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YUKSEK LiSANS TEZIi

MOBIL BANKACILIK KULLANIM TALEBINIi ETKILEYEN
FAKTORLERINARASTIRILMASI: ATATURK UNiVERSITESI ORNEGI

Ayhan KORKULU
Tez Danmismani: Prof. Dr. Yusuf AKAN
2017, 137 sayfa

Jiiri: Prof. Dr. Yusuf AKAN (Danisman)
Yrd. Dog¢. Dr. Ergiin AKTURK
Yrd. Dog¢. Dr. Hiiseyin DASTAN

Bu tezin amaci, elektronik bankacilik iiriinlerinden biri olan mobil bankaciligin
kullaniminin  talebini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi, mobil bankaciligi
kullananlarin varsa yasadiklari problemleri belirlemek ve kullanmayanlarin kullanmama

sebeplerini tespit etmektir.

Bu amagla tezin ilk iki boliimiinde Tirkiye’de en ¢ok kullanilan elektronik
bankacilik iirlinleri tanmitilmis ve elektronik bankaciligin banka ve miisteri acisindan
ortaya c¢ikarabilecegi riskler ve bu risklerin yonetimi konusuna deginilmistir.
Calismanin uygulama kismi olan iigiincii béliimiinde ise Atatiirk Universitesi’nde gdrev
yapan 410 akademik personele yiiz yiize anket uygulamasi yapilarak veriler toplanmas,
eksik olan anketler ¢ikarilarak, kalan 398 anket ile SPSS 20 paket programinda gapraz
tablolarla Pearson Ki-Kare Bagimsizlik Testi ile degerlendirilerek analiz edilmistir.
Analiz sonucuna gore mobil bankacilik kullanimi ile cinsiyet, bireysel kredi(tiiketici,
tasit, konut) varligi, kredi karti kullanimi, internet bankaciligr kullanimi, bankada
mevduatin olup olmamasi ve akilli cep telefon/tablet varlig1 arasinda anlamli bir iliski

oldugu tespit edilmistir.
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ABSTRACT

MASTER THESIS

INVESTIGATION THE FACTORS THAT OF AFFECTING THE
DEMAND OF MOBILE BANKING USE: ATATURK UNIVERSITY SAMPLE
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Advisor: Prof. Dr. Yusuf AKAN

2017, Page:137

Jury: Prof. Dr. Yusuf AKAN (Advisor)
Assist. Prof. Dr. Ergiin AKTURK
Assist. Prof. Dr. Hiiseyin DASTAN

The purpose of this thesis is to determine the factors affecting the usage of mobile
banking, which is one of the electronic banking products. The other purposes are to
determine the problems of mobile banking users and to determine the reasons which

cause people to not use.

For this purpose, in the first two chapters of the thesis, the most used electronic
banking products in Turkey are introduced and the risks that electronic banking may
reveal in terms of bank and customer and the management of these risks are mentioned.
In the third part, which is the application part of the study, 410 academic personnel
working at Atatiirk University were surveyed face-to-face and data were collected. The
missing questionnaires removed and the remaining 398 questionnaires were analyzed
using the Pearson Chi-Square Independence Test with cross tables in the SPSS 20
package program. According to the results of the analysis, it is determined that mobile
banking usage has a meaningful relationship between gender, personal credit
(consumer, vehicle, house) existence, credit card usage, internet banking usage,

existence of bank deposits and smart phone / tablet presence.

Keywords: Demand, Mobile Banking, Retail Credit



KISALTMALAR VE SIMGELER DiZiNi

BKM Bankalararas: Kart Merkezi
BTOM Bankalararas1 Takas Odalar1 Merkezi
GiB Gelir Idaresi Bagkanlig

GOZETIM, B.B. ve KOMITESI D. Basel Bankacilik, Gozetim ve Denetim Komitesi

KMH Kredili Mevduat Hesab1

MASAK Mali Suglar1 Arastirma Kurulu

SGK Sosyal Giivenlik Kurumu

TBB Tiirkiye Bankalar Birligi

TCMB Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi
Yabancal K. Yurtici K. Yabanci Kartlarin Yurti¢i Kullanimi1

Yerli K. Yurtdis1 K. Yerli Kartlarin Yurt Dis1 Kullanimi

Yerli K. Yurtici K. Yerli Kartlarin Yurti¢i Kullanimi

Yerli K. Yurtici ve Yurtdis1 K. Yerli Kartlarin Yurti¢i ve Yurtdist Kullanimi

Yerli ve Yabanci K. Yurti¢i K. Yerli ve Yabanci Kartlarin Yurtigi Kullanimi



TABLOLAR DIZINI

Tablo 1.1. EFT/EMKT islem Adedi ve Islem Tutart...........ccccovvvevevevemererererencnnne, 7
Tablo 1.2. Perakende Odeme Sistemi (POS) Islem Adedi ve Islem Tutari............ 8
Tablo 1.3. Yillara GOre Pos Sayllarti........cccccvvieeiiiiieieene e e 10
Tablo 1.4. Yillara Gére Sanal Pos Islem Sayilar1 ve Islem Tutarlart.................... 10
Tablo 1.5. Yillara Gore ATM Sayilari ve Ylizde Arti$......ccccevoveveieiencneiinnnins 12
Tablo 1.6. Bankalararas1 Takas Odalarina Ibraz Edilen Cek Islem Adedi ve Tutari
(Istanbul ve Ankara Cek Odalaring) .........c.cocevevevereeeeereesssssesssessssssssesssnnn, 13
Tablo 1.7. Yillara Gore Kredi Kart1 ve Banka Kart1 Saytlart ..o 15
Tablo 1.8. Kredi Kart1 ve Banka Kart1 Islem Adedi ve Islem Tutari.................... 16
Tablo 1.9. Internet Bankaciligi MUSteri SAYISI ......ovcvireueriererrierenieseeesesessesesne, 19
Tablo 1.10. internet Bankacilig1 ile Yapilan Finansal Olmayan Islemler ............ 19
Tablo 1.11. internet Bankacilig1 ile Yapilan Finansal Islemler islem Adedi ve

L o U TP 20
Tablo 1.12. Tiirkiye’de Mobil Bankaciliga Kayitli Miisteri Sayist ..........ccccvvuenee. 24
Tablo 1.13. Mobil Bankacilik ile Yapilan Finansal Olmayan Islemler ................ 25
Tablo 1.14. Mobil Bankacilik ile Yapilan Finansal Islemler islem Adedi ve
L o U TSP PT PRI 25
Tablo 3.1. Cinsiyetlerine Gore Katilimeilarin Dagilimi .........cooeeeieiiiiicinnenns 43
Tablo 3.2. Medeni Durumlaria Gore Katilimetlarm Dagilimi........cocooeoeinnnee. 43
Tablo 3.3. Yaslarina Gore Katilimctlarin Dagilimi .......coocooeeviiiiniiicncieciens 44
Tablo 3.4. Ailedeki Kisi Sayilarina Gore Katilimcilarin Dagilimi ..o 45
Tablo 3.5. Ailedeki Cocuk Sayilarina Gore Dagilimi...........cocvevviiieiiicininnins 46
Tablo 3.6. Aylik Gelirlerine Gore Katilimcilarin Dagilim ... 47
Tablo 3.7. Akademik Unvanlarina Gore Katilimetlarin Dagilimi ..........ccceveeee. 48
Tablo 3.8. Mevduatin Olup Olmamasina Gore Katilimcilarin Dagilimi .............. 49
Tablo 3.9. Mevduat Tutar Araligina Gore Katilimcilarin Dagilimi...................... 50

Tablo 3.10. Bireysel Kredi Bulunup Bulunmamasina Gore Katilimcilarin

DAGIIIMT 1. 51
Tablo 3.11. Kredi Kart1 Kullanim Durumuna Gore Katilicilarin Dagilimi .......... 52
Tablo 3.12. Kmh, Avans Kullanim Durumuna Goére Katilimeilarin Dagilima .... 53

Tablo 3.13. internet Bankaciligi Kullanimima Katilimcilarm Gére Dagilimi....... 54



Xl

Tablo 3.14. internet Bankacilign Memnuniyet Dagilimi...........cccccoeverrverrirevnnnne, 55
Tablo 3.15. Akilli Cep Telefonu ve/veya Tablet Sahipligi........ccooveveiirerinnnins 56
Tablo 3.16. Mobil Bankacilik Kullanimlarina Gore Katilimcilarin Dagilima ...... 57
Tablo 3.17. Kullanicilarin Mobil Bankacilik Memnuniyet Dagilimi ................... 58
Tablo 3.18. Mobil Bankacilik Kullanirken Yasanilan Problem Durumu.............. 59
Tablo 3.19. Cinsiyetlerine Gére Mobil Bankacilik Kullanimi ..........cccccoeeveieennene 60
Tablo 3.20. Tablo 3-19°dan Elde Edilen liski Olgileri .........ccccocevvvvrerereriiennnne, 61
Tablo 3.21. Medeni Hale Gore Mobil Bankacilik Kullanimi ...........cc.ccceeiinnennne 62
Tablo 3.22. Yasa Gore Mobil Bankacilik Kullanimi..........c.cccevevveiieeniieiineinene, 62
Tablo 3.23. Ailedeki Kisi Sayisina Gére Mobil Bankacilik Kullanimi................. 63
Tablo 3.24. Ailedeki Cocuk Sayisina Gére Mobil Bankacilik Kullanimi ............ 64
Tablo 3.25. Aylik Ortalama Gelire Gére Mobil Bankacilik Kullanimi................ 65
Tablo 3.26. Unvanlara Gore Mobil Bankacilik Kullanimi ............ccooovevviieinnnnnne 66
Tablo 3.27. Mevduatin Olup Olmamasina Gore Mobil Bankacilik Kullanimi ....67
Tablo 3.28. Tablo 3.27 *den Elde Edilen Iliski OIgUIeri........ccccovrveveverererererrnnnes 68
Tablo 3.29. Mevduat Tutar Araligina Gére Mobil Bankacilik Kullanimi............ 68
Tablo 3.30. Akademik Personellerin Bireysel Kredisinin Olup Olmamasina Gore
Mobil Bankacilik Kullanimi ..........cccooiiiiiiiiiiiiiiceee e 69
Tablo 3.31. Tablo 3.30 *dan Elde Edilen Iliski OIgHleri........c.cccoovevrveveverererrnnnnes 70
Tablo 3.32. Akademik Personellerin Kredi Kartinin Olup Olmamasina Goére
Mobil Bankacilik Kullanimi.........ccccoiiiiiiiiiiiiiceeee e 70
Tablo 3.33. Tablo 3.32°den Elde Edilen Iliski Olglleri.........c.ccovoveveveverererrrnnnnes 71
Tablo 3.34. Akademik Personellerin Kmh, Avans Kullanimina Gore Mobil
Bankacilik Kullanimi.........ccoceoiiiiiiii e 72

Tablo 3.35. Akademik Personellerin internet Bankaciligi Kullanimma Gére

Mobil Bankacilik Kullanimi ..........c.ccooiiiiiiiiiii e 72
Tablo 3.36. Tablo 3-35°den Elde Edilen iliski OIGUIET ......ccovovvveeerrrreenes 73
Tablo 3.37. Akademik Personellerin internet Bankaciligi Memnuniyetine Gore
Mobil Bankacilik Kullanimi..........ccccooiiiiiiiiiiiieceeee e 74
Tablo 3.38. Akademik Personellerin Akilli Cep Telefonu ve Tablet Sahipligine
Gore Mobil Bankacilik Kullanimi ... 74

Tablo 3.39. Tablo 3-38’den Elde Edilen Iliski OIGHIETT .......ovvvvvvrrererrreeens 75



Tablo 3.40.
Tablo 3.41.
Tablo 3.42.
Tablo 3.43.
Tablo 3.44.
Tablo 3.45.
Tablo 3.46.
Tablo 3.47.
Tablo 3.48.
Tablo 3.49.
Tablo 3.50.
Tablo 3.51.
Tablo 3.52.
Tablo 3.53.
Tablo 3.54.
Tablo 3.55.
Tablo 3.56.
Tablo 3.57.
Tablo 3.58.
Tablo 3.59.
Tablo 3 60.
Tablo 3.61.

Kullanirim

Tablo 3.62.
Tablo 3.63.
Olmaldir...
Tablo 3.64.
Tablo 3.65.
Tablo 3.66.

Xl

Hesap Bilgi Kontrol S1KIIg1......ccovvviiiiiiiiiiic e 76
Para Transferi(Eft. Havale) SIKIZ1.......ccoovvieiiriiiiiie e 77
Yatirim Islemleri(Altin. Tahvil.Bono) Alis ve Satis1 Sikligi.............. 77
Vergi Odeme SIKIISI.....cvvvviireeeeeeeseseseseeesesesesesesesesesesesesesesenenans 78
Kredi Kartt Odeme SIKIISI.........covcuevireveiieeiiecreiee e 79
Kredi Odeme DUIUMU ..........ovrueveeeieeececeee e neen, 80
Do6viz Alim Satim ISIEMi......ccovevceiiiiieeeeeecee e 81
Fatura(Elektrik. Su. Dogalgaz vb.) Odeme Durumu...............co.o....... 82
Kullanim Kolaylig1 Tercih Sebebi..........cccooviiiiiiiiiiiiiiiciicn, 83
Giintin Her Saatinde Kullanilabilmesi...........ccocoovviiniinieniciinee, 84
Bankada Sira Beklememek...........c.cooeiiniiiiiiiiiiieee 85
Zamandan Tasarruf EdiMeSi..........cccovvviiiiniiiiccns 86
Cabuk Islem Yapilabilmesi........c.ccvovererivevreereiesieeseeeesesesseseesenenes 87
Islem Maliyetinin Diisiik OIMast..........cccoovrevevevcererererenceeesesenenenn. 88
Banka Personelinden Duyulan MemnuniyetsizliK ..............c.cccceen.. 89
Mobil Bankacilik Hizli ve Kesintisiz Bankacilik Hizmetidir............ 90
Mobil Bankacilik Alternatif Kanallarindan Kullanigli ...................... 91
Mobil Bankacilik ile Detaylt Rapor Almabilir..........ccocoviiiiinnnnnn 92
Mobil Bankacilikta Islemler Sirasindaki Y&nlendirmeler Agiktir ....93
Mobil Bankacilik ile Cok Cesitli Bankacilik Hizmetlerine Erisilebilir
............................................................................................................. 94
Mobil Bankacilikta Islemler i¢in Alman Ucretler Daha Ucuz.......... 95
Mobil Bankacilikta Islemler igin Alman Ucretler Artirilirsa Yine
............................................................................................................. 96
Mobil Bankacilikta Her Tiirlii Islemi Tek Basima Yapabilirim........ 97
Mobil Bankaciligi Kullanabilmek Igin Egitim Diizeyi Yiiksek
............................................................................................................. 98
Subede Islem Yapmak Mobil Bankaciliktan Daha Giivenlidir ......... 99
Mobil Bankacilik Islemleri Olduk¢a Karmasiktir ............cccvevverene. 100

Mobil Bankacilikta Olusan Sahtekarliklarda Miisterilerin Zararlar

Karsilanmall..........coouiiiiii e 101



X1

Tablo 3.67. Mobil Bankacilik Kullanilirken Kayip Yasandiginda Banka Kayiplari

Telafi BT ..o 102
Tablo 3.68. Mobil Bankaciligi Kullanmak Zihinsel Caba Gerektirir ................. 103
Tablo 3.69. Mobil Bankacilik Akademisyenler I¢in En Uygun Bankacilik
031115101 ) PR O TP UURPPRO 104
Tablo 3.70. Mobil Bankaciligi Kullanarak Paray1 Yonetmek Cok Kolay.......... 105
Tablo 3.71. Mobil Bankacilik Islemleri Givenilitdir ..........c.ocoeeevevvereeireeeenen. 106
Tablo 3.72. Mobil Bankacilik Ile Hesaplarima Her Yerden Erisebilirim........... 107
Tablo 3.73. Mobil Bankaciliga Baglantida Giivenlik Amagli Kontroller Yeterli

D <5 1 ST PR 108

Tablo 3.74. Bankamin Hizmetlerinden Memnun Oldugum Igin Mobil Bankacilik
Hizmetini de Kullanirim..........ccoooiiiiiiiiii e 109
Tablo 3.75. Mobil Bankacilik Hizmetinden Yararlandigim Bankanin Diger
Uriinlerini de KULIAnIrim ...........cccoveuerieeuiiereieciesiese e sesesse s sesse s 110

Tablo 3.76. Bankalar Mobil Bankacilik Uygulamas: ile lgili Yeterli

Bilgilendirme YapmiyOr......coouveiiiiiiiiiesiiesiec st 111
Tablo 3.77. Subede islem Yapmak Daha Kolay..........cccooveivicierinererecnenennnnns 112
Tablo 3.78. Hatali Islem Yapmaktan Korkuyorum ...........cccceeeueveeevercersnnnnns 113
Tablo 3.79. Bankada Islem Yapmak Daha Giivenli..........cccccoovvuruirernirienennnnan 114
Tablo 3.80. Mobil Bankaciligi Giivenilir Bulmuyorum ...........cccccoveienenncnen. 115
Tablo 3.81. Banka Mobil Bankacilik Kullanimi Igin Ek Ucret Talep Eder........ 117
Tablo 3.82. Telefon Ekrani Kii¢iik Oldugundan Kullanimi Zordur ................... 118
Tablo 3.83. Kullanim Igin Gerekli Olan Erisim Maliyeti Yiiksektir .................. 118

Tablo 3.84. Mobil Bankacilik Uygulamasi Ile Bankacilik Islemleri Hizmeti
Verildigini Bilmiyorum .........ccccooiiiiiiiiiiiii e 119
Tablo 3.85. Mobil Bankacilik Kullanmam I¢in Gerekli Olan Akilli Telefon/
TADIEE YOKIUT ... 120



XV

SEKILLER DIZiNi

Sekil 1.1. EFT/EMKT I$1em AKISI.....c.cvovviveieieecceieeieseeceee e 6
Sekil 3.1. Cinsiyetlerine Gore Katilimcilarin Dagilimi.........ccccoviiiiiinieininnns 43
Sekil 3.2. Medeni Durumlarina Gére Katilimeilarin Dagilimi...........cccovveiinenn, 44
Sekil 3.3. Yaslarina Gore Katilimcilarin Dagilimi..........cocooioiiiiiniiiiiniceee, 45
Sekil 3.4. Ailedeki Kisi Sayilarina Gore Dagilimi..........ccoooveviiiiiiiiiiiiicsiee 46
Sekil 3.5. Ailedeki Cocuk Sayilarina Gore Dagilimi ........cccooeveviiiiiiiiiiiiieniienns 47
Sekil 3.6. Aylik Gelirlerine Gore Katilimcilarin Dagilimi..........cccceeviiiiiiiiinnnn, 48
Sekil 3.7. Akademik Unvanlarina Gore Katilimeilarin Dagilimi...........ccoceieenee 49
Sekil 3.8. Mevduatin Olup Olmamasina Gore Katilimcilarin Dagilimi................ 50
Sekil 3.9. Mevduat Tutar Araligina Gore Katilimeilarin Dagilimi ............c.c......... 51
Sekil 3.10. Bireysel Kredi Bulunup Bulunmamasina Gore Katilimeilarin

DAGIIMT .. 52
Sekil 3.11. Kredi Kart1 Kullanim Durumuna Goére Katilicilarin Dagilimi............ 53
Sekil 3.12. Kmh, Avans Kullanim Durumuna Goére Katilimcilarin Dagilimu...... 54
Sekil 3.13. internet Bankacilign Kullanimma Katilimcilarm Gére Dagilimi ....... 55
Sekil 3.14. internet Bankaciligi Memnuniyet Dagilimi ............c.ccoeveuerrveevercennnn. 56
Sekil 3.15. Akilli Cep Telefonu ve/veya Tablet Sahipligi..........cooovvrveiiriiiinnns 57
Sekil 3.16. Mobil Bankacilik Kullanimlarina Gore Katilimcilarin Dagilimia........ 58
Sekil 3.17. Kullanicilarin Mobil Bankacilik Memnuniyet Dagilimi..................... 59
Sekil 3.18. Mobil Bankacilik Kullanirken Yasanilan Problem Durumu............... 60
Sekil 3.19. Hesap Bilgi Kontrol StkIiZ1.......coooviiiiiiiii e 76
Sekil 3.20. Para Transfer (Eft. Havle) SikIg1 .....cccooeiiviiiiiiiie e 77
Sekil 3.21. Yatirim Islemleri(Altin. Tahvil. Bono) Alis ve Satis1 Sikligi ............. 78
Sekil 3 22. Vergi Odeme SIKIIBI .......cvcvviveviieiveiireiiicieiee s 79
Sekil 3.23. Kredi Kartt Odeme S1KIIZ1 ........cocviviiiiiieiecicieiecccie e, 80
Sekil 3.24. Kredi Odeme DUIMUMU .........c.cueueveveveieeeeeeiee e, 81
Sekil 3.25. Doviz Alim Satim IS1emi .......coveveviveeeeccceee e, 82
Sekil 3.26. Fatura(Elektrik. Su, Dogalgaz vb.) Odeme Durumu..................co....... 83
Sekil 3.27. Kullanim Kolaylig1 Tercih Sebebi .........cccccovviiieiiiiiiiiiieiseseee 84
Sekil 3.28. Giinlin Her Saatinde Kullanilabilmesi............ccccceviiiiviiiiiie e 85

Sekil 3.29. Bankada Sira Beklememek ...........ccccooiviiiiiiiiiiii e 86



XV

Sekil 3.30. Zamandan Tasarruf EAiIMESI ........cccoviiiiiiiiiiiec e 87
Sekil 3.31. Cabuk Islem Yap1labilmesi.........cccooeveveveeeeeierieecsieeee e, 88
Sekil 3.32. Islem Maliyetinin Diisiik OIMast .......c.cocoveveveveeereeeseeeeeeeeeeeeae, 89
Sekil 3.33. Banka Personelinden Duyulan MemnuniyetsizliK...........c...ccccccevenen. 90
Sekil 3.34. Mobil Bankacilik Hizli ve Kesintisiz Bankacilik Hizmetidir ............. 91
Sekil 3 35. Mobil Bankacilik Alternatif Kanallarindan Kullanisli........................ 92
Sekil 3.36. Mobil Bankacilik ile Detayli Rapor Alinabilir...........ccccovcviiiiiiiinennns 93
Sekil 3.37. Mobil Bankacilikta Islemler Sirasindaki Yénlendirmeler Aciktir......94
Sekil 3.38. Mobil Bankacilik ile Cok Cesitli Bankacilik Hizmetlerine

EIISTEDIIIT 1t 95
Sekil 3.39. Mobil Bankacilikta Islemler I¢in Alinan Ucretler Daha Ucuz............ 96
Sekil 3.40. Mobil Bankacilikta Islemler Icin Alinan Ucretler Artirilirsa Yine
KUTTANITIM ettt see e 97
Sekil 3.41. Mobil Bankacilikta Her Tiirlii islemi Tek Basima Yapabilirim ......... 98
Sekil 3.42. Mobil Bankacilig1 Kullanabilmek i¢in Egitim Diizeyi Yiiksek
OIMANAIT .. 99
Sekil 3.43. Mobil Bankacilig1 Kullanabilmek icin Egitim Diizeyi Yiiksek
OIMANAIT ..ttt be e ne e 100
Sekil 3.44. Mobil Bankacilik Islemleri Olduk¢a Karmasiktir...............cccvevee..... 101
Sekil 3.45. Mobil Bankacilikta Olusan Sahtekarliklarda Miisterilerin Zararlari
Karstlanmall..........ccooiiiiiiiii e 102
Sekil 3.46. Mobil Bankacilik Kullanilirken Kayip Yasandiginda Banka Kayiplar
Telafi EAET ..o 103
Sekil 3.47. Mobil Bankacilig1 Kullanmak Zihinsel Caba Gerektirir................... 104
Sekil 3.48. Mobil Bankacilik Akademisyenler igin En Uygun Bankacilik

Y ONEEIMNIAIT 1.t 105
Sekil 3.49. Mobil Bankacilig1 Kullanarak Parayr Yonetmek Cok Kolay............ 106
Sekil 3.50. Mobil Bankacilik Islemleri Givenilirdir..........c.cocoevevevvveveveesieieene, 107
Sekil 3.51. Mobil Bankacilik Ile Hesaplarima Her Yerden Erisebilirim ............ 108

Sekil 3.52. Mobil Bankaciliga Baglantida Giivenlik Amacli Kontroller Yeterli



XVI

Sekil 3.53. Bankamin Hizmetlerinden Memnun Oldugum Igin Mobil Bankacilik
Hizmetini de Kullanirim ..o e 110
Sekil 3.54. Bankamin Hizmetlerinden Memnun Oldugum I¢in Mobil Bankacilik
Hizmetini de Kullanirim ..o 111

Sekil 3.55. Bankalar Mobil Bankacilik Uygulamasi ile Tlgili Yeterli Bilgilendirme

Y APIMLYOT ..ottt 112
Sekil 3.56. Subede Islem Yapmak Daha Kolay .......c.cccocveveeeeeeseieeeeeseeenne, 113
Sekil 3.57. Hatali Islem Yapmaktan Korkuyorum ...........c.cocoeeeeveveveveveienenennnn, 114
Sekil 3.58. Bankada islem Yapmak Daha GuGvenli...........ccccovvvevevceererenenennnne. 115
Sekil 3.59. Bankada Islem Yapmak Daha Giivenli..........cccocoevevevevevevereverenennae, 116
Sekil 3.60. Giivenlik ile T1gili EndiSeler.........cococvuvereevereriiecrereriniecee e, 116
Sekil 3.61. Banka Mobil Bankacilik Kullanimi I¢in Ek Ucret Talep Eder ......... 117
Sekil 3.62. Telefon Ekrani Kiigiik Oldugundan Kullanimi Zordur ..................... 118
Sekil 3.63. Kullanim I¢in Gerekli Olan Erisim Maliyeti Yiiksektir.................... 119

Sekil 3.64. Mobil Bankacilik Uygulamasi Ile Bankacilik Islemleri Hizmeti

Verildigini Bilmiyorum ........coceoiiiiiiiiiiiie e 120
Sekil 3.65. Mobil Bankacilik Kullanmam Igin Gerekli Olan Akill1 Telefon/ Tablet
YOKEUN ..ot 121



XVII

ONSOZ

“Mobil Bankacilik Kullanim Talebini Etkileyen Faktorlerin Arastirilmasi:
Atatiirk Universitesi Ornegi” adli bu ¢alisma, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii iktisat Ana Bilim Dal1 Iktisat Teorisi Bilim Dalinda Yiiksek Lisans Tezi

olarak hazirlanmistir.

Tez calismam sirasinda kiymetli bilgi, birikim ve tecriibeleri ile bana destek olan

degerli danismam hocam Prof. Dr. Yusuf AKAN’ a tesekkiirii bir borg bilirim.

Bu ¢alismay1 benden hicbir destegi esirgemeyen degerli esim Meltem Bakir

KORKULU'’ ya ve canim oglum Oguz Aras KORKULU’ ya ithaf ederim.

Erzurum - 2017 Ayhan KORKULU



GIRIS

Gegmisten giliniimiize ticaretin oldugu her yerde banka yapilanmalar1 goriilmiis ve
her gegen giin teknolojinin getirdigi yenilikler de eklenerek bankalar 21. Yiizyilin
vazgecilmez bir unsuru olmustur. En 6nemli islevi mevduat kabul edip, nakit ihtiyaci
olan gercek kisilere ve yatinm finansmani kapsaminda veya igletmenin sermaye
ihtiyacin1 gidermek amaciyla isletmelere kredi vermek olan bankalar, kendilerini siirekli

giincellemekte ve yeni hizmet ve {irtinlerle karsimiza ¢ikmaktadir.

Glinlimiizde ticaretle ugrasan kisiler ve firmalarin, rekabet edebilmeleri igin
“geleneksel ticaretin” yan1 sira bilgi ve iletisim teknolojisinden faydalanarak “e-ticaret”
i benimsemeleri gerekmektedir. E-ticaret sayesinde firmalar farkli satis kanali elde
edecekler ve tiiketiciler de evlerinden ¢ikmadan aligveris yapma imkani
saglayacaklardir. Firmalar farkli pazarlara ulasma imkanina sahip olacak boylece e-
ticaret sayesinde pazar paylarimi biiyiitme sansini yakalayacaktir. Elektronik ortamda
yapilan aligverigler genellikle elektronik ortamda yapilan 6demelere bagli oldugu
diisiiniildiiglinde, bankanin bu yapiya en diisiik maliyetle ve en giivenli bir sekilde dahil

olmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler her sektorde oldugu gibi
bankacilik sektoriinii de etkileyerek yeni bankacilik {iriin ve hizmetlerini ortaya
cikarmigtir. Subesiz bankacilik uygulamalar1 olarak adlandirilan bu {iriinler internet

bankaciligi, telefon bankaciligi, banka kart1 vb. 6rnek gosterilebilir.

Ulkemizde ve tiim diinyada bankalar birbirlerine benzer tiirden hizmet
vermektedirler. Dolayisiyla bankalarin bireysel ve kurumsal pazarlama veya satis
birimleri rakiplerinden bir adim 6nde olmak i¢in siirekli kendilerini giincelleyip, yeni
iriin ve hizmet gelistirmek zorundadirlar. Son yillarda miisteri memnuniyetinin
artirilmasi ve bankalarin operasyonel yiikiiniin hafiflemesine olanak saglayan elektronik
bankacilik iiriinlerinden biri olan “Mobil Bankacilik” elektronik bankaciligin yeni bir

hizmetidir.

Diinya’da mobil bankaciliginin kullanimimi etkileyen faktorlerin belirlenmesine
yonelik bir¢ok ¢alisma faktor analizi, ¢oklu regresyon analizi vb. analizlerle tespit

edilmeye calisilmistir. Tiirkiye’de ise elektronik bankacilik hizmetlerinden internet



bankaciligi iizerine yapilan calisma olduk¢a fazladir. Ancak mobil bankacilik
konusunda siirlt sayida ¢aligmaya rastlanmistir. Bu nedenle mobil bankaciligi kullanim
talebini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi bu konudaki eksikligin giderilmesine ve
literatiirtine katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Bu nedenle c¢alismanin birinci
boliimiinde Tiirkiye’de kullanilan elektronik bankacilik {irlinlerinin amaglari ve gesitleri,
ikinci boliimde ise elektronik bankacilikta risk kavrami, ¢esitleri ve yonetimi konusu
anlatilmaktadir. Calismanin son béliimde ise mobil bankacilik kullanim talebini
etkileyen faktorlerin neler oldugunu, Atatiirk Universitesi akademik personeline yapilan

bir anket caligsmasi ile tespit edilmeye ¢alisiimistir.



BIiRINCi BOLUM
TURKIYE’DE ELEKTRONIK BANKACILIK

1.1. ELEKTRONIK BANKACILIGIN TANIMI

Elektronik bankacilik, bankalarin geleneksel mevduat ¢ekme ve kredi genisleme
faaliyetleri i¢in pazarlarin1 genigletmelerine, yeni iiriin ve hizmetler sunmalarina veya
mevcut 6deme servislerini sunarken rekabetgi konumlarini gliglendirmelerine izin veren

sistemdir (Shamsuddoha, 2008).

Bagska bir ifadeyle elektronik bankacilik; maliyetlerin disiiriilmesi, bilgi
toplumunun taleplerinin karsilanmasi, teknolojik rekabet istiinliigli kazanilmasi ve
stratejik ve taktik seviyede etkin karar verilebilmesi gibi maddi amaglar g6z oniinde
bulundurularak, giliniimiiziin teknolojik imkanlarinin bankacilik faaliyetleri ig¢in
uygulanmasi, gelistirilmesi ve bu ¢alismalar sonucunda elde edilen iiriin ve hizmetlerin

timi olarak tanimlanmaktadir (Akpinar, 1993).

Elektronik bankacilik, elektronik kanallar vasitasiyla bireysel ve kiiciik deger
bankacilik iriinlerinin ve hizmetlerinin saglanmasi1 demektir (Basel Bankacilik,
Gozetim ve Denetim Komitesi [Gozetim, B.B ve Komitesi D.], 1998). Giiniimiizde
elektronik bankacilik iiriinlerinden, sadece bireysel miisteriler degil kamu kurumlari ve

isletmeler de faydalanabilmektedir.

1.2. ELEKTRONIK BANKACILIGIN AMACLARI

Bankalar teknolojinin gelismesiyle beraber yeni iiriin ve hizmetlerle degisen
yapiya uyum saglamak zorundadir. Bu dogrultuda olusturulan elektronik bankacilik

irlinlerinin banka agisindan;

e Pazar payin1 korumak ve artirmak,
o Isletme maliyetlerini azaltmak,

e Yeni gelir elde etmek gibi genel amaglarinin oldugu sdylenebilir.

Elektronik bankacilik uygulamalar1 bankalara yeni miisterilere ulasabilmesi, yeni

cografi alanlara erisilebilmesi, subedeki is yogunlugu azalmasi, bankalarin hizmet



kalitesi ve karlilik artis1 gibi avantajlar1 saglarken, egitim ve teknolojik kurulum,

giincelleme ve bakim maliyetleri gibi dezavantajlar1 vardir. Miisteriler agisindan

diisiiniildiiglinde de daha diisiik maliyet, 24 saat destek, engelliler i¢in kolay erisim gibi

avantajlarinin yan sira, hesap giivenligi, kullanim i¢in gerekli olan teknolojik cihazlarin

maliyetli olmasi gibi dezavantajlar1 bulunmaktadir (Kog, 2015).

Gliniimiizde miisterilerin elektronik bankacilik {izerinden finansal islemleri daha

diisiik maliyetle gergeklestirmelerine ek olarak bu dagitim kanallar {izerinden finansal

olmayan islemler de miisteriler tarafindan yogun olarak kullanilmaktadir. Bu agidan

degerlendirildiginde:

Banka subelerindeki operasyonel islem yiikii azalir

Hem bankanin hem de miisterilerin birim maliyeti azalir

Miisteri yogunlugu azalacagindan daha az personele ihtiya¢ duyularak banka
maliyetleri azalir

Personelden kaynaklanacak hatalar minimize edilir

Miisterilere en uygun bankacilik hizmet kanali saglayarak miisteri memnuniyeti
artirihir

Farkli iilkelerden de bankacilik islemlerinin ger¢eklesmesini saglar

Zamandan ve mekandan bagimsiz olarak islem yapilmasi saglanir

Miisterilerin giiniin 24 saati hesaplarina erisebilmesi imkanini saglar
Operasyonel islemler i¢in miisterilerin bankaya gelmesi azaltilarak, bankanin
pazarlama, satig gibi daha verimli islere yonelmesini saglar

Bireylerin, firmalarin ve resmi kurumlarin nakit yonetimi kolaylasir

Banka c¢apraz satis imkani saglar(Kredi, kredi karti vb. bagvurusu elektronik
ortamda yapilabilir.)

Miisteri sadakatini artmas1 vb. avantajlar hem miisteri hem de bankalar agisindan

saglanmaktadir

1.3. TURKIYE’DE BASLICA ELEKTRONIK BANKACILIK HIZMETLERI

Elektronik bankacilik teknolojisi, ATM'lerden mevduat hesabindan otomatik

fatura 6demesine (ABP), elektronik transfer (EFT) sisteminden bilgisayar bankaciligina

(PC) kadar ¢ok gesitli hizmetleri temsil etmektedir (Kolodinsky, Hogarth, ve Hilgert,



2004). Elektronik bankacilik islemleri genel olarak internet bankaciligi, telefon
bankaciligi, TV tabanli bankacilik, mobil telefon bankaciligi ve PC bankaciligi, ATM
(otomatik satis noktast), satis noktasi (pos), kioks gibi hizmetlerdir (Alagheband, 2006).

Finans sektdriinde Alternatif Dagitim Kanallar1 denildiginde; Web sitesi, Internet
Subesi, ATM, Satis Kabinleri (Kiosk), Cagri Merkezi, Mobil Finans, Miisteri Iliskileri
Yonetimi (CRM), Portal, vb. kavramlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu kanallar sadece finansal
islemlerin yapildigr bir yerden ziyade miisteri acisindan klasik hizmet anlayisina
alternatif olusturabilecek, hizli ve kolay hizmetin gerceklestirilebilecegi, miisteri
memnuniyetini artiracak; kurum acgisindan ise operasyonel yiikii azaltacak, maliyet ve
rekabet avantaji saglayacak tiim finansal ve finansal olmayan hizmetlerin verilebildigi

mecralardir (Altin, 2006: 20-21).

Gilinlimiizde bankalarin genel olarak tercih ettigi elektronik bankacilik
uygulamalari: EFT, SWIFT, EFTPOS, ATM, Otomatik Takas Sistemleri, Kredi Karti ve
Banka Karti, Telefon Bankaciligi, Internet Bankacilig1, Kioks, TV bankaciligi, Ev ve
Ofis Bankaciligi, Mobil Bankacilik gibi hizmetler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

1.3.1. Elektronik Fon Transferi(EFT)

Son yillarda bankacilik sektoriinde hizli gelismeler olmus, bankalararasi islem
hacmi ve miktar1 6nemli Olclide artmis, bankacilik hizmetlerinde ileri teknoloji
kullanilmaya baslanmistir. Elektronik bankacilik hizmetlerinin  yayginlasmasi,
bankalarin isbirligi yapmasmi, {ilke capinda elektronik bankacilik altyapisinin
kurulmasin1 ve bankalararasi elektronik fon transferi sistemini glindeme getirmistir

(Takan ve Boyacioglu, 2010: 322).

Elektronik Fon Transferi ya da kisa ad1 ile EFT tilkemizde ilk olarak 1 Nisan 1992
tarihinde sistemin TCMB biinyesinde sistemin devreye girmesi ile baglamigtir. EFT
sistemi, bir bankadan digerine Tiirk Lirasi cinsinden 6deme gonderilmesini saglayan
elektronik  6deme sistemidir. Benzer sekilde FElektronik Menkul Kiymet
Transferi(EMKT) Sistemi ise bir bankadan digerine devlet tahvili ve hazine bonosu gibi
menkul kiymetlerin aktarilmasini saglayan sistemdir. Her iki sistemde ger¢ek zamanl

olarak calismakta, yani islemler aninda gergeklestirilmektedir(Uzunoglu, 2011: 90-91).



EFT Sisteminde islem Akisi

EFT - EMKT MEREEZI

Kaynak: TCMB, 2017, http://eftemkt.tcmb.gov.tr Erisim: 21.03.2017.

Sekil 1.1. EFT/EMKT Islem Akist

Sekil 1.1 1 bir drnekle agiklamak gerekirse; hesabinizin bulundugu A bankasina
giderek, B bankasindaki hesabiniza ya da bagka bir sahsa para gondermek istediginizi
diisiinelim. A bankasi islemi gerceklestirmek i¢in gerekli olan gonderici, alict bilgileri
ve ddeme tutar1 gibi gerekli bilgileri EFT sistemine 6deme mesaji1 olarak gonderir. EFT
Sistemi gelen mesaj1 isleme koyar. A Bankasinin EFT hesabinda yeterli bakiye varsa,

O6deme tutar1 birka¢ saniyede A Bankasindan B Bankasina aktarilir.
EFT-EMKT Sistemi araciligi ile su islemler gerceklestirilmektedir:

* TCMB’nin taraf oldugu 6deme ve kiymet aktarimlari ile bankalar aras1 ytliksek

tutarli fon ve kiymet aktarimlari,
* Yiiksek tutarli misteri islemleri,

* BIST’te yapilan islemlerin TL ayag: ile yalnizca devlet i¢ borglanma senetleri

islemlerinin kiymet ayagi (Takasbank araciligiyla),

* Kredi kart 6demelerinin mutabakatin1 yapan Bankalararas1 Kart Merkezi'ne

iliskin 6demeler,

*Takas Odalarinda yapilan ¢ek takast sonuglarma iliskin  ddemeler

gerceklestirilmektedir (http://eftemkt.tcmb.gov.tr/index.php).



http://eftemkt.tcmb.gov.tr/
http://eftemkt.tcmb.gov.tr/index.php

Sisteme, Bankacilik Kanunu uyarinca Tiirkiye'de faaliyette bulunan bankalar
katilabilmektedir. Mart 2017 itibariyla sistemlerin iiye sayist TCMB dahil 53’tiir
(TCMB).

Tablo 1.1. EFT/EMKT islem Adedi ve Islem Tutar

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Odeme Mesaj

Adedi (Bin Adet) | 142.223 | 166.691 | 182.180 2.492 2.853 2.918 2.500 491

Toplam Odeme
24.938 39.311 32.703 34.191 40.072 42.729 45.057 | 10.966
Tutar1 (Milyar TL)

Kaynak: Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi(TCMB)

Tablo 1.1’e bakildiginda, 2010 yilinda 142.223 bin adet olan islemin toplam
o6deme bakiyesi 24.938 Milyar TL iken, 2013 yilinda 2.492 bin adede gerilemis ve
toplam islem tutar1 ise 34.191 TL olmustur. 2013 yilindaki bu gerilemenin temel sebebi
Merkez Bankas’nin tarafindan Perakende Odeme Sistemi (POS)’nin 07 Aralik 2012

tarihinde hizmete almasindan kaynaklanmaktir.

POS’ iin devreye almmas ile birlikte meveut EFT Sistemi sadece yiiksek tutarlt
ve sistemik Onemi olan bankacilik islemlerinin gergeklestirildigi bir 6deme sistemi
olarak calismaktadir. Sistemde hesaba ve isme yapilan miisteri 6demeleri, kamu
O0demeleri, konut, is yeri ve diger kira 6demeleri, maas 6demeleri ve kredi kart1 gibi
odemeler gergeklestirilmektedir(http://www.borsagundem.com/anlik-borsa-haberleri/7-
12-2012?).



Tablo 1.2. Perakende Odeme Sistemi (POS) Islem Adedi ve Islem Tutar

2012 2013 2014 2015 2016 2017(Subat)

Odeme Mesaj Adedi

(Bin Adet) 14.934 229.573 266.642 315.243 374.798 84.174

Toplam Odeme Tutar 574
(Milyar TL)

8.227 8.781 9.989 11.296 2.465

Kaynak: Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi(TCMB)

Tablo 1. 2’ye bakildiginda, 2016 yilinda POS islem adedi bir nceki yila gore
%19 artarak 374 milyon adede ulasmistir. 2016 yilinda ki islem hacmi ise bir 6nceki
yila gore %13 artarak 11.296 Milyar TL’ye ulagmustir.

1.3.2. Uluslararasi Para Transferi(SWIFT)

“SWIFT(Society for Worlwide Interbank Financial Telecommunication s.c)”
sistemi, diinyadaki iiye bankalara ait uluslararasi standart Olgiilerindeki mesajlarin,
elektronik haberlesme ag1 ile aninda, giivenli bir sekilde iletilmesi, kontrol edilmesi ve
saklanmas1 esasmma gore c¢aligmaktadir. Sistem, liye olan bankalarin uluslararasi
haberlesmede daha rasyonel ¢alismasini ve daha iyi hizmetin daha ucuza saglanmasini
miimkiin kilmaktadir (Takan ve Boyacioglu, 2010: 328). Swift, mali haberlesme
sistemi, uluslararasi 6deme, akreditif agma ve haberlesme islemlerinin, bankalar
arasinda hizli ve gilivenli bir sekilde gerceklesmesini saglamaktadir.(Yurtsever, 2010,

5:859)

Bankalarin, merkez bankalarinin, menkul kiymet merkezlerinin, sirketlerin,
network saglayicilarinin ve kuruluslarin tiye olabildigi SWIFT, miisterilerinin eksiksiz
ve giivenilir bir sekilde finansal bilgilere ulasmalarina ve bu bilgileri degis-tokus

yapmalarina imkan saglayan platform, iiriin ve hizmetleri saglamaktadir (TCMB, 2014).

SWIFT ’in amaci; bankalar ve finansal kuruluslar arasinda ortak bir dil kullanmak
suretiyle iletisim sorunlarini en aza indirmek; giivenilir ve hizli haberlesmeyi saglayarak
havale, bankalararasi para transferi, akreditif, garanti mektubu ve benzeri finansal

islemleri gerceklestirmektir.



SWIFT otomatik olarak, hizli ve standart hizmet sunarak; miisterilerinin
maliyetini diisiirme, operasyonel risk azaltma ve operasyonlarda yetersizlikleri ortadan
kaldirmay1 saglamaktadir. Sistem 15 iilkeden 239 bankanin destegiyle 1973 yilinda
kurulmustur. Tirkiye’nin SWIFT sistemine girisi ise 1989 yilinda gerceklesmistir
(Uzunoglu, 2011: 95).

1.3.3. Elektronik Satis Noktas1 Terminalleri (Point of Sale-POS)

Perakende satis yerlerinde veya hizmet isletmelerinde bulunan otomatik
terminaller yardimiyla mal ve hizmet edinme bedellerinin nakit kullanmaksizin plastik
kartlar araciligiyla elektronik yolla 6denmesidir. Bu islemde; miisterinin bir veri
tasiyicist ile donatilmis bir plastik karta ve bu karta ait bir sifreye, liye isyerinin ise
telefon hatlariyla iletisime agik elektronik terminale ve bu terminalden miisterinin
sifresini girebilmesi i¢in bir klavyeye ihtiyaci vardir. Tiirkiye’de ilk POS uygulamalari,
1987 yilinda baslamistir. Ulkemizde POS terminallerinde genelde kredi kartlar
kullanim alani buldugu ig¢in, terminal sayilarinin artmasi kredi karti uygulamalarinin
gelismesiyle dogru orantili olmustur (Ergiir, 1990. (akt. i¢. Korkmaz ve Govdeli,
2004)).

Isletmelerin pos kullanmasinin en onemli avantajlari, isyerlerinde nakit
bulundurma riskinin azalmasi, nakit satiglardan kaynaklanacak kasa noksanliklarinin
ortadan kalkmasi, nakit aligverisi tercih etmeyen miisteriler igin tercih sebebi olmay1
saglayarak miisteri hacmini ve ciroyu artirmasi, satis islemlerinizin hizli ve dogru

sekilde gergeklesmesi olarak siralanabilir.

Bankalar, isletmelerin banka subesini tercih etmelerini saglamak igin, isletmelerin
yant sira isletmeleri tercih edecek miisterilere de avantaj saglayarak kendi kartlar
tizerinden yapilan aligverislerde miisterilere puan kazandirip daha sonra bu puanlarla
aligveris imkani saglamaktadir. Vadeli ve taksitli satig imkani saglayan poslar
tizerinden, doviz cinsinden 0deme islemlerinin yani sira fatura édemeleri, kredi karti

O0demesi ve kredi kartt limit sorgulama vb. islemler gerceklestirilebilmektedir.
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Tablo 1.3. Yillara Gore Pos Sayilari

Yillar Say1

2012 2.134.444
2013 2.293.695
2014 2.191.382
2015 2.158.328
2016 1.746.220

Kaynak: BKM, http://bkm.com.tr/pos-atm-Kkart-sayilari/, Erigim:19.03.2017

Tablo 1.3’te 2015 yilindan 2016 yilina gelindiginde pos sayilarinda ciddi azalma
oldugu goriilmektedir. Bunun sebepleri iiye isyerlerinin gittikge sanal posa yonelmesi ve
2016 yilindan itibaren Gelir Idaresi Baskanligi (GIB)’ nin perakende mal ve hizmet
satis1 yapan isletmelere Yeni Nesil Odeme Kaydedici Cihaz (YN OKC) kullanimiin
zorunlu tutulmasindan kaynaklanmaktadir. YN OKC”’ ler kapanis raporlarin1 otomatik
olarak Gelir Idaresi Baskanlig1 Bilgi Sistemi (GIB BS)’ne géndermektedir. Otomatik
olarak gergeklesen bu islemlerde isletmelerin her ay kullanim bedeli 6demesine neden

olmaktadir.

Sanal pos, kredi kart1 ve banka kart1 ile yaptigimiz aligveriglerde kullandigimiz
POS cihazlarinin, e-ticaret i¢in internete uyarlanmis seklidir. E-Ticaret hacmi 2014
yilinda 18,9 Milyar TL‘den %31 biiyliyerek 2015 yilinda 24,7 Milyar TL’ye ulastig1 ve
her gegen giin daha da gelistiginden sanal pos iizerinden 6demelerin de artacagi

kuskusuzdur.

Tablol1.4. Yillara Gore Sanal Pos Islem Sayilari ve Islem Tutarlar:

Islem Islem Tutari(Milyon
Adedi TL)
internetten Karth Odemeler 23.092.430 6.077,93
2016 | Mektup / Telefonla Yapilan Karth Odemeler 8.365.297 4.017,85
Internetten Karth Odemeler 20.876.989 5.009,11
2015 | Mektup / Telefonla Yapilan Karth Odemeler 8.822.765 3.700,69
Internetten Kartlh Odemeler 17.339.967 3.913.15
2014 | Mektup / Telefonla Yapilan Karth Odemeler 8.042.831 2.939,57

Kaynak: BKM, http://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/, Erigim: 19.03.2017



http://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/
http://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/
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Tablo 1.4’¢ bakildiginda, 2014 yilinda sanal pos iizerinden yapilan alisveris islem
adedi yaklagik 25 milyondur. Bu rakam 2015 yilinda 30 milyona ve 2016 yilinda ise 32
milyona yaklasmustir. Islem tutarlar1 da buna paralel olarak 2014 yilinda 6.852 Milyon
TL’den 2015 yilinda 8.709 Milyon TL’ye ve 2016 yilinda ise 10.094 Milyon TL’ye
yiikselmistir.

Sanal pos internet {izerinden ¢alismasi ve yliksek risk ihtiva etmesi sebebiyle,
igyeri faaliyetinin zorunlu kildigt durumlarda ve is yeri gilivenirligi titizlikle
incelendikten sonra isletmelere tahsis edilmelidir. Aksi takdirde hem miisteri

magduriyetlerine yol acacak hem de banka itibar1 zarar gérecektir.

1.3.4. Otomatik Vezne Makineleri(ATM)

Diinyadaki ilk ATM, Ingiltere’de Barclays Bank tarafindan 27 Haziran 1967'de
Enfield subesine kurulmustur (Introna ve Whittaker, 2005). lk kullanilan otomatik
nakit dagiticilart belli miktarda nakit veren para saglayicist seklindeydi. Teknolojik
gelismelerle birlikte ortaya ¢ikan otomatik vezne makinalart (Automated Teller
Machines/ATMs) giiniimiizde para ¢ekmenin yani sira, hesaba para yatirma, hesaplar
aras1 transfer yapma, miisterilere hesaplari hakkinda bilgi verme, diizenli 6demeleri
yapma, ¢ek defteri isteme, seyahat ¢ekleri ¢ikartma, kredi basvurularini kabul etme gibi

islevleri de yerine getirebilmektedir (Aksoy, 1998).

Ulkemizde ise ilk ATM 1982 yilinda Is Bankasi tarafindan kurulmustur.
Cevrimdigi olarak calisan ilk ATM’ler de tek kullamimlik banka kartlariyla 6deme
yapilabilmekteydi. Modern anlamda, banka sistemiyle online baglantili ATM’lerin
kullanimi ise 1987 yilinda yine Is Bankas: tarafindan gerceklestirilmistir. ATM’lere
verilen “Bankamatik” markas1 zamanla bu cihazlarin genel ismi olarak kullanilmaya

baslanmustir (Iskin, 2012: 54).

ATM’ler banka ya da diger finansal faaliyet ayagi olan kurumlarin banka ya da
diger kurum personellerine gerek kalmadan hesaplarindan para c¢ekebilmesini, para
yatirabilmesini, EFT/havale gonderebilmesini, hesap bakiye kontrolii ve hesap 6zeti
alimini, kredi karti ve banka kartim1 kullanarak avans cekebilmesini, fatura 6deme
islemlerini (elektrik, su, dogalgaz vb.), SGK ve vergi 6demelerini ger¢eklestirebildikleri
elektronik araglar olarak tanimlanmaktadir (T.Halkbank, 2010).



12

ATM’ler sayesinde miisteriler, banka operasyonel islemlerin 6nemli bir kismini,
subeye gelmeden, sira beklemeden ve bircok noktada bankacilik ihtiyaglarini
giderebilmektedir. Bankalar ise hem maliyetlerini diisiirmek hem de daha verimli ve
karli olabilecegi operasyonlara (pazarlama vb.) yonelmek i¢in miisterileri miimkiin
oldukca ATM’lere ve diger dagitim kanallarina yonlendirmektedir. Bunu
gerceklestirebilmek icin miisterilere ATM’lerden islem yapilmasi halinde islem
masraflarinin daha diisiik komisyon ve masraflarla karsilasacagi, vadeli hesap agilisinda

daha yiiksek faiz oranlari ile fiyatlanacagi banka subeleri tarafindan belirtilmektedir.

Tablo 1.5. Yillara Goére ATM Sayilar1 ve Yiizde Artis

ATM Sayilari(Adet) Yiizde
2016 48.421 0,3
2015 48.277 59
2014 45.576 8,5
2013 42.011 15,6
2012 36334 | e

Kaynak: BKM, http://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/ Erisim: 19.03.2017.

Tablo 1.5’¢ bakildiginda, 2012 yilinda 36.334 olan ATM cihaz sayisi, 2016
yilsonu itibariyle %33 artarak 48.421 adet olmustur.

1.3.5. Elektronik Cek Takas Sistemi

Cek, Tiirkiye’de kullanilan nakit dis1 6deme araglari igerisinde 6nemli bir yer
tutmaktadir. Bankalar tarafindan ¢ikarilan ¢eklerin tahsil edilmek iizere hamil tarafindan
ceki ¢ikaran banka disindaki bir bankaya ibraz edilmesi durumunda, ¢ek hesabinin
o6deme i¢in uygunlugu, ¢ek yapragmin gecerliligi ve kesidecinin imzas1 gibi konularda
bilgi edinilmesi gerekmektedir. Iste bankalarin bu amaglarla birbirlerine ait cekleri takas
etmeleri, cekleri kontrol etmeleri, ¢eklerin ve ¢ek hesaplarinin kontroliiniin ardindan
birbirleri i¢in ¢ek hamiline yapacagi 6demelerin daha sonra karsilikli olarak mahsup
edilmesi gerekmektedir. Takas odalari, ¢eklerin ¢ekin ibraz edildigi banka ile ¢eki
cikaran banka arasinda el degistirdigi ve bankalarin birbirleri adina yaptiklart ¢ek
O0demeleri nedeniyle olusan bor¢ ve alacaklarinin hesaplandigi ve tesviye edildigi

yapilardir(Karpuz, 2012).

Tiirkiye’de ¢ek takasi faaliyetleri ilk olarak Istanbul’da, Osmanli Bankasi’nin

sahip oldugu takas odasinda yapilmaya baslanmistir. Merkez Bankasinin kurulmasinin


http://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/
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ardindan 1933 yilinda Istanbul Takas Odas1 Merkez Bankas: tarafindan devralmmustir.
1942 ve 1952 yillarinda, sirastyla Ankara ve izmir Takas Odalar1 kurulmus ve anilan
illere yakin bolgelerde gergeklesen ¢ek islemlerinin takaslart s6z konusu odalarda
yapilmaya baglamistir. 1969 yilina kadar birbirinden bagimsiz yonetimlerce ve
prosediirler ile slirdiiriilen takas odalar1 faaliyetleri, s6z konusu sene igerisinde Tek Tip
Ana Sozlesmenin uygulamaya konulmasi ile birlikte standardize edilmis ve tiim takas
odalarinda ayn1 yontem ve prosediirler kullanilmaya baslamistir. Takas odalarina iliskin
anilan siirecte son olarak 1985 yilinda Bankalararas1 Takas Odalar1 Merkezi (BTOM)
kurulmusg ve Tirkiye’de gerceklesen ¢ek takasi faaliyetleri BTOM’ye bagli odalarda
yapilmaya baglanmistir. Elektronik takas, elektronik ortamda islem yapilan
bankalararasi takas odalarinda bankalarca hesaben tesviye edilmek iizere, muhatap
bankalara fiziken ibraz edilen c¢ekler ile fiziken ibraz edilmeyen ¢eklere iliskin
bilgilerinin, banka bilgisayarlar1 ve merkezi bir bilgisayar aracilig1 ile elektronik olarak
birlikte isleme alindigi elektronik takas sistemidir (BTOM, Cevrimigi: 21.03.2017
https://www.btom.org.tr/Page.aspx?id=34&lang=3).

Tablo 1.6. Bankalararasi Takas Odalarma Ibraz Edilen Cek islem Adedi ve Tutar:
(Istanbul ve Ankara Cek Odalarina)

Yillar Cek islem Adedi(Bin Adet) Cek islem Tutar(MilyonTL)
2016 15.418 453.950
2015 16.930 442.738
2014 17.391 403.915
2013 17.190 349.852
2012 18.483 316.759
2011 18.209 275.405
2010 18.670 228.017

Kaynak: BTOM, https://www.btom.org.tr/Statistics.aspx, Erisim:21.03.2017

Tablo 1.6’da goriildiigli {izere 2010 yilinda bankalararas1 takas odalarina ibraz
edilen ¢ek sayis1 18 milyon adede ulasmisken, bu rakam 2016 yilinda 15 milyon adede
diismiistiir. S6z konusu ibraz edilen ¢ek sayisindaki diislise ragmen c¢ek tutar1 2010

yilinda 228 Milyar TL iken, 2016 yilinda bu rakam 453 Milyar TL’ye ¢ikmustir.


https://www.btom.org.tr/Page.aspx?id=34&lang=3
https://www.btom.org.tr/Statistics.aspx
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1.3.6. Kredi Karti ve Banka Kart1

Kredi kartinin cesitli tanimlart yapilmaktadir. “Kredi” nin Latince karsiligi
“credere” kelimesi, “bir kimseye emniyet ve itimat etmek” anlamina gelmektedir. Kredi
kart1 ise, kart1 ¢ikaran kurulus hamile, karti ancak gerekli incelemeleri yapip, onun
O0demelerini zamaninda yerine getirecegine kanaat getirdikten sonra verdigi igin
“emniyet kart1” ya da “gliven kart1” terimlerinin yerine “kredi kart1” terimi ile ifade
edilmektedir (Teoman,1989: 6).

Kredi kartlar1, kart hamiline harcamalarda nakit 6demeden anlagsmali isyerlerinden
mal ve hizmet satin aliminda taksitli veya pesin alisveris imkani saglayan ve
ATM’lerden veya subelerden nakit avans ¢ekebilmesine olanak taniyan bir 6deme

aracidir.

Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Kanunu’nun 3. Maddesinde kredi kart1 “nakit
kullanim1 gerekmeksizin mal ve hizmet alim1 veya nakit ¢cekme olanagi saglayan basili

kart1 veya fiziki varligi bulunmayan kart numarasini” ifade etmektedir.

Bankalararas1 Kart Merkezi tanimina goére kredi karti “bankalar ve ¢ikartmaya
yetkili kuruluslarin miisterilerine belirli limitler dahilinde actiklari kredilerle, nakit
kullanmaksizin mal ve hizmet alimi, nakit kredi ¢ekme imkani1 saglamak i¢in verdikleri

O0deme arac1” olarak tanimlanmustir.

Kredi kartlarinin ana yurdu olarak nitelendirilen ABD’de ilk kredi kartin1 1894
yilinda Hotel Credit Letter Company ¢ikartmistir. Turizm sektoriinde sinirli bir dnem
arz eden bu ilk 6rnekten sonra, “simdi al sonra 6de slogani” ile 1914 yilinda Western
Union Bank kredi kullandirma islevine de sahip olan kredi kart1 diizenlenmistir. Daha
sonra 1924 yilinda General Petrolleum Company, ilk petrol kredi kartim1 ¢ikarmistir
(Kaya, 2009: 9).

Ulkemizde bireysel kredi alaninda ilk ortaya ¢ikan iiriin kredi kart: olmustur. Ik
kredi kartt 1968 yilinda Kog¢ grubuna baglh Setur A.S. tarafindan Diners Club’tan kart
cikarma yetkisi alarak kredi kartin1 miisterilere sunmustur. Diners Club’tan sonra Tiirk
Ekspres Havacilik ve Turizm Limited Sirketi “American Express” kartlar1 ile piyasaya
girmis, s6z konusu iki kart rakipsiz olarak faaliyetlerini siirdiirmiistiir.1975 yilina

gelindiginde Interbank grubuna bagli olarak EuroCard, MasterCard ve Access kredi
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kartlarmin piyasaya girdigi goriilmektedir. Piyasada gordiigii ilgi ve karlilik nedeniyle
1980°den baslayarak bankalarda kredi kart1 uygulamasina gegmislerdir. Gerek Master
Card, EuroCard ve gerekse VISA kredi kartlarinin ¢ok subeli bankalar tarafindan
cikarilmast ve anlagmali isyerlerinde kabul edilmesi nedeniyle kredi karti sistemi

tilkemizde hizl bir gelisme gostermistir (Takan ve Boyacioglu, 2010: 190).

Banka kart1 (Debit Card) ise kart sahibinin direkt hesabina bagli olan ve bu kart
ile ATM’ler araciligiyla hesaptan para ¢ekilmesi, hesap tizerinden yatirim islemlerinin
gerceklestirilmesi, hesaptan baska hesaplara havale/eft yapabilmesinin yani sira, hesap
bilgi sorgulama, hesap ekstresi alimi, fatura 6demeleri(elektrik, su, dogalgaz vb.), vergi
ve sgk 6deme islemleri, tapu har¢ 6demeleri, egitim 6demeleri vb. islemlerin vadesiz

hesaptan gergeklestirilmesini saglayabilen plastik kartlardir.

Daha teknik bir tanimla, vadesiz hesaba bagli olarak galisan, 7/24 para ¢ekme ve
diger bankacilik islemlerini yapilabildigi, nakit kullanmaksizin hesap bakiyesi kadar,
karta bagli olan vadesiz hesaba kmh, avans vb. {liriin tanimlanmigssa toplam limit kadar

mal ve hizmet satin alma imkanlarini saglayan plastik kart olarak adlandirilabilir.

Kredi kartindan farkli olarak banka kartinin en 6nemli 6zelligi, kart sahibinin
mevduat hesabina bagl olarak islev gormesidir. Banka kartinda kart hamili, sifre
araciligl ile hesabina ulasabilmekte, Otomatik Vezne Makineleri (ATM) ve POS
cthazlarindan mal ve hizmet alma, para ¢ekme ve sunulan diger bankacilik hizmetlerini

yerine getirme imkanina sahip olmaktadir (TBB, 2011).

Tablol.7. Yillara Gore Kredi Kart1 ve Banka Kart1 Sayilari

Toplam Kredi Kart: | 54.342.148 | 56.835.221 | 57.005.902 | 58.215318 | 58.795.476

Toplam Banka Kart: | 91.263.042 | 100.164.954 | 105513424 | 112.383.854 | 117.011.685

Kaynak: BKM, http://bkm.com.tr/secilen-aya-ait-istatistikler/ Erisim:25.03.2017

Tablo 1.7’ ye bakildiginda 2016 Aralik ayinda kullanilan kredi kart1 sayis1, 2012
yilina gore yaklagik 9%8,2 artarak 59 milyona yaklagmistir. 2016 Aralik ayinda
kullanilan banka kart1 sayis1, 2012 yilina gore %28 artarak 117 milyon olmustur.


http://bkm.com.tr/secilen-aya-ait-istatistikler/
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Tablo 1. 8. Kredi Kart1 ve Banka Kart1 islem Adedi ve Islem Tutar1

2016 Yih islem Adedi islem Tutari(Milyon TL)
Ahgveris git::ie Toplam Ahsveris '(\IJSII::le Toplam

Yerli K. Yurtici K. 265.070.523 | 7.773.019 | 272.843542 |46.621 5803 |52.424

Yerli K.Yurdig1 K. 6.058.722  |54.120 6.112.842 | 1.083 35 1118

Yabana K.Yurtici K. |1 599471 | 547.175 1.846.646 | 717 233 | 950

Yerli K.Yurtici ve

Yurtdisi K. 271.129.245 |7.827.139 | 278.956.384 |47.703 5838 |53.542

Yerli ve Yabanci

K.Yurtici K. 2-66.369.994 | 8.320.194 | 274.690.188 |47.338 6.037 |53.374

Yerli K.Yurtici K. 100.502.298 | 99.660.527 | 200.162.825 | 4.822 45,607 |50.429

Yerli K.Yurdist K. 977.158 296.348 1273506 |54 129|183

Yabana K.YurticiK. |1 460345 | 572,001 2032346 | 414 375 | 789

Yerli K.Yurtici ve

Yurtdis K. 101.479.456 | 99.956.875 |201.436.331 |4.876 45735 |50.612

Yerli ve Yabanci

K.Yurtici K. 101.962.643 |100.232.528 |202.195.171 |5.236 45981 |51.218

Kaynak: BKM, http://bkm.com.tr/secilen-aya-ait-istatistikler/, Erigim:25.03.2017

Tablo 1. 8’de goriildiigii lizere, 2016 yilinda yerli kredi kartlarinin yurtiginde
kullanim hacmi 52.424 Milyon TL iken, yerli banka kartlari ile yurt i¢inde 2016 yilinda
ki islem hacmi 50.429 Milyon TL’dir. Yabanci banka kredi kartlarinin yurti¢inde nakit
¢cekme ve aligveris toplam islem hacmi 950 milyon TL iken, yabanci banka kartlari ile

tilkemizde nakit gekme ve aligveris toplam islem hacmi 789 milyon TL’dir.

1.3.7. Telefon Bankacihgi

Telefon bankacilig1; bankalarin “Cagr1 Merkezi / Call Center” olarak adlandirilan
bir merkezinde ¢alisan banka personeliyle canli konusma yapilarak gerceklestirilebilen
bankacilik iglemleri i¢in kurulmus bir sistemdir. Sistemin ¢alismasi iki boyutlu olup; bir
personelle goriisiilerek islem yaptirilabildigi gibi bazi islemler sadece telefon tuslari ile
banka bilgisayarina komut verilerek gerceklestirilebilmektedir. Telefon bankaciligi ile
bankalar miisterilere bakiye sorma, hesaplar arasinda virman ve havale yapma, fatura
O0deme, kredi kart1 borcu 6grenme ve 6deme, doviz alis- satig, vadeli ve vadesiz hesap
acma, vergi ve sigorta primi 6demeleri ve yatirim hesabi islemleri yapabilmektedirler.
1996 yilinda Is Bankasi onciiliigiinde telefon bankaciligi ilk olarak kullanilmaya
baslanmistir (Mikhaylichenko,2015: 19-20).


http://bkm.com.tr/secilen-aya-ait-istatistikler/
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Insanlar telefonla banka hizmetini telefon hatt1 aracilifiyla banka merkezinden
sifre alip hesap numarasini tusladiktan sonra devreye bir insan girmesine gerek
kalmaksizin, bilgisayar aracilifiyla interaktif bigimde veya telefona c¢ikan personel
araciligiyla yapilabilmektedir. Telefonla bankacilik sayesinde, bir yandan banka
hizmetlerinde hiz ve kolaylik saglanirken diger yandan da operasyon giderlerinde
onemli tasarruflar edilebilmektedir. Ayrica, telefonla bankacilik uygulamalari para
makinelerini yayma, makinelerin bakim onarim, isletim kira ve vergilendirme
maliyetlerinden kurtulma yolunda da tasarruflar yapilmasini saglamistir (Bankacilik
Finans, 1999. (akt. i¢. Isin, 2010.).

Telefon bankacilig1 araciligiyla yapilan islemler ile ilgili dekontlar miisteri talebi
dogrultusunda miisteriye elektronik posta ya da faks yoluyla goénderilerek
belgelenebilmektedir. Ayrica yapilan islemler miisterinin banka hesab1 ile
gerceklestirildiginden dolayr istenmesi halinde daha sonra hesap ekstrelerinden de
islemlere ait dekontlara ulasilabilmektedir. Yapilan her islemden iglem tiiriine, miisteri
profiline ve karlilik durumuna gore ticretler ve komisyon alinmaktadir. Ancak telefon
bankaciligi, bankalarin diisiik islem maliyetleriyle islemlerin gergeklestirmelerine yol
acarak miisterilerden de daha diisiik islem ticret ve komisyonlarin talep edilmesini

saglamaktadir.

1.3.8. internet Bankacihg

Diinyada, bugiinkii Internet’in tohumlar: ilk defa 1969 yilinda Amerika Birlesik
Devletleri’'nde, sadece dort ana bilgisayar ile veri transferine baglanarak atilmistir.
Internet agmin yaygmlasma hizi sadece Amerika kitasinda degil, diger kitalarda da
inanilmaz bir siratle artmis ve kullannom oram1 da geometrik olarak biiyiime
kaydetmistir. Internet Bankacilig1 fikri, gergek anlamiyla, World Wide Web (www veya
web) ’in gelisimi ile esanli olarak islerlik kazanmaya baglamis olsa da, banka veri
tabanlarinin programlanmasi ve elektronik ortamda islenebilmesi amaciyla bankalarin
istihdam ettikleri bilgi islem uzmanlari tarafindan 1970’li yillarin sonlari ile 1980°1i
yillarin baglarinda ortaya atilmistir. Boylece, Amerika ve Avrupa’daki bazi biiyiik
6l¢ekli bankalar “ev / ofis bankacilig1” kavramu ile o yillarda ciddi anlamda ilgilenmeye
baglamislar ve sektorde bu hizmeti ilk sunan banka olarak pazardaki pastadan biiyiik

pay1 kapmay1 hedeflemislerdir (Eroglu ve Yiicel, 2012: 5).
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Ulkemizde ise, Internet altyapismin olusturulmasi amacryla ilgili olarak atilmis ilk
adim, 1985 yilinda X.21 adi verilen ve 2000 abone kapasiteli “anahtarlamali veri
ag1”’nin Tiirk Telekom tarafindan ortaya ¢ikartilmasi olmustur. 1986 yilinda test amaclh
X.25 adli “paket anahtarlamal1 veri ag1” olusturulmus ve dort adet paket birlestirme ve
ayristirma cihazi  (Packet Assemble/Disassemble,PAD) ile birlikte Istanbul’daki
Bogazici Universitesi’nde bir ana bilgisayara monte edilmistir. Bu paket anahtarlamali
ag ile Tiirkiye’deki kullanicilara ilk defa ticari amagli veri iletisim agiin yolu agilmis
ve Tiirk Telekom, TURPAK (Tiirkiye Paket Anahtarlamali Data Sebekesi ) ad1 verilen
X.25 paket anahtarlamali agin olusturulmasi icin ihale agarak sistemi hayata ge¢irmistir.

(Walcott, 1999: 16-17)

Internetin daha yaygin hale gelmesiyle bankacilik iiriinleri de degisime ugramis ve
internet bankaciligi adeta finansal sektdre damga vurmustur. Ulkemizde ilk olarak 1997
yilinda Tiirkiye Is Bankasi 6nderliginde miisterilere sunulmaya baslayan internet
bankacilig1 internet ag1 lizerinden bir takim bankacilik hizmetlerinin yapilmasini ifade
etmektedir. Evden, isyerinden veya o an bulunulan herhangi bir yerden disar1 ¢gikmadan,
bilgisayar basinda, nakit para ¢ekme ve nakit yatirma gibi islemler disinda ¢ogu

bankacilik hizmetlerin gerceklestirilebildigi dnemli elektronik bankacilik tirtintidiir.

Internet bankacilig, giiniimiizde tiim bankacilik hizmetlerinin uzaktan yapildig
alternatif bir dagitim kanalini ifade etmektedir. Internet bankaciligi hem miisteri hem de
bankalara sagladigi ortak fayda sebebiyle “self-servis” anlayisinin teknolojiye
uyarlanmis sekliyle en etkin olanidir. Internet bankacilifi sube bankacilifi ile
karsilastirildiginda, kurumlar agisindan hiz, islem kolayligi, maliyetlerin diisiik olmasi,
zaman ve yer bakimindan kolayda bulunmasi, hizmette farklilagsmayi saglamasi ve
yenilik¢ilige acgik oldugunu géstermesi gibi birgok avantaj sunmaktadir (F. Yildirim,

2011: 130).

Internet bankacilifi zaman ve yer smir1 olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik
hizmetlerinin internet iizerinden sunulmasi i¢in hazirlanan alternatif dagitim kanalidir.
24 saat internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar araciligiyla diinyanin her yerinde

kullanilabilen bir hizmettir (Ozkan, 2012: 56).
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Tablo 1.9. Internet Bankaciligi Miisteri Sayist

2016 Bireysel Miisteri Sayisi 51.482.322 27.547.115 19.077.203
2015 Bireysel Miisteri Sayisi 42.916.743 23.899.879 16.169.883
2016 Kurumsal Miisteri Sayis1 | 2.901.106 1.657.391 1.321.424
2015 Kurumsal Miisteri Sayis1 | 2.765.860 1.547.822 1.250.568
2016 Toplam Miisteri Sayis1 54.383.428 29.204.506 20.398.627
2015 Toplam Miisteri Sayis1 45.682.603 25.447.701 17.420.451

Kaynak:  TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
Erisim:28.03.2017

Tablo 1.9’a bakildiginda, internet bankaciligi yapmak iizere sisteme kayit olan ve
en az bir kez giris islemi yapmis bireysel miisteri sayis1 Aralik 2015°te 42 milyon 916
bin kisi iken, aktif miisteri sayis1t 16 milyon 169 bin kisidir. Bu rakam Aralik 2016
itibariyle 51 milyon 482 bin en az bir kez giris yapmis ve aktif miisteri sayist ise 19

milyon 077 bin kisidir.

Kurumsal miisterilerde sisteme kayitli olup en az bir kez giris islemi yapmis
miisteri sayis1 Aralik 2015°te 2 milyon 765 bin ve aktif miisteri sayis1 1 milyon 250 bin
iken, Aralik 2016°da en az bir kez giris islemi yapmis miisteri sayisi 2 milyon 901 bin

ve aktif olarak ise 1 milyon 321 bin miisteri internet bankaciligini kullanmistir.

Internet bankaciligin1 aktif olarak kullanan toplam bireysel ve kurumsal miisteri
sayist Aralik 2015°den Aralik 2016’ya %17 biiyliyerek 20 milyon 398 bin sayiya

ulagmustir.

Tablo 1.10. internet Bankacilig ile Yapilan Finansal Olmayan Islemler

Aralik 2015 186 1.557 2.598 961 778.964 784.267
Mart 2016 216 1.236 2.764 913 792.403 797.531
Haziran 2016 | 201 1.029 2.613 818 817.867 822.529
Eyliil 2016 180 804 2.410 760 742.605 746.760
Arahk 2016 | 290 1.051 2.813 1.011 857.378 862.543

Kaynak:  TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
Erigim:28.03.2017



https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
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Tablo 1.10°a bakildiginda, Tirkiye’de internet bankaciligi ilizerinden yapilan
finansal olmayan islemler Aralik 2015’den, Aralik 2016’ya gelindiginde %10 artarak
862 bin 543 adede ulastig1 goziikkmektedir. Bu igslemler igerisinde en biiylik artis1 kredi

kart1 bagvurusu ve fatura 6deme talimat1 verilmesi islemleri almaktadir.

Tablo 1.11. Internet Bankaciligi ile Yapilan Finansal Islemler islem Adedi ve Tutar

2015(A.rallk) 2016(A1:a11k)

. Islem . Islem

Islem Hacmi(Milyar Islem Hacmi(Milyar

Adedi(Milyon) |TL) Adedi(Milyon) |TL)
Para
Transferleri(havale/eft) | 69 600 77 774
Odemeler 46 37 44 43
Yatirim islemleri 11 155 11 186
Kredi Karti islemleri 12 18 13 19
Diger Finansal islemler |4 36 4 56
Toplam 141 846 149 1.078
Kaynak:  TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
Erisim:28.03.2017

Tablo 1.11’de internet bankaciligi hizmeti kullanilarak yapilan finansal
islemlerin bir onceki yilin aynt dénemine gore toplam islem adedi 8 milyon, toplam

islem hacmi ise 232 milyar TL arttig1 géziikmektedir.

1.3.9. Kiosk (Kabin) Bankacilig1 ve Goriintiilii islem Merkezleri

Satig, pazarlama, promosyon, arastirma-gelistirme, tanitim alanlarinda firmalarin
hedef kitlelerine iirlin ya da hizmetlerini anlatmaya yarayan, dokunmatik ekrana sahip

kiokslar, firmalarin ve sektorlerin talepleri dogrultusunda tasarlanarak gelistirilmistir

(Iskin, 2012: 62).

Kiosk miisteri iliskilerinin interaktif bir sekilde yiiriitiilmesini saglayan bir bilgi
merkezi seklindeki bilgisayarlara verilen genel sistemdir. Otomatik vezne makineleri
(ATM) goriiniimiinde tasarlanan dokunmatik ekranli kiosklar, aligveris merkezlerinde,
acik hava ortamlarinda, sinemalarda ve her tiirlii genel ortamda kabin i¢inde ya da
serbest olarak kurulabilmektedir. Kiosk araciligiyla, kamusal internet erisimi, alternatif
bankacilik, online islemler, bilet, rezervasyon islemleri, hizmet tanitimlari, bilgi
goriintlileme, sehir ve bina rehberleri, turistik bilgiler, insan kaynaklari, promosyon,
kredi izleme ve her tiirli kart bazli hizmetler verilebilmektedir. Birer baglant1 ve

haberlesme merkezi olan kiosklarin kullanim amaci, etkilesimli sanal ortamda bireylerin


https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
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tirtinlere, hizmetlere ve bilgilere hizli ve etkin ulasimini saglayacak tam bir ¢oziim

olusturmaktir (Demirel, 2001: 27 (akt. i¢. Korkmaz ve Govdeli, 2004)).

Goriintiilii Islem Merkezi adiyla kurulmaya baslanan elektronik bankacilik
uygulamasinda, banka personeliyle goriismeyi saglayan bir ckranla desteklenerek
gelistirilmis bir Otomatik Odeme Makinas1 s6z konusudur. Miisterinin, kendisini
tanitmak icin kimlik belgesini tarayici initeye yerlestirmesi ve yapmak istedigi
islemleri, ekranda goriinen banka yetkilisine sozlii olarak ileterek yardim alabildigi
rahat bir sistem olup 1slak imza gerektiren islemler disinda birgok bankacilik hizmeti bu
sayede sube bankosundaymis gibi gerceklestirilebilmektedir (Mikhaylichenko,2015:
24).

1.3.10. Televizyon Bankaciligi

Televizyon bankaciligi, bankalar tarafindan hazirlanmis olan bir kanala, dijital
televizyon hatt1 araciligi ile baglanilarak ve televizyonun tuslari ile komut vererek

bankacilik islemlerinin gergeklestirilmesidir (Savas, 2011: 141).

Televizyon {izerinden banka uygulamasi bulunan miisterilerin bazi bankacilik
islemlerini evden veya isyerinden online olarak yapabilmesine olanak saglayan
bankacilik hizmetidir. Televizyona baglanan bir modem yardimiyla, miisteri ile banka
arasinda baglanti kurularak, bankacilik islemlerini yapilabilmektedir. TV bankacilig1
tizerinden hesap bilgi kontrolii, kredi kart1 islemleri, fatura 6demeleri (cep, telefonu,
internet, elektrik, su vb.), havale gonderme, hisse senedi alis-satis, doviz alig-satis

islemleri vb. islemler gerceklestirilebilir.

1.3.11. Ev ve Ofis Bankacihig

Ev ve ofis bankacilifi(Home and Office Banking) banka miisterilerinin evlerine
veya igyerlerine bankadaki hesaplar1 ile dogrudan igslem yapmalarina olanak veren
banka bilgisayar1 ile baglantili elektronik bir hattin baglanmasidir. Bu hattin evlerde
kullanilan televizyonlara veya yine evlerde ve isyerlerindeki bilgisayarlara baglanmasi
miimkiindiir. Bu hatlar sayesinde miisterilerin bankadaki hesaplar1 ile ilgili her tiirlii
bilgi almalari, hesaplar arasinda transfer yapmalari, bankalarina talimat vermeleri

miimkiin olmaktadir (TBB, 1990).



22

Ev ve ofis bankaciligi; 6zellikle gergek kisilerin kisisel bilgisayar, kablolu ve
dijital televizyon, 6zel goriintii ekran1 (videotex) ya da telefon kullanarak, haberlesme
ortamlar1 {izerinden bankalarin veri bankasi tabanlarna erigsmeleri, kendi hesaplari
tizerinde istedikleri islemleri yapmalar1 ve bankalarin sundugu agik bilgi kaynaklarini

ticretli veya ticretsiz kullanmalari uygulamalarinin timiidiir (K. Y1ldirim,2006).

Ev ve ofis bankacilig1 ile hesap bilgilerinin kontrolii, para transferleri, her tiirli
fatura 6deme islemlerinin gergeklestirildigi, kurumsal ve ticari miisterilerin limitleri
dogrultusunda ¢ek yapragi isteyebildigi, kredi kart1 ekstresi ve 6deme islemlerinin ve
kredi basvurusu gibi islemler subeye gitmeden gergeklestirilebildigi elektronik

bankacilik hizmetidir.

1.3.12. Mobil Bankacilik

1990’11 yillarin sonuna dogru Alman sirket Paybox ile Deutsche Bank isbirligi
yaparak ilk mobil bankacilik hizmetini sunmuslardir. Mobil Bankacilik baslangicta
Almanya, Ispanya, Isve¢, Avusturya ve Ingiltere’de gibi Avrupa iilkelerinde
kullanilmistir. Daha sonra gelismekte olan iilkeler arasinda Kenya’da M-Pesa adiyla
mobil uygulama ile hizmeti sunulmaya baslanmis ve 2007°den 2012’ye kadar ki
zamanda 7 milyondan fazla M-Pesa kullanici sayisina ulagsmistir(Shaikh ve Karjaluoto,
2015: 130). Kiigilik tasmabilir cihazlarin hizli bir sekilde kabul gérmesinin itici giicii,
ozellikle hareket halindeyken, herhangi bir zamanda ve herhangi bir yerde hizmet

alabilmek ve uygulamalart ¢alistirmaktir (Helal vd. 1999).

Tiirkiye’de mobil bankacilik, 2000°li yillarin baslarinda Is Bankasinin wab ile
bankacilik islemlerini cep telefonlarna tagimasiyla baslamistir. Daha sonra Garanti
Bankasi 2005 yilinda SMS bankaciligi ile bir ilke imza atarak mobil bankacilik
hizmetlerini sunmaya baglamis (Erdogan,2014). Ayni yil Akbank sms ile kredi
basvurusu almaya baglamistir (Cetin,2014). 2007 yilinda ise ilk uygulama tabanlt mobil

bankacilik hizmeti Is Bankasi ile sunulmustur (http://www.dunya.com/).

Mobil bankacilik miisterinin bir banka ile etkilesime girdigi bir kanal olarak
tanimlanabilir (Barnes ve Corbitt, 2003: 3). Daha onceleri SMS bankaciligi ya da WAP
bankaciligi gibi uygulamalarin goriildiigli mobil bankacilik, akilli telefonlarin

yayginlagmasi ile birlikte ¢ok daha gelismis hizmetlerin verilmesine imkan saglayacak
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bir duruma gelmistir. Yeni gelismekte olan mobil bankacilik, sahip oldugu potansiyel
avantajlar dolayisiyla bankalarin ¢abucak benimsedigi bir kanal olmustur (Seyrek ve
Aksahin, 2016: 49).

Mobil bankacilik, mobil iletisim teknolojisinin kullanimi yoluyla finansal

hizmetlerin yiiritiilmesinin bir yolu olarak tanimlanmistir (Pousttchi ve Schurig, 2004).

Bagka bir tanima gore mobil bankacilik, cep telefonu veya tablet gibi bir mobil
cihaz kullanarak mali ve finansal olmayan islemleri yapmak icin kullanilan bankacilik

irlin veya hizmetidir (Verissimo, 2016: 2).

Federal Rezerv’ e gore mobil bankacilik, "banka hesabina, kredi kartt hesabina
veya diger finansal hesaplara erismek igin cep telefonunun kullanilmasi" olarak
tanimlamaktadir. Mobil bankacilik, bankanizin web sayfasina, cep telefonunuzdaki web
tarayicisi lizerinden, kisa mesaj yoluyla eriserek veya cep telefonunuza indirilen bir

uygulama kullanilarak gergeklestirilebilinir (Amerikan Merkez Bankasi1 (FED), 2012).

Hem gelismis hem de gelismekte olan iilkelerde yerlesik olan perakende ve
mikrofinans bankalari, mobil bankacilik hizmetleri ile ilgili genellikle dort erisim
noktasi sunmaktadir(Shaikh ve Karjaluoto, 2015):

¢ Akilli telefona indirilebilen mobil uygulamalar,

e Kullanilabilir mobil tarayicilar

oBir tablete indirilebilen uygulamalar ve

eHesap bilgilerinin bildirilmesini saglayan kisa mesaj servisleri (SMS) ile
herhangi bir mobil cihaz veya akilli telefon ile gergeklestirilebilir. Tlk ii¢ madde
internet baglantis1 gerektirmekte iken son madde standart Kiiresel Mobil iletisim

(GSM) sistemine dayanmaktadir.

Mobil bankacilik, hem tiiketiciler hem de bankalar icin biiyiik kolayliklar
saglamaktadir. Tiiketiciler acisindan mobil uygulamalar ve mobil cihazlar iizerinden
hesap bakiyelerini kontrol etme, faturalar1 6deme, yatirim islemleri gergeklestirebilme,
para transferleri yapabilme, vergi ve SGK 06demesi vb. operasyonel islemlerin
yapabilmesine olanak saglamaktadir. Bankalar agisinda ise; miusteri iliskilerini

derinlestirmek, kredili {iriinlerin 6demelerini diizene sokmak ve maliyetleri diisiirmek
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vb. i¢in bir aragtir. Akilli telefonlarin popiilaritesi artik¢a, mobil bankacilik kullanimini

orani da kuskusuz artacaktir.

Tablo 1.12. Tiirkiye’de Mobil Bankaciliga Kayitli Miisteri Sayist

2016 Bireysel Miisteri Sayist 29.765.385 23.745.060 18.648.593
2015 Bireysel Miisteri Sayisi 18.383.240 15.001.699 11.778.445
2016 Kurumsal Miisteri Sayis1 985.182 749.076 569.005
2015 Kurumsal Miisteri Sayis1 712.525 590.297 438.386
2016 Toplam Miisteri Sayist 54.383.428 29.204.506 19.217.598
2015 Toplam Miisteri Sayist 19.012.020 30.750.567 12.164.368

Kaynak:  TBB,  https://www.thb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
Erisim:01.04.2017

Tablo 1.12” de goriildiigii izere mobil bankacilik yapmak tizere sisteme kayit olan
ve en az bir kez giris islemi yapmis bireysel miisteri sayist Aralik 2015°te 18 milyon
383 bin kisi iken aktif miisteri sayisi 11 milyon 778 bin kisidir. Bu rakam Aralik 2016
itibariyle 29 milyon 765 bin en az bir kez giris yapmis ve aktif miisteri sayis1 ise 18

milyon 648 bin kisidir.

Kurumsal miisterilerde sisteme kayitli olup en az bir kez giris islemi yapmis
miisteri sayist Aralik 2015°te 712 bin ve aktif miisteri sayis1 438 bin iken, Aralik
2016°da en az bir kez giris islemi yapmig miisteri sayis1 985 bin ve aktif olarak ise 569

bin miisteri mobil bankaciligini kullanmaktadir.

Mobil bankaciliginmi aktif olarak kullanan toplam bireysel ve kurumsal miisteri
sayist Aralik 2015°den Aralik 2016’ya %358 biiyliyerek 19 milyon 217 bin sayiya

ulagmustir.


https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
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Tablo 1.13. Mobil Bankacilik ile Yapilan Finansal Olmayan Islemler

Islem Adedi (Bin)

Kredi karti Kredi Diizenli Fatura Finansal
Dénem ve ek kart basvurusu odeme odeme olmayan Toplam

basvurusu § talimati talimati diger isl.
Aralik 2015 | 263 1.804 1.464 437 1.106.356 1.110.324
Mart 2016 | 319 2.351 1.572 467 1.160.017 1.164.725
Haziran 2016 | 70 2.435 1.777 516 1.304.056 1.309.154
Eyliil 2016 449 2.319 1.850 595 1.447.044 1.452.258
Aralk 2016 | 834 2.941 2.259 854 1.817.078 1.823.767

Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 Cevrimi¢i:01.04.2017

Yukaridaki tabloya bakildiginda Tiirkiye’de Mobil bankacilik {izerinden yapilan

finansal olmayan islemler Aralik 2015°den, Aralik 2016’ya gelindiginde %64 artarak 1

milyon 823 bin 767 adede ulagsmistir. Bu islemler igerisinde en biiyiik artis1 kredi karti

ve kredi bagvurusu olusturmaktadir.

Tablo 1.14. Mobil Bankacilik ile Yapilan Finansal islemler Islem Adedi ve Tutar

2015 A‘rallk) 2016(Ara‘11k)
. Islem : islem
Islem Hacmi(Milyar Islem Hacmi(Milyar
Adedi(Milyon) |TL) Adedi(Milyon) TL)
Para
transferleri(havale/eft) |37 104 68 197
Odemeler 30 4 52 8
Yatirim islemleri 5 48 8 92
Kredi Karti islemleri 12 10 20 17
Diger Finansal islemler |2 6 7 14
Toplam 86 172 155 328
Kaynak:  TBB,  https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59

Erisim:01.04.2017

Tablo 1.14’te mobil bankacilik ile yapilan finansal islemlerin bir 6nceki yilin ayni
donemine gore islem adedi 69 milyon, toplam islem hacmi ise 156 Milyar TL arttig:
goziikmektedir.

ING Bank’in 2016 yilinda yapmis oldugu bir aragtirmada mobil bankacilik
incelenmigstir. Tiirkiye dahil 13 Avrupa iilkesinin yani sira ABD ve Avustralya’da

diizenlenen arastirmada, mobil bankaciligin nakit yonetimine olumlu etkisinin


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

26

Tiirkiye’de kabul gordiigii anlasilmistir. Avrupalt mobil cihaz sahiplerinin %40°1 (gegen
yil %33) bir mobil 6deme uygulamast kullandigin1 sdylerken, Tiirkiye’de bu oran bir
yilda 10 puanlik artisla %66 oldu. Mobil 6deme uygulamasinin tercih edilmesinde 6ne
cikan faktorler %53 ile hiz, %45 ile kolaylik ve %34 ile farkli alanlarda kullanma

imkani olarak siralanmustir.
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IKiNCi BOLUM
ELEKTRONIK BANKACILIKTA RiSK VE YONETIMI

2.1. RISK KAYNAKLARI

Bilgi  teknolojileri  kaynakli  riskler  operasyonel risk  kapsaminda
degerlendirilmektedir. Ulkemizde de BDDK nin 8 Subat 2001 tarih 24312 Sayili Resmi
Gazete’de yayimlanan “Bankalarmm I¢ Denetim ve Risk Y&netimi Hakkinda
Yonetmelik” te operasyonel risk; “Banka ici kontrollerdeki aksamalar sonucu hata ve
usulstizliiklerin gdozden kagmasindan, banka yonetimi ve personeli tarafindan zaman ve
kosullara uygun hareket edilmemesinden, banka yoOnetimindeki hatalardan, bilgi
teknolojisi sistemlerindeki hata ve aksamalar ile deprem, yangin, sel gibi
felaketlerden kaynaklanabilecek kayiplara ya da zarara ugrama ihtimali” olarak

tanimlanmaktadir.

Bankalar faaliyetleri sirasinda bilgi teknolojilerini kullanmanin ortaya
cikarabilecegi bir takim risklerle karsi karsiyadir. Bu riskler BDDK ‘nin 2007 yili
26643 sayili “Bankalarda Bilgi Sistemleri Yonetiminde Esas Alinacak Ilkelere iliskin
Teblig” kapsaminda genel olarak belirtilmistir. Bilisim teknolojilerinin kullanilmasinda
ortaya ¢ikabilecek bazi risk unsurlari; bilgi sistemlerinde yapilan yeni proje riski, destek
hizmet alim riski, yeni teknoloji ve pazar riski, kimlik dogrulama riski, yetkilendirme
riski, veri gizliligi riski, misterilerin bilgilendirilmesi riski, miisteri bilgilerinin

mahremiyeti riski, kara para aklama riski ve kredi riski olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

2.1.1. Bilgi Sistemlerinde Yapilan Yeni Proje Riski ve Yonetimi

Bilgi sistemlerinde yapilan yeni proje riski, banka stratejisi ilizerinde Onemli
derecede etkili olabilecek bilgi teknolojisi projelerinin giivenlik zafiyeti dogurmasi ve
getirecegi risklerin iyi yonetilememesinden kaynaklanacak operasyonel risklerdir
(BDDK, 26643 Say. Teblig, Md. 6, 2007).

Bu baglamda ortaya ¢ikabilecek riskleri dnlemek i¢in; planlanan projelerin ist
yonetim tarafindan dikkatlice gozden gegirilmesi ve gerekli bilisim teknolojisini

kullanacak uzman personellerin banka biinyesinde bulundurulmasi gerekmektedir.
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Ayrica ilgili birim tarafindan séz konusu yeni teknolojinin kullanimi ve denetimi ile

ilgili rol ve sorumluluklarin belirlenmesi gerekmektedir.

2.1.2. Destek Hizmet Alim Riski ve Yonetimi

Destek hizmet alim riski, bilgi sistemleri kapsaminda alinacak destek hizmetlerine
iliskin olarak, s6z konusu hizmetin destek alim yoluyla gerceklestirilmesinin banka
acisindan doguracagi riskleri ifade etmektedir. Destek hizmet alimi sirasinda ortaya
cikabilecek risklerin 6nlenmesi igin, destek hizmeti alimi1 kapsamindaki tiim sistem ve
sireclerin bankanin kendi risk yonetimi, giivenlik ve miisteri mahremiyeti politikalarina
uygun olmasi, destek hizmeti kapsaminda banka verilerinin destek hizmeti kurulusuna
aktarilmasinin gerekli oldugu durumlarda, destek hizmeti kurulusunun giivenlik
konusundaki prensip ve uygulamalarinin en az bankanin uyguladiklar diizeyde olmasi
ve ek denetim ihtiyaci durumunda teminin saglanmasi gerekmektedir. (BDDK, 26643
Say. Teblig, Md. 8, 2007).

2.1.3. Yeni Teknoloji ve Pazar Riski ve Yonetimi

Kullanilan bilgi teknolojisinin boyutu ve giincelliginin banka tarafindan takip
edilmemesi durumunda ortaya uyum riski ¢cikmaktadir. Gelisen ve degisen teknolojiye
uyum saglayamama mevcutta kullanilan teknolojinin agik vermesine, bankanin itibar
kaybetmesine ve miisterilerin zarar gérmesine neden olacaktir. Yeni teknolojiye uyum
saglayamama ayni zamanda bankanin rakiplerinden geri kalmasina sebep olacak ve
pazar paymnin azalmasini beraberinde getirecektir. Ortaya c¢ikacak bu tiir riskleri
onlemek icin banka tarafindan donanim ve yazilim sisteminin diizenli incelenmesi ve
gerekli giincellemeleri yapacak sorumluluk tahsis eden sorumluluk sistemi kurulmalidir
(Gozetim, B.B ve Komitesi D., 1998). Ayrica banka yonetiminin AR-GE’ ye agirlik

vermesi gerekliligi ortaya ¢cikmaktadir.

2.1.4. Kimlik Dogrulama Riski ve Yonetimi

Kimlik dogrulama riski, bilgi sistemleri lizerinden gerceklesen islemler i¢in kimlik
dogrulama mekanizmasmin iyi islememesi durumunda ortaya g¢ikmaktadir (BDDK,

26643 Say. Teblig, Md. 9, 2007).
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Bu durumda islemin sonlandirilmasina kadar hesap giivenligi ortadan kalmaktadir.
Hangi kimlik dogrulama mekanizmasinin secilecegine banka yonetimi tarafindan karar
verilir ve uygulanacak kimlik dogrulama mekanizmasi, miisterilerin sisteme girisinden

¢ikisina kadar strdirilmelidir.

2.1.5. Yetkilendirme Riski ve Yonetimi

Banka, bilgi sistemlerine iliskin veri tabanlarina, uygulamalara ve sistemlere
erigim i¢in uygun bir yetkilendirme ve erisim kontrolii tahsis etmektedir. Bu ¢ergevede
bilgi sistemlerinde gerceklesen faaliyetlere miidahil kullanici, taraf ve sistemlere uygun
yetkilendirme diizeyi ve erisim hakki atanmaktadir (BDDK, 26643 Say. Teblig, Md. 12,
2007).

Miisteri bilgilerine, yetkisiz bir iiclincii sahis tarafindan miidahale edilmesiyle, ya
da tiglincii sahislar tarafindan banka sistemine viriis sokulmasiyla ortaya ¢ikabilecek bir
risktir. Bunun sonucunda miisteri bilgilerinin ¢alinmast ve degistirilmesi gibi
olumsuzluklar ortaya c¢ikarak, banka sistemlerine giivenilmezligin algilanmasi gibi itibar
kaybina neden olacaktir ( Gozetim, B.B ve Komitesi D. 1998). Bilgi sistemlerine
yonelik yetkisiz fiziksel ve mantiksal erisimlerin olabilecegi diisiintildiigiinde
yetkilendirme riskinin dnemi ortaya ¢ikmaktadir. Bu yetkisiz erisimleri engelleyecek

kontroller ve giivenlik stirecleri tesis edilerek bu risk asgari seviyeye cekilebilir.

Bankalarin bazi kurumsal miisterilerinin hesaplarinin veya yiiksek mevduat sahibi
kamu kurum veya 0Ozel sirketlerin hesaplarinin siirekli takip edilmesi gerekliligi
oldugundan, kurum yonetim kurulu ya da yetkili amirleri veya firma sahip/sahipleri
tarafindan uzman personellerinin internet bankaciligi iizerinden hesaplarin kontrol
edilmesi ic¢in yetkili kilmabilir. Yetkilendirmenin iceriginde personelin EFT/havale
yetkisi olabilecegi gibi, istege bagli olarak sadece hesaplarin izlenmesi de tercih
edilebilir. Bu gibi risklerle karsilasilmamasi i¢in bankalar, hesap yetki tanimlamalarinin
sozli taleplerle degil, yazili olarak ve birden fazla islem onaycinin onayina tabi olarak

gerceklesmesi islemleri daha giivenli ve saglikli hale getirecektir.
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2.1.6. Veri Gizliligi Riski ve Yonetimi

Veri gizliligi riski, gizlilik arz eden bankacilik verilerine erigimlerin yetkisiz kisiler
tarafindan kullanilmasi durumudur. Alinacak 6nlemler, gizliligi saglamaya calisan islem
ve verilerin gizlilik derecesine uygun olmali, gerektiginde ise ek Onlemler tesis
edilmelidir. Sifreleme anahtarlarinin giivenli bir sekilde olusturulmasi, miisteri ve
personel kullanimina sunulmasi ve saklanmasi gerekmektedir (BDDK, 26643 Say.
Teblig, Md. 15, 2007).

2.1.7. Miisterilerin Bilgilendirilmesi Riski ve Yonetimi

Miisterilerin bilgilendirilmesi riski, elektronik bankacilik hizmetlerinden yararlanan
musterilerin ~ kullanim  sartlari, ortaya c¢ikabilecek riskler hakkinda iyi
bilgilendirilmemesi hususudur(BDDK, 26643 Say. Teblig, Md. 16, 2007). Ortaya
cikacak olumsuz durumlarda misteri yeterli diizeyde bilgilendirilmemis ise hem
misteriler zarara ugrayacak hem de miisterilerin goziinde banka itibar kaybederek,

zarara ugrayacaktir.

Bankalarin, elektronik hizmetleri kullanima agmadan olusturulacak bilgilendirme
formlarinin miisteri tarafindan okunup anlasildigindan emin olduktan sonra hizmetlere

erisimi vermesi bu tiir riskler azaltacaktir.

2.1.8. Miisteri Bilgilerinin Mahremiyeti Riski ve Yonetimi

Bankalar, faaliyetlerini yerine getirirken bilgi sistemleri araciligiyla edindigi miisteri
bilgilerinin mahremiyetini saglamaya yonelik politikalar olusturmak zorundadir
(BDDK, 26643 Say. Teblig, Md. 17, 2007). Bu bilgilerin korunamamasi miisteri bilgi
mahremiyetinin bozulmasina yol acarak, banka ve miisteri icin risk olusturacaktir. Bu
durumda miisteri banka hakkinda idari takibe gidecek ve bankanin itibar kaybina neden

olacaktir.

Subelerden herhangi bir miisteriye ait bilgiler, yasalarin agik¢a yetkili kildig
merciler (mahkemeler, savcilik vb.) tarafindan talep edildiginde ibraz edilmek
zorundadir. Bu nedenle elektronik ortamda elde edilen bilgilerin de giivenle saklanmasi

ve ancak yetkili kurumlar tarafindan talep edildiginde verilmesi gerekmektedir. Bazen
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miisterinin  yazili rizast alinmak kaydiyla istedigi kisi ya da kurumlarla
paylasilabilmektedir. Ornegin, Aile Mahkemesi tarafindan bosanma davasina taraf
olanlarin bankadan hesap bilgileri talep edildiginde veya ihtiyati tedbir konulmak
istendiginde miisteri rizasi aranmadan islemlerin gergeklestirilmesi zorunlu iken,
miisterinin yazili talebi dogrultusunda muhasebecisine hesap hareketlerinin verilmesi

misteri istegine bagli olarak gerceklestirilebilmektedir.

2.1.9. Kara Para Aklama Riski ve Yonetimi

Bankanin elektronik bankacilik ve elektronik para sistemi, para aklama dahil
kanun dis1 faaliyetlerde bulunmak isteyen miisteriler tarafindan suiistimal edilebilerek
kara para aklama riski ortaya ¢ikabilir. Boyle durumlarda banka yasal yaptirimlarla
karsilasabilir ( Gozetim, B.B ve Komitesi D. 1998).

Bankalar bu tiir risklere maruz kalmamak i¢in siipheli olarak algiladig islemleri
rapor etmeli ve Mali Suglar1 Arastirma Kurulu (MASAK) ’na bilgi vermelidir. Ayrica
elektronik ortamda para transferlerine belirli limitler dahilinde izin verilmesi de bu tiir

riskleri en aza indirecektir.

2.1.10. Kredi Riski ve Yonetimi

Kredi riski, kars1 tarafin s6zlesme ylikiimliiliigline uymayarak vadesinde ve tam
olarak 6denmemesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Elektronik bankacilik faaliyetlerinde
bulunan bankalar, kredileri geleneksel olmayan kanallarla verebilirler ve pazarlarim
cografi sinirlar 6tesinde genisletebilirler. Uzaktan bankacilik prosediirleri ¢ercevesinde
kredi talep edenlerin kredi giivenilirligini belirlemede yetersiz kalan bankalar i¢in kredi
riski artabilir (Takan ve Boyacioglu, 2010: 333).

Geri 6denmeyen ve Tasfiye Olunacak Alacaklar (TOA) hesabina intikal eden
bor¢lar i¢in yasal karsilik ayirmak gerekeceginden fonlar olumlu operasyonlarda
kullanilamayacaktir. Bu nedenle elektronik ortamda kredi kullandirilacak miisterilerde
limit simirlamalarinin yani sira subeden kullandirilacak krediler gibi prosediirlerin

islenmesi gerekmektedir.
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2.2. LITERATUR OZETi

Calismanin bu boliimiinde elektronik bankacilik tiriinlerinden mobil bankacilik ile

ilgili yapilan ¢alismalara yer verilmistir.

Chauhan (2012), tarafindan yapilan ¢alismada 250 Hintli banka miisterisine anket
yapilarak mobil bankacilik kullaniminda 6nemli rol oynayan faktorler tespit edilmeye
calisilmigtir. Mobil bankacilik kullanici sayisinin artirilabilmesi kisisel yeteneklerin
gelistirilmesine ve farkindalik yaratilmasi bagli oldugu belirtilmis giiven, cinsiyet,
egitim, kiiltiir, din, giivenlik ve ficretlerin mobil bankacilik konusunda miisteri

zihniyetlerinin az da olsa etkiledigini belirtmistir.

Jabri ve Sohail (2012) tarafindan Suudi Arabistan'da 330 kisilik mobil bankacilik
kullanicisina anket yapilmis mobil bankaciligin benimsenmesinde etkili olan faktorler
tespit edilmeye calisilmistir. Analiz sonuglarina gore avantaj saglamasi, uyumluluk ve
gozlemlene bilirligin mobil bankaciligin benimsemesine olumlu etkisi oldugu tespit
edilmistir. Buna karsilik denenebilirlik ve karmasikligin  mobil bankaciligin
benimsenmesinde Onemli bir etkisinin olmadigi anlasilmistir. Algilanan riskin
biiyiikliigii, s6z konusu iirlinlin kullanilmasi {izerinde olumsuz bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. McCloskey (2006) ve Rogers (2003), yaptiklari calismalarinda,
kullanicilarin yeni bir teknolojinin eskisine kiyasla nispeten avantajli oldugunu ya da

kullanisl oldugunu gérdiigiinde bunu kabul etmeye egilimli oldugunu belirtmislerdir.

Devadevan (2013) tarafindan yapilan c¢aligmada, Hintli 65 banka miisterisine
anket yapilmistir. Analiz sonuglarina gore, 17 kisi cihazinin mobil bankaciligi kullanma
kapasitesinde olmadigi, 5 kisinin kullaniminin olduk¢a zor oldugunu belirtmis, 34
kisinin ise mobil bankaciliga ihtiya¢ duymadigmi, 13 kisinin mobil bankaciliga
giivenmedigi ve 22 kisi ise mobil bankaciligin giivenligi ile ilgili bilgi sahibi olmadig:
sonucu ortaya ¢ikmistir. Mobil bankaciligin nasil kullanilacagi ve miisterinin takip
etmesi gereken giivenlik mekanizmalari neler oldugunun bilinmesi, mobil bankaciligin

etkin kullanimi i¢in gerekli oldugu belirtilmistir.

Njenga (2009) Kenya’da yapilan arastirma sonucunda, mobil bankacilik
kullanimiin yayginlastirilmas: i¢in tiim katilimcilara uygun fiyat tarifelerinin
belirlenmesinin yani sira, baglanti problemlerinin azaltilmasi1 ve islem maliyetlerinin

diisiik olmas1 gerekliligi ortaya ¢ikmistir.
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Zhou (2011) yapmis oldugu ¢alismasi ile baslangigtaki giivenin mobil kullanima
olan etkisi arastirilmistir. Elde edilen bulgulara gore, ilk giivenin olusturulmasi mobil
bankaciligin benimsenmesi ve kullanimini kolaylagtirmak i¢in kritik 6neme sahip
oldugu tespit edilmistir. Yapisal giivence ve bilgi kalitesinin yan1 sira sistem kalitesi de

baslangigtaki giiveni etkileyen baslica faktorler oldugu belirtilmistir.

Cruz, Neto, Munoz-Gallego, ve Laukkanen (2010) tarafindan yapilan ¢alismada,
Brezilya’da biiyiik bir bankanin 3585 internet bankaciligi miisterisine online olarak
anket yapilmis ve mobil bankaciligin kullanilmamasinda etkili olarak faktorler tespit
edilmeye calisilmistir. Elde edilen sonuglara goére, maliyet ile ilgili kullanmama
sebebinin %56,1°lik kism1 internet erisiminin pahali oldugunu sdylerken, %27,2°lik
kismi ise bankanin mobil uygulamasinin pahali oldugunu belirtmistir. Yapilan
islemlerle ilgili 6nemli bir avantaj saglamadigim1  diislinenlerin  oram
%55,5 dir(sebeplerin yetersizligi %22.,4, baska kanallarin kullanimi
%33,1°dir.).Giivenlik ile ilgili risk algis1 ise mobil bankacilig1 kullanarak ihtiyaglarin
giderilecegine inanmayanlarin oran1 %13,2’dir ve mobil bankaciligin giivenilirligine
ikna olmayanlarin orani ise %26,5’dir. Mobil bankacilik uygulamasinin kullanilacagi
cihaz ile ilgili ise, anketi dolduranlarin %17,3’liikk kismi1 mobil bankacilik kullanimi igin
cihazlarinin uygun olmadigini belirtmis ve %16 ‘lik kismi ise cihazlarin(tablet, telefon
vb.) maliyetlerinin yiiksek oldugunu belirtmistir. Ankete katilanlarin %11°1 mobil
bankacilik islemlerinin karmagik oldugunu soylerken, %6,4’lik kismi ise mobil
bankacilik kullanimi bilgi ve 6grenme gerektirmekte ve bu nedenle de kullanmak
istememektedir. Mobil bankacilik hakkinda bilgi sahibi olmayanlarin orani ise %10,8

oldugu sonuglarina ulasilmistir.

Cheah, Teo, Sim, Oon, ve Tan (2011) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci,
Malezya'daki mobil bankacilik kullanimina etkili faktorler ve tiiketici kabulii arasindaki
iligkileri aragtirmaktir. Aragtirmanin hedef katilimeilari, mobil bankacilik uygulamasini
benimseme olasilig1r daha yiiksek olan mobil cihaz kullanicilaridir. Veri toplamak i¢in
hem online olarak hem de kalem aragtirmas1 yontemi kullanilmistir. Toplam 400 anket
gonderilmis ve 175'1 tamamlanmistir(%43,75 orani). Veriler ¢oklu regresyon ve faktor
analizi kullanilarak analiz edilmistir. Analiz sonuglarina goére kisisel yenilikg¢ilik, mobil
bankaciligin benimsenmesinde en etkili faktordiir. Algilanan risk ile mobil bankaciligin

benimsenmesi arasinda negatif bir iligki oldugu tespit edilmistir.
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Dasgupta Paul ve Fuloria (2011) tarafindan yapilan caligmanin amaci,
Hindistan’da mobil bankacilik hizmetini kullanmak isteyenlerin, kullanma sebeplerinin
altinda yatan nedenleri ortaya c¢ikarmaktir. Analiz i¢in gerekli veriler MBA
Ogrencilerine yapilan anketler yoluyla toplanmistir. Toplamda 437 anket dagitilmis ve
386 tamamlanmig anket geri alinmig ancak bunlarin 325 tanesi kullanilabilmistir.
Veriler ¢oklu regresyon ve faktor analizi kullanilarak analiz edilmistir. Elde edilen
sonuglar faydali olma algisi, kullanim kolayligi, iirliniin degerli olusu, algilanan
yeterlilik diizeyi, algilanan giivenilirlik ve gelenek gibi faktorlerin mobil bankacilik

kullanimin1 6nemli 6l¢iide etkiledigi tespit edilmistir.

Noor  (2011) tarafindan yapilan c¢aligmanin amaci, Malezya'daki mobil
bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorleri incelemektir. 300 mobil bankacilik
kullanicisina anket yapilarak veriler elde edilmistir. Analiz sonuglarina goére, algilanan
yararlilik, algilanan gilivenilirlik ve mobil bankacilik hakkindaki farkindalik,

kullanicinin tutumu iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Teo, Tan, Cheah, Ooi, ve Yew (2012) yaptiklar1 ¢alisma ile Malezya'da mobil
bankacilik kullanimini etkileyen demografik faktorler ve siibjektif normlarin neler
oldugunun tespit edilmesi amaglanmaktadir. Arastirmanin hedef katilimcilar1 cep
telefonuna sahip ve ayn1 zamanda banka miisterisi olan kisilerdir. Anket Malezya’nin en
bliylik 6zel iiniversitelerinden birinde gergeklestirilmis ve 400 anketin 193 gecerli
olarak analize dahil edilmistir. Veriler ¢oklu regresyon ve faktor analizi kullanilarak test
edilmistir. Dort demografik yapi arasinda egitim ve gelir, algilanan yararlilik ile pozitif
iliskili oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, yalnizca cinsiyet ve egitim, algilanan
kullanim kolayligi ile pozitif iligkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica, algilanan kullanim
kolayliginin, algilanan yararliliga dogrudan etkisini teyit edilmistir. Ayni sekilde,
algilanan kullanim kolayligi, algilanan yararlilik ve sosyal normlar (mobil bankacilig
kabul edersem modaya uygun olurum, mobil bankaciligi kabul edersem arkadaslarim
arasinda kullanmayanlardan daha prestijli olurum vb.) Malezya'nin mobil bankacilik

sistemini benimsemesini olumlu yonde etkilemektedir.

Chen (2012) tarafindan yapilan ¢aligmada, Tayvan'daki mobil bankacilik
kullanicilarinin mobil bankacilik ile ilgili algilamalarini arastirmay1 amaglamistir. Mobil

bankacilik deneyimi olmayan katilimcilar yerine mobil bankacilik deneyimine sahip
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katilimcilarin toplanmasi, dis gegerliligin artirllmasina yardimci olacagi belirtilmistir.
Bu caligmaya katilanlar, Tayvan'daki 420 mobil bankacilik kullanicisidir. Ancak veri
filtreleme yontemi ile eksiklik iceren yanitlar diistiikten sonra 390 veri analize
katilmistir. Veri analiz sonucu olarak, tiiketiciler ile mobil bankacilik servis saglayicisi
arasinda uzun donemli iliski kurmanin 6n sartinin iliski kalitesi ve giiven diizeyinin
artirtlmasi oldugu belirlenmistir. Daha sonra servis saglayicilar satig firsatlarinin yani

sira miisteri ihtiyag¢larini karsilayan iirlin ve hizmet sunabilirler.

Bankole ve Cloete (2011) tarafindan yapilan caligmada, Giiney Afrika ve
Nijerya’daki mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi
amaclanmistir. Ayrica bu iki lilkedeki mobil bankacilik uygulamasinin farkliliklar1 ve
benzerlikleri de ortaya cikarilmaya calisilmistir. Toplam 451 gecerli anket formu
toplanmis ve analiz edilmistir. Analiz sonuc¢larinda her iki iilkede en ¢ok kullanilan
mobil bankacilik iglemi hesap hareket kontrolleri oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica Giiney
Afrikalilar Nijeryalilardan ¢ok daha fazla mobil bankacilik hizmeti kullandig
belirlenmistir. Mobil bankacilifin giivenilirligi ve yararli oldugu diisiincesi, her iki
iilkede de mobil bankacilik kullanmasindan kaynaklanan memnuniyet iizerinde olumlu
bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmigtir. Mobil bankaciligin agirlikli olarak kullananlar
her iki Afrika iilkesinde de geng yas gruplari olusturmaktadir. Farkindalik, rahatlik ve
okuma yazma seviyesi gibi diger faktorlerin, her iki lilkedeki mobil bankaciligin kabul
edilmesini etkiledigi de ortaya ¢ikarilmistir. Son olarak yapilan analizde kiiltiiriin mobil

bankaciligin benimsenmesine dolayli bir etkisinin oldugu belirtilmistir.

Hanafizadeh, Behboudi, Koshksaray ve Tabar (2014) tarafindan yapilan ¢alisma
ile Iran'da mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi
amaclanmustir. Iran'da Islam Azad Universitesi'nin 6grencileri arasindan 361 banka
miisterisi hedef kitle olarak belirlenmistir. Katilimcilar1 tespit ederken akilli cep
telefonu olanlarin yani sira mobil bankacilik yazilimini kurabilecek kisilerden alinmasi
analiz sonuclarinin giivenilirligini artiracagi diisiincesinden hareketle tercih edilmistir.
Analizde, algilanan faydalilik, algilanan kullanim kolayligi, ihtiyaglarla uyumluluk,
algilanan risk, algilanan maliyet, yagam bi¢imi ile uyumluluk, algilanan giivenilirlik ve
giiven gibi sekiz gizli degisken incelenmistir. Yasam tarzi, ihtiyaclarla uyumluluk ve
giiven, mobil bankaciligin benimsenmesini agiklayan en 6nemli etkenler olarak tespit

edilmistir. Maliyet ise en az etkili olan faktor olarak belirlenmistir.
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Crabbe, M. Standing, C. Standing, ve Karjaluoto. (2009) tarafindan yapilan
calisgmada, Gana'da mobil bankaciligin benimsenmesinin ve benimsenememesinin
nedenleri tespit edilmeye ¢alisilmistir. Calismada kullanilan veriler Gana'da 271 kisinin
yaptig1 bir anketle toplanmistir. Katilimcilarin tamaminin bankacilik hesaplar1 var ve
%61'i banka hesaplarin1 aktif olarak kullanmaktadir. Analiz sonuglarinda algilanan
giivenilirlik, kolaylastirict kosullar ve demografik faktorler bicimindeki sosyal ve
kiltiirel faktorler mobil bankaciliin benimsenmesinde 6nemli rol oynadigi tespit

edilmistir.

Safeena, Date, Kammani veHundewale, (2012) tarafindan yapilan g¢alismada,
Hindistan’da mobil bankaciligin kabuliinii etkileyen faktorler tespit edilmesi
amaglanmistir. Hindistan’da bir tiniversitede isletme ve ekonomi 6grencilerine 53 adet
anket yapilarak veriler elde edilmistir. Elde edilen bulgular, mobil bankaciligin kabul
edilmesi algilanan faydalilik diizeyi, kullanim kolayligi, tiiketici bilinci ne kadar fazla

ise ve algilanan risk ne kadar diisiik ise o kadar fazla olacagi tespit edilmistir.

Z. Deng, S. Deng, ve Zhang (2010) tarafindan yapilan ¢alismada, Cin’de mobil
bankacilik kullanimini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi amaglanmistir. Calismanin
verileri 209 mobil bankacilik kullanicisindan anket yoluyla temin edilmistir. Elde edilen
bulgular, mobil bankaciligin benimsenmesinin en dnemli sebebi algilanan faydalilik ve
giivenilirliktir. Bu iki faktor digerlerinden daha fazla 6neme sahiptir. Bu nedenle mobil
bankaciligin kullanilmasi isteniliyorsa faydali bir {irlin oldugunun anlatilmasinin yan
sira insanlarin mobil bankacilia giivenmelerinin saglanmast gerektigi hususu

belirtilmistir.

Huili ve Zhong (2011) tarafindan yapilan ¢alismada, mobil bankaciligin
kullanimin etkileyen faktorler dis faktorler, i¢ faktorler ve pazarlama faktorleri olmak
tizere li¢ faktorlii teoriye dayandigini belirtilmislerdir. Referans grubu, politika, kiiltiir,
altyapt vb. unsurlar dis faktorleri olusturmaktadir. Insanlarm fatura yatirmak igin
otomatik ddeme sistemi kullanmak yerine halen bankaya gidip sira beklemeyi aligkanlik
haline getirmesi ornek gosterilebilir. Mobil bankacilik kullaniminin tiiketiciler i¢in en
onemli i¢ faktorii, risk algisidir. Mobil bankaciligin yiiksek maliyeti ve az fonksiyonun

olmas1 pazarlama faktorlerinin kilit unsurlarini olusturmakta oldugunu belirtmislerdir.
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H.Cam ve A. Cam (2016) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, finansal davranis
ve tutum ile mobil bankacilik uygulamalar1 kullanim diizeyi arasindaki etki ve iligkiyi
tespit etmektir. Bu ama¢ dogrultusunda, Dogu Karadeniz Bolgesi’'nde c¢esitli is
kollarinda galisan 546 kisi iizerinde Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii (OECD)
tarafindan gelistirilen ve finansal okuryazarlik diizeyini tespit etmek i¢in tiim diinyada
kullanilan anket formu kullanilmistir. Bu 6lgege ek olarak akilli telefon kullanimi ile
mobil bankacilik kullanim diizeyini belirlemeye yonelik sorular ilave edilmistir.
Calismada faktor ve regresyon ve analizleri yapilmistir. Calisma sonunda kisilerin
finansal davranis ve tutumlari ile mobil bankacilik kullanimi arasinda anlamli bir etki ve

iligki tespit edilememistir.

Akin ve Karaboga (2011) yapilan arastirmada, kamu ve 6zel banka miisterilerinin
subesiz bankacilik hizmetlerini (internet bankaciligi, mobil bankacilik vb.) kullanma
kararini etkileyen faktorlerin belirlenmesi icin, Bilecik’te bir devlet bankas1 ve bir 6zel
banka miisterileri arasindan kolayda ornekleme yontemi kullanarak secilen ve subesiz
bankacilik hizmetlerini kullanan 246 katilimciya yiiz ylize anket uygulanmistir. Analiz
sonucunda bireysel miisterilerin subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararini

etkileyen en 6nemli faktdrlerin glivenilirlik ve yeterlilik oldugu tespit edilmistir.

Malaquias ve Hwang (2016) tarafindan yapilan arastirmada mobil bankaciligin
benimsenmesini etkileyen en 6nemli faktoriin giivenlik oldugu belirtilerek, Brezilya’da
bankalarin web sitelerinde mobil bankacilik ile ilgili yapmis olduklar1 giivenlik
aciklamalarinin mobil bankacilifa giivenilirligi ne kadar etkiledigi arastirilmistir.
Arastirmanin orneklemini 307 Brezilyali lisans o6grencileri olusturmaktadir. Veriler
faktor analizi ve yapisal esitlik modelleri kullanilarak analiz edilmistir. Analiz
sonuglarina gore banka web sitelerinde mobil bankacilik giivenliginin ac¢iklanmasinin

mobil bankaciliga giiven ile olumlu iligkiye sahip oldugu tespit etmislerdir.

Chaouali, Souiden ve Ladhari (2017) tarafindan yapilan ¢alismada, Tunus’da 557
banka miisterisine anket yapilarak mobil bankaciligi benimsenmesini etkileyen faktorler
tespit edilmeye calisilmistir. Analiz  sonuglarima gére mobil bankaciligin
benimsenmesini etkileyen faktorler kendini koruma ve kinizmdir. Sonug¢ olarak banka
yoneticileri miisterilerin kendilerini ikna etmeye ve kuskularmi yok etmeye

odaklanmalidir. Gergek banka hesaplar1 yerine deneme amagli verilecek hesap
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numaralar1 ile uygulama tanitilabilir. Bunun yaninda banka subesinde miisterilere

verilecek egitim materyalleriyle kuskular azaltilabilir.

Sharma, Govindaluri, Muharrami, ve Tarhini (2017) tarafindan yapilan ¢alismada,
Umman’da mobil bankaciligin kullanimin1 etkileyen faktorler tespit edilmeye
calisilmigtir. Veriler 208 Umman’li mobil bankacilik kullanicisindan anket yoluyla elde
edilmistir. Veriler regresyon modeli ve sinir ag1 modeli kullanarak analiz edilmistir.
Analiz sonucuna gore, demografik faktorler ve algilanan kullanim kolayligi ile mobil
bankacilik kullanimi arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski olmadig1 sonucu
cikmigtir. Algilanan yararlilik, mobil cihaza uyumluluk ve sosyal etki ile mobil

bankacilik kullanimi arasinda anlamli iliski tespit edilmistir.
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UCUNCU BOLUM

MOBIL BANKACILIK KULLANIM TALEBINi ETKILEYEN
FAKTORLERIN ARASTIRILMASI

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu calismada amag, Atatiirk Universitesi'nde gorev yapan akademik personele

yiiz yiize yapilan bir anket uygulamasiyla mobil bankaciliginin kullanimini etkileyen

faktorlerin belirlemek, varsa memnuniyetsizlik sebeplerini ortaya ¢ikarmak ve

kullanmayanlarin kullanmamasini etkileyen faktorleri belirleyerek mobil bankacilik ile

ilgili genel bir degerlendirme yapmaktir.

Bu baglamda Erzurum Atatiirk Universitesi akademik personelinin;

Cinsiyetin mobil bankacilik kullanimi iizerindeki etkisi

Medeni durumun mobil bankacilik kullanimi tizerindeki etkisi

Yasin mobil bankacilik kullanimi tizerindeki etkisi

Ailedeki kisi sayisinin mobil bankacilik kullanimi iizerindeki etkisi

Ailedeki gocuk sayisinin mobil bankacilik kullanimi tizerindeki etkisi

Gelir durumunun mobil bankacilik kullanimi lizerindeki etkisi

Akademik unvanin mobil bankacilik kullanimi {izerindeki etkisi

Mevduat varliginin mobil bankacilik kullanimi iizerindeki etkisi

Mevduat tutar araliginin mobil bankacilik kullanimi tizerindeki etkisi
Tiiketici/tasit ya da konut kredisi olup olmamasiin mobil bankacilik kullanimi1
tizerindeki etkisi

Kredi kart1 kullaniminin mobil bankacilik kullanimi tizerindeki etkisi

Internet bankaciligi kullanimimin mobil bankacilik kullanim {izerindeki etkisi
Akilli cep telefonu ve tablet sahipliginin mobil bankacilik kullanimi tizerindeki

etkisi tespit edilmeye ¢alisilacaktir.
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3.2. ANKETIN TASARLANMASI

Erzurum Atatiirk Universitesi akademik personelinin mobil bankaciligt
kullanimina etki eden faktorlerin arastirmasi i¢in hazirlanan anket formu alti kissmdan

olusmaktadir.

Calismanin birinci kisminda cinsiyet, yas, medeni hal, ailedeki kisi sayisi,
ailedeki cocuk sayisi, gelir durumu, akademik unvan, bankadaki mevduat durumu,
mevduat tutar araligi, tiiketici/tagit/konut kredi varligi, kredi kartt kullanimi,
KMH/Avans kullanimi, internet bankaciligi kullanim durumu, akilli cep telefonu ve
tablet varlig1 ile mobil bankacilik kullanimi arasindaki iligki belirlenmeye calisilacaktir.
Ayni zamanda kullananlarin internet bankaciligi ve mobil bankaciliktan memnuniyet

diizeyleri belirlenecektir.

Ikinci kistmda mobil bankacilik kullanicilarinin mobil bankacilik ile hesap bilgi
kontrolii, para transferi, yatirnm islemleri(altin, tahvil vb. alig-satis), vergi 6demesi,
kredi kart1 6demesi, doviz alim-satimi, fatura 6demeleri gibi finansal ve finans olmayan

islemleri hangi siklikla yaptiklar1 belirlenmeye calisilacaktir.

Uciincii  kisimda mobil  bankacilik  kullanicilarina mobil  bankaciligt
kullanmalaria etkili olabilecegi diisiiniilen kullanim kolayligi, 2/24 kullanilabilmesi,
sira beklememe, zamandan tasarruf, ¢cabuk islem yapilabilmesi, islem maliyetinin diisiik
olmasi, banka personelinden duyulan memnuniyetsizlik gibi sorular sorularak etkili

olup olmadig: tespit edilmeye ¢alisilacaktir.

Dordiincii  kisitmda mobil bankacilik  kullanicilarina, mobil bankacilik
islemlerinin giivenilirligi, kullanim kolayligi, nakit yonetiminin kolay olup olmadigi,
cok cesitli hizmetlerden yararlanilabilip yararlanilamadigi vb. sorulart sorularak mobil

bankacilik hakkindaki diisiinceleri tespit edilmeye ¢alisilacaktir.

Besinci kisimda mobil bankacilik kullanicilara mobil bankacilik kullanimi
sirasinda yasanilan herhangi bir problem (hesap bilgilerinin ¢alinmasi, Hesaptaki

paranin kullanilmasi vb.)olup olmadigi tespit edilmeye calisilacaktir.

Altinc1 kistmda mobil bankaciligi kullanmayan akademik personele mobil
bankaciligi kullanmamasinda etkili olabilecegi diisiiniilen sorular yoneltilerek

kullanmama sebepleri belirlenmeye ¢alisilacaktir. Ayrica bu boliimde mobil bankacilig
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tercih etmeme sebebini gilivenlik olarak belirten akademisyenlerin en ¢ok endise

duydugu husus tespit edilmeye calisilacaktir.

3.3. ANAKUTLE VE ORNEK HACMININ BELIiRLENMESI

Arastirmanin  Orneklem cercevesi Erzurum Atatiitk Universitesi akademik
personelidir. Arastirma kapsaminda Ki veriler bu o6rneklem g¢ergevesinde yapilan
anketle elde edilmistir. Anket uygulanan donemde Atatiirk Universitesi’'nde 2.547

akademik personel vardir. Ornek kiitlenin biiyiikliigiiniin belirlenmesi i¢in;

_ NPQZ2
~ (N —1)d? + PQZ2

n

bigimindeki oran i¢in 6rnek biyilikligi tahmin eden formiilden yararlanilmistir. Bu
formiildeki n= Ornek kiitle biiyiikliigii, N= Anakiitle hacmi (Atatiirk Universitesi
Akademik Personel), P = Mobil bankacilik kullanim orani, Q = Mobil bankacilik
kullanmama oran1 (1-P), Z = %(1-a) diizeyinde Z test degeri, a= Onem diizeyi, d = Hata

payidir.

Biiyiik 6rnekle ¢aligmak i¢in mobil bankacilik kullananlarin ve kullanmayanlarin
orant 0.5 olarak alinmis. %5 Onem diizeyinde, %5 hata pay1 ile ana kiitleyi temsil

edecek ornek biiyiikliigii,

2.547(0.5)(0.5)(1.96)2

~ 2547 - 1)0.057 + (05)(05) (1967 ~ >

n

olarak hesaplanmustir.

Arastirmada hedeflenen minimum Ornek biiylikliigi 334°tiir. Ancak eksik ve
hatali doldurulmus anketlerin olabilecegi diisiinlilerek 410 ankette uygulama
yapilmistir. Anket uygulamasi yapildiktan sonra hatali olanlar ayiklanmis ve geriye 398

anket kalmistir.

Gegerlilik ve giivenilirlik calismasi kapsaminda 50 anket iizerinden giivenilirlik
analizi yapilarak ve Cronbach’s Alpha degeri; 0,64 olarak tespit edilmistir. Caligma igin
tespit edilen Cronbach’s Alpha degeri 0,60-1 aralifinda oldugundan anket giivenle

kullanilabilinir.



42

3.4. MATERYAL VE METOT

Calismadaki bagimli degisken, Atatiirk Universitesi’ndeki akademik personelin
mobil bankacilig1 kullanimidir. Bu degisken nominal 6lgekle Slgiilmiistiir. Bu bagimhi

degisken ile iliskili olabilecegi varsayilan ¢ok sayida bagimsiz degisken tarif edilmistir.

Calismada tiim degiskenlerin ger¢ceklesme durumlar1 tablo ve grafiklerle
sunulmustur. Nominal o6lgekle Olglilmiis degiskenlerin gergeklesme durumlart pasta
grafigi ile nominal oOlgekle Olgiilmiis degiskenlerin gergeklesme durumlari siitun

grafikleri ile gosterilmistir.

Calismada bagimli degiskenin ger¢eklesme durumu bagimsiz degiskenlere gore
capraz tablolarda gosterilmistir. Tablolarda ger¢eklesme durumlarinin (frekanslar) yam
sira, bagimsiz degiskene gore bagimli degiskenin gerceklesme yiizdesi, bagiml
degiskene gore bagimsiz degiskenin gerceklesme yilizdesi ve her iki degiskenin birden
gerceklesme ylizdesi sunulmustur. Pearson Ki-Kare Bagimsizlik Testine gore tablolarda

incelenen ozellikler arasindaki iligkilerin anlamli olup olmadigi da ortaya konulmustur.

Nominal 6lcekle Olciilmiis bagimsiz degiskelerin anlamli olanlarmin iliskinin
derecesi, nominal iliski Olgtileri ile hesaplanmis ve yorumlanmistir. Nominal iligki
Olctileri 0 ile 1 arasinda degerler alirlar. Degiskenler arasindaki iliski azaldikg¢a bu
Olciiler sifira yaklasir, iliski kuvvetlendik¢e 1’e yaklasirlar, Calismada kullanilacak
nominal iligki Olgiileri sunlardir: Lamda katsayisi, Goodman ve Kruskal’in Tau
Katsayisi, Belirsizlik Katsayisi, Fi Katsayisi, Cramér’in V Katsayisi ve Kontenjans

Katsayis1 (Oktay. 2014).

3.5. MOBILL BANKACILIK KULLANIMINI ETKILEYEN FAKTORLERIN
TESPIiTINDE KULLANILAN ORNEKLEM OZELLIKLERI

3.5.1. Cinsiyetlerine Gore Katihmcilarin Dagilimm

Ankete cevap veren 398 akademisyenin %33.4’i kadin ve %66.6’s1 ise erkek

katilimcidan olugmaktadir.
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Tablo 3.1. Cinsiyetlerine Gore Katilimeilari Dagilimu

Cinsiyet Frekans Yiizde
Bay 265 66.6
Bayan 133 334
Toplam 398 100

Sekil 3. 1. Cinsiyetlerine Gore Katilimcilarin Dagilimi
3.5.2. Medeni Duruma Goére Katimcilarin Dagilim

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %72.9’u evli ve %27.1’i ise bekar

katilimcidan olugmaktadir.

Tablo 3.2. Medeni Durumlarina Gére Katilimcilarin Dagilimi

Medeni Durum Frekans Yizde
Evli 290 72.9
Bekar 108 27.1

Toplam 398 100
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Sekil 3. 2. Medeni Durumlarina Gore Katilimcilarin Dagilimi

3.5.3. Yaslarina Gore Katihmcilarin Dagilim

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %23.6’s1 30 ve daha az, %38.4°l 31-40,
%25.9’u 41-50, %9.5°1 51-60 ve %2.5’1 ise 60 ve listii yas araliginda yer almaktadir.

Tablo 3.3. Yaslarina Gore Katilimcilarin Dagilimi

Yas (Yil) Frekans Yiizde
30 ve daha az 94 23.6
31-40 153 38.4
41-50 103 25.9
51-60 38 9.5
60 ve + 10 2.5
Toplam 398 100




i
60 ve istii '%2-5
x/
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Sekil 3. 3. Yaglarina Gore Katilimeilarin Dagilimi
3.5.4. Ailedeki Kisi Sayilarina Gore Katihmcilarin Dagilim

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %6.3’tinliin ailedeki kisi sayist 1,
%13.3’{iniin 2 kisi, %27.1’1nin 3 kisi, %31.2’sinin 4 kisi, %15.8’inin 5 kisi ve %6.3°1 6

ve Ustli kisi sayis1 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.4. Ailedeki Kisi Sayilarina Gore Katilimeilarin Dagilimi

Ailedeki Kisi Sayisi Frekans Yiizde
1 25 6.3
2 53 13.3
3 108 27.1
4 124 31.2
5 63 15.8
6 ve iistii 25 6.3
Toplam 398 100
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Ailedeki kisi; %6
Ailedeki kisi; %6 iledeki kisi; %

Ailedeki kisi;

Ailedeki kisi; %14 .
%16 ® m 1 Kisi
2 Kisi
m 3 kisi
Ailedeki kisi; L.
%31 4 kisi
5 kisi
6 ve + Kisi

Sekil 3. 4. Ailedeki Kisi Sayilarina Gore Dagilimi
3.5.5. Ailedeki Cocuk Sayilarina Gore Katihmcilarin Dagilim

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %24.4’{iniin ¢ocuk sayisi 0, %26.6’smin 1,
%27.9’unun 2, %14.8’inin 3, %4.5’ inin 4 ve %1.8 ‘inin 5 ve daha fazla ¢ocuk sayisi

bulunmakta oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. 5. Ailedeki Cocuk Sayilarina Gore Dagilimi

Ailedeki Cocuk Sayisi Frekans Yiizde

0 97 24.4

1 106 26.6

2 111 27.9

3 59 14.8

4 18 4.5

5 ve daha fazla 7 1.8
Toplam 398 100
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5 ve daha fazla - %1.8

4 cocuk -%4-5

3cocuk | (R 14,8

2cocuk | v 27.9
1cocuk | 1 26 6
0cocuk | (NN o4 24.4

Sekil 3. 5. Ailedeki Cocuk Sayilarina Gore Dagilimi
3.5.6. Aylik Gelirlerine Gore Katihhmcilarin Dagilimi

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %3 ‘lintin geliri 4000TL’den az, %38.2’sinin
geliri 4001TL-5000TL, %24.6’smin geliri 5001 TL-6000TL, %16.1’inin geliri 6001TL-
7000TL, %18.1’inin geliri 7001 TL ve iisti gelire sahiptir.

Tablo 3.6. Aylik Gelirlerine Gore Katilimcilarin Dagilim

Gelir Durumu Frekans Yiizde
4000TL’ den az 12 3
4001TL-5000TL 152 38.2
5001TL-6000TL 98 24.6
6001TL-7000TL 64 16.1

7000TL ve daha fazla 72 18.1
Toplam 398 100




I\

7000TL ve daha fazla %18.1

6001TL-7000TL %16.1

5001TL-6000TL %24.6

4001TL-5000TL %38.2

4000TL’ den az -%3

0 10 20 30 40

Sekil 3. 6. Aylik Gelirlerine Gore Katilimcilarin Dagilimi
3.5.7. Akademik Unvanlarina Gére Katihmeilarin Dagilimi

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %4.5’i Okutman, %4°i Ogr. Gér., %31.9’u
Ars. Gor., %29.4°14 Yrd. Dog., %16.1’1 Do¢ Dr., %14.1°1 Prof. Dr. unvanh oldugu
goziikmektedir.

Tablo 3. 7. Akademik Unvanlarina Gore Katilimcilarin Dagilimi

Unvan Frekans Yiizde
Okutman 18 4.5
Ogr. Gor. 16 4
Ars. Gor. 127 31.9
Yrd. Dog. 117 29.4

Dog. Dr. 64 16.1
Prof. Dr. 56 14.1
Toplam 398 100
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Sekil 3. 7. Akademik Unvanlaria Gore Katilimcilarin Dagilimi
3.5.8. Mevduatin Olup Olmamasina Goére Katihmcilarin Dagilim

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %26.9’u herhangi bir bankada mevduatinin
oldugunu, %73.1’inin ise herhangi bir bankada mevduatinin olmadigin1 ifade

etmislerdir.

Tablo 3.8. Mevduatin Olup Olmamasina Gore Katilimcilarin Dagilimi

Mevduat Varhg Frekans Yiizde
Evet 107 26.9
Hayir 291 73.1

Toplam 398 100
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Sekil 3.8. Mevduatin Olup Olmamasina Gore Katilimcilarin Dagilimi
3.5.9. Mevduat Tutar Arahklarina Gore Katihmcilarin Dagilim

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %74.4’# herhangi bir bankada mevduatinin
olmadigini, %14.1’inin 10.000TL-20.000TL aras1 mevduatinin oldugunu, %5’ inin
20.001TL-30.000TL arasinda mevduatinin oldugunu, %2.3’iintin 30.001TL-40.000TL
arasinda mevduatinin oldugunu ve %4.3’linlin ise 40.000TL ve {isti mevduatinin

oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 3.9. Mevduat Tutar Araligina Gore Katilimcilarin Dagilimi

Mevduat Tutar Arahgi Frekans Yiizde
Mevduat Yok 296 74.4
10000TL-20000TL 56 14.1
20001TL-30000TL 20 5
30001TL-40000TL 9 2.3
40000TL ve iistii 17 4.3
Toplam 398 100




o1

40000 ve (st -4
30001-40000 ' 2
20001-30000 - 5
10000-20000 - 14,1

Mevduat vok | [N 74,4

Sekil 3.9. Mevduat Tutar Araligina Gore Katilimcilarin Dagilimi

3.5.10. Bireysel Kredi Bulunup Bulunmamasina Goére Katihmcilarin Dagilin

Ankete cevap veren 398 katilimcmin %49.7’sinin  herhangi bir bankadan

kullanmis oldugu bireysel kredisi(tiiketici, tasit vb.) bulunmaktayken, %50.3’iiniin ise

herhangi bir bankada kredisi bulunmamaktadir.

Tablo 3.10. Bireysel Kredi Bulunup Bulunmamasina Goére Katilimeilarin Dagilimi

Kredi Kullanim Frekans Yizde
Evet 198 49.7
Hayir 200 50.3
Toplam 398 100
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Sekil 3.10. Bireysel Kredi Bulunup Bulunmamasina Gore Katilimeilarin Dagilimi
3.5.11. Kredi Karti Kullanim Durumuna Gére Katilmeilarin Dagilimi

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %91’inin kredi kart1 kullandigini, %9 unun

kredi kart1 kullanmadi@ini ifade etmistir.

Tablo 3.11. Kredi Karti Kullanim Durumuna Gére Katilicilarin Dagilimi

Kredi Karti Kullanim Frekans Yiizde
Evet 362 91
Hayir 36 9
Toplam 398 100
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Sekil 3. 11. Kredi Kart1 Kullanim Durumuna Gére Katilicilarin Dagilimi

3.5.12. Kredili Mevduat Hesab1, Avans Kullanim Durumuna Goére Katilimcilarin

Dagilim

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %31.9’u maas giiniine kadar kisa vadeli

ithtiyaclart i¢cin Kmh, Avans vb. kullandigini ve %68.1’inin ise Kmh, Avans vb. iirlinleri

tercih etmedigini ifade etmistir.

Tablo 3.12. Kmh, Avans Kullanim Durumuna Gore Katilimcilarin Dagilimi

Kmh, Avans vb. Kullanim Frekans Yiizde
Evet 127 31.9

Hayir 271 68.1

Toplam 398 100
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Sekil 3.12. Kmh, Avans Kullanim Durumuna Gére Katilimcilarin Dagilimi

3.5.13. internet Bankacihg Kullanimina Goére Katihmeilarin Dagilhim

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %88.2’si internet bankaciligini1 kullandigini

%11.8 ‘inin ise internet bankaciligin1 kullanmadig: ifade etmislerdir.

Tablo 3.13. internet Bankaciligr Kullanimima Katilimcilarin Gére Dagilimi

Internet Bankaciligi Kullanimi Frekans Yiizde
Evet 351 88.2
Hayir 47 11.8
Toplam 398 100
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Sekil 3. 13. Internet Bankacilig1 Kullanimina Katilimeilarin Gore Dagilimi

3.5.14. internet Bankacihgi Memnuniyet Dagilimi

Ankete cevap veren 398 katilimeinin %88.2 si internet bankaciligin1 kullanmakta

ve bu oran igerisinde internet bankaciligindan memnun olanlarin oran1 %97.2 iken,

%2.8 ‘i internet bankaciligindan memnun olmadigini ifade etmistir.

Tablo 3.14. internet Bankacilizi Memnuniyet Dagilimi

Internet bankaciigindan memnun musunuz? Frekans Yiizde
Evet 341 97.2

Hayir 10 2.8

Toplam 351 100
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B Hayir;%3

Sekil 3. 14. internet Bankaciligi Memnuniyet Dagilimi

3.5.15. Akilli Cep Telefonu ve/veya Tablet Sahipligi

Ankete cevap veren 398 katilimeinin %96’smin akilli cep telefonu ve/veya tablete

sahip oldugunu, %4 ‘iiniin ise akilli cep telefonu ve/veya tablete sahip olmadigini ifade

etmistir.

Tablo 3.15. Akilli Cep Telefonu ve/veya Tablet Sahipligi

Akilli cep telefonu ve/veya tabletiniz var mi? Frekans Yiizde
Evet 382 96
Hayir 16 4
Toplam 398 100
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B Hayir;%4

Sekil 3.15. Akilli Cep Telefonu ve/veya Tablet Sahipligi

3.5.16. Mobil Bankacilik Kullanimlarina Gére Katihimeilarin Dagilim

Ankete cevap veren 398 katilimcinin %52’si mobil bankacilig1 kullanirken, %48’

ise mobil bankacilig1 kullanmamaktadir.

Tablo 3.16. Mobil Bankacilik Kullanimlarina Gore Katilimcilarin Dagilimi

Mobil Bankacilik Kullanim Frekans Yiizde
Evet 207 52
Hayir 191 48
Toplam 398 100




58

Sekil 3.16. Mobil Bankacilik Kullanimlarina Goére Katilimcilarin Dagilimi
3.5.17. Kullanicilarin Mobil Bankaciik Memnuniyet Dagilimi

Mobil bankacilik kullanicilarin %96.6°s1 mobil bankaciliktan memnun oldugunu

belirtirken, %3.4’1i ise mobil bankaciliktan memnun olmadigini ifade etmistir.

Tablo 3.17. Kullanicilarin Mobil Bankacilik Memnuniyet Dagilimi

Mobil bankaciliktan memnun musunuz? Frekans Yiizde
Evet 200 96.6
Hayir 7 3.4

Toplam 207 100
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B Hayir;%3.4

Sekil 3.17. Kullanicilarin Mobil Bankacilik Memnuniyet Dagilim1

3.5.18. Mobil Bankaciik Kullanirken Yasanilan Problem Durumu

Ankete cevap veren akademisyenlerin %9.3°ti mobil bankaciligi kullanirken
olumsuzlukla karsilagtigin1  belirtirken, %90.7’si  herhangi bir olumsuzlukla

karsilagsmadigini ifade etmistir.

Tablo 3.18. Mobil Bankacilik Kullanirken Yasanilan Problem Durumu

Karsilasilan Problem Frekans Yiizde
Evet 19 9.3
Hayir 185 90.7

Toplam 204 100
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Evet;%9.3

MOBIL BANKACILIK KULLANIMINI

Sekil 3. 18. Mobil Bankacilik Kullanirken Yaganilan Problem Durumu

FAKTORLERIN BELIRLENMESI

3.6.1. Cinsiyete Gore Mobil Bankaciik Kullanimi

ETKIiLEYEN

ILiSKIiLi

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin cinsiyetleri ile mobil bankacilik

kullanimi arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir iliski vardir (Xz =10.416; sd:2, P =
0.001).

Tablo 3.19. Cinsiyetlerine Gére Mobil Bankacilik Kullanimi

Cinsiyet

Erkek

Kadin

Toplam

Mobil Bankacilik Kullanim Toplam
Evet Hayir
Frekans 153 112 265
Cinsiyet I¢indeki %’si ) 57.7 42.3 100
i Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki 739 586 66.6
Toplam Igindeki %’si 38.4 28.1 66.6
Frekans 54 79 133
Cinsiyet I¢indeki %’si ) 40.6 59.4 100
i Mobil Bankacilik Kullanimi Ig¢indeki 261 114 334
Toplam Igindeki %’si 13.6 19.8 334
Frekans 207 191 398
Cinsiyet I¢indeki %’si 52.0 48.0 100
oo Mobil Bankacilik Kullanimi Ig¢indeki 100 100 100
0 S1
Toplam Igindeki %’si 52.0 48.0 100
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Ankete katilan erkek akademisyenlerin %57.7°si mobil bankacilik kullanirken,
%42.3°1i mobil bankacilik kullanmamaktadir. Kadin akademisyenlerin %40.6’s1 mobil

bankacilik kullanirken %59.4’1i mobil bankacilig1 kullanmamaktadir.

Ankete katilan akademisyenlerden mobil bankacilik kullananlarin %73.9°u erkek
iken, %26.1°1 kadindir. Mobil bankacilik kullanmayanlarin %58.6’s1 erkek iken,
%41.4’1 kadindir.

Ankete katilan akademisyenlerden mobil bankacilik  kullanan  erkek
akademisyenler toplam saymin %38.4’linii olustururken, kadin akademisyenler
%13.6’s1mm1  olusturmaktadir. Mobil bankacilik kullanmayan erkek akademisyenler
toplam  saymin  %28.1’ini  olustururken, kadin akademisyenler %19.8’ini

olusturmaktadir.

Tablo 3.20. Tablo 3-19°dan Elde Edilen Iliski Olgiileri

(P) Yaklasik Anlamlhihk

iliski Olgiileri Katsayilar

Lamda Katsayisi 0.077 0.029
Goodman-Kruskal’in Tau Katsayisi 0.026 0.001
Belirsizlik Katsayisi 0.020 0.001
Fi Katsayis1 0.162 0.001
Cramér’in V Katsayisi 0.162 0.001
Kontenjans Katsayisi 0.160 0.001

Tablo 2.2°deki iliski oOlgiilerinin tamami ankete katilan akademisyenlerin
cinsiyetleri ile mobil bankacilik kullanim1 arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir iligki

oldugunu gostermektedir.

3.6.2. Medeni Hale Gore Mobil Bankacilik Kullanim

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin medeni durumlar1 ile mobil
bankacilik kullanim1 arasinda istatistiki bakimdan anlaml bir iliski yoktur (XZ = 0.170,
sd:2, P = 0.680).
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Tablo 3.21. Medeni Hale Gore Mobil Bankacilik Kullanimi

Mobil Bankacihik Kullanim Toplam
Evet Hayir

Frekans 58 50 108
<§ Medeni Hal i¢indeki %’si 53.7 46.3 100
& Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 28.0 26.2 27.1
% Toplam Igindeki %’si 146 12.6 27.1
S Frekans 149 141 290
3 = Medeni Hal I¢indeki %’si 51.4 48.6 100
= w Mobil Bankacilik Kullamimu I¢indeki %’si 72.0 73.8 72.9
Toplam Igindeki %’si 374 35.4 72.9
Frekans 207 191 398
E Medeni Hal igindeki %’si 52.0 48.0 100
§- Mobil Bankacilik Kullamimu I¢indeki %’si 100 100 100
Toplam Igindeki %’si 52.0 48.0 100

3.6.3. Akademik Personellerin Yaslarina Gore Mobil Bankacilik Kullanim

Tablo 3.22. Yasa Gore Mobil Bankacilik Kullanimi

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin yaslar1 ile mobil bankacilik kullanim1

arasinda istatistik bakimdan anlaml1 bir iligki yoktur (X2 =9.486, sd:2, P =0.05).

Mobil Bankacilik Kullanim Toplam
Evet Hayir

N Frekans 59 35 94
e < Yas igindeki %’si 62.8 37.2 100
& § Mobil Bankacilik Kullanimi I¢indeki %’si 28.5 18.3 23.6
Toplam Igindeki %’si 14.8 8.8 23.6
Frekans 82 71 153
S Yas I¢indeki %’si 53.6 46.4 100
o‘_;', Mobil Bankacilik Kullanimi igindeki %’si 39.6 37.2 38.4
Toplam Igindeki %’si 20.6 17.8 384
o Frekans 46 57 103
e 3 Yas icindeki %’si 44.7 55.3 100
3 Mobil Bankacilik Kullanimi I¢indeki %’si 22.2 29.8 25.9
Toplam Igindeki %’si 116 14.3 25.9
Frekans 17 21 38
8 Yas I¢indeki %’si 44.7 55.3 100
o Mobil Bankacilik Kullanimi I¢indeki %’si 8.2 11.0 9.5
Toplam Igindeki %’si 4.3 53 9.5
. Frekans 3 7 10
Q Yas Igindeki %’si 30.0 70.0 100
b Mobil Bankacilik Kullanimi I¢indeki %’si 14 3.7 25
Toplam igindeki %’si 0.8 1.8 2.5
Frekans 207 191 398
% Yas I¢indeki %’si 52.0 48.0 100

=3
8 v Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki 100 100 100
Toplam Igindeki %’si 52.0 48.0 100
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3.6.4 Akademik Personellerin Ailedeki Kisi Sayisina Goére Mobil Bankaciik

Kullanimi

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin ailesindeki kisi sayilar1 ile mobil
bankacilik kullanimi1 arasinda istatistik bakimdan anlamli bir iligki yoktur (X2 = 6.222,
sd:5, P =0.285).

Tablo 3.23. Ailedeki Kisi Sayisina Gére Mobil Bankacilik Kullanimi

Mobil Bankacilik Toplam
Kullamim
Evet Hayir
Frekans 14 10 24
E’" Ailedeki Kisi Sayis1 Igindeki %’si 58.3 41.7 100
— Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 6.8 5.3 6.1
Toplam Igindeki %’si 3.6 25 6.1
— Frekans 34 19 53
§ Ailedeki Kisi Sayis1 Igindeki %’si 64.2 35.8 100
N Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 16.4 10.2 13.5
7 Toplam Igindeki %’si 8.6 4.8 13.5
§> _ Frekans 53 53 106
2 § Ailedeki Kisi Sayis1 Icindeki %’si 50.0 50.0 100
E o) Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 25.6 28.3 26.9
'% Toplam Igindeki %’si 13.5 13,5 26.9
S Frekans 67 56 123
% E’" Ailedeki Kisi Sayisi Ig:indeki.%’si 54.5 45.5 100
< Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 324 29.9 31.2
Toplam Igindeki %’si 17.0 14.2 31.2
Frekans 27 36 63
E Ailedeki Kisi Sayis1 Igindeki %’si 42.9 57.1 100
wn Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 13.0 19.3 16.0
Toplam Igindeki %’si 6.9 9.1 16.0
+ Frekans 12 13 25
) Ailedeki Kisi Sayisi Igindeki %’si 48.0 52.0 100
> Kz Mobil Bankacilik Kullanimu Igindeki %’si 5.8 7.0 6.3
© ¥ Toplam Igindeki %’si 3.0 3.3 6.3
Frekans 207 187 394
% Ailedeki Kisi Sayis1 Igindeki %’si 52.5 47.5 100
g. Mobil Bankacilik Kullanimu Igindeki %’si 100 100 100
= Toplam Igindeki %’si 52.5 47.5 100
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3.6.5. Akademik Personellerin Ailedeki Cocuk Sayisina Gore Mobil Bankaciik

Kullanimi

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin ailesindeki ¢ocuk sayilari ile mobil
bankacilik kullanimi arasinda istatistik bakimdan anlamli bir iliski yoktur (X2210.559,
sd:5 P=0.061).

Tablo 3.24. Ailedeki Cocuk Sayisina Goére Mobil Bankacilik Kullanimi1

Mobil Bankacilik Toplam

Kullanim
Evet Hayir
= Frekans 57 39 96
: Ailedeki Cocuk Sayis1 Igindeki %’si 59.4 40.6 100
§ Mobil Bankacilik Kullamm I¢indeki %’si 275 20.9 244
1S4 Toplam Igindeki %’si 145 9.9 244
Frekans 52 52 104
= Ailedeki Cocuk Sayis1 Igindeki %’si 50.0 50.0 100
5 Mobil Bankacilik Kullamm I¢indeki %’si 25.1 27.8 26.4
= - Toplam I¢indeki %’si 13.2 13.2 26.4
z Frekans 63 47 110
(g g Ailedeki Cocuk Sayisi Tginde}(i %’si 57.3 42.7 100
2 S Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 30.4 25.1 27.9
9 ~ Toplam Igindeki %’si 16.0 11.9 27.9
e Frekans 24 35 59
% g Ailedeki Cocuk Sayisi Icindeki %’si 40.7 59.3 100
8 Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 11.6 18.7 15.0
gl Toplam Igindeki %’si 6.1 8.9 15.0
Frekans 10 8 18
g Ailedeki Cocuk Sayisi Icindeki %’si 55.6 444 100
S Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 4.8 4.3 4.6
~ Toplam Igindeki %’si 25 2.0 4.6
+ Frekans 1 6 7
® 2 Ailedeki Cocuk Saysi Igindeki %’si 14.3 85.7 100
> § Mobil Bankacilik Kullanimu I¢indeki %’si 0.5 3.2 1.8
w O Toplam I¢indeki %’si 0.3 15 1.8
Frekans 207 187 394
% Ailedeki Cocuk Sayis1 Igindeki %’si 52.5 475 100
o Mobil Bankacilik Kullanimi I¢indeki %’si 100 100 100
l_

Toplam Igindeki %’si 52.5 47.5 100
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3.6.6. Akademik Personellerin Aylik Ortalama Gelirine Gére Mobil Bankacihik

Kullanimi

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin aylik ortalama geliri ile mobil
bankacilik kullanimi arasinda istatistik bakimdan anlamli bir iligki yoktur (X2:6.614,
sd:4, P=0.158).

Tablo 3.25. Aylik Ortalama Gelire Gére Mobil Bankacilik Kullanimi

Mobil Bankacilik Toplam
Kullanim

Evet Hayir
N Frekans 3 9 12
= Gelir I¢indeki %’si 25.0 75.0 100
S _j Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 1.4 4.8 3.0
SF Toplam Igindeki %’si 0.8 2.3 3.0
o Frekans 82 70 152
§. g Gelir I¢indeki %’si 53.9 46.1 100
g : Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 39.6 374 38.6
SE Toplam igindeki %’si 20.8 178 38.6
= S Frekans 47 50 97
o 8 § Gelir Igindeki %’si 48.5 51.5 100
S : Mobil Bankacilik Kullanin Igindeki %’si 22.7 26.7 24.6
B = Toplam Igindeki %’si 11.9 12.7 24.6
o Frekans 31 30 61
Sz Gelir igindeki %’si 50.8 49.2 100
= S Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 15.0 16.0 155
3 = Toplam Igindeki %’si 7.9 7.6 155
Frekans 44 28 72
S Gelir I¢indeki %’si 61.1 38.9 100
= 3 ‘_'S Mobil Bankacilik Kullanimi Tgindeki %’si 213 15.0 18.3
RFE & Toplam Igindeki %’si 11.2 7.1 18.3
Frekans 207 187 394
£ Gelir T¢indeki %’si 52.5 475 100
%5_ Mobil Bankacilik Kullanimi igindeki %’si 100 100 100
= Toplam l¢indeki %’si 525 475 100
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3.6.7. Akademik Personellerin Unvanlarina Gore Mobil Bankacilik Kullanimi

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin unvanlar1 ile mobil bankacilik
kullanimi arasinda istatistik bakimdan anlamli bir iliski yoktur (X2:4.143,Sd:5,
P=0.529).

Tablo 3. 26. Unvanlara Goére Mobil Bankacilik Kullanimi

Mobil Bankacihik Kullanim Toplam
Evet Hayir
. Frekans 69 58 127
g Akademik Unvan Icindeki %’si 54.3 45.7 100
& Mobil Bankacilik Kullanimi i¢indeki %’si 33.3 31.0 32.2
< Toplam Igindeki %’si 17.5 14.7 322
o Frekans 63 52 115
E Akademik Unvan Igindeki %’si 54.8 45.2 100
-E Mobil Bankacilik Kullanimi i¢indeki %’si 304 27.8 29.2
>~ Toplam I¢gindeki %’si 16.0 13.2 29.2
§ Frekans 31 31 62
5 S Akademik Unvan Igindeki %’si 50.0 50.0 100
X & Mobil Bankacilik Kullanimi ig¢indeki %’si 15.0 16.6 15.7
% = Toplam I¢indeki %’si 7.9 7.9 15.7
3 Frekans 24 32 56
< a Akademik Unvan Igindeki %’si 42.9 57.1 100
‘é Mobil Bankacilik Kullanimi i¢indeki %’si 116 171 14.2
a Toplam igindeki %’si 6.1 8.1 14.2
- Frekans 12 6 18
g Akademik Unvan I¢indeki %’si 66.7 333 100
E Mobil Bankacilik Kullanimi igindeki %’si 5.8 3.2 4.6
O Toplam Igindeki %’si 3.0 15 4.6
- Frekans 8 8 16
’@ Akademik Unvan Igindeki %’si 50.0 50.0 100
).'5;) Mobil Bankacilik Kullanimi igindeki %’si 3.9 4.3 4.1
Q Toplam Igindeki %’si 2.0 2.0 4.1
Frekans 207 187 394
c Akademik Unvan Igindeki %’si 52.5 47.5 100
% Mobil Bankacilik Kullanimi igindeki %’si 100 100 100
= Toplam I¢indeki %’si 52.5 475 100
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3.6.8. Akademik Personellerin Herhangi Bir Bankada Mevduatinin Olup

Olmamasina Gore Mobil Bankacilik Kullanimi

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin mevduat varligi ile mobil bankacilik
kullanim1 arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir iliski vardir (XZ = 4.486,sd:1 P =
0.034).

Tablo 3.27. Mevduatin Olup Olmamasina Gore Mobil Bankacilik Kullanimi1

Mobil Bankacihik Kullanimi

Evet Hayir Toplam

Frekans 65 41 106

§ Mevduat I¢indeki %’si 61.3 38.7 100

- L Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 314 21.9 26.9
S Toplam Igindeki %’si 16.5 10.4 26.9
ES Frekans 142 146 288
= % Mevduat I¢indeki %’si 49.3 50.7 100
= Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 68.6 78.1 73.1
Toplam Igindeki %’si 36.0 371 73.1

Frekans 207 187 394

<_§ Mevduat Igindeki %’si 52.5 47.5 100

L Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 100 100 100
Toplam I¢indeki %’si 52.5 47.5 100

Ankete katilan akademisyenlerden herhangi bir bankada mevduati olanlarin
%61.3’ti mobil bankacilik kullanmakta iken, herhangi bir bankada mevduati olan
akademisyenlerin %38.7’si mobil bankacilik kullanmamaktadir. Herhangi bir bankada
mevduati olmayanlarin %49.3 ‘i mobil bankacilik kullanirken, herhangi bir bankada

mevduati olmayanlarin %50.7°s1 mobil bankacilik kullanmamaktadir.

Ankete katilan akademisyenlerden mobil bankacilik kullananlarin %31.4’°i
mevduat sahibi iken. 68.6’smin mevduati yoktur. Mobil bankacilik kullanmayanlarin

%21.9’u mevduat sahibi iken, %78’1 ‘ inin mevduat: yoktur.

Ankete katilan akademisyenlerden hem mobil bankacilik kullananlarin hem de
mevduat sahibi olanlar toplam saymin %16.5’ini olustururken, mobil bankacilik
kullanan ve mevduati olmayanlarin orani toplam saymin %36’sin1 olusturmaktadir.
Mobil bankacilik kullanmayan ancak herhangi bir bankada mevduati olanlar ankete
katilanlarin toplam saymnin %10.4’{inii olustururken, mobil bankacilik kullanmayan ve
herhangi bir bankada mevduati olmayanlar ankete katilanlarin toplam sayisinin

%37.1ini olusturmaktadir.
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Tablo 3.28. Tablo 3.27 *den Elde Edilen iliski Olgiileri

(P) Yaklasik Anlamhihk

iliski Olgiileri Katsayilar

Lamda Katsayisi 0.014 0.814
Goodman-Kruskal’in Tau Katsayisi 0.011 0.034
Belirsizlik Katsayisi 0.009 0.033
Fi Katsayis1 0.107 0.034
Cramér’in V Katsayisi 0.107 0.034
Kontenjans Katsayisi 0.106 0.034

Lamda katsayist hari¢, Tablo 2.10’daki iliski Ol¢iilerinin tamami ankete katilan
akademisyenlerin mevduat varligi ile mobil bankacilik kullananlar arasinda istatistiki
bakimdan anlamli bir iligkinin oldugunu ifade etmektedir.

3.6.9. Mevduat Tutar Araligina Gore Mobil Bankacilik Kullanim

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin mevduatlarimin tutar aralig1 ile mobil
bankacilik kullanimi arasinda istatistiki anlamda bir iliski yoktur (x? = 7.446,5d:4,P =
0.059).

Tablo 3.29. Mevduat Tutar Araligina Gére Mobil Bankacilik Kullanimi

Mobil Bankacilik Kullanimi Toplam
Evet Hayir

o Frekans 143 153 296
Mevduat Tutar Aralig: Igindeki %’si 48.3 51.7 100
Mobil Bankacihik Kullanimi fgindeki %’si 69.1 80.1 74.4
Toplam Igindeki %’si 35.9 38.4 74.4
Frekans 37 19 56
gn & o Mevduat Tutar Aralig1 Tginde{ki %’si 66.1 33.9 100
£ 88 Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 17.9 9.9 141
; S8 Toplam Iindeki %’si 93 48 141
= Frekans 13 7 20
; Yo Mevduat Tutar Araligi Igindeki %’si 65.0 35.0 100
£ 88 Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 6.3 37 5.0
é < ® Toplam Igindeki %’si 3.3 1.8 5.0
Frekans 6 3 9
.o Mevduat Tutar Araligi iqinde{ki %’si 66.7 33.3 100
88 Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 29 1.6 2.3
® < Toplam igindeki %’si 15 0.8 23
+ Frekans 8 9 17
E Mevduat Tutar Arahg Igindeki %’si 471 52.9 100
S Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 3.9 4.7 43
S Toplam igindeki %’si 2.0 23 43
Frekans 207 191 398
g Mevduat Tutar Araligi Igindeki %’si 52.0 48.0 100
g- Mobil Bankacilik Kullanim Igindeki %’si 100 100 100

'_

Toplam Igindeki %’si 52.0 48.0 100
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3.6.10. Akademik Personellerin Bireysel Kredisinin Olup Olmamasma Gore

Mobil Bankacilik Kullanim

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin bireysel kredi varligi ile mobil
bankacilik kullanimi arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir iliski vardir (XZ = 7.915,

sd:1, P = 0.005).

Tablo 3.30. Akademik Personellerin Bireysel Kredisinin Olup Olmamasina Gére Mobil
Bankacilik Kullanimi1

Mobil Bankacilik Kullanimi Toplam

Evet Hayir
_ Frekans 117 81 198
E = Kredi Kullanimi Igindeki %’si 59.1 40.9 100
>

é; w Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 56.5 42.4 49.7
: Toplam Igindeki %’si 29.4 20.4 49.7
g Frekans 90 110 200
M i Kredi Kullanim icindeki %’si 45.0 55.0 100
E Mobil Bankacilik Kullanin Igindeki %’si 435 57.6 50.3
Toplam Igindeki %’si 22.6 27.6 50.3
Frekans 207 191 398
% Kredi Kullanim icindeki %’si 52.0 48.0 100

a .
L Mobil Bankacilik Kullanimi I¢indeki %’si 100 100 100
Toplam Igindeki %’si 52.0 48.0 100

Ankete katilan akademisyenlerden herhangi bir bankadan kredi kullananlarin
%59.1’1 mobil bankacilik  kullanmakta iken, %40.9’u mobil bankacilik
kullanmamaktadir. Kredisi bulunmayan akademisyenlerin %45’1 mobil bankacilik

kullanirken %55°1 mobil bankacilik kullanmamaktadir.

Ankete katilan akademisyenlerden mobil bankacilik kullananlarin  %356.5°1
herhangi bir bankadan kredisi varken, %43.5 ‘i kredisi bulunmamaktadir. Mobil
bankacilik kullanmayanlarin %42.4’0 bireysel kredisi bulunmakta iken, 57.6’sinin

kredist bulunmamaktadir.

Ankete katilan akademisyenlerden mobil bankacilik kullanan ve kredisi olan
akademisyenler toplam saymin %29.4’linii olustururken, mobil bankacilik kullanan ve
kredisi olmayan akademisyenler toplam saymin %22.6’smi1 olusturmaktadir. Mobil

bankaciligi olmayan ve kredi kullanan akademisyenler toplam saymin %?20.4’{ini
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olustururken, mobil bankaciligr ve kredisi olamayan akademisyenler toplam saymin

%27.6’s1n1 olusturmaktadir.

Tablo 3.31. Tablo 3.30 ’dan Elde Edilen Iliski Olgiileri

(P) Yaklasik Anlamhilik

iliski Olgiileri Katsayilar

Lamda Katsayisi 0.121 0.060
Goodman-Kruskal’in Tau Katsayisi 0.020 0.005
Belirsizlik Katsayis1 0.014 0.005
Fi Katsayis1 0.141 0.005
Cramér’in V Katsayisi 0.141 0.005
Kontenjans Katsayisi 0.140 0.005

Lamda katsayis1 hari¢, Tablo 2.13’daki iligki Ol¢iilerinin tamami ankete katilan

akademisyenlerin kredi kullanimi ile mobil bankacilik kullanimi arasinda istatistiki

bakimdan anlamli bir iligkinin oldugunu ifade etmektedir.

3.6.11. Akademik Personellerin Kredi Kartinin Olup Olmamasina Goére Mobil

Bankacilik Kullanimi

Atatiirk Universitesindeki

akademisyenlerin kredi karti varligi ile mobil

bankacilik kullanimi arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir iligki vardir (XZ = 16.817,

sd:1, P = 0.000).

Tablo 3. 32. Akademik Personellerin Kredi Kartinin Olup Olmamasina Gére Mobil
Bankacilik Kullanimi1

Mobil Bankacilik Kullanimi

Evet Hayir Toplam

Frekans 200 162 362

- B Kredi Kart: Igindeki %’si 55.2 44.8 100
ERT Mobil Bankacilik Kullanim Igindeki %'si 96.6 84.8 91.0
: Toplam Igindeki %’si 50.3 40.7 91.0
2 Frekans 7 29 36
=z Kredi Karti igindeki %'si 19.4 80.6 100
E Mobil Bankacilik Kullanimu Igindeki %’si 34 15.2 9.0
Toplam I¢indeki %’si 1.8 7.3 9.0

c Frekans 207 191 398

f_éﬁ_ Kredi Kart: Igindeki %’si 52.0 48.0 100

= Mobil Bankacilik Kullanimi igindeki %’si 100 100 100
Toplam Igindeki %’si 52.0 48.0 100
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Ankete katilan akademisyenlerden kredi kartt kullananlarin %55.2°si mobil
bankacilik kullanmakta iken, %44.8’1 mobil bankacilik kullanmamaktadir. Kredi kart1
bulunmayan akademisyenlerin %19.4°li mobil bankacilik kullanirken, %80.6’s1 mobil
bankacilik kullanmamaktadir.

Ankete katilan akademisyenlerden mobil bankacilik kullananlarin %96.6’s1 kredi
karti kullanirken, %3.4’4 kredi kartt kullanmamaktadir. Mobil bankacilik
kullanmayanlarin ~ %84.8’1 kredi karti kullanirken, %15.2’sinin  kredi kart1
bulunmamaktadir.

Ankete katilan akademisyenlerden mobil bankacilik kullanan ve kredi kart1 olan
akademisyenler toplam saymin %50.3’linli olustururken, mobil bankacilik kullanan ve
kredi kart1 olmayan akademisyenler toplam saymin %1.8’ini olusturmaktadir. Mobil
bankacilig1 olmayan ve kredi kart1 kullanan akademisyenler toplam saymin %40.7’sini
olustururken, mobil bankacilig1 ve kredi kart1 olmayan akademisyenler toplam saymin
%7.3’linl olusturmaktadir.

Tablo 3. 33. Tablo 3.32’den Elde Edilen Iliski Olgiileri

(P) Yaklasik Anlamhilik

iliski Olgiileri Katsayilar

Lamda Katsayisi 0.097 0.000
Goodman-Kruskal’in Tau Katsayisi 0.042 0.000
Belirsizlik Katsayisi 0.045 0.000
Fi Katsayisi 0.206 0.000
Cramér’in V Katsayisi 0.206 0.000
Kontenjans Katsayisi 0.201 0.000

Tablo 2.15°deki iliski Olgiilerinin tamami ankete katilan akademisyenlerin kredi
kart1 kullanimi ile mobil bankacilik kullanimi arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir

iliskinin oldugunu ifade etmektedir.

3.6.12. Akademik Personellerin Kmh, Avans Kullanimimna Goére Mobil Bankacilik

Kullanimi

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin Kmh, Avans kullanimi ile mobil
bankacilik kullanimi arasinda istatistiki anlamda bir iligki yoktur (XZ =7.446,sd:1 P =
0.059).
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Tablo 3.34. Akademik Personellerin Kmh, Avans Kullanimina Gore Mobil Bankacilik
Kullanim1

Mobil Bankacihik Kullanim Toplam

Evet Hayir

g Frekans 67 60 127
5 *<,">J Kmh. Avans Kullanimi Iqindf:ki %/’si 52.8 47.2 100
T u Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 32.4 31.4 31.9
M Toplam igindeki %’si 16.8 15.1 31.9
5 Frekans 140 131 271
<. E Kmh. Avans Kullanim Igindeki %’si 51.7 48.3 100
'E E Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 67.6 68.6 68.1
< Toplam Igindeki %’si 35.2 329 68.1
Frekans 207 191 398

t_Evj Kmh. Avans Kullanimi [¢indeki %’si 52.0 48.0 100

E Mobil Bankacilik Kullanimi I¢indeki %’si 100 100 100
Toplam Igindeki %’si 52.0 48.0 100

3.6.13. Akademik Personellerin internet Bankacihigi Kullanimina Gore Mobil

Bankacilik Kullanimi

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin internet bankaciligi kullanimi ile

mobil bankacilik kullanimi arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir iliski vardir (x? =

53.129, sd:1, P = 0.000).

Tablo 3.35. Akademik Personellerin internet Bankaciligi Kullanimma Gére Mobil
Bankacilik Kullanimi

Mobil Bankacilik Kullanimi Toplam
Evet Hayir

Frekans 206 145 351
% g Internet Bankacilik Kullanimu igindeki %’si 58.7 41.3 100
g g W Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 99.5 75.9 88.2
5 E Toplam igindeki %’si 51.8 36.4 88.2
ol Frekans 1 16 47
g < % Internet Bankacilik Kullanimi igindeki %’si 21 97.9 100
E = Mobil Bankacilik Kullanimi I¢indeki %’si 0.5 24.1 11.8
Toplam igindeki %’si 0.3 11.6 11.8
Frekans 207 191 398
E Internet Bankacilik Kullanimi I¢indeki %’si 52.0 48.0 100
§- Mobil Bankacilik Kullanimi I¢indeki %’si 100 100 100
Toplam Igindeki %’si 52.0 48.0 100

Ankete katilan akademisyenlerden internet bankaciligi kullananlarin %58.7si
mobil bankacilik kullanmakta iken, %41.3°’ii mobil bankacilik kullanmamaktadir.
Internet bankacilig1 kullanmayan akademisyenlerin %2.1°i mobil bankacilik kullanirken

%97.9’u mobil bankacilik kullanmamaktadir.
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Ankete katilan akademisyenlerden mobil bankacilik kullananlarin  9%99.5°1
internet bankaciligr kullanirken, %0.5°1 internet bankaciligr kullanmamaktadir. Mobil
bankacilik kullanmayanlarin %75.9°u internet bankaciligi kullanirken, %24.1’inin

internet bankacilig1 kullanmamaktadir.

Ankete katilan akademisyenlerden mobil bankacilik kullanan ve kredi kart1 olan
akademisyenler toplam sayinin %51.8’ini olustururken, mobil bankacilik kullanan ve
kredi karti olmayan akademisyenler toplam sayinin %0.3’linli olusturmaktadir. Mobil
bankacilig1 olmayan ve kredi kart1 kullanan akademisyenler toplam sayinin %36.4’{inii
olustururken, mobil bankacilig1 ve kredi kart1 olmayan akademisyenler toplam sayinin

%11.6’s1n1 olusturmaktadir.

Tablo 3.36. Tablo 3-35’den Elde Edilen Iliski Olgiileri

(P) Yaklasik Anlamhilik

iliski Olgiileri Katsayilar

Lamda Katsayisi 0.189 0.000
Goodman-Kruskal’in Tau Katsayisi 0.133 0.000
Belirsizlik Katsayisi 0.156 0.000
Fi Katsayis1 0.365 0.000
Cramér’in V Katsayisi 0.365 0.000
Kontenjans Katsayis1 0.343 0.000

Tablo 2.18’deki iliski dlgiilerinin tamami ankete katilan akademisyenlerin internet
bankaciligi kullanimi ile mobil bankacilik kullanimi arasinda istatistiki bakimdan

anlaml bir iliskinin oldugunu ifade etmektedir.

3.6.14. Akademik Personellerin internet Bankacihg Memnuniyetine Gore Mobil

Bankacilik Kullanimi

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin internet bankaciligi memnuniyetleri
ile mobil bankacihik kullanimi arasinda istatistiki anlamda bir iliski yoktur(y® = 3.227,
sd:1, P =0.072).
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Tablo 3.37. Akademik Personellerin internet Bankacilig1 Memnuniyetine Gére Mobil
Bankacilik Kullanim1

Mobil Bankacihik Kullanim Toplam

Evet Hayir
) Frekans 196 146 342
E Internet Bankaciligi Memnuniyeti Igindeki %’si 57.3 427 100
= § Mobil Bankacilik Kullanimu igindeki %’si 95.1 98.6 96.6
&5 W Toplam igindeki %’si 55.4 412 96.6
2 Frekans 10 2 12
E 2 N Internet Bankaciligt Memnuniyeti igindeki %’si 83.3 16.7 100
sE & Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 4.9 1.4 34
A= = Toplam Igindeki %’si 2.8 0.6 3.4
Frekans 206 148 354
g Internet Bankaciligt Memnuniyeti igindeki %’si 58.2 418 100
g- Mobil Bankacilik Kullanimi icindeki %’si 100 100 100
= Toplam Igindeki %’si 58.2 41.8 100

3.6.15. Akademik Personellerin Akilli Cep Telefonu ve/veya Tablet Sahipligine
Gore Mobil Bankaciik Kullanim

Atatiirk Universitesindeki akademisyenlerin akilli cep telefonu ve tablet varlig1 ile

mobil bankacilik kullanimi arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir iliski vardir (x? =

18.067, sd:1, P =0.000).

Tablo 3.38. Akademik Personellerin Akilli Cep Telefonu ve Tablet Sahipligine Gore
Mobil Bankacilik Kullanimi

Mobil Bankacilik Kullanimi Toplam

Evet Hayir
2 . Frekans 207 175 382
% %D § Cep Telefonu ve/veya Tablet Varhg Igindeki %’si 54.2 45.8 100
E § L Mobil Bankacilik Kullaninu I¢indeki %’si 100 91.6 96.0
k3] Toplam igindeki %’si 52.0 44.0 96.0
gz Frekans 0 16 16
_ s a Cep Telefonu ve/veya Tablet Varlig igindeki %’si 0.0 100 100
E g E Mobil Bankacilik Kullanimi Igindeki %’si 0.0 8.4 4.0
<3 Toplam Igindeki %’si 0.0 4.0 4.0
Frekans 207 191 398
:_Eu Cep Telefonu ve/veya Tablet Varhgi igindeki %’si 52.0 48.0 100
§' Mobil Bankacilik Kullanimu Igindeki %’si 100 100 100
Toplam I¢indeki %’si 52.0 48.0 100

Ankete katilan akademisyenlerden akilli cep telefonu ve/veya tablet sahibi

olanlarin %54.2’si mobil bankacilik kullanmakta iken, %45.8’1 mobil bankacilik
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kullanmamaktadir. Akilli cep telefonu ve/veya tablet sahibi olmayan akademisyenlerin

hicbiri mobil bankacilik kullanmamaktadir.

Ankete katilan akademisyenlerden mobil bankacilik kullananlarin %1001 akilli
cep telefonu ve/veya tablet sahibidir. Mobil bankacilik kullanmayanlarin 91.6’s1 akilli
cep telefonu ve/veya tablet sahibi iken, %8.4’tiniin akilli cep telefonu ve/veya tableti

yoktur.

Ankete katilan akademisyenlerden mobil bankacilik kullanan ve akilli cep
telefonu ve/veya tablet sahibi olan akademisyenler toplam saymnin %52’sini
olusturmaktadir. Mobil bankacilig1 olmayan ve akilli cep telefonu ve/veya tablet sahibi
olan akademisyenler toplam sayinin %44’tinii olugtururken, mobil bankacilig1 ve akill
cep telefon ve/veya tableti olmayan akademisyenler toplam saymin %4’ linii

olusturmaktadir.

Tablo 3.39. Tablo 3-38’den Elde Edilen Iliski Olgiileri

iliski Olgiileri Katsayilar (P) Yaklasik Anlamlihk
Lamda Katsayisi 0.077 0.000
Goodman-Kruskal’in Tau Katsayisi 0.045 0.000
Belirsizlik Katsayisi 0.071 0.000
Fi Katsayis1 0.213 0.000
Cramér’in V Katsayisi 0.213 0.000
Kontenjans Katsayisi 0.208 0.000

Tablo 2.18°deki iliski Olgiilerinin tamami1 ankete katilan akademisyenlerin akilli
cep telefonu ve veya tablet varligi ile mobil bankacilik kullanimi arasinda istatistiki

bakimdan anlamli bir iligkinin oldugunu ifade etmektedir.

Mobil bankacilik kullanirken olumsuzluk yasayan akademisyenlerin %1°i (4 kisi)
havale/eft yerine ulagsmadigini belirtirken, %8.3’1i ise islem esnasinda uygulamanin

kapandigini islemin yarim kaldigini ifade etmistir.
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3.7. MOBIL BANKACILIGI KULLANAN AKADEMISYENLER TARAFINDAN
YAPILAN iISLEMLERIN ANALIZi

3.7.1. Hesap Bilgilerinin Kontrol Durumu

Mobil bankacilik kullanan akademik personelin %37.5°1 siirekli, %38.5’1 sik sik,
%19.7 ‘si ara sira, %3.8’1 nadiren hesap bilgilerini kontrol ettigi ve %0.5’1 ise mobil

bankacilik tizerinden hesap bilgilerini hi¢ kontrol etmedigini anlagilmaktadir.

Tablo 3.40. Hesap Bilgi Kontrol Siklig1

Frekans Yiizde
Hi¢ 1 0.5
Nadiren 8 3.8
Ara Sira 41 19.7
Sik Sik 80 38.5
Siirekli 77 37.5
Toplam 207 100
40
35
30
25
20
15
10
5 T
, Y
Nadiren Ara Sira Sik Stk Sirekli

Sekil 3. 19. Hesap Bilgi Kontrol Siklig1
3.7.2. Para Transferi(Eft. Havale) Durumu

Mobil bankacilik kullanan akademik personelin %36.5°1 siirekli, %34.6’s1 sik sik,
%22.1 © ara sira, %5.8’1 nadiren eft yada havale islemi yaptigr ve %]1°1 ise mobil

bankacilik tizerinden eft yada havale hi¢ yapmadig1 anlagilmaktadir.
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Tablo 3.41. Para Transferi(Eft. Havale) Sikligi

Frekans Yiizde
Hig 2 1.0
Nadiren 12 5.8
Ara Sira 46 22.1
Sik Sik 72 34.6
Siirekli 76 36.5
Toplam 208 100
40
35
30
25
20
15
10
° b -
0
Nadiren Ara Sira Sik Stk Sarekli

Sekil 3.20. Para Transfer (Eft. Havle) Sikligi

3.7.3. Yatirnm Islemleri(Altin.Tahvil.Bono) Alis ve Satisi

Mobil bankacilik kullanan akademik personelin %7.7’si siirekli, %8.7’si sik sik,

%11.1°1 ara sira, %18.8’i nadiren mobil bankacilik iizerinden yatirim islemleri

gerceklestirdigi ve %53.8’inin ise mobil bankacilik iizerinden yatirim islemleri

gerceklestirmedigi anlasilmaktadir.

Tablo 3.42. Yatirim Islemleri(Altin, Tahvil, Bono) Alis ve Satis1 Siklig

Frekans Yiizde
Hig 112 53.7
Nadiren 39 18.8
Ara Sira 23 11.1
Sik Sik 18 8.7
Siirekli 16 7.7
Toplam 208 100
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Sekil 3. 21. Yatirim Islemleri(Altin. Tahvil. Bono) Alis ve Satis1 Siklig
3.7.4. Vergi Odemeleri

Mobil bankacilik kullanan akademik personelin %27.1°1 siirekli, %16.4’1 sik sik,
%18.8°1 ara sira, %17.4’1 nadiren mobil bankacilik iizerinden vergi 6demesi(MTV vb.)
gerceklestirdigi ve %20.3’liniin ise mobil bankacilik {izerinden herhangi bir vergi

O0demedigi anlasilmaktadir.

Tablo 3.43. Vergi Odeme Siklig1

Frekans Yiizde
Hig 42 20.3
Nadiren 36 17.4
Ara Sira 39 18.8
Sik Sik 34 16.4
Siirekli 56 27.1

Toplam 207 100
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Sekil 3.22. Vergi Odeme Siklig1
3.7.5. Kredi Kart1 Odeme Islemleri

Mobil bankacilik kullanan akademik personelin %48.3’ii siirekli, %24.6’s1 sik sik,
%7.7°s1 ara sira, %38.2’si nadiren mobil bankacilik tzerinden kredi karti1 ddemesi
gerceklestirdigi ve %11.1°1 ise mobil bankacilikla kredi kartt 6demesi hi¢ yapmadigi

anlagilmaktadir.

Tablo 3.44. Kredi Kart1 Odeme Siklig1

Frekans Yiizde
Hi¢ 23 11.2
Nadiren 17 8.2
Ara Sira 16 7.7
Sik Sik 51 24.6
Siirekli 100 48.3

Total 207 100
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Sekil 3. 23. Kredi Kart: Odeme Siklig

3.7.6. Kredi Odeme islemleri

Mobil bankacilik kullanan akademik personelin %28.5°1 siirekli, %14’i sik sik,
%7.2°si ara sira, %8.2’si nadiren mobil bankacilik {izerinden kredi 6demesi
gerceklestirdigi ve %42’sinin ise mobil bankacilikla kredi 6demesi hi¢ yapmadigi

anlasilmaktadir.

Tablo 3.45. Kredi Odeme Durumu

Frekans Yiizde
Hig 87 42.0
Nadiren 17 8.2
Ara Sira 15 7.3
Sik Sik 29 14.0
Siirekli 59 28.5

Toplam 207 100




81

45
40
35
30
25
20
15
10

--'l/

Hig Nadiren Ara Sira Sik Sik Surekli

Sekil 3. 24. Kredi Odeme Durumu

3.7.7. Déviz Ahm Satim Islemi

Mobil bankacilik kullanan akademik personelin %8.7’si siirekli, %3.8°1 sik sik,
%11.6°s1 ara sira, %17.9’u nadiren mobil bankacilik tizerinden déviz alim satim islemi

yaptigr ve %58’inin ise mobil bankacilikla doviz alim satim iglemi hi¢ yapmadig

anlasilmaktadir.

Tablo 3.46. Déviz Alim Satim Islemi

Frekans Yiizde
Hi¢ 120 58.0
Nadiren 37 17.9
Ara Sira 24 11.6
Sik Sik 8 3.8
Siirekli 18 8.7

Toplam 207 100




82

60
50
40
30
20
: ' =
s )

Nadiren Ara Sira Sik Sik Sarekli

Sekil 3.25. Déviz Alim Satim Islemi
3.7.8. Fatura Odeme islemleri

Mobil bankacilik kullanan akademik personelin %43.5°1 stirekli, %25.1°1 sik sik
%8.2’s1 ara sira, %3.9’u nadiren mobil bankacilik iizerinden fatura 6deme islemi

yaptig1 ve %19.3’iiniin ise mobil bankacilikla hi¢ fatura 6demedigi anlasilmaktadir.

Tablo 3.47. Fatura(Elektrik. Su. Dogalgaz vb.) Odeme Durumu

Frekans Yiizde
Hig 40 19.3
Nadiren 8 3.9
Ara Sira 17 8.2
Sik Sik 52 25.1
Siirekli 90 43.5

Toplam 207 100
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Sekil 3.26. Fatura(Elektrik. Su, Dogalgaz vb.) Odeme Durumu

3.8. MOBIL BANKACILIGI KULLANAN AKADEMISYENLERIN TERCIH

NEDENLERI

3.8.1. Kullanim Kolayhg:

Mobil Bankacilig1 kullanan akademisyenlerin %93.3’# kullanim kolayligin1 mobil

bankacilig1 tercih etmek icin etkili bir faktor olarak gérmekteyken, %5.7’si biraz etkili

oldugunu diisiinmekte ve yaklasik %1°1 ise etkili bir faktor oldugunu diistinmemektedir.

Tablo 3.48. Kullanim Kolayligi Tercih Sebebi

Frekans Yiizde
Hig Etkili Degil 1 .5
Etkili Degil 1 .5
Biraz Etkili 12 5.7
Oldukca Etkili 51 24.5
Cok Etkili 143 68.8

Toplam 208

100
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Sekil 3.27. Kullanim Kolaylig1 Tercih Sebebi
3.8.2. Giiniin Her Saatinde Kullanilabilmesi

Mobil Bankaciligi kullanan akademisyenlerin %93.7°si giinlin her saatinde
kullanilabilme 06zelligi mobil bankaciligi tercih etmek icin etkili bir faktor olarak
gormekteyken, %4.8°1 biraz etkili oldugunu diistinmekte ve %1.5°1 ise etkili bir faktor

oldugunu diistinmemektedir.

Tablo 3.49. Giiniin Her Saatinde Kullanilabilmesi

Frekans Yiizde
Etkili Degil 3 15
Biraz Etkili 10 4.8
Oldukca Etkili 46 22.1
Cok Etkili 149 71.6

Toplam 208 100
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Sekil 3.28. Giiniin Her Saatinde Kullanilabilmesi
3.8.3. Bankada Sira Beklememe

Mobil Bankaciligt kullanan akademisyenlerin = %96.6’s1  bankada sira
beklememenin mobil bankaciligi tercih etmek i¢in etkili bir faktdr oldugunu
diisiinmekteyken, %1.9’u biraz etkili oldugunu diisiinmekte ve %1.5°1 ise etkili bir

faktor oldugunu diistinmemektedir.

Tablo 3.50. Bankada Sira Beklememek

Frekans Yiizde
Etkili Degil 3 15
Biraz Etkili 4 1.9
Oldukca Etkili 36 17.3
Cok Etkili 165 79.3

Toplam 208 100
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Sekil 3. 29. Bankada Sira Beklememek
3.8.4. Zamandan Tasarruf Edilmesi

Mobil Bankaciligi kullanan akademisyenlerin %98’ zamandan tasarruf
edilebilmesi, mobil bankacilig1 tercih etmek icin etkili bir faktor oldugunu
diisiinmekteyken, %1°1 biraz etkili oldugunu diisiinmekte ve %1°1 ise etkili bir faktor

oldugunu diistinmemektedir.

Tablo 3.51. Zamandan Tasarruf Edilmesi

Frekans Yiizde
Etkili Degil 2 1.0
Biraz Etkili 2 1.0
Oldukca Etkili 40 19.2
Cok Etkili 164 78.8

Toplam 208 100
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Sekil 3. 30. Zamandan Tasarruf Edilmesi
3.8.5. Cabuk Islem Yapilabilmesi

Mobil Bankaciligi kullanan akademisyenlerin %94.7°si ¢ok ¢abuk islem
yapilabilmesi mobil bankaciligi tercih etmek i¢in etkili bir faktér oldugunu
diisiinmekteyken, %3.4’1 biraz etkili oldugunu diisiinmekte ve

%1.9’u’1 ise etkili bir faktor oldugunu disiinmemektedir.

Tablo 3.52. Cabuk islem Yapilabilmesi

Frekans Yiizde
Etkili Degil 4 1.9
Biraz Etkili 7 3.4
Oldukg¢a Etkili 46 22.1
Cok Etkili 151 72.6

Toplam 208 100
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Sekil 3.31. Cabuk Islem Yapilabilmesi
3.8.6. Islem Maliyetinin Diisiik Olmasi

Mobil Bankaciligi kullanan akademisyenlerin %75°1 islem maliyetinin diislik
olmas1 mobil bankacilig1 tercih etmek i¢in etkili bir faktor oldugunu diisiinmekteyken,
%12’si biraz etkili oldugunu diisiinmekte ve %13 iiniin ise etkili bir faktoér oldugunu

distinmemektedir.

Tablo 3.53. islem Maliyetinin Diisiik Olmasi

Frekans Yiizde
Hig Etkili Degil 8 3.8
Etkili Degil 19 9.2
Biraz Etkili 25 12.0
Oldukg¢a Etkili 52 25.0
Cok Etkili 104 50.0

Toplam 208 100
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Sekil 3.32. Islem Maliyetinin Diisiik Olmas1
3.8.7. Banka Personelinden Duyulan Memnuniyetsizlik

Mobil Bankaciligi kullanan akademisyenlerin %21.2’si banka personelinden
duyulan memnuniyetsizliginin mobil bankaciligi tercih etmek i¢in etkili bir faktor
oldugunu diistinmekteyken, %30.7°1 biraz etkili oldugunu diisiinmekte ve %48.1’inin

ise etkili bir faktor oldugunu diisiinmemektedir.

Tablo 3.54. Banka Personelinden Duyulan Memnuniyetsizlik

Frekans Yiizde
Hic Etkili Degil 39 18.8
Etkili Degil 61 29.3
Biraz Etkili 64 30.7
Oldukea Etkili 22 10.6
Cok Etkili 22 10.6

Toplam 208 100
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Sekil 3.33. Banka Personelinden Duyulan Memnuniyetsizlik

3.9. MOBIL BANKACILIGI KULLANAN AKADEMISYENLERIN MOBIL
BANKACILIK HAKKINDAKI DUSUNCELERI

3.9.1. Mobil Bankacilik Hizh ve Kesintisiz Bankacilik Hizmetidir

Mobil Bankacilig1 kullanan akademisyenlerin %92.7’si mobil bankaciligin hizl
ve kesintisiz bankacilik oldugunu diisiinmekte iken, %1.9’u hizli ve kesintisiz
bankacilik oldugu disiincesine katilmamakta ve %35.3’ti ise kararsiz oldugunu
belirtmektedir.

Tablo 3.55. Mobil Bankacilik Hizli ve Kesintisiz Bankacilik Hizmetidir

Frekans Yiizde
Katilmiyorum 4 1.9
Kararsizim 11 5.3
Katiliyorum 97 47.1
Tamamen Katiliyorum 94 45.6

Toplam 206 100
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Sekil 3.34. Mobil Bankacilik Hizli ve Kesintisiz Bankacilik Hizmetidir

3.9.2. Mobil Bankacilik Diger

Mobil Bankaciligi kullanan akademisyenlerin %95.2°si mobil bankaciligin

Bankacilik Kanallarinda Kullanish

alternatif bankacilik kanallarindan daha kullanighh olduguna katilirken,

katilmamakta ve %3.8’1 kararsiz kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.56. Mobil Bankacilik Alternatif Kanallarindan Kullanish

Frekans Yiizde
Katilmiyorum 2 1.0
Kararsizim 8 3.8
Katihyorum 98 47.6
Tamamen Katillyorum 98 47.6
Toplam 206 100
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Sekil 3.35. Mobil Bankacilik Alternatif Kanallarindan Kullanish
3.9.3. Mobil Bankacilik ile Detayh Rapor Alinabilir

Mobil Bankacilig1 kullanan akademisyenlerin %82°si mobil bankacilik ile detayl
rapor alinabildigini diislintirken, %5.3’1i detayli rapor alamadigini belirtmis ve %12.7’si

ise kararsiz kaldigini ifade etmistir.

Tablo 3. 57. Mobil Bankacilik ile Detayli Rapor Alinabilir

Frekans Yiizde
Katilmiyorum 11 5.3
Kararsizim 26 12.7
Katilhyorum 90 43.7
Tamamen Katihyorum 79 38.3

Toplam 206 100
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Sekil 3.36. Mobil Bankacilik ile Detayli Rapor Alinabilir

3.9.4. Mobil Bankacihkta islemler Sirasindaki Yonlendirmeler Aciktir

Mobil Bankaciligi kullanan akademisyenlerin %84.4’ti mobil bankacilikta

islemler arasindaki yonlendirmelerin agik ve anlasilir olduguna katilirken, %3.9’u

katilmamakta ve %11.7’sinin ise kararsiz kaldig1 anlasilmaktadir.

Tablo 3.58. Mobil Bankacilikta Islemler Sirasindaki Yonlendirmeler A¢iktir

Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 1 5
Katilmiyorum 7 34
Kararsizim 24 11.7
Katilhyorum 107 51.9
Tamamen Katiliyorum 67 32.5

Toplam 206

100




94

Tamamen Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Hi¢ Katilmiyorum

%32.5

%51.9

%11.7

-
%
-
>

10 20 30 40 50 60

Sekil 3.37. Mobil Bankacilikta Islemler Sirasindaki Yonlendirmeler Agiktir

3.9.5. Mobil Bankacilik ile Cok Cesitli Bankaciik Hizmetlerine Erisilebilir

Mobil bankaciligr kullanan akademisyenlerin %86.9’u mobil bankacilik ile ¢ok

cesitli hizmetlere erisilebilecegine katilirken, %2.4’1 katilmamakta ve %10.7’si ise

kararsiz kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.59. Mobil Bankacilik ile Cok Cesitli Bankacilik Hizmetlerine Erisilebilir

Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 1 5
Katilmiyorum 4 1.9
Kararsizim 22 10.7
Katiliyorum 106 51.5
Tamamen Katiliyorum 73 354
Toplam 206 100
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Sekil 3.38. Mobil Bankacilik ile Cok Cesitli Bankacilik Hizmetlerine Erisilebilir

3.9.6. Mobil Bankacilhikta islemler icin Alnan Ucretler Daha Ucuz

Mobil bankaciligi kullanan akademisyenlerin  %84.5’i mobil bankacilikta

islemlerin ¢cok daha ucuza yapilabildigine katilirken, %2.9’u katilmamakta ve %12.6’s1

ise kararsiz oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 3.60. Mobil Bankacilikta Islemler i¢in Alinan Ucretler Daha Ucuz

Frekans Yiizde
Katilmiyorum 6 2.9
Kararsizim 26 12.6
Katihyorum 90 43.7
Tamamen Katiliyorum 84 40.8
Toplam 206 100
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Sekil 3.39. Mobil Bankacilikta Islemler i¢in Alinan Ucretler Daha Ucuz

3.9.7. Mobil Bankacihikta islemler icin Alnan Ucret Artirihrsa Yine Kullanirim

Mobil bankaciligi kullanan akademisyenlerin
islemler i¢in almman iicretler artirilsa dahi kullanirnm ifadesine katilirken, %23.8’1

katilmamakta ve %36.9’u ise kararsiz oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 3.61. Mobil Bankacilikta Islemler I¢in Alman Ucretler Artirilirsa Yine

%39.3°’0 mobil bankacilikta

Kullanirim
Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 11 54
Katilmiyorum 38 18.4
Kararsizim 76 36.9
Katihyorum 47 22.8
Tamamen Katillyorum 34 16.5
Toplam 206 100
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Sekil 3. 40. Mobil Bankacilikta islemler i¢in Alinan Ucretler Artirilirsa Yine

Kullanirim

3.9.8. Mobil Bankacihkta Her Tiirlii islemi Tek Basima Yapabilirim

Mobil bankacilik kullanan akademisyenlerin %86.9’u mobil bankacilik ile her

tirli islemi tek basima yapabilirim ifadesine katilirken, %4.4’li katilmamakta ve

%8.7’sinin ise kararsiz kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.62. Mobil Bankacilikta Her Tiirlii islemi Tek Basima Yapabilirim

Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 1 5
Katilmiyorum 8 3.9
Kararsizim 18 8.7
Katiliyorum 75 36.4
Tamamen Katihyorum 104 50.5
Toplam 206 100
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Sekil 3.41. Mobil Bankacilikta Her Tiirlii Islemi Tek Basima Yapabilirim
3.9.9. Mobil Bankaciigi Kullanabilmek I¢in Egitim Diizeyi Yiiksek Olmahdir

Mobil bankaciligi kullanan akademisyenlerin  %29.2°1 mobil bankacilig
kullanabilmek icin egitim diizeyi yiliksek olmali ifadesine katilirken, %38.8’1

katilmamakta ve %32 ise kararsiz kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.63. Mobil Bankacilig1 Kullanabilmek igin Egitim Diizeyi Yiiksek Olmalidir

Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 11 5.3
Katilmiyorum 69 33.5
Kararsizim 66 32.0
Katihyorum 46 22.4
Tamamen Katiliyorum 14 6.8

Toplam 206 100
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Sekil 3.42. Mobil Bankacilig1 Kullanabilmek igin Egitim Diizeyi Yiiksek Olmalidir
3.9.10. Subede islem Yapmak Mobil Bankacihktan Daha Giivenlidir

Mobil bankacilik kullanan akademisyenlerin %30.3’li subede islem yapmanin
daha giivenli oldugunu ifadesine katilirken, %40°1 katilmamakta ve %29.7°1 ise kararsiz

kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.64. Subede Islem Yapmak Mobil Bankaciliktan Daha Giivenlidir

Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 13 6.3
Katilmiyorum 69 33.7
Kararsizim 61 29.7
Katihyorum 36 17.6
Tamamen Katiliyorum 26 12.7

Toplam 205 100
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Sekil 3.43. Mobil Bankacilig1 Kullanabilmek icin Egitim Diizeyi Yiiksek Olmalidir
3.9.11. Mobil Bankacihik islemleri Olduk¢a Karmasiktir

Mobil bankacilik kullanan akademisyenlerin

kararsiz kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.65. Mobil Bankacilik Islemleri Olduk¢a Karmasiktir

%9.2’s1

mobil

bankacilik

islemlerinin karmasik oldugu ifadesine katilirken, %80.1°1 katilmamakta ve %10.7’si

Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 40 19.4
Katilmiyorum 125 60.7
Kararsizim 22 10.7
Katihyorum 13 6.3
Tamamen Katiliyorum 6 29
Toplam 206 100
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Sekil 3.44. Mobil Bankacilik islemleri Olduk¢a Karmasiktir

3.9.12. Mobil Bankacihikta Olusan Sahtekarhklarda Miisterilerin Zararlar

Karsilanmali

Mobil bankacilik kullanan akademisyenlerin %86’s1 mobil bankacilik islemleri
sirasinda ortaya ¢ikacak sahtekarliklarda bankanin zararlari karsilamasi gerektigini

ifadesine katilirken, %6.4’1 katilmamakta ve %7.8’1 kararsiz kalmaktadir.

Tablo 3.66. Mobil Bankacilikta Olusan Sahtekarliklarda Miisterilerin Zararlari

Karsilanmali
Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 3 15
Katilmiyorum 10 4.9
Kararsizim 16 7.8
Katiliyorum 64 31.1
Tamamen Katihyorum 113 54.9
Toplam 206 100
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Sekil 3.45. Mobil Bankacilikta Olusan Sahtekarliklarda Miisterilerin Zararlari
Karsilanmali

3.9.13. Mobil Bankacihik Kullamlirken Kayip Yasandiginda Banka Kayiplan
Telafi Eder

Mobil bankacilik kullanan akademisyenlerin %?24.2°si mobil bankacilik
kullanirken olusabilecek kayiplar: bankanin telafi edecegi ifadesine katilirken, %13.6’s1

katilmamakta ve %62.1°1 kararsiz kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.67. Mobil Bankacilik Kullanilirken Kayip Yasandiginda Banka Kayiplari
Telafi Eder

Frekans Yiizde
Hi¢c Katilmiyorum 10 4.9
Katilmiyorum 18 8.7
Kararsizim 128 62.2
Katihyorum 31 15.0
Tamamen Katiliyorum 19 9.2

Toplam 206 100
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Tamamen Katiliyorum -%9'2
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Sekil 3.46. Mobil Bankacilik Kullanilirken Kayip Yasandiginda Banka Kayiplar1 Telafi
Eder

3.9.14. Mobil Bankaciigi Kullanmak Zihinsel Caba Gerektirir

Mobil bankaciligt kullanan akademisyenlerin %31.1°’i mobil bankacilig
kullanmanin zihinsel ¢aba gerektirdigi ifadesine katilirken, %44.2’sinin katilmamakta

ve %24.7’sininde kararsiz kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.68. Mobil Bankaciligi Kullanmak Zihinsel Caba Gerektirir

Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 17 8.3
Katilmiyorum 74 35.9
Kararsizim 51 24.7
Katiliyorum 58 28.2
Tamamen Katiliyorum 6 2.9

Toplam 206 100
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Sekil 3.47. Mobil Bankacilig1 Kullanmak Zihinsel Caba Gerektirir
3.9.15. Mobil Bankacilik Akademisyenler i¢cin En Uygun Bankacilik Yontemidir

Mobil bankaciligi kullanan akademisyenlerin %84.5’i mobil bankaciligin
akademisyenler i¢in en uygun bankacilik yontemi oldugu ifadesine katilirken, %2.9’u

katilmamakta ve %12.6’sininda kararsiz kaldig1 anlasilmaktadir.

Tablo 3.69. Mobil Bankacilik Akademisyenler I¢in En Uygun Bankacilik Yéntemidir

Frekans Yiizde
Hic¢ Katilmiyorum 1 5
Katilmiyorum 5 24
Kararsizim 26 12.6
Katilhyorum 90 43.7
Tamamen Katiliyorum 84 40.8

Toplam 206 100
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Sekil 3.48. Mobil Bankacilik Akademisyenler i¢in En Uygun Bankacilik Yéntemidir
3.9.16. Mobil Bankacihgi Kullanarak Paray1 Yonetmek Cok Kolay

Mobil bankaciligr kullanan akademisyenlerin %86.4’ii mobil bankacilikla parayi
yonetmenin ¢ok kolay oldugu ifadesine katilirken, %2.4’i katilmamakta ve %11.2’sinin

de kararsiz kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.70. Mobil Bankaciligi Kullanarak Paray1 Yonetmek Cok Kolay

Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 1 5
Katilmiyorum 4 1.9
Kararsizim 23 11.2
Katiliyorum 88 42.7
Tamamen Katiliyorum 90 43.7

Toplam 206 100
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Sekil 3.49. Mobil Bankaciligi Kullanarak Paray1 Yoénetmek Cok Kolay
3.9.17. Mobil Bankacilik Islemleri Giivenilirdir

Mobil bankaciligt kullanan akademisyenlerin  %74.8’1 mobil bankacilik
islemlerinin giivenilir olduguna katilirken, %2’si katilmamakta ve %23.2°sinin ise

kararsiz kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.71. Mobil Bankacilik Islemleri Giivenilirdir

Frekans Yiizde
Hi¢c Katilmiyorum 2 1.0
Katilmiyorum 2 1.0
Kararsizim 48 23.2
Katiliyorum 117 56.8
Tamamen Katillyorum 37 18.0

Toplam 206 100
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Sekil 3.50. Mobil Bankacilik Islemleri Giivenilirdir
3.9.18. Mobil Bankacilik ile Hesaplarima Her Yerden Erisebilirim

Mobil bankaciligi kullanan akademisyenlerin  %88.4’0i mobil bankacilik ile
hesaplara her yerden erigebilirim ifadesine katilirken, %1.5’i katilmamakta ve

%10.1’1nin ise kararsiz kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.72. Mobil Bankacilik Ile Hesaplarima Her Yerden Erisebilirim

Frekans Yiizde
Katilmiyorum 3 15
Kararsizim 21 10.1
Katihyorum 85 41.3
Tamamen Katiliyorum 97 47.1

Toplam 206 100
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Sekil 3.51. Mobil Bankacilik ile Hesaplarima Her Yerden Erigebilirim
3.9.19. Mobil Bankacihiga Baglantida Giivenlik Amach Kontroller Yeterli Degil

Mobil bankaciligr kullanan akademisyenlerin %?20.4’i mobil bankaciliga
baglantida gilivenlik amaclh kontrolleri yeterli bulmazken, %37.8°1 yeterli bulmakta ve

%41.7’sinin ise kararsiz kaldig1 anlasilmaktadir.

Tablo 3.73. Mobil Bankaciliga Baglantida Giivenlik Amagh Kontroller Yeterli Degil

Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 11 53
Katilmiyorum 67 325
Kararsizim 86 41.7
Katihyorum 32 155
Tamamen Katiliyorum 10 4.9

Toplam 206 100
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Sekil 3.52. Mobil Bankaciliga Baglantida Giivenlik Amacli Kontroller Yeterli Degil

3.9.20. Bankamin Hizmetlerinden Memnun Oldugum i¢in Mobil Bankacihk

Hizmetini de Kullanirim

Mobil bankacilig1 kullanan akademisyenlerin %81.1°1 bankanin hizmetlerinden
memnun oldugu i¢in mobil bankaciligini da kullanirim ifadesine katilirken, %6.3’i

katilmamakta ve %12.6’sinin ise kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.74. Bankamin Hizmetlerinden Memnun Oldugum I¢in Mobil Bankacilik
Hizmetini de Kullanirim

Frekans Yiizde
Hi¢ Katilmiyorum 4 19
Katilmiyorum 9 4.4
Kararsizim 26 12.6
Katiliyorum 117 56.8
Tamamen Katiliyorum 50 24.3

Toplam 206 100
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Sekil 3.53. Bankamin Hizmetlerinden Memnun Oldugum i¢in Mobil Bankacilik
Hizmetini de Kullanirim

3.9.21. Mobil Bankacilik Hizmetinden Yararlandigim Bankamin Diger Uriinlerini

de Kullanirim

Mobil bankaciligt kullanan akademisyenlerin  %65.5’i mobil bankacilik
hizmetinden yararlanilan bankanin diger {riinlerini de kullanirim ifadesine katilirken,

%12.1°1 katilmamakta ve %?22.4’iiniin ise kaldig1 anlasilmaktadir.

Tablo 3.75. Mobil Bankacilik Hizmetinden Yararlandigim Bankanin Diger Uriinlerini
de Kullanirim

Frekans Yiizde
Hi¢c Katilmiyorum 4 1.9
Katilmiyorum 21 10.2
Kararsizim 46 22.4
Katihyorum 108 52.4
Tamamen Katiliyorum 27 131

Toplam 206 100
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Sekil 3.54. Bankamin Hizmetlerinden Memnun Oldugum i¢in Mobil Bankacilik
Hizmetini de Kullanirim

3.9.22. Bankalar Mobil Bankacihk Uygulamasi ile ilgili Yeterli Bilgilendirme
Yapmyor

Mobil bankaciligt kullanan akademisyenlerin %37.4’i bankalarin mobil
bankacilik ile 1ilgili yeterli bilgilendirme yapmadigmi distinmekte, %30.1°1

bilgilendirme yaptigin1 diisiinmekte ve %32.5’inin ise kararsiz kaldig1 anlagilmaktadir.

Tablo 3.76. Bankalar Mobil Bankacilik Uygulamast Ile Tlgili Yeterli Bilgilendirme
Yapmiyor

Frekans Yiizde
Hi¢c Katilmiyorum 5 24
Katilmiyorum 57 21.7
Kararsizim 67 32.5
Katiliyorum 57 27.7
Tamamen Katiliyorum 20 9.7

Toplam 206 100
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Sekil 3. 55. Bankalar Mobil Bankacilik Uygulamas Ile ilgili Yeterli
Bilgilendirme Yapmiyor

3.10. MOBIL BANKACILIGI KULLANMAYAN AKADEMISYENLERIN
KULLANMAMA SEBEPLERININ BELIRLENMESI

3.10.1. Subede islem Yapmak Daha Kolay

Mobil bankaciligr kullanmayan akademisyenlerin %26’s1 subede islem yapmanin

daha kolay oldugu diisiincesinin mobil bankacilig1 kullanmamak i¢in hig etkili bir faktor

olmadigint belirtirken, %22’sinin etkili olmadigini, %?22’si biraz etkili oldugunu,

%20’sinin oldukea etkili oldugunu ve %10°u ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir.

Tablo 3.77. Subede Islem Yapmak Daha Kolay

Frekans Yiizde
Hig Etkili Degil 48 26
Etkili Degil 42 22
Biraz Etkili 42 22
Oldukea Etkili 38 20
Cok Etkili 19 10
Toplam 189 100
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Sekil 3.56. Subede Islem Yapmak Daha Kolay
3.10.2. Hatah Islem Yapmaktan Korkuyorum

Mobil bankacilig1 kullanmayan akademisyenlerin %27’si hatali islem yapmaktan
korkma diislincesinin mobil bankaciligi kullanmamada hi¢ etkisinin olmadigini,
%18’inin etkili olmadigini, %28’ inin biraz etkili oldugunu, %17 sinin oldukc¢a etkili
oldugunu ve %10’u ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir.

Tablo 3.78. Hatali Islem Yapmaktan Korkuyorum

Frekans Yiizde
Hig Etkili Degil 49 27
Etkili Degil 35 18
Biraz Etkili 53 28
Oldukg¢a Etkili 33 17
Cok Etkili 19 10

Toplam 189 100
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Sekil 3.57. Hatal1 islem Yapmaktan Korkuyorum

3.10.3. Bankada islem Yapmak Daha Giivenli

Mobil bankaciligi kullanmayan akademisyenlerin %18’1 bankada islem yapmak

daha giivenli diislincesinin mobil bankacilig1 kullanmamada hi¢ etkisinin olmadigini,

%12’si etkili olmadigini, %20’si biraz etkili oldugunu, %27’si oldukca etkili oldugunu

ve %23’1 ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir.

Tablo 3.79. Bankada Islem Yapmak Daha Giivenli

Frekans Yiizde
Hig Etkili Degil 35 18
Etkili Degil 22 12
Biraz Etkili 38 20
Oldukea Etkili 50 27
Cok Etkili 44 23

Toplam 189 100
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Sekil 3.58. Bankada islem Yapmak Daha Giivenli
3.10.4. Mobil Bankacihigi Giivenilir Bulmuyorum

Mobil bankaciligi kullanmayan akademisyenlerin %17’si mobil bankacilig1
giivenilir bulmuyorum diislincesinin mobil bankaciligi kullanmamada hi¢ etkisinin
olmadigini, %130 etkili olmadigini, %21°1 biraz etkili oldugunu, %251 olduk¢a etkili
oldugunu ve %241 ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir.

Tablo 3.80. Mobil Bankaciligi Giivenilir Bulmuyorum

Frekans Yiizde
Hig Etkili Degil 33 17
Etkili Degil 24 13
Biraz Etkili 40 21
Oldukg¢a Etkili 47 25
Cok Etkili 45 24

Toplam 189 100
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Sekil 3.59. Bankada Islem Yapmak Daha Giivenli

Mobil bankacilig1 kullanmayan akademisyenlerin biiyiik bir kisminin kullanmama

sebebi giivenlikle ilgili endiseler oldugu goziikkmektedir. Giivenlik ile ilgili endisesi olan

160 akademisyenin;

e %30’u Hackerlerin telefona uzaktan erisime ihtimalinden,
e  %10’u telefonunu kaybetme ihtimalinden,
e %7’si telefonunun ¢alinma ihtimalinden,

e %53 liniin kotii amacgh yazilim veya viriis nedeniyle hesap bilgilerine ulagabilme

ihtimalinden endise etmektedir.

Kot Amagh Yaz.Viris.Ned.Hes.Bil.Cal. _53
Telefonunun Calinma ihtimali '%’7
Telefonunu Kaybetme ihtimali -%10

Hackerlerin telefona uzaktan erismesi 630

Sekil 3.60. Giivenlik Ile ilgili Endiseler
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3.10.5. Banka Mobil Bankacihk Kullanim i¢in Ek Ucret Talep Eder

Mobil bankaciligt kullanmayan akademisyenlerin %50’si mobil bankacilik
kullanim1 i¢in bankanin ek {icret talep edecegi diisiincesi mobil bankaciligi
kullanmamada hi¢ etkisinin olmadigini, %34’ etkili olmadigini, %9’u biraz etkili

oldugunu, %6.5°1 oldukea etkili oldugunu ve %0.5 ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir.

Tablo 3.81. Banka Mobil Bankacilik Kullanimi I¢in Ek Ucret Talep Eder

Frekans Yiizde
Etkili Degil 65 34
Biraz Etkili 16 9
Oldukga Etkili 12 6.5
Cok Etkili 1 05
Toplam 189 100
Gok Etkili '%0'5
Oldukga Etkili -%5'5
Biraz Etkili -%9
0 10 20 30 40 50

Sekil 3.61. Banka Mobil Bankacilik Kullanim1 i¢in Ek Ucret Talep Eder
3.10.6. Telefon Ekram Kiic¢iik Oldugundan Kullanimi Zordur

Mobil bankaciligi kullanmayan akademisyenlerin %?28’1 telefon ekrani kiigiik
oldugundan kullanimi daha zordur diislincesinin mobil bankaciligr kullanmamada hig
etkisinin olmadigini, %14’ etkili olmadigini, %23’ biraz etkili oldugunu, %21’

oldukea etkili oldugunu ve %14°1i ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir.
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Tablo 3.82. Telefon Ekrani Kiigiik Oldugundan Kullanimi Zordur

Frekans Yiizde
Hic¢ Etkili Degil 54 28
Etkili Degil 27 14
Biraz Etkili 42 23
Oldukca Etkili 41 21
Cok Etkili 25 14
Toplam 189 100
0 5 10 15 20 25 30

Sekil 3. 62. Telefon Ekran1 Kiigiik Oldugundan Kullanim1 Zordur

3.10.7. Kullamim i¢in Gerekli Olan Erisim Maliyeti Yiiksektir

Mobil bankaciligi kullanmayan akademisyenlerin %52’si kullanim igin gerekli
olan internet maliyetinin yiiksek oldugu diislincesinin mobil bankacilig1 kullanmamada

hi¢ etkili olmadigini, %33°1 etkili olmadigin1 %11°1 biraz etkili oldugunu, %3’0

oldukga etkili oldugunu ve %11 ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir.

Tablo 3. 83. Kullanim i¢in Gerekli Olan Erisim Maliyeti Yiiksektir

Frekans Yiizde
1 99 52
2 62 33
3 21 11
4 5 3
5 2 1
Toplam 189 100
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Sekil 3.63. Kullanim I¢in Gerekli Olan Erisim Maliyeti Yiiksektir

3.10.8. Mobil Bankacilik Uygulamasi ile Bankacilik islemleri Hizmeti Verildigini

Bilmiyorum

Mobil bankaciligi kullanmayan akademisyenlerin %52.4’ti mobil bankacilik ile

bankacilik  hizmeti

verildigini  bilmiyorum  diislincesinin

mobil  bankacilig

kullanmamada hig¢ etkili olmadigini, %16.4’1 etkili olmadigini, %16.9’u biraz etkili

oldugunu %?7.4’1i oldukea etkili oldugunu ve %6.9’u ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir.

Tablo 3.84. Mobil Bankacilik Uygulamasi Ile Bankacilik Islemleri Hizmeti Verildigini

Bilmiyorum
Frekans Yiizde
Hig¢ Etkili Degil 99 52.4
Etkili Degil 31 16.4
Biraz Etkili 32 16.9
Oldukc¢a Etkili 14 7.4
Cok Etkili 13 6.9
Toplam 189 100
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Sekil 3.64. Mobil Bankacilik Uygulamasi Ile Bankacilik Islemleri Hizmeti Verildigini
Bilmiyorum

3.10.9. Mobil Bankacihk Kullanmam i¢in Gerekli Olan Akilh Telefon/ Tablet
Yoktur

Mobil bankaciligi kullanmayan akademisyenlerin %77.2°si mobil bankacilik
kullanim1 i¢in gerekli olana akilli telefon yoktur diisiincesinin mobil bankacilig
kullanmamada hi¢ etkili olmadigini, %6.4.’i etkili olmadigini, %9’u biraz etkili

oldugunu, %2.1°1 oldukg¢a etkili oldugunu ve %5.3’ii ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir.

Tablo 3.85. Mobil Bankacilik Kullanmam i¢in Gerekli Olan Akill1 Telefon/ Tablet
Yoktur

Frekans Yiizde
Hig Etkili Degil 146 77.2
Etkili Degil 12 6.4
Biraz Etkili 17 9.0
Oldukca Etkili 4 2.1
Cok Etkili 10 5.3

Toplam 189 100
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Sekil 3. 65. Mobil Bankacilik Kullanmam I¢in Gerekli Olan Akilli Telefon/ Tablet
Yoktur
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SONUC

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelisme, ekonominin her alaninda yayginlasan
elektronik tabanli faaliyetler, bankacilik sektoriinii de etkilemistir. Bankacilik
sektoriindeki bu gelismeler elektronik bankacilik triinlerini ortaya c¢ikarmistir. Bu
triinler hem banka hem de miisteriler icin vazgecilmez unsur haline gelmistir.
Miisteriler agisindan diisiik islem maliyeti, zaman ve mekan smir1 olmadan bazi
uygulamalarla banka islemlerini gergeklestirilebilmesi, nakit bulundurma riskinin
ortadan kaldirilmas1 vb. bir¢ok avantajlar1 elektronik bankacilik iiriinleri sayesinde
gerceklestirebilmektedir. Bankalar ise pazar payini korumak ve artirmak, yeni gelir elde
etme, maliyetleri minimize etme vb. amaglar1 gerceklestirebilmeleri i¢in miisteriye 6zgii
¢oziim dahilinde yeni iiriin ve hizmetlerle hizmet etmek zorundadir. Bu kapsamda
uygulamaya alinan ve gok kisa bir siire igerisinde kabul géren yeni elektronik bankacilik

tiriinii olan “Mobil Bankacilik” ¢alismamizin ana konusunu olusturmaktadir.

Bu c¢alismanin ilk boéliimiinde Tiirkiye’de kullanilan elektronik bankacilik
drtinleri; EFT, SWIFT, EFTPOS, ATM, Otomatik Takas Sistemleri, Kredi Kart1 ve
Banka Karti, Telefon Bankaciligi, Internet Bankaciligi, Kioks, TV bankaciligi, Ev ve
Ofis Bankaciligi, Mobil Bankacilik tanitilmig, ikinci boliimde elektronik bankaciligin
banka ve miisteri acgisindan ortaya cikarabilecegi riskler ve yonetimi konusuna
deginilmistir. Calismanin uygulama kismi olan dglincii boliimde  Atatilirk
Universitesi’nde gorev yapan akademik personele yiiz yiize anket uygulamasi yapilarak
veriler toplanmis, eksik olan anketler cikarilarak kalan 398 anket, SPSS 20 paket
programinda capraz tablolarla Pearson Ki-Kare Bagimsizlik Testi degerlendirilerek

analiz edilmistir. Ugiincii béliim alt: kistmdan olusmaktadar.

Uygulamanin birinci kisminda, 6rneklemin demografik 6zellikleri belirlenmis ve
mobil bankacilik kullanimi etkileyebilecek banka iiriinlerinin kullanilip kullanilmadigi
tespit edilerek frekans tablolart ve grafiklerle gosterilmistir. Ankete katilan 398
akademisyenin %52’°si mobil bankacilig1 kullanirken, %48’lik kism1 mobil bankacilig
kullanmadigr belirlenmistir. Mobil bankacilik kullanicilarinin = %96.6’s1  mobil
bankacilik iirinlinden memnun oldugunu, %3.4’i memnun olmadigini ifade etmistir.

Mobil bankacilik kullanicilarinin %90.7 ’si iriinii kullanim sirasinda  herhangi bir
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problemle karsilagsmadig: belirtilirken %9.3°1 problemlerle (islem sirasinda baglantinin

koptugunu, sisteme baglanamama vb.) karsilastigini belirtmislerdir.

Ikinci kisimda, mobil bankacilik kullanimini etkileyen faktorler arastirilmistir. Ki-
kare analizi sonucu, mobil bankacilik kullanimui ile cinsiyet, bireysel kredi(tiiketici, tasit,
konut) varligi, kredi kart1 kullanimi, internet bankaciligi kullanimi, bankada mevduatin
olup olmamasi ve akilli cep telefon/tablet varligi arasinda anlamli bir iligski varken;
medeni hal, yas, ailedeki kisi sayisi, ailedeki ¢ocuk sayisi, gelir, akademik unvan,
mevduat tutar araligi, kmh/avans kullanimi, internet bankaciligi memnuniyeti arasinda
anlaml bir iliski olmadig1 goriilmistiir. Erkekler kadinlara gore daha fazla mobil
bankacilik  kullanimimna yakindir. Herhangi bir bankada mevduati bulunan
akademisyenlerin mobil bankacilig1 benimseyip kullanmasi, mevduati bulunmayanlara
gore daha fazladir. Bireysel kredisi(tiiketici, tasit, konut), kredi kartt veya internet
bankaciligi gibi herhangi bir iriinii bulunan akademisyenlerin mobil bankacilik
kullanim tercihi iirlini olmayanlara gére daha fazladir. Ayrica akilli cep telefonu veya

tableti olanlarin mobil bankacilik kullanim1 olmayanlara gére daha fazladir.

Ugiincii kisimda, mobil bankacilig1 kullanan akademisyenlerin mobil bankacilikla
yaptiklar1 islemler belirlenmistir. Mobil bankacilik iizerinden doviz alim satimi ve
yatirim iglemleri(altin, bono vb.) gibi finansal islemler, fatura 6deme, para transferi,
vergi 0demesi, kredi karti 6demesi, kredi 6demesi gibi finansal islemlerden daha az
kullanildig: tespit edilmistir. Ayrica kullanicilarin %37.5°1 siirekli ve %38.5°1 sik sik

hesap bilgilerini kontrol ettigini ifade etmislerdir.

Doérdiincti  kistmda, mobil bankaciligi kullanan akademisyenlerin kullanim
kolayligi, giiniin her saatinde kullanilabilmesi, bankada sira beklememek, zamandan
tasarruf etmek, cok ¢abuk islem yapilabilmesi ve islem maliyetinin diisiik olmas1 gibi
nedenleri mobil bankacilig1 kullanmalari igin ¢ok etkili bir sebep olarak gérmekteyken,
banka personelinden duyulan memnuniyetsizligin mobil bankaciligr kullanmak i¢in

etkili bir sebep olmadigi belirlenmistir.

Besinci kisimda, mobil bankacilik kullanicilarinin mobil bankacilikla 1ilgili
diisiinceleri ortaya c¢ikarilmaya calisilmistir. Bu anlamda kullanicilarin  mobil

bankacilikla ilgili tespit edilen en 6nemli diisiinceler; mobil bankaciligin zor olmadigi,
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ihtiya¢ 0l¢iisiinde detayli rapor alinabildigi, mobil bankaciligin diger kanallardan daha
kullanigshi oldugu, c¢esitli bankacilik hizmetlerden yararlanilabildigi, daha diisiik
maliyetle islem yapildigi, mobil bankacilik islemlerinin giivenilir oldugunu, subede
islem yapmanin daha da giivenilir olmadigini, mobil bankacilik ile nakit yonetiminin
daha kolay oldugunu ve mobil bankaciligin akademisyenler i¢in en uygun bankacilik
yontemi oldugu ifade etmislerdir. Ayrica kullanicilarin mobil bankaciligi kullanan
akademisyenlerin %20.4’ii mobil bankacilia baglantida giivenlik amagli kontrolleri
yeterli bulmazken, %37.8’1 yeterli bulmakta ve %41.7’sinin ise kararsiz kaldigi

anlasilmaktadir.

Altinct kisimda, mobil bankaciligi kullanmayan akademik personelin kullanmama
sebepleri belirlenmistir. Kullanmayan akademik personelin en Onemli endisesinin
giivenlik oldugu tespit edilmis ve bankada islem yapmanin daha giivenli oldugunu
belirtmislerdir. Bunun yani sira hatali islem yapma ihtimalinden, telefon ekraninin
kiigiik olmas1 nedeniyle kullaniminin zor olabilecegi diisiincesinden, bankalar kullanim
icin ek tcret isteyecegini diisiindiiklerinden, mobil bankaciligi kullanimi igin gerekli
olan cihazin olmamasi, uygulamalar ile mobil bankacilik hizmetinin yapilabileceginin
bilinmemesi gibi sebeplerden dolayr mobil bankacilik kullanimini reddettiklerini tespit
edilmistir. Giivenlik ile ilgili endisesi olan 160 akademisyenin; %30’u Hackerlerin
telefona uzaktan erisime ihtimalinden, %10’u telefonunu kaybetme ihtimalinden %7’si
telefonunun calinma ihtimalinden, %53 {linlin kotli amagli yazilim veya viriis nedeniyle

hesap bilgilerine ulasabilme ihtimalinden endise etmektedir.

Bankalarin mobil bankacilik kullanim oranin1 artirmak istiyorlarsa mobil
bankacilik kullanimi ile ilgili almis olduklart giivenlik tedbirleri ile ilgili ve hangi
durumlarin giivenlik agig1 olusturabilecegini miisterilere web siteleri, brosiirler vb.
araglarla bilgilendirilmesi gerekmektedir. Mobil bankacilik uygulamasi igin bankanin
misteriden ek bir {icret talep edilmeyecegi aksine mobil bankacilik ile yapilan
islemlerde daha diisiikk komisyon ve masrafla karsilasilacagi konusunda miisteriler

dogru bilgilendirilmelidir.

Ayrica bankanin ¢ikarmig oldugu yeni iirlinlerin miisteriler tarafindan kolaylikla
talep edilmesinde internet bankaciligi, kredi kart1 ve kredi kullanimi (tasit, konut ya da

tiketici) ile mevduat varhigi vb. diger bankacilik triinlerinin kullaniminin etkili bir
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faktor oldugu goziikkmektedir. Bu nedenle bankalar, az iiriinii bulunan miisterileri iiriin
misterisinden ¢ikarip daha fazla {rin kullanan misteri statiisiine getirmeleri
gerekmektedir. Boylelikle miisterilerin farkli bankacilik islemleri i¢in farkli bankalar1
tercih etmelerini engellenerek miisteri kaybiin gergeklesmesi Onlenecek, miisteri

bazinda da karliligin1 ve sadakatini artiracaktir.



126

KAYNAKCA

Akin, F., & Karaboga, K. (2011). Bireysel Miisterilerin Subesiz Bankacilik Hizmetlerini
Kullanma Kararma Etki Eden Faktorlerin Belirlenmesi Uzerine Bir Arastirma:

Bilecik Ornegi. Marmara Universitesi 1.I.B.F Dergisi Say1:1, Sayfa 301-320.

Akpinar, H. (1993). Daha Hizli, Daha Giiclii, Daha Yiiksek. Ankara: Tiirkiye Bankalar
Birligi.

Aksoy, T.(1998). “Cagdas Bankaciliktaki Son Egilimler ve Tiirkiye’de Uluslariistii
Bankacilik”. Ankara: SPK Yayinlari.

Alagheband, P. (2006). Adoption of electronic banking services by Iranian customers.

Master Thesis, Sweden: Lulea University of Technology Social Sciences Institue.

Al-Jabri, I. M., & Sohail, M. S. (2012). Mobile banking adoption: Application of
diffusion of innovation theory.

Altin, E. (2006). Tiirkiye’de Finans Sektdriinde E-Is ve Alternatif Dagitim Kanallarmin
Gelisimi ve Etkileri, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul: Kadir Has

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Bankacilik Finans, (1999). “Osmanli info Ile Giivende”, Bankacilik Finans, 24
Ekim:52.

Bankole, O., & Cloete, E. (2011). Mobile banking: A comparative study of South Africa
and Nigeria (pp. 1-6). IEEE.

Barnes,S.J., & Corbitt, B.(2003). Mobile Banking: Concept and Potential,
International Journal of Mobile  Communications, 1 (3), pp. 273-288,

BKM, Cevrimi¢i:25.03.2017, http://bkm.com.tr/faydali-bilgiler/kart-bilinci/faydali-
bilgiler-2/

Brown, 1.& Cajee,Z.& Davies,D.& Stroebel, S.(2003). “Cell phone banking.predictors
of adoption in South Africa-an exploratory study” , International Journal of
Information Management, VVol.23 No.5 pp.381-394.


http://bkm.com.tr/faydali-bilgiler/kart-bilinci/faydali-bilgiler-2/
http://bkm.com.tr/faydali-bilgiler/kart-bilinci/faydali-bilgiler-2/

127

Chaouali, W., Souiden, N., & Ladhari, R. (2017). Explaining adoption of mobile
banking with the theory of trying, general self-confidence, and cynicism.

Journal of Retailing and Consumer Services, 35, 57-67.

Chauhan, D. M. (2012). A Study on Customer Perception Towards Mobile Banking:
Technology Adoption and Challenges. Indian Streams Research Journal , Vol.
2, No. 10, pp. 1-4.

Cheah, C. M., Teo, A. C., Sim, J. J,, Oon, K. H., & Tan, B. I. (2011). Factors affecting
Malaysian mobile banking adoption: An empirical analysis. International
Journal of Network and Mobile Technologies, 2(3), 149-160.

Chen, S. C. (2012). To use or not to use: Understanding the factors affecting
continuance intention of mobile banking. International Journal of Mobile
Communications, 10(5), 490-507.

Crabbe, M., Standing, C., Standing, S., & Karjaluoto, H. (2009). An adoption model for
mobile banking in Ghana. Int. J. Mobile Communications, 7(5), 515.

Cruz, P., Barretto Filgueiras Neto, L., Mufioz-Gallego, P., & Laukkanen, T. (2010).
Mobile banking rollout in emerging markets: Evidence from
Brazil. International Journal of Bank Marketing, 28(5), 342-371.

Cetin, A. S. (2014). Factors Affecting Customer Satisfaction And Loyalty In Mobile
Banking in Turkey/Tiirkiye'de Mobil Bankacilikta Miisteri Memnuniyetine ve
Sadakatine Etki Eden Faktorler(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul:

Bogazi¢i Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Dasgupta, S. I. D. D. H. A. R. T. H. A, Paul, R. I. K., & Fuloria, S. A. N. J. A. Y.
(2011). Factors affecting behavioral intentions towards mobile banking usage:
Empirical evidence from India. Romanian Journal of Marketing, (1), 6.

Demirel, H. Internet Sokaga Cikiyor, 2001. Digital Teknoloji ve Yonetim Dergisi (4):
27.



128

Deng, Z., Lu, Y., Deng, S., & Zhang, J. (2010). Exploring user adoption of mobile
banking: an empirical study in China. International Journal of Information
Technology and Management, 9(3), 289-301.

Devadevan, V. (2013). Mobile Banking in India: Issues&Challenges. International
Journal of Emerging Technology and Advanced Engineering , Vol. 3, No. 6,
pp. 516-520

Donner, J. (2007). M-Banking and M-Payments Services in the Developing World:
Complements or Substitutes for Trust and Social Capital? International
Communication Association , (pp. 1-16

Erdogan, Z. (2015). Technology roadmap for Kuveyt Turk mobile banking/Kuveyt Tiirk
mobil bankacilik i¢in teknoloji yol haritasi(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi).

Istanbul: Dogus Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii.

Ergiir, H.S. (1990). Bankacilikta Teknoloji Uygulamalari., Istanbul: Elektronik
Bankacilik ve Hukuk.

Eroglu, N., ve Yiicel, I. S. (2012). “Tiirkiye’deki Kurumsal Banka Miisterilerinin
Internet Bankaciligi Kullanim Egilimlerini Belirleyen Baslica Faktorler Uzerine
Ampirik Bir Calisma”. Marmara Universitesi Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii

E Dergisi, Y1l:2 Say1:2.

FED, (2012).”Consumers And Mobile Financial Services 20127

https://www.federalreserve.gov/econres/consumerresearch_publications.htm

Goyal, V., Pandey, U. S., & Batra, S. (2012). Mobile banking in India: Practices,
challenges and security issues. International Journal of Advanced Trends in

Computer Science and Engineering, 1(2).

Gozetim, B. B., & Komitesi, D. (1998). Elektronik Bankacilik ve Elektronik Para
Faaliyetleri I¢in Risk Yonetimi. Tiirkiye Bankalar Birligi Yayimni1, Mart.

Hanafizadeh, P., Behboudi, M., Koshksaray, A. A., & Tabar, M. J. S. (2014). Mobile-
banking adoption by Iranian bank clients. Telematics and Informatics, 31(1),
62-78.



129

Handan, Cam, & CAM, A. V. (2016). Finansal Okuryazarligimn Mobil Bankacilik
Kullanimindaki Rolii: Dogu Karadeniz Bolgesinde Bir Arastirma. Yonetim

Bilisim Sistemleri Dergisi, 1(3), 98-104.

Helal, A. A., Haskell, B., Carter, J. L., Brice, R., Woelk, D., & Rusinkiewicz, M.
(1999). Any time, anywhere computing: Mobile computing concepts and
technology (Vol. 522). Springer Science & Business Media.

http://www.bddk.org.tr/WebSitesi/default.aspx
http://www.borsagundem.com/anlik-borsa-haberleri/7-12-2012

http://www.dunya.com/ekonomi/banka-islemleri-internetten-mobile-kaydi-haberi-
335613, Erisim Tarihi: 01.04.2017

https://www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Mevzuat/Bankacilik_Kanununa_lliskin_Duz
enlemeler/11013bankalarin_ic_sistemleri_hakkinda_yonetmelik_24 02 _2011.pdf

https://www.ingbank.com.tr/F/.../2016/ingbank_mobilbankacilik_arastirmasi.pdf
Cevrimigi: 01.04.2017

Huili, Y. A. O., & Zhong, C. (2011). The analysis of influencing factors and promotion
strategy for the use of mobile banking. Canadian Social Science, 7(2), 60-63.

Introna, L., & Whittaker, L. (2005). Power, cash and convenience: the political space of
the ATM.Lancaster University Management Scholl Working Paper 2005/054.

Isin, F. B. (2010). “Teknoloji Araclarinin Bankacilik Sektoriinde Uygulanabilirligi ve
Tiirkiye’deki Dogrultudaki Bankacilik Uygulamalarinin Degerlendirilmesi”.

Iskin, S. A. (2012. “Elektronik Bankacilik Hizmetleri ve Denetimi”. Istanbul: ITO

Yayinlart.

Karpuz, E. (2012). Odeme Sistemleri ve Araglarmn Artan Kullanimi: Kredi Karti
Kullanimimin Para Politikast Etkinligine Etkisi(Uzmanlik Yeterlilik Tezi),
Ankara: TCMB.

Kaya, F. (2009). Tiirkiye'de Kredi Kart1 Uygulamasi, Ankara: Tiirkiye Bankalar Birligi.


http://www.bddk.org.tr/WebSitesi/default.aspx
http://www.dunya.com/ekonomi/banka-islemleri-internetten-mobile-kaydi-haberi-335613
http://www.dunya.com/ekonomi/banka-islemleri-internetten-mobile-kaydi-haberi-335613
https://www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Mevzuat/Bankacilik_Kanununa_Iliskin_Duzenlemeler/11013bankalarin_ic_sistemleri_hakkinda_yonetmelik_24_02_2011.pdf
https://www.bddk.org.tr/WebSitesi/turkce/Mevzuat/Bankacilik_Kanununa_Iliskin_Duzenlemeler/11013bankalarin_ic_sistemleri_hakkinda_yonetmelik_24_02_2011.pdf
https://www.ingbank.com.tr/F/.../2016/ingbank_mobilbankacilik_arastirmasi.pdf

130

Kog, B. (2015). Mobil Bankacilik ve Tiirkiye’deki Uygulamalarin Degerlendirilmesi
(Yaymmlanmus Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul: Marmara Universitesi Bankacilik ve

Sigortacilik Enstitiisii.

Kolodinsky, J. M., Hogarth, J. M., & Hilgert, M. A. (2004). The adoption of electronic
banking technologies by US consumers. International Journal of Bank Marketing,
22(4), 238-259.

Korkmaz, S., ve Govdeli, Y. E.(). “Tiirk Bankaciliginda Alternatif Dagitim Kanallar1 ve
Uriinleri Ile Bunlarin Gelisiminde ve Pazarlanmasinda Egitimin Onemi”. Gazi
Universitesi Endiistriyel Sanatlar Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1:15.
http://esefdergi.gazi.edu.tr/makaleler/161.pdf

Malaquias, F. F., & Hwang, Y. (2016). Trust in mobile banking under conditions of
information asymmetry: Empirical evidence from Brazil. Information
Development, 32(5), 1600-1612.

McCloskey, D. W.(2006). “The Importance of Ease of Use, Usefulness, and Trust to
Online Consumers: An Examination of the Technology Acceptance Model

with Older Consumers,” Journal of Organizational and End User Computing,

Vol.18, No. 3: 47-65.

Mikhaylichenko, K. (2015). Finansal Hizmetlerin Kiiresellesmesine Katki Agisindan
Elektronik Bankacilik(Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul: Marmara

Universitesi Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii.

Njenga, A. D. K. (2009). Mobile phone banking: Usage experiences in Kenya.
unpublished MBA thesis of Catholic University of Eastern Africa.

Noor, M. M. (2011). Determining critical success factors of mobile banking adoption in
Malaysia. Australian Journal of Basic and Applied Sciences, 5(9), 252-265.

Oktay, E. (2014). “iliski Olg¢iileri”, Erzurum: Erzurum Kiiltiir Egitim Kitap Kirtasiye.

Ozkan, T.(2012). Internet Bankacilign Kullammimi Etkileyen Faktorler: Atatiirk
Universitesi Personeli Uzerine Bir Uygulama,(Yayimlanmus Yiiksek Lisans Tezi),

Erzurum: Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.


http://esefdergi.gazi.edu.tr/makaleler/161.pdf

131

Pousttchi, K., & Schurig, M. (2004, January). Assessment of today's mobile banking
applications from the view of customer requirements. In System Sciences,
2004. Proceedings of the 37th Annual Hawaii International Conference on (pp.
10-pp). IEEE.

Piischel, J., Afonso Mazzon, J., & Mauro C. Hernandez, J. (2010). Mobile banking:
Proposition of an integrated adoption intention framework. International
Journal of Bank Marketing, 28(5), 389-4009.

Rogers, E.(2003). Diffusion of Innovations, New York, Free Press,

Safeena, R., Date, H., Kammani, A., & Hundewale, N. (2012). Technology adoption
and Indian consumers: study on mobile banking. International Journal of

Computer Theory and Engineering, 4(6), 1020.

Saka, T. (2001). Tiirk Bankacilik Sektériinde Bilgi Teknolojileri Denetimi, istanbul:
TBB Yayinlart.

Savas, A . (2011). “Internet Bankacihg ve Taraflarin Yiikiimliiliikleri”. Sel¢uk
Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi, 19 (2), 137-166. Retrieved from
http://dergipark.gov.tr/suhfd/issue/26648/281223

Seyrek, I. H., & Aksahin, A. (2016). Mobil Bankacilik Uygulamalar1 Kalite
Faktorlerinin Analitik Hiyerarsi Prosesi Ile Karsilastirilmasi. International Review

of Economics and Management, 4(3).

Shaikh, A. A., & Karjaluoto, H. (2015). Mobile banking adoption: A literature

review. Telematics and Informatics, 32(1), 129-142.

Shamsuddoha, M. (2008). Electronic Banking in Bangladesh.
https://www.researchgate.net/profile/Mohammad_Shamsuddoha/publication/2281
21534 Electronic_Banking_in_Bangladesh/links/00b4951790443f3574000000.pd
f

Sharma, S. K., Govindaluri, S. M., Muharrami, S. M., & Tarhini, A. (2017). A multi-
analytical model for mobile banking adoption: A developing country perspective.

Review of International Business and Strategy, 27(1).


http://dergipark.gov.tr/suhfd/issue/26648/281223
https://www.researchgate.net/profile/Mohammad_Shamsuddoha/publication/228121534_Electronic_Banking_in_Bangladesh/links/00b4951790443f3574000000.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Mohammad_Shamsuddoha/publication/228121534_Electronic_Banking_in_Bangladesh/links/00b4951790443f3574000000.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Mohammad_Shamsuddoha/publication/228121534_Electronic_Banking_in_Bangladesh/links/00b4951790443f3574000000.pdf

132

Son Yu, C. (2013). Factors Affecting Individuals to Adopt Mobile Banking: Empirical
Evidence from the Utat Model. Journal of Electronic Commerce Research , Vol.
13, No. 2, pp. 104-121

Suoranta, M., & Mattila, M. (2004). Mobile Banking and Consumer Behaviour: New
Insights into the Diffusion Pattern. Journal of Financial Services Marketing,
354-366.

T.C Merkez Bankasi, (2014). Tiirkiye’de Odemeler Sistemi. Ankara: T.C. Merkez

Bankasi Yaymlari.

T. Halk Bankasi A.S, (2010). Temel Bankacilik. Ankara: Halk Akademi Egitim

Yayinlart

T.C. Merkez Bankasi, (1996) Tiirkiye’de Elektronik Odemeler Sistemi: Genel
Degerlendirme, Ankara: T.C. Merkez Bankas1 Yayinlari, Ankara.

Takan, M. ve Boyacioglu M.A. (2010).Bankacilik Teori, Uygulama ve Yontem.
Ankara: Nobel Yaylari.

TBB, (1990). Bankacilikta Odeme Sistemlerinin Otomasyonu. Ankara: Tiirkiye
Bankalar Birligi Yaynlar.

TBB, (2011). “Kayitli Ekonominin Gelistirilmesi Siirecinde Kartl Odeme Sistemleri Ile
Yeni Yontem ve Teknolojiler” Vergi Konseyi, istanbul: Tiirkiye Bankalar Birligi

Yayinlart.

Teo, A. C., Tan, G. W. H., Cheah, C. M., Ooi, K. B., & Yew, K. T. (2012). Can the
demographic and subjective norms influence the adoption of mobile banking?.

International Journal of Mobile Communications, 10(6), 578-597.

Teoman, O. (1989). Hukuki Yénden Kredi Karti Uygulamasi, istanbul: Iktisat Bankas:
Egitim Yayinlar1 No:12.

Unithan, C. R. & Swatman, P., (2001) “Online banking Adaptation and

Dot.Com Viability: A Comparison of Australian  and  Indian



133

Experiences in the Banking Sector”, School of Management

Information Systems, Deakin University, No. 14.

Uzunoglu, S. (2011). Yeni Baslayanlar I¢in Bankacilik. Istanbul: Kriter

Yayinlari.

Verissimo, J. M. C. (2016). “Enablers And Restrictors Of Mobile Banking App Use: A
Fuzzy Set Qualitative Comparative Analysis (fsQCA). Journal of Business
Research, 69(11), 5456-5460.

Wolcott, P. (1999). The diffusion of the Internet in the Republic of Turkey. University

of Nebraska at.

Yildirmm, F. (2011). “Tiirkiye’de Internet Bankaciligi Uriinleri Uzerine Pazar Trend
Analizi”. Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,Cilt:10(19) 129-
141.

Yildinm, K. (2006). Elektronik Bankacilik-Avrupa Birligi ve Tiirkiye
Uygulamalart.(Yaymmlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul: Istanbul Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Yurtsever, H. (2010). Uluslararast Odeme Sekillerinde Bankalarca Alinan Komisyon ve
Vergi Uzerine Elestirel Bir Yaklasim/A Critical Approach To The Commussions
And Taxes Charged By Banks On International Payment Terms. Ege Akademik
Bakis, 10(3), 855.

Zhou, T. (2011). An empirical examination of initial trust in mobile banking. Internet
Research, 21(5), 527-540.



134

EKLER

EK 1. ANKET FORMU

Degerli Akademisyenler,

Bu aragtirmanin amaci, Erzurum’da egitimcilerin mobil bankacilik hizmetlerinden
yararlanma oranimi belirlemek, bu oran {izerinde etkili olan faktorleri tespit etmektir.
Anketin basariya ulasabilmesi her seyden oOnce verdiginiz bilgilerin dogruluguna
baghdir. Ankete katildiginiz igin tesekkiir ederiz.

Ayhan KORKULU
Yiiksek Lisans Ogrencisi

® Bay |®@ Bayan

1 |Cinsiyetiniz?

® Bekar |@ Evli

2 [Medeni haliniz?

® 30 ve| @ 31-40 ® 41-50 @ 51-60 ®6lve+

3 |Yasimz? az
4 |Ailedeki kisi sayis1 kagtir? ®1 @2 |®3 @4 ®5 ®6 ve +
©0 @1 [®2 @3 ®4 ®5ve+

5 |Ailedeki ¢ocuk sayisi kagtir?

® 4.000°| @4.001- ®5.001- @6001-7000 | ®7001 - +
6 |Gelir Durumunuz? (TL) den az 5.000 6000

DArs. ®@Yrd.Dog | ®Dog¢.Dr | @Prof.Dr. ®O0ku | ®0pr.Gor

Unvaniniz hangisidir? Gor. tman

®Evet |@Hayir

8 |Kendinize ait eviniz var mi?

Herhangi bir bankada mevduatiniz var mi? ®Evet |@Hayir
9

Mevduatimizin varsa tutar araligi ne kadar? (TL)|®10.000-|@20.001- (330.001-40.000 @ 40.001+
10|(9.soruya cevap hayir ise bos birakiniz) 20.000 |30.000

Herhangi bir bankadan kullanmis oldugunuz|® Evet|® Hayir

11 |tiiketici, tasit ya da konut krediniz var m1?

® Evet |®@ Hayir

12 |Kredi kart1 kullantyor musunuz?

Maas giiniine kadar kisa vadeli ihtiyacimzi|® Evet |@ Hayir
13 |gidermek amacryla KMH, Avans vb. kredi

kullandiniz mi1?

Internet bankacilig1 kullantyor musunuz? ® Evet |@ Hayir

14

Internet Bankaciligi kullaniyorsaniz bankanizin|@® Evet |®@ Hayir
1

2]

internet bankaciligindan memnun musunuz?

16 |Akalli cep telefonunuz veya tabletiniz var m1? ® Evet |@ Hayir
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1

~

Bankacilik triinlerinden Mobil Bankacilik tirliniinii| @ Evet |®@ Hayir
kullaniyor musunuz? (Cevap hayir ise 25.soruya

geciniz)

18

® Evet |@ Hayir

Mobil bankaciliktan memnun musunuz?

19

Mobil bankacilikta asagidaki islemleri hangi siklikla yapiyorsunuz?

Hic

Nadiren

Ara Sira

Sik Si1k

Siirekli

Hesap bilgilerimi kontrol

Para transferi (havale /EFT vb.)

Yatirim islemleri (altin alig,tahvil/bono/hisse senedi alim satimi)

Vergi 6demeleri(Motorlu tasitlar vergisi vb.)

Kredi kart1 6demeleri

Kredi 6demeleri

Doviz alim satimi1

Fatura 6demeleri (elektrik, su, telefon vb.)

P OO0 0|0 |06

@O ool o | |ele

e |6 |6l

90 o000 |0 | oo

20

Asagidakilerden hangileri mobil bankacihigi kullanmaniz hususunda ne él¢iide
etkilidir?

Eikili gl ol o|lol o | o |o|e

Degil

Hic

Oldukc¢a
Etkili

Kullanim kolaylig1

Giiniin her saatinde kullanilabilmesi

Yerinde bankacilikta sira beklememek

Zamandan tasarruf

Cok cabuk islem yapilabilmesi

Islem maliyetinin yerinde bankaciliga oranla ¢ok diisiik olmas1

Banka personelinden memnuniyetsizlik

O|le|e|lo|e|e|e

O ®|0|0|0| 0| O Etkili Degil

Q|0 |0|0|0|0| O Biraz Etkili

OIS0

0 00|0|0|0|0 Cok Etkili

Liitfen arka sayfaya geginiz

21

Liitfen asagidaki ifadelere katilma derecenizi isaretleyiniz.

Hig
IKatilmiyorum

Tamamen
IKatiliyorum

Mobil bankaciligi hizli ve kesintisiz bankacilik olarak gorityorum

Mobil bankacilik diger bankacilik kanallarina kiyasla ¢ok daha kullaniglidir.

Mobil bankacilikla hesaplarima her yerden erisilebilir.

Mobil bankacilik sayesinde detayli rapor ve bilgi alabiliyorum.

Mobil bankacilikta islemler sirasindaki yonlendirmeler agik ve anlasilabilirdir.

Mobil bankacilik ile ¢ok gesitli bankacilik hizmetlerinden yararlanilabilir.

Mobil bankacilik ile bankacilik iglemlerini ¢ok daha ucuza yapabiliyorum.

©|lo|e|o|e|e|lo

®|® |0 ®|0|®|O Katilmiyorum

®©| O |90 |0|0|®| Kararsiz

®|®|® ®|®|®|6 Katithyorum

©| 0|00 |00

Mobil bankacilikta islemler igin alinan {icret artirilsa bile mobil bankacilig
kullanmaya devam ederim.

S)

®

®

(G)

Mobil bankacilikta her tiirli islemi tek bagima rahatlikla yapabilirim

©

®

®

©

Mobil bankacilig1 kullanabilmek i¢in egitim diizeyi yiiksek olmalidir.

Sube bankacilig1 mobil bankaciliktan ¢ok daha giivenilir.

©le|e| e
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Mobil bankacilik iglemleri olduk¢a karmasiktir.

Mobil bankacilikta olusan sahtekarliklarda miisterilerin zararlar1 karsilanmalidir

Mobil bankacilik kullanirken bir kayip yasadigimda bankam kayiplarimi telafi

S)
®
©)
®
(G)

eder

Mobil bankacilik akademisyenler i¢in en uygun bankacilik yontemidir.

Mobil bankacilig1 kullanarak paray1 yonetmek ¢ok kolaydir.

Mobil bankaciligi kullanmak zihinsel ¢aba gerektirir.

Mobil bankacilik iglemleri giivenlidir.

©e|le|e|loe|e
CERCEECHEECHN)
©@  e|e|le|eo
® | ®|e|e|e
© 1 0|0 |06

Mobil bankaciliga baglantida giivenlik amaglh kontroller yeterli degildir.

Mobil bankacilik hizmetlerinden yararlandigim bankanin diger {riinlerini

S)
®
©)
®
(G)

kullanabilirim.

Bankamin hizmetlerinden memnun oldugum igin mobil bankacilik hizmetini de

@ @ ® @ ®

kullanirim.
Bankalar mobil bankacilik uygulamasiyla ilgili yeterli bilgilendirme yapmiyorlar 10) @ 6) ) ®
Mobil bankacilik kullamirken herhangi bir olumsuzlukla karsilastimz m? ® Evet @ Hayir

Cevabiniz Evet ise ne tiir bir olumsuzluk yasadimz? (Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz)

[OHesap bilgilerim ¢alind: [OHavale / EFT yerine ulagsmad1 [JHesabimdaki para kullanildi
[ODiger (Liitfen belirtiniz) .........coovvuininiiiiinee e

Mobil Bankacilig: kullanan akademisyenler icin anket bitmistir. Tesekkiir Ederiz.

E | 5| =
Y] v/ =
= 2|8 |s |2
= = N . =
o o Z S | z2=2| %
Mobil bankaciligi kullanmamakta agagidakiler ne kadar etkilidir? =) = o S o
Mob_ll bankacilik uygulamasi ile bankacilik islemleri hizmeti verildigini ® ° ® ® ®

bilmiyorum

Mobil bankacilik kullanmam i¢in gerekli akilli telefon vs. yoktur ® @ ©) @ ®
Yerinde bankacikta islem yapmak daha kolay ® @ ©) @ ®
Hatali islem yapmaktan korkuyorum @ @ ©) ® ®
Bankada islem yapmak daha giivenli 10) ©) l6) @ ®
Mobil bankacilig1 giivenilir bulmuyorum o @ ©] @ ®
Banka mobil bankacilik kullanimu igin ek ticret talep eder o @ ©] @ ®
Telefon ekrani kiigiik oldugundan kullanimi daha zordur ® @ ©] @ ®
Kullanim i¢in gerekli olan erisim maliyeti ¢ok yiiksektir ® @ ©] @ ®

Mobil bankacii@i kullanmama nedeniniz giivenlik ise en ¢ok endise duydugunuz husus nedir?(Tek secenek
isaretleyiniz.)

o Hackerlerin telefona uzaktan erigebilmesi

o0 Telefonu kaybetme ihtimali

0 Telefonun calinma ihtimali

o Kotii amagh yazilim veya viriis nedeniyle hesap bilgilerime ulagma ihtimali

O BelIrtiniZ. ...
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