum
tizerinde, miisterilerin mobil bankaciliga kars1 algiladiklar1 giiven ve uyumlulugun etkili
oldugu belirtilmistir. Bununla birlikte mobil bankaciliga yonelik tutum {izerinde imaj,
algilanan deger ve kullanim kolayligi degiskenlerinin herhangi bir etkisi olmadigim

belirtmislerdir.

Fettahoglu ve Kildize (2019); banka miisterilerinin dijital finansal okuryazarlik ve bireysel
bankacilik miisterilerinin finansal teknoloji iiriin ve hizmetlerini kullanma konusundaki
tutumlarimi arastirmak tizere yaptiklari ¢alismada 102 bireysel bankacilik miisterisini
orneklem olarak kabul etmislerdir. Bu kisiler iizerinde yapilan arastirma sonucunda finansal
teknolojilerin kullanimina yonelik tutum iizerinde algilanan risk, operasyonel risk, giivenlik
riski, hukuki risk, aracisiz islem yapma, algilanan fayda ve ekonomik fayda faktorlerinin
etkili oldugu belirtilmistir. Diger taraftan miisterilerin dijital finansal iiriin ve hizmetlere
yonelik tutum ve davranislari {izerinde aracisiz islem yapma faktoriiniin dnemli derecede

etkili oldugunu belirtmislerdir.



Tirkmen (2019); banka miisterilerinin sanal bankacilik uygulamalarina yonelik
adaptasyonlarinin algilanan miisteri degeri ve miisteri sadakati {izerindeki etkisini 6lgme
amaciyla yapmis oldugu ¢alismasinda, 6rneklem olarak sanal bankacilik tirtinlerini kullanan
512 banka miisterisini almistir. Bu c¢alisma sonucunda katilimcilarin sanal bankacilik
uygulamalarina olan adaptasyonlarinin yiiksek oldugu, ayni zamanda bu adaptasyonun
miisteriler tarafindan algilanan deger ve miisterilerin bankaya olan sadakati tizerinde etkili
oldugu belirtilmistir. Diger taraftan sanal bankacilik uygulamalarinin sagladigi kolaylik,
fayda ve giivenilirligin kullanicilarda yiiksek tatmin duygusu ortaya ¢ikardigi ve algilanan

miisteri degerini arttirdig1 tespit edilmistir.

Tekin (2019); bankacilikta dijitallesme ve gevreye etkilerini 6lgme amaciyla 600 banka
miigterisi lizerinde yapmis oldugu calismasinda, gengler arasinda dijital bankacilik
kullaniminin, daha yash jenerasyonlara gére daha yiiksek oldugu, dijital kanallara duyulan
giivenin gengler arasinda daha yaygin oldugunu ve diisiik gelir diizeyine sahip miisterilerin
dijital kanallar1 yiiksek gelirli miisterilere kiyasla daha fazla tercih ettikleri sonucuna

varmistir.

Kiiciikoglu (2019); dijitallesme siirecinin bankacilik sektoriindeki etkilerini gdézlem
amaciyla 500 {iniversite Ogrencisi ile yaptigi calisma sonucunda, dijital bankacilik
kanallarina karst duyulan giiven duygusunun, dijital bankacilik iirtin ve hizmetlerinin
kullanimina yonelik algiladiklari fayda iizerinde bir etkisinin olmadigini belirtmistir. Buna
karsilik giiven duygusunun miisterilerin algiladig1 kullanim kolaylig1 tizerinde oldukga etkili
oldugu sonucuna varilmistir. Sosyal imaj degiskeninin ise miisteriler tarafindan algilanan
fayda degiskeni ve kullanim kolayligi degiskeni iizerinde higbir etkisinin olmadig1 tespit
edilmistir. S6z konusu ¢alismada ayrica algilanan faydanin davranissal niyet lizerinde etkisi
olmadigi buna karsilik algilanan kullanim kolayliginin, algilanan faydanin, davranigsal
niyetin ve gerceklesen davranisin artmasinda yiiksek diizeyde etkiye sahip oldugu

belirtilmistir.

Kohen (2019); mobil bankacilik kullanimin etkileyen direng faktorlerini arastirma {izerine
yapmis oldugu ¢alismada, mobil bankacilik kullanan 405 banka miisterisi 6rneklem olarak
kabul edilmistir. Bu arastirma neticesinde Tiirkiye’de mobil bankaciligi benimsenme

hususundaki en 6nemli engellerin kullanim kolayligi, zaman ve risk algis1 ve mahremiyet



oldugu sonucuna varilmistir. Bununla birlikte Kohen, bu engellerin finansal okuryazarlik

diizeyinin arttirilmast sonucunda asilabilecegi tespitinde bulunmustur.

Merhi, Hone ve Tarhini (2019); Liibnan ve Ingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarinin
kullanilmasin1 etkileyen faktorler iizerine yaptiklar1 ¢alismada, Liibnan ve Ingiltere’de
bulunan 901 mobil bankacilik kullanicis1 6rnekleminde ¢alismislardir. Yaptiklari ¢aligma
neticesinde her iki iilkenin de mobil bankacilik kullanicilarindaki davranigsal niyetin,
aligkanlik, algilanan giivenlik, algilanan gizlilik ve giliven faktorlerinden etkilendigi
sonucuna varmislardir. Buna karsilik her iki tilke kullanicilari i¢in de sosyal etki ve hedonik

motivasyonlarin 6nemsiz oldugu tespit edilmistir.

Ozecan (2018); mobil bankacilik kullanan miisterilerin memnuniyetlerine etki eden
degiskenleri ve mobil bankacilik kanalinin kullanim diizeyine etki eden faktorleri incelemek
iizere 442 mobil bankacilik miisterisi lizerinde yapmis oldugu calismasinda, BTKKT-2
modelini kullanmistir. Calisma sonunda davranigsal niyet iizerinde performans beklentisi ve
aliskanliklarin etkili oldugu sonucuna varilmistir. Diger taraftan ¢aba beklentisi, bireyin
cevresindeki sosyal etki, hedonik motivasyon ve kolaylastirici sartlarin ise davranigsal niyet

icin anlamli olmadig tespit edilmistir.

Yavuz ve Babuscu (2018); Tiirkiye’de faaliyet gdsteren bankalarin internet bankacigi ve
mobil bankacilik kanallarindaki penetrasyonun 6lgiilmesine yonelik yaptiklar1 ¢alismada,
internet bankaciliginin tercih edilmesinin sebeplerinden birinin banka ve misterilerin
karsilikli fayda saglamasi oldugu belirtilmistir. Ayn1 zamanda mobil bankacilik kanali
tizerinden yapilan iglemlerin hem adet hem de hacim bazinda ciddi oranlarda arttig

sonucuna varilmistir.

Boonsiritomachai ve Pitchayadejanant (2017); Y kusagimin mobil bankacilig
benimsemesinde davranigsal niyete etki eden faktorleri aragtirmak igin 480 kisilik 6rneklem
lizerinde arastirma yapmislardir. Bu ¢alismanin sonucunda; giivenlik faktoriiniin hedonik
motivasyon lizerinde olumsuz etkide bulundugu, mobil bankacilik kullanicilarinin hedonik
motivasyonunun mobil bankacilifin benimsenmesinde en Onemli faktér oldugu ve
davranigsal niyeti etkileyen en dnemli faktoriin yine hedonik motivasyon oldugu sonucuna

varilmistir.



Kutluay Kirik (2017); dijitallesme ve yeni nesil teknolojilerin finans sektorii iizerindeki
etkilerini incelemek {izere yapmis oldugu c¢alismasi sonucunda bankacilik sektoriindeki
dijitallesmenin ve yeni nesil teknolojilerin finans sektorii izerinde olumlu etkileri oldugu,
teknolojik gelismelerin finansal hizmetlerin gelismesine katki sagladigi ve dijitallesmenin is
yapma modellerini gelistirdigi sonucuna varmigtir. Bununla birlikte bu arastirmada,
dijitallesme ile finans arasinda kuvvetli bir iliski oldugu ve teknolojik agidan gelismis
dijitallesen tlkelerin bankalar agisindan nakit ve miisteri konularinda daha karl islem

yaptig1 belirtilmistir.

Albashrawi ve Motivella (2017); mobil bankacilik kullanan miisterilerdeki davraniglari
incelemek amaciyla 472 mobil bankacilik kullanicisi izerinde yapmis oldugu ¢aligmasinda,
performans ve caba beklentisinin davranigsal niyeti onemli derecede etkiledigi ve

davranigsal niyetin de mobil bankacilik kullanimini etkiledigi sonucuna varmislardir.

Kurt (2017); yetiskin diizeyindeki bireyler tarafindan kullanilan mobil bankacilik kanalinin
kullanimini etkileyen faktorler lizerinde yapmis oldugu arastirmasinda, 25 yas ve tizerinde
yer alan ve mobil bankacilik kanalini kullanan 280 banka miisterisi tizerinde ¢alismistir. Bu
arastirmada BTKKT modeli uygulanmais ve yapilan regresyon analizi sonucunda davranigsal
niyet degiskeni tizerinde, kisisel yenilikg¢ilik ve giiven degiskenlerinin etkili oldugu, ayrica
davranigsal niyet degiskenini en yiiksek diizeyde agiklayan degiskenlerin kolaylastirict

sartlar ve performans beklentisi oldugu belirtilmistir.

Al-Qeisi ve Hegazy (2015); internet bankaciligi kanali kullanimi konusunda banka
miisterilerini motive eden faktorlerin arastirilmasina yonelik yapilan arasgtirmalarinda
orneklem olarak internet bankaciligi kullanan 677 banka miisterisinin verilerinden
yararlanilmigtir. Bu arastirma sonucunda, bireye yonelik sosyal etki, kullanicinin gayret
beklentisi ve kullanicinin internet bankaciligt kanalindan bekledigi performans etkisinin
kullanicinin davranis niyetini etkiledigi sonucuna varilmistir. Ayni zamanda davranis

niyetinin de internet bankaciligi kullanimini etkiledigi tespit edilmistir.

Bhatiasevi (2015); mobil bankacilik kullanimina etki eden faktorler ilizerinde yaptig
calismasinda, BTKKT modelini kullanmis ve ¢alisma sonucunda performans beklentisi,
sosyal etki, algilanan rahatlik, ¢aba beklentisi ve algilanan giivenlik ile davranigsal niyet

faktorleri arasindaki iliskinin anlamli oldugu sonucuna varmistir.
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Baptista ve Oliveira (2015); mobil bankaciligt benimseme ve kullanma durumlarini
aragtirmak tizere farkli lilke, yas ve teknoloji diizeyleri iizerine yaptiklari arastirma
neticesinde, performans beklentisi, aliskanlik ve hedonik motivasyonun yeni teknolojileri

kabul etme {izerinde pozitif yonde bir iliskiye sahip oldugunu belirtmislerdir.

Wu, Jayawardhena ve Hamilton (2014); internet bankaciliginin miisteriler arasinda kullanim
davraniglarin1 6lgen arastirmalarinda, internet bankaciligi kullanicisi olan 614 miisteri
verisini 6rneklem olarak kullanmiglardir. Bu arastirma sonucunda; internet bankaciligi
kullanan miisterilerin internet bankaciligi kullanimi konusunda algiladiklar1 faydanin
kullanima yonelik sahip olduklari tutumlari iizerinde anlamli bir etkisi oldugunu
belirtmislerdir. Bununla birlikte miisterinin algiladig1 degerin, tutum ve niyet degiskenleri

tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Daneshgadeh ve Yildinm (2014); Tirkiye’de internet bankaciligi kullaniminin
benimsenmesini etkileyen faktorler {izerinde yapmis olduklart ¢alismalarinda 500 kisilik
orneklem iizerinde ¢aligmislardir. Bu ¢alisma sonucunda, miisterilerin internet bankaciligi
kullanimini1 kolay ve yararli bulduklarindan dolay1 islemlerini yapmak i¢in bu kanali tercih
ettikleri sonucuna varilmistir. Diger taraftan internet bankaciligmin miisterilerin yasam
tarzlarina uygun olusunun, kullanmay1 benimsemede itici giic oldugu sonucuna varilmistir.
Internet bankaciliginin miisteriler icin kisisellestirilmis hizmetleri biinyesinde barindirmasi

internet bankaciligin1 kullanmaya tesvik eden ek faktorler olarak belirtilmistir.

Santouridis ve Kyritsi (2014); Yunanistan’da internet bankaciliginin benimsenmesini
belirleyen faktorleri ortaya koymak iizere yaptiklar ¢calismalarinda 266 banka miisterisini
orneklem olarak calismaya dahil etmislerdir. Yapilan bu arastirmanin sonucunda internet
bankaciliginin kullanim kolaylig1, giivenilirligi ve kullanislhiligi konusundaki miisteri

algilarinin kullanim niyetini dogrudan etkiledigi sonucuna varilmstir.

Patsiotis, Webber ve Hughes (2013); internet bankaciliginin banka miisterileri tarafindan
benimsenmesine etki eden faktorleri tespit etme amaciyla 259 banka misterisi lizerinde
yaptiklar arastirmada, internet bankaciliginin benimsenmesinden once bireylerin internet
kullanmalar1 gerektigini tespit etmislerdir. Bununla birlikte internet kanaliyla aligveris
yapmalari ve ancak bu iki adimdan sonra internet bankacilifi kullanimina karar

verebilecekleri sonucuna varmislardir.
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Yu (2012); miisterilerin mobil bankaciligi benimsemeleri {izerinde hangi faktorlerin etkili
oldugunu aragtirma amaciyla mobil bankacilik kullanan 441 6rneklem {iizerinde yaptigi
arastirma sonucunda, bireyin gevresindeki sosyal etki, miisterinin algiladigi finansal maliyet,
kullanicinin algiladigr giiven ve performans beklentisinin davranissal niyeti 6nemli 6l¢ilide

etkiledigi sonucuna varmistir.

Zhou (2011); miisterilerin mobil bankaciliga yonelik zihinlerinde olusan ilk giiveni etkileyen
faktorler tlizerine yapmis oldugu arastirmasinda, yapisal giivence, bilgi kalitesi, kullanilan
sistemin kalitesi ve kullanicinin giiven egiliminin algilanan yararlilig: etkiledigi sonucunu
tespit etmistir. Ayrica baglangi¢ giliveninin algilanan yararliligi etkiledigi ve her iKi

faktoriinde davranigsal niyeti etkiledigi sonucuna varmaistir.

Ustasiileyman ve Eyiiboglu (2010); internet bankaciligr kullaniminmi etkileyen faktorleri
belirleme {izerine yapmis olduklar1 calismada internet bankaciligi kullanan 413 banka
miisterisinin verilerinden yararlanmislardir. Bu ¢alisma neticesinde; davranisa yonelik
niyetin kullanicilarin algiladigi kullanim kolayligi ile kullanigliliktan etkilendigi, buna

karsilik gergeklesen davranis lizerinde gliven unsurunun etkisinin olmadig: belirtilmistir.

Luo, Li, Zhang ve Shim (2010); miisterilerin mobil bankaciligi benimseme davranislarinda
risk ve oOz-yeterlilik algisina karst performans ve giiven beklentilerinin rollerini
arastirmislardir. Bu arastirmada, banka miisterileri tarafindan mobil bankacilik
uygulamalarmin kabuliine etki eden en 6nemli faktoriin performans beklentisi oldugu
sonucuna varilmigtir. Ayni ¢alismada algilanan riskin mobil bankaciligin benimsenme

diizeyi iizerinde anlaml1 bir etkiye sahip oldugu belirtilmistir.

Riquelme ve Rios (2010); mobil bankaciligi benimseme diizeyini etkileyen faktorleri ve bu
faktorlerin miisterilerin cinsiyetleri ile etkilesimi {izerine yaptiklar1 ¢alisgmanin sonucunda
mobil bankacilik benimsenmesinde en ¢ok yararlilik, sosyal normlar ve sosyal risklerin etkili
oldugu sonucuna varmislardir. Ayrica kullanim kolayligimin erkek miisterilerde kadin
miisterilere nazaran daha etkili bir faktor oldugu belirtilmistir. Diger taraftan kadinlarin

sosyal norm faktoriinden erkeklere gore daha fazla etkilendigi belirtilmistir.
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Durer, Ozsozgiin Caliskan, Akbas ve Giindogdu (2009); miisterileri sanal bankaciliga tesvik
eden faktorlerin arastirilmasina yonelik yaptiklari caligmada 6rneklem olarak 535 banka
miisterisinin verilerinden yararlanilmistir. Bu g¢alismanin sonucunda, miisterilerin sanal
bankacilik kullanimi {izerinde giivenlik, tasarim ve hiz, hizmet ve zaman esnekligi, sorun

¢Oziimii ve maliyet faktorlerinin etkili oldugu sonucuna varilmastir.

Gu, Lee ve Sulh (2009); mobil bankacilik kullanicilarinin mobil bankacilik niyetlerini
belirlemek {izerine yaptiklar1 calismada, algilanan kullanim kolayliginin en kuvvetli
belirleyici faktoriiniin 6z yeterlilik oldugu sonucunu tespit etmislerdir. S6z konusu bu
calismada kullanicinin davranig niyetinin hem dogrudan hem de dolayli bir sekilde

miisterinin algiladig1 kullanim kolayligindan etkilendigi tespit edilmistir.

Gililmez ve Kitapct (2006); banka miisterileri arasindan internet bankaciligi kullanan
miisterilerin bu hizmetten beklentilerini belirlemek amaciyla, 176 kisilik 6rneklem tizerinde
aragtirma yapmislardir. Bu arastirma neticesinde internet bankaciligi kanalinin miisteriler
tarafindan tercih edilme nedenlerinin web sitesinin goriiniimii ve hizi, alinan hizmet,
karsilagilan sorunlarin ¢6ziime kavusturulmasi ve giivenlik unsurlar1 oldugunu

belirtmisglerdir.

Luarn ve Lin (2005); banka miisterilerinin mobil bankaciligi kabul etmesinin nedenlerini
arastirdi@i calismalarinda 180 banka miisterisi Orneklem olarak kabul edilmistir. Bu
calismanin sonucunda internet bankaciliginin kullanimia yonelik tutum tizerinde mobil

banka teknolojilerindeki algilanan kullanim kolayliginin etkisi oldugu sonucuna varilmistir.

Dijitallesme, bankacilik sektoriindeki rekabeti kokiinden degistirmistir. Geleneksel
bankacilik donemlerinde sektorde iirlin veya fiyat odakli rekabet siirdiiriiliirken giiniimiizde
bankalarin teknolojik rekabet icerisinde oldugu gbéze carpmaktadir. Bu baglamda
dijitallesmenin sektorde oyunun kurallarini degistirdigini ve bankacilik sektoriindeki rekabet

anlayigina yeni kurallar getirdigini sdylemek yerinde olacaktir.

Geleneksel bankacilik anlayisinda miisterilere biitiinciil bir yaklasimla bakilirken, dijital
bankacilik anlayisi ile birlikte kisiye 6zel bankaciligin 6n plana ¢iktigi goriilmektedir
(Sreenivas, 2006: 46,47). Bunlara kisiye 6zel kredi limitleri, kisiye 6zel kampanyalar, kisiye

0zel faiz oranlar1 vb. hizmetler 6rnek olarak verilebilir. Bankalarin geleneksel bankacilik
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kurallar1 yerine, teknoloji ve gelecegi insa edecek yeni finansal iiriinlerle rekabet etmesi
gerektigi belirtilmektedir (Bokhari, 2014). Gortildigii tizere bankacilik sektori dijitallesme
ile yeni bir bankacilik anlayisina sahip olmustur. Sektorde rekabetgilik yerine, rekaberlik adi
verilen yeni bir kavram ortaya ¢ikmuistir ve tiim bunlarla birlikte teknolojinin hala gelisimini

stirdiirdiigliniin de altin1 ¢izmekte fayda vardir.

1.1.1. Dijital Bankacili@in Tanimi

Dijital bankacilik, mevduat hesabi a¢gma, fatura 6deme, EFT- havale gibi fon transferi
islemleri, kredi bagvurusu gibi bankacilik islemlerinin herhangi bir fiziki banka veya banka
personeline ihtiya¢ duymadan internet, mobil, ATM, kiosk gibi teknoloji tabanli cihaz ve

uygulamalar araciligi ile yapilmasina imkan taniyan platform olarak tanimlanabilir.

Genis anlamda dijital bankacilik, bankacilik islemlerini sorunsuz bir sekilde yiiriitmek i¢in
teknolojinin kullanilmasini ifade etmektedir. Geleneksel bankaciligin aksine dijital bankalar,
Mmiisterilerinin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in uyarlanabilir dijital {irlin ve hizmetler
gelistirmeyi amaglar. Geleneksel bankalar miisterilerinin ihtiyaglarini gidermek tizere
onceden tasarlanmig yazilimlari kullanmayi tercih ederken, dijital bankalar misterilerinin
istekleri ve ihtiyaclarini tespit etmek, bu istek ve ihtiyaglara uygun iriin ya da hizmet

uyarlayabilmek i¢in BT uzmanlarini kullanmaktadirlar (Sardana ve Singhania, 2018).

Dijital bankacilik, miisterilerin web tabanli programlar yardimiyla islemlerini yaptig
cevrimi¢i bankaciliktan daha 6te bir olguyu ifade etmektedir. Cevrimici bankacilikta sadece
miisteriye sunulan hizmetler dijital iken, dijital bankacilik miisteri 6niinde veya geri planda
kullanilmas1 fark etmeksizin bankanin tiim sistemlerinin dijitallesmesi anlamina
gelmektedir. Diger bir deyisle dijital bankacilik, bankanin tiim pazarlama ve operasyon

birimlerinin dijitallesmesini gerektirmektedir.

1.1.2. Dijital Bankacihigin Amaci

Akalli telefonlarin hayatimiza girdigi 2007 yilinda ilk Iphone telefonu tanitilmis ve o giinden
bu yana insanlarin ihtiya¢ ve isteklerinde koklii degisimler meydana gelmistir. Gegmisten

giinlimiize kadar zaman igerisinde yaganan teknolojik gelismeler diisiiniildiigiinde, artik eski
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geleneksel hizmet alma yontemlerini kullanmayan, daha ¢ok dijital ortamlardan hizmet

almayi tercih eden bir toplumun igerisinde var oldugumuzu kabul etmek gerekmektedir.

Bankalarin sahip olduklar1 miisterilerin memnuniyetlerini arttirmak ve miisteri olma
durumlarini siirdiiriilebilir kilmak ya da potansiyel miisterilerinin ilgilerini ¢ekip yeni
miisteriler kazanabilmeleri i¢in iirlin ve hizmet ¢esitliliklerini arttirmalart ve degisen
teknolojik kosullara gore aksiyon almalari, sektdrde bir gereklilik degil bir zorunluluk haline
gelmistir. Calismanin daha onceki bdliimlerinde {izerinde duruldugu iizere rekabetin
teknoloji odakli oldugu giiniimiiz kosullarinda, geleneksel bankacilik is yapis modellerinin
cok eskide kaldig1 sOylenebilir. Bankacilik sektoriinde bulunan miisteri portfoyiiniin
teknolojik gelismelerle birlikte hizli ve kolay hizmet alma iste§i goz Oniinde
bulunduruldugunda bankalar i¢in teknoloji yatirimlarinin énemi bir kez daha 6n plana

cikmaktadir.

Glinlimiiz toplumunda iki farkli insan kusagi ayn1 anda yasamini siirdiirmektedir. Bunlardan
birincisi teknoloji igerisinde dogan digeri ise teknolojiye ayak uyduran kusaktir. Marc
Prensky (2001) bu iki kusagi “dijital yabancilar” ve “dijital yerliler” olarak tanimlamaktadir.
Prensky dijital yeniliklerin yasandigi yillarda dogan ve teknolojiyi bir yenilik olarak degil
de yeni yasam diizenine entegre olmus bir parga olarak géren kisileri dijital yerliler olarak
tanimlanirken, teknolojik yeniliklerden 6nce dogan ve bu yeniliklere ayak uydurmaya

calisanlar1 dijital yabancilar olarak tanimlamaktadir.

Giinlimiize kadar bankacilikta rekabet, yogun sube aglar1 izerinden ve miisteriler ile bire bir
iligkilerle yapilmistir. Gliniimiiz kosullarina bakilacak olursa, bankacilik sektoriinde yaganan
teknolojik gelismelerin sube bankaciligi anlayisin1 kokten degistirdigi géze carpmaktadir.
Teknolojik gelismelerle birlikte, miisteriler hizmet alinan yer olarak subelerden c¢ok
elektronik kanallar vasitasiyla hizmetlerin saglandig alternatif dagitim kanallarim tercih
etmektedirler. Bankacilikta alternatif dagitim kanallar1 olarak tabir edilen kanallar, bireysel
ve kurumsal banka hizmetlerinin bir elektronik altyap: sayesinde miisteriye ulastiriimasini
ifade etmektedir. Bu kanallar ATM, internet bankaciligi, mobil bankacilik, ¢agr1 merkezleri
ve kiosk cihazlari gibi kanallardan olugmaktadir. Bu kanallarin da hepsinin bir IP teknolojisi
altyapisiyla ¢alistig1 goz oniinde bulunduruldugunda aslinda bunlarin hepsinin dijital yenilik
oldugunu kabul etmek gerekmektedir. Bu nedenle bankalarin bu platformlarin hepsini tek

kanal ve dijital olarak gérmeleri gerekmektedir (Skinner, 2014: 20).
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Dijital bankacilik, diinyada yasanan teknolojik gelismelerin her alanda kendini gosterdigi,
diinyanin degismesi sonucu dijitallesmesi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Sadece dijital
diinya igerisinde dogmus olan ve dijital yerli olarak tanimlanan neslin var oldugu déneme
gelindiginde bankacilik sektoriindeki ezberler de tamamen yikilacaktir. S6z konusu neslin
artik subeye gitmeye ihtiya¢ duymayacagi ve belki de bu geleneksel yontemlerle devam eden
bankalarin tercih edilmeyecegi bir donem yasanacaktir. Teknolojinin sagladig1 faydalar ve
banka miisterilerinin islemlerinde dijital kanallar1 tercih sayisindaki artiglar subeye dayali
bankacilik sisteminin giin gegtikge dnemini yitirmesine neden olmaktadir. Bu gelismeler
bankacilik sektorii i¢in miisterilerin aligkanliklarinin degistiginin gostergeleridir. Bu nedenle
bankalarin, yeni nesil dijital miisterilerini tanimak ve bu miisterilerine hizmet vermek igin

kendilerinin de dijitallesmesi gerektigi gercegini kabul etmeleri gerekmektedir.

Sonug olarak bankacilikta dijitallesmenin amaci; teknolojik gelismelerle birlikte tercihleri
ve istekleri degisen miisterilere daha diisiik maliyetle ve daha hizli sekilde hizmet sunmak,
bu miisterilerin ihtiyaglarini tespit ederek buna uygun iiriin ve hizmet {iretmek, sektordeki
rakiplerine gore teknolojik agidan rekabet avantaji saglamak, maliyet ve zaman kaybina
neden olan siirecleri uygulamadan kaldirmak suretiyle karliligr arttirmak ve yeni kusak

miisterilere ulasmak olacaktir.

1.2. Dijital Bankaciligin Tarihsel Gelisimi

Bankacilik sektoriindeki dijitallesmenin bilinen ilk uygulamasi olan Cash Dispenser, 1967
yilinda Ingiltere’de Barclays Bank tarafindan uygulanmistir. Cash Dispenser sistemi,
miisterinin bankaya gitmeden hesabina nakit gelmesine olanak veren ve bugiinkii
uygulamalarindan farkl olarak delikli bir kart kullanilmasi esasina dayanan bir sistem olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Korkmaz ve Govdeli, 2005). Bu sistem 1983 yilindan itibaren
kullanilmaya baglanan ATM cihazlarinin ilk uygulamasi olarak kabul edilmektedir. Daha
sonralart ATM sistemleri gelistirilmis ve giiniimiizde para gonderme, para ¢ekme, kredi
basvurusu, altin verme vb. gibi ¢cok sayida bankacilik isleminin yapilmasina olanak saglayan
bir sistem haline dondstiiriilmiistiir. Dijital bankaciligin temeli olarak kabul edilen ATM
sistemleri ayni zamanda bankacilik maliyetlerinin hizla diismesine neden olmustur.
Tiirkiye’de ise ilk ATM cihaz1 1987 yilinda “Bankamatik™ adiyla Is Bankas: tarafindan

kullanima sunulmustur (Yurttadur ve Siizen, 2016).
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Miisterilerin hesap bilgilerine ulasmasi1 konusunda ise bilinen ilk dijital bankacilik
uygulamasi 1981 yilinda ABD’de evde bankacilik hizmeti olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Miisterilerin bir hat araciligi ile evde kullandiklar1 bilgisayarlar ile banka bilgisayarlari
arasinda baglant1 Kurulmasi saglanan bu uygulamada, miisteriler sz konusu hatlar ile banka
hesaplar1 iizerinden iglem yapma ve talimat verme gibi hizmetlerden faydalanmislardir

(Horvitz, 1996).

Nakit 6deme yerine kullanilan kredi kartlarinin tarihsel gelisimine bakilacak olursa, nakit
para yerine gegen ilk kartinin ABD menseli Hot Credit Letter Sirketi tarafindan 1894 yilinda
cikarildig1 soylenebilir. S6z konusu bu kart bahsedilen déonemde sadece turizm sektoriinde
kullanilmasina karsilik daha sonralar1 farkli sektorlere de ilham olmustur. Farkli sektorlerde
yer alan firmalarin kredi kart1 diizenleyerek miisterilerin kullanimina sundugu goriilmiistiir.
Bu uygulama sonrasinda ise gercek anlamda kredi karti olarak miisterilerin kullanimina
sunulan ilk kredi kart1, 1951 yilinda Franklin National Bank tarafindan ¢ikarilmistir (Kaya,
2009). Tirkiye’de ise kredi karti sisteminin ilk 6rnegi 1980 yilinda Emlakbank ve Vakifbank
onciiliigiinde baglamis ve yaygimlastirilmistir (Giiney, 2007: 103).

Bir tarafta fiziki olarak subeleri olan ve bununla birlikte dijital hizmet veren bankalar
olmasina karsilik, sadece dijital ortamda faaliyet gosteren, subesi bulunmayan ve islemlerin
tamaminin sanal ortamda yapildig1 banka 6rnekleri de bulunmaktadir. Sadece dijital ortamda
faaliyet gosteren bankacilik tiirliniin ilk 6rnegi 1995 yilinda ABD’de kurulan Security First
Network Bank’tir (Deitel, Deitel ve Steinbuhler, 2000: 459, 460). Bu bankacilik tiiriinde
bankanin miisterisi olmak isteyen miisteriler internet iizerinden kayit yaparak miisteri
olmakta ve bankacilik islemlerini sadece internet {izerinden yiiriitmektedirler. Bu tiir
bankaciligin son yillarda karsimiza ¢ikan bir diger 6rnegi ise BBV A tarafindan kaynak

aktarilarak kurulan Ingiltere merkezli Atom Bank tir.

Bankacilik islemlerinin bir kisminin subelerden ziyade baska kanallardan yapilmasi
uygulamast ATM cihazlan ile baslamistir. Bu uygulamayi takiben telefon bankacilig
hizmetleri verilmeye baglamistir. Telefon bankacili§i, bankanin miisteri hizmetlerine
ulasilmasini miimkiin kilan bir numaranin aranmasi ve miisteri temsilcisi ile goriisme
neticesinde banka miisterisinin kredi kart1 veya hesap bilgilerine ulagsmasini, EFT-Havale

gibi bankacilik islemlerinin yapilabilmesini miimkiin kilmistir.
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Diinya genelinde 1995 yilindan itibaren internetin yayginlagsmaya baslamasi ile birlikte,
telefon bankaciligi uygulamalar1 yerini internet bankaciligina birakmustir. Tiirkiye’de
internet bankacilig1 kullanimi ilk olarak 1997 yilinda is Bankasi tarafindan miisterilerin
hizmetine sunulmustur. Bankalarin internet siteleri tizerinden sunulan internet bankaciligi
hizmeti kisa siire igerisinde miisteriler tarafindan benimsenmis ve ayni1 y1l igerisinde Garanti
Bankasi da internet bankaciligi uygulamasini hayata geg¢irmistir. Bu sekilde internet

bankaciligi kullanimi {ilkemizde yayginlasmaya baglamistir.

Tirkiye’de dijital bankaciligin gelisimine kisaca bakilacak olursa; 1968 yilinda Kog
Grubuna bagli Setur AS.’nin Diners Club’tan kart ¢ikarma yetkisi almasiyla birlikte dijital
O0deme sistemlerinin temeli atilmistir. Ger¢ek anlamda ilk kredi kart1 1980 yilinda
miisterilerin kullanimina sunulmus ve kullanimi hizlica yayginlagmistir. Kredi kartlarinin
yayginlagmasiyla birlikte bankalar tarafindan 1987 yilinda ilk ATM cihaz1 kullanima
sunulmustur. Bunu takiben 1991 yilinda igyerleri tarafindan POS cihazlar1 kullanilmaya
baglamistir. Bu gelismenin bir sonucu olarak kredi karti kullaniminda da hizli artiglar
yasanmistir. 1996 yilinda telefon bankaciligi hizmeti verilmeye baslanmis ve banka
miisterileri hesap bakiyesi, kredi kart1 harcamalar1, EFT, havale gibi bankacilik islemlerini

telefon bankacilig1 kanalindan yapabilme imkani elde etmislerdir.

Garanti Bankasi ve Is Bankasi’nin miisterilerine internet bankaciligi hizmeti vermesi ile
birlikte, internete erisimin yaygin olmamasina ragmen internet bankacilig1 kisitli da olsa
kullanima agilmistir (Onay ve Helvacioglu, 2007). Internet erisiminin yayginlasmasi ve
akilli telefonlarin icadiyla birlikte 2007 yilinda Is Bankasi tarafindan ilk mobil bankacilik

uygulamasi miisterilerin kullanimina sunulmustur.

Gelisen teknolojik gelismelerle birlikte internetin akilli telefonlarda kullanilmaya baglamasi
sonucunda mobil bankacilik hizmetleri giin gegtikge daha da gelistirilmektedir. Giiniimiizde
internet bankaciligi hizmetinin yerini mobil bankacilik uygulamalarina biraktig
gozlenmektedir. Gilinlimiizde mobil bankacilik uygulamalarimin bankacilik sektoriindeki
dijital yenilikler arasinda en aktif sekilde kullanilan uygulama konumunda oldugu
gozlenmektedir. Bununla birlikte bankalar tarafindan olusturulan ve bir yapay zeka {irlini
olan chatbotlarin mobil bankacilik uygulamalarina entegre edildigi bir donem igerisine
girilmigtir. Gelecek donemlerde mobil bankacilik uygulamalarinda yer alan ve miisteri

temsilcisi gibi ¢alisan bu chatbotlarin, bir dijital goriintii ile birlesmesi ve karsimizda
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gercekten bizi dinleyen bir miisteri temsilcisi varmis gibi hizmet vermesi ¢ok uzak bir

olasilik gibi goriinmemektedir.

Ik basta miisterilerin kisisel bilgisayar1 ile banka sistemi arasinda baslayan bankacilik
sektoriindeki dijitallesme seriiveninin bugiin gelmis oldugu nokta g6z Oniinde
bulunduruldugunda, neslin dijitallesmesi ile birlikte dijital yeniliklerin de hiz kazandigi
gozler Oniine serilmektedir. Kredi karti, telefon bankaciligi, internet bankaciligi, mobil
bankacilik derken artik giliniimiizde blockchain, Fintech, dijital ¢ek ve agik bankacilik
kavramlari konusulmaya baslamistir. Dijitallesmenin etkisiyle bankaciligin tabular1 da
zaman igerisinde yikilmaya baglamigtir. Uzun yillardir bankaciligin temel kurali olarak
kabul edilen miisteri bilgilerinin gizliligi anlayisi, giiniimiizde verinin demokratiklesmesi

olarak tabir edilen agik bankacilik kavramu ile birlikte anlamin yitirir hale gelmistir.

Bankacilik sektoriinde yasanan dijital gelismeler bir yandan da sektordeki insan giicii
gereksinimini  azaltmaktadir. Geleneksel bankacilik donemlerinde banka personeli
tarafindan yiiz yiize yapilan birgok islem artik dijital dagitim kanallar1 izerinden yapilabilir
diizeye gelmistir. Dijital dagitim kanallarinin yogun olarak kullanilabilir olmasinin sonucu
olarak da bankalarin personel ve sube maliyetlerinde ciddi azalmalar meydana gelmistir. Bu
nedenle de bankalar hem Kkarlarini arttirmak hem de tercihleri ve aligkanliklart degisen yeni
dijital miisterilerine ayak uydurabilmek i¢in dijitallesme yaris1 igerisine girmislerdir. Su
noktada dijitallesmede farklilik yaratan ve dijitallesme yarisini On siralarda gotiirmeyi

basaran bankalarin sektdrde rekabet sanslarinin daha fazla olacagi sdylenebilir.

1.3. Tiirkiye’de Dijital Bankacihk Kullanimi

Tiirkiye’de dijital bankacilik kullanimi hakkindaki bilgiler 4 kategoriye ayrilmistir. Bu
boliimde ilk olarak dijital bankacilig1 kullanan aktif miisteri sayilar1 ve bu sayilarda meydana
gelen artig/azalis oranlar1 incelenmistir. Ikinci olarak POS, ATM, kredi kart1 ve debit kart
(hesap kart1) sayilar ile bu sayilarda meydana gelen artig/azalis diizeyleri incelenmistir.
Ugiincii olarak internet bankaciligi kullanan aktif miisteri sayilar1 ile bu sayilarda yillar
itibariyle meydana gelen artig/azalis diizeyleri incelenmistir ve son olarak mobil bankacilik
kanalin1 kullanan aktif miisteri sayilari ile bu sayilarda yillar itibariyle yasanan artig/azalis
diizeyleri incelenmistir. Kullanilan veriler yilin {igiincii ¢eyregine gére TBB tarafindan

yayinlanan verilerden olusmaktadir.
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1.3.1.Dijital Bankacilik Istatistikleri

Tiirkiye’nin dijital bankacilik istatistikleri TBB iiyesi olan, mobil bankacilik hizmeti veren
21 banka ile internet bankaciligi hizmeti veren 27 bankanin géndermis oldugu verilerinden
olusmaktadir®. Bu veriler 1s131nda Tiirkiye’de aktif dijital bankacilik miisteri miisteri sayilari
ve yillara gore bu sayilarda meydana gelen artig/azalis diizeyleri Cizelge 1.1’de yer

almaktadir.

Cizelge 1.1. Aktif olarak dijital bankacilik kullanan miisteri sayis1 (bin Kisi)

Yillar Artis (%) Artis (%)

09/2018 09/2019 09/2020 2018-2019 2019-2020
Bireysel 39.758 48.100 60.038 20,98% 24,82%
Kurumsal 1.822 2.048 2.702 12,40% 31,93%
Toplam 41.580 50.148 62.741 20,61% 25,11%

Kaynak: TBB aktif dijital bankacilik miisteri sayilari verilerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.1°¢ gore aktif olarak dijital bankacilik miisteri say1s1 2019 yili Eyliil doneminde
2018 yili Eylil donemine gore %20,61 oraninda artis gostermistir. Bununla birlikte 2020
yili Eylil doneminde ise bir onceki yila gore %25,11 oraninda artis gosterdigi
gdzlenmektedir. Ozellikle 2020 yili Eyliil déneminde kurumsal miisterilerin dijital kanallart
kullanim oraninin bireysel miisterilere gore daha fazla artmis oldugu goze carpmaktadir.
2020 y1l1 Eyliil donemi itibariyle aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 62 milyon kisiyi agmis

durumdadir.

Dijital bankacilik kullaniminin yas gruplarma gore dagilimi asagidaki ¢izelgede

gosterilmektedir;

! Dijital Bankacilik Miisteri Sayis1 = Sadece internet bankacilign kullanan miisteri sayis1 + Sadece mobil
bankacilik kullanan miisteri sayis1 + Hem internet hem mobil bankacilik kullanan miisteri sayisi.
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Cizelge 1.2. Aktif olarak dijital bankaciligi kullanan bireysel miisterilerin
yas dagihimlan (bin Kisi)

0-17 Arasi 18-25 Arasi 26-35 Arasi 36-55 Aras1  56-65 Aras1 66 ve iizeri

2018 217 8.971 12.801 14.946 2.173 649
2019 233 10.472 14.690 18.660 3.008 1.038
2020 190 11.890 17.579 24.110 4.579 1.691

Kaynak: TBB dijital bankacilik istatistiklerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.2’ye gore yapilan inceleme sonucunda, 36-55 yas araliginda bulunan miisterilerin
dijital bankacilig1 en ¢ok kullanan miisteri grubu oldugu gozlenmektedir. Bu yas grubunu
26-35 yas arasinda yer alan miisteriler izlemektedir. Dijital bankaciligi en az kullanan
miisteri grubu ise 0-17 yas araliginda yer alan miisteriler olmasina ragmen, bu yas grubunda
yer alan banka miisterisi sayisinin diger yas gruplarina gére daha diisiik diizeyde oldugunun
da goz oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. 0-17 yas grubunu takiben en diisiik dijital
bankacilik kullanim oraninin 66 yas ve istii olan miisteri grubunda oldugu gézlenmektedir.
66 yas ve lizeri misteri grubundaki misteriler dijitallesme ile en ge¢ tanisan ve buna ayak
uydurmakta zorlanan miisteri grubunu olusturmaktadir. Diger yas gruplarina gore daha
gelenekgi olan bu miisteri grubu, bankacilik islemlerini dijital kanallardan yapmak yerine

daha ¢ok subeleri tercih etmektedirler.

1.3.2.POS, ATM, Kredi Kart1 ve Debit Kart Kullanimi

Dijital bankaciligin temelleri kartli sistemlerin kullanimi ile atilmistir. Bu nedenle dijital
bankacilik analizlerinde kredi karti ve debit kartlarin sayilari, bunlarin aliveriglerde
kullanilmasina olanak saglayan POS cihazlarinin sayilar1 ve bu kartlarin nakit amaciyla
kullannm ve Odemelerine imkan veren ATM sayilarinin 6nemle {izerinde durulmasi
gerekmektedir. Pos cihazi, ATM cihazlari, kredi kart1 ve debit kart rakamlarina ait veriler
Bankalararas1 Kart Merkezi tarafindan yayinlanan istatistiklerden yararlanarak
olusturulmustur. Cizelge 1.3’de 2015-2019 yillari arasindaki POS, ATM, kredi kart1 ve debit

kart rakamlar1 yer almaktadir.
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Cizelge 1.3. POS cihazi, ATM cihaz, kredi karti1 ve banka karti1 kullanimi
(09/2016-09/2020)

Kart Sayis1
Doénem Pos Degisim ATM  Degisim Toplam Degisim Toplam Degisim
Saysi Sayist Kredi Banka
Kart1 Karti
09/2016 1.804.751 --- 48.197 --- 57.741.765 114.735.756

09/2017 1.684.080 -6,69%  49.038 1,74%  61.251.618 6,08%  127.300.550 10,95%
09/2018 1.609.308 -4,44% 51455 493%  65.483.891 6,91% 140.076.710 10,04%
09/2019 1.647.804 2,39%  52.681 2,38%  68.592.980 4,75%  160.433.960 14,53%
09/2020 1.692.134 2,69%  53.075 0,75%  73.856.831 7,67%  181.116.590 12,89%

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

Cizelge 1.3’de yer alan POS rakamlari incelendiginde; 2017 ve 2018 yillarinda POS
cihazlarinin sayisinin diistiigli gozlenmektedir. S6z konusu yillarda bankacilik sektoriinde,
farkli bankalara ait pos cihazlarinin tek POS cihazinda birlestirilmesini saglayan ortak pos
uygulamasinin oldugu ve bununla birlikte yazarkasa POS uygulamasinin hayata gegirildigi
bilinmektedir. Bu gelismelerin bir sonucu olarak s6z konusu yillarda POS cihazlarinin
sayisinda bir diisiis yasandigi sdylenebilir. Bununla birlikte bu sayinin 2019 yilinda %2,39
oraninda ve 2020 yilinda %2,69 oraninda tekrar artis gosterdigi gézlenmektedir.

Gerek ATM sayilar1 gerek kredi kart1 ve gerekse banka karti sayilari incelendiginde ise, bu
sayilarda inceleme donemlerinde herhangi bir diisiisiin yagsanmadigi, aksine yillar icerisinde
diizenli bir sekilde artis yasandigir gézlenmektedir. Bu da bankalarin misterilerini dijital
bankacilik kanallarina yonlendirme konusunda biiyiik bir ¢aba gosterdiklerini ortaya

koymaktadir.

1.3.3. Internet Bankacih@ Kullanimi

Banka miisterilerinin bilgisayar ortamindan bankanin internet web siteleri iizerinden kisisel
bankacilik  bilgilerine wulasip islem yaptiklart internet bankaciligi, internetin
yayginlasmastyla birlikte hizli bir sekilde kullanimimi arttirmistir. Internet bankaciligi
kullanim bilgileri TBB istatistikleri tarafindan olusturulmaktadir. Asagida 2016-2020 yillar
arasinda aktif internet bankaciligi miisteri sayis1 ve bu yillar arasinda yasanan degisim

incelenmistir.
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Cizelge 1.4. Aktif olarak internet bankaciligin1 kullanan miisteri sayis1 (bin Kisi)

09/2016 09/2017 09/2018 09/2019 09/2020
Bireysel 17.400 11.552 11.334 10.527 10.758
Kurumsal 1.272 1.231 1.270 1.253 1.340
Toplam 18.672 12.783 12.604 11.780 12.098

Kaynak: TBB internet bankacili1 aktif miisteri sayilari verilerinden yararlamilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.4’e gore internet bankaciligi aktif misteri sayis1 2016 yili Eyliil doneminde 18
milyon 672 bin kisi iken, 2020 yili Eyliil doneminde bu saymin 12 milyon 98 bin kisiye
diistiigli gozlenmektedir. TBB tarafindan yayinlanan istatistige gore 2020 yili Eyliil
doéneminde internet bankaciligi sistemine kayitli ve en az bir kez sisteme giris yapmis olan
miisteri sayis1 77 milyon 47 bin kisidir®. Kayith miisteri sayisimin sadece %15,70’inin aktif
kullanict oldugu internet bankaciliginda yasanan bu diislisin mobil bankacilik
uygulamalarmin gelismesinden kaynaklandigi sdylenebilir. Tezin bir sonraki boliimiinde
mobil bankacilik ile ilgili paylasilan istatistikler bu bilgiyi dogrular nitelikte sonuglar ortaya
koymaktadir.

Asagida yer alan ¢izelgede aktif internet bankaciligi miisteri sayisinda yillar itibariyle

yasanan diisiis gozler oniine serilmektedir.

Cizelge 1.5.Aktif olarak internet bankacihigim kullanan miisteri sayisindaki degisim

2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020
Bireysel 16,01% -33,61% -1,89% -1,12% 2,19%
Kurumsal 5,04% -3,22% 3,17% -1,34% 6,94%
Toplam 15,19% -31,54% -1,40% -6,54% 2,70%

Kaynak: TBB internet bankaciligi aktif miisteri sayilar1 verilerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.5’¢ gore; 2016 ve 2020 yillarinda bir 6nceki yila gore internet bankaciligi
kullaniminda bir artig gézlenmesine ragmen, 2017, 2018 ve 2019 yillarinda kendilerinden
bir 6nceki yila gore dnemli derecede diisiisler gozlenmektedir. Dijital gelismelerin artmasi
ve kullanicilarin dijital kanallara ulasimmin daha kolay duruma gelmesine paralel olarak,
zaman icerisinde internet bankaciligi kanali kullaniminda gerek bireysel miisteriler gerekse

kurumsal miisteriler acisindan diisiisler gozlenmektedir. Buna karsilik 2019-2020 yillari

2 TBB tarafindan yayinlanan 2020 yili Eyliil dsnemi “Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri” raporu
verilerine dayanmaktadir (s.6), https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/1472/Dijital-
Internet-Mobil_Bankacilik_Istatistikleri-Eylul_2020.pdf (Erisim Tarihi: 15 Kasim 2020).
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arasinda tiim diinyada yasanan Covid-19 pandemisinden etkilenen Tiirkiye’de de pandemi
Onlemleri olarak, banka miisterilerinin dijital kanallar1 kullanarak bankacilik islemlerini
yapmalar1 saglanmistir. S6z konusu dénemde Tiirkiye’de pandeminin yikic1i ekonomik
etkilerinin azaltilmasi1 adina kamu bankalar1 tarafindan vatandaslara kullandirilmak tizere
temel ihtiyag kredisi uygulamasi baslatilmistir. Temel ihtiyag kredisi bagvurusunda
bulunacak miisteriler ile temas1 azaltmak adina, bu krediye basvurularda internet bankaciligi
veya mobil bankacilik kanallarinin kullanilmasi zorunlu tutulmustur. Kredi bagvurularinin
donemini i¢inde barindiran 2020 yili Haziran doneminde internet bankaciligi kanali
tizerinden yapilan kredi bagvurularinda 2020 yili Mart donemine gore %85,78 oraninda artis
oldugu gozlenmektedir. Bu nedenle 2019-2020 doneminde mobil bankacilik
uygulamalarinin kullanilmaya baglamas: ile birlikte popiilaritesini yitiren internet

bankaciliginin kullanim oranlarinda tekrar yiikselis oldugu gozlenmektedir.

Banka miisterilerinin internet bankacilig1 kanaliyla yaptiklari bankacilik igslemlerinin tiirleri

ise su sekildedir;

Cizelge 1.6. Internet bankacihgindan yapilan islem adedi (bin adet)

09/2016 09/2017 09/2018 09/2019 09/2020

Finansal islemler 135.226 126.128 127.284 113.484 112.327
Finansal Olmayan islemler 4.155 4.342 3.080 3.426 3.783
Uriin Satis Verileri (Kredi+Sigorta) 227 147 162 156

Kaynak: TBB internet bankacihigi istatistiklerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.6’ya gore, internet bankaciligi kanali ile yapilan finansal islemlerin nerdeyse her
yil diistiigli gézlenmektedir. Bununla birlikte internet bankaciligi kanaliyla yapilan finansal
olmayan islemlerde ve iiriin satiglarinda 2018 yilinda bir 6nceki yila gore biiyiik bir diisiis

yasandig1 ancak daha sonraki yillarda artis yasandig1 goze ¢arpmaktadir.

1.3.4. Mobil Bankacihk Kullanimi

Akallt cep telefonlarinda yasanan hizli teknolojik gelisme ile birlikte internet hizmeti mobil
cihazlarda kullanilmaya baslamistir. Giliniimiizde artik hemen herkesin kullanmis oldugu
mobil cihazlarda internet hizmeti aldigin1 gérmek miimkiin hale gelmistir. Bununla birlikte
bankacilik sektorii de mobil bankacilik hizmetlerine yaptigi yatirimlari arttirarak bankacilik

hizmetlerini mobil uygulamalar tizerinden misterilerin kullanimina agmistir. Yasanan bu
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durum mobil bankacilik uygulamalarinin kullaniminda hizli bir artis yasanmasia neden

olmustur.

Asagida bankacilik sektoriinde aktif mobil bankacilik miisteri sayilar1 ve yillar itibariyle bu

sayilarda yasanan artislar yer almaktadir.

Cizelge 1.7. Aktif olarak mobil bankacihig kullanan miisteri sayis1 (bin Kisi)

09/2016 09/2017 09/2018 09/2019 09/2020
Bireysel 16.106 25.788 35.705 44,751 57.353
Kurumsal 507 748 1.080 1.420 2.018
Toplam 16.613 26.536 36.785 46.171 59.370

Kaynak: TBB mobil bankacilik aktif miisteri sayilar: verilerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.7°ye gore mobil bankacilik kanalini aktif olarak kullanan miisteri sayis1 2016 yili
Eyliil doneminde 16 milyon 613 bin kisi iken 2020 yili ayn1 doneminde 59 milyon 370 bin
kisiye yiikselmistir. Mobil bankacilik kullanici sistemine kayitli ve en az bir kez sisteme
giris yapmis olan miisteri sayis1 ise 92 milyon 653 bin kisidir’. Bu rakamlara gére mobil

bankaciligin aktif olarak kullanim oran1 %64,07 seviyesindedir.

Cizelge 1.8. Aktif olarak mobil bankaciligi kullanan miisteri sayisindaki degisim

2015-2016 2016-2017 2017-2018 2018-2019 2019-2020
Bireysel 59,81% 60,11% 38,46% 25,34% 28,16%
Kurumsal 42,42% 47,53% 44,39% 31,48% 42,11%
Toplam 59,22% 59,73% 38,62% 25,52% 28,59%

Kaynak: TBB mobil bankacilik aktif miisteri sayilar: verilerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.8’e gore aktif olarak mobil bankacilik kanalin1 kullanan miisteri sayisi her y1l ciddi
oranlarda artis gostermistir. Gerek kurumsal ve gerekse bireysel miisteriler mobil bankacilik

kullanimlarini arttirmiglardir.

3 TBB tarafindan yayinlanan 2020 yili Eyliil dsnemi “Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri” raporu
verilerine dayanmaktadir (s.12), https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/1472/Dijital-
Internet-Mobil_Bankacilik_Istatistikleri-Eylul_2020.pdf (Erisim Tarihi: 15 Kasim 2020).
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Banka miisterilerinin mobil bankacilik kanaliyla yaptiklar: bankacilik islemlerinin tiirleri ise

su sekildedir;

Cizelge 1.9. Mobil bankaciliktan yapilan islem adedi (bin adet)

09/2016  09/2017 09/2018 09/2019 09/2020

Finansal islemler 127.550 230.152 360.171 484.920 738.428
Finansal Olmayan islemler 5.214 11.141 18.324 24.216 41.904
Uriin Satis Verileri (Kredi+Sigorta) --- 774 1.027 2.356 3.190

Kaynak: TBB mobil bankacilik istatistiklerinden yararlamilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.9°da yapilan inceleme neticesinde gerek finansal gerekse finansal olmayan
islemlerde mobil bankaciligin ¢ok aktif bir sekilde miisteriler tarafindan kullanildigini
soylemek miimkiindiir. Mobil bankacilik kanali {izerinden yapilan toplam islem adedine dair
inceleme neticesinde, son 3 yil igerisinde gergeklesen islem adetlerinde ciddi artislarin
yasandig1 gozlenmektedir. 2018 yili Eylill doneminde mobil bankacilik kanali tizerinden
yapilan toplam islem adedi 2017 yil1 Eyliil donemine gore %56,78 oraninda, 2019 y1l1 Eyliil
doneminde yapilan islem adedi 2018 yili Eyliil donemine gore %34,77 oraninda artis
gostermistir. Ayn1 zamanda 2020 yili Eyliil doneminde yapilan islem adedi 2019 yili Eyliil

donemine gore %53,18 oraninda artig gostermistir.

Bununla birlikte internet bankacilig sistemine kayitli olan misteriler i¢erisinde aktif olarak
kullanan misteri sayis1 %15,70 seviyesinde iken, mobil bankacilik sistemine kayitl miisteri
sayist igerisindeki aktif miisteri oranmin %64,07 seviyesindedir. Yukarida yer alan
bilgilerden yola c¢ikarak ozellikle son yillarda mobil bankacilik uygulamalarinin
gelistirilmesi sonucunda, internet bankaciligina gore mobil bankaciligin miisteriler

tarafindan daha ¢ok tercih edilen bankacilik kanali durumuna geldigi sdylenebilir.

1.4. Dijitallesme ile Birlikte Bankacilik Sektoriine Gelen Yenilikler

1.4.1. ATM (Automatic Teller Machine)

Tiirkge karsilig1 otomatik gise veya vezne makinesi olan ATM cihazlar1 diinya tizerinde ilk
olarak 1967 yilinda Barclays Bank tarafindan kullanilmistir. Ulkemizde ise bu cihazlar ilk
kez 1987 yilinda Is Bankasi tarafindan “Bankamatik” ad1 ile kullanima sunulmus ve bu

tarthten itibaren halk arasinda bu cihazlarin tamami “Bankamatik” adiyla anilmaya


https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59

26

baslamistir. Bu cihazlarda kullanilan debit cardlar ise halk arasinda bankamatik kart1 olarak

adlandirilmistir.

Baslarda sadece para ddeme ve hesap Ozeti verme gibi 6zellikleri olan ATM cihazlar,
teknolojik gelismelerle birlikte islevsel olarak gelistirilmistir. Su anda ATM cihazlar
herhangi bir zaman kisit1 olmaksizin para yatirma, hesaba havale, hesap 6zeti verme, fatura
O0deme, kredi bagvurusu, nakit avans gibi sube kanaliyla yapilabilecek bir¢ok islemin
yapilabildigi bir hizmet kanali haline gelmistir. ATM’ler bu 6zellikleri sayesinde subelerde
yasanan vezne yogunluklarinin azalmasina ve bunun sonucunda bankacilik hizmet
maliyetlerinin 6nemli 6l¢iide diigmesine neden olmustur (Giimiis, Apak, Giimiis, Giimiis ve
Glmiis, 2015). Yine ayni sekilde daha onceleri miisteriler sadece miisterisi olduklar
bankalarin ATM cihazlarindan islem yapabilir durumda iken, giiniimiizde tiim bankalara ait
ATM cihazlarinin tiim banka miisterileri tarafindan ortak olarak kullanilabilir duruma
geldigi gorilmektedir (Fitch, 2002:12). Bu sayede miisterilerin hangi bankanin miisterisi
oldugu fark etmeksizin tiim bankalarin ATM cihazlarin1 kullanabilmeleri saglanmistir.
Ulkemizde ise 01 EKim 2009°dan itibaren BKM tarafindan ortak ATM uygulamasi hayata
gecirilmistir. Bu uygulama sayesinde banka miisterileri istedikleri bankanin ATM’sinden

islem yapabilir hale gelmistir.

ATM cihazlariin kullanimi1 miisterilere subede islem yapmaya kiyasla maliyet ve zaman
tasarrufu saglamaktadir. ATM cihazlarindan yapilan para transferi, fatura 6deme gibi
bankacilik islemleri miisteri agisindan genellikle herhangi bir maliyet icermezken, bu
islemleri fiziki subelerden yapmak miisterilere ek bir maliyet getirmektedir. Bununla birlikte
misteriler ATM’lerden zaman kisitlamasi olmadan hizmet alabilirken, subelerden alinan

hizmet kisitli mesai saatlerine tabi olmaktadir.

ATM kullaniminin bu faydalarinin yaninda miisteriler tarafindan kullanilan kartlarin
kaybolmasi veya ¢alinmasi ya da kart sifrelerinin kotii niyetli 3. sahislarin eline gegmesi
ihtimali gibi riskleri de bulunmaktadir. Dolandiricilik islemlerine maruz kalmamak igin
miisterilerin sifrelerini baskalariyla paylasmamalar1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda bu
kartlarin yenileme donemlerinde yeni kartlarin gelme siiresi igerisinde misterilerin ATM
cihazlarindan hizmet alamama durumu da muhtemel bir risktir. Giiniimiizde bankalarin
birgogu hem bu riskin 6niine gegmek ve miisteri magduriyetini azaltmak hem de miisteri

memnuniyetini arttirmak ic¢in kredi kartlar1 ve debit kartlarin subeden basimini miimkiin



27

kilan teknolojiler gelistirilmistir. Bankalar s6z konusu bu teknolojiyi satin alarak bu sayede
miisterilerin kart basim ve teslim siirecinin Oniine gecilmesi saglanmistir. Bu sekilde
miisteriler kartlarmin kullanim siiresi dolmadan 6nce de subeden yeni bir kart edinip

kullanima devam edebilmektedirler.

ATM cihazlar1 bir ag sayesinde bankanin sistemine baglanarak bankalarin miisterilerine
genis bir cografyada, sube agma geregi duymadan, personel ihtiyaci hissetmeden, kesintisiz
ve belirli bir standartta hizmet sunulmasint miimkiin hale getirmektedir. Bu nedenle bankalar
misteri potansiyelinin yeterli diizeyde olmadigi lokasyonlarda sube agmak yerine ATM
cihazlari yerlestirerek miisterilerine hizmet verme yolunu tercih etmektedirler. Son bes yilda
iilkemizde bankalara ait ATM sayisinin %10,77 oraninda artmast ve ATM sayisinin
52.681’e ulagmasi, bankacilik sektoriinde alternatif dagitim kanali olarak ATM cihazlarinin

Oonemini gozler dniine sermektedir.

1.4.2.Kiosk Bankacihigi

Tiirkge karsiligi kabin olan kiosk cihazlari, interaktif islemlerin bilgisayar ortaminda
yapilabilmesine imkan taniyan self servis cihazlari ifade etmektedir. 1991 yilindan bu yana
diinya genelinde cesitli sektorlerde kullanilan bu cihazlarin kullanim amaci, sanal ortamda
bireylerin iiriin, hizmet ve bilgilere etkin bir sekilde ulagsmasina imkan tanimaktir (Demirel,
2001). ATM cihazlarina nazaran daha diisikk hacimde yer gerektiren ve bankalara maliyeti
acisindan daha avantajli bir konumda olan kiosk makineleri bankacilik sektoriinde genellikle
sube igerisinde konumlandirilmaktadir. Bir ATM cihazimin yaklagik iigte bir maliyetine
sahip olan bu cihazlar bankalara subelerde yogunlugu azaltarak, miisterilere ise zamandan

tasarruf noktasinda avantajlar saglamaktadir (Tolon, 2004).

Estetik ve ergonomik olarak dizayn edilen kabinlerin igerisine yerlestirilmis bilgisayar
aracili81 ile reklam, tanitim veya bilgilendirme amaciyla kullanilan kiosklar gesitli giivenlik
asamalarinin gecilmesi kosuluyla miisterilere bilgilerini goriintiileme ve bankacilik
islemlerini yapma firsatin1 vermektedir. Sanal bir banka subesi gorevinde kullanilan bu
cihazlar konumlandirma agisindan pratik olduklarindan dolayr bankacilik sektoriinde giin

gectikce daha fazla kullanilmaktadir.
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1.4.3. Telefon Bankacihig

Misterilerin bankaya ait bir telefon numarasini arayarak bankacilik iglemlerine erigsim ve
islem yapma imkani taniyan telefon bankacilifi sistemi ilk olarak 1980°li yillarda

Amerika’da uygulanmaya baslamistir (Ouren, Singer, Stephenson ve Weinberg, 1998).

Ulkemizde ise ilk olarak 1991 yilinda uygulanan telefon bankaciligi hizmeti 6nceleri
bankalarin 444 ile baslayan miisteri hizmetleri erisim numaralarindan saglanirken,
giinlimiizde miisterilerin maliyetsiz bir sekilde kullandiklar1 0850 ile baslayan miisteri
hizmetleri numaralarindan saglanmaktadir. Bu hizmet banka tarafindan miisterilere 6zel bir
sifre verilmesi ve telefonun tuslar1 yardimiyla tuslanmasi seklinde saglanmaktadir.
Yapilabilen islemlerin bir kism1 miisteri temsilcisi ile konugarak yapilirken bir kismi ise [IVR

olarak adlandirilan interaktif sesli yanit sistemi yardimi ile yapilmaktadir.

Zaman ve mekan sinir1 olmaksizin banka miisterilerine hizmet alma fonksiyonu saglayan
telefon bankaciligi mobil bankaciligin gelisiminden once miisteriler tarafindan oldukca
tercih edilen bir dagitim kanali durumundaydi. Bununla birlikte telefon bankacilig1 banka
miisterilerinin bazi kesimlerince giiven eksikliginden dolayr cazip goriilmemektedir.
Teknolojik gelismeler sonucunda kullanima sunulan internet bankaciligi ve mobil bankacilik
platformlar1 sayesinde eski popiilaritesini yitirmesine ragmen, bankacilik islemleri igin
giiniimiizde halen en ¢ok tercih edilen dijital bankacilik kanallari arasindaki yerini
korumaktadir. Dijital bankacilia onem veren bankalar acisindan, ¢agri merkezleri
tarafindan toplanan miisteri bilgileri sayesinde miisteriye 6zel iiriin ve hizmet gelistirme
cabalar1 da devam etmektedir. Asagida ¢izelge 1.10°da bankalarin ¢agri merkezi istatistikleri

yer almaktadir.

Cizelge 1.10. Cagr1 merkezi kanal istatistikleri (09/2016-09/2020)

09/2016 09/2017 09/2018 09/2019 09/2020
Finansal islem Adedi 2.144.310 2.321.925 2.380.188 2.791.903 2.394.784
Top. islem Hac. (Bin TL) 5.231.953 9.666.166 ~ 11.488.978  13.672.256 14.989.831
Toplam Calisan Sayisi 8.594 9.276 8.885 8.625 9.520

Kaynak: TBB ¢agr1 merkezi istatistiklerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.10°a gore ¢agr1 merkezi calisan sayilarinda 2018 ve 2019 yil1 Eyliil donemlerinde
diisiis gozlenmektedir. Buna karsilik 2020 yili Eyliil doneminde cagri merkezi ¢alisan


https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
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sayisinda %10,38 oraninda artis oldugu goze ¢arpmaktadir. Diger taraftan ¢agri merkezi
kanaliyla yapilan islem hacminde her yil diizenli olarak artis gerceklestigi de
gozlenmektedir. Her ne kadar internet bankaciligi ve mobil bankacilik kanallar1 kadar banka
miisterileri tarafindan ge¢miste oldugu kadar tercih edilmese de, telefon bankaciligi
kanalinin miisteriler tarafindan finansal iglemler i¢in halen tercih edildigini sdylemek

mimkindir.

1.4.4.POS (Point Of Sale)

Point of Sale kelime gruplarinin bag harflerinden olusan POS sistemi ilk olarak 1973 yilinda
IBM sirketi tarafindan yazarkasa teknolojisine dayanilarak gelistirilmistir. ilk uygulamasi
1974 yilinda Dillard magazalarinda ve New Jersey’de bulunan Pathmark market
zincirlerinde kullanilan POS sistemleri tilkemizde 1991 yilinda kullanilmaya baslanmigtir

(Kaya, 2009: 15).

Kartli 6deme sistemlerinin gelismesine biiyik katki saglayan POS cihazlart da diger
teknolojik iiriinler gibi zaman igerisinde hizlica gelisim gdstermistir. Onceleri sadece bir
telefon hattina bagl olarak ¢aligabilen POS cihazlar1 gilinlimiizde internet hatlar1 ve GSM
hatlar1 ile bile ¢alisir duruma gelmistir. Miisterinin kredi kart1 limiti igerisinde kalmak
kosuluyla harcama yapabilmesine imkan saglayan bu &deme sistemi ayni zamanda

isletmelerin satiglarinin artmasinda biiyiik bir role sahiptir.

Odeme sistemlerinin bu kadar gelisme gdstermedigi dénemde her bankanim ayr1 bir POS
cihazinin bulunmasi, hem isyerlerinde gereksiz cihaz yogunluguna yol a¢gmis hem de
bankalara yiiksek POS cihaz1 maliyetlerine neden olmustur. Bu nedenle bankalara tek bir
POS cihazini bagka bankalarla ortak olarak kullanma imkani veren ortak POS uygulamasi
hayata gecirilmistir. Bu sekilde hem isyerlerindeki cihaz yogunlugu giderilmis hem de

bankalarin cihaz maliyetleri diigiirilmiistiir.

POS sistemi miisteriye daha kolay harcama yapabilme imkani saglamasimin yaninda,
isyerlerine de daha fazla satis yapma imkani1 vermektedir. Bununla birlikte aligveriglerde
POS kullanim1 kamu otoritesine kayit dis1 ekonominin 6niine gegme imkani saglamaktadir.
POS sistemlerinden gerceklestirilen her islem ic¢in fatura diizenleme zorunlulugu

oldugundan dolay1 vergi kacirma gibi ekonomiyi zora sokacak durumlarin da Oniine
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gecilebilmektedir. Son yillarda iilkemizde uygulanmaya baslayan yazarkasa POS
uygulamasi ile birlikte miisteriler tarafindan isyerlerine yapilan 6demelerin biiyiik bir

cogunlugunun kredi kartlar1 ya da banka kartlari ile yapildig1 gozlenmektedir.

1.4.5.internet Bankacihg

Cagimizin en 6nemli teknolojik gelismesi olarak ifade edilen internetin bankacilik sektorii
tarafindan kullanilmaya baglamasiyla birlikte, bankacilik sektoriiniin daha nce var olan asiri
korumaci yapisinda birgok farklilik meydana gelmistir. Teknolojik gelismeler bankalar
arasinda rekabet olusturmus ve bu rekabet bankacilik sektoriinii gelistirerek bankaciligin
olabildigince ileriye taginmasina neden olmustur (Biliylikdemir, 1997). Diger bir ifade ile
bankacilik sektorii internet kullaniminin artmasiyla birlikte kabuklarini kirmig ve daha ¢ok

disa acilmustr.

Internet bankacilig1, bir bilgisayar yardimi ile miisterilere ne zaman ne de mekan acisindan
bir sinir birakmaksizin bankacilik {iriin ve hizmetlerine ulagsma kabiliyeti sunan alternatif bir
hizmet dagitim kanali olarak tanimlanmaktadir (Altinisik, 2010). Onceleri miisterilerin
sadece hesap bilgilerine ulagsmasina imkan veren bir sistem olarak tanimlanan internet
bankaciligmin anlami giiniimiizde tamamen degismis durumdadir. Internet bankaciligi,
internete bagl olan bir bilgisayar araciligi ile miisterilere nakit para ¢ekme islemi disinda
kalan tiim bankacilik islemlerinin yapilmasia imkan veren bir sanal sube haline gelmistir.
[k baslarda alternatif bir dagitim kanali olarak kullanilmaya baslanan internet bankacilig
zaman igerisinde evrilerek ana dagitim kanali haline gelmis ve miisterilerin tiim bankacilik

hizmetlerini sanal subeden alabilmesi artitk miimkiin hale gelmistir.

1980’11 yillarda Citibank, Chemical Bank, Chase Manhattan gibi kuruluslarin miisterilerine
ev bankacilig1 hizmeti vermesi seklinde baslayan internet bankaciligi, s6z konusu donemde
internet kullanimiin diisiik seviyelerde olmasi nedeniyle ¢ok da yayginlagmamistir. Bu
nedenle internet bankaciliginin 1990’larin ortalarina kadar siiregelen internet kullanim
oranlarinin artmasina kadar basarisiz oldugu sdylenebilir. 1994 yilinda Stanford Federal
Credit Union ve ardindan Presidental Bank’in miisterilerinin hesaplarina ¢evrimigi olarak
ulasma imkani vermesinin ardindan ¢ok sayida banka miisterilerine internet lizerinden
bankacilik hizmeti sunmaya baslamis ve internet bankaciliginin kullanimi artan internet

kullanim oraninin da etkisiyle artmaya baslamistir (Rates, 2020).
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Tirk bankacilik sektoriinde ise internet bankaciligi 1991 yilinda Garanti Bankasi’nin
onciiliigl ile baslamis ve bu gelisme diger bankalar tarafindan takip edilmistir. Ancak gerek
bu konudaki altyapi yetersizligi gerekse miisterilerin internet bankaciligina karsi duyduklar
giivensizlik Tirk bankacilik sektoriinde internet bankaciliginin ilk zamanlarda yavas
ilerlemesine neden olmustur. Bu olumsuzluklara ragmen bankalarin yaptiklar: altyapi
yatirimlart sonucunda internet bankaciligi hizli bir sekilde yayillmistir. Glinlimiiz
kosullarinda mobil bankacilik kullannminin artmis olmasina ragmen Tiirk bankacilik
sektoriinde halen internet bankaciligini kullanan 10 milyonun iizerinde banka miisterisi
oldugu goze carpmaktadir. Bankacilik hizmetini internet subesi kanalindan alan bu
misteriler internet bankaciligi platformunun halen tercih edilen bir platform oldugunu

gostermektedir.

Internetin kitleler arasinda kullaniminin artmasiyla birlikte, bankacilik hizmetlerinin internet
bankacilig1 kanali ile verilmesi giindeme gelmis ve bankalar agisindan sube yogunluguna en
fazla sebebiyet veren bireysel miisteriler internet bankaciligi i¢in odak noktast olmustur
(Okumus, Bozbay ve Dagli, 2010). Bankalar maliyet tasarrufunu da goz Oniinde
bulundurarak miisterilerine internet bankacilig1r hizmetlerini kullanmay1 tesvik etmek i¢in
cesitli teklifler sunmuslardir (Marafon, Basso, Espartel ve Barcellos, 2018). Internet
bankacilig1 sayesinde miisteriler 7/24 istedikleri her yerden bankacilik islemi yapma imkani
elde etmesine ragmen, yapilacak islemler miisterisi olunan bankanin belirlemis oldugu islem

limitleri dahilinde gergeklestirilmektedir (Eris, 2013: 171).

Kullanilmaya baslandig1 déonemlerde gerek miisterilerin teknolojiye olan yabanciligi gerekse
altyap1 yetersizliklerinden kaynaklanan bazi dolandiricilik islemleri nedeniyle miisterilerde
internet bankaciligina karst olusan gilivensizlik bankalarin bu konudaki bilgilendirici
caligmalar ve altyap1 yatirrmlari sonucunda giderilmistir. ilk ddnemlerde miisterilerin mobil
telefonlarina gonderilen tek kullanimlik sifrelerle giivenlik adimlar1 olusturulmus ve buna
ek olarak halen giivensizlik duyan miisteriler i¢in tek kullanimlik sifre iireten cihazlar
miisterilere licretsiz olarak verilmistir. Bu sekilde internet bankaciligina yonelik miisterilerin

zihinlerinde yer alan giiven sorunu ¢6ziime kavusturulmustur.

Internet bankaciligi kullanimi dijital bankacilik anlaminda bir devrim niteliginde
goriilmesine ragmen birgok avantaj ve dezavantaji da bilinyesinde barindirmaktadir.

Bankalarin internet subelerinin kullanimi, miisterilere maliyet ve islem hizi agisindan
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avantaj saglamigtir. Bununla birlikte miisteriler zaman ve mekana bagli olmaksizin sadece
internete baglanan bir bilgisayar yardimiyla istedikleri yerden bankacilik islemlerini

yapabilir hale gelmistir (Y1ildirim, 2011).

Daha once yapilan bilimsel caligmalarda, bankalarin internet sitelerinin kullanim
kolayliginin (Kasheir, Ashour ve Yacout, 2009), web sitesinin miisteri {izerinde etkili
olmasmin (Elia, 2009), kolaylik, yardim 6zellikleri ve giivenlik gibi unsurlarin (Maenpaa,
Kanto, Kuusela ve Paul, 2006) miisterileri internet bankaciligini kullanmasi konusunda

motive ettigini ortaya koymustur.

Bankalar agisindan bakildiginda ise; internet bankaciligi kullaniminin artmasi: banka
subelerindeki miisteri yogunlugunun azalmasini saglamis ve bunun sonucunda bankalarin
faaliyet giderleri de azalmistir. Birgok fayda saglamakla birlikte internet bankaciliginin
bankalara sagladigi en 6nemli faydalardan biri bankalarin pazarlama faaliyetlerine daha
fazla zaman ayirabilme imkanina sahip olmasi olmustur (Isin, 2006). Bu sayede banka
personelleri pazarlama faaliyetlerinde daha aktif yer alacak zamana sahip olmuslardir.
Personellerin pazarlamaya daha fazla vakit ayirabilmelerinin sonucu olarak, bankalar daha
fazla yeni miisteri elde etme ve daha verimli miisteri hizmeti faaliyetinde bulunma imkan1

elde etmislerdir (Eroglu ve Yiicel, 2012).

Internet bankaciligmin getirdigi bu yeni pazarlama imkani, daha fazla rekabetin oldugu bir
ortamda bankalarin faaliyet gostermelerine neden olmustur (Kim, Widdows ve Yilmazer,
2006). Bu evrenin sonunda potansiyel miisteriler igin bankalar tarafindan yapilan pazarlama
caligmalar1 hiz kazanmistir. Subelerde daha ¢ok mevcut miisterilere hizmet veren operasyon
birimi personellerinde azalma buna karsilik pazarlama birimi personellerinin sayisinda ise
artis yasanmistir ve bu donemde banka pazarlama personelleri sube igerisinde olmak yerine

daha ¢ok saha calismalarinda yer almistir.

Bankalar agisindan internet bankaciliginin faydalari; maliyet tasarrufu, verimlilik, iiriin ve
hizmet gelistirilmesi, zaman tasarrufu, miisteri memnuniyeti, miisteri tabaninin arttirilmasi,
imaj, hareketlilik ve rekabeti arttirmak seklinde siralanabilir (Hosein, 2010). Miisteri
acisindan faydalari ise zaman ve maliyet tasarrufu, erisilebilirlik, destek alabilme, giivenlik

ve gizlilik, kolaylik, hiz ve yonetilebilirlik olarak siralanabilir (Chavan, 2013).
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Bankacilik sektoriinde internet bankaciliginin Kullanilmasi, kullanicilarin islem giivenlikleri
acisindan bazi riskleri de biinyesinde barindirmaktadir. Bu risklerin bir¢ogu kullanici
kaynakli risklerden olugsmasina karsilik yine de bu risklerin ger¢eklesmesi halinde bankanin

giiven ve imajiin zedelenmesi olasilig1 yiiksektir.

Internet bankaciliginin yapisi geregi bir tarafta kullaniciya saglanan bir sifre diger tarafta ise
bankanin sanal subesi yer almaktadir. O halde kullanicinin kullanmis oldugu sifrenin kolay
tahmin edilebilirligi, hizmetin alinmasinda kullanilan bilgisayarin viriis koruyucu
programlarla korunmamasi, sifrenin kullanici tarafindan 3. sahislarla paylagilmasi, giivenlik
sifre adimlarinin yetersizligi gibi faktorler miisteriler agisindan maruz kalinacak riski daha

da arttirmaktadir (Lee, 2009).

Bankalar acisindan ise miisterilerin internet bankaciligi kullanmasi olasi miisteri kaybi
riskini arttirmaktadir. Miisteriler interneti kullanarak gesitli bankalarin iirtin ve kampanyalari
konusunda daha 6nce olamadiklari kadar fazla bilgiye sahip olabilmektedirler ve bu sekilde
bankalar arasinda tercih yapabilir hale gelmektedirler. Bu nedenle bankalarin kar marjlari da
diismektedir. Bankalar acgisindan bu kacinilmaz bir sonu¢ oldugundan dolayr bankacilik

sektoriinde rekabet internet bankaciligi kullanimindan sonra ¢ok daha fazla artmistir.

Bankacilik sektori {irlin ve hizmetleri agisindan daha 6nceki bilgisiz miisteri profili, yerini
en az bankacilar kadar bilgi sahibi olan miisteri profiline birakmistir. Bununla birlikte
islemler internet tizerinden yapildig: i¢in bankalar agisindan miisteri kayiplar1 daha kolay
hale gelmistir. Internet bankaciligi sayesinde miisteriler istedikleri zaman hesaplarinda
bulunan mevduatlar1 bagka bankalara gonderebilmekte veya kredi karti, otomatik fatura

talimati gibi almis olduklar1 hizmetleri kolayca iptal edebilmektedirler.

Yukarida da bahsedildigi lizere internet bankacilig1 bankacilik sektorii agisindan bir yandan
miisteriye ulagsma, personel maliyetlerini diisiirme gibi konularda avantajlar saglasa da diger
yandan miisterilerin hizmet aldiklar1 bankalar1 degistirme kabiliyetlerini arttirmistir. Buna
ragmen bankalar internet bankaciligina zamaninda gerekli 6zeni gostermis ve bu konuda
ciddi yatirimlar yapmislardir. Ancak teknolojik gelismeler mobil bankaciligi miimkiin
kildigindan bu yana internet bankacilig1 popiilaritesini yitirmis ve miisteriler hizli bir sekilde

mobil bankacilik kanaliyla bankacilik islemlerini yapma egiliminde bulunmuslardir.
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1.4.6. Mobil Bankacilhik

Gilinlimiizde gerek finansal piyasalarda yasanan gelismeler, gerek degisen miisteri istek ve
ihtiyaclari gerekse teknolojik gelismeler bankalar arasindaki rekabeti daha da arttirmaktadir.
Miisterilerini segen bankalarin oldugu donemden bankalarini secen miisteriler donemine
gecis yapan bankacilik sektorii, artan miisteri sayilar1 nedeni ile sadece subeler kanaliyla
hizmet vermenin miimkiin olmadig: bir siirece girmistir. Bu nedenle miisterilere saglanan
hizmetlerin bir kisminin alternatif kanallar aracilig1 ile sunulmasi bankalar agisindan zorunlu
bir hal almistir (Pala ve Kartal, 2010). Bankalar da miisteri memnuniyetini arttirmak ve
rekabette rakiplerine gore avantaj saglamak amaciyla tirtin ve hizmetlerini internet ve mobil

kanallar aracilig1 ile sunmaya baslamislardir.

Kelime anlami “hareketli” olan mobil kelimesi ile literatiire giren mobil bankacilik, cep
telefonu sektorii ve iletisim sektoriinde meydana gelen teknolojik gelismelerin bir sonucu
olarak ortaya cikan alternatif bir hizmet dagitim kanalidir. Miisterilerin beraberlerinde
tagiyabilecekleri cihazlardan banka uygulamalar1 vasitasiyla bankacilik hizmeti aldiklari

sisteme de mobil bankacilik ad1 verilmektedir.

Teknolojik gelismelerden etkilenen her sektor gibi bankacilik sektorii de bu gelismelerden
oldukga etkilenmistir. 2002 yilinda iletisim teknolojilerinde 3G iletisim sistemine gegilmesi
ile birlikte daha fazla veri gonderip alma miimkiin hale gelmistir. Bununla birlikte 2007
yilinda Apple tarafindan tanitilan Iphone akilli telefonlart mobil teknolojide ¢i1gir agmistir
(Dunnewijk ve Hultén, 2007). Apple firmasini Samsung, HTC gibi iireticiler takip etmis ve

akill1 telefonlar hizli bir bigcimde toplum tarafindan kabul gérmiistiir.

2009 yilinda iletisim teknolojisinde 4G sistemine yapilan gegis, bankalari mobil bankacilik
alanina yatirim yapilmasi konusunda daha da zorunlu kilmistir. Daha tam olarak miisteriler
arasinda yayginlastirilamayan internet bankaciligt kullaniminin hemen ardindan gelen mobil
teknoloji, bankalar1 mobil bankaciliga yatirim yapma zorunlulugu ile yiiz yiize birakmustir.
Bankalar miisterilerle iletisim ortami yaratan bu yeni modern teknolojik yenilikleri kendi
sistemlerine entegre etme roliinii iistlenmiglerdir (Moro, Cortez ve Rita, 2015). Bu gerceklik
sonucunda bankalar akilli telefonlarda kullanilabilen programlar gelistirecek yazilimlar igin

gerekli girisimleri ve yatirimlart yapmislardir. Miisterilerin aligkanliklarinda meydana gelen
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bu degisime bankalar ve finans kurumlar1 kayitsiz kalamamislar ve halen yogun ¢aligmalar

icerisindedirler (Laforet ve Li, 2005).

Miisterinin cep telefonu, tablet ya da giyilebilir teknolojik bir cihaz araciligi ile bankacilik
islemlerini gergeklestirebilmesine mobil bankacilik adi verilmektedir (Barnes ve Corbitt,
2003). Diger bir tanima gore ise, mobil bankacilik tasinabilir iletisim cihazlar1 aracilig
yardimiyla finans ve bankacilik hizmetlerinin saglanmasidir (Tiwari ve Buse, 2007). Her iki
tanimdan da anlasilacagi lizere mobil bankacilik kullanan miisteriler, istedikleri her yerden
ve istedikleri her saatte bankacilik islemlerini yapabilme imkan1 elde etmektedirler (MVurucu
ve Ari, 2015: 274).

Gliniimiiz kullanim alaninda mobil bankacilik olarak bilinen sistem Onceleri SMS
bankaciligt ve WAP bankaciligi evrelerinden ge¢mis, sonrasinda akilli-dokunmatik
telefonlarin icadiyla birlikte mobil bankacilik evresine gegilmistir (Seyrek ve Aksahin,
2016). Iletisim teknolojisinde 2G sisteminin kullanilmaya baslamasiyla birlikte kullanicilar
SMS gonderip alabilme teknolojisi ile tanismiglardir. Bunun sonucunda bankacilik sektorii
SMS bankaciligia baglamigtir. SMS bankaciliginda misteriler bankaya SMS gondererek
hesap bakiyesi kontrolii veya fon transferi gibi basit bankacilik islemlerini yapabilir hale
gelmislerdir (Ratten, 2008). 3G iletisim teknolojisinin kullanilmaya baslamasiyla birlikte

SMS bankacilig1 kullanim alanini yitirmistir.

3G iletisim teknolojilerinin kullanilmaya baslamasiyla birlikte SMS bankaciligi kullanim
alanini yitirmis ve yerini WAP bankaciligina birakmistir. 1999 yilinda internete
baglanabilen cep telefonlarmin iiretilmesiyle kullanilmaya baslanan bu uygulama akill
telefonlarin gelisimine kadar varhigini siirdiirmiistiir. WAP bankaciliginda, bankalar web
sitelerine benzer sekilde hazirladiklar1 WAP siteleri lizerinden miisterilerine kredi karti
o0deme, hesap bakiyesi sorgulama, fatura 6deme, kredi karti 6deme, doviz islemleri gibi
hizmetler sunmuslardir. S6z konusu donemde gerek mobil iletisim ticretleri gerekse mobil
internet kullanim {cretlerinin yiiksek olmast WAP bankaciligi kullaniminin  diigiik
diizeylerde kalmasina neden olmus ve kullanimi ¢ok yayginlasmamistir (Teo ve Pok, 2003).
4G iletisim teknolojisinin gelisimi, akilli telefonlarin toplum igerisinde Kkullaniminin
yayginlasmasi ve tasmabilir cihazlarda kullanilan mobil internet {icretlerinin zaman

icerisinde azalmasi sonucunda bugiinkii mobil bankacilik kullanilmaya baslamistir.
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Mobil teknoloji kullanim maliyetinin her gegen gii¢ daha da diismesi, teknolojik iiriinlere
ulasilabilirligin artmasi ve iletisim teknolojilerinin fiyatlarinin diismesi miisterilerin mobil
bankacilik kullanim oranimi yiikseltmistir (Chong, Ooi, Lin ve Tan, 2010). Ayn1 zamanda
hem bankalara sagladigi yararlar hem de misterilere sagladigi faydalar g6z Oniinde
bulunduruldugunda mobil bankacilik uygulamalarinin giinden giine artmakta olan bir kanal

oldugu gercegi gdze carpmaktadir.

Miisterilerin Ozgiirce istedigi yer ve zamanda, silirekli yanlarinda tasidiklari cihazlar
vasitasiyla iirlin ve hizmet satin alabilmeleri kendilerini daha 6zgiir hissettirmektedir.
Bununla birlikte mobil bankacilik kullanan miisteriler, kullanmis olduklari uygulamanin
kaliteli hizmet sunmasi halinde yasadiklart memnuniyetten dolayr mobil bankaciligin
kullanim oranlarinin yiikselmesine katkida bulunmaktadir (Sagib ve Zapan, 2014). Bu
ozelligi sayesinde misterilerin istek/ihtiyaglarina cevap verebildigi i¢in bankalarin mobil
bankacilik alaninda uzun bir siire daha goniillii olarak rekabet edecekleri 6ngoriilmektedir.
Gilinlimiizde mobil bankaciligin 6tesinde yapay zeka ile gelistirilis chatbotlar ve ¢oziim

odakli gelistirilen mobil bankacilik uygulamalar1 da bu durumu destekler niteliktedir.

Mobil bankacilik kullanimi hem miisterilere, hem de bankalara oldukga yararlar
saglamaktadir. Yapilan arastirmalar sonucunda miisteriler tarafindan mobil bankacilik
kullaninminin en 6nemli iki sebebi kullanim maliyetinin diisiikliigii ve kullaniminin kolay
olmasi olarak ifade edilmektedir (Sangle ve Awasthi, 2011). Bankalar subelerdeki miisteri
yogunlugunu azaltmak adina miisterilerine mobil bankacilik kanali {izerinden yapilan
islemlerde diisiik kur, licretsiz para transferi gibi imtiyazlar tanimaktadirlar. Bu sekilde
mobil bankacilik kanalindan islem yapan miisteriler, daha diisiik maliyetlere katlanarak
islem yapabilme imkaninin yaninda islemlerini yaparken zamandan da tasarruf etme
imtiyazina sahip olmaktadirlar. Bununla birlikte miisteriler miisteri hizmetlerini aramadan
veya bankaya gitmeden tek bir kanaldan biitiin bankacilik islemlerini yapabilme olanagina
sahip olmaktadirlar (Kim, Shin ve Lee, 2009).

Bankalar agisindan faydalar ise; subelerde islem yapan miisteri sayisindaki azalmanin
getirecegi daha az personel calisgtirma imkani ve mobil bankacilikta yapilan yatirim
islemlerinin fazlaligindan dolay1 arac1 komisyonlarindan daha yiiksek kar elde etme olarak
siralanmaktadir (Wessels ve Drennan, 2010). Bununla birlikte mobil bankacilik bankalara

miisterilerine daha kisa siirede geri doniis saglama imkani, mevcut ve potansiyel miisterilerle
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daha iyi etkilesim, aninda kurumsal canli veri erigsimi saglama gibi faydalar saglamaktadir
(Nielsen, 2002). Ayrica mobil bankacilik sayesinde bankalar, daha Once ulasamamis
olduklar1 potansiyel miisterilere daha kolay ulasabilme ve bunun sonucunda pazar paylarini

arttirabilme imkani da elde etmektedirler (Becirovic, Bajramovic ve Ahmatovic, 2011).

Bankalar tarih boyunca hizmet sunma noktalar1 olmustur. Bankalar tarafindan satilan
hizmetin alicisini ise insanlar olusturmaktadir. Bireylerin zaman igerisinde isteklerinin,
aligkanliklarinin ve ihtiyaglarinin degismesi ve bu degisimlere uygun olarak miisterilerine
hizmet verebilmek bankalar i¢in en 6nemli konularin basinda gelmektedir. Bankalarin
varliklari1 devam ettirebilmeleri i¢in misteri ihtiyaglarini, isteklerini ve tercihlerini
anlamalar1 ve bunlara cevap verebilecek, hatta ve hatta miisteri beklentilerinin Oniine
gecebilecek lirlin ve hizmetleri miisterilerin kullanimima sunmalar1 gerekmektedir. Bu
nedenle bankacilik sektorii teknolojik gelismelere ve de8isen miisteri ihtiyaclarina gore
cesitli 6zel hizmetler entegre ederek zaman igerisinde gelismistir (Shu ve Strassmann, 2005).
Teknolojik gelismeler ve internetin gelisimi son yillarda bankacilik sektoriiniin hizmet
sunma bic¢imini kokten degistirmistir. Ayn1 zamanda bankacilik sektorii internet ve mobil
teknolojinin miisteriler tarafindan kullaniminda ve benimsenmesinde lider sektorlerden biri

konumundadir.

Akilli cihazlarin miisteriler tarafindan kullanimi bankacilik kavramini fiziki olmaktan
cikarmis ve sanal bir kavram haline getirmistir. Giinlimiizde banka subelerinin eskisi kadar
kalabalik bir personel toplulugundan olusmadigini ve ayni sekilde bankalarda kalabalik
miisteri Kkitlelerinin de bulunmadigi goriilmektedir. Teknolojik gelismeler sonucunda
bankacilik sektoriinde gerek sube sayilarinda, gerek subelerde c¢alisan personel sayisinda ve

gerekse subeden islem yapan miisteri kitlesinde azalma meydana gelmistir.

Mobil bankacilik, teknolojik gelismeler sonucunda ortaya ¢ikan biiylik veri kavrami
acisindan da bankalara biiytlik bir imkan tanimaktadir. Glinlimiizde tiim bankacilik islemleri
bilgisayar ve teknolojik yazilimlar sayesinde gergeklestirilmektedir. Bu da miisteriler
hakkinda biiyiik bir veri tiretilmesine neden olmaktadir. Mobil teknolojilerin geleneksel
banka subelerine gore en biilyiik avantaji, tiim ¢oziimleri ve hizmetleri bir araya getirerek
bunlar1 tek bir erisim noktasinda birlestiriyor olmasidir. Bu sekilde teknolojik yap1 bu biiyiik

verinin tanimlanmasi, birlestirilmesi ve islenmesinde maliyet avantaji saglamaktadir
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(Ogwueleka, Misra, Palacios ve Fernandez, 2015). Olusturulan ve saklanmasi gereken bu

veri hizla arttik¢a bu verinin iglenmesi de saklanmasi kadar 6nem barindirmaktadir.

Miisterilerinin finansal ayak izlerini takip edebilen ve bu verileri kullanarak kisiye 6zel
teklifler sunabilen bankalar rakiplerine gore daha tercih edilebilir duruma geleceklerdir.
Gilinlimiiz miisterilerinin en temel 6zelligi stirekli degisen ve artan ihtiyaglara sahip olmalar1
ve sadik bir miisteri kitlesini olugturmamalaridir. Bu miisterilerin sadik miisteriler haline

getirilebilmesi, ihtiya¢ ve isteklerinin tatmin edilmesi ile miimkiin olmaktadir.

Miisteri tatmininin de en 6nemli unsuru hizmeti satin alan miisterilere rakiplere goére daha
kaliteli hizmet sunmaktir. Aragtirmalar miisteriye daha kaliteli hizmet sunarak miisterinin
tatmin edilmesinin, uzun vadede isletmelerin performanslarin etkileyen en énemli faktor
oldugunu gostermektedir (Giirbiiz, 2003: 5). Tatmin olmus miisteri kitlesinin bir siire sonra
sadik miisteri kitlesini de olusturdugu g6z 6niinde bulunduruldugunda, uzun vadede sadik
miigterisi olan bankalarin daha yiiksek kar elde etmesi miimkiin olmaktadir. Giinlimiiz
teknoloji ortaminda miisterilerin artik fiziki bir yere bagliligi degil de e-bagliligindan s6z
etmek yerinde olacaktir (Afsar ve Nasiri, 2013). Buna aligveris yapilan sitelerin miisteriler

tarafindan kolay kolay degistirilmemesi 6rnek olarak verilebilir.

Bankalar su ana kadar miisterilerine ¢apraz satislar yaparak onlari sadik miisteri durumuna
getirmeye ¢alismistir. Capraz {iriin satig1 elbette ki bankalar agisindan ¢ok dnemlidir ancak
teknolojik gelismeler mevcut miisterilerin rakip bankalar1 tercih etmelerini o denli
kolaylastirmistir ki artik gapraz satisin Otesinde bir seyler yapma zorunlulugu ile karsi
karsiya kalmiglardir. S6yle ki mobil bankacilik kullanan bir banka miisterisi kredi kartini
kapatabilmekte, hesabindaki mevduati baska bir bankaya kolayca transfer edebilmekte,
otomatik 6deme talimatlarini iptal edebilmekte ve bunlarin hepsini ayni anda baska
bankalarda isleme aldirarak rakip bir bankaya gidebilmektedir. Bu nedenle su anda
bankacilik sektoriiniin iizerinde durdugu en 6nemli konu, miisteri istek ve ihtiyaglarini dogru

bir sekilde analiz etmek ve miisteriye uygun finansal iiriin/hizmet teklifleri yapabilmektir.
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1.4.7. Blockchain

Blok zincir anlamina gelen blockchain teknolojisi, Satoshi Nakatomo takma ismi ile 2008
yilinda yayinlanan “A Peer to Peer Electronic Cash System” isimli makalede dile
getirilmistir. S6z konusu makalede blockchain, dijital imzali bir blok zinciri olarak
tanimlanmaktadir (Nakamoto, 2008). 2008 yilinda yasanan kiiresel mali krizde Lehman
Brothers Yatirnm Bankasinin iflasindan bir buguk ay sonra yaymnlanan bu makale,
blockchain sisteminin 6zellikle giiven unsuruna dikkat gekmektedir. Miisterilerin bankacilik
sistemine giivenlerinin sarsildigi donemde yaymlanan bu makale her ne kadar bitcoin
sistemini anlatsa da, bir siire sonra makalede geride yatan blockchain sisteminin daha da

onemli oldugu anlasilmistir.

Bu teknoloji ile giivenilir bir araciya gerek kalmadan taraflarin birbirlerine 6deme
yapabilecekleri, aracilar yerine sayisal kayit zinciri sistemi ve kriptografi kullanilarak islem
yapan sahislarin kimliginin de gizli tutuldugu ifade edilmektedir. Bu sekilde giivenli ve
sifreli bir elektronik 6deme gergeklestirildigi belirtilmektedir. Diger bir deyisle 6demelerde
aract olan bankalar arttk SWIFT sistemi gibi bir 6deme merkezine ihtiya¢ duymadan,
Odemeleri herhangi bir islem masrafina veya onayma gerek olmadan yapabilmektedirler
(Yagci, 2018: 21). Yazilim diinyasinda World Wide Web (www)’in kurulmasindan bu yana
en dondstiiriicii  teknoloji olarak kabul edilen blockchain bir devrim olarak
nitelendirilmektedir. Bu yazilim sayesinde veriler sirali bir sekilde bloklara kaydedilmekte,
veri dolunca bir iist blok iiretilmekte sonra bu bloklar birbirleri ile bir zincir seklinde

baglanmaktadirlar (Giiven ve Sahinoz, 2018: 43).

Diinya Ekonomik Forumu blockchainin iki parti arasinda bir verinin bir araciya ihtiyag
duyulmadan dogrudan degis tokusunu miimkiin kilan bir teknoloji protokolii oldugunu
belirtmektedir. Kisacast blockchain, bir merkez ihtiyaci hissetmeden, giivenli olarak ve
sadece satici ile alic1 arasinda islem yapilmasina izin veren daginik bir veri tabani olarak

tanimlanabilir. Blockchain teknolojisi asagidaki 6zellikleri biinyesinde barindirmaktadir;
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» Degismezlik: Blockchain teknolojisinde tiim bloklar birbirine bagl durumdadir. Bu
bloklarin birinin degistirilmesi halinde degistirilen bloktan sonraki tiim bloklarin
degistirilmesini esas almaktadir. Bloklarin degistirilemez olmasi siber saldirilara
kars1 korunmasini saglamaktadir (Durukal ve Oztiirk, 2019: 455).

» Dagitik Defter Teknolojisi: Bu teknoloji verilerin parcalara ayrilarak farkli
merkezlerde depolanmasini saglayan dijital bir hesap defteridir (Uysal ve Kurt, 2018:
469, 470). Verilerin farkli merkezlerde saklanmasi otoriteler tarafindan kontrol
edilebilirligini ortadan kaldirmaktadir.

= Esten Ese Iletisim (Peer to Peer — P2P): iki veya daha ¢ok kullanicinin kendi
aralarinda bilgi paylasimina imkan veren bir ag protokoliinii ifade etmektedir. Bu
sekilde iletisim herhangi bir veri dagitim merkezine ihtiya¢ duymadan islemlerin
gerceklestirilmesine imkan vermektedir (lansiti ve Lakhani, 2017: 9).

» Seffaflik: Yapilan islemlerin herkes tarafindan goériilmesi anlamina gelmektedir. Bu
Ozellik her ne kadar blockchainin gizlilik 6zelligi ile ters diiser gibi goriinse de
kullanicinin kimliginin kriptografi ile gizlenmesi yani kullanicilarin gordiiklerinin
takma adlar olmas1 bu seffafligi gizlilik 6zelligine aykiri olmadan saglamaktadir

(Mendi ve Cabuk, 2018: 18, 19).

Blockchain teknolojisi bitcoin kavrami ile birlikte ortaya ¢ikmis olmasina ragmen,
giiniimiizde hemen her alanda kullanilabilir hale gelmistir. Blockchain ¢6ziimlerine 2023
yilina kadar diinya genelinde 16 milyar dolar harcanacag: tahmin edilmektedir®. Diger bir
goriise gore ise 2025 yilina kadar blockchain sektdrii 28 milyar dolar degerine ulasacagi

tahmin edilmektedir.

Gerek devletlerin gerekse biiyiik sirketlerin blockchain teknolojisine yapmis olduklari
yatirrmlar bu gorisleri destekler niteliktedir. Bugiin ABD, Cin, Rusya ve AB iilkelerinin
yani sira Apple, Wells Fargo, Toyota Motor Corp. Daimler gibi biiyiik firmalar da bu
teknolojiye ciddi yatirimlar yapmakta ve bu 6rnekler yiizlerce sirket icinde sadece birkagini

ifade etmektedir®.

4 https://www.statista.com/statistics/800426/worldwide-blockchain-solutions-spending/ (Erisim Tarihi:16
Nisan 2020).

5 https://bctr.org/blokzinciri-sektoru-2025te-nasil-28-milyar-dolar-degerine-ulasacak-13305/ (Erisim Tarihi:
17 Nisan 2020).


https://www.statista.com/statistics/800426/worldwide-blockchain-solutions-spending/
https://bctr.org/blokzinciri-sektoru-2025te-nasil-28-milyar-dolar-degerine-ulasacak-13305/
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Blockchain teknolojisi baslica asagidaki yedi alanda kullanilmaktadir. Bunlar®;

* Finansal aracglar, kayitlar ve modeller (para birimi, tiirev araclar, emtialar, vb.)

» Kamusal kayitlar (arag¢ kayitlari, su¢ kayitlari, pasaportlar, isletme lisanslar1 vb.)
= Ozel kayitlar (sdzlesmeler, imzalar, emanetler, kisisel GPS kayitlar1 vb.)

* Diger yart kamusal kayitlar (sertifikalar, saglik kayitlari, muhasebe kayitlari vb.)
» Fiziksel varlik kilitleri (glivenlik kasasi kilitleri, bahis kayitlar1 vb.)

= Soyut varliklar (rezervasyonlar, patentler, oyun lisanslari, telif haklar1 vb.)

= Diger alanlar (dokiimanlar, veri kayitlari, sim kartlar vb.)

Heniiz yeni bir teknoloji olan blockchain mutabakat, gizlilik ve giivenlik ihtiyaci olan bir
degerin her asamasmi kaydedebilmektedir. Gerek 6zel sektor firmalari gereksek kamu
kurumlarina kadar uygulama alani olan blockchain, uygulanabilirlik yoniiyle daha simdiden
birgok alanda kolayca yer edinmis ve uygulama alani giin gegtik¢e de artmaktadir. Diinyanin
en biiyiik bankalarindan bir olarak gosterilen Barclays operasyon maliyetlerinin azaltilmasi
icin blockchain teknolojisini kullanmaya baslamistir. IBM ve Fluent gibi bir¢ok firma
tedarik zinciri yonetiminde blockchain teknolojisini kullanmaya baslamislardir (Aksoy,
2018: 32, 34). Blockchain teknolojisini kullanan diger bir banka Rus devlet bankasi
Sberbank bu teknolojiyi test edeceklerini ve blockchain igin bir laboratuvar kuracaklarini
bildirmistir (Abaday, 2018: 26).

Isvicre Finansal Denetim Otoritesi (FINMA) 2016°da bazi sirketlerin blockchain
teknolojisini kullanarak bazi bankacilik islemlerini yapmalarini destekledigini acgiklamistir.
Bunun yani sira Dubai 2020 yilinda tiim e-devlet islemlerini blockchaine tagima karar
aldigini1 a¢iklamistir (Giiven ve Sahinéz, 2018: 279). 2017 yilinda Fransiz BNP, blockchain
temelli fon dagitim platformu kurulmasi igin ¢alismalara basladigim duyurmustur’. 2018
yilinda ise Royal Bank of Canada blockchain teknolojisi ile ilgili patent aldigini

aciklamistir®.

6 http://ledracapital.com/blog/2014/3/11/bitcoin-series-24-the-mega-master-blockchain-list (Erisim Tarihi:16
Nisan 2020).

" https://coin-turk.com/bnp-paribas-blockchain-temelli-fon-dagitim-platformu-kuruyor (Erisim Tarihi: 17
Nisan 2020).

8 https://coin-turk.com/kanada-merkezli-bankadan-blockchain-patenti (Erisim Tarihi: 17 Nisan 2020).


http://ledracapital.com/blog/2014/3/11/bitcoin-series-24-the-mega-master-blockchain-list
https://coin-turk.com/bnp-paribas-blockchain-temelli-fon-dagitim-platformu-kuruyor
https://coin-turk.com/kanada-merkezli-bankadan-blockchain-patenti

42

Blockchain teknolojisi finansal hizmetler sektoriiniin en 6nemli sorunlarindan biri olan
sahteciligin oniline gecebilir, diger ilgili kurumlar ile bilgi ag1 sayesinde dijital kimleri
kullanarak hem zaman hem de maliyet avantaji saglayabilir. Bununla birlikte 6demelerin
daha hizli ve giivenilir olmasmi saglayabilir, aracilar1 ortadan kaldirarak sermaye
piyasalarinin daha verimli kullanilmasini saglayabilir, kredi basvurusu ve onay iglemlerinin
siireglerini kisaltabilir ve dijital kimlik tespiti yapilmasina imkan verebilir®. Bankacilik
sektoriinde ise; akilli sozlesmelerin kullanilmasin1 saglayarak gereksiz evraklarin
kullanimin1 azaltabilir, dolandiricilik girisimlerinin azalmasina yardimer olabilir ve 6deme

sistemlerinin hizli ve daha diisiik maliyetlerle gerceklestirilmesini saglayabilir®®.

1.4.8.FinTech

Finans ve teknoloji kelimelerinin kisaltmasi olarak karsimiza ¢ikan FinTech kavrami,
yazilim ve teknolojinin yenilik¢i bir bi¢imde kullanilmalar1 yoluyla finans hizmetlerindeki
yeniligi ifade etmektedir (Akkizidis ve Stagars, 2016: 2). Diger bir tanima gore FinTech;
teknolojik platformlarin ve yenilik¢i is modellerinin birlesmeleri yoluyla finansal {iriin ve

hizmetlerin sunulmasidir (Yen, 2014).

Finans ve teknoloji sektorlerinin ikisi de olduk¢a dinamik ve stirekli gelisen sektorlerdir. Her
iki sektdrde de her an yeni bir iiriin/hizmetle karsilasmak miimkiindiir. Ozellikle bankacilik
sektorii misterilerin siirekli degisen istek/ihtiyaglarini karsilamaya ¢alisan ve bunun i¢in de
teknolojiden olabildigince faydalanan bir sektor konumundadir. Bu nedenle bu iki dinamik

sektoriin birbirleri ile siirekli etkilesim halinde olmalar1 kaginilmaz bir durumdur.

FinTech kavrami aslinda ilk ATM cihazlarinin kullanimi ile insanlarin hayatina giren ve
uzun zamandan beridir asina olunan bir kavram olmasina ragmen, 2008 yilinda tiim diinya
ekonomilerini etkileyen kiiresel krize kadar insanlarin ¢ok da farkinda olmadigi bir
gerceklikti. 2008 krizinden sonra finans sirketlerine olan gilivenin sarsilmasi sonucunda,
miisterilerin finans ihtiyaclarini karsilayacak yeni arayislara girmesi ile birlikte FinTech
kavrami ve FinTech firmalar1 daha popiiler hale gelmistir. FinTech firmalar1 pazardaki bu
boslugun farkina vararak miisteriyi daha iyi anlayan, daha istiin ve iyi finansal hizmet

saglayicilar olarak ortaya ¢ikmistir (Buckley ve Webster, 2016). Bu donemden sonra

® https://bctr.org/blokzinciri-finansal-hizmetleri-nasil-etkileyecek-14120/ (Erisim Tarihi: 17 Nisan 2020).
10 https://bctr.org/blokzinciri-finans-ve-bankacilik-sektorunu-nasil-degistiriyor-12701/ (Erisim Tarihi: 17
Nisan 2020).


https://bctr.org/blokzinciri-finansal-hizmetleri-nasil-etkileyecek-14120/
https://bctr.org/blokzinciri-finans-ve-bankacilik-sektorunu-nasil-degistiriyor-12701/

43

FinTech sirketleri tiim diinyada hizlica gelismis ve sayilarini artirmistir. Boylelikle finans
sektorii her gegen giin Fintech’lerin sunmus oldugu yeniliklerle gelismekte ve yeni firsatlar

uretmektedir.

FinTech’ler daha gii¢lii ve hizli ¢ipler, isletim sistemleri, bulut teknolojisi, biiyiik veri, mobil
internet gibi faktorlerle finans ve ekonomi diinyasinda biiyiik degisiklikler ortaya ¢ikarmistir
(Evans ve Schmalensee, 2016: 51). Daha 6nce bankalar dijital kanallar1 mevcut yapilarina
entegre etmeye ve iriin‘hizmet satmaya calisirken, yasanan gelismeler 1s18inda gelecekte
bankalarin dijital deger degisimine odaklanabilecegini gostermektedir (Skinner, 2016: 168).
Gecmiste herkesin bir manyetik kart sahibi olacagi ve bu sekilde nakit kullaniminin
kalkacagi disiiniilmekteydi ancak diisiiniilen fikir gergeklesmedi. FinTech’lerin akilli
telefon ve mobil bankacilik iiriinlerini bankacilik sistemine kazandirmasinin bir sonucu
olarak giiniimiizde kartli sistemlerin neredeyse sonu gelmis durumdadir. Artik bir¢ok kisi
odemelerinde herhangi bir kart kullanmak vyerine, telefonlarin1 veya giyilebilir akilli
teknolojik cihazlarini kullanmaktadir (Birch, 2014: 125).

Finansal teknolojinin getirdigi yenilikler ve degisim riizgari, bankacilik sektoriinde kredi
hizmetlerinden 6deme ¢oziimlerine kadar bir¢gok alani etkilemektedir. Geleneksel bankacilik
anlayist ile karsilagtirildiginda bu gelismeler bankalara hem kolay ve hizli hizmet verme
firsat1 vermekte, hem de mevcut miisterilerin beklentilerini karsilamanin yaninda potansiyel
misterileri de kazanma firsati vermektedir. Bununla birlikte FinTech’ler miisterilere
teknoloji ile sunmus oldugu coziimlerle biiyiik finans kuruluslarindan daha karli ve

gelistirilmis oneriler sunmaktadirlar (Chishti ve Barberis, 2016).

1990’larin basinda Citigroup tarafindan teknolojik isbirliklerini gelistirmek i¢in baglatilan
“Finansal Hizmetler Teknoloji Konsorsiyumu” adli proje ile ortaya ¢ikan FinTech’ler, 2014
yilindan bu yana gerek tiiketiciler gerekse piyasa katilimcilar: ve diizenleyicilerinin biiyiik

ilgisini gérmektedir (Arner, Barberis ve Buckley, 2015).

FinTech’ler daha oOnce de bahsedildigi tizere aslinda 1967°de ATM cihazlarinin
kullanilmaya baslamasi ile birlikte, finansal hizmetler endiistrisi analogdan dijitale gegis
saglamistir. 1967-1987 yilina kadar finansal kuruluslar i¢ faaliyetlerinde bilgi teknolojilerini
daha fazla kullanmaya baslamislardir. 1987-2008 yillar1 arasinda FinTech’lerin ikinci

gelisim donemi yasadigi sdylenebilir. Bu donem icerisinde gerek bankacilik sektorii gerekse
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tim diinyada yayginlasan dijitallesme FinTech’lere ve bu konudaki ¢6ziim 6nerilerine olan
ihtiyac arttirmigtir. Bu nedenle piyasa diizenleyicileri bilgi teknolojilerine ciddi biitge tahsisi

yapmuslardir (Gulamhuseinwala, Bull ve Lewis, 2015).

Bu gelismelerin ardindan 2008 yili kiiresel krizi FinTech’ler i¢in bir donliim noktasi olmus
ve krizden itibaren FinTech’lerin biiylime ve gelismeleri hizlanmigtir. 2008 ve 2010
yillarinda FinTech girisimleri genellikle ABD Silikon Vadisi’nde olsa da ayni1 zamanda
Avrupa, Singapur, Hong Kong, Avustralya ve Asya gibi farkli bolgelerde de FinTech
girisimlerinin hizla yayildigi goriilmektedir (Usta, 2017: 9). Buna karsilik FinTech’lere ilke
olarak varlik temelli yaklasilmasindan ziyade faaliyet temelli yaklasilmasi gerektigini

savunanlar da bulunmaktadir (Lumpkin ve Schich, 2020).

Odeme sistemlerinde FinTech’lerin, hem bankacilik hizmetlerinin hem de diger finansal
sistemlerin biiyiikk birgogunun yerini alabilecegi 6ngoriilmektedir. Gegmisten gliniimiize
degerlendirildigi zaman Odeme sistemlerinin her giin daha yenilik¢i oldugu goze
carpmaktadir. FinTech girisimleri bu konularda bankacilik sektoriinde adeta bir devrim
yaratmaktadir. Tiirk bankacilik sistemi ise alternatif hizmetler, yenilik¢i {riinler, son
yillardaki yeni teknolojiler ve 6zellikle 6deme sistemleri alaninda diinyanin en gelismis

uygulamalarini biinyesinde barindirmaktadir (Usta ve Dogantekin, 2017: 26).

FinTech olarak adlandirilan girisimlerin finansal piyasalara girisimleri, rekabetci veya
isbirlik¢i sekillerinde olmaktadir. Rekabet¢i olarak girisim yapanlar, finansal kurumlarla
benzer iiriin veya hizmetleri sunarak pazardaki mevcut firmalardan pay alma ve bu sekilde
miisteri ve gelir elde etmeyi amaglamaktadirlar. Diger taraftan isbirlik¢i olarak girisim
yapanlar ise pazardaki mevcut kurumlarla birlikte hareket ederek ¢oziim 6nerileri sunmay1

hedeflemektedirler (Basarir ve Erdogan, 2019).

1.4.9. Dijital Cekler

Son yillardaki dijital gelismelerin getirdigi bir yenilik olarak ortaya ¢ikan, heniiz tilkemizde
uygulama alanm1 bulmayan bu teknolojik gelisme ABD’de SDML ve FSTC tarafindan
gelistirilen yeni bir 6deme tiiridiir. Bu yeni 6ddeme tiirii yasal altyapilar, kagit ¢eklerin

ozellikleri, glivenlik dnlemleri ve tiiketici tercihlerini biinyesinde barindirmaktadir.



45

Bu yeni 6deme tiiriiniin gelistirilmesinde FTSC o6nciiliigiinde on besten fazla bankanin yani
sira ABD Hazinesi, FED Finansal Hizmetler, IBM, Intranet, Savunma Finans ve Muhasebe
Servisi gibi birgok kurum ve firma birlikte ¢alismistir. Dijital ¢ek, 6deme sistemi olarak
halka acik internet iizerinden ABD Hazinesi tarafindan segilen yiiksek degerli ddeme yaratan
ilk ve tek 6deme sistemi olarak kayitlara ge¢mistir. Bu sekilde ABD Hazinesi Finansal
Yonetim Servisi bir hiikiimet s6zlesmesine istinaden ilk dijital 6demesini ger¢eklestirmistir

(Karabiyik, 2011).

Dijital ¢ek; herhangi bir fiziki ¢ek kagidi varligi olmadan, 6demenin sayisal imza vasitasi ile
taahhiit edildigi, internet icin yeterli glivenlik altyapisina sahip banka 6deme araci olarak
tanimlanabilir. Gergekte c¢ek yazmadan, internet araciligi ile IVR (Interactive Voice
Response) yoluyla giris yapilarak 6demenin banka hesabindan bir kerelik yapildigi bir
sistemi ifade etmektedir. Kisacasi dijital gek, kagit ¢eklerin sayisal imzalarla olusturulan
elektronik bigimini ifade etmektedir (Karabiyik, 2011).

Dijital gekler, kagit ¢ek kullanimi ile ayn1 mantikla ¢aligmaktadir. Ceki diizenleyen kisi
tarafindan kagit bir ¢ek diizenlercesine aymi bilgiler dijital ortamda kaydedilmekte,
elektronik imza ile imzalanmakta ve alacakliya elektronik ortamda gonderilmektedir.
Alacakli ise yine ayn1 sekilde elektronik imza ile kendi bankasina gondermekte ve bankanin
s0z konusu ceki takasa almasini saglamaktadir. Ceki alan alacakli bankasi bor¢lunun bankasi
ile iletisime gecerek dogrulugunu teyit ettikten sonra islem sonuglanmaktadir (Keser Berber,
2002: 53, 54). Burada klasik ¢ek islemlerinden farkli olarak islem adimlarinin tamami
elektronik ortamda yapilmaktadir. Bununla birlikte taraflara zaman ve maliyet tasarrufu

saglanarak giivenli bir ortamda ticaretin devamlilig1 saglanmaktadir (Seker, 2011).

Bu 6deme sistemini bankada mevcut durumda ¢ek kullanan tiim miisterilerin kullanabilmesi
miimkiindiir. Kriptografik sifreleme teknikleri ile olusturulan giivenlik ag1 sayesinde ¢ek
sahteciliklerinin 6niine ge¢ilmis olunur. Diger taraftan bu dijital tirlintin kullanilabilmesi igin
kullanicilarin faturalama sisteminin de gergeklestirilmis olmasi gerekmektedir. Dijital

ceklerin kullanimi1 bu yonii ile kayit dis1 ekonominin 6niine gecilmesini de saglamaktadir.

Dijital ¢ek kullanimi gerek alacakli gerek borglu gerekse banka agisindan zaman, maliyet ve
hatalarin azaltilmas1 noktasinda fayda saglamaktadir. Bununla birlikte ticari faaliyetlerin

koordineli bir bicimde yiiriitilmesine imkan vermektedir. Onceki donemlerde Tiirk



46

hukukunda dijital ¢ek, kagit ¢ekteki mantikla ayni sekilde hareket etmesine ve elektronik
imza ile imzalanmasina ragmen hukuki anlamda ¢ek olarak kabul edilmememistir (Bozkurt
Yiiksel, 2015). Ancak su anda heniiz uygulama alan1 bulmayan dijital g¢eklerle ilgili
caligmalara baslanmis ve yakin bir gelecekte kademeli olarak gegis siirecinin baslatilacagi

belirtilmektedir.

1.4.10. Acik Bankacihik

Bankalarin ellerinde bulundurdugu miisteri verilerinin API’ler araciligi ile yasal gereklilikler
cergevesinde paylasilmasi anlamina gelen acik bankacilik, bankacilik sektoriiniin yeteri

kadar yenilik¢i ve rekabet¢i olmadigr diisiincesi sonucu ortaya atilmstir.

Tiirkiye’de agik bankacilik altyapisi heniliz olmamasina ragmen 2016 yili Ocak ayinda
yayinlanan PSD2’yi onaylayan AB iilkelerinde faaliyet gosteren bankalar, miisterilerinin
verilerinin kullanima agilmasi hususundaki onaylarin1 alma sartina bagl olarak bu verileri
diger kullanicilara agmak zorundadirlar'!. Bu bankalar baslica BBVA, HSBC, Barclays ve
Deutsche Bank vb. gibi diinya siralamasinda 6nde gelen bankalardir?. Tiirkiye’de ise bazi
bankalar miisteri verilerinin kisith bir kismimi a¢gmis durumdadir. Bu bankalar Garanti
Bankasi, Yap: Kredi Bankas1, Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi, Is Bankas1 ve Denizbank’tir.
(Bilgel ve Aksoy, 2019).

Bir uygulama programlama ara yiizii olan API, iki bilgisayar uygulamasinin ortak bir dil
kullanarak birbirleri ile ag iizerinden iletisim kurmalarinin bir yolu olarak tanimlanmaktadir.
Kurum i¢i birimler arasi iletisim kurmaya yarayan API’ler dahili, kurum dis1 kisi veya
kurumlara bilgi aktarilmasini saglayan APT’ler ise harici API olarak adlandirilmaktadir.
Dahili API’ler dahili ekiplerin bilgiye erismelerini kolaylastirmakta, ¢alisan verimliligini
arttirmakta ve is sliregleri arasinda baglant1 kurmaya yardimci olmaktadirlar. Harici APT’ler
ise firmalara smirlarinin Stesine gegme imkani saglamaktadirlar (Zachariadis ve Ozcan,
2017). Bununla birlikte {igiincii parti hizmet saglayicilarinin kurumsal verileri kullanmasini
saglamakta ve ¢apraz satis firsatlarinin artmasina yardimei olmaktadirlar. Diger bir deyisle

APT’ler kullanilarak yapilan sistem entegrasyonu, kurumun disar1 agilmasini saglamakta ve

11 https:/ffintechistanbul.org/2017/03/22/api-nedir-Fintech-girisimleri-icin-neden-onemlidir/ (Erisim Tarihi:19
Nisan 2020).

12 https://webrazzi.com/2018/02/21/bankalarin-api-marketleri-Fintech-girisimciligi/ (Erisim Tarihi: 19 Nisan
2020).


https://fintechistanbul.org/2017/03/22/api-nedir-Fintech-girisimleri-icin-neden-onemlidir/
https://webrazzi.com/2018/02/21/bankalarin-api-marketleri-Fintech-girisimciligi/
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birlikte c¢alisilarak {iriin ve hizmetlerin modiiler olmasint miimkiin kilmaktadir (Bodle,

2011).

Acik bankacilik miisterilerin izinlerine bagl olarak verilerinin paylasilmasin1 6ngérmesine
ragmen verilerin ne kadarinin agik olacagi sorusu halen {izerinde durulan en 6nemli soruyu
olusturmaktadir. Acik ve kapali kavramlari arasinda tercih yapmak bankalar agisindan
elbette ki zor bir karar olacaktir. Bankalar agisindan bakildiginda agik bir platformda
caligmak rakip sayisinin artmasi ve miisterilerin rakip hizmet saglayicilara kolay bir sekilde
gitmesi ihtimalini barindirmaktadir. Boylesi bir durumda bankalar sadece faydalardan para
kazanma firsat1 bulacaktir. Tersi durumda yani bankalarin kapali bir sistemde varligini
stirdiirme ¢abas1 ise inovasyonun engellenmesi ve rakiplerin gerisinde kalinmasi risklerini

barindirmaktadir.

1.5. Covid-19 Pandemisinin Bankacilik Sektoriindeki Dijitallesmeye Etkisi

2019 yili Aralik ayinda Cin’in Wuhan kentinde goriilen Covid-19 viriisii kisa zaman
icerisinde tiim diinyaya yayilmis ve WHO (Diinya Saglik Orgiitii) tarafindan pandemi olarak
ilan edilmistir. Bu pandemiden tiim diinya tlkeleri gerek ekonomik olarak, gerek ¢alisma
bicimi olarak gerekse yasam bicimi olarak etkilenmistir. S6z konusu pandemi déneminin
yikic etkilerini bir nebze de olsa azaltmak adina, tilkeler hem sosyal yasamin kontrolii hem
de ekonomi kontroliinii saglamak i¢in bir dizi 6nlem paketleri agiklamiglardir. Tiirkiye’de
ise 11 Mart 2020 tarihinde goriilen ilk Covid-19 vakasinin ardindan sokaga ¢ikma yasagi,
karantina, maske zorunlulugu gibi bazi onlemler alinmis ve gerekli goriildiikce cesitli

onlemler alinmaya da devam etmektedir (Ersoy, Giirbiiz ve Findik¢1 Erdogan, 2020).

I¢inde bulundugumuz bu dénemde pandemi nedeniyle daha dnce alisiimis olan yasam bicimi
tamamen degismistir. Viriisiin bulagici etkisini azaltmak adina, insanlar arasinda temasin
olabildigince azaltilmas1 gerekliligine dair agiklamalarin ardindan tiiketicilerde olusan
panik, tiikketicilerin aligveris aliskanliklarini degistirmis ve pazar kosullarinda anormallikler
yasanmistir (McKibbin ve Fernando, 2020). Pandemi sonrasinda degisen insan aligkanliklari
ve yeni yasam bi¢imi, insanlarin hayatlarini sonraki dénem icin yeniden planlamalarina ve
yeni bir yasam bi¢imi olusturmalarina neden olmustur (Bouziri, Smith, Descatha, Dab ve
Jean, 2020).
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Pandemi siirecinde diinya iizerindeki iilkelerin bir¢cogu dis diinyaya kapilarini kapatmis ve
bu nedenle ekonomik hareketlilik uzun bir siire sekteye ugramistir. Bununla birlikte tilkeler
salgiin bulasiciliginin azaltilmasi adina zaman zaman sokaga ¢ikma yasaklart uygulamis
ve AVM, fabrika, diiglin salonu, kafe, lokanta gibi igyerlerinin de faaliyetlerine gegici olarak
ara verilmistir. Alinan tedbirlerin bir sonucu olarak da birgok sektdr pandemiden olumsuz
etkilenmistir. Bu sektorlerin basinda bankacilik, ulastirma, saglik ve egitim sektorleri
gelmektedir (Kilig, Kilig ve Balci, 2020). Ayni sekilde i¢inde bulundugumuz ¢agin bir geregi
olan dijital doniistimiinii gergeklestirmeye ¢alisan birgok isletme, gerek iiriin ya da hizmet
sunus sekli agisindan gerekse galisma sekli agisindan dijitallesmeye hizli bir sekilde gegis
yapmak ve ayak uydurmak zorunda kalmistir (Stephenson ve Sen, 2020).

Pandemi siirecinde tiiketicilerin iirlin ve hizmet alimlarin1 yiiz yilize gerceklestirmekten
kagindiklart gézlenmektedir. Bu siiregte tiiketiciler tirtin alimlarin1 genellikle e-ticaret
sitelerinden gergeklestirmis, bankacilik ve sigortacilik gibi sektorlerin sunmus olduklari
hizmetleri ise dijital platformlardan satin almayi tercih etmislerdir. Bunun sonucunda
isletmeler ise miisterilerini kaybetmemek ve faaliyetlerine devam edebilmek icin hizla
dijitallesmeye ayak uydurmak zorunda kalmislardir. Pandemi siirecinin isletmeler agisindan

en 6nemli sorunu yeni teknolojiye uyum ve verimlilik olmustur (Bozkurt, 2020).

Diger taraftan pandemi siirecinde isletmelerin ¢alisma sekillerinde de ciddi degisiklikler
meydana gelmistir. Salginin yayilim hizini diistirerek toplum sagligini korumak adina esnek
calisma ya da evden ¢alisma modelleri hayata gecirilmistir. Boylelikle verimli bir sekilde
uzaktan ¢aligsmaya imkan saglayacak dijital kaynaklarin gelisimi hizlanmistir (Miiftiiler-Bag,
2020: 21). Salgin déneminde daha 6nce tercih edilmeyen bir sekilde dijital kaynaklar ders
anlatimlarinda, konferanslarda, toplantilarda, sinavlarda vb. gibi bir¢ok farkli alanda
kullanilmaya baslamistir (Dockery ve Bawa, 2020). Bunun bir sonucu olarak da toplanti ve
egitimlerin online olarak yapilmasina imkan veren dijital uygulamalarin kullanici

sayilarinda ciddi artiglar meydana gelmistir.

Salgin doneminde ¢alisma hayat1 hi¢ olmadigi kadar dijitallesmis ve hatta bazi iilkelerde
islerin %35’ evde yapilabilir hale getirilmistir (Dingel ve Neiman, 2020). Salgindan
etkilenen fabrikalarin kapali durumda olmasi sonucunda isletmelerin verimlilik ve
karlarindaki azalma, bu tir olumsuz durumlardan etkilenmeyen, robotlarin iiretimde

kullanilacag dijital sistemlerin dnemini ortaya ¢ikarmistir. Bunun yaninda salginin uzun bir
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slire daha siirecegi diistiniilmekle birlikte isletmeler ve calisanlar igin yeni normalde yeni
uygulama ve calisma yontemlerinin ortaya ¢ikmasi beklenmektedir (Bonacini, Gallo ve
Scicchitano, 2020).

Pandemiden saglik, ekonomi, egitim ve finans vb. tiim sektorler etkilenmistir. Pandeminin
en fazla etkiledigi sektorlerin basinda temasin en fazla oldugu sektorlerden biri olan
bankacilik sektorii gelmektedir ancak bankacilik sektoriiniin  pandemiden olumsuz
etkilendigini sdylemek pek dogru olmayacaktir. Bankacilik sektorii dijitallesmeyi yakindan
takip eden ve c¢evrimigi uygulamalarla miisterilerine hizmet sunabildigi i¢in pandeminin
yarattig1 zorunlu dijitallesmenin zaten igerisinde olan bir sektér konumundaydi. Buradan
yola ¢ikarak dijitallesme yariginda basarili olan bankalarin bu siireci olumsuz yonde fazla
etkilenmeden siirdiirdiigii soylenebilmektedir. Bununla birlikte miisterileriyle her kanaldan
esnek bir sekilde iletisim halinde olarak kendilerine finansal islemlerinde yardimci olup

bankacilik islemlerini yapmak i¢in bankacilik sektorii etkinligini stirdiirmektedir (Giiler,
2020).

Salgin doneminde yiiz yiize bankaciligin gerekliliginden nakit para kullaniminin hijyen
agisindan dezavantajlarma kadar bankacilik sektoriintin  tiim  dinamikleri yeniden
sorgulanmaya baglamistir. Nakit paranin elden ele dolagmasi neticesinde 6zellikle salginin
yayilma hizini arttirmas1 konusundaki tartisma, insanlarda panige yol agmistir. Miisterilerini
koruma yolunda adimlar atmak zorunda kalan bazi bankalar banknotlar1 ve madeni paralar
dezenfekte etme yoluna gitmislerdir (The Financial, 2020). Cin, Kuveyt, Giiney Kore gibi
bazi lilkelerin merkez bankalari tarafindan ise halkin kullanimina sunulan paralarin hijyenik
agidan sorunsuz olabilmesi i¢in kullanilmis banknotlarin viriislerden arindirilmak iizere bir

slire karantina uygulamasina tabi tutulmasi tavsiye edilmistir (Allam, 2020).

Bankacilik sektorii dijitallesmenin en hizli yasandigi sektorlerden biri konumundayken
Covid-19 pandemisi bu hiz1 daha da arttirmistir. Diger bir deyisle Covid-19 bankacilik
sektoriindeki dijitallesmenin hizini arttiran, hem tiiketicileri hem de bankalar1 hizli bir
sekilde dijitallesmeye zorlayan bir katalizor etkisi gostermistir (Akca ve Tepe Kiigiikoglu,
2020). Alisverislerde banknot ve madeni para kullaniminin virtisiin bulagiciligini arttiracagi
fikri sonucunda, tiikketicilerin aligveris yaparken nakit yerine kredi karti tercih etmeleri tegvik
edilmistir (Ren ve Tang, 2020). Bununla birlikte nakit yerine mobil cihazlarda yer alan

uygulamalar araciligiyla, giyilebilir teknolojik {iriinler araciligiyla ya da kredi kartlarinin
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temassiz iglem ozellikleri kullanilarak 6deme yapilmasi ve bu sekilde 6deme islemlerinde

olabildigince temastan kaginilmasi gerekliligi vurgulanmistir.

Yeni normalde hiikiimetlerin dijital finans sistemine olan desteklerinin arttirilmasi
beklenmektedir. Nakit para kullaniminin vergi kacaklarina neden olmasinin yani sira
pandemi gibi donemlerde kullaniminin yol agtig riskler de goz 6niinde bulunduruldugunda,
finans sisteminin olabildigince dijitallesmesinin gerekliligi gercegi ile karsi1 karsiya
kalinmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda iilkelerin gelismislik seviyesi ile dijital 6deme
sistemlerinin harcamalarda kullanimi arasinda dogru bir oranti olmadigi sonucuna
vartlmistir (Wojcik ve loannou, 2020). Bu nedenle bankacilik sektorii miisterilerinin dijital

odeme sistemlerinin kullanimi konusunda bilinglendirilmesi biiyiik nem ifade etmektedir.

Pandemi siirecinde tiiketicilerin davranislar1 ve bankacilik sektoriinden beklentilerinde
yasanan degisimle birlikte dijital teknolojinin 6nemi ve miisterisi olunan bankanin ne kadar
dijitallestigi konusu onem kazanmustir. Bankalarin dijital 6deme sistemleri ve FinTech
firmalar1 ile kurmus olduklari stratejik isbirlikleri sonucunda miisterilerine genis dijital
kullanim alanlar1 sunduklar1 goriilmektedir (Crowder, ve digerleri, 2020). Bunun sonucu
olarak pandemi siirecinde ¢evrimigi bankacilik hizmetlerinde ve dijital 6deme
platformlarinin kullaniminda ciddi bir artis yasanmistir (Seetharaman, 2020). Yine ayni
sekilde mobil 6deme sistemleri araciligi ile tiiketiciler tarafindan yapilan aligveris miktarlari,
tilkketicilerin dijital 6deme sistemlerini benimseme diizeylerinin arttif1 gercegini ortaya

koymaktadir (Agan, 2020).

Tiirkiye’de salgin Oncesi ve sonrasi donem baz alinarak 09/2019 — 09/2020 donemleri
arasinda kalan bir yillik siirede 3’er aylik periyotlarda bankacilik sektdriinde kullanilan
kartlar ile internet ilizerinden yapilan islem adetleri incelenmis ve asagidaki sonuca

ulasilmustir;
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Cizelge 1.11. Internet kanahyla yapilan karth 6demeler islem adedi

Dénem Islem Adedi Onceki Déoneme Gore Degisim
Eyl.19 190.792.766

Ara.19 217.192.441 13,84%

Mar.20 214.077.783 -1,43%

Haz.20 223.160.226 4,24%

Eyl.20 262.695.356 17,72%

Kaynak: Bankalararasi1 Kart Merkezi (BKM) **

Kredi kartlar1 kullanilarak internet lizerinden yapilan aligveris adetleri incelendiginde, 2020
yili Eylil doneminde 2019 yili Eylil donemine gore %37,70’lik artis oldugu
gozlenmektedir. Tiirkiye’de salginin baslamis oldugu 2020 yili Mart dénemi verileri ile
karsilastirildiginda ise 6 ay gibi kisa bir donemde kredi kart1 kullanilarak internet iizerinden
yapilan aligveris adedinde %22,71°lik bir artisin yasandigi gdze c¢arpmaktadir. Salgin

doéneminde karth 6demeler ile yapilan islem adetlerine ait grafik ise asagidaki gibidir;

Yerli Kredi Kartlarimin Kullanimi- islem Adedi

300.000.000 262.695.356
250.000.000 oo oo 217.192.441 214.077.783 2231%
200.000.000
150.000.000
100.000.000
50.000.000
0

2019 Eyliil 2019 Aralik 2020 Mart 2020 Haziran 2020 Eyliil
Grafik 1.1.internet kanahyla yapilan islem adedi (09/2019-09/2020)
Tiirkiye’de aktif dijital bankacilik miisteri sayisinda yapilan karsilagtirmada, pandeminin

baglamig oldugu 2020 yili Mart donemi baz alinarak dnceki ve sonraki 6 aylik siirece ait

degisimler kullanilarak karsilastirma yapilmistir.

13 https://bkm.com.tr/internetten-yapilan-kartli-odeme-islemleri/ (Erisim Tarihi:08 Eyliil 2020).


https://bkm.com.tr/internetten-yapilan-kartli-odeme-islemleri/
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Cizelge 1.12. Aktif olarak dijital bankacilik kullanan miisteri sayis1 (09/2019-09/2020)

Donem Miisteri Sayisi (bin kisi) Onceki Déoneme Gore Degisim
Eyl.19 50.148

Ara.19 53.157 6,00%

Mar.20 56.324 5,96%

Haz.20 61.687 9,52%

Eyl.20 62.741 1,71%

Kaynak: TBB dijital bankacilik aktif miisteri sayilar1 verilerinden yararlanilarak olusturulmustur.

Cizelge 1.12°ye gore 2019 yili Eylil doneminde aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 50
milyon 148 bin kisi iken, 2020 yil1 Eyliil doneminde %25,11 oraninda artis gostererek 62
milyon 741 bin kisiye ulastigi gozlenmektedir. Bununla birlikte aktif dijital bankacilik
miisteri sayis1 2020 yil1 Mart doneminde 56 milyon 324 bin kisi olmasina karsilik 2020 yili
Eyliil doneminde %11,39 oraninda artis gostererek 62 milyon 741 bin kisiye ulastigi goze
carpmaktadir.

Pandeminin ekonomik etkilerinin azaltilmasi amaciyla kamu bankalar1 Onciiliigiinde
baslayan kredi faiz indirimi kampanyalarina diger bankalarin da katilmasi sonucunda
bankacilik sektoriiniin kredi hacmi 2020 yili Haziran déneminde 2020 yili Mart donemine
gore %12,47 oraninda genislemistir ve 3.257.805 milyon TL seviyesine ulagsmustir. 2020 y1li
Eylil doneminde ise 2020 yili Mart donemine gore kredi hacminin %22,74 oraninda
genisledigi ve 3.555.358 milyon TL seviyesine ulastig1 gdze carpmaktadir’®. S6z konusu
donemde gerek hizl bir sekilde kredi hacminin artmasi gerekse temel ihtiyag destek kredisi
bagvurularmin dijital kanallardan alinmasi sonucunda hem internet bankaciligi miisteri

sayisinda hem de mobil bankacilik miisteri sayisinda hizli artiglar yasanmaistir.

Yukarida yer alan bilgilerden de yola ¢ikarak, pandemi siirecinde bankacilik sektorii
miisterilerinin hizli bir sekilde dijital bankacilik kanallarim1 benimsedigi ve kullandigi
gozlenmektedir. Salgin siirecinde bankacilik sektorii miisterileri aligverislerde nakit
kullanmaktan ziyade kredi karti kullanarak temast minimum seviyeye indirmeyi tercih
etmistir. Bununla birlikte miisteriler bankacilik hizmeti almak i¢in fiziki subeler yerine daha

cok dijital kanallar1 kullanarak islemlerini gerg¢eklestirmeyi tercih etmislerdir.

nttps://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/1434/Dijital-Internet-
Mobil_Bankacilik_lIstatistikleri-Eylul_2020.pdf (Erisim Tarihi: 15 Kasim 2020).

15 Bankacilik sektorii kredi hacmi verileri https://www.bddk.org.tr/BultenAylik adresinden 2020 yili Haziran
ve Mart donemlerinin karsilagtirilmasi ile elde edilmistir.



https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/1434/Dijital-Internet-Mobil_Bankacilik_Istatistikleri-Eylul_2020.pdf
https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/1434/Dijital-Internet-Mobil_Bankacilik_Istatistikleri-Eylul_2020.pdf
https://www.bddk.org.tr/BultenAylik
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2. BOLUM
TEKNOLOJININ BENIMSENMESINi ACIKLAMADA
KULLANILAN TEORILER

Ford Motor sirketlerinin kurucusu ve tasarladigi tiretim bandiyla seri iiretim sektoriinde ¢igir
acan Henry Ford’un otomobil satin almak isteyen miisterilere “siyah olmak kaydiyla
istediginiz otomobili segebilirsiniz”® dedigi yillarin iizerinden ¢ok uzun zaman gecmistir.
Artik tiretilen tirin/hizmeti satin almak durumunda olan miisterilerin degil iiriin ya da hizmet
fark etmeksizin neyin liretilecegine karar veren miisterilerin oldugu bir dénemin igerisinde
bulunulmaktadir. Bu nedenle giiniimiiz pazarlama anlayisinda isletmeler i¢in miisterilerinin
kim oldugunun bilinmesi olduk¢a 6nemli hale gelmistir. Bireylerin istek ve ihtiyaglar
hakkinda tahmin yiiriitiilebilir olmas1 modern pazarlamanin olmazsa olmazi haline gelmistir.
Teknolojide yasanan gelismeler sonucunda degisen miisteri profili isletmeleri bu konuda

daha zor durumda birakmaktadir.

Genel tanimu ile tliketici; kendisinin ya da ailesinin arzu, istek ve ihtiyaglar1 i¢in pazarlama
bilesenlerini satin alan veya satin almaya istekli olan kisi ya da kisileri ifade etmektedir
(Odabas1 ve Barig, 2006: 20). Tiiketiciler gergek kisiler ve tiizel kisiliklerden olusmaktadir.
Gergek kisilerden olusan tiiketiciler; satin aldiklari iiriin veya hizmeti kendileri veya aileleri
icin satin alanlar1 ifade etmektedir. Buna karsilik tiizel kisilerden olusan tiiketiciler ise, satin
aldiklar1 tirlin ya da hizmete bir katma deger katarak tekrar satma niyetinde olan kisileri ifade
etmektedir (Mucuk, 2001: 64).

Onceki donemlerde tiiketim bireyler icin bir fiziki ihtiyaci tatmin etmek olmasina karsilik,
icinde bulundugumuz doénemde bundan ziyade bir psikolojik tatmin ve cevre ile iletisim
araci olarak goriilmektedir (Kog, 2008: 21). Gliniimiizde tiiketiciler internetin ve teknolojik
cihazlarin saglamis oldugu imkanlar sonucunda satin almak istedikleri bir {irtin hakkinda
fiyat, avantaj, gecmis deneyimler ve satilan yerlerle ilgili her tiirlii bilgiye ulasabilir hale
gelmislerdir. Ayni sekilde iirlin ya da hizmet iireten firmalar da tiiketiciler hakkinda iiretilen
bilgi sayesinde, tiiketicilerin tutumlari ve davraniglari hakkinda bilgi sahibi
olabilmektedirler. Tiiketicilerin satin alma siirecinin hangi asamalardan gectigi ve satin alma

kararini etkileyen unsurlarin neler oldugunun anlasilmasi ve satin alma davranisinin nasil

16 https://pazarlamasyon.com/pazarlamanin-evrimi-ve-henry-ford-etkisi/ (Erisim Tarihi:23 Nisan 2020).
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gerceklesecegi yoniinde tahminde bulunulabilmesi pazarlamacilar agisindan olduk¢a 6nemli

bir konu olmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2008: 147).

Bir tirtinii/hizmeti degerlendirirken tiiketicilerin zihinlerindeki olumlu ya da olumsuz
diistinceleri, tiiketicilerin bu tiriin ya da hizmete karsi tutumlarimi ifade etmekte ve
tilketicilerin satin alma davranisi lizerinde tutumlarinin son derece énemli bir etken oldugu
belirtilmektedir (Islamoglu ve Altumisik, 2008: 136). Giiniimiiz kosullarinda tiiketiciler
sadece kendi sahip olduklari tutuma gore degil de satin alinacak {irtin/hizmeti daha 6nce
deneyimleyen baskalarinin da tutumlarin1 géz Oniinde bulundurarak satin alma davranisi
sergilemektedirler. internette bulunan forum sayfalari, sosyal medya hesaplari, aligveris
siteleri vb. bircok kanalda her tiirlii iiriin ya da hizmetle ilgili tutumlarini aktaran tiiketicilere

rastlamak miimkiin hale gelmistir.

Bireylerin tutum ve davranmiglar1 arasindaki iliskiyi incelemek iizere yapilan arastirmalar
sosyoloji ve psikoloji alanlarinin birlestigi sosyal-psikoloji alaninda yapilmaktadir ve bu
alanda yapilan ilk ¢alisma 1934 yilinda La Piere tarafindan yapilmistir (Kagitgibasi, 2010:
115). Daha sonraki yillarda yapilan calismalarda da ger¢eklesen davranmig ile bir
iriin/hizmete yonelik tutum arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna varilmistir. Aym
zamanda bireyin tutumu ve niyetinin davranisin1 sekillendirdigi sonucuna ulagilmistir
(Kagitgibasi, 2010: 118, 123). Bununla birlikte bir tutumu gii¢lendiren faktérlerin tamaminin
tutum ve davranig arasindaki tutarliligi da giliglendirdigi belirtilmektedir (Taylor, Peplau ve
Sears, 2015: 168).

Su anda her ne kadar ¢evremizde teknolojiyi en aktif sekilde kullanan ve benimseyen birgok
birey bulunmasina ragmen teknoloji tabanli iirlin ya da hizmetleri benimsemeyen biiyiik bir
birey toplulugunun oldugunu da g6z 6niinde bulundurmak gerekmektedir. Bireyler igin
yeniligin kabullenilmesi, benimsenmesi ve kullanilmasinda farkli degiskenler rol
oynamaktadir. Teknolojinin kabulii, kullanicilarin var olan teknolojiye kars: tiiketicilerin
olumlu tutumunu ifade ederken, bu teknolojinin benimsenmesi, tam ve eksiksiz olarak

kullanilmas1 anlamina gelmektedir (Renaud ve Biljon, 2008).
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Calismanin bu kisminda teknolojinin benimsenmesine yonelik tutum ve davraniglarin
aciklanmasina yonelik gelistirilmis, sosyal psikoloji ve pazarlama alanlarinda arastirmacilar
tarafindan yaygin olarak kullanilan teorilerin basinda gelen ve esas konumuz ile iligkili olan

Gerekgeeli Eylem Teorisi, Planli Davranis Teorisi ve Teknoloji Kabul Modeli acgiklanacaktir.

2.1. Gerekgeli Eylem Teorisi (Theory of Reasoned Action- TRA)

1975 yilinda tutum ve davranis arasindaki iliskiyi anlamak ve davranisin ortaya ¢ikmasina
neden olan psikolojik giidiileri incelemek adina Martin Fishbein ve Icek Ajzen tarafindan
Gerekgeli Eylem Teorisi gelistirilmistir (Ajzen, 1985). Bu teoriye gore bireyler sahip
olduklar1 bilgi ile bir eylemin sonuglarini tahmin edebildiklerini ve bu eylemin sonucunda
ortaya ¢ikacak muhtemel sonuglara gore davranisi gergeklestirme ya da gergeklestirmeme
karar1 aldiklar iizerinde durmaktadir (Tokay Argan, 2016: 97). Diger bir deyisle bireyler,
bir davranisi gergeklestirmeden 6nce bunun etkilerini géz oniinde bulundurmakta ve akilci

olarak hareket etmektedirler (Elanur Kaplan, 2018: 21).

Gerekgeli eylem teorisine gore insan davranislari kisinin kendi iradesinin kontroliindedir ve
bu nedenle davraniglarin sadece niyetlerden tahmin edilebilecegi varsayilmaktadir (Ajzen,
2002). Gerekgeli eylem teorisi iradeye bagli birey davraniglarini anlama konusunda
gelistirilen en temel teorilerden biri olarak kabul edilmektedir. Gerekgeli eylem teorisi ayni
zamanda insan davraniglarini aragtiran ¢esitli bilim alanlarinda teorik ¢ergceve olarak kabul
edilmektedir. Spor, saglik vb. gibi bir¢ok farkli alanda siklikla uygulanan gerekgeli eylem
teorisi, oOzellikle pazarlama alaninda tiiketici davramiglarini  tahmin etmede de
kullanilmaktadir (Sheppard, Hartwick ve Warshaw, 1988). Pazarlama alanindaki bu
caligmalara dis macunu satin alma davranigi (Ryan, 1982), gazli igecek satin alma davranigi
(Beatty ve Kahle, 1988) gibi 6rnekler verilebilir. Sosyal psikoloji temelli olan bu teori,
davranisa yonelik tutum ve niyetin davranigla iligkisini incelemekte ve bununla birlikte

sosyal faktorleri de ele almaktadir (Godin, 1994: 1391).

Gerekgeeli eylem teorisine gore, bireyin davranisa yonelik niyeti bir davranisin en yakin ve
muhtemel sebebi olarak kabul edilmektedir. Yapilan teorik ve ampirik ¢alismalar sonucunda
bireyin bir davranisi ger¢eklestirmesi ile davranisa yonelik niyeti arasinda giiclii bir iligkinin
oldugu ifade edilmis ve bu sekilde davranigsal niyet Olgiilebilir bir hale gelmistir

(Vijayasarathy, 2004). Bununla birlikte davranigsal niyetin belirleyicilerinin tutum ve 6znel
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normlar oldugu ifade edilmistir (Moore ve Benbasat, 1991). Diger bir ifade ile bireylerin

niyetleri, davranisa yonelik tutum ve 6znel normlardan etkilenmektedir.

Bu teoride niyeti belirleyen birinci degisken olarak kabul edilen davranisa yonelik tutum {i¢
kategoride ele alinmistir. Bunlar; kisinin nesneye karsi olan diislincesini olusturan biligsel
tutum, nesneye karsi i¢sel tepkisi olan duygusal tutum ve tutumun 6ziine karsi davranis
egilimi olan davranissal tutumdur (Wood, 2000). Davranisa yonelik tutum, gerg¢eklestirilen
eylemin ¢esitli sonuglar doguracagi inanci ve bu inancin degerlendirici yoniiniin islevini

ifade etmektedir (Bang, Ellinger, Hadjimarcou ve Traichal, 2000).

Niyetin belirleyicisi olan ikinci degisken olarak toplumsal bir faktér olan 6znel normlarin
oldugu ifade edilmektedir. Oznel normlar ise, bireyin ¢evresindeki 6nem verdigi kisilerin bu
eylemi gerceklestirdiginde veya gerceklestirmediginde kendisi hakkinda ne diisiinecekleri
algis1 olarak agiklanmaktadir (Ajzen ve Madden, 1986). Kisinin kendisine referans olarak
almis oldugu grup veya kisilerin kendisinden beklentileri ve bu beklentilere uyma yoniindeki
motivasyonun 6znel norm oldugu belirtilmektedir. (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989).
Diger bir deyisle 6znel norm kisilerin davranis gerceklestirmesinde etkili olan sosyal baski
olarak da ifade edilmektedir (Conner ve Armitage, 1998). Teoride 6ne siiriilen model asagida

Sekil 2.1°de gosterilmektedir.

Davranisa Yonelik

Tutum \

Davranigsal 1 ( Gergeklesen
Niyet J i L Davranis

Subjektif

Norm

Sekil 2.1. Gerekgeeli eylem teorisi modeli (Fishbein and Ajzen, 1975: 16)
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Sekil 2.1°de yer alan modele gore gergek davranisin belirleyicisinin davranigsal niyet oldugu
goriilmektedir. Niyet, bir davranisi ger¢eklestirmeye yonelik duyulan arzu diizeyini ve bu
arzu ile ortaya koyulan ¢abanin yogunlugu olarak agiklanmaktadir (Ajzen, 1991). Davranisa
yonelik tutum her ne kadar davranigsal niyet iizerinde etkili olsa da tek basina yeterli
olmamaktadir. Bununla birlikte subjektif normlarin yani bu davranig sonucunda bagkalarinin
hakkimizda ne diisiinecegi olgusunun da etkili oldugu belirtilmektedir. Bu ¢ergevede
Fishbein ve Ajzen, bireyde bir nesneye olan inancin olusmasi halinde ayn1 zamanda tutumun
da olusacagimni ifade etmektedirler (Giingér, 2013: 10). Sonug olarak birbirleri ile uyumlu
olan subjektif norm ve davranigsal tutum davranissal niyeti etkilemekte ve davranissal niyet

de ger¢ek davranisa doniismektedir.

Gerekgeli eylem teorisinde bireyin bir davranisi gergeklestirmesine yonelik niyeti ile s6z
konusu davranisi1 gerceklestirmesi arasindaki iliski ii¢ temel kosulun gerceklesmesine bagl

oldugu ifade edilmektedir (Ajzen, 1985: 18, 21). Bunlar;

1. Davranisa yonelik niyetin Olgiilmesi icin olusturulan o6l¢ek degiskenlerinin
davranigsal kriterlerle uyumlu olmasi gerekmektedir.

2. Davranisa yonelik niyetin tespit zamani ile davranigin tespit edildigi zaman arasinda
farklilik bulunmamasi gerekmektedir. Cilinkii zaman aralig1 arttik¢a niyetin degisme
olasilig1 da yiikselir.

3. Incelenen davranis kisinin kendi iradesi ile gerceklesmelidir ¢iinkii teoriye gore kisi

tam irade ile davranis gerceklestirmektedir.

2.1.1. Gerekgeli Eylem Teorisine Yonelik Elestiriler

Sheppard, Hartwick ve Warshaw (1988) teorinin hangi diizeyde etkili oldugu sonucunu
arastirmak i¢in 87 farkli ¢alisma tizerinde arastirma yapmiglardir. Bununla birlikte gerekgeli
eylem teorisi modelinde kullanilan degiskenlerin birbirlerine karsi olan etkilerinin
aciklanmasinda bazi konulara 6zellikle dikkat edilmesi gerektigi belirtilerek s6z konusu bu

konular1 soyle siralamislardir;
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» Bireyin davranisa yonelik niyeti ve amacima yonelik niyetinin birbirinden farkli
oldugu, bu nedenle davranis karsisinda amacin ne olacaginin belirtilmesi gerektigi
ifade edilmistir.

» Davranig gerceklestirirken seceneklerin olmasi durumunda niyet ile davranisin
birbirinden farkli olmasinin muhtemel oldugu belirtilmistir. Bundan dolay: farkli
alternatiflerin olmasi ve bunlar igerisinden se¢im yapilmasi durumunda davranisin
tahmin edilmesinin zorlasacag ifade edilmistir.

=  Tutum ve subjektif normlar davranisin tahmin edilmesinden daha hizli bir sekilde
niyetin 6l¢iilmesini sagladigindan dolayi, niyetlerin davranisin nasil gerceklesecegi

tahminine yonelik durumu oldugu belirtilmistir.

Bununla birlikte bazi durumlarda davranisin kisinin tamamen iradesi disinda gerceklesme
ihtimali oldugunun vurgulanmasi gerektigini diisiinen ¢alismalar da bulunmaktadir (Hansen,
Jensen ve Solgaard, 2004). Modelin kisinin iradesi ile almis oldugu davranis kararlari
tizerinde oldukca basarili oldugu ancak spontan ve plansiz olarak gelisen olaylar karsisinda
alinan davranig kararlarini1 agiklama noktasinda yetersiz kaldigi ifade edilmektedir. Bununla
birlikte gozlemlenebilir bir davranigin bir veya daha fazla davranisla ilgili olabilecegi, bu
nedenle bir davranis bigimini kategorize ederken daha onceki ornek ve varsayimlardan
hareket etmenin her zaman dogru sonu¢ vermeyecegi savunulmustur (Gigerenzer ve
Goldstein, 1996). Ayrica Gerekgeli Eylem Teorisinde davranigin agiklanmasinda tutumla
birlikte sosyal etkilerin de ele alinmasi gerektigi ve sosyal etkilerin 6nemli oldugu
belirtilmektedir. (Ryan ve Bonfield, 1975). Yine baska bir ¢aligmada ise, bir nesneye
duyulan ilginin 0 nesneye olan bakis agisin1 degistirecegi ve duyulan ilgi nedeniyle bu
nesneye beklenenden daha fazla bir yakinlik duyuldugu bu nedenle kullanim sebebi haline

geldigi ifade edilmistir (Rioux ve Penner, 2001).

Yukarida da kisaca bahsedildigi lizere Gerekgeli Eylem Teorisi modeline zaman igerisinde
getirilen elestiriler sonucunda modele yeni bir degisken ekleme zorunlulugu ile kars1 karsiya
kalinmigtir. Literatiirdeki elestirileri de dikkate alan Ajzen, kisinin ge¢misteki tecriibe ve
davraniglarini kapsayan ve daha sonraki davranislarinin agiklanmasinda 6nemli rol oynayan
“algilanan davranigsal kontrol” degiskenini teoriye eklemis ve yeni bir model ortaya

cikarmistir. Ajzen bu yeni modele ise “planli davranis teorisi” adin1 vermistir.
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2.2. Planh Davrams Teorisi (Theory of Planned Behavior-TBP)

Fishbein ve Ajzen tarafindan 1975’te olusturulan Gerekgeli Eylem Teorisi’ne gelen
elestiriler sonrasinda, 1991 yilinda Ajzen tarafindan Gerekgeli Eylem Teorisi’ne kullanicinin
algiladigi davranigsal kontrol degiskeninin eklenmesi ile onceki teori iyilestirilip
gelistirilmis ve Planli Davranig Teorisi olusturulmustur. Boylece bireylerin tamamen kendi
iradeleri ile yapmadiklar1 davraniglari Planli Eylem Teorisi ile agiklanmaya g¢alisilmistir.
Olusturulan bu teori insan davraniglarin1 agiklamada kullanilan teorilerin en kapsamlisi
olarak kabul edilmektedir (Ryu ve Han, 2010). Planli davranis teorisi sayesinde birey
davraniglar1 hakkinda daha iyi bir tahmin yapilabildigi belirtilmektedir (Cheng ve Lam,
2008).

Planli davranis teorisi, bir davranisin gergeklesmesi icin Oncelikle bu davranisa yonelik
niyetin gerceklesmesi gerekliligini savunmakta ve toplumda sosyal olarak varlik gosteren
bireylerin davranislarinin birtakim faktorlerin etkisinde gergeklestigini, belli nedenlerden
kaynaklandigin1 ve bu davraniglarin planli bir sekilde ortaya ¢iktigi belirtilmektedir
(Madden, Ellen ve Ajzen, 1992). PDT’de de Gerekgeli eylem teorisinde oldugu gibi bir
davramis1  gergeklestirmek igin  kisinin ihtiyact olan temel unsurun davranisi
gerceklestirmeye yonelik niyetin agiga ¢ikmasi oldugu kabul edilmektedir (Mathieson,
1991). Bununla birlikte niyeti olusturan belirleyicilerin ise 6znel normlar, kullanicinin
davraniga yonelik tutumu ve algiladigi davranis kontrolii oldugu ifade edilmektedir (Turan,
2011). Gorildiigii iizere Gerekgeli Eylem Teorisi’ne gore niyetin olugsmasinin belirleyicileri
olan davranigsal tutum ve 6znel normlara, planli davranis teorisinde ek olarak algilanan

davranis kontrolii faktorii de ilave edilmistir.
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Planl1 davranis teorisinde olusturulan model asagida Sekil 2.2°de gosterilmektedir;

Davranisa
Yonelik Tutum

> Gergeklesen

Oznel Norm »  Davranigsal Niyet Davranis

J . J \\

Algilanan
Davranissal
Kontrol

Sekil 2.2. Planh davranis teorisi modeli (Ajzen, 1991: 182)

Planli Davranis Teorisi’nde daha 6énce de bahsedildigi {izere bir davranisin gerceklesmesi
icin Oncelikle davranisi gergeklestirmeye yonelik niyetin olugmasi gerekmektedir. Planl
davranis teorisine gore davranisin olusmasina etki eden bu degiskenlerin tanimlar1 asagida

yer almaktadir.

2.2.1.Davramssal Niyet

Planli davranis teorisinde davranisin dogrudan bir fonksiyonu olan davranigsal niyet, ayni
zamanda gerekgeli eylem teorisinde de davranisi etkileyen 6nemli bir degisken olarak kabul
edilmistir (Ajzen, 1991: 181, 183). Her iki teoriye gore de, kisinin bir davranist
gerceklestirmesi i¢in Oncelikle bu davranisi gerceklestirmeye yonelik niyetinin olmasi

gerekmelidir (Cheng, Lam ve Yeung, 2006).

Ajzen niyeti kullanicinin bir davranisi gergeklestirme konusundaki duydugu arzu olarak
tanimlamaktadir. Bununla birlikte niyet, bir davranis1 gerceklestirmeye yonelik kisinin goze
aldig1 ¢aba olarak tanimlandig1 i¢in davranigin belirleyicisi oldugu belirtilmektedir (Cordano
ve Frieze, 2000).
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2.2.2. Davramsa Yonelik Tutum

Daha 6nce bahsedildigi iizere davranisin gergeklesmesi i¢in, kiside oncelikle bu davranisi
gergeklestirmeye yonelik niyetin ortaya c¢ikmasi gerekmektedir ve davranisa yonelik
tutumun niyeti etkileyen en 6nemli faktorlerden biri oldugu goriisii savunulmaktadir
(Korkmaz ve Ermeg Sertoglu, 2013). Ajzen’e gore tutum, kisinin bir davranisa kars1 olumlu
yada olumsuz degerlendirmeleri seklinde ifade edilmektedir. (Ajzen, 1991: 188). Bununla
birlikte bireyin inanglarina gore belirli bir davranisi olumlu veya olumsuz olarak
degerlendirmesi kisinin davranisa yonelik tutumunu olusturmaktadir (Rutherford ve

Devaney, 2009).

Kisinin bir davranisa yonelik bir¢ok inanca sahip olabilecegi ancak davranisin gézlendigi
zaman diliminde bu inan¢larinin ¢ok azinin davranis lizerinde etkili oldugu belirtilmektedir
(Verbeke ve Vackier, 2005). Diger taraftan, davranisa yonelik tutumun kisinin inanglarina
gore belirlendigi, yani davranisa yonelik inanci giiglii olan kisinin davranisa yonelik
tutumunun olumlu, inanci1 zayif olan kisinin ise davranisa yonelik tutumunun olumsuz
olacagi belirtilmektedir (Glanz, Rimer ve Viswanath, 2015: 97). Bununla birlikte Kisinin
davraniginin, o davranisa yonelik tutumu ve sosyal g¢evresinin etkisi ile birlikte daha

kontrollii olacag belirtilmektedir (Cetinkaya Bozkurt, 2014).

Tutumun bilissel, duygusal ve davranigsal olmak iizere ii¢ temel bileseni bulunmaktadir.
Tutumun bilissel bileseni, bir nesneye iliskin diisiince, bilgi ve inanglardan olusmaktadir
(Gliney, 2009: 221). Diger taraftan bir nesneye iliskin duygu ve degerlendirmeler duygusal
bilegeni olusturmaktadir (Kayaoglu, Gokdag ve Kirel, 2013: 75). Bununla birlikte kisinin
duygu ve kanilarina gore hareket etmesi ise davranigsal tutumu olusturmaktadir (Giiney,
2009: 222).

2.2.3.0znel Norm

Planli davranis teorisine gore, davranisi gerceklestirmeye yonelik niyetin ikinci belirleyicisi
olan 6znel norm; kisinin bir davranis1 yapmasi ya da yapmamasi durumunda c¢evresindeki
onem verdigi kisilerden gérecegi sosyal baski olarak tanimlanmaktadir (Ajzen, 1991: 188).
Yani kisinin davraniglar1 nedeniyle ¢evresindekilerin gosterdigi tepki 6znel normu ifade

eder. Oznel normlar, kisilerin kendilerine referans olarak aldiklar1 ve o kisilerin kendileri
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hakkinda ne diisiindiiklerine 6nem verdikleri insan gruplarinin inanglar1 ve beklentilerine
uygun davranma motivasyonlarinin birlikte degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir

(Akinct ve Kiymalioglu, 2014: 398).

Oznel norm, kisinin grecegi sosyal baskinin davranisi1 gergeklestiren birey tarafindan nasil
algilandigin1 ifade eder (Kiigiik, 2011). Baska bir deyisle, kisinin ¢evresindeki kisilerden
normatif beklentileri anlamina gelmektedir (Harlak, 2014). Sosyal psikoloji temelli bir
kavram olan 6znel norm, kisinin ¢evresindekilerin kendisi hakkindaki goriis ve diistinceleri

konusundaki algisini ifade eder (Ma, Andersson ve Streith, 2005).

2.2.4. Algilanan Davranissal Kontrol

Niyetin belirleyicilerinden bir digeri ve sonuncusu olan algilanan davranissal kontrol ise,
kisinin bir davranis1 gerceklestirmesinin kontroliiniin kendisinde olup olmadigina yonelik
algisin1 ifade eder (Ajzen, 1985). Diger bir deyisle, kisinin davranisinin kendi kontroliinde
olup olmadigini algilamasi anlamina gelmektedir. Yani davranista bulunacak kisinin
sozkonusu davranigi gostermesinin kolay m1 yoksa zor mu olacagina yonelik inancini ifade
etmektedir. Bu nedenle algilanan davranigsal kontrol, davranisin performansini arttiran ya
da kolaylastiran inanglarin biitiinii olarak ifade edilebilir (Kocagéz ve Dursun, 2010). Yani
davranist kolaylastiran unsurlarin sayist arttik¢a, kisinin algilanan kontrolii de o derece

artacaktir (Cetinkaya Bozkurt, 2014).

Algilanan davranigsal kontroliin, hem bireyin gerceklesen davranisa karsi algiladigi
engellerden ve bireyin gegmiste yasadigi tecriibelerden, hem de kisilerin farkli sosyal
cevrelerde yasadigi ve farkli diisiincelere sahip olmalarindan dolayr tanimlanmasi ve
Olgiilmesi zor bir degisken oldugu ifade edilmektedir (Notani, 1998). Bununla birlikte,
kisinin bir davranis1 gergeklestirme olasiliginin yiiksekligi, kisinin davranigsal tutumunun
ne kadar olumlu oldugu ile 6znel normunun ve algiladigi davranmigsal kontroliiniin

yiiksekligine bagli oldugu ifade edilmektedir (Dogan, Sen ve Yilmaz, 2015).
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2.3. Teknoloji Kabul Modeli (Technology Acceptance Model — TAM)

Bilgisayarlarin insan hayatina girmesi ile birlikte arastirmacilar kisilerin teknolojik tirtinleri
kabul direncini en aza indirmenin ve teknolojinin kabul edilmeme nedenlerini ortaya
koymaya yonelik arastirmalar yaparak bu bilgileri degerlendirmek istemektedirler (Holden
ve Rada, 2011). Bilgisayar teknolojisinin bireyler tarafindan kabuliinii agiklamak ve tahmin
etmek {lizere Gerekgeli Eylem Teorisinden uyarlanarak Teknoloji kabul Modeli
gelistirilmistir (Chau ve Hu, 2001). Teknoloji Kabul Modelinin ayn1 zamanda Gerekgeli
Eylem ve Planli Davranis Teorilerini karsilastirdigi belirtilmektedir (Venkatesh ve Davis,
2000).

1989 yilinda Davis tarafindan gelistirilen TKM, teknoloji kullanicilarinin bu teknolojileri
kullanma niyetlerini agiklamayr amaglamaktadir (King ve He, 2006). Ayni zamanda bir
yandan tiliketicilerin davranis sekillerini aciklarken diger taraftan kisilerin teknolojik
yeniliklere kars1 tutum ve niyetlerinin iizerinde etkili olan dis faktorlerin de belirlenmesi
amaglanmaktadir (Sergemeli ve Kurnaz, 2016). Baslangigta bir ¢alisma ortaminda teknolojik
yeniliklerin belli kriterlere gore kullanim durumunu gorebilmek amaciyla ortaya ¢ikan
model, daha sonra teknolojik yeniliklerin artmasi ve ticaretin elektronik hale gelmesiyle
teknoloji kullanicilarin1 bu davranisa iten nedenleri belirlemek i¢in kullanilmaya

baglanmistir (Rawashdeh, 2015).

Teknoloji kabul modeli, insanlarin teknolojik yenilikleri benimseme nedenlerini etkili bir
bi¢imde agiklayan ve insanlarin bu konudaki davraniglarini 6ngéren bir modeldir (Lee,
McGoldrick, Keeling ve Doherty, 2003). Bu yonii ile model, yonetim bilisim sistemleri
literatiiriinde arastirmaci ve uygulamacilara 6nemli diizeyde katki saglamaktadir (Ko, Kim
ve Lee, 2009). Bir referans ¢erceve olarak kabul edilen Teknoloji kabul modelinin, yeni
teknolojilerin miisteri tarafindan kabul edilebilirligini tahmin edebilmek i¢in tamamen
dogrulanmis bir model oldugu belirtilmektedir (Dash, Mohanty, Pattnaik, Mohapatra ve
Sahoo, 2011).

Teknoloji kabul modeli, gerek teorik olarak sahip oldugu altyapmin saglamhigi gerekse
sinanabilirligi nedeniyle arastirmalarda en ¢ok tercih edilen ve ampirik olarak test edilen
model olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Turan ve Cetinkaya, 2010). Ayn1 zamanda bilim ve

teknoloji ¢ercevesinde, kullanicilarin teknolojiyi kabul etme davramislarini agiklamada
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tutarli ve ayni zamanda saglam bir model oldugu belirtilmektedir (Gefen, Benbasat ve
Pavlou, 2008).

Teknoloji Kabul Modeli ve bilesenleri asagida Sekil 2.3’te yer almaktadir;

Algilanan Fayda

A

Davranisa Yonelik Davranigsa Yonelik Gergeklesen
Tutum Niyet Davranis

Algilanan Kullanim

Kolaylig1

Sekil 2.3. Teknoloji kabul modeli (Davis vd., 1989:985)

Sekil 2.3’te goriildiigii tlizere Teknoloji Kabul Modelinde kisinin bir davranig
gergeklestirmesi i¢in, oncelikle bu davranist gergeklestirmeye yonelik niyetinin olusmast
gerekmektedir. Bireyin niyeti ise, davranisa yonelik tutumu ve kisinin bu eylemden
algiladig1 fayda diizeyi ile belirlenmektedir. Teknoloji Kabul Modelinde birey teknolojik bir
yeniligi kullanmanin kendisine fayda saglayacag: diisiincesi igerisinde olmas1 durumunda,
sozkonusu teknolojiyi begenmese bile kendisine saglayacagi faydadan dolayr kullanma
niyetinde olacagini savunmaktadir. Bununla birlikte kiginin davranisa yonelik olumlu yada
olumsuz diisiincesi olarak tanimlanan davranisa yonelik tutum, ayni sekilde kisinin davranisi
gerceklestirmesine yonelik niyetinin olugmasi lizerinde etkilidir. Davranis1 gerceklestirecek
kisinin bu davranis hakkindaki diisiincesinin olumlu veya olumsuz olmasi, davranisi

gergeklestirmeye yonelik niyetinin olugsmasi olasiligini arttirir veya azaltir.

Teknoloji kabul modelinde davranisa yonelik tutum, bireyin bir teknolojinin kullanimi
hakkinda algiladigi faydaya ve yine bireyin séz konusu teknoloji hakkinda algiladig:
kullanim kolayligina baglidir. Davis’e gore insanlar tarafindan bir teknolojinin kullaniminin
kabul edilmesi veya reddedilmesinin iki temel nedeni vardir, bunlar kullanicinin teknolojiyi

kullanma konusunda algiladigi fayda ve teknolojinin kullanimi konusunda algiladigi



65

kolayliktir (Davis, 1989). Bir teknolojinin kullanilmasina yonelik kullanicinin algiladig:
fayda, s6z konusu sistemi kullanmasinin sonucunda is performansini arttiracagina karsi
inancin1 ifade etmektedir. Kullanicinin algiladigi kullanim kolaylig: ise, bireyin teknolojiyi
kullanirken az ¢aba gosterdigi seklindeki inanci olarak agiklanmaktadir. Bireylerin yeni bir
sistemin kullaniminin kolay bulunmasi halinde, bu sistemi kullanma konusunda daha arzulu
davranacaklari belirtilmektedir (Saadé ve Bahli, 2005).

Bir teknoloji kullaniminin kisinin zihninde kolay olarak degerlendirilmesi, kisinin
sOzkonusu teknoloji kullanimina yonelik diisiincesinin yani diger bir deyisle tutumunun
olumlu olmasimi ifade etmektedir. Kisinin kullanacagi teknolojinin kendisine fayda
saglayacagi disiincesi de sozkonusu davranisa yonelik tutumu iizerinde olumlu etki
saglamaktadir. Kisinin bir teknolojik yeniligi hem faydali bulmasi hem de bu teknolojinin
kullanimini kolay bulmasi, kisinin bu yeniligi kullanmaya y6nelik tutumunun olumlu olmas1

ile sonuglanacaktir.

Teknoloji Kabul Modeli’nde algilanan fayda degiskeni ve algilanan kullanim kolaylig1
degiskenlerinin baz1 dis unsurlardan etkilendigi belirtilmektedir. Bununla birlikte algilanan
faydanin ayn1 zamanda kullanicinin algiladigi kolayliktan da etkilendigi belirtilmektedir.
Yani algilanan kullanim kolayliginin, hem davranisa yonelik tutum hem de algilanan fayda
tizerinde belirleyici rolii bulunmaktadir (Venkatesh ve Davis, 1996). Bireyin bir teknolojiyi
kullanma konusunda yasadigi kolayligin bir zaman sonra performans artisina neden olacagi
ve s0z konusu teknolojinin kendisine faydali oldugu diisiincesi ile hareket edecegi

belirtilmektedir (\Venkatesh ve Davis, 2000).
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3. BOLUM
ARASTIRMA METODOLOJISI

Tezin bu bdliimiinde; arastirmanin konusu, arastirmanin amaci ve Onemi, aragtirmanin
modeli ve hipotezleri, arastirmanin yontemi, arastirmada kullanilan anket formunun yapisi,

arastirma verilerinin analizi ve bulgular alt basliklar halinde detayli olarak ac¢iklanmustir.
3.1. Arastirmanin Konusu

Giliniimiizde hemen her sektorde etkisini gosteren dijitallesme olgusu diger sektorler gibi
bankacilik sektoriinii de oldukea etkilemistir. Bankacilik sektoriinde yasanan dijitallesme,
teknolojik gelismelere paralel olarak zaman igerisinde kullanim alanlarinda degisime de yol
acmustir. Ik dénemlerde sadece ATM cihazlarinin kullanimi ile baslayan bankacilik
sektoriindeki dijitallesme, glinlimiiz kosullarinda 7/24 para gonderip almay1 miimkiin kilan
teknolojik degisime kadar evrilmistir. Bankacilik sektoriinde faaliyet gdsteren bankalar artik
sadece miisterilerine yonelik iiriin ve hizmet c¢esitlendirilmesi konusunda rekabet iginde
degil ayn1 zamanda miisterilerine dijital kanallar iizerinden iiriin ve hizmet sunma konusunda
rekabet icerisine girmislerdir. Diger bir tabir ile bankalar miisterilerine en diisiik maliyetle
en iyl hizmeti en hizli bir sekilde sunmak i¢in dijitallesme yarist icerisine girmislerdir.
Bankalarin teknolojiye ayak uydurmak icin dijitallesme yarisi igerisinde olmalar1 ne kadar
onemli bir konu olsa da, s6z konusu bu teknolojinin kullanicilar1 olan banka miisterilerinin
dijital bankacilik iirtin ve hizmetlerine karsi olan tutumlarinin da bu dijital yenilikleri

kullanmalar1 tizerinde 6nemli bir etkendir.

Bu noktadan yola c¢ikarak aragtirmanin konusunu, banka miisterilerinin bankacilik
sektoriindeki dijital yeniliklere yonelik tutumlarinin incelenmesi olusturmaktadir. Bununla
birlikte aragtirmanin yapildigi donemde Cin’in Wuhan kentinde baslayan Covid-19
pandemisi kisa bir zaman igerisinde tiim diinyay1 etkisi altina almistir. S6z konusu donemde
bankacilik sektorii de, pandeminin gerek bulasici etkisinin azaltilmasi adina gerekse yikici
ekonomik etkilerinin azaltilmasi adina birtakim 6nlemler almistir. Bu énlemlerin bir kismi1
da dijital bankacilik kullanimi ile ilgili oldugundan, 6zellikle Covid-19 pandemisinin dijital
bankacilik {irtin/hizmetlerinin kullanimini ne diizeyde etkiledigi konusu da arastirmaya dahil

edilmistir.
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3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin temel amaci, banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri
benimseme konusundaki davranislarini incelemek, ayn1 zamanda arastirmanin hazirlandigi
donemde devam eden Covid-19 pandemisi siirecinde meydana gelen davranig

degisikliklerini Teknoloji Kabul Modeli ¢ergevesinde incelemektir.

Glinlimiizde teknolojinin gelismesi ile birlikte bankacilik sektoriiniin hizmet sunus
bi¢gimlerinde de biiyiik degisimler meydana gelmistir. Bu kapsamda meydana gelen gelisme
ve degismelere banka miisterilerinin hangi diizeyde uyum saglayabildikleri hususunun
incelenmesinin, hem bankacilik sektorii agisindan hem de bankacilik bilim dali literatiirii
acisindan faydali olacag: diisiiniilmektedir. Bu nedenle bu ¢alismanin dijital bankaciligin

gelisimine ve literatiire katki saglayacag diistiniilmektedir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma evreni ve aragtirmanin 0rneklem biiyiikliigiiniin dogru olarak tespit edilmesi,
calismada yer alan degiskenlere dair yapilan analizin giivenilir olmasini saglamaktadir.
Orneklem sayisinin az olmasi analiz sonuglarinin giivenilirliginin azalmasina neden

olmaktadir (Biiyiikéztiirk, 2002).

Arastirmanin ana kiitlesini bankacilik sektoriindeki bireysel bankacilik miisterileri
olusturmaktadir. Bankacilik sektoriinde bireysel bankacilik miisteri sayis1 tam olarak
bilinmemekle birlikte literatiirde 6rneklem biiylikliigli olarak kabul edilen deger iizerinde
durulmus ve 6rneklem biiyiikliigii bu sekilde tespit edilmistir. Literatiirde 1 milyon ve iizeri
evren biiylikliiglinlin temsil edilebilirligi icin 6nerilen ve cogunlukla kabul edilen 6rneklem
biytikligi 384°tiir (Sekaran ve Bougie, 2016: 264). Yine benzer bir sekilde 100 milyon
evren biiyiikliigiine kadar %95 giivenilirlik seviyesinde 384 6rneklem biiytlikliigiiniin yeterli

oldugu belirtilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014).

Orneklem biiyiikliigiinii belirleme ile ilgili baska bir goriiste ise, ¢ok degiskenli bir
arastirmada Orneklem biiyiikliigiiniin ankette yer alan ifade sayisinin 10 kat1 veya daha
fazlas1 olmasi gerektigi ve bu sayisinin 200’den az olmamasi gerektigi belirtilmektedir
(Kline, 2011: 12). Bu bilgiden yola ¢ikarak yapilan hesaplamada, ankette yer alan 35 madde
ile 350 6rneklem biiyiikliigli hesaplanmustir.
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Orneklem biiyiikliigii tespitine dayali olarak yapilan literatiir arastirmasinin sonucunda,
orneklemin aragtirma evrenini daha iyi temsil edebilmesi i¢in literatiirde gecen kabul
edilebilir degerlerin daha tizerinde veri toplamaya ¢aligilmistir. Arastirmada hipotezlerin test

edilecegi 6rneklem biiyiikliigli 689 olarak belirlenmistir.

3.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada Oncelikle genis bir literatiir taramasi yapilmis ve tezin dnceki boliimlerinde yer
alan teorik altyap1 olusturulmustur. Bilgi teknolojilerinin kullanicilar tarafindan kabul
edilmesini etkileyen faktorlerin neler oldugunu incelemek adina uygulanan birgok teorik
model bulunmaktadir (Venkatesh, Morris, Davis ve Davis, 2003). Bu teorik modeller
arasinda en bilinenleri Gerekgeli Eylem Teorisi, Planli Davranis Teorisi (PDT) ve Teknoloji
Kabul Modeli (TKM)’dir.

Teknoloji Kabul Modeli 1989 yilinda Davis tarafindan olusturulmustur. Teknoloji Kabul
Modeli, kullanicilarin teknolojik gelismelere yonelik tutum ve davraniglarini tahmin etmek
ve agiklamak i¢in kullanilan etkili bir model olarak kabul edilmektedir (Agarwal ve Prasad,
1997). Aymt zamanda TKM’nin bilgi teknolojilerinin misteriler tarafindan kabuliinii
aciklamada en etkili yontem oldugunu belirten g¢alismalar da bulunmaktadir (Chen,
Gillenson ve Sherrel, 2002; Yi, Jackson, Park ve Probst, 2006). TKM, kullanicilarin
herhangi bir teknolojik gelismeye yonelik tutumunu ve s6z konusu bu teknolojiyi kullanma
egilimini agiklamaya yarayan c¢alismalarda siklikla kullanilmaktadir (Stoel ve Lee, 2003;
Lee, Fiore ve Kim, 2006; Liao, Tsou ve Huang, 2007; Chen, Chen ve Chen, 2009; Alsajjan
ve Dennis, 2010). Bu nedenle TKM nin yiiksek bir agiklama giicii ve genellestirmelere agik
bir yapiya sahip oldugu sdylenmektedir (Jones ve Hubona, 2006; Lee, Hsieh ve Hsu, 2011).
Bununla birlikte TKM ’nin, teknolojik yeniliklerin kullanim kabuliiniin tahmin edilmesinde,
diger modellere gore alanindaki en giiclii model oldugu belirtilmektedir (Winkler, Konig ve
Kleinmann, 2013).

Yukarida bahsedilen avantajlarindan yola ¢ikarak arastirmada Teknoloji Kabul Modeli
temel alinmistir. Bu ger¢evede hem genel zamanlarda hem de Covid-19 pandemisi siirecinde
banka miisterilerinin dijital bankacilik konusunda algiladiklar1 fayda, algiladiklar1 kullanim
kolaylig1, dijital bankaciliga yonelik tutumlari, niyetleri ve dijital bankacilik kanallarmin

kullanim diizeyleri incelenmistir. Arastirmada yer alan 6 hipotez banka miisterilerinin
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normal zamanlardaki kullanim diizeylerini 6l¢gmek amaciyla olusturulmus, 6 hipotez ise
Covid-19 pandemisi siirecinde banka miisterilerinin davranislari1 6lgmek amaciyla

olusturulmustur. Arastirmada kullanilan model ve hipotezler Sekil 3.1°de yer almaktadir.

Algilanan Fayda
X Hs,Ho Ha,H1o
Davranisa Yonelik Davraniga Yonelik Gergeklesen
Ha,Hy Tutum Niyet Davranis
Hs,Ha1z He,H1>
Ha,Hs

Algilanan Kullanim
Kolaylig:

Sekil 3.1. Arastirma modeli

Modele bagli olarak aragtirmada miisterilerin dijital bankacilik tirtin/hizmetlerine karsi olan
davraniglarini 6lgmeye yonelik 6 hipotez ve Covid-19 siirecindeki davranislarini 6lgmeye
yonelik olarak 6 hipotez olmak iizere toplam 12 hipotez olusturulmustur. Olusturulan bu

hipotezler asagidaki gibidir;

3.4.1. Algilanan Kullanim Kolayhg:

Algilanan kullanim kolaylig1, kullanicinin bir teknolojiyi kullanirken zihninde s6z konusu
teknolojiye yonelik olan anlama diizeyini ve o teknolojiyi hangi derecede kolay buldugunu
ifade eder. Algilanan kullanim kolaylig1, Teknoloji Kabul Modeli’nin ana degiskenlerinden

biridir ve kullanicinin bir teknolojiyi kullanirken karsilastig1 zorluk derecesini ifade eder.

Kullanicinin bir teknolojiyi kullanirken zorlanmasi, teknolojinin kullanilmasina engel teskil
etmektedir. Yapilan bazi aragtirmalar, kullanicinin bir teknolojiye karsi algiladigi kullanim
kolayligimin, s6z konusu teknoloji hakkinda algiladig1 faydayr pozitif yonde etkiledigini
gostermistir (Lee, 2006; Chan ve Lu, 2004; Lee, Kang ve Kim, 2007; Calisir ve Calisir,
2004; Gallego, Luna ve Bueno, 2008; Lin, 2007). Internet ve mobil bankacilik kullanimlar

iizerine yapilan bazi arastirmalarda, bankalarin web sitelerinin karmagik olmasi veya mobil
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bankacilik ara yiizlerinin kolay kullanima uygun olmamalar1 gibi faktorlerin kullanicilarin
kullanim niyetlerini olumsuz olarak etkiledigi bildirilmistir (Kuisma, Laukkanen ve
Hiltunen, 2007; Zhou, 2011; Zhou, 2012). Bu bilgilere dayanarak arastirmanin H; ve H7

hipotezleri olusturulmustur.

Hi: Banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklere kars1 algiladiklari
kullanim kolayligi, dijital yeniliklere karst algiladiklar1 fayda iizerinde anlamli bir etkiye
sahiptir.

H7: Covid-19 pandemisi siirecinde; banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki
dijital yeniliklere kars1 algiladiklar1 kullanim kolaylig1, dijital yeniliklere kars1 algiladiklar
fayda tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Kullanicilarin herhangi bir teknolojinin kullanimin1 kolay bulmalari halinde s6z konusu
teknolojiye yonelik tutumlar1 olumlu yonde etkilenmekte, buna karsilik kullanimini kolay
bulmamalar1 halinde ise olumsuz yonde etkilenmektedir. Bilgi teknolojilerinin kullanimi
hakkinda yapilan ampirik arastirmalar, kullanicilarin algiladiklar1 kullanim kolayliginin,
bilgi teknolojilerine yonelik tutumlarinin tizerinde etkili oldugunu ortaya koymustur (Tung,
Chang ve Chou, 2008; Ayeh, Au ve Yasasi, 2013; Zailani, Iranmanesh, Nikbin ve Beng,
2015; Hong ve Tam, 2006). Bununla birlikte herhangi bir teknolojinin kullaniminin kolay
oldugunu hakkindaki diisiince, kullanicilar1 s6z konusu teknolojiyi kabullenmelerini daha
kolay hale getirmektedir (Suh ve Han, 2002). Bu bilgilere dayanarak arastirmanin Hz ve Hg

hipotezleri olusturulmustur.

H2: Banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklere kars algiladiklar
kullanim kolayligi, dijital yenilikleri kullanmaya yonelik tutumlari iizerinde anlamli bir

etkiye sahiptir.

Hs: Covid-19 pandemisi siirecinde; banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki
dijital yeniliklere kars1 algiladiklar1 kullanim kolayligi, dijital yenilikleri kullanmaya yonelik

tutumlari lizerinde anlaml bir etkiye sahiptir.
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3.4.2. Algilanan Fayda

Herhangi bir teknolojiyi kullanmasi sonucunda kullanicinin kendisine faydali olacag fikri,
kullandig1 teknolojiye yonelik algiladigi faydayr olusturmaktadir. Buradan hareketle
Teknoloji Kabul Modeli’ne gore kullanicinin algiladigi fayda, hem s6z konusu teknolojiye
yonelik tutumunu hem de kullanim niyetini etkilemektedir. Algilanan fayda faktorii yeni bir
teknolojinin kullanilmasi iizerinde belirleyici bir role sahiptir (Eriksson, Kerem ve Nilsson,
2005; Wei, Marthandan, Chong, Ooi ve Arumugam, 2009).

Teknolojinin kullanimia yonelik faktorlerin arastirildigl birgok ¢alismada, kullanicilarin
algiladiklar1 faydanin, kullanilacak teknolojiye dair tutumlar1 {izerinde etkili oldugunu
ortaya koymaktadir (Chong, Ooi, Lin ve Tan, 2010). Bununla birlikte algilanan faydanin,
teknolojiyi kullanma niyeti tlizerinde olumlu etkileri olduguna dair bulgulara da
deginilmektedir (Horst, Kuttschreuter ve Gutteling, 2007; Al-Somali, Gholami ve Clegg,
2009; Crabbe, Ayakta, Ayakta ve Karjaluoto, 2009; Nasri ve Charfeddine, 2012).

Literatiirde algilanan faydanin davranmisa yonelik tutum ve davranisa yonelik niyet
iizerindeki etkisini 6lgme amaciyla olusturulan hipotezlere paralel olarak Hs, Ha, Hove Hio

hipotezleri olusturulmustur.

Hs: Banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklere kars1 algiladiklari

fayda, dijital yenilikleri kullanmaya yonelik tutumlar1 {izerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Ha: Banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklere kars: algiladiklari

fayda, dijital yenilikleri kullanmaya yonelik niyetleri {izerinde anlaml bir etkiye sahiptir.

Ho: Covid-19 pandemisi siirecinde; banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki
dijital yeniliklere kars1 algiladiklar1 fayda, dijital yenilikleri kullanmaya yo6nelik tutumlar:

tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Hio: Covid-19 pandemisi siirecinde; banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki
dijital yeniliklere kars1 algiladiklar1 fayda, dijital yenilikleri kullanmaya yonelik niyetleri

tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
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3.4.3.Davranmisa Yonelik Tutum

Kullanicinin bir teknolojinin kullanilmasina dair zihninde olusan olumlu ya da olumsuz
diisiinceleri s6z konusu teknolojiye yonelik tutumunu olusturmaktadir. Kullanicinin bir
teknolojiye yonelik olumlu bir tutuma sahip olmasi, 0 teknolojinin kullanimina yonelik
niyetini pozitif yonde etkileyecektir, diger taraftan olumsuz bir tutuma sahip olmasi da

teknolojinin kullanimina yonelik niyetini negatif yonde etkileyecektir.

Teknoloji Kabul Modeli kullanilarak yapilan bazi ¢alismalarda tutum degiskeninin 6zgiin
modelden ¢ikartilip, degiskenlerin direkt niyet tizerindeki etkileri dl¢tilmiistiir (Featherman
ve Pavlou, 2003; Kesarvani ve Bisht, 2012; Koenig-Lewis, Palmer ve Moll, 2010). Bu
arastirmada modelin orijinal haline sadik kalinmig ve tutumun kullanim niyeti, algilanan

fayda ve algilanan kullanim kolayligi ile iliskisi de analiz edilmistir.

Tiiketicilerin davramslarinin belirlenmesine yonelik olarak gelistirilen gerek Gerekgeli
Eylem Teorisinde, gerek Planli Davranis Teorisinde gerekse Teknoloji Kabul Modellerinin
tamaminda kullanicinin bir teknoloji hakkindaki tutumunun, o teknolojinin kullanilmasina
yonelik niyeti pozitif yonde etkiledigi belirtilmektedir. Literatiirde yer alan birgok ampirik
caligma davranisa yonelik tutumun, davranisa yonelik niyeti etkiledigini ortaya koymaktadir
(Yadav, Chauhan ve Pathak, 2015; Akturan ve Tezcan, 2012; Piischel, Mazzon ve
Hernandez, 2010; George, 2002). Davranisa yonelik tutumun, davranisa yonelik niyet

iizerindeki etkisini arastirmak amaciyla Hs ve Hi1 hipotezleri olusturulmustur.

Hs: Banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmaya
yonelik tutumlari, dijital yenilikleri kullanmaya yonelik niyetleri tizerinde anlamli bir etkiye

sahiptir.

Hi1: Covid-19 pandemisi siirecinde; banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki
dijital yenilikleri kullanmaya yonelik tutumlari, dijital yenilikleri kullanmaya yonelik

niyetleri lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
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3.4.4.Davramsa Yonelik Niyet

Davranisa yonelik niyet, bireyin belirli bir davranisi gergeklestirme ihtimali olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanima gore, kullanicinin davranisa yonelik niyetinin yiiksek ya da
diisiik olmasi s6z konusu davranisin gergeklesme ihtimali ile dogrudan baglantili oldugu
anlamina geldigini sdylemek miimkiindiir (Al-Gahtani ve King, 1999). Bu nedenle Teknoloji
Kabul Modelinde kullanim niyeti teknolojinin kullanimimi tek bagina belirlemektedir.
Davranisa yonelik niyetin teknoloji kullanimi {izerindeki etkisini 6l¢gme amaciyla He ve Hio

hipotezleri olusturulmustur.

Hes: Banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmaya

yonelik niyetleri, dijital yenilikleri kullanmalari iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Hi2: Covid-19 pandemisi siirecinde; banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki
dijital yenilikleri kullanmaya yonelik niyetleri, dijital yenilikleri kullanmalar1 {izerinde

anlaml1 bir etkiye sahiptir.

3.5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada tasarim olarak alan arastirmasi uygulanmistir. Veri toplama teknigi olarak ise
cevrimici anket teknigi kullanilmistir. Tirkiye’de dijital bankacilik {iriin/hizmetlerini
kullanan bankacilik sektorii miisterileri ¢alismamizin evrenini olusturmaktadir. Dijital
bankacilik  verileri iizerinden yapilan inceleme neticesinde, dijital bankacilik
irtin/hizmetlerinin bireysel bankacilik miisterileri tarafindan daha yaygin olarak kullanildig1
gozlenmistir. Bu nedenle arastirma evreni bireysel bankacilik miisterilerinden olacak sekilde

daraltilmistir. Orneklem belirlemede ise kolayda drnekleme yontemi tercih edilmistir.

Dijital bankacilik kullanimina yonelik bir arastirma oldugundan dolayi, arastirmanin anketi
Google formlar iizerinden dijital ortamda hazirlanmistir. Anketin linki “Whatsapp”
uygulamasi tlizerinden c¢esitli yas, cinsiyet, egitim ve gelir gruplarindan olusan bireysel
bankacilik misterilerine iletilmis ve anketi cevaplamalar1 saglanmistir. Anket uygulamasina
26 Eyliil 2020 tarihinde baglanmis ve 15 Kasim 2020 tarihinde son verilmistir. Bu siire
zarfinda toplam 800 katilimcidan arastirma verisi toplanmistir. Toplanan veriler arasinda

ayn1 6l¢ekte yer alan sorulara tutarsiz cevap veren toplam 111 anket formu degerlendirmeye
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tabi tutulmamistir. Bunun sonucunda kalan 689 katilimcinin anketinden elde edilen veriler

kullanilarak analizler yiirtitiilmiistiir.

3.6. Arastirmada Kullanilan Anket Formunun Yapisi

Anket formu hazirlanirken daha once Teknoloji Kabul Modeli ile ilgili yapilan
caligmalardan yararlanilmistir. Ankette kullanilan ifadeler teknoloji kabuli ile ilgili
caligmalarda gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis Olgeklerden uyarlanarak
olusturulmustur. Anket ifadeleri c¢apraz c¢eviri yapilmis ve kontrol edilmistir. Ayrica
ifadelerin katilimcilar tarafindan anlasilma durumlarinin test edilmesi amaciyla 30
katillmciya anket formunu doldurmalari istenmistir. Bu katilmecilarin  yaptiklari

degerlendirmeler neticesinde anketin daha anlasilir hale getirilmistir.

Anket 3 boliimden olusmakta olup birinci boliimde katilimemin cinsiyeti, yasi, egitim
durumu ve gelir diizeyi gibi demografik bilgilerini belirlemeye yonelik 4 soru
bulunmaktadir. Ikinci béliimde katilimemin genel olarak dijital bankacilik kullanim
diizeyini belirlemeye yonelik olarak hazirlanan 5 bagimli ve bagimsiz degisken i¢in 21 ifade
bulunmaktadir. Ugiincii béliimde ise katilimcmin Covid-19 pandemisi siirecinde dijital
bankacilik kullanim diizeyini belirlemeye yonelik olarak hazirlanan 5 bagimli ve bagimsiz
degisken i¢in 14 ifade bulunmaktadir. Bir biitiin olarak anket formu, demografik bilgileri
almaya yonelik 4 soru ve dijital bankacilik kullanimini belirlemeye yonelik hazirlanan
toplam 35 ifadeden olusmaktadir. Katilimcilardan s6z konusu bu 35 ifade i¢in 1=Kesinlikle
Katilmiyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum dereceleri arasinda degisen 5°li likert tipi dlgek

iizerinden degerlendirme yapmalar1 istenmistir.
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Olgek ifadeleri ve bu ifadelerin hazirlanmasinda yararlanilan kaynaklar Cizelge 3.1°de yer

almaktadir;
Cizelge 3.1. Olgek ifadeleri ve referans cahsmalar
Genel Durum Dijital Bankacihk Teknoloji Kabul ifadeleri
Algilanan Fayday1 Ol¢meye Yonelik ifadeler Referans Calisma
AF1 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikler isimdeki performansimi (Davis, 1989)

arttirmaktadir.

AF2 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikler islerimi daha hizli bir sekilde (Davis, 1989)
yapmami saglamaktadir.
AF3 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikler isimdeki etkinligimi (Davis, 1989)
arttirmaktadir.
AF4 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikler islerimi daha kolay yapmami (Davis, 1989)
saglamaktadir.
AF5 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikler isimdeki verimliligimi (Davis, 1989)
arttirmaktadir.
AF6 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmak benim i¢in (Davis, 1989)
faydalidir.
Algilanan Kullanim Kolayhgimi Olgmeye Yonelik ifadeler Referans Calisma
AKK1 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanirken (Davis, 1989)
zorlanmamaktayim.
AKK?2 Istedigim bankacilik islemlerini yapmak icin bankacilik sektoriindeki (Davis, 1989)
dijital yenilikleri kullanmak isimi kolaylastirmaktadir.
AKK3 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanma konusunda beceri (Davis, 1989)
kazanmak benim i¢in kolaydir.
AKK4 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmay1 6grenmek benim (Davis, 1989)
icin kolay olmaktadir.
AKKS5 Banka ile iletisime gegmek i¢in bankacilik sektoriindeki dijital (Davis, 1989)
yenilikleri kullanmak daha kolaydir.
AKKG6 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmay1 kolay (Davis, 1989)
buluyorum.
Davramisa Yonelik Tutumu Ol¢cmeye Yonelik ifadeler Referans Calisma
DYT1 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmak akillica bir (Taylor & Todd,
fikirdir. 1995)
DYT2 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmak koétii bir fikirdir. (Taylor & Todd,
1995)
DYT3 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmak iyi bir fikirdir. (Taylor & Todd,
1995)
DYT4 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanma fikrinden (Taylor & Todd,
hoslanirim. 1995)
Davramsa Yonelik Niyeti Olcmeye Yonelik ifadeler Referans Calisma
DYN1 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmay1 diigiintiyorum. (Venkatesh &
Davis, 2000)
DYN2 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri gelecekte kullanmayi (Venkatesh &
diistiniiyorum. Davis, 2000)
Gergeklesen Davramsi Olcmeye Yonelik ifadeler Referans Calisma
GD1 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmaktayim. (Hu vd., 2003)
GD2 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmam. (Hu vd., 2003)
GD3 Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmay1 ¢evreme (Hu vd., 2003)

Oneririm.
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Covid-19 Pandemisi Siireci Dijital Bankacilik Teknoloji Kabul

Covid-19 Siirecinde Algilanan Fayday1 Olcmeye Yonelik ifadeler Referans Calisma
C19AF1  Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik iirtin/hizmetlerini (Luarn & Lin,
kullanmak, bankacilik islemlerimdeki performansimi arttiracaktir. 2005)
C19AF2  Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik tirtin/hizmetlerini (Luarn & Lin,
kullanmak bankacilik islemlerimi yapmami kolaylagtiracaktir. 2005)
C19AF3  Covid-19 pandemisi siirecinde bankacilik iglemlerimi yiiriitiirken dijital (Luarn & Lin,
bankacilik iiriin/hizmetlerini kullanmayi faydal buluyorum. 2005)
Covid-19 Siirecinde Algilanan Kullamm Kolayhgim Olgmeye Yonelik ifadeler Referans Calisma
C19AKK1 Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik tiriin/hizmetlerini (Luarn & Lin,
kullanmay1 6grenmek benim i¢in kolay oldu. 2005)
C19AKK2 Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik tiriin/hizmetlerini (Luarn & Lin,
kullanma konusunda beceri kazanmak benim i¢in kolay oldu. 2005)
C19AKK3 Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik iiriin/hizmetlerini (Luarn & Lin,
kullanmay1 gegmise gore daha kolay buluyorum. 2005)
Covid-19 Siirecinde Davramsa Yénelik Tutumu Olgmeye Yonelik ifadeler Referans Calisma
C19DYT1 Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik tiriin/hizmetlerini (Taylor & Todd,
kullanmanin kétii bir fikir oldugunu diisiiniiyorum. 1995)
C19DYT2 Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik tiriin/hizmetlerini (Taylor & Todd,
kullanmanin iyi bir fikir oldugunu diisiiniiyorum. 1995)
C19DYT3 Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik tiriin/hizmetlerini (Taylor & Todd,
kullanma fikrinden hoslaniyorum. 1995)
Covid-19 Siirecinde Davramsa Yénelik Niyeti Olcmeye Yonelik ifadeler Referans Calisma
C19DYN1 Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik {iriin/hizmetlerini (Venkatesh &
kullanmay:1 disiiniiyorum. Davis, 2000)
C19DYN2 Covid-19 pandemisi siirecinde ve daha sonra da dijital bankacilik (Venkatesh &
tirlin/hizmetlerini kullanmay1 diigtinityorum. Davis, 2000)
Covid-19 Siirecinde Gerceklesen Davramisi Olgmeye Yonelik ifadeler Referans Calisma
C19GD1  Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik tiriin/hizmetlerini (Hu vd., 2003)
kullanmaktayim.
C19GD2 Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik tiriin/hizmetlerini (Hu vd., 2003)
kullanmamaktayim.
C19GD3  Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik iiriin/hizmetlerinin (Hu vd., 2003)

kullanilmasini ¢gevreme Oneririm.

3.7. Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgular

Aragtirmanin analizi bes asamadan olusacak sekilde istatistik programi yardimiyla
gergeklestirilmistir. Analizin ilk bolimii, demografik degiskenler agisindan frekans
dagilhimlarindan olusturmaktadir. Analizin ikinci bolimii, kullanilan olgekte yer alan
faktorlere ait agiklayici analizler ve faktor analizinden olusturmaktadir. Analizin tgilinci
bolimii Olgekte yer alan faktorlere ait normallik ve giivenilirlik analizlerinden
olusturmaktadir. Analizin dordiincii boliimii, arastirmanin modelinde yer alan faktorlerin
olusturulan hipotezlere gore test edilmesinden olusturmaktadir. Olusturulan hipotezler test
edilirken regresyon analizi kullanilmistir. Arastirmanin besinci bolimii ise, arastirmaya
katilan katilimcilarin yas gruplarina gore farklilik analizinden olusmaktadir. Farklilik
analizinde, varyanslarin homojen dagilmadigi durumlarda uygulanan ANOVA testleri

arasindan en ¢ok tercih edilen Tamhane testi uygulanmistir.
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3.7.1.Demografik Veriler

Arastirmaya katilan toplam 689 banka miisterisine dair demografik veriler asagidaki Cizelge

3.2’de diizenlenmistir.

Cizelge 3.2. Demografik degiskenlere ait veriler

Demografik Degisken Secenek Say1 (Sikhik) Yiizde
Erkek 401 58,20%

Cinsiyet Kadin 288 41,90%
Toplam 689 100,00%

18-25 107 15,50%

26-35 240 34,80%

Yas 36-45 205 29,80%
46-55 75 10,90%

56 ve sti 62 9,00%
Toplam 689 100,00%

Tlkokul 6 0,90%

Ortaokul 15 2,20%

Egitim Durumu Lise 97 14,10%
Universite 407 59,10%

Y.Lisans/Doktora 164 23,80%
Toplam 689 100,00%

2.000 TL'den az 54 7,80%

2.000-3.999 TL aras1 138 20,00%

Hane Geliri 4.000-5.999 TL arasi 159 23,10%
6.000-7.999 TL aras1 126 18,30%

8.000 TL ve tizeri 212 30,80%
Toplam 689 100,00%

Tiirkiye’nin farkli illerinde bulunan toplam 689 banka miisterisi arastirmanin anketine
katilmis ve bu katilimcilara ait demografik bilgilerin asagidaki sekilde oldugu tespit

edilmistir;

= Katilimcilarin cinsiyetlerine dair incelemede; %58,20’sinin erkek, %41,90’1in1n

kadin miisterilerden olustugu gézlenmektedir,
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= Katilmcilarin yas dagilimlart incelendiginde; %15,50’sinin  18-25 yas aras,
%34,80’inin 26-35 yas arasi, %29,80’inin 36-45 yas arasi, %10,90’1nin 46-55 yas
aras1 ve %9’unun 56 yas ve istii banka miisterilerinden olustugu gézlenmektedir,

=  Katilimcilarin egitim durumlari incelendiginde; sadece 90,90’ mnin ilkokul mezunu
oldugu, %2,20’sinin ortaokul mezunu oldugu, %14,10’unun lise mezunu oldugu,
%59,10’unun tiniversite mezunu oldugu ve %23,80’inin yiiksek lisans veya doktora
mezunu oldugu goézlenmektedir. Bu verilerden hareketle katilimcilarin biiyiik bir
boliimiiniin en az {iniversite mezunu oldugunu séylemek miimkiindiir,

=  Son olarak katilimecilarin gelir diizeylerine dair yapilan incelemede; %7,80’inin
2.000 TL’den daha az bir gelire sahip oldugu, %20’sinin 2.000-3.999 TL arasi
diizeyde gelire sahip oldugu, %23,10’unun 4.000-.5999 TL aras1 diizeyde gelire
sahip oldugu gbzlenmektedir. Bununla birlikte %18,30’unun 6.000-7.999 TL aras1
diizeyde gelire sahip oldugu ve %30,80’inin 8.000 TL ve iizeri gelir diizeyine sahip
oldugu gozlenmektedir.

3.7.2.Normallik ve Giivenilirlik Analizi

Aragtirma verilerinin normal dagilima sahip olup olmadigini 6l¢gmek i¢in verilerin ¢arpiklik
ve basiklik degerleri incelemeye tabi tutulmustur. Verilerin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin

kabul edilebilir seviyeleri agisindan literatlirde farkli goriisler yer almaktadir.

Kline (2011)’e gore verilerin carpiklik degerinin -3 ile +3 degerleri arasinda, basiklik
degerinin ise -10 ile +10 degerleri arasinda olmast durumunda verilerin normal dagildig:
kabul edilmektedir (Kline, 2011: 62, 63). Chemingui ve Iallouna (2013)’a gore verilerin hem
carpiklik hem de basiklik degerinin -3 ile +3 degerleri arasinda olmas1 durumunda verilerin
normal dagildigi kabul edilmektedir (Chemingui ve lallouna, 2013). Kim (2013)’e gore
orneklem biyiikliigiiniin 300’iin iizerinde oldugu durumlarda ¢arpiklik degerinin -2 ile +2
degerleri arasinda, basiklik degerinin ise -7 ile +7 degerleri arasinda olmasi durumunda
verilerin normal dagildig1 kabul edilmektedir (Kim, 2013). Chou ve Bentler (1995)’e gore
verilerin ¢arpiklik degerinin -3 ile +3 degerleri arasinda, basiklik degerinin -7 ile +7 degerleri
arasinda olmasi durumunda verilerin normal dagildigi kabul edilmektedir (Chou ve Bentler,
1995). Akalin (2015)’e gore ise verilerin ¢arpiklik degerinin -2 ile +2 degerleri arasinda

olmasi, basiklik degerinin ise -3 ile +3 degerleri arasinda olmasi1 durumunda verilerin normal
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dagildigi kabul edilmektedir (Akalin, 2015: 130). Arastirmada 689 kisiden toplanan verilere
ait degiskenlerin carpiklik ve basiklik degerleri asagida yer almaktadir.

Cizelge 3.3. Degiskenlerin ¢arpiklik ve basikhik degerleri

Carpikhk Basikhik

Algilanan Fayda -1,519 1,541
Algilanan Kullanim Kolaylig: -1,507 1,463

GENEL o

DURUM Davranisa Yonelik Tutum -1,995 2,868
Davraniga Yonelik Niyet -1,604 1,817
Gergeklesen Davranig -1,987 2,688
Algilanan Fayda -1,700 1,946
Algilanan Kullanim Kolayligi -1,357 0,860

COVID-19 Snelik 5

SURECI Davranisa Yonelik Tutum -1,947 ,684
Davraniga Yonelik Niyet -1,800 2,199
Gergeklesen Davranig -1,989 2,693

Yukarida yer alan Cizelge 3.3’te goriildiigii lizere arastirma verilerinin en diisiik carpiklik
degeri -1,995 ve en yiiksek basiklik degeri 2,868 dir. Arastirma verileri literatiirde yer alan
kabul edilebilir carpiklik ve basiklik degerleri sinirlar igerisinde yer aldigindan dolay:

verilerin normal dagilama sahip oldugu sonucuna varilmistir.

Arastirmalarda kullanilan herhangi bir aracin arastirma agisindan ne derece tutarh
oldugunun 6l¢iilmesine gilivenilirlik adi verilir (Salkind, 2015: 106). Ayni sekilde 6lgmek
istenilen Ozelligin ne kadar dogru ol¢iildiigliniin test edilmesine de giivenilirlik denir
(Bliyiikoztiirk, 2018: 182). Arastirma verilerinin giivenilirlik agisindan degerlendirilmesinde
coklu ifadelerin yer aldigi Olgeklerin kullanilmasi durumunda yontem olarak genellikle
Cronbach’s Alpha katsayisi kullanilmaktadir (Karip, 2015: 109). Bu nedenle bu arastirmada

da ayn1 yontem uygulanmaistir.

Yapilan inceleme sonucunda arastirma o6l¢egine ait ifadelerin Cronbach’s Alpha degerleri

asagidaki gibidir;



izelge 3.4. Olgek ifadelerinin giivenilirlik (Cronbach’s Alpha) degerleri
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) ifade Silinirse Olusacak Degisken
Degisken Ifade Cronbach’s Alpha Cronbach’s Alpha
Degeri Degeri
Algilanan Fayda 1 ;939
Algilanan Fayda 2 ,933
Algilanan Fayda 3 ,942
Algilanan Fayda ,947
Algilanan Fayda 4 ,936
Algilanan Fayda 5 ,938
Algilanan Fayda 6 ,937
Algilanan Kullanim Kolaylig: 1 ;949
Algilanan Kullanim Kolaylig: 2 ,945
Algilanan Algilanan Kullanim Kolaylig1 3 ,939 952
Kullanim Kolayhg1 Algilanan Kullanim Kolaylig: 4 ,937 '
Algilanan Kullanim Kolayligi 5 ;950
Algilanan Kullanim Kolaylig1 6 ,938
Davranisa Yonelik Tutum 1 ,955
Davramisa Yonelik Davranisa Yonelik Tutum 2 ,955 967
Tutum Davranisa Yonelik Tutum 3 ,949 '
Davranisa Yonelik Tutum 4 ,965
D?lvranlsa Yénelik Davranisa Yonelik Niyet 1 749 856
Niyet Davraniga Y6nelik Niyet 2 ,749 '
Gergeklesen Davranis 1 ,870
gz:izl:l?en Gergeklesen Davranis 2 ,889 ,935
Gerg¢eklesen Davrams 3 ,952**
) Algilanan Fayda 1 ,948
ifgvlllg;llagnsl;l:;;; Algilanan Fayda 2 ,904 ,950
Algilanan Fayda 3 ,927
Covid-19 Siireci Algilanan Kullanim Kolaylig: 1 ,900
Algilanan Algilanan Kullanim Kolaylig1 2 ,888 ,940
Kullamm Kolayhg1 - 54,13nan Kullamm Kolayhig: 3 Q4T**
Covid-19 Siireci Davranisa Yonelik Tutum 1 ,945
Davramsa Yonelik Davranisa Yonelik Tutum 2 ,920 ,961
Tutum Davraniga Yonelik Tutum 3 ,960
Covid-19 Siireci Davraniga Yonelik Niyet 1 ,936
Davranisa Yonelik o ,967
Niyet Davraniga Yonelik Niyet 2 ,936
Covid-19 Siireci Gergeklesen Davranis 1 ,887
Gergceklesen Gergeklesen Davranig 2 ,918 ,946
Davramg Gerg¢eklesen Davrams 3 ,954**
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Yukarida Cizelge 3.4°te 6lcek ifadelerinin ve degiskenlerin Cronbach’s Alpha degerleri yer
almaktadir. Her bir ifadenin Cronbach’s Alpha degerinin ait oldugu degiskenin Cronbach’s
Alpha degerini gegmemesi gerektigi, s6z konusu bu maddenin ¢ikarilmasi sonucunda
giivenilirlik katsayisi ylikseliyorsa bu maddenin ¢ikarilmasi gerektigi belirtilmektedir (Bas,
2011: 191). Bu nedenle arastirma 6l¢eginde yer alan ifadelerden “Gergeklesen Davranig 3”
ifadesi, “Covid-19 siireci Algilanan Kullanim Kolaylig1 3 ifadesi ve “Covid-19 Siireci
Gergeklesen Davramig 3 ifadeleri ait olduklar1 degiskenlerin giivenilirlik seviyelerini
diistirdiiklerinden dolayr ol¢ekten ¢ikarilmis ve arastirmaya kalan 32 ifade ile devam
edilmistir. S6z konusu 3 ifade cikarildiktan sonra Ol¢ek degiskenlerinin giivenilirlik

degerleri Cizelge 3.5’te yer almaktadir.

Cizelge 3.5. Degiskenlerin giivenilirlik (Chronbach’s Alpha) degerleri

Degisken Ifade Sayist Cronbach’'s Alpha
Algilanan Fayda 6 0,94
GENEL Algilanan Kullanim Kolaylig 6 0,95
DURUM Davranisa Yonelik Tutum 4 0,96
Davraniga Yonelik Niyet 2 0,86
Gergeklesen Davranig 2 0,95
Algilanan Fayda 3 0,95
Algilanan Kullanim Kolayligi 2 0,94
COVID-19 snelik 3 0.96
SURECI Davranisa Yo6nelik Tutum ,
Davranisa Yonelik Niyet 2 0,96
Gergeklesen Davranig 2 0,95

Cronbach’s Alpha degerinin, 0,70 degerinin iizerinde olmas1 genel olarak kabul edilse de
bazi kaynaklarda 0,60 degerinin iizerinde olmasmin da kabul edilebilir seviyede oldugu
belirtilmektedir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2011: 89; Giirbiiz ve Sahin, 2018: 333; Bursal,
2017: 189). Cronbach’s Alpha katsayisinin kabul edilebilir diizeyleri asagidaki gibidir;

0,00 < a < 0,40 olmas1 durumunda 6lgek giivenilir kabul edilmez,
0,40 <a < 0,60 olmas1 durumunda 6l¢ek giivenilirligi diisiik olarak,

0,60 < a < 0,80 olmas1 durumunda 6lgek giivenilirligi olduk¢a yiiksek olarak,

<N X X

0,80 < a < 1,00 olmas:1 durumunda 6l¢ek yiiksek derecede giivenilir olarak

kabul edilir (Kalayci, 2010: 405).
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Arastirmada yer alan degiskenlerin giivenilirlik analizi sonucunda tiim degiskenlerin
Cronbach’s Alpha degerinin 0,86 degerinin {lizerinde oldugu gozlenmektedir. bu sonuctan

yola ¢ikarak arastirmada kullanilan 6lgek yiiksek derecede giivenilir olarak kabul edilmistir.

3.7.3. Aciklayic1 Faktor Analizi

Aragtirmada elde edilen 689 adet veri seti oncelikle Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve
Bartlett’s testine tabi tutulmustur. KMO analizi veri setinin faktdr analizi yapilmasi i¢in
yeterlilik diizeyini 6lgmektedir (Taspinar, 2017: 317). Arastirmanin 6rneklemine ait veriler
kullanilarak faktor analizi yapilabilmesi i¢in Bartlett’s Kiiresellik Testi’nin (p<0,001) yani
anlamli olmasi, KMO degerinin ise 0,60 degerinin lizerinde olmasi gerektigi ifade

edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2018: 136; Bursal, 2017: 159).

Cizelge 3.6. KMO ve Bartlett analizi

Test Deger

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi ,984

Bartlett Kiiresellik Testi Yaklagik Ki-Kare 36625,434
df 496
Sig. ,000

Bu analiz sonucunda yukarida yer alan Cizelge 3.6’da goriildigi iizere KMO degeri 0,984
oldugu ve veri setinin faktor analizi yapilmasina yiiksek oranda uygun oldugu gozlenmistir.
Bununla birlikte veri setinin Bartlett’s Kiiresellik Testi sonucu 0,000 ¢ikarak p<0,001

kriterini sagladig1 ve veri setinin anlamli oldugu sonucuna ulagilmstir.

Yapilan gecerlilik analizinin sonucuna gore veri setinin faktor analizi yapilmasina elverisli
oldugu tespit edilmistir. Bu asamadan sonra arasgtirma verileri kullanilarak banka
miisterilerinin dijital bankacilik iirlin/hizmetlerini kullanimlarin1 6lgmeye yonelik genel
donemlerdeki davraniglar i¢in 5 degisken ve Covid-19 siirecindeki davranislart igin 5
degisken olmak tizere Olgek ifadelerinden olusan toplam 10 degiskene agiklayici faktor
analizi yapilmistir. Yapilan aciklayici faktor analizlerinde yer alan ifadelerin ortalama
degerleri, standart sapmalari, faktor yiikleri ve degiskenlerin agiklanan varyans degerleri

asagida yer almaktadir;
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3.6.3.1. Algilanan fayda degiskeni faktor analizi

Arastirma anketinde banka miisterilerinin, bankacilik sektdriindeki dijital yenilikleri ne
derece faydali bulduklarin1 6lgmeye yonelik 6 adet ifadeye katilim diizeyleri sorulmustur.
S6z konusu bu ifadelere miisterilerin verdikleri cevaplarin ortalama ve standart sapma

degerleri Cizelge 3.7’ de bulunmaktadir.

Cizelge 3.7. Algilanan fayda degiskeni ifadelerinin
ortalama, standart sapma ve faktor yiikii degerleri

Ortalama Standart Sapma Faktor Yiikii Aciklanan Varyans

Algilanan Fayda 4,15 1,01 79,21
Algilanan Fayda 1 4,06 1,18 0,91
Algilanan Fayda 2 4,28 1,16 0,90
Algilanan Fayda 3 4,06 1,07 0,89
Algilanan Fayda 4 4,26 1,12 0,88
Algilanan Fayda 5 4,00 1,15 0,88
Algilanan Fayda 6 4,26 1,12 0,85

Cizelge 3.7°ye yonelik yapilan inceleme neticesinde; algilanan fayda degiskeninin toplam
Olcegi %79,21 oraninda agikladigi, degiskenin genel ortalamasinin 4,15 seviyesinde ve
degisken ifadelerinin ortalamalarin da 4,00 iizerinde olustugu gozlenmektedir. Bu
bilgilerden yola ¢ikarak miisterilerin dijital bankacilik iirlin ve hizmetlerinin kullanimina

yonelik algiladiklar1 fayda diizeyinin oldukga yiiksek diizeyde oldugu goze carpmaktadir.

3.6.3.2. Algilanan kullanim kolayhg degiskeni faktor analizi

Arastirmada banka miisterilerinin, bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmay1 ne
derece kolay bulduklarin1 6lgmeye yonelik 6 adet ifadeye katilim diizeyleri sorulmustur. S6z
konusu bu ifadelere miisterilerin verdikleri cevaplarin ortalama ve standart sapma degerleri

Cizelge 3.8’de yer almaktadir.
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Cizelge 3.8. Algilanan kullanim kolayhig1 degiskeni ifadelerinin

ortalama, standart sapma ve faktor yiikii degerleri

Ortalama Standart Sapma Faktor Yiikii Aciklanan Varyans
Algilanan Kullanim Kolayhg: 4,01 1,10 81,01
Algilanan Kullanim Kolayligi 1 3,89 1,30 0,93
Algilanan Kullanim Kolayligi 2 4,24 1,11 0,93
Algilanan Kullanim Kolayligi 3 3,99 1,22 0,92
Algilanan Kullanim Kolaylig: 4 4,02 1,23 0,88
Algilanan Kullanim Kolayligi 5 3,91 1,25 0,86
Algilanan Kullanim Kolaylig1 6 4,01 1,21 0,85

Cizelge 3.8’e yonelik yapilan inceleme neticesinde; algilanan kullanim kolaylig1 degiskeni,

toplam Olcegi %81,01 oraninda agiklamaktadir. Bununla birlikte degiskenin genel

ortalamast 4,01 diizeyinde ve degisken ifadelerinin ortalamalarinin da 3,89 diizeyinin

tizerinde oldugu gozlenmektedir. Bu bilgilerden yola ¢ikarak miisterilerin dijital bankacilik

iriin ve hizmetlerinin kullanimima yonelik algiladiklar1 kullanim kolayligi diizeyinin

oldukga yiiksek diizeyde oldugu géze carpmaktadir.

3.6.3.3. Davramsa yonelik tutum degiskeni faktor analizi

Arastirmada kullanilan ankette banka miisterilerinin, bankacilik sektoriindeki dijital

yeniliklere karsi tutumlarini 6lgmeye yonelik 4 adet ifadeye katilim diizeyleri sorulmustur.

S6z konusu bu ifadelere misterilerin verdikleri cevaplarin ortalama ve standart sapma

degerleri Cizelge 3.9°da yer almaktadir.

Cizelge 3.9. Davramisa yonelik tutum degiskeni ifadelerinin

ortalama, standart sapma ve faktor yiikii degerleri

Ortalama Standart Sapma Faktor Yiikii Aciklanan Varyans
Davranisa Yonelik Tutum 4,28 1,10 90,95
Davranisa Yo6nelik Tutum 1 4,30 1,13 0,96
Davraniga Yo6nelik Tutum 2 4,38 1,19 0,95
Davranisa Yo6nelik Tutum 3 4,29 1,16 0,95
Davranisa Yo6nelik Tutum 4 4,14 1,13 0,93

Cizelge 3.9 lizerinde yapilan inceleme neticesinde; davranisa yonelik tutum degiskeninin

toplam 6lcegin %90,95’in1 agikladigi, degiskenin genel ortalamasinin 4,28 diizeyinde ve

degisken ifadelerinin ortalamalarinin da 4,14 diizeyinin iizerinde olustugu gézlenmektedir.
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Bu bilgilerden yola ¢ikarak miisterilerin dijital bankacilik iirin ve hizmetlerine yonelik

tutum diizeyinin oldukea yiiksek diizeyde oldugu goze ¢carpmaktadir.

3.6.3.4. Davramisa yonelik niyet degiskeni faktor analizi

Arastirma anketinde banka miisterilerinin, bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri
kullanmalaria yonelik niyetlerini 6lgmek amaciyla 2 adet ifade yoneltilmis ve bu ifadelere
katilim diizeyleri sorulmustur. S6z konusu bu ifadelere miisterilerin verdikleri cevaplarin

ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 3.10’da yer almaktadir.

Cizelge 3.10. Davranisa yonelik niyet degiskeni ifadelerinin
ortalama, standart sapma ve faktor yiikii degerleri

Ortalama Standart Sapma Faktor Yiikii Aciklanan Varyans

Davranisa Yonelik Niyet 4,19 1,10 87,47
Davranisa Yonelik Niyet 1 4,22 1,15 0,93
Davranisa Yonelik Niyet 2 4,16 1,21 0,93

Cizelge 3.10’da yapilan inceleme neticesinde; davranisa yonelik niyet degiskeni, toplam
olgegi %87,47 diizeyinde agiklamaktadir. Bununla birlikte degiskenin genel ortalamasi 4,19
oldugu ve degisken ifadelerinin ortalamalarinin da 4,16 diizeyinin iizerinde oldugu
gozlenmektedir. Bu bilgilerden yola c¢ikarak miisterilerin dijital bankacilik {riin ve
hizmetlerinin kullanimina yonelik niyetlerinin yiikksek bir diizeyde oldugu goze

carpmaktadir.

3.6.3.5. Gerceklesen davranis degiskeni faktor analizi

Arastirma anketinde banka miisterilerine, bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanip
kullanmama diizeylerini 6l¢gmeye yonelik olarak 2 adet ifade yoneltilmis ve bu ifadelere
katilim diizeyleri sorulmustur. S6z konusu bu ifadelere miisterilerin verdikleri cevaplarin

ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 3.11°de yer almaktadir.
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Cizelge 3.11. Gerceklesen davranis degiskeni ifadelerinin
ortalama, standart sapma ve faktor yiikii degerleri

Ortalama Standart Sapma Faktor Yiikii Aciklanan Varyans

Gerceklesen Davrams 4,31 1,18 95,39
Gergeklesen Davranig 1 4,27 1,20 0,97
Gergeklesen Davranis 2 4,35 1,21 0,97

Cizelge 3.11°de yapilan inceleme neticesinde; ger¢eklesen davranis degiskeni, toplam 6lgegi
%95,39 gibi biiyiik bir diizeyde aciklamaktadir. Bununla birlikte degiskenin genel ortalamasi
4,31 oldugu ve degisken ifadelerinin ortalamalarinin da 4,27 diizeyinin {izerinde oldugu
gozlenmektedir. Cizelgede yer alan bilgilerden yola ¢ikarak miisterilerin dijital bankacilik

iirlin ve hizmetlerini yiiksek bir diizeyde kullandig1 géze carpmaktadir.

3.6.3.6. Covid-19 pandemisi siireci algilanan fayda degiskeni faktor analizi

Aragtirma anketinde banka miisterilerinin Covid-19 pandemisi siirecinde, bankacilik
sektoriindeki dijital yenilikleri ne derece faydali bulduklarin1 6lgmeye yonelik 3 adet ifade
yoneltilmis ve bu ifadelere katilim diizeyleri sorulmustur. S6z konusu bu ifadelere
miisterilerin verdikleri cevaplarin ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 3.12°de yer

almaktadir.

Cizelge 3.12. Covid-19 pandemisi siireci algilanan fayda degiskeni ifadelerinin
ortalama, standart sapma ve faktor yiikii degerleri

Ortalama  Standart Sapma  Faktor Yiikii ~ Ac¢iklanan Varyans

Covid-19 Siireci 4,23 1,09 90,90
Algilanan Fayda

Covid-19 Algilanan Fayda 1 4,18 1,13 0,96

Covid-19 Algilanan Fayda 2 4,22 1,16 0,95

Covid-19 Algilanan Fayda 3 4,29 1,14 0,94

Cizelge 3.12’ye yonelik yapilan inceleme neticesinde; Covid-19 pandemisi siirecinde
algilanan fayda degiskeninin toplam 6l¢egi %90,90 oraninda agikladigi, degiskenin genel
ortalamasimin 4,23 seviyesinde oldugu ve degisken ifadelerinin ortalamalarinin da 4,18
tizerinde olustugu gozlenmektedir. Bu bilgilerden yola ¢ikarak miisterilerin Covid-19
pandemisi siirecinde dijital bankacilik {rlin ve hizmetlerinin kullanimima ydnelik

algiladiklar1 fayda diizeyinin oldukca yiiksek diizeyde oldugu gézlenmektedir.
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3.6.3.7. Covid-19 pandemisi siireci algillanan kullamm kolayhg1 degiskeni faktor

analizi

Arastirmada banka miisterilerinin Covid-19 pandemisi siirecinde, bankacilik sektoriindeki
dijital yenilikleri kullanmay1 ne derece kolay bulduklarini 6lgmeye yonelik 2 adet ifadeye
ne diizeyde katildiklar1 sorulmustur. S6z konusu bu ifadelere miisterilerin verdikleri

cevaplarin ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 3.13’te yer almaktadir.

Cizelge 3.13. Covid-19 pandemisi siireci algilanan kullanim kolayhg: degiskeni
ifadelerinin ortalama, standart sapma ve faktor yiikii degerleri

Ortalama Standart Sapma Faktor Yiikii Aciklanan Varyans

Covid-19 Siireci Algilanan 3,99 1,22 94,99
Kullanim Kolayhgi

Covid-19 Alg. Kull. Kolaylig: 1 3,97 1,27 0,97
Covid-19 Alg. Kull. Kolaylig 2 4,02 1,25 0,97

Cizelge 3.13’e yonelik yapilan inceleme neticesinde; Covid-19 pandemisi siirecinde
algilanan kullanim kolaylig1 degiskeni, toplam o&lgegi %94,99 oraninda agiklamaktadir.
Bununla birlikte degiskenin genel ortalamasi 3,99 diizeyinde ve degisken ifadelerinin
ortalamalarinin da 3,97 diizeyinin {lizerinde olustugu gozlenmektedir. Bu bilgilerden yola
cikarak Covid-19 pandemisi siirecinde banka miisterilerinin dijital bankacilik {iriin ve
hizmetlerinin kullanimina y6nelik algiladiklari kullanim kolaylig1 diizeyinin oldukg¢a yiiksek

diizeyde oldugu goze ¢arpmaktadir.

3.6.3.8. Covid-19 pandemisi siireci davramsa yonelik tutum degiskeni faktor analizi

Arastirmada kullanilan ankette Covid-19 pandemisi siirecinde banka miisterilerinin,
bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklere karsi tutumlarini 6lgmeye yonelik 3 adet ifadeye
katilim diizeyleri sorulmustur. S6z konusu bu ifadelere miisterilerin verdikleri cevaplarin

ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 3.14°te yer almaktadir.
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Cizelge 3.14. Covid-19 pandemisi siireci davranisa yonelik tutum degiskeni
ifadelerinin ortalama, standart sapma ve faktor yiikii degerleri

Ortalama Standart Sapma Faktor Yiikii Aciklanan Varyans

Covid-19 Siireci 4,27 1,13 92,88
Davramsa Yonelik Tutum

Covid-19 Davr. Yon. Tutum 1 4,35 1,23 0,97
Covid-19 Davr. Yon. Tutum 2 4,29 1,16 0,96
Covid-19 Davr. Yon. Tutum 3 417 1,14 0,95

Cizelge 3.14 iizerinde yapilan inceleme neticesinde; Covid-19 pandemisi siirecinde
davraniga yonelik tutum degigkeninin toplam Olcegin %92,88’ini agikladigi, degiskenin
genel ortalamasimin 4,27 diizeyinde ve degisken ifadelerinin ortalamalarinin da 4,17
diizeyinin tizerinde olustugu goézlenmektedir. Bu bilgilerden yola ¢ikarak Covid-19
pandemisi siirecinde miisterilerin dijital bankacilik iiriin ve hizmetlerine yonelik tutum

diizeyinin oldukca yiiksek diizeyde oldugu géze carpmaktadir.

3.6.3.9. Covid-19 pandemisi siireci davramsa yonelik niyet degiskeni faktor analizi

Arastirma anketinde banka miisterilerinin, Covid-19 pandemisi siirecinde bankacilik
sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmalarina yonelik niyetlerini 6lgmek amaciyla 2 adet
ifade yoneltilmis ve bu ifadelere katilim diizeyleri sorulmustur. S6z konusu bu ifadelere
miisterilerin verdikleri cevaplarin ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 3.15te yer

almaktadir.

Cizelge 3.15. Covid-19 pandemisi siireci davranmisa yonelik niyet degiskeni ifadelerinin
ortalama, standart sapma ve faktor yiikii degerleri

Ortalama Standart Sapma Faktor Yiikii Aciklanan Varyans

Covid-19 Siireci 4,23 1,18 96,78
Davranisa Yonelik Niyet

Covid-19 Davr. Yon. Niyet 1 4,20 1,20 0,98
Covid-19 Davr. Yon. Niyet 2 4,25 1,19 0,98

Cizelge 3.15°te yapilan inceleme neticesinde; Covid-19 pandemisi siirecinde davranisa
yonelik niyet degiskeninin, toplam 6lgegin %96,78’ini agikladig1 gézlenmektedir. Bununla
birlikte degiskenin genel ortalamasinin 4,23 oldugu ve degisken ifadelerinin ortalamalarinin
da 4,20 diizeyinin iizerinde oldugu gozlenmektedir. Bu bilgilerden yola ¢ikarak Covid-19
pandemisi siirecinde, miisterilerin dijital bankacilik {irin ve hizmetlerinin kullanimina

yonelik niyetlerinin yiliksek bir diizeyde oldugu géze carpmaktadir.
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3.6.3.10. Covid-19 pandemisi siireci gerceklesen davranis degiskeni faktor analizi

Aragtirma anketinde banka miisterilerine, Covid-19 pandemisi siirecinde bankacilik
sektoriindeki dijital yenilikleri kullanip kullanmama diizeylerini dlgmeye yonelik olarak 2
adet ifade yoneltilmis ve bu ifadelere katilim diizeyleri sorulmustur. S6z konusu bu ifadelere
miisterilerin verdikleri cevaplarin ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 3.16’da yer

almaktadir.

Cizelge 3.16. Covid-19 pandemisi siireci gerceklesen davramis degiskeni ifadelerinin
ortalama, standart sapma ve faktor yiikii degerleri

Ortalama  Standart Sapma  Faktor Yiikii Aciklanan

Varyans
Covid-19 Siireci 4,30 1,18 95,66
Gergceklesen Davranis
Covid-19 Gergeklesen Davranis 1 4,24 1,18 0,97
Covid-19 Gergeklesen Davranis 2 4,36 1,23 0,97

Cizelge 3.16°da yapilan inceleme neticesinde; Covid-19 pandemisi siirecindeki gergeklesen
davranis degiskeninin, toplam oOlgegin %95,66’smn1 agikladigi goriilmektedir. Bununla
birlikte degiskenin genel ortalamasinin 4,30 oldugu ve degisken ifadelerinin ortalamalarinin
da 4,24 diizeyinin iizerinde oldugu gozlenmektedir. Cizelgede yer alan bilgilerden yola
cikarak Covid-19 pandemisi siirecinde banka miisterilerinin dijital bankacilik {iriin ve

hizmetlerini yiliksek bir diizeyde kullandig1 géze ¢arpmaktadir.

3.7.4. Arastirma Hipotezlerine Dair Bulgular

Arastirmanin  bu boliimiinde, bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklerin banka
misterilerinin dijitallesmeyi benimseme durumlari iizerindeki etkisi Teknoloji Kabul
Modeli ile analiz edilmistir. Arastirmada banka miisterilerine bankacilik sektoriindeki
dijitallesmeyi benimseme diizeylerini OSlgmeye yonelik ifadeler yoneltilmistir. Banka
miisterilerine yoneltilen ifadeler, hem genel zamanlardaki kullanim diizeyini hem de Covid-
19 pandemisi siirecindeki kullanim diizeyini 6l¢gme amacina uygun olarak hazirlanmistir. Bu
iki donemi ayr1 ayr1 analiz edebilmek adina, her iki donem i¢in de algilanan fayda, algilanan
kullanim kolaylig1, davraniga yonelik tutum, davraniga yonelik niyet ve gergeklesen davranis
degiskenlerine yonelik ifadeler kullanilmistir. S6z konusu bu degiskenlerin arastirma
modeline uygun olarak diger degiskenler iizerindeki etki diizeyini 6l¢gmek ve arastirma

hipotezlerinin test edilmesi igin %95 giiven araliginda regresyon analizi yapilmistir. Bir
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bagimli degisken ile bir bagimsiz degisken arasindaki etki diizeyini 6lgmek icin basit
dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Buna karsilik bir bagimli degisken ile birden fazla
bagimsiz degisken arasindaki etki diizeyini 6lgmek icin ise coklu regresyon analizi
uygulanmugtir. Hipotezlerin test edilmesi amaciyla yapilan analiz sonuglar1 asagida yer

almaktadir.

3.6.4.1. Algilanan kullamim kolayhiginin algilanan fayda iizerindeki etkisi

Banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklere yonelik algiladiklar
kullanim kolayliginin, bu dijital yeniliklere kars1 algiladiklar1 fayda tizerindeki etki diizeyini
Olemek icin uygulanan basit dogrusal regresyon analizinin sonuglart Cizelge 3.17°de yer

almaktadir.

Cizelge 3.17. Algilanan kullamim kolayhiginin algilanan fayda iizerindeki etkisi

Bagimh Degisken: Algilanan Fayda

Bagimsiz Degisken ] t Sig. p Sonug
Algilanan Kullanim Kolaylig ,790 32,468 ,000 Hi Kabul
Model F Degeri 1065,872

R? Degeri 624

Anova Sig. Degeri ,0002

Sabit 3 1,231

Yukarida yer alan Cizelge 3.17’ye gore; algilanan kullanim kolaylig1 degiskeninin algilanan
fayda degiskeni lizerindeki etkisini 0lgmek iizere olusturulan modelin anlamli oldugu
gozlenmektedir (F=1065,872; p=,000). Diger taraftan algilanan kullanim kolaylig1 bagimsiz
degiskeninin, arastirma modelinde bagimli degisken olan algilanan faydayr %062,4
diizeyinde acikladigi gozlenmektedir (R?=,624). Bununla birlikte algilanan kullanim
kolaylig1 degiskeninin, algilanan fayda degiskeni iizerinde %79 diizeyinde olumlu bir etkiye
sahip oldugu goze ¢arpmaktadir (f=,790). Yapilan regresyon analizi sonucunda algilanan
kullanim kolaylig1 degiskeninin algilanan fayda degiskeni lizerinde anlamli ve pozitif yonde

bir etkisi oldugundan dolay1 Hi hipotezi kabul edilmistir.

Covid-19 pandemisi siirecinde banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital

yeniliklere yonelik algiladiklari kullanim kolayliginin, bu dijital {riin/hizmetlere yonelik
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algiladiklar1 fayda tlizerindeki etki diizeyini 6lgmek amaciyla uygulanan basit dogrusal

regresyon analizinin sonuglar1 Cizelge 3.18’de yer almaktadir.

Cizelge 3.18. Covid-19 siirecinde algilanan kullanim kolayhiginin
algilanan fayda iizerindeki etkisi

Bagimh Degisken: Covid-19 Siireci Algilanan Fayda

Bagimsiz Degisken B t Sig. p Sonug
Algilanan Kullanim Kolayligi ,793 32,977 ,000 H7 Kabul
Model F Degeri 1087,515

R? Degeri ,628

Anova Sig. Degeri ,0002

Sabit 8 1,616

Cizelge 3.18’de yer alan sonuglara gore; Covid-19 pandemisi siirecinde banka miisterileri
tarafindan algilanan kullanim kolaylig1 degiskeninin, algilanan fayda degiskeni tizerindeki
etkisini 0lgmek iizere olusturulan modelin anlamli oldugu gozlenmektedir (F=1087,515;
p=,000). Algilanan kullanim kolaylig1 bagimsiz degiskeninin, arastirma modelinde bagimli
degisken olan algilanan faydayr %62,8 diizeyinde acikladign gdzlenmektedir (R?=,628).
Bununla birlikte algilanan kullanim kolayligi degiskeninin, algilanan fayda degiskeni
tizerinde %79,3 diizeyinde olumlu bir etkiye sahip oldugu gbze ¢arpmaktadir (p=,793).
Yapilan regresyon analizi sonucunda Covid-19 pandemisi siirecinde algilanan kullanim
kolaylig1 degiskeninin algilanan fayda degiskeni lizerinde anlamli ve pozitif yonde bir etkisi

oldugundan dolay1 H7 hipotezi kabul edilmistir.

3.6.4.2. Algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayhi@inin davranisa yonelik tutum

iizerindeki etkisi

Banka miisterilerinin dijital bankacilik {riin ve hizmetlerinin kullanimma yonelik
algiladiklar1 fayda ve algiladiklar1 kullanim kolayliginin, dijital bankacilik {irlin ve
hizmetlerinin kullanimina yonelik tutumlar tizerindeki etki diizeyini 6lgmek amaciyla ¢oklu

regresyon analizi uygulanmistir. Analiz sonuglar1 Cizelge 3.19°da yer almaktadir.
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Cizelge 3.19. Algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayhiginin
davranisa yonelik tutum iizerindeki etkisi

Bagimh Degisken: Davranisa Yonelik Tutum

Bagimsiz Degiskenler B t Sig. p Sonug¢
Algilanan Fayda ,392 12,878 ,000 Hs Kabul
Algilanan Kullanim Kolayligi ,539 17,717 ,000 H: Kabul
Model F Degeri 1116,366

Adjusted R? Degeri 776

Anova Sig. Degeri ,0002

Sabit 743

Cizelge 3.19°da yer alan sonuglara gore; algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda
degiskenlerinin, dijital bankacilik iiriin ve hizmetlerin kullanimina yonelik tutum degiskeni
iizerindeki etkisini 6lgmek iizere olusturulan modelin anlamli oldugu goézlenmektedir
(F=1116,366; p=,000). Algilanan kullanim kolayligi ve algilanan fayda bagimsiz
degiskenlerinin, arastirma modelinde bagimli degisken olan davranisa yonelik tutumu

%77,6 diizeyinde agikladig1 gdzlenmektedir (R?=,776).

Bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklerin kullanimina yonelik algilanan kullanim kolaylig:
degiskeninin, dijital {irlin ve hizmetlerin kullanimina yonelik tutum degiskeni iizerinde
%53,9 diizeyinde etkiye sahip oldugu gozlenmektedir (f=,539). Diger taraftan algilanan
fayda degiskeninin ise, davranisa yonelik tutum degiskeni tizerinde %39,2 diizeyinde etkiye
sahip oldugu gozlenmektedir ($=,392). Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda, hem
algilanan kullanim kolaylig1 degiskeninin hem de algilanan fayda degiskeninin davraniga
yonelik tutum degiskeni iizerinde anlamli ve pozitif yonde etkileri oldugundan dolay:1 Hz ve

Hs hipotezleri kabul edilmistir.

Covid-19 pandemisi siirecinde, banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital
yeniliklere yonelik algiladiklar1 kullanim kolayligi ve algiladiklar1 faydanin, bu dijital
tirtin/hizmetlerin kullanimina yonelik tutumlar tizerindeki etki diizeyini 6lgmek amaciyla

uygulanan ¢oklu regresyon analizinin sonuglar1 Cizelge 3.20°de yer almaktadir.
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Cizelge 3.20. Covid-19 siirecinde algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayhginin
davranisa yonelik tutum iizerindeki etkisi

Bagimh Degisken: Covid-19 Siireci Davramsa Yonelik Tutum

Bagimsiz Degiskenler B t Sig. p Sonug¢
Algilanan Fayda ,610 18,340 ,000 Ho Kabul
Algilanan Kullanim Kolayligi ,289 8,699 ,000 Hs Kabul
Model F Degeri 894,814

Adjusted R? Degeri ,735

Anova Sig. Degeri ,0002

Sabit 724

Cizelge 3.20°de Covid-19 pandemisi siirecinde; algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan
fayda degiskenlerinin, dijital bankacilik iiriin ve hizmetlerinin kullanimina yonelik tutum
degiskeni Tlzerindeki etkisini Ol¢mek iizere olusturulan modelin anlamli oldugu
gozlenmektedir (F=894,814; p=,000). Algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda
bagimsiz degiskenlerinin, arastirma modelinde bagimli degisken olan davranigsa yonelik

tutumu %73,5 diizeyinde agikladig1 gdzlenmektedir (R?=,735).

Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik iiriin/hizmetlerine yonelik algilanan fayda
degiskeninin, dijital {irlin ve hizmetlerin kullanimina yonelik tutum degiskeni lizerinde %61
diizeyinde etkiye sahip oldugu gozlenmektedir (=,610). Diger taraftan algilanan kullanim
kolaylig1 degiskeninin ise davranisa yonelik tutum degiskeni iizerinde %28,9 diizeyinde
etkiye sahip oldugu gozlenmektedir (f=,289). Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda,
Covid-19 pandemisi siirecinde hem algilanan fayda hem de algilanan kullanim kolayligi
degiskenlerinin davraniga yonelik tutum degiskeni tizerinde anlamli ve pozitif yonde etkileri

oldugundan dolay1 Hs ve Hg hipotezleri kabul edilmistir.

3.6.4.3. Algilanan fayda ve davramisa yonelik tutumun davranisa yonelik niyet

uizerindeki etkisi

Banka miisterilerinin dijital bankacilik {irlin ve hizmetlerinin kullanimima yonelik
algiladiklar1 fayda ve davranisa yonelik tutumlarinin, dijital bankacilik {iriin ve hizmetlerinin
kullanimina yonelik niyetleri iizerindeki etki diizeyini 6lgmek amaciyla ¢oklu regresyon

analizi uygulanmistir. Analiz sonuglar1 Cizelge 3.21°de yer almaktadir.
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Cizelge 3.21. Algilanan fayda ve davranisa yonelik tutumun
davranisa yonelik niyet iizerindeki etkisi

Bagimh Degisken: Davranisa Yonelik Niyet

Bagimsiz Degiskenler B t Sig. p Sonug¢
Algilanan Fayda 174 4,292 ,000 H4 Kabul
Davranigsa Yonelik Tutum ,659 16,303 ,000 Hs Kabul
Model F Degeri 599,320

Adjusted R? Degeri ,650

Anova Sig. Degeri ,0002

Sabit ,333

Cizelge 3.21°de yer alan sonuglara gore; algilanan fayda ve davranisa yonelik tutum
degiskenlerinin, davranisa yonelik niyet degiskeni tizerindeki etkilerini 6lgmek iizere
olusturulan modelin anlamli oldugu gézlenmektedir (F=599,320; p=,000). Algilanan fayda
ve davranisa yonelik tutum bagimsiz degiskenlerinin, arastirma modelinde bagimli degisken

olan davranisa yonelik niyeti %65 diizeyinde agikladig1 gdzlenmektedir (R?=,650).

Bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklerin kullanimina yonelik tutum degiskeninin, dijital
iiriin ve hizmetlerin kullanimina yonelik niyet degiskeni lizerinde %65,9 diizeyinde etkiye
sahip oldugu goézlenmektedir ($=,659). Diger taraftan algilanan fayda degiskeninin ise,
davranisa yonelik niyet degiskeni iizerinde %17,4 diizeyinde etkiye sahip oldugu
gozlenmektedir (p=,174). Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda, hem davranisa
yonelik tutum hem de algilanan fayda degiskenlerinin davranisa yonelik niyet degiskeni
tizerinde anlamli ve pozitif yonde etkileri oldugundan dolay1 Ha ve Hs hipotezleri kabul

edilmistir.

Covid-19 pandemisi siirecinde, banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital
yeniliklerin kullanimina yonelik tutumlari ve algiladiklar1 faydanin, dijital bankacilik
tirtin/hizmetleri kullanim niyetleri iizerindeki etki diizeyini 6lgmek amaciyla uygulanan

coklu regresyon analizinin sonuglar1 Cizelge 3.22°de yer almaktadir.
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Cizelge 3.22. Covid-19 siirecinde algilanan fayda ve davramisa yonelik tutumun
davranisa yonelik niyet iizerindeki etkisi

Bagimh Degisken: Covid-19 Siireci Davramsa Yonelik Niyet

Bagimsiz Degiskenler B t Sig. p Sonug¢
Algilanan Fayda ,245 7,633 ,000 H1o Kabul
Davranigsa Yonelik Tutum ,681 21,227 ,000 Hai1 Kabul
Model F Degeri 1322,963

Adjusted R? Degeri ,804

Anova Sig. Degeri ,0002

Sabit ,058

Cizelge 3.22’ye gore Covid-19 pandemisi siirecinde; davranigsa yonelik tutum ve algilanan
fayda degiskenlerinin, dijital bankacilik tirtin ve hizmetlerin kullanimina yonelik niyet
degiskeni tzerindeki etkilerini O6lgmek {izere olusturulan modelin anlamli oldugu
gozlenmektedir (F=1322,963; p=,000). Davranisa yonelik tutum ve algilanan fayda
bagimsiz degiskenlerinin, arastirma modelinde bagimli degisken olan davranigsa yonelik

niyeti %80,4 diizeyinde acikladig1 gozlenmektedir (R?=,804).

Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik iiriin/hizmetlerinin kullanimina ydnelik
tutum degiskeninin, dijital iirlin ve hizmetlerin kullanimina yonelik niyet degiskeni iizerinde
%68,1 diizeyinde etkiye sahip oldugu gozlenmektedir (f=,681). Diger taraftan algilanan
fayda degiskeninin ise davranisa yonelik niyet degiskeni tizerinde %24,5 diizeyinde etkiye
sahip oldugu gozlenmektedir (f=,245). Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda Covid-
19 pandemisi siirecinde, hem davranisa yonelik tutum hem de algilanan fayda
degiskenlerinin davranisa yonelik niyet degiskeni {izerinde anlamli ve pozitif yonde etkileri

oldugundan dolay1 Hio ve Hia hipotezleri kabul edilmistir.

3.6.4.4. Davramsa yonelik niyetin gerceklesen davranis iizerindeki etkisi

Banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklerin kullanimina yonelik
niyetlerinin, bu dijital yeniliklerin kullanimi tizerindeki etki diizeyini 6l¢gmek i¢in uygulanan

basit dogrusal regresyon analizinin sonuglar1 Cizelge 3.23’te yer almaktadir.
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Cizelge 3.23. Davranisa yonelik niyetin gerceklesen davranis iizerindeki etkisi

Bagimh Degisken: Gerceklesen Davranis

Bagimsiz Degisken B t Sig. p Sonug¢
Davranisa Yo6nelik Niyet ,758 29,508 ,000 He Kabul
Model F Degeri 870,700

R? Degeri 575

Anova Sig. Degeri ,0002

Sabit 3 1,132

Yukarida yer alan Cizelge 3.23’e gore; davranisa yonelik niyet degiskeninin gerceklesen
davranis degiskeni iizerindeki etkisini 6lgmek tizere olusturulan modelin anlamli oldugu
gozlenmektedir (F=870,700; p=,000). Diger taraftan davranisa yonelik niyet bagimsiz
degiskeninin, arastirma modelinde bagimli degisken olan gerceklesen davranist %57,5
diizeyinde acikladig1 gozlenmektedir (R?=,575). Bununla birlikte davranisa yonelik niyet
degiskeninin, gerceklesen davranig degiskeni tizerinde %75,8 diizeyinde olumlu bir etkiye
sahip oldugu goze ¢arpmaktadir (f=,758). Yapilan regresyon analizi sonucunda davranisa
yonelik niyet degiskeninin gerceklesen davranis degiskeni lizerinde anlaml ve pozitif yonde

bir etkisi oldugundan dolay1 He hipotezi kabul edilmistir.

Covid-19 pandemisi siirecinde, banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital
yenilikleri kullanmaya yonelik niyetlerinin, bu dijital {irlin/hizmetlerin kullanimi iizerindeki
etki diizeyini 6l¢cmek amaciyla uygulanan basit dogrusal regresyon analizinin sonuglari

Cizelge 3.24’te yer almaktadir.

Cizelge 3.24. Covid-19 siirecinde davramisa yonelik niyetin
gerceklesen davranis iizerindeki etkisi

Bagimh Degisken: Covid-19 Siireci Gergeklesen Davranis

Bagimsiz Degisken B t Sig. p Sonu¢
Davranisa Yonelik Niyet ,848 40,588 ,000 Hai2 Kabul
Model F Degeri 1647,377

R? Degeri ,719

Anova Sig. Degeri ,0002

Sabit B 866
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Cizelge 3.24’de yer alan sonuglara gore Covid-19 pandemisi siirecinde, bankacilik
sektoriindeki dijital yeniliklerin kullanimina yonelik niyet degiskeninin, gerceklesen
davranis degiskeni iizerindeki etkisini 6lgmek iizere olusturulan modelin anlamli oldugu
gozlenmektedir (F=1647,377; p=,000). Davranisa yonelik niyet bagimsiz degiskeninin,
aragtirma modelinde bagimli degisken olan gergeklesen davranisi %71,9 diizeyinde
acikladig1 gozlenmektedir (R?=,719). Bununla birlikte davranisa ydnelik niyet degiskeninin,
gerceklesen davranis degiskeni iizerinde %84,8 diizeyinde olumlu bir etkiye sahip oldugu
gbze carpmaktadir (B=,848). Yapilan regresyon analizi sonucunda Covid-19 pandemisi
stirecinde, davranisa yonelik niyet degiskeninin gergeklesen davranig degiskeni lizerinde

anlamli ve pozitif yonde bir etkisi oldugundan dolay1 Hi2 hipotezi kabul edilmistir.

3.7.5.ANOVA Testine Dair Bulgular

Banka miisterilerinin yas, egitim ve gelir diizeyleri acisindan dijital bankacilik
iiriin/hizmetlerinin kullanimina yonelik farkliliklarin incelenmesi amaciyla arastirma verileri
ANOVA testine tabi tutulmustur. Yapilan inceleme sonucunda banka miisterilerinin egitim
ve gelir diizeylerinin dijital bankacilik iirlin/hizmetlerinin kullanim1 konusunda herhangi bir
farklilik olusturmadigi goézlenmistir. Buna karsilik banka miisterilerinin yas diizeyleri
acisindan bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklerin kullanimi1 konusunda farkliliklarin

oldugu tespit edilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen verilere gore yas degiskenine ait frekans dagiliminda, 46-
55 yas arast 75 kisi, 56 yas ve lstli 62 kisi bulundugu goézlenmektedir. Hem yapilan
karsilastirmanin daha dogru bir sonu¢ vermesi adina hem de s6z konusu bu iki yas grubunda
yer alan bireylerin diger yas gruplarina gore dijitallesme ile daha ge¢ tanismalarindan dolay1
bu iki grup birlestirilerek toplam 131 kisi olarak incelemeye tabi tutulmustur. Dijital
bankacilik {iirlin/hizmetlerinin  banka miisterilerinin yas gruplart arasindaki farklilik

durumlarmi inceleme amaciyla uygulanan analiz sonucu asagida yer almaktadir;
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Cizelge 3.25. Ger¢eklesen davranisin yas gruplarina gore farkhilhiklar:

Gergeklesen Davranis

Varyanslarin Homojenlik Testi (Sig. =,000)
Coklu Karsilastirmalar (Tamhane)

(@) Yas (J) Yas Ortalama Farkhihklar: (I-J) Standart Sapma  Sig.
18-25 -1,05471° 18172 1000

46 ve listii 26-35 -1,34862" 15578 000
36-45 -1,18129" 16003 000

*. Ortalama fark 0.05 diizeyinde anlamhdr.

Cizelge 3.25’te gerceklesen davranis degiskeninin yas gruplarina gore farkliliklar ve
verilerin homojenlik testi yer almaktadir. Yapilan inceleme neticesinde varyanslarin
homojen olarak dagilmadigi tespit edilmistir(sig.=,000). Bu nedenle varyanslarin homojen
dagilmadigir durumlarda ANOVA testleri arasindan en ¢ok tercih edilen Tamhane testi
uygulanmustir. Yapilan ANOVA testi sonucuna gore; 46 ve iistii yas grubunda yer alan banka
miisterilerinin, dijital bankacilik iirtin/hizmetlerinin kullaniminda diger yas gruplarina gore

anlamli bir sekilde farklilastigi gozlenmektedir(sig.=,000).

Covid-19 pandemisi siirecinde, dijital bankacilik tiriin/hizmetlerinin banka miisterilerinin
yas gruplar arasindaki farklilik durumlarini inceleme amaciyla uygulanan analiz sonucu

asagida yer almaktadir;

Cizelge 3.26. Covid-19 siirecinde gerceklesen davranisin
yas gruplarma gore farkhhklar

Covid-19 Siireci Gerceklesen Davranis

Varyanslarin Homojenlik Testi (Sig. =,000)
Coklu Karsilastirmalar (Tamhane)

(I) Yas (J) Yas Ortalama Farkhihklar: (I-J) Standart Sapma  Sig.
18-25 -,97776" ,18590 ,000

46 ve iistii 26-35 -1,20182" 15637 000
36-45 -1,17281" , 15981 ,000

*. Ortalama fark 0.05 diizeyinde anlamhdir.
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Cizelge 3.26’da Covid-19 pandemisi siirecinde gerceklesen davranis degiskeninin yas
gruplarina gore farkliliklart ve bununla birlikte verilerin homojenlik testi yer almaktadir.
Yapilan inceleme neticesinde varyanslarin  homojen olarak dagilmadigi tespit
edilmistir(sig.=,000). Bu nedenle varyanslarin homojen dagilmadigi durumlarda kullanilan
ANOVA testleri arasindan en cok tercih edilen Tamhane testi uygulanmistir. Yapilan
ANOVA testi sonucuna gore; 46 ve iistil yas grubunda yer alan banka miisterilerinin, Covid-
19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik iiriin/hizmetlerinin kullanimi konusunda diger yas

gruplarindan anlamli bir sekilde farklilastigi gézlenmektedir(sig.=,000).

Yukarida Cizelge 3.25’te ve Cizelge 3.26’da yapilan incelemeler sonucunda hem normal
donemlerde hem de Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik iiriin/hizmetlerinin, 46
yas ve lizeri banka miisterileri tarafindan diger yas gruplarina gore daha az kullanildig

gozlenmektedir.
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SONUC ve ONERILER

Bankacilik sektoriinde yasanan rekabet zaman icerisinde bankalarin hizmet sunus
bigimlerini oldukca etkilemistir. Daha onceleri misteriler bankalara ihtiya¢ duyan bir
pozisyondayken, 1990’11 yillarda sektore ¢ok sayida yabanci bankanin girmesiyle birlikte
bankalar miisteriye ihtiya¢c duyan bir duruma gelmistir. Miisteri portfOyiiniin 6nemli hale
geldigi bu donemde artik bankalar miisterilerin istek/ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in rekabet

eder hale gelmistir.

2000’1i yillarda ise internetin beraberinde getirmis oldugu teknolojik gelismeler, bankacilik
sektoriiniin teknolojik alanda yeni bir rekabet igerisine girmesine neden olmustur. Bu rekabet
bankalara daha biiyiik miisteri kitlelerine ulagabilme imkaninin yani sira, daha diisiik maliyet
ve daha hizl1 bir bigimde hizmet sunma olanagi saglamustir. Ozellikle 2000°1i yillarin ikinci
yarisindan itibaren internet kullammminin akilli cihazlara entegre edilmesiyle birlikte
bankacilik sektoriindeki teknolojik gelismeler olduk¢a hizlanmis ve nihayetinde dijital

bankacilik kavrami ortaya ¢ikmustir.

Bankacilik hizmetlerini sorunsuz bir sekilde yiirtitmek i¢in teknolojinin kullanilmasi olarak
tanimlanan dijital bankacilik, geleneksel bankacilik anlayisinin aksine miisterilerin
istek/ihtiyaclarina uygun sekilde driin/hizmet gelistirmeyi amaglamaktadir. Dijital
bankaciligin ilk uygulamasi olarak kabul edilen ve miisterilerin bankaya gitmeden hesabina
nakit gelmesine olanak veren Cash Dispenser uygulamasindan bu yana bankacilik sektorii
biiyiik bir dijital donilisiim yasamistir. ATM cihazlari, banka kartlari, kredi kartlari, telefon
bankaciligi, kiosk bankaciligi, internet bankaciligi, mobil bankacilik uygulamalari, QR kod
kullanimi, 6deme sistemlerinde kredi kart1 veya mobil cihazlar kullanilarak temassiz islem
yapilabilmesi, blockchain teknolojisi ile gelen kripto paralar, acik bankacilik ve dijital gekler

bu dijital doniisiimle gelen yeniliklere 6rnek olarak sayilabilir.

Bankacilik sektoriinde yasanan bu dijital doniisiim, banka miisterilerine zaman ve mekan
kisitlamasi olmaksizin bankacilik islemlerine ulasabilme imkan1 ve istedikleri zaman hizmet
aldiklar1 bankayr degistirme imkani saglamistir. Bu nedenle banka miisterilerinin
kendilerine sunulan dijital hizmetlerle ilgili davranislarini incelemek bankacilik sektorii
acisindan onemli bir hale gelmistir. Bankalar miisterilerinin dijital {iriin ve hizmetlerine

yonelik davraniglarimi inceleyerek daha etkin pazarlama stratejileri olusturabilme ve
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miisterilerinin istek/ihtiyaclarma yonelik iiriin ve hizmet sunabilme imkani elde

edebileceklerdir.

Yapilan literatiir arastirmasinda dijital bankacilik {liriin ve hizmetlerine yonelik yapilan
arastirmalarin tek yonlii olarak birer dagitim kanali olarak ele alindig1 ve genellikle internet
bankacilig1 ya da mobil bankacilik uygulamalarina yonelik bilgiler igerdigi gézlenmistir. Bu
caligmada dijital bankacilik {iriin ve hizmetleri bir biitiin olarak ele alinmis ve miisterilerin

genel olarak dijital bankacilik kullanim diizeyleri incelenmistir.

Bu ¢alismada banka miisterilerinin bankalar tarafindan kendilerine sunulan dijital bankacilik
iiriin ve hizmetlerinin kabul diizeylerini 6lgmek amactyla, insanlarin kendilerine sunulan bir
teknolojinin kabul diizeyini agiklamada en etkili teori olarak kabul edilen Teknoloji Kabul
Modeli uygulanmigtir (Chen, Gillenson ve Sherrel, 2002; Davis, Bagozzi ve Warshaw,
1989). Bu modele gore, banka miisterilerinin dijital bankacilik {iriin ve hizmetlerine yonelik
algiladiklar1 fayda ve kullanim kolaylig: diizeyleri, dijital bankacilik {iriin ve hizmetlerinin
kullanimina yonelik tutum ve niyet diizeyleri ve nihayetinde gerceklesen davranis diizeyleri

incelenmistir.

Aragtirmanin yapildig1 siiregte Covid-19 pandemisi tim diinyay: etkisi altina almig ve bu
stirecte dijital bankacilik {irtin ve hizmetleri daha fazla 6nem kazandigindan dolay: yapilan
anket calismasina banka miisterilerinin Covid-19 pandemisi silirecindeki davraniglarinin da
incelenmesi amaciyla ifadeler eklenmistir. Bununla birlikte katilimcilarin bu ifadeleri
yanitlarken i¢inde bulunulan donem itibariyle etki altinda kalma ihtimali de g6z Oniinde
bulundurulmustur. Bu sekilde ¢alismanin arastirma boliimii hem normal zamanlarda hem de
Covid-19 pandemisi siirecinde banka miisterilerinin dijital bankacilik {iriin ve hizmetlerini

kabul diizeylerine dair bilgiler icermektedir.

Yapilan arastirma 3 bdliimden olugmaktadir. Arasgtirmanin ilk boliimiinde, TBB tarafindan
yayinlanan dijital bankacilik kullanim istatistikleri yer almaktadir. Arastirmanin ikinci
boliimiinde, banka miisterilerinin normal zamanlarda dijital bankacilik iiriin ve hizmetlerini
kabul diizeyinin Ol¢iilmesine yonelik anket ifadelerine verilen cevaplarin analizi yer
almaktadir. Arastirmanin ti¢lincli boliimiinde ise, Covid-19 siirecinde banka miisterilerinin
dijital bankacilik iiriin ve hizmetlerini kullanim diizeylerinin 6l¢iilmesine yonelik anket

ifadelerine verilen cevaplarin analizi yer almaktadir.
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Aragtirmada 689 kisiye ¢evrimic¢i anket uygulanmis ve anket sonuglar istatistik programi
yardimiyla analize tabi tutulmustur. Demografik degiskenler frekans analizine, anket
ifadelerine verilen cevaplar ise normallik analizine, giivenilirlik analizine, faktor analizine,

regresyon analizine ve ANOVA analizine tabi tutulmustur.

TBB tarafindan yayinlanan dijital bankacilik kullanimlarma dair verilerin analizi
arastirmanin ilk bolimiinii olusturmaktadir. Buna gore, 2019 yili Eyliil doneminde 6nceki
yila gore aktif dijital bankacilik miisteri sayisinda %?20,61 oraninda, 2020 yili Eyliil
doneminde Onceki yila gore %25,11 oraninda artis oldugu gbzlenmektedir. Bununla birlikte
2020 yili Eylil doneminde dijital bankacilik miisteri sayisinin 62 milyon 741 bin kisiye

ulastig1 gozlenmektedir.

Pos, ATM, kredi kart1 ve banka kart1 sayilar1 konusunda yapilan inceleme neticesinde; 2019
yil1 Eyliil doneminde pos cihazi adedinin 6nceki yila gére %2,39 oraninda artis gosterdigi,
2020 yili Eylil doneminde ise Onceki yila gore %2,69 oraninda artis gosterdigi
gozlenmektedir. Kredi kart1 sayisina dair yapilan incelemede, 2019 yili Eyliill doneminde
onceki yila gore kredi karti sayisinda %4,75 oraninda artis oldugu, 2020 yili Eyliil
doneminde ise onceki yila gore %7,67 oraninda artis oldugu gézlenmektedir. Buna karsilik
2019 yili Eyliil doneminde Onceki yila gore banka kart1 sayisinda %14,53 oraninda artig
yasandig1 ve 2020 yil1 Eyliil doneminde ise 6nceki yila gére %12,89 oraninda artis yasandigi
gozlenmektedir. Diger taraftan ATM sayilari incelendiginde, 2019 yili Eyliil doneminde
onceki yila gore ATM sayisinda %2,38 oraninda artis oldugu, 2020 yil1 Eyliil doneminde ise
onceki yila géore ATM sayisinda %0,75 oraninda artis oldugu gozlenmektedir.

Pos ve kredi kart1 sayist istikrarli bir sekilde artis gosterirken, ayni durumun varligini 2020
yilinda artis hizlarinin diistiigiinden dolayr ATM sayis1 ve banka kart1 sayisi i¢in sdylemek
pek miimkiin olmamaktadir. Son yillarda yasanan teknolojik gelismeler kredi kartlarinin
ayni zamanda banka kart1 olarak kullanilmasina imkan tanimistir. Bununla birlikte ATM
cihazlarindan banka karti olmadan, mobil cihazlarin QR kod 6zellikleri ile bankacilik
islemleri yapilabilir hale gelmistir. Bu gelismelerin bir sonucu olarak banka kartlarinin
kullanimin1 azaltmistir. Bu nedenle zamanla banka kartlarinin sayisinin artis hizi
yavaglamigtir. Bunun yaninda daha 6nce ATM cihazlarindan yapilan bankacilik islemlerinin
bircogunun arttk mobil bankacilik uygulamalar1 ile yapilabilir hale gelmesi, ATM

cihazlarinin bankalar agisindan da ¢ok yliksek maliyetlere sebebiyet vermesinden dolay1
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ATM cihazlarimin kullanim azalmis ve ATM cihazi sayisinin artis hizinda da dists

yasanmistir.

Arastirmada 2016 yili Eylil doneminden 2020 yili Eyliil donemine kadar gecen siirecte
internet bankaciligi kullanimina ait veriler incelenmistir. Yapilan inceleme neticesinde 2017,
2018 ve 2019 yillarinda bir dnceki yila gore internet bankaciligr kullanan aktif misteri
sayisinda sirasiyla %31,54, %1,40, %6,54 oraninda diislis yasandigi gozlenmektedir.
Bununla birlikte 2020 yil1 Eyliil doneminde onceki yila gore %2,70 oraninda artis oldugu
gbze carpmaktadir. S6z konusu verilere dayanarak mobil bankacilik uygulamalarinin
kullanilmaya baglamasiyla birlikte internet bankaciliginin zaman igerisinde popiilaritesini
yitirdigi goze ¢arpmaktadir. Bununla birlikte 2020 yili Mart ayinda Tiirkiye’de baslayan
Covid-19 pandemisinin ekonomik etkilerini azaltmak adina kamu bankalar1 tarafindan
vatandaslara Temel Ihtiya¢ Destek Kredisi uygulamasi baslatilmistir. S6z konusu kredinin
bagvurulart 1 Nisan — 29 Mayis 2020 tarihleri arasinda yapilmistir. Bu krediye basvuru
yapmak isteyen kisilerin sadece internet bankaciligi veya mobil bankacilik uygulamalar
kullanilarak bagvuru yapilmasi zorunlu tutulmustur. TBB tarafindan yayinlanan 2019 yili
Mart, Haziran ve Eyliil donemlerine ait internet bankacilig1 anlik kredi kullandirim verileri
incelendiginde; temel ihtiya¢ destek kredisi basvurularinin igerisinde bulundugu Haziran
doneminde, Mart donemine gore anlik kredi kullandiriminda %113,39 oraninda artis oldugu
gbze carpmaktadir. Temel ihtiyag destek kredisinin bagvurularinin son buldugu Eyliil
doneminde ise Haziran donemine gore internet bankacilifi iizerinden anlik kredi
kullandiriminda %56,09 oraninda diislis yasandigi gozlenmektedir. Temel ihtiya¢ destek
kredisi bagvurularinin dijital kanallardan alinmasi ve s6z konusu donemde kredi faiz indirimi
uygulamalariyla artan miisteri portfoyli nedeniyle gecici de olsa internet bankaciligi

kullanim1 olumlu diizeyde etkilenmistir.

Mobil bankacilik uygulamalarinin kullanimina dair 2016 yili Eyliil donemi ve 2020 Eyliil
donemlerine ait veriler incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda mobil bankacilik
uygulamalarini kullanan aktif miisteri sayisinda 2017, 2018, 2019 ve 2020 yillarinda
kendilerinden 6nceki yillara gore sirasiyla %59,73, %38,62, %25,52, %28,59 oraninda artig
yasandig1 gozlenmektedir. Bu verilerden hareketle mobil bankacilik uygulamalarimi aktif
olarak kullanan miisteri sayisinda diizenli ve siirekli bir artisin yasandig1 géze ¢carpmaktadir.

Akilli cep telefonlarinin ve mobil cihazlarda internetin yaygin kullanimina bagli olarak
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mobil bankacilik uygulamalari su anda en popiiler dijital bankacilik uygulamasi olarak kabul

gormektedir.

Covid-19 pandemi siirecinde dijital bankacilik kullanim oranlarinda kisa siirede ciddi artiglar
yasandigr gozlenmektedir. Tiirkiye’de pandeminin baslamis oldugu 2020 yili Mart
doneminden 2020 yili Eyliil donemine kadar gecen 6 aylik siirecte internetten yapilan kredi
kart1 ile 6deme islemlerinde %22,71 oraninda artis gézlenmektedir. S6z konusu siirecte
pandeminin bulagma riskini azaltmak icin yiiz yiize aligveris yerine miisteriler tarafindan
online aligverisin tercih edilmesi kartli 6demelerde ciddi bir artisa neden olmustur. Diger
taraftan 6 ay gibi kisa bir siire igerisinde aktif dijital bankacilik miisteri sayisinda %11,39

oraninda artig oldugu goéze carpmaktadir.

Arastirmada Teknoloji Kabul Modeli cergevesinde banka miisterilerinin dijital bankacilik
iriin ve hizmetlerini kabul diizeyleri incelenmistir. Bu incelemede Teknoloji Kabul
Model’inin temel degiskenlerine bagli kalinmistir. TKM’nin algilanan fayda, algilanan
kullanim kolaylig1, davranisa yonelik tutum, davranisa yonelik niyet ve ger¢eklesen davranis
olmak iizere bes temel degiskeni bulunmaktadir. TKM’ye gore bireyin bir teknolojiyi
benimseme ve kullanmasina yonelik davranisi, séz konusu teknolojiyi kullanmaya yo6nelik
niyetinden etkilenmektedir. Teknolojiyi kullanmasina yonelik niyeti ise, hem bu
teknolojiden saglayacagi fayda diisiincesinden hem de bu teknolojinin kullanilmasina kars1
tutumundan etkilenmektedir. Bununla birlikte bireyin teknolojinin kullanimi1 konusundaki
tutumu ise, hem teknolojinin kullanimi konusunda algiladigi faydadan hem de bireyin
teknolojinin kullanimi konusunda algiladig kolayliktan etkilenmektedir. Ayrica bireyin bir
teknolojinin kullanilmasi konusunda algiladig1 fayda, algiladigi kullanim kolayligindan

etkilenmektedir.

Toplanan anketlerde bulunan ifadelere verilen cevaplarin analizi sonucunda elde edilen
veriler, hem normal zamanlarda banka miisterilerinin davraniglarin1 anlamaya yonelik hem
de Covid-19 siirecinde banka miisterilerinin davranislarini anlamaya yonelik olarak
karsilastirmali olarak yer almaktadir. Anketin Covid-19 pandemisinin devam ettigi siiregte
uygulandigindan dolayr katilimcilarin anket ifadelerini yanitlarken etki altinda kalmis

olabilecekleri degerlendirmede géz oniinde bulundurulmustur.
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Banka miisterilerinin normal zamanlarda dijital bankacilik {riin ve hizmetlerinin
kullanilmasma yonelik algiladiklar1 kullanim kolayliginin algiladiklar1 faydayr %79
diizeyinde anlamli bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Chan ve Lu (2004), Calisir ve
Calisir (2004), Lee (2006), Lee, Kang ve Kim (2007), Lin (2007), Gallego, Luna ve Bueno
(2008), Bader vd.(2012), Bouwman vd. (2012), Yang, Zhong ve Zhang (2013) teknoloji
kabul modelini kullanarak yapmis olduklar1 ¢alismalarinda algilanan kullanim kolayliginin

algilanan fayda tlizerinde anlamli bir etkisinin oldugu sonucuna varmislardir.

Yapilan arastirmada Covid-19 pandemisi siirecinde ise algilanan faydanin algilanan
kullanim kolayligindan %79,3 diizeyinde anlamli bir sekilde etkilendigi gozlenmistir. Hem
normal zamanlarda hem de Covid-19 pandemisi siirecinde algilanan kullanim kolayliginin
algilanan fayda tizerinde anlaml1 bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Buna gore, banka
miisterileri dijital bankacilik iiriin/hizmetlerinin kullaniminin kolay oldugunu diisiinmeleri

durumunda kendileri i¢in daha faydali olacagi algisini olusturmaktadirlar.

Dijital bankacilik {irtin/hizmetlerinin kullanimina yonelik tutumu etkileyen algilanan fayda
ve algilanan kullanim kolayligi degiskenlerine dair yapilan analizlerde; davranisa yonelik
tutumun normal zamanlarda algilanan faydadan %39,2 diizeyinde anlamli bir sekilde ve
algilanan kullanim kolayligindan ise %53,9 diizeyinde anlamli bir sekilde etkilendigi tespit
edilmistir. Davis (1989), Venkatesh ve Davis (2000), Wang, Lin ve Luarn (2006), Chen, Fan
ve Farn (2007), Tung, Kim, Park ve Morrison (2008), Chang ve Chou (2008), Gefen,
Benbasat ve Pavlou (2008), Aboelmaged ve Gebba (2013), Wu, Jayawardhena ve Hamilton
(2014), Dogan, Sen ve Yilmaz (2015) yapmis olduklar1 ¢alismalarinda, davranisa yonelik
tutumun hem algilanan faydadan hem de algilanan kullanim kolayligindan anlamli bir
sekilde etkilendigini tespit etmislerdir. Bu yonii ile aragtirmanin sonucu literatiirdeki diger

caligmalarla benzerlik gostermektedir.

Covid-19 pandemisi siirecinde ise tutumun algilanan faydadan %61 diizeyinde, algilanan
kullanim kolayligindan %28,9 diizeyinde anlamli bir sekilde etkilendigi tespit edilmistir. S6z
konusu iki doneme dair veriler karsilagtirildiginda, tablonun tam tersi duruma dondiigii goze
carpmaktadir. Miisterilerin normal zamanlarda dijital bankacilik {iriin/hizmetlerinin
kullanima yénelik tutumu daha ¢ok kullanim kolayligindan etkilenirken, Covid-19 siirecinde
daha ¢ok algilanan fayda degiskeninden etkilenmistir. Bu analiz sonucuna gore, normal

zamanlarda kullanimi kolay oldugundan dolay1 banka miisterileri dijital bankacilik iiriin ve
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hizmetlerine karst olumlu bir tutum sergilerken, Covid-19 pandemisi siirecinde bu dijital
iiriin/hizmetlerin faydali oldugu fikrinden dolay1 olumlu bir tutuma sahip olmuslardir. Diger
bir deyisle, Covid-19 pandemi siirecinde banka misterilerinde dijital bankacilik

iirin/hizmetlerinin kullanimi1 kolay olmasa bile faydali oldugu diisiincesi hakim olmustur.

Dijital bankacilik tirtin/hizmetlerinin kullanimina yonelik niyeti etkileyen algilanan fayda ve
tutum degiskenlerine dair yapilan analizde; davranisa yonelik niyetin normal déonemlerde
algilanan faydadan %17,4 diizeyinde ve tutumdan %65,9 diizeyinde anlaml bir sekilde
etkilendigi gozlenmektedir. George (2002), Park, Yang ve Lehto (2007), Kim, Park ve
Morrison (2008), Piischel, Mazzon ve Hernandez (2010), Akturan ve Tezcan (2012), Yadav,
Chauhan ve Pathak (2015) teknoloji kabul modeli kullanarak yaptiklari ¢alismada tutumun
niyet lizerinde anlamli bir etkisinin oldugu sonucuna varmislardir. Bununla birlikte Horst,
Kuttschreuter ve Gutteling (2007), Al-Somali, Gholami ve Clegg (2009), Crabbe, Ayakta,
Ayakta ve Karjaluoto (2009), Nasri ve Charfeddine (2012), Bader vd. (2012), Bouwman vd.
(2012), Yang, Zhong ve Zhang (2013) ise yapmis olduklari ¢alismalarinda algilanan
faydanin niyet {izerinde anlaml bir etkisi oldugu sonucuna varmiglardir. Normal zamanlara
yonelik olarak yapilan analiz sonucu literatiirdeki diger calismalarla benzerlik

gostermektedir.

Covid-19 pandemisi siirecinde ise niyetin algilanan faydadan %24,5 diizeyinde ve tutumdan
%68,1 diizeyinde anlaml1 bir sekilde etkilendigi sonucuna varilmistir. Her iki doneme dair
veriler incelendiginde davramisa yonelik niyetin hem algilanan faydadan etkilenme
diizeyinde hem de tutumdan etkilenme diizeyinde artis oldugu goze carpmaktadir. Bununla
birlikte Covid-19 pandemisi siirecinde niyetin algilanan faydadan etkilenme diizeyinin

tutumdan etkilenme diizeyine gore daha fazla artmis oldugu gozlenmektedir.

Dijital bankacilik iiriin/hizmetlerine yonelik gerceklesen davranisi etkileyen davranisa
yonelik niyet degiskenine dair yapilan analizde; normal zamanlarda davranisa yonelik
niyetin gergeklesen davranisi %75,8 diizeyinde anlamli bir sekilde etkiledigi tespit
edilmigtir. Literatiirde yapilan diger c¢alismalar incelendiginde Piischel, Mazzon ve
Hernandez (2010), Aboelmaged ve Gebba (2013), Wu, Jayawardhena ve Hamilton (2014),
Dogan, Sen ve Yilmaz (2015) da yapmis olduklar1 g¢aligmalarinda bir davranigin
gerceklesmesi iizerinde davranisa yonelik niyetin onemli derecede anlamli etkisinin

oldugunu belirtmislerdir.
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Covid-19 pandemisi siirecinde ise davranisa yonelik niyetin ger¢eklesen davranis tizerinde
%84,8 diizeyinde anlamli bir etkisinin oldugu goéze carpmaktadir. Buna gore Covid-19
pandemisi siirecinde dijital bankacilik {irlin ve hizmetlerinin kullanim niyeti normal

zamanlara gore davranisi daha fazla etkilemistir.

Normal zamanlarda ve Covid-19 pandemisi siirecinde gergeklesen davranisin kullanim
niyetinden etkilenme diizeylerine dair yapilan analiz sonucunda, Covid-19 pandemisi
stirecinde gerceklesen davranisin %11,78 diizeyinde artis gosterdigi gdzlenmektedir. Covid-
19 pandemisinin baglamis oldugu 2020 yili Mart doneminden 2020 yili Eyliil dénemine
kadar gegen 6 aylik siire¢te TBB tarafindan yayinlanan verilere gore ise aktif dijital
bankacilik miisteri sayisinin %11,39 oraninda artis gosterdigi géze ¢carpmaktadir. Buna gore,
caligmada toplanan anket verilerinin analizi ve TBB tarafindan yayinlanan ikincil verilerin

birbirlerine olduk¢a yakin diizeyde olduklar1 géze carpmaktadir.

Yapilan arastirma analizinde dijital bankacilik iiriin/hizmetlerinin kullaniminin yas
gruplarina gore farklilastigi gozlenmistir. Buna gore normal zamanlarda 46 ve lizeri yas
grubu icerisinde olan banka miisterilerinin diger yas gruplarina gore yaklasik 1,19 birimlik
ortalama farkiyla farklilastig1, buna karsilik Covid-19 pandemisi siirecinde bu farkin 1,14
birim ortalamaya diistiigli gozlenmektedir. Bu farklilasmaya gore, Covid-19 pandemisi
stirecinde 46 ve lizeri yas grubunda bulunan banka miisterileri tarafindan dijital bankacilik

irtin/hizmetlerinin kullaniminda artis oldugu géze ¢arpmaktadir.

Arastirmanin analizinin sonuglart bir biitiin olarak degerlendirildiginde, TKM nin 6zgiin
halinin uygulandigi bu ¢aligmada banka misterilerinin Covid-19 pandemi siirecinde dijital
bankacilik tirtin/hizmetlerini kabul diizeylerinin normal zamanlara gére daha yiiksek oldugu
gbze carpmaktadir. Analiz sonuglarina gore, Covid-19 pandemisi siirecinde normal
zamanlara gore dijital bankacilik kullanim davranisinda %11,87 diizeyinde artis
gozlenmistir. Ayrica TBB tarafindan yayinlanan verilere gore de s6z konusu dénemde aktif
dijital bankacilik miisteri sayisinda %11,39 oraninda artis oldugu belirtilmektedir. Bu analiz
ve veriler dijital bankacilik tirtin/hizmetlerinin kullaniminin bir gereklilik ya da zorunluluk

olarak hissedildigi donemlerde daha ¢ok kullanildigini ortaya koymaktadir.

Normal zamanlarda dijital bankacilik tirin/hizmetlerini kullanmaya yonelik tutum algilanan

kullanim kolayligindan yiiksek bir diizeyde etkilenirken, Covid-19 pandemi siirecinde
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algilanan fayda degiskeninden yiiksek diizeyde etkilenmektedir. Buradan hareketle pandemi
stirecinde bankacilik hizmetlerinin dijital olarak alinmasi yoniinde yapilan bilgilendirici
caligmalarin etkili oldugu diistiniilmektedir. Bu bilgilendirici ¢alismalarin devam ettirilmesi
ve dijital bankacilik iriin/hizmetlerinin  kullanim kolayligina yonelik yapilacak
bilgilendirme ve bilinglendirme ¢alismalar1 dijital bankacilik iirtin/hizmetlerinin kullanimini

olumlu yonde etkileyecektir.

TBB tarafindan yayinlanan verilere gore aktif dijital bankacilik miisterilerinin yas gruplari
incelendiginde Ozellikle 56 ve iizeri yas gruplarinda ¢ok fazla miisteri olmadigi goze
carpmaktadir. Bununla birlikte ¢aligmada da 56 ve iizeri yas grubunda sadece 62 kisiye
ulasilmistir. Bu nedenle ¢alismanin yas gruplarina gore farklilik analizinde 46 ve iizeri yas
gruplarinin diger yas gruplartyla farkliliklar1 incelenmistir. Bu inceleme sonucunda 46 ve
iizeri yag grubunda bulunan banka miisterilerinin dijital bankacilik iirin/hizmetlerini diger
yas gruplarina gore daha az kullandig1 sonucuna varilmistir. Boyle olmasina ragmen Covid-
19 pandemisi siirecinde bu farklilagmanin ortalama degerlerde 0,5 seviyesinde de olsa
azaldig1 goriilmektedir. Bu azalma yapilan bilinglendirme c¢alismalarinin olumlu etkisi
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu nedenle bankalar tarafindan 46 ve {izeri yas gruplarina
yonelik sube i¢i dijital bankacilik egitim programlar1 diizenlenmesi s6z konusu yas grubunun

da dijital bankacilik kullanimin1 arttirmasi noktasinda faydali olacaktir.

Tiirkiye’de 1987 yilinda ilk ATM cihazi ile baglayan dijital bankacilik, ilk kirilma noktasini
2000’11 yillarda internetin kullanilmaya baglamasiyla birlikte yasamistir. Milenyum yillari
olarak adlandirilan bu yillarda diinya daha kiiresel bir hale gelmistir. Covid-19 pandemisinin
yasandig1 bu giinlerde ise dijital bankacilik ikinci kirtlma noktasini1 yasamaktadir. Pandemi
stirecinde temasin en yogun yasandigi sektorlerin baginda gelen bankacilik sektorti, dijital
bankacilik iirlin/hizmetlerinin avantajlarindan faydalanarak temas: minimum diizeye
indirmeyi basarmistir. Aligverislerde temassiz kredi kartlarinin kullanilmasi, kredi/kredi
kart1 bagvurularinin internet/SMS yada mobil bankacilik uygulamalari izerinden yapilmasi,
kredi kartlar1 ile online 6deme yapabilme imkani, QR kod veya mobil bankacilik
uygulamalar1 kullanilarak ATM cihazlarindan para yatirma/cekme islemleri gibi dijital
bankacilik iirlin/hizmetleri pandemi doneminde temasi olabildigince azaltmis ve bu siirecte

bankalar faaliyetlerine devam edebilmislerdir.
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Pandemi siireci bankacilik sektoriiniin dijital bankacilik alaninda yapmis olduklar
yatirimlarin ne kadar énemli oldugunu bir kez daha ortaya koymustur. Dijital bankaciligin
icinde bulundugumuz donemde hem bankalar hem de miisteriler i¢in vazgecilmez bir hal
alacag diistiniilmektedir. Bankalar daha az personel ve sube ile yani diger bir deyisle daha
az kaynak ile sektorde is yapabileceginin, miisteriler ise siradan bankacilik islemleri i¢in
fiziki olarak bir bankaya ihtiya¢ duyulmasi gerekmediginin farkina varmistir. Bu nedenle
ilerleyen donemlerde bankalarin daha fazla sube agmak yerine, dijital bankacilik
uriin/hizmetlerini gelistirecek yatirimlar1 daha fazla yapmasi beklenmektedir. Dijital
bankacilik {iriin/hizmetlerine yonelik tutumun en c¢ok algilanan faydadan etkilendigi goz
onlinde bulunduruldugunda, banka misterilerinin fiziki bir banka yerine istek ve

ihtiyaclarin1 daha uygun sartlarda saglayan bankalari tercih etmeleri beklenmektedir.

Giintimiizde bankacilik sektoriinde yer alan bankalarin birkaginin biinyelerinde subesiz
bankacilik faaliyetleri denemelerinde bulundugu goriilmektedir. Gelecek yillarda herhangi
bir fiziki bankaya bagli olmadan subesiz bankacilik faaliyetinde bulunacak banka sayisinin
artacagi diisiniilmektedir. Bununla birlikte Tiirkiye’de halen hukuki altyapisi olusturulmaya
calisilan agik bankacilik islemlerinin de ¢ok yakin bir zamanda Banka-FinTech isbirligi ile

dijital bankacilik alanina kazandirilacagi 6ngoriilmektedir.

Bankalarin dijital bankacilik altyapilarina yaptiklari yatirimlarin bir sonucu olarak chatbotlar
oldukca gelistirilmis ve miisteri temsilcileri yerine miisterilerin hizmetine sunulmustur.
Chatbotlarin daha fazla gelistirilmesi ve hatta karsimizda gergek bir miisteri temsilcisi
varmis gibi goriintiilii olarak banka miisterilerinin hizmetine sunulmasi beklenmektedir. Bu
sekilde bankalarin ¢agr1 merkezi ¢alisanlarina duyulan ihtiyacin zamanla ortadan kalkacagi

ongoriilmektedir.

Odeme sistemlerinde giyilebilir teknolojilerin, mobil bankacilik uygulamalarmin, e-
clizdanlarm, kripto paralarin kullanilmasi sonucunda yakin bir zamanda nakit para
kullaniminin azalacag ve hatta kredi karti, banka kart1 gibi manyetik kartlarin da fiziki

olarak kullanimdan kalkacag diisiiniilmektedir.

Bu aragtirma TKM kullanilarak banka miisterilerinin bankacilik sektoriindeki dijital
yenilikleri kabul diizeylerini 6l¢gme amaciyla yapilmistir. Sonraki c¢aligmalarda dijital

bankacilik tirtin/hizmetlerinin kullanilmama nedenleri arastirilabilir. Bununla birlikte aktif
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dijital bankacilik miisteri sayisinin  %95,7°si  bireysel bankacilik miisterilerinden
olusmaktadir. Bu nedenle bu arastirmada sadece bireysel bankacilik miisterilerine ait
verilerin analizi bulunmaktadir. Sonraki ¢alismalarda ticari bankacilik miisterilerinin dijital
bankacilik iirtin/hizmetlerini kullanim niyetlerini etkileyen faktorler arastirilabilir ya da
ticari bankacilik miisterilerinin dijital bankacilik tiriin/hizmetlerini kullanmama nedenleri
arastirilabilir. Diger taraftan bu aragtirmada 689 banka miisterisine anket uygulanmis ve
toplanan veriler analiz edilmistir. ileriki ¢alismalarda 6rneklem boyutu biiyiitiilebilir ve daha
genis bir kitleyi kapsayan c¢alismalar yapilabilir. Ayrica bu c¢alismada teknoloji kabul
modelinin orijinal hali uygulanmig olup sonraki ¢aligmalarda farkli degiskenlerin eklenmesi

suretiyle yeni ¢alismalar yapilabilir.

Arastirmanin bankalarin dijital bankacilik alanindaki stratejilerine katki saglamasi ve bu
alanda yapilacak ¢aligmalara 151k tutmasi umut edilmektedir. Arastirmada dijital bankacilik
iiriin/hizmetlerinin yiiksek diizeyde benimsendigi sonucuna ulagilmistir. Dijital bankacilik
iirin/hizmetlerin hem bankalara hem de miisterilere sagladigi yararlar s6z konusu bu
aragtirmada vurgulanmakla birlikte, dijital bankacilik iirtin/hizmetlerinin gelistirilmesi ve

kullanim diizeyinin arttirilmasina yonelik baska caligsmalara da ihtiya¢ duyulmaktadir.
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Bankacilik sektoériinde zaman igerisinde gelisen ve dijital yenilikler olarak adlandirilan ATM, kredi karti, internet bankaciligi, mobil
bankacilik vb. gibi dijital yeniliklerin kullanimina yonelik sorular asagida yer alan ankette yer almaktadir. Bu yeniliklerin tarafinizca
kullanimi dogrultusunda disiincelerinizi yansitan cevaplari vermenizi rica ederim. Anket bankacilik sektoriindeki dijital yeniliklerin
musteriler tarafindan benimseme diizeylerini 6lgmek amaciyla hazirlanmistir.Anket formundaki bilgiler tamamen istatistiksel amagli
kullanilacak ve vermisoldugunuzbilgiler saklanacaktir. Zaman ayirip katildiginizigin tesekkir ederiz.
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Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katiliyorum

ikle Katiliyorum

Bankacilik sektorindeki dijital yenilikler isimdeki performansimi arttirmaktadir.

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikler islerimi daha hizli bir sekilde yapmami saglamaktadir.

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikler isimdeki etkinligimi arttirmaktadir.

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikler islerimi daha kolay yapmami saglamaktadir.

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikler isimdeki verimliligimi arttirmaktadir.

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmak benim igin faydalidir.

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanirken zorlanmamaktayim.

istedigim bankacilikislemlerini yapmak igin bankacilik sektériindeki dijital yenilikleri kullanmak isimi kolaylastirmaktadir.

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanma konusunda beceri kazanmak benim igin kolaydir.

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmayi 6grenmek benim igin kolay olmaktadir.
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Banka ile iletisime gegmek igin bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmak daha kolaydir.
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Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmayi kolay buluyorum.

-
w

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmak akillica bir fikirdir.
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Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmak kot bir fikirdir.

-
@]

Bankacilik sektorindeki dijital yenilikleri kullanmak iyi bir fikirdir.

=
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Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanma fikrinden hoslanirim.
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Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmayi dustintiyorum.

-
=)

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri gelecekte de kullanmay diistintiyorum.

-
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Bankacilik sektorindeki dijital yenilikleri kullanmaktayim.

N
o

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmam.

N
[y

Bankacilik sektoriindeki dijital yenilikleri kullanmayi gevreme 6neririm.

N
N

Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik triin/hizmetlerini kullanmak, bankacilik islemlerimdeki performansimi arttiracaktir.
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w

Covid-19 pandemisi stirecinde dijital bankacilik Griin/hizmetlerini kullanmak bankacilik islemlerimi yapmami kolaylastiracaktir.
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Covid-19 pandemisi siirecinde islemlerimi yiritiirken dijital bankacilik Giriin/hizmetlerini kullanmayi faydali buluyorum.

N
&

Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik Griin/hizmetlerini kullanmayi 6grenmek benim igin kolay oldu.

N
<

Covid-19 pandemisi stirecinde dijital bankacilik triin/hizmetlerini kullanma konusunda beceri kazanmak benim igin kolay oldu.

N
~

Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik Griin/hizmetlerini kullanmayi gegmise gore daha kolay buluyorum.

N
00

Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik Griin/hizmetlerini kullanmanin kéti bir fikir oldugunu diigiiniiyorum.

N
©

Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik triin/hizmetlerini kullanmanin iyi bir fikir oldugunu diigiintiyorum.
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o

Covid-19 pandemisi stirecinde dijital bankacilik iriin/hizmetlerini kullanma fikrinden hoslaniyorum.

w
g

Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik iiriin/hizmetlerini kullanmay diisiintiyorum.

w
N

Covid-19 pandemisi siirecinde ve daha sonra da dijital bankacilik iriin/hizmetlerini kullanmay diisiintiyorum.

w
w

Covid-19 pandemisi stirecinde dijtal bankacilik Griin/hizmetlerini kullanmaktayim.

w
i

Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik Griin/hizmetlerini kullanmamaktayim.

w
[

Covid-19 pandemisi siirecinde dijital bankacilik Giriin/hizmetlerinin kullanilmasini gevreme éneririm.
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