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ONSOz

Bankalar arasinda yillardir siregelen rekabet, teknolojinin gelismesiyle daha
yogun bir hal almistir. Baslangigta dagitim kanali olarak sadece subeyi kullanan
bankacilik sektoru, alternatif dagitim kanallarinin ortaya c¢ikmasi ile birlikte sekil
degistirmistir. Yogun rekabet ortaminda musteri memnuniyeti, bankalarin en énemli
pazarlama hedefi haline gelmistir. Ginumuizde her konuda bireylerin yaygin olarak
kullandiklari akilli cep telefonlari ile bankacilik iglemlerinin daha kolay ve hizli
yapilabilmesi, musteri memnuniyetine dnem veren bankalarin bu alanda yatirim

yapmalarina ve mobil bankacilik uygulamalarini geligtirmelerine neden olmustur.

Bu calismada, tuketicilerin mobil bankacilik kullanimini etkileyen faktorler
incelenmigtir. Y kusagdi 0Ozelinde; kullanim kolayhgi, kullanighlk, glven,
kisisellestirme, sistem guvenligi ve maliyet degiskenlerinin mobil bankacilik kullanim
niyetine etkisi arastiriimistir. Kullanim niyetinin gergek kullanimi ne kadar etkiledigi
de arastirma konulari arasindadir. Calisma sonunda elde edilen bulgular
dogrultusunda, mobil bankaciligin gelistiriimesi icin bankalara, yeni ¢alismalar igin

de arastirmacilara dnerilerde bulunulmasi hedeflenmektedir.

Yuksek lisans tez caismamda destegini her an hissettigim degerli danisman
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OZET

MOBIL BANKACILIK KULLANIM TERCIHLERINI
ETKILEYEN FAKTORLER:
Y KUSAGI ORNEGI

KARAKAS, Fatih
Yiuksek Lisans Tezi, Uluslararasi Ticaret ve Pazarlama Anabilim Dali
Tez Danigmani: Prof. Dr. Mehmet Emin AKKILIC
2019, 60 sayfa

Finansal sistemin temelini olusturan bankacilik sektéru, diinyada oldugu gibi
Ulkemizde de teknoloji kullaniminin yogun oldugu sektorlerden birisidir. Geleneksel
bankaciligin ana dagitim kanali sube iken; teknolojinin gelismesiyle birlikte ATM ve
telefon bankaciliyi yeni dagitim kanallari olmus, internetin gelismesi ile birlikte
internet bankacih§i daha fazla kullanilir hale gelmistir. Son yillarda akilli cep
telefonlarinin kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte, bankacilik islemlerinin de cep
telefonu araciligiyla yapilmasini saglayan mobil bankacilik uygulamalari daha fazla
kullanihr hale gelmistir. Ozellikle Y kusagi olarak adlandirilan 1980-1999 arasi
doganlar, mobil bankacilik uygulamalarini ¢ok daha fazla kullanmaktadir. Mobil
bankacilik kullanimini etkileyen faktorler, kullanicilarin banka tercihlerinde belirleyici

olmaktadir.

Teknoloji kabulinde kullanilan en 6énemli modellerden biri Teknoloji Kabul
Modeli’dir. Arastirmacilar, bu modelde yer alan algilanan kullanim kolayhgi ve
algilanan kullanishlik temel degiskenlerine yeni degdigkenler ekleyerek teknoloji

kabullinii test edebilmektedir.

Bu calismanin amaci, Teknoloji Kabul Modeli’nden hareketle; kullanim
kolayhgi, kullanighhk, bankaya guven, kigisellestirme, sistem glvenligi ve maliyet
olarak ifade edilen faktorlerin Y kusaginin mobil bankacilik kullanim niyetleri ve
gercek kullanimi Uzerindeki etkisini incelemektir. Bu amagcla, Y kusagini olugturan
bireyler Uzerinde anket calismasi uygulanmig, anket sonuglari SPSS AMOS

programi yardimiyla analiz edilmigtir.



Calisma sonucunda; kullaniglilik, gliven, kisisellestirme ve sistem guvenligi
degiskenlerinin mobil bankacilik kullanim niyeti Uzerinde pozitif etkisi oldugu
belirlenmis; kullanim kolayligi ve maliyet degiskenlerinin ise mobil bankacilik
kullanim niyeti Gzerinde etkisinin olmadigi sonucuna ulasiimistir. Ayrica, kullanim
niyeti gergek kullanimi etkilemektedir. Arastirma bulgular dogrultusunda, mobil

bankacilik uygulamalarini daha etkin hale getirmek isteyen bankalara &neriler
sunulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Mobil bankacilik, Y kusagi, Teknoloji Kabul Modeli,
kullanim niyeti.



ABSTRACT

FACTORS EFFECTING MOBILE BANKING
USE PREFERENCES:
Y GENERATION EXAMPLE

KARAKAS, Fatih
Master’s Thesis, Department of International Trade and Marketing,
Thesis Advisor: Prof. Dr. Mehmet Emin AKKILIC
2019, 60 pages

The banking sector, which forms the basis of the financial system, is one of
the sectors in which technology usage is intense in our country as in the world.
While the main distribution channel of traditional banking is branch; with the
development of technology, ATM and telephone banking have become new
distribution channels and with the development of the internet, internet banking has
become more widely used. With the widespread use of smart phones in recent
years, mobile banking applications that enable banking transactions via smart
phones have become more widely used. Especially those born in 1980-1999, called
Generation Y, use mobile banking applications much more. Factors affecting the

use of mobile banking are determinative in the bank preferences of users.

Technology Acceptance Model (TAM) is one of the most important models
used in technology acceptance. Researchers are able to test the acceptance of
technology by adding new variables to the basic variables of perceived ease of use

and perceived usefulness in this model.

The aim of this study is to determine the effects of factors that ease of use,
usefulness, trust to the bank, personalization, system security and cost on the
intention to use and real use of the Y generation in mobile banking. For this
purpose, a questionnaire study was conducted on the individuals of Y generation

and the results of the survey were analyzed with the help of SPSS AMOS program.

In the results of this study; it was determined that usefulness, trust,

personalization and system security variables have a positive effect on the intention

Vi



of using mobile banking; it is also concluded that ease of use and cost variables
have no effect on the intention of using mobile banking. In addition, the intention to
use affects the actual use. In line with the findings of the research, proposals are

offered to banks that want to make mobile banking applications more efficient.

Key Words: Mobile banking, Y generation, Technology Acceptance Model,
intention to use.
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1. GIRIS

Tarihteki ilk oérneklerinden itibaren geliserek ginimuizin modern kurumlari
haline dontsen bankalar, Ulke ekonomilerinin gelismesinde buylk bir dneme
sahiptir. Bankalarin temel fonksiyonu, tasarruf sahiplerinden topladiklari kaynaklari
ihtiyac sahiplerine kullandirmalaridir. Bu agidan bankacilik sektéri en genel
tanimiyla, fon fazlasi olanlarin fonlarini fon ihtiyaci olanlara kullandiran sektorddr.
Bankacilik sektorinin ekonomik alanda en 6nemli iglevi; finansal kaynaklara sahip
olanlarla igletme sahiplerini, diger bir ifadeyle sermaye ve girisimciyi bir araya
getirmeleridir. Finans sisteminin en 6nemli aktorleri olan bankalar, uzun yillardan
beri dinya ekonomisinde onemli bir yere sahip olmuslardir. Bankacilik sektord,
gerceklestirdikleri finansal faaliyetlerle bir Glkedeki Uretimi artirmakta, ekonomik
anlamda ulkenin geligsimini desteklemekte ve refah seviyesinin yukselmesini
saglamaktadir. Ana finansal iglevleri mali aracilik olan bankalarin, finansal alanlarda
yarattiklari éding fon arzi ve fon talepleri, piyasa hacmini genigleterek milli gelir
dizeyinin ve istihdam oranlarinin artmasina katki saglamaktadir. Finansal sisteme
bankalar araciligiyla kazandirilan fonlarin, ekonomik alanda kalkinmayi en fazla
destekleyecek alan ve sektorlere aktarilmasi, makroekonomik boyutta ©6nem
tasimaktadir (Erben Yavuz, 2017, s.1).

Son yillarda bankacllik, tarihindeki en hizli degisimleri yasamis; etkin satis
faaliyetlerinin gercgeklestirildigi ve banka c¢alisanlarinin timinin benimsedigi
pazarlama Kkultirinin egemen oldugu bir alan haline gelmigtir. Glnumuizde
bankalar, bankaciligin temel fonksiyonu olan musterilerden topladiklari mevduatlari
kredi olarak satmanin ilerisine gecmisler ve finansal ¢6zim ortagi haline
gelmiglerdir. GUnumuz bankaciliginda modern pazarlama araglari diger sektorlerden
daha fazla ve daha etkili olarak kullaniimaktadir. Bagsariya ulasmada en 6nemli
faktorler, rekabette fark yaratarak uzun vadeli ve surdurilebilir kar saglayan, bunun
icin de musteriyi merkeze alan yaklasimlar olmaktadir (Oztlrk ve Given, 2014, s.1).
Bankacilik sektérinde, diger hizmet sektdrlerinde oldugu gibi, musteri memnuniyeti
pazarlama anlayisinin temelini olusturmaktadir. Muisteri memnuniyeti saglamak
isteyen bankalar hizmetlerini ¢esitlendirmek zorundadirlar. Musterilerin istek ve
ihtiyaglarina uygun urin ve hizmetler sunulmasi, musterilerle banka arasinda

kurulan bagin guc¢lenmesini saglamaktadir (Kog, 2015, s.3).

Dijitallesme son yillarin en 6nemli gelismelerinden biri haline gelmistir.

Kiresellesme ile birlikte dijitallesmenin yayilmasi her sektérde is yapis bicimlerini



onemli 6lctde degistirmistir. Teknolojinin en yogun kullanildi§i sektdrlerden biri olan
bankacilik sektéri de dijital degisimden en cok etkilenen sekttrlerden biridir.
Bankalarin Uriin ve hizmetlerinin degismesine yol agan dijitallesme, bu Urin ve
hizmetlerin sunus sekillerini de etkilemektedir. Bankalar musterilerine sunduklari
arin ve hizmetlerde teknolojiyi etkin sekilde kullanmaktadir. Degisen ihtiyaclara
yonelik ¢dziimler, bankaciligi gelistirmekte ve degistirmektedir. Bankalarin dagitim
kanallari Uzerinde de teknolojinin etkileri gorulmektedir (Kartal, 2017, s.22). Son
yillarda teknolojik gelismelerle birlikte bankacilikta yeni dagitim kanallari ortaya
cikmigtir. Artan rekabetle birlikte musteri memnuniyeti, uzun donemli ve
surddrdlebilir gelir saglamak igin en gok énem verilen konu haline gelmistir. Misteri
memnuniyetini ve baghhdini artiracak, maliyetleri azaltacak teknolojik gelismeler,
bankalari alternatif dagitim kanallarina yoneltmistir. Telefon bankaciligi, internet
bankaciligi, mobil bankacilik gibi alternatif dagitim kanallari (ADK); hizli ve kolay
islem yapabilme, islem maliyetlerini dislirme gibi avantajlarindan dolayi banka
mugterilerinin de tercih ettigi kanallar haline gelmistir. Ozellikle akilli cep
telefonlarinin yayginlasmasi, bircok alanda oldugu gibi bankacilikta da islemlerin
cep telefonlarina yiklenen uygulamalar vasitasiyla yapiimasina olanak tanimis,
bdylelikle mobil bankacilik kullanimi hizla artmistir. Kullaniminin hizla artmasindan
dolayi mobil bankacilik kanalini etkili ve verimli bir sekilde kullanan bankalarin, uzun
donemli misteri memnuniyeti ve bagliligi saglayarak rekabette 6ne gececekleri
muhakkaktir. Bu nedenle mobil bankacilik kullanimini etkileyen faktorlerin

belirlenmesi 6nem kazanmaktadir.

Mobil bankacilik 6zellikle gen¢ kullanicilar tarafindan yaygin olarak
kullaniimaktadir. 20-39 yas araliginin olusturdugu Y kusaginin mobil bankacilik
kullanim penetrasyonu daha yuksektir. Bankacilik iglemlerini genellikle mobil
bankacilik kanaliyla gerceklestiren Y kusaginin diger kusaklara oranla mobil
bankacilii daha fazla kullaniyor olmasi, ¢alismanin bu kusak Uzerinde yapilmasinin

sebebini olusturmaktadir.

Bu c¢alismada, Y kusaginin mobil bankacilik kullanimini etkiledigi disindlen
bazi faktorler incelenmektedir. Calismanin birinci boéliminde problem ortaya
konulmakta, arastirmanin amaci ve O6nemi vurgulanirken, tanimlarla birlikte
varsayimlar ve sinirlamalar ifade edilmektedir. ikinci béliimde, bankacilik sektdriiniin
onemi, Turkiye’de bankaciligin gelisimi ve bankacilikta pazarlama konularina
deginilmekte; telefon bankaciligi, internet bankaciligi ve mobil bankaciliktan olugan

alternatif dagitim kanallari gelisim rakamlari ile birlikte ele alinmaktadir. Bu bélimde



ayrica, internet bankaciligi ve mobil bankacilik alaninda yapilan arastirmalara yer
verilmistir. Uglincl bélimde, arastirmanin modeli, olusturulan hipotezler, evren ve
orneklem ile birlikte, veri toplama arag ve teknikleri, veri toplama sireci ve verilerin
analizi yer almaktadir. Bulgular ve yorumlardan olusan dérdinct bélimde
arastirmaya katilanlarin demografik bilgileri ile analiz sonuglari agiklanirken; besinci
bélimde sonuglar ile birlikte bankalara ve arastirmacilara yonelik 6nerilere yer

verilmistir.

1.1. Aragtirmanin Problemi

Bankalar son yillarda mobil bankacilik uygulamalarini gelistirmek igin énemli
yatirimlar yapmaktadir. Bunun sebebi, mobil bankacilik kullaniminin son yillarda
onemli olctide artmis olmasidir. Mobil bankacilik, akilli cep telefonunu aktif olarak
kullanan bireylerin en fazla kullandiklari kanal haline gelmigtir. Bu kanali en fazla
kullananlar ise genclerdir. Bu nedenle galisma, gengleri kapsayan Y kusagi lUzerinde

gerceklestirilmistir.

Mobil bankacilik kanali bankalar i¢in neden 6nemlidir? Musterilerin banka
tercihlerini hangi etkenler belirlemektedir? Y kusadi bankacilikta hangi kanall
kullanmaktadir? Ginimuzde ve gelecekte bankalarin hedef musteri yas grubunu
olusturan Y kusaginin mobil bankacilik tercihinde etkili olan faktorler bilinirse,
bankalar bu alanda gelistirmelere giderek mugteri memnuniyeti ve baghligi

saglamada rekabet avantaji elde edebileceklerdir.

Mobil bankacilik kullanim tercihlerini etkiledigi disunulen faktérlerden yola
¢lkarak problem climleleri su sekilde belirlenmistir:

1 - Kullanim kolayhginin kullanim niyeti Gzerinde bir etkisi var midir?

2 - Kullanighligin kullanim niyeti Gzerinde etkisi var midir?

3 - Guvenin kullanim niyeti Gzerinde etkisi var midir?

4 - Kisisellestirmenin kullanim niyeti Gzerinde etkisi var midir?

5 - Maliyetin kullanim niyeti Gzerinde etkisi var midir?

6 - Sistem guvenliginin kullanim niyeti Gzerinde etkisi var midir?

7 - Kullanim niyetinin gergek kullanim Gzerinde etkisi var midir?



1.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin  konusunu mobil bankacilik kullanimini etkileyen faktorler
olusturmaktadir. Calismanin kapsamini Y kusagdinin olusturmasinin nedeni, bu
kusagin bankacilik islemlerini agirlikli  olarak mobil bankacilik kanaliyla

gercgeklestiren genglerden olusmasidir.

Bu calismanin amaci; kullanim kolayhdi, kullanishlik, glven, kisisellestirme,
maliyet ve sistem glvenligi degiskenlerinin Y kusagdinin mobil bankacilik kullanim
niyeti Gzerindeki etkileri ile kullanim niyetinin gergek kullanim Gzerindeki etkisini

incelemektir.

1.3. Aragtirmanin Onemi

Son yillarda internet bankacihgi ile ilgili birgok arastirma yapilmis olmasina
ragmen, mobil bankacilik ile ilgili aragtirmalar sinirlidir. Arastirma sonuglarinin mobil
bankacilik alan yazinina katki saglamasi hedeflenmektedir. Ayrica, arastirma
sonucunda mobil bankaciligin gelismesine katki saglayacak veriler elde edilmesi ve

bankalara bu konuda 6nerilerde bulunulmasi hedeflenmektedir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Calismada kullanilan anket formu, daha onceki calismalarda kullanilan
Olceklerden faydalanarak hazirlanmistir. Bu  Olgekler genellikle yabanci
calismalardan alinmis olup, gevirilerin ifadeyi tam olarak yansitmayabilecegi ya da
farkli kdlturlerde farkli anlamlar tagiyabilecegi dikkate alinmalidir. Bu galismada
kullanilan 6lgeklerin, orijinal dlgeklerde kullanildigi sekliyle anlagildigi varsayilimistir.
Anket formunun tarafsiz bir sekilde cevaplandirildidi ve formdaki ifadelerin

katilimcilarin kendi goruslerini yansittigi varsayimistir.

Y kusaginin kapsadigi yas araligi konusunda alan yazinda tam bir fikir birligi

yoktur. Calismada 20-39 yas araliginin Y kusagini olusturdugu varsayilmistir.

Bir diger varsayim, cevaplayicilarin en fazla kullandiklari mobil bankacilik
uygulamasini distnerek anketi cevaplamalaridir. Daha az kullanilan diger banka

secgenekleri anlamli olsa bile sonuca yansimayacaktir.



1.5. Arastirmanin Sinirhihiklar

Bu arastirmanin kuramsal cergevesi, ulasilabilen literatirle sinirlidir.
Arastirma evreninin ¢ok genis bir alana yayillmasi, zaman ve bitce gibi sikintilar
dogurabileceginden dolay! arastirma alani diger arastirmalarda oldugu gibi bir takim

sinirhliklara sahiptir.

1.6 Tanimlar

Internet bankaciligi; platform olarak agik web sistemlerinin kullanildigi,
bireysel bankacilik iglemleri yaninda ticari bankacilik islemlerinin de yapilabildigi
alternatif bir dagitim kanali olarak tanimlanmaktadir. Diger bir ifadeyle, banka
musterilerinin internet Uzerinden bankacilik hizmetleri almasi, internet bankaciligi

olarak tanimlanmaktadir (Pala ve Kartal, 2010, s.45).

Mobil bankacilik; dinyada cep telefonu sebekelerinin ve cep telefonu
cihazlarinin gelismesine paralel olarak gelisen bir dagitim kanali olmustur. Mobil
bankacilik, kullanici nerede olursa olsun, glnin her saatinde bankacilik iglemlerini
guvenli ve hizli bir sekilde cep telefonu Uzerinden gerceklestirmesine olanak
saglayan bir uygulamadir. Cep sube uygulamasinda nakit para yatirma ve ¢cekme
digsinda temel bankacilik iglemlerinin tamamina yakini yapilabilmekle birlikte bu

islemler bankadan bankaya farklilik gésterebilmektedir (Vurucu ve Ari, 2017, s.310).

Kullanislilik; bir sistemi kullanmanin bireyin is performansina ne kadar katki
yaptigina dair alginin derecesi olarak tanimlanmaktadir. Kullanim kolayhgr; Kisinin
s6z konusu sistemi c¢aba gostermeden, kolay bir bicimde ne Olclde
kullanabilecegine dair alginin derecesi olarak tanimlanmaktadir. Giiven; kulanicinin
mobil bankacillk uygulamasini kullandigi bankaya duydugu given olarak
tanimlanmistir.  Sistem giivenligi; kullanilan mobil uygulamanin guvenli olmasi,
kullanicilarin hesaplarinin ve kigisel bilgilerinin korunmasi olarak tanimlanmaktadir.
Kisisellestirme; kullaniciya 6zel UrGnler sunulmasi, 6zel gunlerinin hatirlanmasi
kendilerine ©6nem verildiginin hissettirilmesi, istedigi zaman ulasabilecegi ve
sorununa ¢6zUim bulabilece@i asistan veya musteri temsilcisinin oldugunu bilmesi
olarak  tanimlanmaktadir.  Maliyet;  kisinin  kullandigi  mobil  bankacilik

uygulamasindan dolayi karsilastigi para, zaman gibi maliyetleri ifade etmektedir.



2. iLGILi ALANYAZIN

2.1. Kuramsal Cerceve

Bu bolimde bankacilik sektorinin 6nemi, Turkiye’de bankacihdin geligimi,

bankacilikta pazarlama ve bankacilikta alternatif dagitim kanallarina deginilecektir.

2.1.1. Bankacilik Sektoériiniin Onemi

Bir ekonomide fona ihtiyac duyanlar oldugu gibi, fon fazlasi olanlar da
mevcuttur. Bankacilik, fon fazlasi olanlarin fonlarini fon ihtiyaci olanlara kullandirma
ihtiyaci Uzerine ortaya cikmistir. Diger bir ifadeyle bankacilik sektérunun asil
fonksiyonu, fon fazlaligi olanlarin bu fon fazlalarini fon ihtiyaci olanlara aktarmasidir.
Bankalar, gercek ve tlzel kisilerin tasarruflarini yani birikimlerini plasman yolu ile
tekrar ekonomik sisteme aktaran finansal aktorler olarak tanimlanabilir (Unsal, 2013,
s.4). Bankacilik sektor(, fon fazlasi olanlarin bu fonlarini belirli bir faizle alarak, fon

ihtiyaci olanlara yine bir faiz karsiliginda kullandiran sektorddr.

Bankacilik sektorinin ekonomi alanindaki en 6nemli islevi, finansal
kaynaklara sahip olanlarla isletme sahiplerini; bir diger deyisle, sermaye ve
girisimciyi bir araya getirmeleridir. Bankacilik sektort, kiguk miktarli ve kisa vadeli
fonlari daha uzun vadeli sermayeler haline getirebilmekte, sektorler arasi nispeten
daha kéarh bdlgeleri arastirarak, musterilerine bu karli bolgelere dair bilgi saglamakta
ve onlarin bu alanlarda yatirimlar gerceklestirmelerine firsat vermektedir (Taykurt,
2006, s.4). Bankacilik sektérinin temel ekonomik islevi olan mali aracilik
sonucunda ekonomide 6dung verilebilir fon arzi ile mali piyasanin hacmi genigler,
bunun sonucunda da milli gelir ve istihdam artar (Savram ve Karakog, 2012, s.328).
Bu acgidan bakildijinda bankalar, bir Ulke ekonomisinin can damarlarindan birini
olusturmaktadir. Bankacilik sektoérl, gerceklestirdikleri finansal faaliyetlerle bir
Ulkedeki dretimi artirmakta, ekonomik anlamda gelisimi desteklemekte ve refah

seviyesinin ylkselmesini saglamaktadir (Erben Yavuz, 2017, s.52).

Bankalarin makroekonomik agidan énemli bir fonksiyonu, fonlarin ekonomik
kalkinmaya en yuksek katkiyr saglayacagi dusunulen sekttrlere aktariimasidir. Bu
fonksiyon ne kadar dogru yerine getirilirse, ekonomik kalkinma o derece saglkli ve
hizli olacaktir. Ayrica, bir Ulkenin etkili bir para politikasina sahip olmasi icin gugli

bankalara ihtiyaci vardir. Bunlara ek olarak, bir tlkenin kiresel diinyada dnemli bir
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yer edinebilmesi, gelismis bir bankacilik sektériine sahip olmasiyla mimkin

olabilecektir (Savram ve Karakog, 2012, s.328).

2.1.2. Tirkiye’de Bankaciligin Geligimi

Tlrkiye’de bankacilik sisteminin gecmisi 19. ylzyilin ortasina dek uzanmakta
olup, disa kapali bir yapida Bati Avrupa’da yasanan sanayilesmeye uzak kalinmasi,
bankacilik sisteminin gelismesine engel olusturmustur (Unsal, 2013, s.6). Osmanli
imparatorlugu déneminde askerlik ve yoneticilik alanlarina énem verilmesi, halkin
temel ihtiyaclarini topraktan kargiliyor olmasi bankaciligin gelismesini geciktiren
diger sebeplerdir (Takan, 2001, s.59). Ortacag’'dan itibaren sarraflik meslegini
yuriten azinliklara, ilerleyen dénemlerde para degisimi yaninda devlete bor¢ verme
ve vergi gelirlerini teminat alarak kredi agma gibi islemleri de yapmalarindan dolayi
banker ismi verilmistir (Vurucu ve Ar, 2017, s.28). Bankerlerin igyerlerinin
¢ogunlukla Galata semtinde olusundan dolayl bu bankerlere “Galata Bankerleri” ismi
verilmigtir. 19. Ylzyilin ilk yarisina kadar bankacilik benzeri faaliyetlerini surdiren
bu bankerler, genel olarak devlete bor¢ para vermek, Ulke paralarinin degisimini
gercgeklestirmek, odung verilen paralari isletmek, devlet adamlarina ait mallarin gelir
yonetimi gibi islerle ugrasmislardir (Yazgan, 1973, s.7). Galata Bankerleri,
Avrupa’ya kadar ulagsmis olan dinya ticaretinde mali hususlarda uzmanlasmis kisiler
olarak, Osmanl Devletinde ozellikle 19. ylzyilda bluyik bir iz birakmiglardir
(Gzdemir, 2009, s.14). Osmanl imparatorluju déneminde ilk banka 1847 yilinda
Galata Bankerleri tarafindan istanbul Bankasi (Banque de Constantinople) adiyla
kurulmus, kaime adi verilen ilk kagit para ise 1840 yilinda butge aciklarini kapatmak
amaciyla gikariimistir (Coskun vd. 2012, s.3; Keskin vd. 2008, s.1). 1863 yilinda
Fransiz sermayesinin ortaklidi ile “Bank-1 Osman’i Sahane” ismini alan ve banknot
¢lkarma imtiyazi verilen Osmanh Bankasi kurulmustur (Erben Yavuz, 2017, s.8).
Osmanli Bankasi, banknot ihracinin yaninda devletin bat¢esinin hazirlanmasinda ve
uygulanmasinda sz sahibi olarak imparatorlugun hazinedari konumuna gelmistir
(Vurucu ve Ar, 2017, s.28). Osmanl imparatorlugu'nda bankaciligin Osmanli

Bankasi ile basladigi gorisit yaygin olarak kabul edilir (Keskin vd. 2008, s.1).

Tarimla ugraganlara duguk faizle kredi verilmesi amaciyla 1863 yilinda Pirot
kasabasinda kurulan tarim kredi kooperatiflerinin 1888 yilinda Ziraat Bankasrna
dondsturulmesi, ulusal bankaciida dayali ve kalici ilk bankacilik girisimi olarak
nitelendiriimektedir (Coskun vd. 2012, s.4; Keskin vd. 2008, s.2). Bununla birlikte,

Cumbhuriyet donemi o©ncesinde milli sermayeli bankalarin ¢ogu uzun Omurli



olamamistir. Bu dénemde gl¢li yabanci bankalarin varligi, milli bankalarin rekabet
edememesine neden olmustur. Bu dénemde milli bankaciigin ve bankacilik

sektoriine devlet tesvikinin 6nemi daha iyi anlasiimistir (Coskun vd. 2012, s.4).

Cumbhuriyet déneminde ekonominin alacagi yén ve bicimin belirlenmesi icin
1923 yilinda yapilan izmir iktisat Kongresi, bankacilik ile ilgili 6nemli gelismelere
sebep olmus, Cumhuriyet doneminin ilk milli bankasi olan Tirkiye is Bankasi,
Atatark’ln direktifleriyle 26 Agustos 1924 tarihinde kurulmustur (Coskun vd. 2012,
s.5; Keskin vd. 2008, s.3). Cumhuriyet doneminde bankacilik ile ilgili atilan dnemli
adimlardan birisi de T.C. Merkez Bankasrnin kurulusudur. T.C. Merkez Bankasi;
para basmak, paranin degerini korumak, ekonominin genel likiditesini ayarlamak ve
bankalara dding para vermekle goérevli banka olarak kurulmustur (Keskin vd. 2008,
s.3,4).

Takip eden dénemlerde sektorin gelisimi ele alindiginda ise;

a) Devletcilik donemi olarak tabir edilen ve 6zel kesimin ézendiriimeye c¢alisildigi
1933-1944 déneminde 6zel amagli devlet bankalarinin kuruldugu,

b) Yeni Devlet¢i ve liberal donem olarak nitelenen 1945-1960 doneminde o6zel
bankalarin gelisme kaydettigi,

c) Planh-programli sermaye kullaniminin én planda oldugu 1960-1980 planh
doneminde ihtisas bankalarina 6ncelik verildidi,

d) Disa agilma ve piyasa ekonomisi olarak nitelenen 1980-2000 déneminde finansla
serbestlesmenin saglanmaya calisildigi,

e) 2000 sonrasi donemde ise sektdrde yasanan krizlerin ardindan yapisal, kurumsal
ve yonetsel anlamda yeniden yapilanmanin yasandigi

gorulmekte olup, bu dénemler Tlrkiye’de bankacilik sektoérinin kisa bir 6zeti olarak
g6rilebilir (Coskun vd. 2012, s.6-27, Keskin vd. 2008, s.4-20).

1970’li yillarin sonuna kadar Turkiye’de i¢ge dénuk kapali bir biyime modeli
benimsenmistir. Uygulanan politikalar sonucunda finans kesimi, negatif reel faiz
oranlarinin gecerli oldugu, sermaye piyasalarinin gelismedidi, kaynak bulmada
zorluklarla karsilasilan, kredi temininde ylksek maliyetlerin yasandigi, kamu
sektorinin hakim oldugu bir yapi haline gelmistir. Bu donemde gelismis finans
piyasalariyla birlesmenin saglanamamasi nedeniyle, Turk bankalari dis kredi ve
ihracat ile ilgilenmemiglerdir. 1980’li yillarda liberallesmeye ydnelik alinan ekonomik
kararlarin getirdigi yapisal degisiklikler, bankacilik sektéri Gzerinde buylk etkiler
yaratmigtir. 24 Ocak 1980 kararlari dogrultusunda mevduat ve kredi faizlerinin

serbest birakiimasi ile bankalar arasi rekabet artmistir. Bu dénemde bankerler
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ortaya c¢ikmis, 1980 Oncesi duragan bir yapiya sahip olan Turk bankacilik sistemi
daha dinamik bir yapiya kavusmustur. Gundmiz Turk bankacilik sisteminde,
merkezde bir ana banka olarak T.C. Merkez Bankasr’'nin bulundugu, 6zel kanunlarla
kurulmus kamu bankalari ile 6zel sektér bankalarin yer aldidi bir yapi mevcuttur
(Taykurt, 2006, s.41-43).

Yururlikte olan 5411 sayili Bankacillk Kanunu’na goére bankalar, mevduat
bankalari, katihm bankalar ile kalkinma ve yatinm bankalarini kapsamaktadir.
Mevduat bankalari, kendi nam ve hesabina mevduat kabul etmek ve kredi
kullandirmak esas olmak Uzere faaliyet gosteren kuruluslar olarak tanimlanmistir
(Bankacihk Kanunu, Md.1,2).

2.1.3. Bankacilik Sektoriinde Pazarlama

Pazarlamaya iliskin yapilan birgok tanimin ortak noktasi, pazarlamanin
gereksinimlerin  karsilanmasi ve doyurulmasina yodnelik oldugudur. Modern
pazarlama anlayisinda tiketicilerin ihtiyac ve istekleri esas alinir, tiketici tstin olan
taraftir (Akkilig, 2016, s.9,12). Bankacilikta musteri odaklilik, modern pazarlamanin
temelini olusturur ve misteri tatminini ilke edinir. isletmeler baslangic noktasi olarak
mdusteri ihtiyacglarini dikkate almalidir. Pazarlama, isletmenin amagclarina yon veren
ve faaliyetlerini diizenleyen bir kavramdir (Oztirk ve Giiven, 2014, s.35). Bir hizmet
isletmesinin varligini surdurebilmesi, musteri istek ve ihtiyaglarina uygun hizmet
urdnleri tasarlanmasi ve sunulmasina baghdir. Bu nedenle hizmet igletmeleri
ongoruld davranarak musteri ihtiyaclarini daha iyi karsilayan, onlarin beklentilerini
asan hizmet urlnlerini tasarlamak durumundadir (Kog, 2017, s.86). Hizmet isletmesi
olan bankalar da musteri ihtiyag ve isteklerini her zaman g6z &ndnde
bulundurmalidir. Pazarlamanin, dretim oncesinden baslayip satis sonrasina kadar
devam eden bir sure¢ oldugu disundldiginde; bankalar ileride dogabilecek
gereksinimleri belirleyerek, bunlari kargilayacak Uriin ve hizmetleri daha énceden
tasarlayabilmeli, sundugu hizmetleri mevcut ve potansiyel musterilerin
gereksinimlerine goére sekillendirebilmelidir. Sdrekli degisen ve gelisen cevresel
kosullar icinde, pazarlama bankalar acgisindan gelisimi saglayacak, hedeflenen
amaca ulasmada Onemli bir ara¢ niteligindedir. Pazarlama, yogun rekabet
ortaminda, bankalar agisindan énemli bir rekabet alanidir (Oztiirk ve Giiven, 2014,
s.31).



2.1.3.1. Bankacilik Sektoriinde Uriin

Bankalar tarafindan mdusterilerin beklenti ve taleplerini karsilamak amaciyla
belli girdilerin kullanilarak streclerde islenmesi sonucunda ortaya konulan tim
faaliyetlerin genel adi bankacilik Urtnleri olarak nitelendirilebilir. Bu Urtinlerden elde
edilen fayda ise hizmettir. Banka Urlnlerinden fayda saglamak musteri icin bir
hizmetin elde edilmesidir. Bundan dolay! her hizmet bir Grindir (Oztiirk ve Giiven,
2014, s.66).

Mevcut ve potansiyel masterilerin gereksinimleri dogrultusunda mevcut
hizmetlerde gelistirme ve yeni tlr hizmetler ortaya koyma bankalar igin rekabette
baylk 6nem tasimaktadir. Standart hizmetlerin yaninda musteriye 6zel hizmetler,
hizmet gelistirmenin bir pargasidir. Teknoloji merkezli ve inovatif bankacilik
uygulamalari rekabette belirleyici etkilere sahip oldugundan, bankalar artik birer
nihai mal Ureticisi igletmeler gibi ar-ge yatinmlarinda bulunmaktadir (Oztiirk ve
Glven, 2014, s.81).

Son yillarda bankacilik sektériinde ortaya cikan teknolojik gelismeler ve
degisimler, musteri memnuniyetinin 6nemini ortaya koymaktadir. Artan rekabet bu
odaklanmanin énemini daha da artirmaktadir. Teknolojik yenilikler musterilere daha
hizli, guvenilir ve daha uygun maliyetle islem yapma olanagi saglamaktadir. Bu
cercevede, hizmetten muisterinin ne kadar memnun oldugu kadar sunulan hizmetin
kalitesinin nasil algilandigi konusu da 6nem kazanmaktadir. Bu konuda yapilacak
arastirmalar, musteri memnuniyetine katki saglayacaktir (Ozturk ve Given, 2014,
s.91).

2.1.3.2. Bankacilik Sektoériinde Fiyatlama

isletmelerin ana amaglari uzun dénemli kar elde etmek, varligini strdiirmek
ve blylmektir. isletmenin bu amaglara ulasmasi icin Urettigi mal veya hizmete bir
fiyat belirlemesi gerekmektedir. Genel olarak fiyat, bir mal ya da hizmet karsihginda
O0denen bedeldir. Bankacilik sektorinde fiyat bankacilik hizmetlerinin bedelidir.
Bunlar faiz, komisyon, islem masraflari ve diger hizmetlere ait bedellerden olusur
(Ozturk ve Guven, 2014, s.107).

Bankalar da diger ticari kuruluglar gibi faaliyetlerini devam ettirebilmek igin
giderlerini karsiladiktan sonra makul oélglide k&r elde etme amacini tasirlar.

Dolayisiyla verdikleri tUm hizmetlerin maliyetini dogru bir sekilde hesaplayarak bu
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maliyetler dusildikten sonra ellerine net bir kazang gececek sekilde fiyat tespit
etmek durumundadirlar. Bankalar arasinda rekabetin artmis olmasi, hizmet
fiyatlamasinin da énemini artirmistir. Bu nedenle bankalarda hizmet maliyetlerinin
belirlenmesi ¢ok 6nemlidir. Ayrica bu maliyetlerin kontrol altinda tutulabilmesi icin
denetlenmesi gerektigi aciktir. Bankalar arasinda rekabet arttikga, musterilerin fiyata
olan duyarhliklari artacaktir (Oztiirk ve Giiven, 2014, s.107).

Fiyat, tiketiciyi o Urtin veya hizmete ¢cekmede 6nemli bir rol oynar. Ozellikle
gelir dizeyi yuksek olmayan toplumlarda geleneksel olarak fiyat, tlketicilerin satin
alma davraniglarina yon veren en 6nemli etkendir. BOyle toplumlarda drun, fiyat,
tutundurma ve dagitimdan olusan pazarlama karmasinin en énemli elemani fiyattir.
Pazarlama karmasinin en degigken elemani olan fiyat ayni zamanda hayli esnek bir
aractir. Pazarlama karmasi elemanlari incelendiginde; diger elemanlar banka
agisindan maliyet faktori iken gelir saglayan tek eleman fiyattir (Oztiirk ve Giliven,
2014, s.108).

2.1.3.3. Bankacilik Sektorinde Tutundurma

Pazarlama karmasinin dort unsurundan biri olan tutundurma, isletmenin
Urettigi mal veya hizmetlerin varligini tiketicilere duyurma amaci tasir. Stratejik bir
pazarlama araci olarak pazarlama faaliyetlerinin basarisinda 6nemli roli olan
tutundurma, isletmenin yasamasi ve gelismesi i¢cin énemli bir unsurdur. Banka
hizmetlerinin pazarlanmasinda, hizmetlerin dogru tanimlanmasindan ve dogru
fiyatlandiriimasindan bagka araglarin da kullaniimasi gerekmektedir. Hem bankanin,
hem de verdigi hizmetlerin hedef kitlelerce bilinmesi, hizmetin hangi faydayi
sagladigr konusunda mausterilerin bilgilendiriimesi ve ikna edilmesine ihtiya¢ vardir.
Bu amagla banka hem kendisi hem de hizmetlerini hedef pazarda tutundurmalidir.
GuUnUmuzin pazar kosullarinda, bankalar ne kadar iyi hizmet verirlerse versinler, ne
kadar cazip fiyatlandirma yaparlarsa yapsinlar tutundurma g¢abalariyla hedef
masterinin dikkatini ¢ekip, hizmeti satmayi basaramazlarsa, hedeflerine ulasmalari
tesaduf olacaktir (Oztirk ve Giiven, 2014, s.155).

Bankalar tutundurma karmasi elemanlari olarak bilinen reklam, kisisel satis,
halkla iligkiler ve satis gelistirme faaliyetlerini en uygun bigcimde birlestirerek
hedeflerine ulagsmaya calisirlar. Tutundurma c¢abalarinda etkinligin saglanmasi ve
hedeflenen basariya ulasmak i¢in bu cabalarin belli bir organizasyon icinde
yurutilmesi gerekmektedir. Tek basina hizmetin reklaminin yapilmasi ya da tek

basina kisisel satis gabalari hedeflenen basariya ulagmakta yeterli olmayacaktir. Bu
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nedenle tutundurma karmasi ayri ayri, sistemli ve birbirlerini destekleyecek sekilde
yuratalir. Tutundurma faaliyetlerinde amag, mal ya da hizmetin bir defa degil dizenli
ve surekli olarak satisinin  saglanmasidir. Surddrulebilir satis  ¢abalarinin
basarisinda tutundurma, pazarlama karmasi icinde énemli bir yere sahiptir (Oztiirk
ve Glven, 2014, s.165-167).

2.1.3.4. Bankacilik Sektérinde Dagitim

Bankalar tarafindan verilen hizmetler, sube ve sube disI kanallarla
musterilere ulastinlir. Klasik dagitim kanali olan subeler ve yeni nesil dagitim kanal
olan web tabanli teknolojiler ile banka ve misteri arasindaki iligkilerde yeni bir
boyuta girilmigtir. Dagitim kanallarinin gelisiminde en buylUk faktor bilgisayar ve
iletisim teknolojilerinin herkesin kullanimina sunulmasi ve tabana yayimasidir
(Ozturk ve Guven, 2014, s.127).

Bankacilik sektériinde artan rekabetle birlikte hizmetlerin dagitiminda
verimlilik, etkinlik ve maliyet én plana ¢ikmistir. Geleneksel ve tek yénli dagitim
kanali olan subeciligin yerini alternatif dagitim kanallari almaya baslamistir.
Gulnimuzde bankalar rekabette avantajli duruma ge¢cmek icin dagitim sistemini
cesitlendirme yoluna gitmislerdir. Bu dagitim kanallari sadece finansal islemlerin
yapildigi bir yer degildir. Geleneksel subecilik anlayisina alternatif olarak ortaya
¢lkan bu kanallar, musteri memnuniyetini artirarak hizli ve kolay hizmet alinabilen
kanallar haline doénusmustur. Alternatif dagitim kanallarinin banka agisindan
avantajlari ise, operasyonel yuku azaltarak maliyetleri dusirmesi ve rekabet avantaji
saglamasidir. Subelerden alternatif dagitim kanallarina gegisle birlikte, hizmet odakl
sube kavraminin yerini satis odakli sube kavrami almistir (Oztiirk ve Giiven, 2014,
s.130-131).

2.1.3.4.1. Sube Kanaliyla Dagitim

Musteri ile birebir iletisimin gerceklestirildigi geleneksel dagitim kanal
subeler, banka hizmetlerinin dogrudan dagitiminin yapildigi noktalardir. Subelerde
musteri banka personeli ile yuz yuze iglem yapar. Teknolojik ilerlemelere ragmen,
gunimuzde banka personeli ile yluz yuze islem yapmak amaciyla subeye giden
musteriler mevcuttur. Bu nedenle sube bankaciligi hala bankaciigin 6nemli bir

dagitim kanali olmaya devam etmektedir (Oztlirk ve Glven, 2014, s.127-128).
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2.1.3.4.2. Alternatif Dagitim Kanallari

Hizli teknolojik ilerlemeler sonucunda ortaya c¢ikan bilgi teknolojileri,
ekonomik alanda 6nemli degisikliklere neden olmustur. Dijitallesme ile birlikte is
yapis bicimleri ¢ok hizli bir sekilde degismis; kuresellesme, dijitallesmenin tim
dinyaya hizla yayilmasini saglamistir. Teknolojiyi en iyi kullanan sektérlerden biri
olan bankacilik sektoéri de dijital degisimden oldukga etkilenmistir (Kartal, 2017,
s.22,23). 20. yuzyihn sonlarina dogru bilgi teknolojilerindeki gelismeler ve finansal
araclardaki yenilikler, daha oOnceleri tek dagitim kanali olarak subeyi kullanan
bankacilik sektériinde de 6nemli degisikliklere neden olmustur. Finansal piyasalarda
yasanan gelismeler ile birlikte musteri tercihlerinde meydana gelen degisiklikler,
bankalar arasinda rekabeti artirmigtir. Magteri memnuniyetinin surdurulebilirliginin
saglanmasi ile bankalar yogun rekabet ortaminda ayakta kalabileceklerdir. Bu
acidan bakildiginda, bankalarin alternatif dagitim kanallarini kullanmalari bir
zorunluluk haline gelmistir (Pala ve Kartal, 2010, s.44). Bankacilikta telefon, ATM ve
elektronik kanallar gibi alternatif dagitim kanallarinin toplam hizmetler igerisindeki
payl giderek artmistir (Unsal, 2013, s.9). 1980'lerden bu vyana bankacilik,
musterilerin bankalarda hizmet bekledikleri geleneksel modelden, herhangi bir
yerden istedikleri zaman ulasabilecekleri modern bankalara dénismis durumdadir.
Turkiye’de bankalar daha Onceleri subelesmeye 6nem verirken gunimizde
alternatif dagitim kanallarinin gelisimine odaklanmislardir. Sube agilisinin oldukga
maliyetli oldugu dikkate alindiginda, ADK’ya yénelmek bankalar i¢cin ayni zamanda
maliyet avantaji saglamaktadir. Bankalarin kullandigi alternatif dagitim kanallar
ATM’ler, c¢adri merkezleri, internet bankaciligi ve mobil bankaciliktir. Bankalar
musterilerini, sube bankaciligina gére énemli derecede maliyet avantaji saglayan bu
alternatif dagitim kanallarina yonlendirmeye g¢alismakta, bu amacla 6zel

fiyatlandirma stratejileri uygulamaktadirlar (Kartal, 2017, s.23).

Finans sektoriinde ilk self-servis teknolojileri 1970’lerde ATM’ler (Otomatik
vezne makineleri) ile karsimiza c¢ikmistir. 1980Q'lerde ortaya c¢ikan telefon
bankaciligindan sonra, 2000’li yillarda internet bankaciligi énem kazanmistir. Son
yilllarda akilli cep telefonu kullaniminin hizla artmasi, bankalari mobil bankacilk
uygulamalarini kullanmalari konusunda tesvik etmistir (Cetin, 2014, s.2). Bankalar,
gunimuizde alternatif dagitim kanallari kullanimini artirmak igin kampanyalar
dizenlemektedir. MUgteriler ise erisim kolayhigi ve dusuk iglem Ucretleri nedeniyle

alternatif dagitim kanallarini tercih etmektedir (Kog, 2015, s.15).
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ADK’nin bankalara sagladigi en O6nemli avantajlarindan biri, islem
maliyetlerini dustrmesidir. Diger taraftan ADK kullanimi subelerdeki is yukanu
azaltarak islerin daha hizli yapilmasini saglamaktadir. ADK, musteriler agisindan da
avantajlara sahiptir. Bu avantajlarin en o6nemlilerinden biri, zaman ve yer
esnekligidir. ADK ile musterilerin subeye gitme zorunlulugu ortadan kalkmakta,
musteriler istedikleri zaman, istedikleri yerden islemlerini gerceklestirebilmektedirler.
Sonug olarak; geleneksel kanal olan sube bankacihiginin yani sira, ADK'nin yogun
olarak kullanilmasi, musterilere ve bankalara zaman, yer ve maliyet gibi avantajlar
saglamaktadir. Bankalar ADK sayesinde, daha verimli ve etkin calisabilmekte,
rekabet giicii elde edebilmektedirler (Oztasiran ve Kiirkgiioglu, 2009, s.7,8).

ADK’nin, bir takim dezavantajlarinin oldugu da g6z ardi edilmemelidir.
internet bankaciliyi ve mobil bankacilik, sube sayisinin azalmasina neden olmus,
bunun neticesinde bankalarda calisan sayisinda da azalma meydana gelmigtir.
Bunun yani sira, islemlerini internet bankaciligi veya mobil bankacilik ile
gerceklestiren Kisilerin ylz ylze muhatap olabilecekleri bir banka c¢alisaninin
olmamasi, bazi misteriler agisindan olumsuz olarak gérilebilmektedir (Oztasiran ve
Kirkgtoglu, 2009, s.8).

2.1.3.4.2.1. ATM Bankacihgi

Self servis teknolojiler kisilere hizmetleri istedikleri zaman alabilme imkani
sunmaktadir. Self servis teknolojilerinin kullanimi bankalarda operasyonel iglerin
surecini  kolaylastirmakta, operasyon personelinin i ylkinu azaltmaktadir.
Boylelikle is surelerinin uzamasini dnlemektedir. Genel olarak self servis teknolojiler
bankacilik sektorinde islem maliyetlerini azaltmak igin bir yol olarak goriimektedir.
Bankacilik sektdriinde self servis hizmetlerin baglangici ATM’lerdir (Oua vd. 2009,
S.442).

ATM’ler bankalarin musterilerine ulasabilmek igin tercih ettikleri dnemli bir
dagitim kanali haline gelmigtir. Subelerde verilen hizmetlerin dnemli bdlimuinu
sunabilen ATM’ler, subelerin yani sira, banka subesinin bulunmadidi insan trafigi
yogun carsgl ya da aligveris merkezlerinde bulunmaktadir. Daha ©nceleri sadece
para cekmek icin kullanilan ATM’lerde guinimiizde; para yatirma, hesaplar hakkinda
bilgi alma, transfer yapma, kredi karti islemleri ve dizenli ddemeler gibi igslemler de
yapilabilmektedir (Kog, 2015, s.18). ilk dénemlerde ATM’den yapilan islemlerin %
80’ini para ¢ekme islemi olustururken, islemlerin gesitlenmesiyle bu oran dismustdr.

ATM'ler bu 6zellikleriyle yavas yavas banka subelerine rakip olmaya baslamistir.
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islemlerin ATM’lere kaymasinin en biiyiik etkeni maliyetin banka subelerine oranla
cok daha az olmasidir. ATM, Turkiye'ye ilk defa is Bankasi tarafindan 1982 yilinda
Bankamatik ismiyle getirilmistir. (Erben Yavuz, 2017, s.67).

BKM (Bankalararasi Kart Merkezi)'nin yayinladigi verilere gére; Eylul 2018
itibariyle Turkiye'de 51.455 ATM hizmet vermektedir. 2014 Eylul ayinda 44.443 olan
toplam ATM sayisi yaklasik % 15 oraninda artarak Eylul 2018’de 51.455’e ulagmigtir

(Sekil 1).

ATM Sayilari
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Sekil 1. ATM Sayilari
Kaynak: BKM, https://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/ (Erigsim Tarihi: 02.02.2019)

2.1.3.4.2.2. Gagri Merkezleri

iletisim ve bilgi teknolojilerindeki hizli degisim ve gelismelerin sonucu ortaya
cilkan c¢agn merkezleri, bankalarin musterileriyle iligki kurabildigi, istek ve
intiyaclarina hizh bir sekilde cevap verebildigi, capraz Urun satiglari yapabildidi,
musterinin de 7/24 bankacilik hizmetlerini alabildigi bir iletisim kanalidir. 1960’larda
telefon, istek ve sikayet araci olarak kullaniimaktaydi. isletmeye ulasmak igin uzun
sure telefonda bekleyen tuketicilerin mugteri kaybina sebep oldugunu fark eden
AT&T Sirketi, telefon sistemini gelistirerek ilk cagri merkezini kurmustur. Baslangicta
personel maliyetlerini dusirmek ve is verimlili§i saglamak amaciyla c¢agdri
merkezlerini kullanan igletmeler, zaman icinde bu merkezleri, masteri ile her tarla
iletisimin  kuruldugu merkezlere donusturmustur. Cagri  merkezlerinin  temel
fonksiyonu, tiketici ve isletme arasinda iletisim kurmak olmakla birlikte; isletmelere
yuksek hizmet kalitesi, kaliteli musteri iliskileri yénetimi, misteri tatmininin artiriimasi

ve ilave satis gibi 6nemli faydalar saglamistir (Erben Yavuz, 2017, s.68-69).
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Cagri merkezlerinin bankalar tarafindan kullaniimasi 1980’li yillari bulmustur.
1980’li yillarda Amerika’da bagslayan telefon ile bankacilik sayesinde insanlar, ¢agri
merkezini arayarak sifre ve hesap numarasi girdikten sonra ATM’lerde yaptiklari
bitin islemleri telefondaki bir kisiyle ya da bilgisayar araciligiyla interaktif bicimde
yapmaya baslamiglardir. Cagri merkezleri ile banka hizmetlerinde hiz ve kolaylik
saglamanin yani sira, operasyonel masraflar da azaltilabilmektedir. Telefon
bankaciligi uygulamalarinin ATM’lere gore diger bir avantaji, ATM'lerin bakim,
onarim, isletim ve kira maliyetlerinin telefon bankaciliginda olmamasidir (Kog, 2015,
s.20).

Tirkiye'de telefon bankaciligi 1991 yilinda hizmete girmistir (Isin, 2016,
s.112). Gundmizde telefon bankaciligi islemleri yaninda mdusterilerin kayip/calinti
kart bildirimleri ve sesli yanit sisteminden yapilan sorgulamalar, ¢agri merkezlerinde

en fazla kullanilan iglemler olarak ortaya ¢ikmaktadir (Kartal, 2017, s.33).

Turkiye Bankalar Birligi (TBB) verilerine gore; Turkiye'de faaliyet gosteren
bankalarin ¢agri merkezlerine gelen cagr sayisi 2009 yili son ¢eyredinde yaklasik
60 Milyon adet civarinda iken, 2018’in son ceyreginde bu rakam 123 Milyonu
gecerek % 100’den fazla artig gostermigtir (Sekil 2).

Gelen Gagri Sayisi
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Sekil 2. Cagri Merkezlerine Gelen Cagri Sayisi

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erigim Tarihi: 03.02.2019)

Cagn merkezlerine gelen ¢agrilar sonucunda yapilan finansal islem adedi
2009 yil son geyreginde yaklasik 1 Milyon adet civarinda iken, bu sayi 2018 yili son
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ceyreginde 2,7 Milyon adedi asmistir. 9 yillik strede artis % 150°’den fazladir (Sekil
3).

Finansal islem Adedi
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Sekil 3. Cagri Merkezlerinde Gergeklestirilen Finansal islem Adedi

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erisim Tarihi: 03.02.2019)

2009 yili son geyreginde yaklasik 3,2 Milyar TL olan ¢agri merkezlerinden
gerceklestirilen finansal islem hacmi, 3 kattan fazla artarak 2018 yili son ¢eyreginde
12 Milyar TL seviyesine yukselmigtir (Sekil 4).

Finansal islem Hacmi (Bin TL)
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Sekil 4. Cagri Merkezlerinden Gergeklestirilen Finansal islem Hacmi

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erigim Tarihi: 03.02.2019)
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2.1.3.4.2.3. internet Bankaciligi

internet bankaciligi, sube disi alternatif dagitim kanallarindan biri olup, birgok
bankacilik islemi internet bankaciigi ile yapilabilmektedir. internet bankaciligi,
1980’lerin basinda ev bankacilidi ile ortaya ¢ikmis; baslangicta bilgisayar ve internet
cok fazla gelismis olmadigi icin telefonlar ve faks makineleri kullaniimistir (Pala ve
Kartal, 2010, s.45). Teknolojik gelismelerin bankacilik alanina uyarlanmasiyla ortaya
¢ikan internet bankaciliginda, musteriler bankacilik islemlerini internet kullanarak
gerceklestirmektedirler. Banka bir web sayfasi olusturarak 0Uriin ve hizmetlerini
tanitmakta, bu web sayfasindan hesaplara girig, inceleme, fon transferi, kredi

kullanimi gibi islemler yapilabilmektedir (Sathye, 1999, s.324).

internet, bankacilik sektdriinde rekabetin boyutlarini degistirmistir. Teknolojik
gelismeler sonucunda ATM ve telefon bankacihdl ortaya c¢ikmistir. internet
kullaniminin artmasi ve yayginlagmasindan sonra internet bankaciligi da bireysel
bankaciligin yeni bir dagitim kanal olmustur. internetin yayginlasmasi ile bankacilik
sektorinde kisa surede blyuyen internet bankaciligi hem bireysel hem de kurumsal
musteriler icin hizmet ve Urlnlere erisim noktasi olmustur. Yaygin kullanimi bireysel
musteriler i¢in olmasina ragmen ticari masteriler igin sunulan hizmetler sube kanali
ile rekabet edebilir hale gelmistir (Onay ve Ozséz, 2013, s.187-188).

internet bankaciliyi geleneksel bankacilia gére hem misterilere hem de
bankalara avantajlar sunmaktadir. Mesai saatleri diginda bankacilik iglemlerini
gergeklestirebilme, subeye gitmek zorunda olmama, zamandan kazanma, disik
masraflar, hesap bilgilerini kontrol edebilme, mdisteriler acisindan en &6nemli
avantajlardir. Gunimuizde yogun is gindeminden dolayr zaman c¢ok oOnemlidir.
Bireylerin bankacilik iglemlerini internet bankaciligi kullanarak kisa sure igerisinde
yapabilmeleri onlara zaman kazandirmaktadir. internet bankaciligi; her zaman, her
yerde, her turl0 bankacilik islemini yapma olanagl saglamakta ve subeye gitme
ihtiyacini ortadan kaldirmaktadir. internet bankaciiginin misterilere sagladigi en
onemli avantajlar; islem kolayhgi, dusuk maliyet, anlik takip, kisiye 6zel urlnler
tasarlanabilmesi, banka drUnlerinin  kargilastirmalarinin  yapilabilmesi  ve

yeniliklerden yararlanabilme olarak ortaya ¢ikmaktadir (Pala ve Kartal, 2010, s.44).

Bankalar agisindan dugunuldiginde; en énemli maliyetler arasinda yer alan
personel ve kira giderlerinde duslUs, pazara yeni ve farkli Urlnler sunabilme,
pazarlama ve iletisimde sagladigi kolaylik, bdlgeye ve zamana bagh kalmaksizin

hizmet sunabilme, internet bankacihginin bankalara sagladigi avantajlardir. internet
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bankaciligi; bankalarin  operasyonel maliyetlerini  azaltmalarina, mdusteri
memnuniyetini artirarak mevcut mdasterilerini  korumalarina, yeni musteriler
kazanmalarina, dolayisiyla sektérdeki pazar payini artirmalarina ve en 6nemlisi

rekabet¢i konumlarini gelistirmelerine yardimci olmaktadir.

Dinyada oldugu gibi Tirkiye’de de bankacilik sektoriindeki yogun rekabet,
maliyetlerin disuridlmesini kaginilmaz kilmis ve ylksek maliyetli sube kanalinin
yerini internet ve diger dagitim kanallarinin almasina sebep olmustur. Turkiye'de
1990’ yillarin ikinci yarisinda uygulamaya giren internet bankaciligin geligimi 2000’li
yilllarin basindan itibaren baglamis ve bankacilik sektérindeki degisim, internet
teknolojisinin  yayginlagsmasina bagli olarak geligmistir. Tarkiye’de internet
bankacihgini ilk uygulamaya koyan bankalar 1997°de Garanti Bankasi ve Tirkiye is
Bankasi olmustur (Polatoglu ve Ekin, 2001, s.158). Gunumuzde, kiymetlerin fiziken
tevdiati ve teslim alinmasi haricinde kalan tum islemler internet bankacilig

tzerinden gergeklestirilebilmektedir (Unsal, 2013, s.14).

TBB verilerine goére, Eylul 2018 itibariyle Turkiye’de 34’0 mevduat bankasi,
5'i katilm bankasi, 13’0 kalkinma ve yatirim bankasi olmak Uzere toplam 52 banka
faaliyet gostermektedir. Bankalarin toplam sube sayisi 10.505 iken, calisan sayisi
ise 193.343'tlr. Eylul 2018 itibariyle bu bankalardan 27’si internet bankaciligi
hizmeti vermektedir (www.tbb.org.tr, 06.02.2019).

TBB verilerine gore, 2006 yih Eyllil ayi itibariyle internet bankacihigini
kullanan aktif misteri sayisi* 2.986.063’dir. Bu sayl 2016 yilina kadar diizenli bir
sekilde artarak, 2016 yili Eylul ayi itibariyle 18.671.656‘ya ulagsmigtir. internet
bankacihidini kullanan aktif musteri sayisi 2016 yilindan sonra azalma egilimine
girerek, 2018 Eylil itibariyle 12.604.175’e dismistir. Ozellikle 2016 yilinda 18
Milyonun Uzerinde olan internet bankaciligi kullanan aktif masteri sayisinin 2017
yilinda keskin bir dislgsle yaklasik % 31 oraninda azalarak 13 Milyonun altina
inmesi, aktif musterilerin bir kisminin mobil bankaciliga yéneldigini gostermektedir
(Sekil 5).

1 TBB’ye gére aktif misteri, son (i¢ ay icinde en az bir kez islem yapmis (internet bankaciligina login
olmasi yeterli) toplam misteri sayisidir.
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internet Bankaciligi Aktif Miisteri Sayisi
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Sekil 5. internet Bankaciligi Aktif Miisteri Sayisi

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erisim Tarihi: 08.02.2019)

2006 yih Temmuz-Eylil doneminde (3 aylik donem) internet bankaciligi
kullanilarak 46,5 Milyon adet finansal islem? gergeklestirilirken, 2016 yilinin ayni
doneminde bu say1 135 Milyonu gec¢mistir. 2017 ve 2018 yilinda ise bir miktar dusls
gOstererek, 2018 yili Temmuz-Eylul déneminde bu sayi 127 Milyon civarina
gerilemigtir. 2016 yilina kadar artigs gosteren internet bankacihgi finansal islem
sayisinin 2017 ve 2018 yilinda dismeye baslamasi, bazi musterilerin islemlerini

mobil bankacilik kanalyla yaptigini gostermektedir (Sekil 6).
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Sekil 6. internet Bankaciligi ile Yapilan Finansal islem Sayisi

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erisim Tarihi: 09.02.2019)

2 Finansal islemler; para transferleri, 5demeler, yatirim islemleri, kredi karti islemleri ve diger finansal
islemlerden olusmaktadir.
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internet bankaciligi ile yapilan finansal islemlerin hacmi 2006 yili Temmuz-
Eylil déneminde (3 aylik dénem) 150 Milyar TL seviyesinde iken, her yil dizenli
olarak artarak, 2018 yili ayni donemde 1.460 Milyar TL seviyesine ulasmistir.
internet bankaciligi aktif misteri sayisi ve finansal islem sayilarinda son iki yilda
gorilen disus, finansal islem hacminde gorilmemis, internet bankacihidi ile yapilan

finansal islem hacmi 2017 ve 2018’de de artmaya devam etmistir (Sekil 7).

internet Bankaciligi Finansal islem Hacmi (Milyon TL)
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Sekil 7. internet Bankaciligi ile Yapilan Finansal islemlerin Hacmi

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erisim Tarihi: 09.02.2019)

2.1.3.4.2.4. Mobil Bankacilik

Bankacilik sektord, tlketiciler igin internet ve mobil teknolojilere uyum
saglamada liderlik eden sektoérler arasinda yer almaktadir. Mobil bankacilik, kullanici
nerede olursa olsun, gunin her saatinde bankacilik iglemlerinin hizli ve guvenli bir
sekilde cep telefonu Uzerinden gergeklestiriimesine imkan saglayan uygulamalara
verilen genel addir. Mobil bankacilik uygulamasinda kullanici agisindan sureg, mobil
bankacilik islemlerinde kullanilmak tzere kullaniciya 6zel migteri numarasi ve sifre
alinmasi ile baslamaktadir. Bu iglem; sube, telefon, internet veya cep telefonu
seceneklerinden herhangi birisi kanal ile gerceklestiriimektedir. Kullanilacak
uygulamay destekleyen teknik ozellikleri tagiyan ve akill telefon olarak adlandirilan
cihaza sahip kullanici, dncelikle bankanin mobil uygulamasini bu cep telefonuna
indirir. Bankadan almis oldugu musteri numarasi ve sifresini kullanarak cep subeye
giris yapar. Musteri numarasi yerine genellikle kisinin TC kimlik numarasi da

kullanilabilmektedir. Giris islemleri basari ile gergeklestirildikten sonra kullanici,
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menidde bulunan bankacilik islemlerini hizli, glvenli ve rahatga yapabilmektedir.
Cep sube uygulamasinda nakit para yatirma ve ¢cekme disinda temel bankacilik
islemlerinin tamamina yakini yapilabilmekle birlikte bu islemler bankadan bankaya
farkhihk gosterebilmektedir. Mobil bankacilik uygulamasinin bankalar ve musteriler
acisindan avantajlari zamandan tasarruf, disik maliyet, erisim kolayligi ve zaman

kisitlamasi olmaksizin erisim olanagi tanimasidir (Vurucu ve Ari, 2017, s.310-312).

Tower Group (2009) tarafindan yapilan bir arastirmaya goére mobil
bankacilik, isletme maliyetleri agisindan en verimli kanaldir. Bu arastirmaya gore
(Sekil 8), mobil bankacilik kullanilarak yapilan bir igslemin maliyetinin, ayni islemin
sube kanaliyla yapilmasina oranla 50 kat daha duguk oldugu belirlenmistir (Cetin,
2014, s.2-3).

islem Maliyetleri (USD)
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1.00 -

050 - .

Sube Cagn SesllYanlt Internet Mobil

Merkezi  Sistemi

Sekil 8. Dagitim Kanallari islem Maliyetleri
Kaynak: Tower Group, 2009.

Mobil bankacilik, dinyada cep telefonu sebekelerinin ve cep telefonu
cihazlarinin gelismesine paralel olarak gelisen bir dagitim kanali olmustur. Gegmiste
mobil bankacilik, sadece hesap bilgilerini 6grenmek icin kullanilirken, ginimuzde
farkli modeldeki akilli telefonlara indirilen bankacilik uygulamalari ile birgok

bankacilik islemi yapilabilmektedir.

Sekil 9'da goraldugu gibi, Tarkiye'de 2011 yilinda yaklasik 320 Bin olan
mobil bankacilik aktif musteri sayisi, her yil énemli dlclide artarak 2018 Eylul ayi
itibariyle 36 Milyon kigiyi gecmistir. 2017 ve 2018 yillarinda internet bankaciligi
magteri sayisi azalirken, mobil bankacilik musteri sayisinin artmasi, mobil
bankacihgin gelisimini géstermesi agisindan énemlidir. internet bankaciligi kullanan

banka musterilerinin mobil bankacilik kullanimina yoéneldigi anlasiimaktadir.
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Mobil Bankacilik Aktif Misteri Sayisi
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Sekil 9. Mobil Bankacilik Aktif Musteri Sayisi

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erisim Tarihi: 08.02.2019)

Yine TBB verilerine gore, 2011’den 2018’e mobil bankacilik kanaliyla yapilan
islem sayisinda da 6nemli dlgide artis olmustur. Temmuz-Eylul 2011 déneminde
mobil bankacilik kanaliyla yaklasik 1,6 Milyon adet finansal islem vyapilirken,

Temmuz-Eylul 2018 déneminde bu rakam 360 Milyonu asmistir (Sekil 10).

Mobil Bankacilik islem Adedi (Bin)
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Sekil 10. Mobil Bankacilik Finansal islem Adedi

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erisim Tarihi: 08.02.2019)
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TBB verilerine gore, Temmuz-Eylil 2011 déneminde yaklasik 3 Milyar TL
olan mobil bankacilik kanaliyla yapilan finansal islem hacmi, Temmuz-Eylul 2018

doéneminde 1 Trilyon TL’yi bulmustur (Sekil 11).

Mobil Bankacilik islem Hacmi
(Milyon TL)

1,200,000

1,000,000
800,000
600,000
400,000
200,000 I
_ e I .

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Sekil 11. Mobil Bankacilik Finansal islem Hacmi

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erisim Tarihi: 08.02.2019)

Yine TBB verilerine gore, Temmuz-Eylil 2018 doneminde, mobil bankacilik
kanaliyla 360 milyon adet finansal iglem yapilmistir. Toplam islem hacminin yarisi
EFT, havale ve ddviz transferi iglemlerinin olusturdugu para transferi iglemleridir.
Ayni dénemde mobil bankacilik kanaliyla 5,5 Milyar TL tutarinda, 578 bin adet anlk
kredi kullandiriimig, 204 bin adet sigorta satisi gergeklestiriimistir. Temmuz-Eylul
2018 doneminde mobil bankacilik iglemlerinin dagihmlari Sekil 12 ve $Sekil 13’te

gosterilmektedir.

Mobil Bankacilik islem Adedi Dagilimi
(Temmuz-Eylil 2018)

B Para Transferleri
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Sekil 12. Mobil Bankacilik islem Adedi Dagilimi

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/lbankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erisim Tarihi: 08.02.2019)
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Mobil Bankacilik islem Hacmi Dagilimi
(Temmuz-Eylil 2018)
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Sekil 13. Mobil Bankacilik islem Hacmi Dagilimi

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erisim Tarihi: 08.02.2019)

Sadece internet bankaciliyi kullanan musteriler, sadece mobil bankacilik
kullanan musteriler ve hem internet bankaciligi, hem de mobil bankacilik kullanan
masgterilerin toplami, dijital bankacilik musterileri olarak adlandiriimaktadir. TBB
verilerine gore, Temmuz-Eylil 2018 dénemi igcinde az bir kez sisteme giris yapmis,
internet ve mobil bankacilik mugterilerinin toplamindan olugan aktif bireysel dijital
bankacilik musteri sayisi 39 milyon 758 bin kisidir. Bu kisilerin 4 milyon 53 bini
“sadece internet bankaciligr’ islemi yapan Kigilerden, 28 milyon 424 bini ise “sadece
mobil bankacilik® islemi yapanlardan olusmaktadir. Hem internet hem mobil
bankacilik islemi yapan kullanici sayisi ise 7 milyon 281 bin kisi olarak belirtilmistir.
Aktif bireysel dijital bankacilik muagterilerinin % 70’i (27 milyon 856 bin) erkek, % 30'u

(11 milyon 903 bin) kadin musterilerden olusmaktadir.

Temmuz-Eylul 2018 doénemi icinde aktif bireysel dijital bankacilik
masgterilerinin yas gruplari bazinda dagilimina bakildiginda, ilk sirayr 14 milyon 946
bin kisi ile 36-55 yas grubu almaktadir. Bunu, 12 milyon 801 bin kisi ile 26-35 yas
grubu, 8 milyon 971 bin kisi ile 18-25 yas grubu izlemektedir. 56-65 yas grubundaki
aktif bireysel dijital bankacilik misteri sayisi ise 2 milyon 173 bin kisidir. Sekil 14’te
yas gruplarina gére dijital bankacilik misteri sayilari verilmektedir. Ozellikle mobil
bankacilik kullanicilarinin 18-55 yas grubunda toplandigi goriimektedir

25



12,000,000

10,000,000
8,000,000 B Sadece internet
6,000,000 bankaciligi Kullanan
H Sadece Mobil

4,000,000 Bankacilik Kullanan

2,000,000 Hem internet Hem
l Mobil Bankacilik

0 - - - - Kullanan

0-17 18-25 26-35 36-55 56-65 66+
Yas Yas Yas Yas Yas Yas
Grubu Grubu Grubu Grubu Grubu Grubu

Sekil 14. Yas Gruplarina Goére Dijital Bankacilik Mugteri Sayilari

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 (Erisim Tarihi: 09.02.2019)

2.1.4. Y Kusagi

Belirli bir tarih araliginda dogan Kkisilerin olusturdugu gruplara kusak
(jenerasyon) denilmektedir. Yetisme tarzlari ve igerisinde bulunduklari ortamlardan
dolay! kusaklar arasinda farkhliklar ortaya c¢ikmaktadir. Bu farkliliklar; kusaklar
arasinda karakter, calisma yasamlari ve sosyal hayatlar agisindan 6nemli
ayrismalar oldugunu goéstermektedir (Yuksekbilgili, Z., 2015, s.260). Her kusagin
kendine o6zgu Ozellikleri, deger yargilari, tutumlari, gugli ve zayif yonleri
bulunmaktadir. Buglnin isglcu; sessiz kusak (1925-1945 arasi doganlar), bebek
patlamasi (baby boomers) kusagi (1946-1962 arasi doganlar), X Kusagi (1963-1979
arasi doganlar), Y kusagi (1980-1999 arasi doganlar) ve Z Kusagi (2000 ve sonrasi
doganlar) olmak Uzere bes kusagin bireylerinden olusmaktadir. Y kusaginin hangi
tarinte doganlari kapsadigi konusunda literatlirde géris birligi yoktur. Ancak 1980-
1999 vyillari arasinda doganlart kapsadigini distinen arastirmacilar fazladir
(Yuksekbilgili, Z., 2015, s.260). Y kusaginin ilk akla gelen 6zelligi, teknolojiye olan
yatkinliktir. Bu kusagi olusturan bireyler, teknoloji becerilerini, iglerini daha ileriye
gétirmek ve daha iyi sonuclar elde etmek icin kullanirlar. Y kusagi bireyleri igin
sosyallesmek 6nemlidir ve bunun icin zaman ayirmak isterler (Keles, H.N., 2011,
s.131).
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Mobil bankacilik 6zellikle gen¢ kullanicilar tarafindan yaygin olarak
kullaniimaktadir. Visa’nin tiketicilerin dijital édemelere iligskin aliskanliklarini ve
guvenlik konusundaki disuncelerini incelemek amaciyla 22 Avrupa Ulkesinde 42
binden fazla tiiketiciyle gergeklestirdigi “2017 Dijital Odemeler Arastirmasi’nin
sonuglari, bankacilik islemlerinde mobil cihazlarin kullaniminin hem Avrupa’da hem
de Turkiye’de hizli bir sekilde arttigini ortaya koymaktadir. Arastirmaya goére, Turk
mobil kullanicilarinin %90’1 bankacilik iglemlerini mobil cihaz Uzerinden yaptigini
belirtmigtir. %77 olan Avrupa ortalamasinin Gzerinde yer alan Turkiye'den
arastirmaya katilan 18-34 yas araligindaki kullanicilar, dijital 6demelerin
benimsenmesinde en o6nemli grubu olusturmaktadir. Belirtlen yas araligindaki
kisilerin % 93’0 bankacilik islemleri ve 6demeler icin mobil cihaz kullandigini
belirtirken, mobil cihazini kullanacaklarin oraninin 3 yil icinde % 97’ye ulasacagi
ongorulmektedir (http://www.hurriyet.com.tr/teknoloji/bankacilik-islemleri-artik-mobil-
cihazlardan-yapiliyor-40593169, 06.04.2019).

Son doénemde mobil bankacilik kullaniminin olduk¢ga artmis olmasi ve
dagitim kanalinin hizla diger kanallardan mobil bankacilia kaymis olmasi, bu
calismanin konusunun mobil bankacilik kullanimini etkileyen faktorler olmasina
sebep olmustur. Bankacilik iglemlerini genellikle mobil bankacilik kanaliyla
gerceklestiren Y kusaginin diger kusaklara oranla mobil bankaciliyi daha fazla
kullaniyor olmasi da g¢alismanin bu kusak Uzerinde yapilmasinin daha iyi sonuglar

doguracagi beklentisinden kaynaklanmaktadir.

2.1.5. Mobil Pazarlama

Hizla gelisen kablosuz iletisim teknolojisi sonucu mobil pazarlama kavrami
ortaya ¢ikmistir. internetin sagladi§i avantajlar, mobil pazarlamanin gelismesinde
onemli bir etkendir. Mobil internet servisleri, kullanicilarin sabit bir baglant
noktasina ihtiya¢c duymalarini ortadan kaldirmistir.  Mobil araclar vasitasiyla,
tuketicilere kisisel icerikler ve 6zel servisler sunulabilmektedir. Son donemde akilli
cep telefonlarinin yayginlasmasi ve birgok alanda kullanilabilir hale gelmesi, yeni
pazarlama uygulamalarini da gindeme getirmistir. Mobil pazarlamanin amaci,
kisilerin sadece bilgisayarlari basindan degil, herhangi bir yerden alisveris
yapabilmelerini saglamaktir. Tlketiciler cep telefonlari vasitasiyla Griin 6zelliklerine
erigip siparis verebilmekte ve 0deme yapabilmektedir. Bu sekilde kullanicilarin
alisveriglerini gerceklestirecekleri mobil bir ortam saglanmaktadir. Son yillarda cep

telefonlarinin yaygin olarak kullaniimasiyla mobil pazarlamaya ilgi artmistir. Mobil
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pazarlamayi cazip hale getiren cep telefonlaridir. Clnkl cep telefonlari her an
herkesin yaninda bulundurdugu cihazlardir. Bu sebepten dolayl mobil pazarlamanin

gelecegdinin parlak oldugu disinilmektedir (Karaca ve Gulmez, 2010, s.69,78).

Kiresel diinyada, e-ticaret ile firmalar UGrlnlerini dinyanin her yerine en
ekonomik ve en kisa surede gdnderebilmektedir. E-ticaretin sadece pazarlamacilar
degil, tiketiciler agisindan da avantajlari vardir. Genis bir Grln yelpazesinden segim
yapma imkani elde eden tiketiciler, daha ucuza Grin temin edebilmektedir. Son
teknolojik gelismelerle birlikte, mobil araglarla yapilan aligverig daha guvenli hale
dénusmustir. internetle birlikte mobil teknolojilerin gelismesi yeni bir ticari kavram
olarak mobil ticareti ortaya c¢ikarmigtir (Sarisakal ve Aydin, 2003, s.88). Mobil

ticaretin bankaciliktaki kargiligi mobil bankaciliktir.

2.2. ligili Aragtirmalar

Son vyillarda bankacilikta teknoloji kullanimi ile ilgili bircok c¢alisma
yapilmisgtir. Bu c¢alismalarin agirlikli bir bélimdnd internet bankaciligi ile ilgili
¢alismalar olusturmaktadir. Son vyillarda mobil bankaciligin gelisimi ile birlikte bu
konuda yapilan ¢alismalarin sayisinda artis goérulmektedir. Bu galismalarda agirlikli

olarak Teknoloji Kabul Modeli (Technology Acceptance Model - TAM) kullaniimistir.

TAM, Davis (1986) tarafindan Fishbein ve Ajzen (1975)'in, nedenli eylem
teorisi temel alinarak, 6zellikle bilgisayar kullanim davranigini agiklamak amaciyla
gelistiriimis bir modeldir (Ozbek vd. 2014, s.41). Model Sekil 15'te gosterilmektedir
(Davis vd. 1989).

Algilanan
/ Kullanishlik \ \L

?'$kSa|I Kullanima > Kullanima Yonelik
Degigkenler Yénelik Tutum Davranigsal Niyetler
\ o / \
Kullanim Kolayhigi Gergek Sistem

Kullanimi

Sekil 15. Teknoloji Kabul Modeli

Kaynak: Davis, F. D., Bagozzi, R. P., & Warshaw, P. R. (1989). User acceptance of
computer technology: a comparison of two theoretical models. Management
science, 35(8), 982-1003.
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Teknoloji Kabul Modeli, teknolojik araglarin kabul davranisinin iki temel
unsurunun algilanan kullanislihk  ve algilanan kullanim kolaylhgr oldugunu
varsaymaktadir. Algilanan kullanisliik kavrami, bir sistemi kullanmanin bireyin is
performansina ne kadar katki yaptigina dair alginin derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Algilanan kullanim kolayli§i ise, kisinin s6z konusu sistemi ¢aba
gbstermeden, kolay bir bicimde ne 6lctide kullanabilecegine dair alginin derecesi
olarak tanimlanmaktadir (Davis vd. 1989). Yapilan bir¢cok ¢calismada modelin sadece
bu iki boyutunun davranigsal niyetler Uzerindeki etkisinin incelendigi, ¢ogu
¢alismada tutum degiskenine, bazi calismalarda da gergek sistem kullanimi (ya da

davranig) degiskenine yer verilmedigi gérilmustir (Ozbek vd. 2014, 41).

Teknoloji Kabul Modeli kullanilarak dinyada ve Turkiye’de internet
bankaciigi ile ilgili birgok c¢alisma yapilmistir. Bu calismalardan birinde;
Ustaslleyman ve Eyldboglu (2010), bireylerin internet bankaciligini benimsemesini
etkileyen faktorleri yapisal esitlik modeli ile belirlemeye calismiglardir. Calismada
Teknoloji Kabul Modeli’'ne glven ve algilanan web guvenligi degiskenleri eklenerek
internet bankaciliginin benimsenmesini etkileyen faktorler arastiriimistir. Calisma
sonucunda; guven, algilanan kullanighlik, algilanan kullanim kolayhgdi ve algilanan

web givenligi degiskenlerinin kullanim niyetini etkiledigi tespit edilmistir.

Algilanan kullanighhk ve algilanan kullanim kolayhgi, kullanicilarin internet
bankaciligini benimsemesini tam olarak aciklayamayabilir. Kullanicilar internet
bankaciligini kullanirken internet sitesinin givenliginden endise duyabilirler. (Suh ve
Han, 2002). Bu sebeple kullanicilarin internet bankaciligini benimsemesini daha iyi
aciklamak igin; Salisbury ve arkadaglarn (2001) ile Cheng ve arkadaslari (2006)
yapmis olduklari ¢alismalarda internet bankaciliginin benimsenmesinde 6nemli bir
degisken oldugunu vurgulayarak algilanan web gulvenligini Teknoloji Kabul
Modeli’'ne eklemislerdir. Algilanan web guvenligi (sistem guvenlidi); kullanicilarin
kuresel agin kullanicilar i¢in hassas olan bilgileri iletmede guvenli olduguna

inanmasi olarak tanimlanabilir (Salisbury, Pearson, v.d., 2001).

Diger taraftan glven de internet bankacihgi kullanimini etkilemektedir
(Polatoglu ve Ekin, 2001). Kullanicilar, bankalarina givendikge internet bankaciligini
yararli olarak algilamakta ve internet bankaciligini kullanma istekleri artmaktadir (Gu
ve arkadaglari, 2009). Bu nedenle sistem guvenligi degiskeni ile birlikte guven
degiskeni de Teknoloji Kabul Modeli’ne eklenebilmektedir. Gu ve arkadaslari (2009),

Teknoloji Kabul Modeli'ne bazi dediskenleri ekleyerek Kore’'deki kullanicilarin mobil
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bankaciliga olan tutumlarini inceledikleri calismalarinda; glvenin, algilanan kullanim

kolayliginin ve algilanan kullanisliigin niyet Gzerinde etkisi oldugunu belirlemislerdir.

Daneshgadeh (2013) calismasinda Turkiye’deki banka musterilerinin internet
bankacihdi kullanimini etkileyen faktorleri deneysel olarak arastirmistir. Calismada
kullaniglihk, kullanim kolayhgi, web site 6zellikleri, uyumluluk, risk, kisisellestirme,
ortak hizmetler, toplumsal etkiler, hizmet farkindaligi ve kontrol olmak Uzere on
faktérden olusan bir model gelistirilmistir. Calisma sonucunda, internet bankaciligi
kullanimi Uzerinde en fazla etkisi olan faktérin uyumluluk oldugu, uyumluluk
faktortind; ortak hizmetler, kullanighlik, Kisisellestirme ve kullanim kolayliginin takip
ettigi ifade edilmistir. internet bankaciligina iliskin tutum ve davranislarin incelendigi
Dogan ve arkadaslarinin (2015) calismasinda, 6zellikle 6znel norm ve algilanan
kullanim kolayliginin internet bankaciligina iliskin olumlu tutum gelistirmede énemli
faktorler oldugu, algilanan davranis kontrolunun internet bankacilii kullanma niyeti
Uzerinde etkisi oldugu tespit edilmigtir. Algilanan kullanighlik ve algilanan kullanim
kolaylhigi deg@iskenlerine algilanan guvenilirlik, algilanan finansal maliyet ve algilanan
6z yetkinlik degiskenlerini ekleyerek Tayvan'da internet bankaciligi konusunda
arastirma yapan Luarn ve Lin (2005), algilanan guvenilirligin kullanim niyeti
Uzerinde, algilanan kullanislilik ve algilanan kullanim kolayligindan daha ¢ok etkisi
oldugunu Dbelirlemistir. Hong Kong'taki banka mdusterileri Uzerinde internet
bankacihdi kullanim niyetini etkileyen faktorleri inceleyen Cheng ve arkadaslar
(2006), Teknoloji Kabul Modeli degiskenlerine, algilanan web glvenligi degiskenini
de ekleyerek yaptiklari ¢caligsmada; algilanan kullanim kolayhiginin kullanim niyeti
Uzerinde dolayh etkisi oldugunu, algilanan kullanighlik ve algilanan web glvenliginin

ise dogrudan etkisi oldugunu belirlemiglerdir.

Atilgan (2006) tez calismasinda; algilanan kullanim kolayligi, algilanan
kullanighhk, guvenlik ve gizliligi, Tdrk musterilerinin internet bankaciigini
kullanmalarini  etkileyen nedenler olarak belirlemistir. Unsal (2013), tez
calismasinda; algilanan kullanishlik basta olmak Uzere, algilanan kullanim kolayligi
ve 0z yeterlilik gibi faktorlerin internet bankaciligini kullanma niyeti Uzerinde etkisi
oldugunu tespit etmistir. Ayrica ¢alismada, algilanan kullanim kolayliginin bireyin
algilanan kullaniglihgini, 6z vyeterliliginin algilanan kullanim kolayligini ve 06z

yeterliliginin algilanan kullanighligi etkiledigi belirlenmistir.

Pikkarainen ve arkadaslari (2004), Teknoloji Kabul Model’ne dort yeni
degisken daha ekleyerek Finlandiya’da internet bankaciliginin benimsemesini

etkileyen faktorleri arastirmiglardir. Bu dort degisken; guvenlik ve kisiye 6zellik,
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internet bankaciligi hakkinda bilgi, internet baglantisinin kalitesi ve algilanan
eglenebilirliktir. Calisma sonucunda; algilanan kullanighlik ve bilgi faktdrlerinin
internet bankaciliginin benimsenmesi Gzerinde etkisi oldugu; diger degiskenlerin ise
internet bankacihiginin benimsenmesinde 6énemi olmadigini belirlemislerdir. Suh ve
Han (2002)'in, Kore’de yaptiklari c¢alismada; glven, internet bankaciliginin
benimsenmesini etkileyen en 6énemli faktor olarak bulunmustur. Ayrica, algilanan
kullanim kolayhdr ve algilanan kullanighligin tavir Gzerinde etkili oldugu

belirlenmisgtir.

Bayrakdaroglu'nun (2012) arastirmasinda; kullanim kolayhgi, giiven, sosyal
cevre etkisi, yenilikgi olma, farkinda olma, guvenlik, baglanti kalitesi, gizlilik ve
bilgisayar kullanma yeterliligi faktérlerinin bireysel internet bankaciligi kullaniminda
etkili oldugu belirlenmistir. Ceylan ve arkadaslari (2013), Teknoloji Kabul Modeli'ne
algilanan risk degiskeni ekleyerek yaptiklari calismada, algilanan kullanim kolayligi
ve algilanan kullanighhdin internet bankaciligi kullanma niyetlerine olan etkisinin
tutumlari araciligi ile gergeklestigi sonucuna ulagmistir. Ayrica ¢alismada, algilanan
riskin internet bankaciligini kullanim niyetini etkiledigi belirlenmistir. Banka
mdusterilerinin internet bankaciligina yonelik davraniglarini inceleyen Altunéz (2016),
guvensizligi en 6nemli engel olarak tanimlarken, Usta (2005), glvenlik kaygisinin
internet kullanimina engel olusturdugunu ifade etmistir. Cakmak ve arkadaslar
(2011), internet bankaciliginin kullanim nedenleri olarak zaman kazanma, erisim
kolayhigi ve dusuk maliyet faktorlerini belirlemistir. Pala ve Kartal (2010), internet
bankacihdi kullanimini etkileyen faktorler olarak zaman, kolaylik ve guveni
gOstermis; erisim ve kullanim kolayligi, guvenlik, 6grenme kolayligi, hayat tarzi,
islem cesitliligi, 6deme ve finansal islemler ile bankanin internet sayfasindaki
yetersizlik boyutlarinin internet bankaciligi benimseme niyetini  etkiledigini
belirtmigtir. Bir diger galismada, Eriksson ve arkadaslari (2008), Estonya’daki banka
masgterilerinin  internet bankacihidina bakiglarini  Teknoloji Kabul Modeli’'nden
yararlanarak arastirmislardir. Arastirma sonucunda, algilanan kullanigliigin internet

bankacihidinin kullaniminda énemli etkiye sahip oldugunu belirlemiglerdir.

Banka mausgterilerinin internet bankaciligini kullanim kararina etki eden
faktorleri tespit etmeyi amacglayan Durer ve arkadaslar (2009), givenlik, tasarim,
hiz, zaman esnekligi, hizmet ve sorunlarin ¢6zUmundn internet bankaciligi
kullanimini etkileyen faktdrler oldugunu; givenlik problemi kullanim zorlugu, maliyet,
teknolojik urtinlere yabancilik ve aligkanliklarin degistiriimek istenmemesinin internet

bankacihdinin kullanimini engelledigini tespit etmiglerdir. ilter ve arkadaglari (2009)
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verimlilik, kisisel gizlilik, glivenlik ve gliven, uygunluk ve dogruluk, kisisellestirme ve
iliski kurma degiskenlerinin internet bankaciligi kullanimina etkisini incelemis;
guvenlik ve glvenin en etkili faktér oldugunu tespit etmistir. Celik (2008)
galismasinda, algilanan kullanighlik, algilanan kullanim kolayhdi, algilanan risk ve
tavrin internet bankacihigini kullanim niyeti Uzerinde etkisi oldugunu belirlemiglerdir.
Siker (2011), internet bankaciliginin benimsenmesinde etkili olan faktorleri inceledigi
¢alismasinda; sosyal etki, algilanan glvenilirlik ile web site dzellikleri degiskenlerini
Teknoloji Kabul Modeli'ne eklemistir. Arastirma sonuglari, algilanan risk ile sosyal
etki degigkenlerinin internet bankaciliginin benimsenmesi Gzerinde énemli bir etkiye
sahip olmadigini gosterirken algilanan kullanislilik, algilanan kullanim kolayhigi ve
web site 6zellikleri degiskenlerinin etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. 1990-2008 yillari arasinda Tidrk bankacilik sektériinde internet
bankaciliginin, mevduat ve kredi faaliyetleri Gzerindeki etkilerini inceleyen Onay ve
Ozsoz’'un (2013) calismasinda internet bankacihidinin benimsenmesi ile Kar,

mevduat ve sube bagsina kar arasinda anlaml bir iliski oldugu ifade edilmistir.

internet bankaciligi kadar calisma yapilmis olmasa da mobil bankacilik
konusunda yapilan g¢alismalarda son donemde artis gortilmektedir. Mobil bankacilik
benimseme faktorleri ve benimseme modelleri, mevcut mobil bankacilik
arastirmalarinin baytk boliumund olusturmaktadir. Ayrica, benimsememenin veya
yeni teknolojilerin benimsenmesine karsi direnisin nedenleri birgok arastirmaci
tarafindan arastinimistir. Bu c¢alismalarin temelinde genellikle Teknoloji Kabul

Modeli bulunmaktadir.

Mobil teknolojilerin kabulline iligkin galismalarin bazilarinda Teknoloji Kabul
Modelinde yer alan boyutlara baska boyutlar eklendigi gériimektedir. Ornegin;
Kargin ve Basoglu (2007), mobil hizmetlerle ilgili ¢galismalarinda algilanan kullanim
kolayligi, algilanan kullanighhk ve davranigsal niyet boyutlarina; hizmet 6zelligi,
icerik, maliyet, keyif, hareketlilik, sosyal 6zellik, sosyal etki ve kisisel &zellikler
boyutlarini ilave etmislerdir. Gao ve arkadaslari (2008), mobil hizmetlerle ilgili
calismalarinda kisisel oncelik ve ozellikler, guven, algilanan fayda, algilanan
kullanim kolayhdi, niyet boyutlarini kullanmiglardir. Mobil 6édeme hizmetleri ile ilgili
c¢alismalarinda, Eze ve arkadaslari (2008), given boyutunu; Quan ve arkadaslari
(2009) ise algilanan maliyet ve algilanan guvenilirlik boyutlarini  modele
eklemislerdir. Yine mobil hizmetler calismasinda Mohamedpour ve arkadaglari
(2009), 6znel normlar, algilanan keyif, davranigsal kontrol, uyumluluk, maliyet,

guvenilirlik  boyutlarini  eklemiglerdir. Dai ve Palvi (2009), mobil telefon

32



benimsemesini arastirdiklari c¢alismada, algillanan katma deger, yenilikcilik,
algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylidi, algilanan maliyet, uyumluluk, algilanan
keyif, 6znel normlar, mahremiyet algisi, guvenlik algisi boyutlarini incelerken; Kao
(2009), guven, guvenlik, kaltirel deger ve davranigsal niyet boyutlarini dikkate
almistir. Algilanan guvenlik, algilanan kullanim kolaylhigi, gliven, algilanan fayda,
algilanan maliyet, algilanan mekansal esneklik ve davranigsal niyeti inceleyen Zhou
(2011); kullanilabilirlik, kisisellestirme, tanimlanabilirlik, algilanan keyif, satin alma
niyeti boyutlarini kullanan Wang ve Li (2012); kigisel oncelikler ve karakteristikler,
guven, icerik, algilanan fayda, algilanan kullanim kolayhgdi, kullanim niyeti
boyutlarina vurgu yapan Kog¢ ve Turan (2014) mobil teknolojilerin kabuline yonelik

¢alisma yapan diger arastirmacilara érnek olarak verilebilir.

Bhardwaj ve Aggarwal'in galismalarinda (2016), esneklik, kullanim kolayhgi
ve dusuk maliyet mobil bankaciligin kullanimini destekleyen faktorler olarak
belirlenmigtir. Malhotra (2011)’'ya goére; guven, kullanighlik ve risk faktorleri mobil
bankacilik kullanimini etkileyen faktorler iken algilanan risk en blylk engel olarak
belirlenmistir. Ugur ve Turan’in yaptiklari ¢alismada (2015), Sakarya Universitesi
ogrencilerinin mobil uygulamalari kabuli ve kullanimi incelenmigstir. Arastirma
neticesinde, erkek dgrencilerin mobil uygulamalarin benimsenmesi konusunda kadin
ogrencilere goére daha cekimser olduklari ve akilli telefon kullanim slresi arttikca
kisilerin mobil uygulamalari benimseme egiliminde de artis gdézlendigi ortaya
konmustur. Gu ve arkadaslari (2009), mobil bankacilik kullanim niyetini etkileyen
faktorleri inceledikleri caligmada, algilanan kullanim kolayligi, algilanan kullaniglihk

ve guvenin mobil bankacilik kullanim niyetini etkiledigi sonucuna ulagmiglardir.

Abadi ve arkadaglari (2013), mobil bankacilik kullanimini etkileyen faktorleri
incelemis; algilanan kullaniglilik, algilanan kullanim kolayhdi ve uygunluk faktorleri
ile mobil bankacilik kullanim egilimi arasinda pozitif iliski oldugunu, algilanan risk
faktort ile mobil bankacilik kullaniminin negatif iligkili oldugunu, giiven faktorindn
ise iliskisiz oldugunu ortaya koymustur. Erkmen (2009), bankacilik sektdriinde
teknolojik hizmetlerin misteriler tarafindan benimsenmesinde etkili olan faktorleri
algilanan kullanim kolayligi, algilanan fayda, bilgi seviyesi, yenilikgilik, guvenlik ve
gizlilik olarak belirlemis; mobil bankaciliga yonelik tutumu etkileyen diger ikKi
degiskeni ise algilanan maliyet ve musterinin ¢alisma durumu olarak ifade etmistir.
Cetin (2014) tez calismasinda, Tlrkiye‘de mobil bankacilikta misteri memnuniyetine
etki eden faktorleri ve musteri memnuniyetiyle musteri sadakati ve kullanim

devamhhgi arasindaki iligkileri arastirmistir. Arastirma sonucunda; kullanim kolayhgi
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ve kullanislilk, goreceli avantajlar, icerik glvenilirligi ve cesitliligi, guvenilirlik,
tasarim ve altyap! ile muasteri memnuniyeti arasinda pozitif iliski oldugu ortaya
cikmistir. Ayrica musteri memnuniyetinin aktif musteri sadakatine ve aktif musteri
sadakatinin kullanim devamliligina etkisi oldugu sonucuna variimistir. Ozecan
(2018) ise tezinde; mobil bankacilik kullanim niyetini etkileyen faktérleri incelemistir.
Arastirma sonucunda; sistem kalitesi, servis kalitesi, performans beklentisi ve
aligkanhgin hem mobil bankacilik kullanicilarinin memnuniyetini hem de kullanim
niyetini etkiledigini belirlemistir. Calismada kullanici memnuniyeti, kullanim niyeti ve

agizdan agiza yayllma niyeti arasinda da iligski oldugu tespit edilmigtir.

Patwary (2017) tezinde genclerin mobil bankacilik uygulamalarini
benimseme niyetini etkileyen faktorleri arastirmistir. Calisma sonucunda, algilanan
kullanighhk ve glvenin mobil bankacilik uygulamalarini benimseme niyetini olumlu
olarak etkiledigi ortaya c¢ikmistir. Ayrica, algillanan kullanim kolayliginin hem
algilanan kullanigliik, hem de glveni olumlu etkiledigi tespit edilmistir. Diger
taraftan, algilanan kullanim kolayliginin, mobil bankacilik uygulamalarini benimseme
niyetini s6z konusu bu faktorler vasitasi ile etkiledigi sonucuna ulasilimistir. Ko¢’un
(2015) yaptigi tez calismasinda; mobil bankaciligin diger Ulkelerdeki durumu,
Turkiye'de sunulan mobil bankacilik uygulamalari degerlendirilmistir. Calismada
bankacilik Grin hacimleri ile mobil kanal verileri arasindaki iliski aciklanarak,
Tarkiye'deki mobil bankacilik uygulamalarinin durumu ve gelecedi konusunda bilgi

verilmigtir.

34



3. YONTEM

Bu bolumde, literatir calismasindan yola c¢ikilarak hazirlanan arastirma
hipotezleri, arastirmanin modeli, arastirmanin evreni ve érneklem, veri toplama arag

ve teknikleri, veri toplama stireci ile verilerin analizine yer verilmektedir.

3.1. Arastirma Hipotezlerinin Olusturulmasi

Teknoloji Kabul Modeli'nde, algilanan kullanim kolaylhdr ve algilanan
kullanighh@in, ilgili  teknolojinin  kullanim niyeti Gzerine etkisinin  oldugu
varsayllmaktadir. Patwary (2017) c¢alismasinda, kullanislihgin mobil bankacilik
benimseme niyetini olumlu etkiledigi, kullanim kolayliginin ise kullanighhgi etkiledigi
sonucuna ulagmigtir. Gu ve arkadaglari (2009), mobil bankacilik kullanim niyetini
etkileyen faktorleri inceledikleri galismada, algilanan kullanim kolayligi ve algilanan
kullanighhdin - mobil bankacilik kullanim niyetini olumlu etkiledigi sonucuna
ulagmiglardir. Cetin (2014), Turkiye‘'de mobil bankacilikta mugteri memnuniyetine
etki eden faktorleri arastirdi§i tez ¢calismasinda, kullanim kolayligi ve kullanighlik ile
masteri memnuniyeti arasinda pozitif iliski oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Abadi ve
arkadaslari (2013), mobil bankacilik kullanimini etkileyen faktorleri inceledikleri
galismalarinda, algilanan kullanighlik ve algilanan kullanim kolayhgi ile mobil

bankacilik kullanim egilimi arasinda pozitif iliski oldugunu belirtmigtir.

Bu ¢alismalardan hareketle H1 ve H2 hipotezleri olusturulmustur:

H1: Kullanim kolayliginin mobil bankacilik kullanim niyeti (izerinde etkisi vardir.

H2: Kullanisliigin mobil bankacilik kullanim niyeti (izerinde etkisi vardir.

Malhotra (2011)ya gore; guven mobil bankacilik kullanimini etkileyen
faktorler arasindadir. Gu ve arkadaslari (2009), mobil bankacilik kullanim niyetini
etkileyen faktorleri inceledikleri galigmada, guvenin mobil bankacilik kullanim niyetini
etkiledigi sonucuna ulagmiglardir. Patwary (2017)'nin calismasinda guvenin mobil
bankacilik benimseme niyeti Uzerindeki etkisi oldugu bulunmustur. Bu ¢alismalardan
faydalanilarak, guvenin mobil bankacilik kullanim niyetine etkisi oldugu varsayimini

iceren H3 hipotezi olusturulmustur:
H3: Glvenin mobil bankacilik kullanim niyeti (izerinde etkisi vardir.

Chau ve Lai (2009), internet bankaciligi kabulinu etkileyen faktorleri

inceledikleri calismalarinda, kisisellestirmenin kullanim niyeti Gzerine etkisi oldugunu
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belirlemislerdir. Bu calismadan hareketle, kisisellestirmenin mobil bankacilik
kullanim niyeti Gzerinde etkisi olup olmadigini tespit etmek amaciyla H4 hipotezi

olusturulmustur:

H4: Kisisellestirmenin mobil bankacilik kullanim niyeti lizerinde etkisi vardir.

Pikkarainen ve arkadaslari (2004), Teknoloji Kabul Modeli'ni genigleterek
internet bankacili§gi kullanan Finlandiyalilar Uzerine yaptiklari ¢alismada sistem
guvenliginin internet bankacihgi kullanim niyetine etkisi oldugunu belirlemiglerdir. Bu
arastirma 6zelinde ayni degiskenin mobil bankacilik kullanimina etkisini arastirmak

icin H5 hipotezi olusturulmustur:

Hb5: Sistem glivenliliginin mobil bankacilik kullanim niyeti lizerinde etkisi vardir.

Luarn ve Lin (2005), Tayvan'’da mobil bankacilik kullanicilar Uzerinde
yaptiklar ¢alismada Teknoloji Kabul Modeli’ne c¢esitli degiskenler eklemiglerdir. Bu
calismada, algilanan finansal maliyetin mobil bankacilik kullanim niyetini etkiledigi
sonucuna ulasiimistir.  H6  hipotezinin  olusturulmasinda bu ¢alismadan

yararlaniimistir:

H6: Maliyetin mobil bankacilik kullanim niyeti lizerinde etkisi vardir.

Cetin (2014), mobil bankacilik kullanimini etkileyen faktorleri inceledigi
calismasinda, kullanim niyetinin kullanimin devamina etkisini pozitif olarak
belirlemistir. Bu c¢alismadan vyararlanarak olusturulan H7 hipoteziyle kullanim

niyetinin gercek kullanima etkisi incelenmektedir:

H7: Kullanim niyetinin mobil bankacilik kullanimi (izerinde etkisi vardir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Bu c¢alismanin amaci, Tlrkiye’de Teknoloji Kabul Modeli cercevesinde
bireylerin mobil bankaciliyi benimsemesini etkileyen faktorleri belirlemektir. Alan
yazinda, Teknoloji Kabul Modeli ¢ger¢evesinde mobil bankaciliyin benimsenmesinde
¢ok sayida degisken dikkate alinabilmektedir. Bu calismada, Teknoloji Kabul
Model’ne guven, Kkigisellestirme, sistem guvenligi ve maliyet degiskenleri
eklenmistir. Calismada; kullanim kolayhgi, kullanishlik, glven, sistem guvenlidi,
kisisellestirme ve maliyet boyutlarinin, Y kusadinin mobil bankacilik kullanimina

etkisi incelenmigtir. Arastirmanin modeli Sekil 16’da gdsterilmektedir.
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Kullanim
Kolaylig

Kullanighlik

Guven

Kisisellestirme

Sistem
Guvenligi

N\

Maliyet

Sekil 16. Arastirmanin Modeli

3.3. Aragtirmanin Evren ve Orneklemi

Mobil bankacilik tercih sebeplerini ortaya ¢ikarmak amaciyla anket ¢alismasi
yapilmistir. Arastirmanin evrenini Y kusa@i olarak nitelendirilen 1980-1999 arasi
dogumlular olusturmaktadir. Belirlenen kitle Uzerinde internet Uzerinden ve

dogrudan goérusme yoluyla anket uygulanmistir.

3.4. Veri Toplama Arac ve Teknikleri

Anket iki kisimdan olugmaktadir. Birinci kisimda demografik bilgiler
bulunurken, ikinci bélimde degiskenlere iligkin ifadeler yer almaktadir. Ankette yer
alan KK1-KK4 sorulari algilanan kullanim kolayligini, K1-K4 sorulari algilanan
kullanighhgi, G1-G5 sorular guveni, KI1-KI5 sorulan kigisellestirmeyi, SG1-SG4
sorulari algilanan web guvenligini, M1-M4 sorulari maliyeti, KN1-KN6 sorulari

kullanim niyetini, 6lcmeye yoneliktir.

Ankette 5 noktall Likert tipi dlcek (1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-Katilmiyorum,

3-Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle katiliyorum) kullanilimis ve
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cevaplayicilardan sorulan her bir ifadeye ne derecede katilip katiimadiklarini

belirtmeleri istenmistir.

Calismada yer alan degiskenlerin dogru ifadelerle olgllebilmesi icin yapilan
alan yazin arastirmasi sonucunda, ¢alismanin igerigi ile uyumlu ve kabul gérmis
Olgeklere ulasiimaya calisilmistir. Olgekleri olustururken kullanilan kaynaklar,
Daneshgadeh’in (2013) calismasindan faydalanarak hazirlanan Cizelge 1’de

gosterilmektedir.

Cizelge 1. Olgek ve Hipotez Olusturmada Yararlanilan Kaynaklar

Degisken Calismalar

Al-Somali, Gholami, & Clegg (2009); Ariff ve arkadaslari
(2012); Ayo, Adewoye, & Oni (2010); Chau & Lai (2003);
Cheng, Lam ve arkadaslari., (2006); Jahangir & Begum
Kullanim kolayhgi | (2008); Lai, Chau, & Cui (2010); Lee (2008); Luarn ve Lin,
(2005); Nasri & Charfeddine (2012); Nor, Pearson, & Ahmad
(2010); Patwary (2017); Pikkarainen ve arkadaslari (2004);
Ramayah ve arkadaslari (2003); Suh & Han (2002);
Yaghoubi & Bahmanin (2010); Yiu, Grant, & Edgar (2007);
Yousafzai, Foxall, & Pallister (2010).

AlSomali, Gholami & Clegg (2009); Alsajjan & Dennis (2010);
Ariff, Zakuan, Jusoh, & Bahari (2012); Ayo, Adewoye, & Oni
(2010); Cheng, Lam, & Yeung (2006); Chau & Lai (2003);
Jahangir & Begum (2008); Jaruwachirathanakul & Fink
Kullaniglilik (2005); Lai, Chau, & Cui (2010); Lee (2008); Nasri &
Charfeddine  (2012); Patwary (2017); Pikkarainen,
Pikkarainen ve arkadaslari (2004); Ramayah, Jantan, Ling,
Razak, & Noor (2003); Sadeghi & Farokhian (2010); Suh ve
Han (2002); Yaghoubi & Bahmani (2010); Yiu, Grant, & Edgar
(2007 Yousafzai, Foxall, & Pallister (2010).

Al-Somali, Gholami, & Clegg (2009); Alsajjan & Dennis
(2010); Ayo, Adewoye, & Oni (2010); Gu, Lee ve
Guven arkadaglar (2009); Ozecan (2018); Patwary (2017); Riffai,
Grant ve Edgar (2012); Suh ve Han (2002).

Cheng, Lam, & Yeung (2006); Jahangir & Begum (2008);
Jaruwachirathanakul & Fink (2005); Liao & Cheung, (2002);
Nasri & Charfeddine (2012); Shih & Fang (2006); Pikkarainen
ve arkadaslari (2004); Sadeghi & Farokhian (2010); Yoon &
Steege (2012).

Sistem guvenligi

Kisisellestirme | Chau & Lai, (2003).

Maliyet Luarn ve Lin (2005), Mathieson ve arkadaslari (2001).
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Cizelge 1’in devamiu:

Degisken Caligsmalar

Al-Somali, Gholami, & Clegg (2009); Ariff et al. (2012);
Cheng, Lam, & Yeung (2006); Gu, Lee, v.d., (2009); Lai ,
Chau, & Cui ( 2010); Lee (2008); Nasri & Charfeddine (2012);
Kullanma Niyeti | Nor, Shanab , & Pearson ( 2008); Shih & Fang (2006); Suh &
Han (2002); Tan & Teo (2000); Yaghoubi & Bahmani (2010);
Yousafzai, Foxall, & Pallister ( 2010).

Kullanim Cetin (2014); Pikkarainen vd. (2004), Suh ve Han (2002).

Kaynak: Daneshgadeh, S. (2013). Empirical Investigation of Internet Banking
Usage in Turkey. Doctoral Dissertation. Middle East Technical University,
The Department of Information Systems, 17-21.

3.5. Veri Toplama Sireci

Arastirma verileri kolayda drnekleme ydntemi ile internet Gizerinden ve yiz
yluze goérisme ile toplanmistir. 82 adet anket internet Gzerinden cevaplanmisg, 286
adet anket ise yuz yluze gorusme ile gergeklestiriimistir. Hatali anketler ayrildiktan

sonra 351 adet kullanilabilir anket calismaya dahil edilmistir.

3.6. Verilerin Analizi

Bu arastirmada yapisal esitlik modeli (YEM) kullaniimis, arastirma verilerinin

analizinde SPSS AMOS paket programindan yararlaniimistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

4.1. Arastirmaya Katilan Cevaplayicilara iliskin Demografik Bilgiler

Arastirmaya  katllan  kisilerin  demografik  bilgileri, Cizelge 2'de
gOsterilmektedir.
Cizelge 2. Katilimcilarin Demografik Bilgileri
Gruplar Frekans Yizde
Kadin 202 57.5
Cinsiyet Erkek 149 42.5
Toplam 351 100
20-24 231 65.8
25-29 46 13.1
Yas Araligi 30-34 42 12.0
35-39 32 9.1
Toplam 351 100
Arastirmaya katilan 351 kisinin 202’si kadinlardan (% 57,5), 149u

erkeklerden (% 42,5) olusmaktadir. Arastirmaya katilanlar 20-39 yas araligini
olusturan Y kusagi bireyleridir. Toplam 351 kisinin 231’i (% 65,8) 20-24 yas
araliginda, 46’s1 (% 13,1) 25-29 yas aralidinda, 42’si (% 12) 30-34 yas araliginda,
32’si ise (% 9,1) 35-39 yas araligindadir.

Cizelge 3’te ise, katilimcilarin mobil bankacilik uygulamasini en fazla

kullandiklari bankalar yer almaktadir.

Cizelge 3. Mobil Bankacilik Hizmetleri Kullaniminda Banka Tercihleri

Banka Frekans Yizde
T.C. Ziraat Bankasi 174 49.6
Garanti Bankasi 39 11.1
T. is Bankasi 37 10.6
Yapi Kredi Bankasi 32 9.1
Halkbank 29 8.3
QNB Finansbank 15 4.3
Akbank 9 2.6
Vakifbank 4 1.1
Denizbank 4 1.1
Katilim Bankalari 4 1.1
Diger Bankalar 4 1.1
Toplam 351 100

Anketi yanitlayanlarin yaklasik yarisinin (% 49,6) T.C. Ziraat Bankasi mobil

bankacilik musterisi oldugu gorulmektedir. Kalan yarisi ise diger bankalarin mobil

uygulamalarini kullanmaktadir.
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4.2. Aragtirmanin Ana Degiskenlerine iligkin Analizler

Cizelge 4'te arastirmada yer alan degiskenlerin aritmetik ortalamalari ve

standart sapmalari gosterilmektedir.

Cizelge 4. Degiskenlerin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapmalari

Degisken Aritmetik | Standart

Ortalama Sapma
Kullanim Kolayligi (KK) 4.40 0.688
Kullaniglilik (K) 4.49 0.665
Guven (G) 4.05 0.701
Kisisellestirme (KI) 3.87 0.776
Sistem Giivenligi (SG) 3.76 0.549
Maliyet (M) 3.52 0.859
Kullanim Niyeti (KN) 4.29 0.648

Kullanim kolayhgi, kullanighhk, kullanim niyeti ve guven degiskenlerinin
aritmetik ortalamalarinin 4’Gn Uzerinde olmasi, mobil bankacilik kullanicilarinin bu
konulardaki ifadelere oldukca ©onemli O&lgide katildiklarini gostermektedir.
Kisisellestirme, sistem glvenligi ve maliyet degiskenlerinde yer alan ifadeler

kullanicilarin nispeten daha az katildi§i ifadelerdir.

.4.2.1. Dogrulayici Faktdr Analizi

Dogrulayici faktor analizi (DFA), 6lgme modellerinin gelistiriimesinde sik
kullanilan ve dnemli kolayliklar saglayan bir analiz yontemidir. Bu yontem, dnceden
olusturulan bir model araciligiyla goézlenen degiskenlerden yola c¢ikarak gizil
degisken (faktor) olusturmaya yonelik bir islemdir. Genellikle dlgek gelistirme ve
gecerlilik analizlerinde kullaniimakta veya &nceden belirlenmis bir yapinin

dogrulanmasini amagclamaktadir (Yaslioglu, 2017).

Arastirmada  kullanilan  dlgede yonelik dogrulayici faktér analizi
uygulanmistir. AMOS programi kullanilarak yapilan DFA sonucu ortaya ¢ikan uyum
iyiligi endeksleri Cizelge 8de gosterilmektedir. Calismada x2/df orani 2,050°dir.
(x2=774,793 df=378, p=0,001). X2/df oraninin 5ten kiguk olmasi uygun
gorulmektedir (Adams, Nelson, vd. 1992). Uyum iyiligi endeksleri GFI=0.866,
NF1=0,898, CFI=0.944 cikmistir. S6z konusu degerlerin kabul edilebilir degerlere
yakin oldugu goérilmektedir (Bayram, 2010). Ayrica RMSEA=0,055 degeri olmasi
gerektigi gibi 0,08’in altindadir (Yu, Ha, vd. 2005).
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Cizelge 5. Uyum lyiligi Endeksleri

Uyum Olgileri iyi Uyum Kabul Edilebilir Arastirmada Ortaya
Uyum Cikan Deger

x2/df 0< x2/df<2 0< x2/df<3 2,050
SRMR 0<SRMR=<0,05 | 0,05< SRMR<0,10 0,052
GFlI 0,95=GFI=<1,00 0,90=GFI1<0,95 0,866
AGFI 0,90<AGFI<1,00 | 0,85<AGFI<0,90 0,836

NFI 0,95=NFI<1,00 0,90=NFI<0,95 0,898

CFl 0,97<CFI=<1,00 0,95=CFI<0,97 0,944
RMSEA 0<sRMSEA<0,05 | 0,06<RMSEA<0,08 0,055

Kaynak: Bayram, N. (2010). Yapisal Esitlik Modellemesine Giris: Amos
Uygulamalari. (1). Bursa. Ezgi Kitabevi.

Olgiim modeli igin yeterli uyum degerleri bulunduktan sonra modelin
guvenilirligini belirlemek icin gecerlilik analizi yapilmigtir. Gegerlilik icin Fornell ve
Larcker’in (1981) onerdigi yontem kullaniimistir. Bu yonteme goére olgedin yakinsak
gecerliliginin saglanabilmesi icin degiskenlere ait ortalama acgiklanan varyans (AVE)
degerlerinin 0,50'nin Uzerinde; bilesik guvenilirlik degerlerinin (CR) ise 0,70'in
Uzerinde olmasi gerekmektedir. CR degerlerin 0.70 degerinin (zerinde olmasi,
faktorlerin i¢sel tutarlihginin ylksek olduguna; AVE degerlerinin 0.50 degerinin
Uzerinde olmasi ise, faktorlerle iligkili olan dediskenler tarafindan yeterli dizeyde

varyans agiklandigina isaret etmektedir (Fornell ve Larcker, 1981).

Cizelge 6’da goérlldigu Uzere, arastirma Olgedinde yer alan degiskenlerin
bilesik guvenilirlik degerleri (CR) 0,70 degerinin Uzerindedir. Ortalama agiklanan
varyans degerleri (AVE) incelendiginde, kisisellestirme disindaki degiskenlerin
ortalama aciklanan varyans degerleri kritik deger olan 0,50’nin Ustlindedir.
Kigisellestirme boyutunun ortalama aciklanan varyans degeri 0,50 degerinin
altindadir. Fornell ve Larcker (1981), ortalama agiklanan varyans degerinin kati bir
Olgut oldugunu ve diger guvenilirlik degerlerinin tatmin edici olmasi durumunda
0,50’nin altindaki degerlerin de kabul edilebilecegini belirtmektedir. Bu nedenle ilgili
boyutun AVE degeri 0,39 olsa bile bilesik guvenilirlik degeri 0,76 oldugu igin yeterli
guvenilirlik sartlarini sagladig1 kabul edilmistir. Dolayisiyla dogrulayici faktor analizi
sonucunda degiskenlerin yakinsak gecerliligi saglanmaktadir. Gézlenen degiskenler

ait olduklari boyutlari yeterli oranda ve birbirleri ile tutarli olarak aciklamaktadirlar.
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Cizelge 6. Olgeklerin Yapisal Gegerliligi

Bilesik Ortalama
Degisken | ifade S\t(%ri‘(?:r” Givenilirlik A\f;':)';':las“
V) (AVE)
KulIamrp KK_1 0,82 0,87 0,64
Kolayhgi
KK_2 0,89
KK_3 0,67
KK_4 0,80
Kullanighhk K 1 0,94 0,89 0,68
K_2 0,94
K_3 0,73
K_4 0,64
Giliven G 1 0,76 0,88 0,59
G 2 0,82
G 3 0,80
G 4 0,79
G 5 0,67
Kigisellestirme | k| 1 0,63 0,76 0,39
KI_2 0,60
KI_3 0,55
KI_4 0,61
KI_5 0,71
Sistem SG 1 0,87 0,85 0,66
Glvenligi SG_1 0.82
SG_3 0,73
Maliyet M_1 0,57 0,85 0,66
M_2 0,97
M_3 0,84
Kullanim Niyeti | KN 1 0,63 0,90 0,60
KN_2 0,64
KN_3 0,66
KN_4 0,91
KN_5 0,88
KN_6 0,87
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4.2.2. Yapisal Esitlik Modellemesi ile Hipotezlerin Testi

Yapisal esitlik modeli Sekil 17°de gosteriimektedir.

63
KK 1, 80
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Sekil 17. Yapisal Esitlik Modeli
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Yapisal model sonuglari Cizelge 7’de gdsterilmektedir. Buna gore
kullaniglihk, guven, kisisellestirme ve sistem gulvenliginin kullanim niyeti Uzerine
pozitif etkisinin oldugu ortaya c¢ikmistir. Kullanim kolayligi ve maliyetin kullanim
niyeti tzerinde etkisi ortaya konulamamistir. Ayrica kullanim niyetinin de gercek

kullanimi etkiledigi sonucuna ulasiimistir.

Cizelge 7. Yapisal Model Sonuglari

Standardize Edilmis g
Katsayilar P
KN <--- KK ,009 0,861
KN <--- K ,389 0,001
KN <--- G ,296 0,001
KN <--- Ki ,280 0,001
KN <--- SG ,205 0,001
KN <--- M -,020 0,678
Kullanim <--- KN ,163 0,004

Bu sonuclara gore hipotezlerin kabul/red durumlari asagida belirtimektedir:

H1, kullanim kolayhdinin mobil bankacilik kullanma niyeti Gzerindeki etkisini
test etmektedir. Modele goére kullanim kolayliginin kullanma niyeti Gzerinde etkisi
bulunmamaktadir  (5=0,009; p=0,861>0,05). Dolayisiyla H1 hipotezi
reddedilmektedir.

H2, kullanighhidin mobil bankacilik kullanma niyeti Uzerindeki etkisini test
etmektedir. Modele goére kullanighhidin kullanma niyeti Gzerinde pozitif ve anlamli
etkisi bulunmaktadir ($=0,389; p=0,001<0,05). Dolayisiyla H2 hipotezi kabul

edilmektedir.

H3, guvenin mobil bankacilik kullanma niyeti Uzerindeki etkisini test
etmektedir. Modele gore gluvenin kullanma niyeti Uzerinde pozitif ve anlamli etkisi
bulunmaktadir (8=0,296; p=0,001<0,05). Dolayisiyla H3 hipotezi kabul edilmektedir.

H4, kisisellestirmenin mobil bankacilik kullanma niyeti Uzerindeki etkisini test
etmektedir. Modele gore kisisellestirmenin kullanma niyeti Gzerinde pozitif ve anlamli
etkisi bulunmaktadir ($=0,280; p=0,001<0,05). Dolayisiyla H4 hipotezi kabul

edilmektedir.

H5, sistem glvenliginin mobil bankacilik kullanma niyeti Gzerindeki etkisini

test etmektedir. Modele gore sistem guvenliginin kullanma niyeti Gzerinde pozitif ve
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anlamli etkisi bulunmaktadir ($=0,205; p=0,001<0,05). Dolayisiyla H5 hipotezi kabul
edilmektedir.

H6, maliyetin mobil bankacilik kullanma niyeti Uzerindeki etkisini test
etmektedir. Modele gore maliyetin kullanma niyeti Uzerinde etkisi bulunmamaktadir
(8=-0,020; p=0,678>0,05). Dolayisiyla H6 hipotezi reddedilmektedir.

H7, kullanim niyetinin mobil bankacilik kullanimina etkisini test etmektedir.
Modele goére kullanim niyetinin kullanim Uzerinde disUk de olsa pozitif ve anlaml
etkisi bulunmaktadir ($=0,163; p=0,004<0,05). Dolayisiyla H7 hipotezi kabul
edilmektedir.
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5. SONUG VE ONERILER

5.1. Sonugclar

Son yillarda akilli cep telefonu kullaniminin hizli bir sekilde artmasiyla
bankacilik islemlerinin de mobil bankacilik kanaliyla yapilmasi hiz kazanmistir.
Rekabetin yogun oldugu bankacilik sektdriinde misteri memnuniyeti en 6nemli
hedef haline gelmis; islemlerin kolay ve hizli yapilmasini saglayan mobil bankacilik,
masteri memnuniyeti acgisindan daha fazla énem verilen bir kanal olmustur. Mobil
bankacilik kullanimina etki eden faktérleri dikkate alan bankalar musteri
memnuniyetini saglamada bir adim dne gecgecekler ve dolayisiyla rekabet avantaji
elde edeceklerdir. islemlerini agirlikli olarak mobil bankacilik kanaliyla gergeklestiren
genglerin bu tercihlerinde neleri dikkate aldiklari bankalar agisindan énemlidir. Bu
nedenle Y kusaginin mobil bankacilik kullanim tercihlerini etkileyen faktérler bu

¢alismanin konusunu olusturmustur.

Mobil bankacilik konusunda yapilan ¢alismalarda agirlikh olarak kullanilan
Teknoloji Kabul Modeli, bu ¢alismanin temelini olusturmaktadir. Bircok ¢alismada
Teknoloji Kabul Modeli’nin temel degiskenleri olan algilanan kullanim kolayhgi ve
algilanan kullanighhga farkh degiskenler eklenerek bunlarin kullanim niyetine etkisi
incelenmigstir. Bu ¢alismada, kullanim kolayhgi ve kullanislilik degiskenlerine guven,
kisisellestirme, sistem guvenligi ve maliyet degiskenleri eklenerek bu degiskenlerin
mobil bankacilik kullanim niyetine etkisi, kullanim niyetinin de mobil bankacilik

gercek kullanimina etkisi incelenmistir.

Y kusagini olugturan 1980-1999 dogumlular Gzerinde ylUz yize gériasmelerle
ve internet yoluyla anket yapilmis; elde edilen veriler, SPSS AMOS programi ile
analiz edilmigtir. Olusturulan modele dogrulayici faktér analizi uygulanmisg,

hipotezlerin testi yapisal esitlik modeli ile yapilmigtir.

Calisma sonucunda, kullanighligin mobil bankacilik kullanim niyetine 6nemli
derecede pozitif etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sonug; Patwary (2017), Gu ve
arkadaslari (2009), Cetin (2014) ile Abadi ve arkadaslarinin (2013) calismalariyla
uyumludur. Hizin énem kazandigi gunimuizde bankanin mobil uygulamasinin
kullanigl olmasi bankanin tercih edilme sebeplerinin en énemlilerinden biri olacaktir.
Kullanigh  olmayan mobil bankacilik uygulamalari  musterinin  bankasini
degistirmesine neden olabilecektir. Ozellikle misteri bagimlihi§inin daha disik

oldugu Y kusagdi, kullanigli olmayan mobil bankacilik uygulamasindan dolayi
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bankasini ¢ok daha hizlh  degistirecektir. Bankalarin  mobil bankacilik
uygulamalarinda en fazla 6nem verecekleri konunun basinda uygulamanin kullanigh
olmasi gelmektedir. Musteri kaybetmemek ve yeni musteri kazanmak icin bankalar

mobil bankacilik uygulamalarini kullanisli hale getirmek durumundadirlar.

Kullanislik mobil bankacilik kullanma niyetini anlaml bir sekilde etkilerken,
kullanim kolayliginin kullanim niyeti Uzerinde etkisinin anlamsiz oldugu ortaya
citkmigtir. Bu sonug; Gu ve arkadaglari (2009), Cetin (2014) ile Abadi ve
arkadaslarinin (2013) calismalarinda ortaya ¢ikan sonuglarla uyumlu degildir. Mobil
bankacilik benimsemesinin artmis olmasi, baslangigta énemli olan bazi faktdrlerin
oneminin azalmasina neden olabilmektedir. Akilli cep telefonlarinin hizla gelismesi,
uygulamalarin daha kolay ve daha hizli yuklenebilmeleri, mobil bankacilik
uygulamalari agisindan bankalar arasindaki farklihgi ortadan kaldirmistir. Akilli cep
telefonlari hayatlarinin en énemli ve vazgecgilmez pargalarindan biri haline gelen Y
kusagi, cep telefonu uygulamalarina olduk¢a asinadir. Bu ag¢idan bakildiginda, Y

kusaginin kullanim kolayhgi faktérini artik 6nemsiz buldugu dastnlebilir.

Guvenin, mobil bankacilik kullanim niyetine etki eden faktorlerden biri
oldugu, calisma sonucunda ortaya cikmigtir. Bankalar paranin emanet edildigi
kurumlar oldugu icin bankaya duyulan given onemli bir tercih sebebidir. Mobil
bankacilikta da gliven kavraminin dnemli oldugu ortaya ¢ikmistir. Musteriler guiven
duyduklart bankanin mobil bankacilik uygulamasini kullanmaya egimlidirler ya da
mobil uygulamasini kullandiklari bankaya given duyma ihtiyaci hissetmektedirler.
Bu agidan bakildiginda bankalar, mobil bankacilik musterilerini korumak ve artirmak

icin bankalarina guven duyulmasini saglamalidirlar.

Mobil bankacilik kullanim niyetini etkileyen faktorlerden biri de
kisisellestirmedir. Calisma sonucunda, kisisellestirmenin mobil bankacilik kullanim
niyetine pozitif etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Ozellikle hizmet sektériinde kisilerin
Ozel gunlerinin  hatirlanmasi, kendilerine 6nem verildiginin  hissettiriimesi
memnuniyeti artiran sebeplerin basinda gelmektedir. Mobil bankacilikta da
masterinin istedigi zaman ulasabilecegi ve sorununa ¢dzim bulabilecegi asistan
veya musteri temsilcisinin oldugunu bilmesi, musteriye 6zel bir Uriin veya hizmet
sunulmasi gibi kisisellestirme unsurlari, muisterinin kendisini 6zel hissetmesini
saglamakta ve mobil bankacilik kullanma niyetini etkilemektedir. Hizmet isletmesi
olan bankalar kisisellestirme konusuna daha fazla énem vererek, musterileriyle
aralarinda kurduklari baglari guclendirmelidirler. Bu husus, Y kusagi ile uzun

doénemli masteri baglihdr kurulmasi agisindan énemli goériimektedir.
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Calisma sonucunda sistem guvenliginin mobil bankacilik kullanma niyetine
anlamh ve pozitif bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Mobil bankacilik uygulamalarini
kullanan musteriler, hesaplarinin givenli olmasina ve kisisel bilgilerinin korunmasina
onem vermektedirler. Tum musterilerde oldugu gibi Y kusagi da dolandiriimaktan
korkmakta, bu nedenle sistemin guvenli olmasini talep etmektedir. Bankalar mobil
bankacilik uygulamalarinin kullanimini artirmak icin 6ncelikle sistem guvenligini

saglamalidirlar.

Mobil bankacilik kullanim niyetine etkisi incelenen diger bir degisken maliyet
olmustur. Maliyet faktoruntin mobil bankacilik kullanim niyetine anlamli bir etkisinin
olmadigi  belirlenmigtir.  Mobil  bankacillk uygulamalari  diger kanallarla
karsilastiriidiginda énemli bir maliyet avantaji saglamaktadir. Ancak bankalar
arasinda mobil bankacilik agisindan maliyetten kaynaklanan dnemli farklar yoktur.
Genellikle bankalar, mobil bankacilik islemlerinden masraf almamakta ya da ¢ok
disik masraf almaktadirlar. Bankalar arasinda mobil bankacilik masraflar
acisindan onemli farklar olmamasinin, maliyet degiskeninin mobil bankacilik
kullanim niyeti Uzerindeki etkisinin anlamsiz ¢ikmasina neden oldugu
dusunulmektedir. Ancak ilerleyen doénemlerde mobil bankacilikta masraflar
konusunda degisiklikler olmasinin ve bankalarin bu konuda farklilagsmalarinin,

maliyet degiskeninin dnemini artirabilecedi dustnulmektedir.

Kullanim niyetinin gercek kullanima etkisi incelendiginde, kullanim niyetinin
kullanim Uzerinde anlamli ve pozitif bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Kullanma

niyetine sahip kigiler bunu 6nemli bir oranda gergek davranisa donustirmektedir.

5.2. Oneriler

Bu boélimde bankalara ve arastirmacilara yonelik dnerilere yer verilmektedir.

5.2.1. Bankalara Yonelik Oneriler

Kullanimi hizla artan ve gelecekte en fazla kullanilacak bir kanal olacagi
ongorilen mobil bankacilik, bankalarin 6zel 6nem vermesi gereken bir kanaldir. Bu
nedenle bankalar, mobil bankacilik kullanimini etkileyen faktorleri dikkate alarak,
mobil bankacilik uygulamalarini bu ydnde gelistirmelidir. Kullanigh bir mobil
bankacilik uygulamasi tercih sebebi olacagi icin oncellikle basit, hizli, faydal ve

kullanici  dostu bir mobil bankacillk uygulamasina sahip olmalidirlar. Bu
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uygulamanin guvenli olmasi olmazsa olmaz kosullardan biridir. Ayrica bankaya
duyulan givenin de mobil bankacilik tercihinde énemli oldugu unutulmamalidir.
Bankalar glivene dayali kurumlar oldugu icin imaj ¢alismalarinda glveni 6n plana
cikarmahdirlar. Bankalar arasinda farklilk yaratacak diger bir uygulama ise
musteriye verilen deder olacaktir. Bankalar 6zellikle mobil bankacilik uygulamalarini
kullanan bireylere kisisellestiriimis Grin ve hizmetler sunmali, musterilerine 6zel

onem verdigini hissettirmelidir.

5.2.2. Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Bankacilikta teknoloji kabultne yonelik akademik arastirmalar son déonemde
internet bankaciligindan mobil bankaciliga dogru yénelmis olmasina ragmen, bu
konudaki calismalar yeterli degildir. Son dénemde mobil bankacilik kullaniminin
hizla artmis olmasi ve gelecekte de en o&nemli dagitim kanali olacagi
disundldiginde, mobil bankaciligin benimsenmesi yonindeki calismalara daha
fazla ihtiya¢ oldugu disunulmektedir. Akademik alanda bu konuda yapilacak olan
c¢alismalarda modele farkl dediskenler eklenerek mobil bankaciligin benimsenmesi
incelenebilir. Bu konuda yapilacak calismalarda, diinyadan farkl olarak Turkiye’de
mobil bankacilik kullanimini etkileyen faktérlerin neler oldugu arastirilabilir. Bu
calisma Y kusaginin mobil bankacillk benimsemesini etkileyen faktorleri
incelemektedir. Yag itibariyle henlz bankacilik Griin ve hizmetleriyle tanismamisg,
ancak yakin gelecekte mobil bankaciigin énemli kullanicilari olacagi dusunulen Z
kusadinin mobil bankacilik benimsemesini etkileyen faktorlerle ilgili c¢alismalar
yapilabilir. Ayrica mobil bankacilik benimseme niyetini etkileyen faktorlerle ilgili Y

kusagi ile Z kusagi karsilastirilabilir.
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Ek: Anket Formu

e
Degerli Katilimci,

Bu anket ¢alismasi, mobil bankacilik kullanim tercihlerini etkileyen faktorleri belirlemeye yonelik olarak
yuratilmektedir. Buradan elde edilecek bilgiler bilimsel bir ¢alismaya esas olusturacak, baska amacla
kullanilmayacaktir.

Katiliminiz igin tesekkiir ederiz.

Prof.Dr. Mehmet Emin AKKILIC Ogr.Gor. Fatih KARAKAS
Balikesir Universitesi Balikesir Universitesi
Burhaniye Uygulamali Bilimler Yiksekokulu Kepsut Meslek Yiiksekokulu
1
Cinsiyetiniz Kadin Erkek
Yasiniz:
Mobil bankacilik kulaniyor musunuz? Evet Hayir
Mobil bankaciligi hangi siklikta kullaniyorsunuz? g £
Hig kullanmiyorum Nadiren kullaniyorum Ara sira °> 2
kullaniyorum § g
Sik sik kullaniyorum Sarekli kullaniyorum = =
Mobil bankacilik uygulamasini en ¢ok kullandiginiz banka hangisidir? E g £ 5
) ° £ S o
2| | 5| g | =
. l-e - - B = £ 4 = | €
Asagidaki ifadelere ne derecede katildiginizi, en ¢ok kullandiginiz mobil = = o = =
bankacilik uygulamasini géz éniinde bulundurarak belirtiniz. I S G G-
1 |Mobil bankacilik uygulamasini yiiklemek kolaydir.
2 |Mobil bankaciligin kullanimi kolaydir.
3 ilk defa kullanacak olanlar i¢in mobil bankacilik uygulamasini 6grenmek
kolaydir.
A Mobil bankacilik uygulamasinda yapmak istedigim islemi kolayca
bulabiliyorum.
Kullanmis oldugum mobil bankacilik uygulamasi bankacilik islemlerimi
> daha hizli yapmami saglar.
6 [Kullanmis oldugum mobil bankacilik uygulamasiislerimi kolaylastirir.
- Kullanmis oldugum mobil bankacilik uygulamasi bankacilik islemlerimi
daha verimli yapmami saglar.
8 Mobil bankacilik uygulamasi diger banka kanallarina kiyasla ¢ok daha
kullanighdir.
Mobil bankacilik uygulamasini kullandigim bankaya her zaman gliven
9 duyarim.
Mobil bankacilik uygulamasini kullandigim bankanin bana verdigi
10 bilgilerin dogru ve samimi oldugunu diisiiniyorum.
Mobil bankacilik uygulamasini kullandigim bankanin sozlerine ve
11 taahhutlerine bagli kaldigini distinlyorum.
12 Mobil bankacilik uygulamasini kullandigim bankanin sundugu hizmetler
musteriyi aldatmaya yonelik degildir.
13 Mobil bankacilik uygulamasini kullandigim bankanin, mugsterilerinin
yararini her seyin Ustiinde tuttuguna inaniyorum.
14 Mobil uygulamasini kullandigim banka gerektiginde bana 6zel hatirlatma
mesajlari gonderiyor.
15 Kullanmis oldugum mobil bankacilik uygulamasinda ihtiyaglarima uygun,
bana 6zel teklifler sunuluyor.
16 Mobil bankacilik uygulamasina girdigimde karsima gikan ana sayfa bana
Ozel bilgiler icermektedir.
17 Kullanmis oldugum mobil bankacilikta istedigim an ulasabilecegim
asistan uygulamasivar.
18 Mobil bankacilikta mesajlar, bilgiler ve trlnler kisiye 6zel sekilde
goruntilenir.

ARKA SAYFAYA GECINiZ.
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Ek: Anket Formu Devami

Asagidaki ifadelere ne derecede katildiginizi, en ¢ok kullandiginiz mobil
bankacilik uygulamasini g6z 6niinde bulundurarak belirtiniz.

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

19

Kullandigim mobil bankacilik uygulamasinin giivenli oldugunu
distiniyorum.

20

Mobil bankacilik uygulamasinda kisisel bilgilerimin korunduguna
inaniyorum.

21

Kullandigim mobil bankacilik uygulamasinin dolandiriciliga karsi yeterli
guvenlik alt yapisina sahip oldugunu diisiinlyorum.

22

Mobil bankacilik uygulamasini kullanirken dolandirilmaktan korkuyorum.

23

Mobil bankacilikta masraflar diger kanallara (sube, internet, telefon
bankaciligi vb.) gore daha distktir.

24

Mobil bankaciligi diger kanallara gore (sube, internet, telefon bankaciligi
vb.) daha az masraf 6dedigimicin kullaniyorum.

25

Mobil bankaciligi kullanmamin en é6nemli sebeplerinden biri diisiik
maliyettir.

26

Mobil bankacilikta masraflar diger kanallarla (sube, internet, telefon
bankaciligi vb.) ayni olursa mobil bankaciligi kullanmama gerek kalmaz.

27

Diger kanallara (internet, sube, telefon bankaciligi vb.) kiyasla mobil
bankaciligi her zaman tercih ederim.

28

Kullanmis oldugum mobil bankacilik uygulamasini gelecekte de
kullanmaya devam edecegim.

29

Kullanmis oldugum mobil bankacilik uygulamasi her zaman igin ilk
tercihim olacaktir.

30

Kullanmis oldugum mobil bankacilik uygulamasini arkadaslarima tavsiye
ederim.

31

Kullanmis oldugum mobil bankacilik uygulamasi hakkinda gevreme olumlu
seyler soylerim.

32

Kullanmis oldugum mobil bankacilik uygulamasini diger insanlara da
oneririm.
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