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TURKIYE’DE DIJITAL BANKACILIK KULLANIM
ORANLARININ DUSUK OLMA NEDENLERI

Hasan DIKICI
Nuh Naci Yazgan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
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OZET

Banka miisterileri bankacilik islemlerini gercgeklestirirken geleneksel banka
subeleri yaninda dijital bankacilik kanallarint  kullanarak da islemlerini
gerceklestirebilmektedir. Miisteriler dijital kanallar araciligi ile geleneksel banka
subelerinden yapilabilen tiim islemleri yapabilmektedir. Durum boyle oldugu halde
iilkemizde dijital bankacilik kanallar1 kullanim oranlarinin istenilen seviye olmadigi

gozlenmistir.

Bu calismanin amaci Tiirkiye’de dijital bankacilik kullanim oranlarinin diisiik
olma nedenlerini ortaya c¢ikartmaktir. Bu kapsamda arastirma Kayseri, Nevsehir ve
Yozgat illerinden islemlerini yliz yiize yapmay1 tercih eden Tiirk Ekonomi Bankasi,
Akbank ve Ing bank miisterileri igerisinden rastgele drneklem teknigi ile segilen 471
kisiyle gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglar insanlarin dijital bankaciliktan uzak
durma nedenlerinin temelde iki faktor altinda toplanabilecegini; egitim, yas ve gelirin

dijital bankacilik kullanim oranlarini etkiyeten 6nemli faktorler oldugunu gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Banka, dijital bankacilik, internet bankaciligi, mobil bankacilik,

ATM, cagr1 merkezi



REASONS FOR LOW DIGITAL BANKING USAGE RATES IN
TURKEY

Hasan DIKICI
Nuh Naci Yazgan University, Institute of Social Sciences
Master of Business Administration with Thesis, January 2022

Supervisor: Prof. Erkan KOSE
ABSTRACT

Bank customers can perform their banking transactions by using digital banking
channels as well as traditional bank branches. Through digital channels, customers can
perform all transactions that can be made from traditional bank branches. Although this
is the case, it has been observed that the usage rates of digital banking channels in our
country are not at the desired level.

The aim of this study is to reveal the reasons for the low use of digital banking in
Turkey. In this context, the research was carried out with 471 people selected by
random sampling technique from the customers of Tiirk Ekonomi Bankasi, Akbank and
Ing Bank who prefer to do their transactions face-to-face from the provinces of Kayseri,
Nevsehir and Yozgat. The results obtained indicate that the reasons why people stay
away from digital banking can basically be grouped under two factors; showed that

education, age and income are important factors affecting digital banking usage rates.

Keywords: Bank, digital banking, internet banking, mobile banking, ATM, call center
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GIRIS

Dijital bankacilik; banka miisterilerinin bankalara gitmesine gerek kalmaksizin
dijital kanallarla hizmet almasini saglayan bir bankacilik teknolojisidir. Dijital kanallar;
internet bankaciligi, mobil bankacilik, ¢cagri merkezi ve otomatik para ¢ekme/ yatirma
makinalar1 (ATM) olarak ifade edilebilmektedir. Banka miisterileri dijital bankacilik
sayesinde 7 giin ve 24 saat bankacilik islemlerini subeye gitmeden ve sube iicret ve

komisyonlarindan daha diisiik fiyatlarla islemlerini ger¢eklestirebilmektedir.

Internet/mobil bankacilik ile miisteriler; para transferi (havale, EFT, yurtdisi
para transferi, kart 6demesi), SGK/ vergi islemleri, fatura 6deme islemleri, kredi ve
kredi kart1 islemleri, bagis ddemeleri, yatirim islemleri (doviz, altin alim/satim, vadeli
hesap agma/kapama, repo islemleri, fon alim/ satim islemleri) gibi islemleri istedikleri
yerde ve zamanda yapabilmektedir. ATM’lerde tiim O6deme islemleri, para transfer
islemleri yapilabilmekte iken cagri merkezleri sayesinde telefon ile 7 gilin 24 saat tiim

bankacilik iglemlerini yapabilmektedirler.

Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) 2021 y1l1 Ocak — Mart aylarina ait istatistiklerini
inceledigimiz zaman internet bankaciligi hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemlerin
toplam adedinin 122 milyon, tutarinin 1 trilyon 961 milyar TL oldugunu; EFT, havale
ve doviz transferi islemlerini kapsayan para transferleri islemlerinin, 1 trilyon 344
milyar TL islem hacmi ve 62 milyon islem adedi ile finansal islemler arasinda en biiyiik
paya sahip oldugunu (finansal islem hacminin yiizde 69’u ), ikinci sirada 452 milyar
TL’lik islem hacmi ve 21 milyon islem adedi ile yatirim islemleri oldugunu
gozlemlemekteyiz (TBB {iyesi 28 banka verisinden olugmustur). Yine ayni déonemde
mobil bankacilik hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemlerin toplam adedinin 955
milyon, tutarinin ise 3 trilyon 22 milyar TL oldugun; EFT, havale ve doviz transferi
islemlerini kapsayan para transferlerinin finansal islem hacminin ylizde 52’sini, yatirim
islemlerinin ise yiizde 37’sini olusturdugu goézlemlenmistir (TBB iiyesi 22 banka
verisinden olugmustur). TBB iiyesi 24 banka verisinden elde edilen bilgilere gore Ocak-
Mart 2021 donemi itibariyle, banka c¢agri merkezleri tarafindan yapilan finansal
islemleri toplami 2,3 milyon adet, hacmi ise 11,6 milyar TL olarak gerceklesmistir

(TBB, 2021). TBB verileri incelendiginde, internet bankaciligi kullanim oranlarinin



%14 seviyelerinde, mobil bankacilik kullanim oranlarinin %63 seviyelerinde oldugu
gozlemlenmistir. Ayrica ¢agr1 merkezi verileri incelendiginde son bes yil i¢cinde yapilan
islem adet ve islem hacimlerinde diisiis yasandig1 gozlemlenmistir. Ayrica TBB’nin
raporundan agirlikli olarak para transferi islemi yapildigi goriilmekte sebebinin ise

diistik ticret/ komisyon alindigindan kaynaklandig anlasilmaktadir.

Tiirkiye’de bankacilik alanindaki uzman kisilerin goriisleri ve gerek TV
kanallar1 gerekse sosyal medyadan, banka Onlerinde uzayan kuyruk goriintiilerinden,
bankacilik dijital kanallarin sube yogunluklarmi azaltict1 etkisinin  olmadigi
gozlemlenmektedir. 639 iilkeden 318 bankay1 kapsayan aragtirma neticesinde 2020 yili
covid 19 kiiresel pandemi doneminde bankalarin %60’inin subelerini kapali tuttugu ya
da kismen agik kaldigi belirtilmis olup; arastirma dahilindeki bankalarin %34’iiniin
hesap agmada, %23’iinlin uzaktan misteri ediniminde, %18’inin ise temazsiz 6deme
hizmetlerinde tiimiyle dijitallestigi belirtilmistir. Ayni arastirmada analiz lideri
bankalarin dijital satis siireglerine yatirim yaptigi belirtilirken vadesiz hesap aciliglarinin
%51’inin, kredi kart satislarimin %85’inin ve nakit kredi kullandirimlarmin ise

%84’ liniin dijital kanal yolu ile yaptiklar1 belirtilmistir (Deloitte, 2021).

Ingiltere’de dijital bankacilik kullanan miisteri sayilarinin oram %80’lere
ulastig1 gozlemlenmistir (Finder, 2021). Amerika’da yapilan bir arastirma neticesinde
her gegen yil daha fazla insanin dijital bankaciligi benimsedigi gozlemlenmis; 2018
yilinda dijital bankacilik kullanim oraniin %61 oldugu, 2020 yilinda dijital bankacilik
kullanim oraninin %63,8’e yiikseldigi, 2022 yilinda ise dijital bankacilik kullanim
oranlarinin muhtemelen %065,3’e ylikselecegi tahmin edildigi belirtilmistir (Statista,
2021). Mckinsey’in yaptig1 bir arastirmada Asya-Pasifik {ilkelerinde on miisteriden
yaklasik dokuzu aktif olarak dijital bankaciligi kullandig1 belirtilmistir. Tlgili iilkelerde
aktif olarak dijital bankacilig1 kullanan miisteri payr 2017°deki %54 oranindan 2021
yilinda %88 oranina ¢iktig1 belirtilmistir (Mckinsey, 2021). Sekil 1°de Asya-Pasifik

tilkelerindeki dijital bankacilik kullanim oranlarina yer verilmistir.



% of respondents? W 2017 W20

Active users of digital banking? Fintech app and e-wallet penetration?

88 92 gp

Adoption of
digital banking,
fintech, and e-wallets
in Asia-Pacific
emerging markets

grew by a
factor of 1.4x
between 2017
and 2021
Asia—Pacific Developed Emerging Asia—Pacific Developed  Emerging
Asia—Pacific  Asia—Pacific Asia—Pacific Asia—Pacific

Sekil 1. Asya-Pasifik Ulkeleri dijital Bankacilik Kullanim Oranlari

Kaynak: www.mckinsey.com

Giliniimiizde teknoloji neredeyse hayatimizin tiim bdliimlerine biitiinlesmis
durumdadir. Ayrica tiim isletmeler gelisen teknolojiye ayak uydurmus, islerini
internetten yapmaya baslamislardir. Bankacilik sektoriinde de durum bundan farkli
degildir. Hatta gerek internetten satig islemleri gerekse internet giivenligini en iyi
anlamis ve uygulamaya baslamis sektor bankacilik sektoriidiir. Bankacilik alaninda
misterilerin dijital kanal kullanimi belirli {riinlerde yogunlasmis olup sube
yogunlugunun azalmasina etkili olmadigi goriilmektedir. Dijital kanallar kullanimi
beklenen diizeyde olmadigi goézlemlenmistir. Bankalar Arasi Kart Merkezi verileri
incelendiginde, dijital kanallarin 6nemli bir unsuru olan ATM sayilarinin 2019 yilindan
sonra Tirkiye’de diisiis egiliminde oldugu goézlemlenmistir (BKM, 2021). TBB’nin
cagr1 merkezi verileri incelendiginde 2019 yilindan sonra toplam islem adedi ve toplam
islem hacminde bir azalma oldugu gézlemlenmis, ayni sekilde internet/mobil bankacilik
kayith misterilerin aktif internet/mobil bankacilik kullanan miisterilere oranlarinin
diisiik oldugu ve yillar bazinda internet ve mobil bankacilik oranlarinin sabit seviyede

kaldig1 gézlemlenmistir (TBB, 2021).



Bu ¢aligmada; her tiirlii bankacilik islemi giivenli yapilabildigi halde dijital
bankacilik kullanim oranlarinin diisiik olma sebepleri ortaya ¢ikartilmaya caligiimistir.
Aragtirma sonucunda dijital kanal kullaniminin neden istenilen diizeyde olmadig1 ortaya
cikartilmaya calisilacak ve bu yonde alinmasi gereken tedbirler {izerinde durulacaktir.
Almacak tedbirler dogrultusunda dijital kanal kullaniminin artacag: diisiiniilmekte ve bu
artis ile birlikte asagida maddeler halinde siralanan faydalarin saglanabilecegi

degerlendirilmektedir.

Bankalar ac¢isindan;

e Sube sayilarimi artirmaya gerek kalmadan miisterilerine ulasabilecek ve tiim
bankacilik hizmetlerini sunmaya devam edeceklerdir.

e Ticari birer isletme olan ve kar amaci giiden kuruluslar olan bankalar dijital
kanal kullaniminin artmastyla birlikte sube sayisi artirmayacak, boylelikle kira,
elektrik, donanimsal bir¢ok giderden tasarruf edecektir. Ozellikle bankalarin
miisteri edinimi ya da iriin satis1 sirasinda kullanmis oldugu basili birgok
sOzlesmenin dijital ortamda alinmas1 hem banka tasarrufu hem de ¢evre i¢in goz
ard1 edilemeyecek bir konu olacaktir

¢ Dijital kanal kullanimina yatirim yapan ve miisterilerini dijital kanal kullanimina
yonlendiren bankalarin sube i¢i yogunlugu da azalacaktir. Dolayl1 olarak azalan
sube yogunlugu calisan personelin is yogunlugunu da azaltacaktir.

e Sube ici miisterisi sayisi azalmasi ile birlikte calisan personel pazarlama
faaliyetlerine yOnlendirilerek bu alanda daha fazla zaman ayirmasi
saglanabilecektir. Geleneksel pazarlama faaliyetleriyle daha fazla satig
yapilabilecek, daha fazla miisteri kazanimi yapilabilecektir. Basit mantikla
pazarlama faaliyetlerinin yiliksek oldugu miisteri kazaniminin fazla oldugu
bankalarda daha fazla satis olacak, satisin fazla oldugu bankalar ise hem

rekabette avantajli konumda olacak hem de karlilikta etkin olacaklardir.
Miisteriler agisindan;

e Dijjital kanal kullanimimin miisteri agisindan en Onemli avantaji ise zaman
tasarrufudur. Genel olarak bakildiginda yogun olan bankalar 6zellikle hafta basi,
hafta sonu Oncesi cuma giinleri, resmi tatil Oncesi giinleri ve donem sonu
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giinlerinde daha fazla yogun olmaktadir. Dijital kanallar1 aktif olarak kullanan
miisteriler i¢in bu giinlerin ve bu yogunlugun anlami olmayacaktir. Haftanin her
giinli, giinlin her saati istedigi tim islemleri, konforunu bozmadan istedigi her
yerden yapacaktir.

e Dijital kanallardan islem yapan misteriler, yaptiklar1 islemler sonucunda
Odeyecekleri iicret ve komisyondan da tasarruf saglamaktadirlar. Miisteriler
subelerden yapilabilecek ayni islemleri dijital kanallardan ¢ok daha uygun ticret
ve komisyon Odeyerek hatta bazi bankalarda higbir licret 6demeden yapma
imkan1 bulabilmektedirler.

e Ayrica dijital kanal kullanimimn Covid-19 kiiresel salginini 6nlemede olumlu
yonde etkilerinin de olacag diisiiniilmektedir. Dijital kanal kullaniminin
artmasiyla subelerde insan yogunlugunun Oniine gegilebilecektir. Her ne kadar
gerekli tedbirler alinsa da, sube ici ayn1 hava teneffiis edilmekte ayn1 materyaller

kullanilmaktadir. Bu yiizden de hastalik bulas riski de artmaktadir.

Bu calismanin 4 alt b6liimden olugmaktadir. 1. Boliimiinde dijital bankacilikla
ilgili literatiirde yer alan calismalar incelenmis ve yeni bir siniflandirmaya yer
verilmistir. 2. Bolimde banka kavrami, bankalarin temel fonksiyonlari, temel bankacilik
faaliyetleri, bankacilik islemleri ve dijital bankacilik kavrami agiklanmistir. 3. Boliimde
calismada kullanilan anket gelistirme siireci ele alinmis ve Tiirkiye’de dijital bankacilik
kullanim oranlarinin diisiik olma nedenlerini ortaya ¢ikartmak amaciyla gerceklestirilen
analizlere yer verilmistir. 4. ve son boliimde ise bankacilik sektoriinde uzman kisilerin

goriiglerine dayanilarak olusturulan sonug ve oneriler yer almaktadir.

Literatiirde dijital bankacilik kullanim oraninin diisiik olmas: ile ilgili nedenleri
arastiran herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu yonii ile yapilan bu c¢alismanin
literatiire cok 6nemli katkilar saglayacagi degerlendirilmektedir. Ayrica gerek pandemi
kosullar1 gerek de artan rekabet oratminin yarattifi zorunluluklarla dijital bankacilik
kullanim oranlarin1 arttirmak isteyen bankalarin alabilecegi tedbirlerin, bankacilik
sektoriinde uzman kisilerin goriislerine dayali olarak incelenmis olmasi nedeni ile

bankacilik sektoriine ¢cok dnemli katkilar saglamasi beklenmektedir.



1.BOLUM:

LITERATUR ARASTIRMASI

Dijital bankacilik uygulamalar1 iizerine ¢esitli ¢alismalar yapilmstir.
Literatiirdeki calismalar1; dijital bankaciligi acgiklayan c¢alismalar, dijitallesmenin
bankacilik sektorii tizerine etkilerinin incelendigi ¢alismalar, Covid-19 pandemisinin
dijital bankacilik kullanimina etkisini gosteren ¢aligmalar, Tiirkiye’deki meveut durum
analizi yapilan ¢aligmalar, miisteri dijital okuryazarlik diizeyleri inceleyen ¢aligmalar ve

miisteri deneyimi ve memnuniyeti {izerine inceleme yapan c¢alismalar seklinde

gruplandirmak miimkiindiir.

Tablo

1’de

siiflandirmaya uygun olarak gruplandirilmistir.

Tablo 1. Literatiir Ozeti

literatiirde

yer

alan calismalar

bu

Smiflandirma Literatiirde Yer Alan Calismalar
Dijital bankacilig1 agiklayan Shaikh ve Yavuz ve Ustadmer Petrova ve ark.
galismalar Karjaluoto Babuscu (2017) (2019) (2020)
(2016)
Mevcut durum analizi Demirel Zeybek (2018) Ogiitcii (2019)
yapilan ¢aligmalar (2017)
Dijitallesmenin bankacilik Kaur ve ark. Bulut ve Akyiiz Demirhan
sektorii tizerine etkilerinin (2021) (2021) (2021)
incelendigi caligmalar
Covid-19 pandemisinin Beybur ve Uzun (2021)
dijital bankacilik Cetinkaya
kullanimina etkisini gosteren (2020)
caligmalar
Miisteri dijital okuryazarlik Terzi ve Isli Esen (2020)
diizeyleri inceleyen (2020)
caligmalar
Miisteri deneyimi ve Mbama ve ark. Garepasha ve Noyan ve
memnuniyeti iizerine yapilan (2018) ark. (2020) Gavcar (2020)
calismalar
Dijital bankacilik Bayrakdaroglu Ozkan ve Karakas (2019) Kaplan ve
kullanimin: etkileyen (2012) Ipekten (2017) Korkmaz
faktorler tizerine yapilan (2021)
caligmalar




1.1. Dijital Bankacili@1 Aciklayan Cahismalar

Shaikh ve Karjaluoto (2016), ¢alismalarinda kiiresel olarak bankacilik ve diger
finansal islemleri destekleyen dijital bankacilik ve yenilik¢i alternatif dagitim kanallari
kavramlarimin kavramsal olarak kafa karisikligina sebep oldugunu belirtmislerdir.
Dijital bankacilik ve ilgili dagitim kanallar1 kavramlarinin belirsiz ve kisitlayict
oldugunu iddia etmisler ve kavramlarin kapsamli bir sekilde tanimini yapmislardir.
Calisma sonucunda yapilan tanimlarin, akademisyenlere, telekomiinikasyon sektoriine,
bankacilik endiistrisine, politika yapicilara ve hizmet saglayicilara fayda saglayacagini

belirtmislerdir.

Yavuz ve Babuscu (2017), calismalarinda Tiirkiye’de bankacilik sektorii ve
ekonomiye etkilerini inceleyerek diinyada ve Tiirkiye’de dijital bankacilik
uygulamalarindan bahsetmislerdir. TBB verilerini kullanarak yapilan tiim islemleri
incelemis ve penetrasyon oranlarini analiz etmislerdir. Calisma neticesinde internet
bankaciliginin tercih edilme sebebinin banka ve miisterinin karsilikli fayda iliskisi
icerisinde oldugundan kaynaklandig: belirtilmistir. Baska bir sonug ise mobil bankacilik
islemlerinin ¢ok ciddi oranda yiikseldigidir. Genel olarak internet bankaciligi ve mobil
bankacilik kullanim oranlarinin arttig1 gézlemlenis olup ana sebebin zaman tasarrufu ve
tcretlerin daha diisiik olmasindan kaynaklandigi belirtilmistir. Bankalarin bilisim
teknolojilerine daha fazla yatirim yapmalarini, banka web sitelerini giivenlik, gorsellik
ve kullanim agisindan gelistirmeleri gerekliliginden bahsetmislerdir. Tlave olarak dijital
bankacilik uygulamalarinin daha fazla kisi tarafindan kullanilmast i¢in gerekli
teknolojik altyapinin tiim bolgelere en hizli sekilde ulastirilmasi gerekliliginden

bahsetmislerdir.

Ustadmer (2019), calismasinda Tiirk Bankacilik sektoriinde yasanan dijitallesme
stirecini ele almis, bankacilik sektoriinlin ekonomiler lizerindeki etkileri ve dnemiyle
dijital doniisim kavramini acgiklamaya calismistir. Ayrica dijitallesmenin bankalar
acisindan tercih sebeplerine, itici giicleri ve teknoloji alanlarinda yapilan yatirimlaria
deginilmistir. Tiirk bankacilik sektoriinde yasanan, geleneksel bankaciliktan mobil
bankaciliga gecis siirecindeki uygulamalar iizerinde durulmus ve mevcut durumlar
TBB (Tiirkiye Bankalar Birligi), BKM (Bankalararas1 Kart Merkezi) verilerinden
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yararlanilarak ortaya koyulmaya calisilmistir. Calisma neticesinde alternatif dagitim
kanallarina agirlik verilmesi gerektigi belirtilmistir. 2014-2018 yillar1 aras1 verileri
incelendiginde sube ve personel sayilarmin azaldigi, dijital bankacilik kullanim
oranlarinin ise her gegen yil yliksek oranda arttig1 belirtilmistir. Dijital ekonomiye ayak
uydurabildikleri siirece bankalarin etkin sektér olarak hizmet verebileceklerini

belirtmistir.

Petrova vd. (2020), bankacilik sektoriindeki dijital doniisiime iliskin goriislerini
dile getirmislerdir. Baslangicta dijital teknolojilerin sektoriin daha da gelismesi i¢in yeni
firsatlar  yarattigimi  belirtmisler, bankacilik  sektoriinde  dijital ~ doniigiimiin
tanimlanmasina yonelik temel yaklasimlari ortaya koymuslardir. Arastirma amaci,
dijital banka kavramini tanimlamak, dijital teknolojilerin bankaciliktaki sorunlarini ve
avantajlarin1 belirlemektir. Arasgtirmanin teorik ve metodolojik temeli, Rus ve yabanci
bilim adamlarinin dijitallesme agisindan bankacilik sektOriiniin  sorunlar1 {izerine
yaptiklar1 calismalardir. Analize gore dijital banka doniisiimii, sanilanin aksine bir
alternatif olmadigi, dijital teknolojiler, performans yonetimi i¢in mekanizmalar ve
araglar uygulandiginda geg¢miste tespit edilen bir¢ok sorunu c¢ozebilecegi ifade
edilmistir. Dijital teknolojilerin, sonuglarin elde edilmesi ile sonuglara iliskin verilerin
alinmasi1 arasindaki gecikme siiresini kisalttigi, bankacilik faaliyetlerinin iiretkenligini
ve verimliligini planlamak, izlemek ve degerlendirmek i¢in kullanilabilecek veri
kaynaklarmin ve gostergelerin sayisin1 énemli Olgilide arttirdigi, raporlanan verilerin

kasitli olarak olusma riskini azalttig1 belirtilmistir.
1.2. Mevcut Durum Analizi Yapilan Calismalar

Demirel (2017), calismasinda mevcut dijital bankacilik uygulamalarini
incelemistir. Dijital bankaciligin  tanimi  yapilmis ve tarthsel gelisiminden
bahsedilmistir. Ilave olarak dijital bankaciligin fayda ve zararlari tartisgitlmis dijital
bankaciligin bankacilik sistemi iizerindeki etkilerinden bahsedilmistir. Calismada ABD
ve AB’deki diizenlemeler incelenmis ve uygulamalara deginilmistir. TBB istatistikleri
kullanilarak Tiirkiye’de dijital bankacilik mevcut durum analizi yapilmistir. Son olarak
Tirkiye’deki dijital bankacilik uygulama ornekleri incelenmis ve dijital bankaciligin

fayda ve =zararlarindan bahsedilmistir. Demirel c¢alismasinda ABD Federal Fon
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Sisteminin 2016 yil1 genel yoneticiler raporuna goére banka subeleri %84 kullanim ile
miisterilerin ilk tercihleri arasinda yer alirken ATM’ler %75, ¢evrimici bankacilik %71,
mobil bankacilik %38 ve telefon bankaciligi da %30 oraninda miisteriler tarafindan
tercih edilmektedir (Federal Reserve System, 2016) seklinde bahsederek, cep telefonu
kullanicilarinin mobil bankaciligi kullanma oranlarina yonelik yapilan bir arastirma,
2009 yilinda %]18’lerde olan mobil bankacilik kullanim oraninin 2016 yilinda %67’1ere
ciktigini belirtmistir. Wearesocial, 2016 kaynagindan yararlanarak AB iilkeleri dijital
bankacilik kullanim oranlarindan da bahsetmistir. Buna gore Ingiltere’de internet
kullanicilarmin niifusa oran1 %91,6 mobil bankacilik kullananlarin niifusa oram1 %32,
Almanya’da ise internet kullanicilarinin niifusa oran1 %86,3 mobil bankacilik
kullananlarin niifusa oran1 %23 olarak belirtmistir. TBB istatistiklerinden faydalanarak
yapilan ¢aligmada ise 2016 yilinda Tirkiye niifusunun %23,7’sinin internet bankacilig
miisterisi olduguna deginilmistir. Calisma neticesinde dijital bankaciligin rekabette
onemli rol oynayacagi, sektor lideri olmak isteyen bankalarin dijital bankacilik
uygulamalarinin farkindalik yaratacagi, internet alt yapisinin iyilestirilmesinin dijital

bankaciligin yayginlagsmasinda dogru orantili oldugu tespitleri yapilmaistir.

Zeybek (2018), dijital bankaciligin diinyadaki gidisatin1 ve Tiirkiye’deki mevcut
durumu ortaya koymayr hedeflemistir. Calismada bilgi teknolojilerinde artan
yeniliklerin tiim sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriiniin de etkilendiginden,
bankalar agisindan énemli faydalar sagladigindan ve maliyetler agisindan bir¢ok avantaj
sundugundan bahsetmistir. Dijital bankacilik kullaniminin, sube bankacilik kullaniminin
Oniine gectigi belirtilmistir. Calismanin ilk boliimiinde dijital bankaciligin tanimina yer
verilmis, dijital bankaciligin tarihsel gelisimi anlatilmis ve dijital bankacilik kanallaria
ayri-ayrt yer vererek tanimlart yapilmistir. Ayrica banka faaliyet raporlarindan
yararlanarak dijital bankaciligin avantajlarindan ve Tiirkiye’deki uygulamalarindan
bahsedilmistir. Calisma neticesinde dijital bankacilik kullaniminin maliyetleri azaltici

etkisinin oldugu ve birgok alanda avantajlar sunuldugu belirtilmistir.

Ogiitcii  (2019), calismasinda dijital bankaciligin  Tiirkiye’deki var olan
durumunu ortaya koymayr amaglamistir. Calismada dijitallesmenin  tanimi,

dijitallesmenin ortaya c¢ikisi, dijitallesmenin etkilerine deginildikten sonra bankacilikta



dijitallesme konusundan bahsetmistir. TBB verilerine dayanarak dijital bankacilik
kullanim oranlar1 gosterilmistir. Calismaya gore internet bankaciligi islemleri igin
sisteme giris islemi yapmis kurumsal miisteri sayisi, 2018 Eyliil ay1 itibariyle 3 milyon
532 bin kisi, bu kisilerin 1 milyon 270 bini (%36’s1) 2018 Temmuz-Eyliil donemi
icerisinde, 1 milyon 721 bin kisisi ise son bir yil icerisinde sisteme giris yapmis
kurumsal miisteri sayis1 oldugu belirtilmisti. Internet bankacilig1 i¢in kayit yaptiran
bireysel ve kurumsal toplam miisteri sayisinin %20’si 2018’in Temmuz-Eyliil
doneminde bankacilik islemi yapmistir. Bireysel ve kurumsal toplam aktif miisteri
sayist bir dnceki donem ile kiyaslandiginda 98 bin kisi azaldigindan bahsedilmistir.
Tiirkiye’deki dijital bankacilik uygulamalarina deginilmis ardindan dijital bankacilikta
giivenlik konusu anlatilmistir. Ayrica bilisim alaninda diizenlenen sug¢ tiplerine
deginilmis, bilisim suclarinda uygulanacak cezalardan bahsedilmistir. Calisma
neticesinde misterilerin dijital bankaciliga fazlaca talebinin oldugu ve bankalarin dijital
bankacilik konusunda miisteri verilerinin giivenligini garanti edecek bir teknoloji

saglanmas1 gerektigi belirtilmistir.
1.3. Dijitallesmenin Bankacilik Sektorii Uzerine Etkilerinin incelendigi Cahismalar

Kaur vd. (2021), Hindistan’da bankalarin sube bankaciligindan dijital
bankaciliga miisteri gecisinde bankalarin sube i¢i c¢abalarinin roliinii ele almislardir.
Hindistan'daki kamu ve ozel sektor bankalarmin {ist yonetimini temsil eden banka
yoneticileriyle derinlemesine yar1 yapilandirilmis goriismeler yapilmistir. Calisma
sonucunda veri analizi i¢in igerik analiz teknigi kullanilmistir. Goriismeler sirasinda
alinan yanitlar, veri azaltma, goriintiileme ve sonu¢ c¢ikarma siireglerine dayali olarak
dort ana temaya ayrilmistir. Miisterilerle sube ici iletisim, subenin dijital doniisiimii,
miisteri odakli girisimler ve sube personelinin yeniden tanimlanan rolii, miisterilerin
dijital bankaciliga gecisini destekleme potansiyeline sahip oldugunu belirtmislerdir.
Calismada, Hindistan'da dijital bankaciligin kabuliinii iyilestirmede belirlenen kilit
faktoriin, misterilerin dijital bankaciliga olan gilivenini kazanmak bunun i¢in de banka
diizeyinde entegre kiiltiirel ve organizasyonel degisikliklerin gerekli oldugunu

belirtilmislerdir.
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Bulut ve Akyliz (2021), calismalarinda 6ncelikle bankalarin finansal teknolojik
gelismeler karsisindaki potansiyel stratejilerinden bahsederek bankalarin rekabet
giictinii koruyacak sekilde internet tabanli hizmet yapisini gelistirmesi ve mevcut veri
isleme yontemlerini gecerli veri koruma kurallar1 c¢ercevesinde yeniden godzden
gecirmesi gerektigine dikkat ¢ekmislerdir. Caligmanin devaminda Tiirkiye’de dijital
bankaciliktan bahsetmislerdir. Calismalarinin  temel amac1 Tiirkiye’de dijital
bankaciligin ekonomik biiylime ile iliskisini arastirmaktir. Caligmalarinda 2011: Q1 —
2019: Q4 donemi dijital bankacilik verileri ve Reel Gayrisafi Yurt I¢i Hasila Biiyiime
Hiz1 verilerini kullanmiglar ve ARDL es-biitlinlesme analizi yapmislardir. Analiz
sonucunda dijital bankaciligin para akigini hizlandirdigini, finansal islem hacmini

artirdigin1 ve ekonomik biiylimeye etkisinin oldugunu belirlemislerdir.

Demirhan (2021), ¢alismasinda Tiirkiye’de mevcut dijitallesme diizeyini ve
dijitallesmenin geleneksel banka subeleri tlizerindeki etkilerini ortaya c¢ikarmay1
amaglamistir. Calismasimin baginda kisaca bankacilik sektdriinden bahsetmis ve
Tiirkiye’deki  bankaciligin  temellerinden s6z etmistir. Ardindan bankacilikta
dijitallesmenin 6nemini, bankalar ve miisteriler agisindan ayri ayri incelemek iizere
bahsetmistir. Geleneksel miisterilerin varligini ilk sirada belirtmek tizere bankacilikta
dijitallesmenin Oniindeki engellerden bahsetmistir. Son olarak ise dijitallesmenin
geleneksel banka subeleri ve banka personeli lizerindeki etkilerinden bahsetmistir.
Calismasinin  sonucunda ise yakin zamanda tiim miisterilerin dijital kanallar
kullanamayacagini bununla birlikte dijital kanallar1 kullanmayan miisterilerin bu
kanallar1 neden kullanmadiklariin tespit edilmesini ve bu miisterilerin ikna edilmesinin

dijital kanal kullanimin1 artiracagini belirtmistir.

1.4. Covid-19 Pandemisinin Dijital Bankacihk Kullanimina Etkisini Gosteren

Calismalar

Beybur ve Cetinkaya (2020), calismalarinda bankacilik sektoriintin dijital tirtin/
hizmetlerinin kullanim verileri analiz edilmis ve bu analiz sonucunda pandeminin dijital
bankacilik iiriin/hizmetlerinin kullanimi {izerindeki etkisini agiklamaya ¢alismislardir.
Calismada 2019 Eyliil ve 2020 Eyliil aylar1 arasindaki bir yillik siirece ait TBB ve

BKM’nin yayinlamis oldugu veriler kullanilmistir. Calismalarinin ilk béliimiinde banka
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kavrami, dijital bankacilik kavrami, ATM, mobil bankacilik, internet bankaciligi
tanimlarindan bahsetmisler, Covid 19 kiiresel pandemisinin para aligverisi ilizerine
kurulu, yiiz-yiize iletisimin en yogun oldugu bankacilik sektoriiniin oldukca
etkilendiginden bahsetmislerdir. Caligmalarinin devaminda ise Tiirkiye’deki bankalarin
pandemi siirecinde dijital bankacilik konusunda aldigi tedbirlerden bahsetmislerdir.
Covid 19 pandemisi sonucu her kesimin dijitallesmesi/ dijitallesmeye ayak uydurmasi
gerekliligini, tim sektdrlerin ise zorunlu da olsa dijitallesme siireglerini hizlandirdigi
belirtmislerdir. Bankacilik sektoriinde 6zellikle pandeminin ilk dénemlerine denk gelen
2020 yili Haziran ay1 aktif dijital bankacilik miisteri sayisi, aktif internet ve mobil
bankacilik kullanim sayisi, internetten ve mobil bankaciliktan kullandirilan kredilerdeki
ciddi artistan bahsedilmis; sebebinin ise ilgili donemde kullandirilan temel ihtiyag
kredilerinin bagvuru ve kullandirirmin sadece dijital bankacilik kanallarindan
yapilmasinin zorunlu tutulmasindan kaynakli oldugu belirtilmistir. Caligma sonucunda
bankacilik sektoriiniin dijitallestigini ancak miisterilerin dijital kanallar1 kullanimini bir
gereklilik gibi gormediklerini, bu nedenle bankalarin miisterilerini dijital bankacilik
kullanimina daha fazla yonlendirecek tanitim ve bilgilendirme yapmalar1 gerektigini

belirtmislerdir.

Uzun (2021), calismasinda Tirkiye’deki banka miisterilerinin pandemi
stirecindeki dijital bankacilik kullanimlar tizerindeki etkilerini incelemeyi amaglamigtir.
Calismasinda dijital bankacilik kavramina deginmis, tanimlamalara yer vermistir. TBB
verileriyle Tiirkiye’de aktif internet bankacilik ve mobil bankacilik miisteri sayilarini
karsilastirmistir.  Ayn1  sekilde TBB verilerine dayanarak pandemi doneminde
Tiirkiye’de dijital bankacilik kullanim diizeyini gostermistir. Caligmada dijital
bankaciligin bankacilik sektorii i¢in ¢ok 6nemli oldugundan ve gerek bankalar gerek de
miisteriler agisindan avantajlarindan bahsetmistir. Tiim avantajlarina ragmen dijital
kanal kullanimima uzak duran gelenekselci bir kesimin de oldugundan bahsetmistir.
Calismasinda Covid 19 kiiresel pandemisinin miisterilerin  dijital bankacilik
kullanmasinda etkili oldugunu belirtmis, bankalarin teknolojik gelismeleri yakindan
takip ederek sistemlerini gilincellemesi ve daha kaliteli hizmet sunmasiyla gelecekte

dijital bankaciligin yayginlasacagini ifade etmistir.
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1.5. Miisteri Dijital Okuryazarhk Diizeylerini inceleyen Calismalar

Terzi ve Isli (2020), calismalarinda oncelikle dijital okuryazarligmn tanimini
yapmiglar ve dijital okuryazarligin o6zelliklerinden bahsetmislerdir. Calismalarinin
devaminda dijital bankaciligin tanimindan ve dijital bankaciligin Tiirkiye’deki gelisimi
ve uygulamalarindan bahsetmislerdir. Calismalarinin amacin1  bankalarin  dijital
dontisiimiinde hedef kitle miisterilerinin dijital okuryazarlik durumunu analiz etmek
oldugunu belirtmislerdir. Lojistik (binary) regresyon modeli ile Tirkiye’de farkli
bolgelerde yasayan, herhangi bir bankanin {iriin ve hizmetlerini kullanan banka
miisterilerinin ~ dijital  okuryazarlik  diizeyleri  belirlenmeye  calisilmislardir.
Cevaplayicilar kolayda 6rneklem yontemi ile belirlenmis, veri toplama araci olarak yiiz
yiize ve ¢evrimic¢i anket uygulamasi yapilmistir. 322 anket verisi {izerinden analiz
gerceklestirilmistir. Calisma neticesinde banka miisterilerinin %58 inin diisiik dijital
okuryazarliga sahip oldugu gozlemlenmistir. Ayrica dijital okuryazarlik durumu
tizerinde yas ve mezuniyet degiskenlerinin etkili oldugu, meslek, cinsiyet, gelir durumu
ve kullanilan bankanin herhangi bir etkiye sahip olmadigi gozlemlenmistir. Calisma
sonucunda tiiketiciler acisindan yiiksek okuryazarliga sahip olmanin dijital bankacilik

uygulamalarinin daha verimli kullanilmasini saglayacagi belirtilmistir.

Esen (2020), ¢alismasinda bireysel yenilik¢iligin dijital bankacilik kullanimina
etkisini incelemeyi hedeflemistir. Caligmasinda anket yontemi kullanilmis ve toplanan
veriler IBM SPSS (Statistical Package for the Social Sciences-Sosyal Bilimler igin
Istatistik Paketi) programiyla analiz edilmistir. Calisma sonucunda kisilerin bireysel
yenilik¢ilik diizeylerinin dijital bankacilik kullanim niyetleri {izerinde dolayli bir
etkisinin oldugu gozlemlemistir. Yeniliklere acik bireylerin dijital bankacilik
kullanirken kullanim kolayligi yasadigi gozlemlenmistir. Calismanin diger bir
sonucunda ise bireysel kullanicilarin dijital bankaciligi daha fazla kullanmaya
baslamalar1 ve hala dijital bankacilig1 kullanmayan kisilerin de oldugunu belirtmistir.
Dijital bankaciligin diinyada ve Tiirkiye’de gelisim siirecinin devam ettigine deginilmis,
dolandiricilik ve magdur miisteri durumlarmin dijital bankaciligin yaygilagsmasinin

oniindeki en biiyiik engel oldugundan bahsedilmistir. Son olarak diisiik gelir diizeyine
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sahip, gen¢ ve yenilik¢i bireylerin dijital bankacilik kullanimini artirabilecek kitle

olabilecegi vurgulanmustir.
1.6. Miisteri Deneyimi ve Memnuniyeti Uzerine Yapilan Calismalar

Mbama ve ark. (2018), caligsmalarinda yoneticilerin dijital bankaciligin miisteri
deneyimi ve bankalarin finansal performansi iizerindeki etkisine iliskin algilarini
incelemeyi amaglamustir. Arastirmada, Ingiltere Bankas iist diizey yoneticilerinin dijital
bankaciligin miisteri deneyimi ve finansal performans ftizerindeki etkisine iliskin
gorlslerini toplamak i¢in anket ¢alismasindan yararlanilmistir. Aragtirmada veri analizi
icin tematik analiz yaklagimi kullanilmistir. Arastirma sonucunda dijital bankacilik
deneyimini etkileyen 6zelliklerin: hizmet kalitesi, islevsel kalite, algilanan deger, hizmet
ozellestirme, hizmet hizi, ¢alisan-miisteri baglili§i, marka giiveni, dijital bankacilik
yeniligi, algilanan kullanilabilirlik ve algilanan risk oldugu tespit edilmistir. Ayrica
aragtirma sonucunda miisteri deneyim ve memnuniyetin finansal performansi

etkilediginden bahsedilmistir.

Garepasha ve ark. (2020), caligmalarinin amaci ¢evrimi¢i bankacilik
hizmetlerinde iliski yasam dongiisiiniin farkli asamalarinda hizmet kalitesi ve iligki
kalitesinin miisteri sadakati tizerindeki etkisini arastirmaktir. Calismada yiiz-yiize anket
teknigi kullanilmistir. Anketleri doldurarak arastirmaya toplam 651 Iranl dijital
bankacilik miisterisinin katildig1, arastirma hipotezleri yapisal modelleme teknigi
kullanilarak test edildigi belirtilmistir. Calisma sonucunda, ¢evrimig¢i bankacilik
hizmetlerinde miisteri sadakatine iligkin iliski kalitesinin iliski yasam dongiisiinden
etkilendigi belirtilmistir. Ayrica ¢evrimig¢i hizmet kalitesinin, ¢evrimigci iligski kalitesi
aracilifiyla miisteri sadakati lizerinde hem dogrudan hem de dolayli olarak olumlu bir

etkiye sahip oldugu belirtilmistir.

Noyan ve Gavcar (2020), calismalarinda dijital bankacilik iiriinlerini
kullaniminda miisterilerin memnuniyetlerine etki eden faktorlerin belirlenmesini
amaglamislardir. Calismalarinda memnuniyet kavramini agiklamislar ardindan ise
bankacilikta hizmet kalitesini agiklayarak hizmet kalitesi modellerinden bahsetmislerdir.

Bu kapsamda 170 kisiden olusan anket yontemi kullanilmis, analizler MOORA ve
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ELECTRE yontemleri kullanilarak yapilmislardir. Calismalarinin sonucunda ise giiven
kriterinin misterilerin memnuniyetini saglanmast ac¢isindan 6nemli oldugunu

belirtmislerdir.

1.7. Dijital Bankaciik Kullammim Etkileyen Faktorler Uzerine Yapilan

Cahismalar

Kaplan ve Korkmaz (2021), ¢alismalarinin amacinin banka miisterilerinin dijital
bankacilik kullanim niyetine etki eden faktorleri incelemek oldugunu belirtmislerdir.
Calismalarin ilk boliimiinde dijital bankacilik tanimina yer vermislerdir. Arastirma
kapsaminda 225 kisiden olusan anket uygulanmis, anket sonucu verilerin analizi ise
SPSS ve Smart PLS paket programlart kullanilarak gergeklestirmislerdir. Calisma
neticesinde ise dijital bankacilik kullanimina kullanmighlik, giiven ve faydanin etkili

oldugu sonucuna varmisglardir.

Karakas (2019), calismasinda Y kusaginin mobil bankacilik kullanimia etkili
olan faktorlerin arastirilmasini amaglamistir. Calismasini anket teknigi kullanarak
tamamlamis ve SPSS programi kullanarak analiz etmistir. Calismasinin sonucunda
kullanim kolayliginin mobil bankacilik kullanimi iizerine 6nemli bir etkisinin oldugunu
belirtmistir. Ayrica kisisellestirme, sistem giivenligi ve kullanim niyetinin de mobil
bankacilik kullanimina pozitif etkiye sahip oldugunu, maliyet etkisinin ise mobil

bankacilik kullanimina anlamli bir etkisinin olmadigin1 belirtilmistir.

Ozkan ve Ipekten (2017), calismalarinda internet bankaciligi kullaniminda etkili
olan faktorlerin ortaya c¢ikarilmasini amaglamiglardir. Arastirmalarinin evrenini Atatiirk
Universitesi’nde gdrev yapan akademisyen ve idari personel olusturmaktadir. Anket
teknigi kullanmislardir. Internet bankaciligi kullanimi ile demografik faktdrler arasinda
iligski olup olmadigini belirlemeye yonelik 6 hipotez gelistirmisler ve ki kare analizi ile
test etmislerdir. Buna gore, internet bankacilig1 hizmetlerinden yararlanma ile cinsiyet,
yas, medeni durum, egitim durumu, ¢alisilan gorev ve gelir arasinda iligki olup olmadigi
arastirilmis; yas, egitim, yapilan gorev ve gelirin internet bankacilig1 kullaniminda etkili
oldugu sonucuna ulasmislardir. Internet bankacilig: kullaniminda 31-36 ve 37-43 yas

guruplarinin ¢ogunlukta oldugu, internet bankaciligi kullaniminda belirli bir egitim
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almayr gerektigi ve orta gelir ustii kisilerin fazla oldugu belirtilmistir. Ayrica
caligmalarinda internet bankaciligi kullanmayan kisilerin kullanmama sebepleri
incelendiginde en 6nemli faktoriin giiven oldugu diger bir faktoriin ise subelerden islem

yapmanin daha kolay oldugu sonucuna varmislardir.

Bayrakdaroglu (2012), ¢alismasinda internet bankaciligr kullanimini etkileyen
faktorlerin ortaya c¢ikarilmasini amacglamistir. Ege Bolgesinde bulunan 5 ilde anket
calismas1 yapmustir. Elde ettigi verileri faktor analizi, regresyon analizi, t testi ve Anova
analizi ile analiz etmistir. Sonug olarak glivenlik, gizlilik, yenilik¢i olma, bilgisayar
kullanma yeterliligi, sosyal ¢evre etkisi ve internet baglant:1 kalitesi internet bankacilik

kullanimina etkisi oldugu gézlemlenmistir.

Yapilan literatiir arastirmasinda dijital bankacilik kullanim oraninin az olmasi ile
ilgili nedenleri arastiran herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu yonii ile yapilan bu
calismanin literatiire ¢ok Onemli katkilar saglayacagi degerlendirilmektedir. Ayrica
miisterilerini dijital bankaciliga yonlendirmeye c¢alisan bankalarin almalari gereken
tedbirlerin ortaya konulmas: yonii ile de bankacilik sektoriine o6nemli katkilar

saglayacagi diistintilmektedir.
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2. BOLUM:
TEMEL BANKACILIK KAVRAMLARI

2.1. Banka Kavramm

Kisa ve net bir tanmimla para alip para satan finansal kurumlara banka
denmektedir. Kelime anlami masa, sira, tezgah olan ve Italyanca’dan Tiirkge’ye gecen
“banco” kelimesinden gelen banka sézciigii tiim diinya dillerinde oldugu gibi Tiirk¢e’de
de fon saglayan kurulus demektir. Kelime anlami olarak bakildiginda banka; faiz ile
para alan ve veren, kredi, iskonto ve kambiyo islemlerini yapan, kasalara para, degerli
belge ile esya saklayan ve daha baska ekonomik etkinliklerin yapildigi bir kurulustur
(TDK, 2021).

Banka; tasarruf sahiplerinden mevduat adi ile topladiklar1 fonlari, kisi ya da
kuruluslara kredi olarak kullandiran; diger bir deyisle, fon fazlasi olan kisi ya da
kuruluslar ile fon ihtiyaci olan kisi ya da kuruluslari bir araya getirerek finansal aracilik

islevi goren kurulustur (Delikanli, 2012).

Faizle likidite toplayip yine faizle likidite verilebilen, indirim, kredi, kambiyo
islemleri uygulayan, kasalarinda degerli maden, belge, likidite ve esya depolayip
koruyan ve bunun haricindeki farkli finansal, mali ve ticari, uygulamalarda bulunan

kuruluglara banka denmektedir (Ding, 2013).

(Cagdas manada bankacilik sistemi “Amsterdam Bankasi’nin” ortaya ¢ikmasiyla
baslamistir. Ardindan “Ingiltere Merkez Bank’m” olusturulmas: ve “Amerikan Merkez
Bank’in ve Federal Rezerv Bankasi’nin” kurulmasiyla gilinlimiiz cagdas merkez

bankaciliginin alt yapis1 tamamlanmistir (Tarlan, 1992).

Bankalar gilinlimiizde para alip satmak haricinde de islevleri ile hizmetlerine
devam etmektedirler. Tiim finansal islemlere aracilik etmek, menkul kiymet alim ve
satim islemleri yapmak, i¢ ve dis ticaret iglemlerinde aracilik yapmak, kiralik kasalarla
saklama kolaylig1 kartlar1 ile 6deme kolayligi, dijital bankacilik islemleri ile kullanim

kolayligi, sigortacilik islemleri gibi bircok alanda faaliyetlerini siirdiirmektedirler.



Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK)’nun Tiirk Bankacilik
sektorii temel gostergeleri raporuna gore Tiirkiye’de faaliyet gosteren 34 mevduat, 14
kalkinma ve 6 yatirinm bankasi olmak iizere toplam 54 banka bulunmaktadir (BDDK,

2021). Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin siiflandirmast Sekil 2°de, ayrintili

bilgileri ise Tablo 2’de gosterildigi gibidir.

= Kamu ser.
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Mewvduat Bankalan

m  Orel ser.

Fon™

= Tasarmuf Mevduatr Sigorta Fonuna Devredilen Bankalar.

Yabanci ser.

m kKal ve yat.

= Katihim

Sekil 2. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Bankalarin Siniflandirilmasi

Kaynak: www.thb.org.tr

Tablo 2. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Bankalar

Kamu Sermayeli Ozel Yabanci Sermayeli Kalkinma ve Yatirnm | Katilim Bankalar1
Bankalar Sermayeli bankalar | Bankalar Bankalar1
- Tiirkiye - Akbank T.A.S. - Alternatifbank A.S. - Aktif Yatirim -Albaraka Tiirk
Cumhuriyeti Ziraat -Anadolubank A.S. | - Arap Tiirk Bankasi Bankas1 A.S. Katilim Bankas1
Bankas1 A.S. -Fibabanka A.S. AS. - Bank of America AS.
-Tirkiye Halk -Sekerbank T.A.S. | - Bank Mellat Yatirim Bank A.S. -Tiirkiye Emlak
Bankasi A.S. -Turkish Bank - Bank of China - BankPozitif Kredi Katilim Bankas1
-Tirkiye Vakiflar AS. Turkey A.S. ve Kalkinma Bankas1 | A.S.
Bankas1 T.A.O. -Tiirk Ekonomi - Burgan Bank A.S. AS. -Kuveyt Tiirk
Bankasi A.S. - Citibank A.S. - Diler Yatirim Katilim Bankast
-Tiirkiye Is - Denizbank A.S. Bankas1 A.S. AS.
Bankas1 A.S. - Deutsche Bank A.S. - Golden Global -Tirkiye Finans
-Yap1 ve Kredi - Habib Bank Limited | Yatirim Bankas1t A.S. | Katilim Bankasi
Bankas1 A.S. - HSBC Bank A.S. - GSD Yatirim A.S.
- ICBC Turkey Bank Bankas1 A.S. -Vakif Katilim
A.S. - {ller Bankas1 A.S. Bankas1 A.S.
-ING Bank A.S. - Istanbul Takas ve -Ziraat Katilim
- Intesa Sanpaolo Saklama Bankas1 Bankas1 A.S.
S.p.A. AS.
- JPMorgan Chase - Nurol Yatirim
Bank N.A. Bankas1 A.S.
- MUFG Bank Turkey | - Pasha Yatirim
AS. Bankas1 A.S.
- Odea Bank A.S. - Standard Chartered
- QNB Finanshank Yatirim Bankasi Tiirk
AS. AS.
- Rabobank A.S. - Tiirk Eximbank
- Société Générale - Tiirkiye Kalkinma
(SA) ve Yatirim Bankasi
- Turkland Bank A.S. AS.
- Turkiye Garanti - Tuirkiye Sinai
Bankas1 A.S. Kalkinma Bankast
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2.1.1. Bankalarin Temel Fonksiyonlari

Bankalar kar amaci ile faaliyetlerini siirdiiriirken, birgok islevi bulunmaktadir.

Bankalarin istlendikleri temel fonksiyonlari asagidaki maddeler halinde siralamak

mimkiindiir (HMB, 2021).

Fonksiyonu

Finansal Aracilik Fonksiyonu

Dis Ticareti Fonlama ve Ihracat1 Tesvik Fonksiyonu
Kaynaklarin Etkin Kullanimimi Saglama Fonksiyonu
Gelir ve Servet Dagilimini Etkileme Fonksiyonu
Kaydi Para Yaratma Fonksiyonu

Para ve Maliye Politikalarinin = Yiritiilmesine Yardimc1i Olma

2.1.2. Tiirkiye’de Temel Bankacilik Faaliyetleri

Tiirkiye’de tiim bankalarin genel hizmet alan ve tiriinleri 01.11.2005 tarihli ve

25983 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan 5411 sayili Bankaciik Kanunu’na gore

belirlenmektedir. 5411 sayili Bankacilik Kanunu 6 4. Maddesine gore Tiirkiye’de

faaliyet gosteren bankalarin faaliyetleri su sekilde siralanmistir (Bankacilik kanunu,

2005).

e Mevduat kabuli

e Katilim fonu kabuli

e Nakdi, gayrinakdi her cins ve surette kredi verme islemleri 6

e Nakdi ve kaydi 6deme ve fon transferi islemleri, muhabir bankacilik veya ¢ek

hesaplarinin kullanilmasi dahil her tiirlii 6deme ve tahsilat islemleri

e (ek ve diger kambiyo senetlerinin istirasi islemleri

e Saklama hizmetleri

e Kredi kartlari, banka kartlar1 ve seyahat ¢ekleri gibi 6deme vasitalarinin ihract

ve bunlarla ilgili faaliyetlerin yiiriitiilmesi islemleri
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e Efektif dahil kambiyo islemleri; para piyasasi araglarinin alim ve satimi;
kiymetli maden ve taslarin alimi, satimi veya bunlarin emanete alinmasi
islemleri

e Ekonomik ve finansal gostergelere, sermaye piyasasi araglarina, mala, kiymetli
madenlere ve dovize dayali vadeli islem sozlesmelerinin, opsiyon
sOzlesmelerinin, birden fazla tiirev araci iceren basit veya karmasik yapidaki
finansal arag¢larin alimi, satimi ve aracilik islemleri

e Sermaye piyasasi araglarimin alim ve satimi ile geri alim veya tekrar satim
taahhiidii islemleri

e Sermaye piyasast araglarinin ihra¢ veya halka arz yoluyla satisina aracilik
islemleri

e Daha once ihra¢ edilmis olan sermaye piyasasi araclarinin aracilik maksadiyla
alim satiminin yiiriitiilmesi islemleri

e Baskalar1 lehine teminat, garanti ve sair yiikiimliiliikklerin iistlenilmesi islemleri
gibi garanti isleri

¢ Yatirim danismanlig1 islemleri

e Portfoy isletmeciligi ve yonetimi

e Hazine Miistesarligi ve/veya Merkez Bankasi ve kurulus birlikleri nezdinde
olusturulan bir soézlesme kapsaminda iistlenilen yiikiimliiliikler c¢ercevesinde
alim satim islemlerine iliskin piyasa yapicilig

e Faktoring ve forfaiting islemleri

e Bankalar aras1 piyasada para alim satimi islemlerine aracilik

¢ Finansal kiralama iglemleri

e Sigorta acenteligi ve bireysel emeklilik aracilik hizmetleri

e Kaurulca belirlenecek diger faaliyetler
2.1.3. Bankacilik islemleri

Tiirkiye’de bankacilik islemlerini kaynak saglama, kredi verme ve hizmet

islemleri olarak ii¢ ana baglik altinda toplamak miimk{indyir.
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Oz kaynaklar veya yabanci kaynaklardan toplanan fonlar1 kredi seklinde
kullandiran bankalar mevduat saglama, doviz islemleri ve repo islemlerinden kaynak
saglayabilmektedir. Gergek veya tiizel kisilerin vadeli ya da vadesiz olarak bankaya
yatirdiklar1 Tiirk Liras1 veya Yabanci paraya mevduat denilmekte ve kaynak saglama
islemi i¢inde tanimlanmaktadir. Tiirkiye’de doviz alim satim islemleri yetkili
miiesseseler ve bankalarca yapilmaktadir. Tiirkiye’ye yurtdisindan getirilecek dovizlerin
alis1 ise bankalarca yapilmaktadir. Ayrica bankalar vadeli doviz alim ve doviz satim
islemleri yapabilmektedirler. Doviz islemleri de bankalara kaynak saglama islevi
gormektedir. Menkul kiymetlerin geri alim veya satim vaadiyle alinip satilmasi ise repo

olarak adlandirilmakta, bankalarin kisa siireli borglanma araci olarak kullanilmaktadir.

Bankacilik islemlerinin diger bir unsuru ise kredi verme islemleridir. Bankalar
mevduat saklama fonksiyonundan sonra topladigi mevduatlar1 belirli kurallar
cergevesinde ihtiyag sahiplerine kredi yolu ile vermektedirler. Bankalar kurumsal, ticari

ve bireysel krediler gibi farkl tiirlerde kredi kullandirmaktadirlar.

Bankalar mevduat toplama ve kredi verme islemleri haricinde hizmet islevi de
sunmaktadir. Bankalar sundugu hizmetler karsiliginda gelir elde etmekte ve rekabet
avantaj1 saglamaktadir. Bankalarin sundugu hizmet iglemlerini ise ¢ek islemleri, havale
islemleri, kiralik kasa hizmeti, elektronik bankacilik islemleri olarak siniflandirmak

miimkiindiir (HMB, 2021).
2.2. Dijital Bankacihik Kavrami

Hedeflenen gelirleri saglayabilmek ic¢in odaklarint miisterilerine ¢eviren
bankalar, miisterisini elinde tutmaya, miisteri tabanini yayginlastirmaya, miisterisinin
kendisine bagliligint arttirmaya yonelmislerdir. Bunun i¢in de miisterileri ¢ok iyi
taniy1p, ona uygun hizmet vermeye ve kisiye 6zel hizmetlerle miisterinin her an, her
yerden bankacilik hizmeti almasini veya bankacilik islemlerini yapabilmesini saglamaya
calistilar. Gilgclii bilgisayar tabanlarindan ve ag trafiginden yararlanmaya basladilar
(Ozkan, 2003). Bankacilik sektdrii, miisteri memnuniyeti ve kar maksimizasyonu
amaglarin1 gerceklestirmek i¢in yeni finansal iirlinlerin piyasalarda kabul gormesine,

yayginlagsmasina ve genele yayilmasinda dogrudan katkisi bulunan yeni teknolojilerden
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yararlanma yoluna gitmis ve bunun sonucunda, dijital bankacilik kavrami ortaya

cikmistir (Ozkan, 2003).

Dijital bankacilik; banka miisterilerinin bankalara gitmesine gerek kalmaksizin
dijital kanallarla hizmet sunmasini saglayan bir bankacilik teknolojisidir. Kavrama
iliskin farkli tanimlar bulunmakla birlikte dijital bankaciligi; maliyetlerin diistiriilmesi,
finansal hizmetlerin daha kullanic1 dostu hale getirilmesi ve erisiminin yeni yollardan
saglanmasi, bunlarin yani sira stratejik ve taktiksel anlamda etkili kararlar verilebilmesi
gibi maddi ve ve gozle goriiliir amaglar dogrultusunda, giinimiizdeki tiim teknolojik
olanaklarin bankacilikta ve banka faaliyetlerinde kullanilarak gelistirilmesi sonucu
ortaya cikan lriin ve hizmetlerin tiimiinii kapsayacak sekilde tanimlanmaktadir (Erol
vd., 2015). Diger bir tanimda ise dijital bankacilik, bankalarin ¢alisma saatleri i¢inde ve
disinda miisterilerin bankacilik islemlerini gergeklestirme, zaman ve maliyet agisindan
tasarrufu saglama, giinliik bilgilerine kolayca ulagabilme ve kontrol etme, piyasadaki
degisikliklere hizli uyum saglamasi amaciyla tasarlanmis uygulamalardir seklinde

tanimlanmustir (Shih & Fang, 2004).
2.2.1. Dijital Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Dijital bankacilik Ik ATM (ingilizce Automated Teller Machine sozciiklerinin
kisaltmasi) cihazlarimin  ortaya c¢ikmasi ile baslayan bir siire¢ olarak
degerlendirilmektedir. ilk ATM cihaz1 27 Haziran 1967 tarihinde De La Rue firmasinca
Barclays Bank i¢in iiretilerek, Londra'nin Enfield kasabasinda hizmete sunulmustur
(WIKIPEDIA, 2021). Kiiresellesme olgusu ile birlikte rekabet konularinda fark
yaratmak isteyen bankalar teknolojiye yatirim yaparak dijitallesme konusunda siirekli
caligmalarina devam etmislerdir. Tablo 3’te dijital bankaciligin yillara gore gelisimi,
Tablo 4’de ise Diinya’da ve Tiirkiye’de nakit dis1 6deme sistemleri gelisimi

Ozetlenmistir.
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Tablo 3. Diinyada Dijital Bankacilik Geligsmeleri

YIL Onemli Olay

1953 Bank of Amerika miisterileri i¢in ¢eklerinin 6denmesini saglayacak bir banka
bilgisayar sistemi kullanmaya baslamasi.

1966 Ingiltere’de Barclays ilk debit kart hizmetini kullanmaya baslamasi.

1989 Dogrudan bankacilikla ilgili ilk Cagri merkezi Midlan bankta hizmete girmesi.

1994 Banque Direct ve ING Direct Fransa’da, Stanford Federal Credit Union
ABD’de ilk internet bankaciligini kullanmaya baslamasi.

1995 Dijital bankacilik 6rnegi olarak Boursorama Banque, Fransa’da kurulmasi.

1997 Kanada’da ING dogrudan bankasi kurulmasi.

1998 Ingiltere’de miisteri odakli eWise isimli kredi karti kullanilmaya baglamasi.

1999 Italya’da Fineco Bank, Ispanya’da ING ve Ingiltere’de Smile kurulmasi.

2000 ABD ve Fransa’da Discover Finansal Hizmetler ve ING dogrudan Bankacilik,
Skandiabanken Nordik iilkelerinde faaliyete baglamasi.

2001 Server teknolojisi kullanan ilk banka hesabi Yodlee yeniligi ile internet
bankacilig1 kullanan sayisi artirilmasi.

2005 Rabobank Hollanda’da Rabo-dogrudani ile subesiz bankacilik
baslamasi.

2007 Apple Iphone markasini piyasaya sunmasi.

2008 Japonya’da kablosuz operator KODI ve Mitsubishi ortakligi ile Jibun Bank ve
Avusturalya’da  NAB dijital bankacilikta yeni aktorler olarak hizmete
baslamasi.

2009 Almanya’da sadece online hizmet veren Fidor, ABD’de is Simple ve Ally
kurulmasi.

2010 Rakuten Banka Japonya’da agilmasi.

2011 First Direct Ingiltere’de ilk mobil uygulamay1 baslatmasi.

2012 Polonya’da Alior SyncHollanda’da Knab hizmet vermeye baglamasi.

2013 N26 banka lisansin1 almistir. Hello Bank(Fransa), Intsabank (Rusya) ve mBank
(Poland) faaliyetlerine baglamasi. (N26 Dijital bankacilik girigimi)

2014 Tencent WEbank’1 ve Ant Finansal MY bankasini kurmalari.

2016 Yenilik¢i Mobil Bankalarindan Monzo ve Revolut ingiltere’de faaliyete
baslamasi.

2017 Dijital banka olan 'Atom Bank' ve “ Starling” bank kredi vermeye baslamigtir.

2018 Ingiltere’de devlet tarafindan resmi statii verilen, dijital banka Monzo’da 1
dakika 36 saniyede 1 milyon sterlin birikmistir.

2019 API kullanan bankalarin artmasiyla agik bankacilik ABD, Cin, Kanada ve
cogu Avrupa iilkelerinde aktif olarak rol almaya baslamasi. (API: Application
Programming Interface- Uygulama Programlama Arayiizii)

2020 Facebook facebook bankaciligini hizmete sokarak kendi kripto parasiyla
desteklenen harcamalari karsilastirma hizmetleri sunmaya baglamasi.

2021 Amazon, harcama onerileri, POS finansman segenekleri ve Amazon Go sube

uygulamalarinin baglamasi.

Kaynak: www.retailbankerinternational.com
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Tablo 4. Diinya’da ve Tiirkiye’de Nakit Dis1 Odeme Sistemleri Gelisimi

YIL Onemli Olay

1894 ABD’de Hotel Credit Letter Company, donemin segkin ig adamlari i¢in, sadece
belirli otellerde gegerli olan diinyanin ilk 6deme kartin1 kullanima sundu. Bu kart
ile insanlar ilk defa nakit 6deme haricinde, alternatif bir baska 6deme sistemi ile
tanigmis oldular.

1914 Western Union Bank, simdi al, sonra 6de slogani ile diinyanin ilk kredili 6deme
kartin1 miisterilerine tanitt1.

1924 General Petroleum Company ABD’nin belirli eyaletlerindeki benzin
istasyonlarinda nakit disinda 6deme yapma imkan1 sunan petrol kartin1 kullanima
sundu.

1950 Frank Mc Namara tarafindan, bugiin kullandigimiz kredi kartlarinin ilk 6rnegini
olugturan Diners Club kart1 kullanima sunuldu.

1956 ABD’de kredi kartlarinin, hizla nakit 6demenin yerini almaya bagladig: yillar.

Bank of Amerika’dan Chase Manhattan’a kadar yiizlerce banka, miisterilerine
kredi kart1 dagitmaya bagladi.

1968 Kartl 6deme sistemlerinin Tiirkiye’ye gelisi. Once Diners Club, hemen ardindan
American Express kartlari ile tanigmamiz.

1975 Eurocard ve MasterCard’in da devreye girmesi ile kredi kartlarinin sinirh bir
¢evre tarafindan kullanimina baglanmasi.

1983 MasterCard’in ardindan Visa kartlarinin da Tiirkiye’de sisteme girmesi, kredi
kartlarinin ¢ok daha genis kitleler tarafindan benimsenmesi ve kullanimin
getirdi.

1987 Kartli 6deme sistemlerinin hizla yayginlagsmasi. Kredi kart1 adetleri ve kullanim
cirolarinin yiikselmeye baslamasi ve Tiirkiye’de ilk ATM ‘nin hizmete girmesi.

1988 Kredi kartlari ile birlikte, 6zel magaza kartlarinin da sisteme girmesi ve
yayginlagmaya baglamasi.

1990 13 kamu ve 6zel Tiirk bankasinin ortakligryla Bankalararas1 Kart Merkezi nin
(BKM) kurulusu.

1991 11k elektronik POS terminalinin kullanima sunulmasi.

1992 Diinyada ilk kez fotografli kredi kartininTiirkiye’de kullanima sunulmasi.

1994 Tiirkiye’de ilk ¢ipli kart uygulamasinin baglangici.

1998 Kart kullanicilarinin, daha sonraki yillarda vazgecilmez tercihleri olacak taksitli
O0demeler, mil ve nakit puan toplama uygulamalari ile tanigmasi.

2004 Banka kartlarinin aligveriglerde de kullanimimi yayginlastirmak amaciyla, Okan
Baylilgen’in rol aldig1 Banka Kart1 Bilinglendirme Kampanyasi’nin baglangici.

2005 Tiirk Silahli Kuvvetleri tarafindan, ilk 6n 6demeli akilli kartlarin kullanimina
baslanmasi.

2006 Avrupa’da ilk kez temassiz kredi kart1 kullaniminin Tiirkiye’de kullanima

girmesi. Tiirkiye’nin, Fransa ve Ingiltere’nin ardindan Avrupa’da 3.iilke olarak
chip&PIN uygulamasini baglatmasi.

2014 TechPOS: Tek bir POS uygulamasi ile tiim bankalara baglant1 saglandi ve islem
gegmeye bagladi.

Kaynak: www.bkm.com.tr
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2.3.ATM Bankacihig1

Banka subelerine gitmeye gerek kalmadan subede yapilabilecek islemlerin
neredeyse tamamini yapabilen 7 giin 24 saat hizmet veren dijital bankacilik
kanallarindan  birisidir.  Ingilizce ~Automated Teller Machine kelimelerinin

kisaltmasindan olusmaktadir.

ATM’lerde islem, banka tarafindan miisteriye verilmis olan hesap ya da kredi
kartinin makineye sokulmasiyla baslamaktadir. Makine kartin sahte olup olmadigini,
kullanimina bir engel olup olmadigimi ya da islem kisitinin olup olmadigini
denetlemekte; olumlu sonuca ulasildigr takdirde sistemi miisterinin kullanimina
acmaktadir. Sonrasinda miisteri, yine banka tarafindan kendisine verilmis olan kart
sifresini girip yapmak istedigi islem ve miktarla ilgili bilgileri tuslayarak islemi

tamamlamaktadir (Timur, 2006).

Diinyada ilk ATM kullanim1 1967 yilinda olurken, Tiirkiye’de ise 1982 yilinda
Is Bankasi tarafindan kullanilmaya baslanmistir. ATM’ler banka ve miisterilere birgok
fayda saglamaktadir. Banka tarafindaki en biliylik fayda rekabette ciddi avantaj
saglamasidir. ATM ag1 en yaygin olan banka rekabette ciddi avantajli konuma
gelmektedir. Ayrica personel gideri olmamas1 karlilik adiminda da etki yaratmaktadir.
Miisteri acisindan ise en biiyiik avantaji 7/24 islem yapabilme imkani saglamasidir.

Tablolo 5°’de ATM’lerden kartli yapilabilecek islemler 6zetlenmistir.
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Tablo 5. ATM’lerden Kartli Yapilan Islemler

Hesap Odeme Kart Déviz  ve | Para Para Para Diger
islemleri Islemleri Islemleri Yatirim Cekme Yatirma Transfer Islemler
Islemleri Islemleri Islemleri Islemleri
*Bakiye *Kart *Kart bilgi | *Vadeli *Kredi *Kredi *Havale(aym | *Kart ve
goriintiileme | borcu goriintiileme | hesap kartindan kartina banka  i¢i) | internet
*Hesap 6deme *Nakit/ islemleri para ¢ekme | para islemleri bankacilik
hareket *GSM TL | taksitli para | *Doviz kur | islemleri yatirma *EFT (farkli | sifre talep
kontroli yiikleme kullanimi gozlem *Hesaptan | islemleri banka) islemleri
*Vadeli/ *OSYM/ *Limit *Doviz para ¢ekme | *Hesaba islemleri *Telefon
vadesiz Universite degisiklik alim/ satim | islemleri para *Yurt  dis1 | giincelleme
hesap agma/ | 6demeleri islemleri islemleri yatirma para transfer | islemleri
kapama *Aidat *Kart ekstre | *Yatirim islemleri islemleri *Kart/
*Kredi 6demeleri goriintiileme | fonu alim/ kredi
6deme plani | *Fatura islemleri satim bagvuru
gosterimi. odemeleri islemleri islemleri
*Kredi * Vergi *ATM  ve
Taksit ddemeleri sube bilgi
6deme *Sans oyun ve  adres
6demeleri sorgulama
islemleri

Ayrica ATM’lerden para ¢ekme/ yatirma islemleri (QR kod araciligiyla), kredi/

kart/ fatura/ vergi ve sans oyunu O6demeleri, kart/ kredi odemeleri ve kart/ kredi

O0demeleri yapilabilmektedir. Tablo 6’da son 10 yilda Tiirkiye geneli toplam ATM

sayilarina, Tablo 7°de ise Yillara gore Tiirkiye’deki toplam banka kart1 ve kredi kart

sayilarina yer verilmistir.

Tablo 6. Yillara Gore Tiirkiye’deki Toplam ATM Sayilart

2021

2020

2019

2018

2017

2016

2015

2014

2013

2012

52.096

52.798

53.024

51.941

49.847

48.421

48.277

45.576

42.011

36.334

Kaynak: bkm.com.tr
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Tablo 7. Yillara gore Tiirkiye’deki Toplam Banka Kart1 ve Kredi Kart1 Sayilar

Yil Banka kart1 Kredi karti
2021 193.384.905 80.389.764
2020 188.083.487 75.697.214
2019 166.211.057 69.825.826
2018 146.375.337 66.304.603
2017 131.593.443 62.453.610
2016 117.011.685 58.795.476
2015 112.383.854 58.215.318
2014 105.513.424 57.005.902
2013 100.164.954 56.835.221
2012 91.263.042 54.342.148

Kaynak: bkm.com.tr

2.4. Telefon Bankaciligi

Bankalarin miisterilerine telefon araciligi ile hizmet sunduklar1 bir sistemden
olugmaktadir. Bankalarin miisterilerine tahsis ettikleri 444... numaralar1 ile ya da
0850... ile baslayan numaralar1 arayarak ulasilmaktadir. Islemler; tuslama yolu ya da
sesli yanit sistemi ile islem ve ses kayit altina alinarak yapilmaktadir. Haftanin her
giinii, giinlin her saati miisterilerin islem yapabilecegi, zamandan tasarruf edebilecegi,
basili kagit maliyeti olmadigi bir sistem olarak hem banka hem de miisteri agisindan
avantajli bir siirectir. Telefon bankaciligi, bankacilik sektoriinde alternatif dagitim
kanallarmin gelismesinde de biiylik rol oynamistir. Miisterilerin subelere gelmeden
telefon altyapisini kullanarak ve tuslari kullanarak hesap bakiyelerini 6grenebilmeleri
ile baglayan telefon bankaciligi, bugilin 7/24 cagri merkezleri araciligi ile miisterilere
hizmet vermektedir (Coskun, 2012). Telefon bankacilig1 hizmeti ile nakit para aligverisi
disinda biitiin bankacilik islemleri yapilabilmektedir. Ayrica miisteri talebi iizerine
miisteri temsilcisi ile iletisim kurma olanagi mevcuttur (Yereli, 2002). ilk olarak
Amerika’da ve Ingiltere’de uygulanmaya baslanmustir. Uygulama Tiirkiye’de ilk olarak
Is Bankas tarafindan baslatilmistir (Yurttadur & Siizen, 2016). Tablo 8’de yillara gore
cagr1 merkezi istatistiklerine yer verilmistir (TBB, 2021).
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Tablo 8. Yillara Gore ¢agr1 Merkezi Istatistikleri

Yil Toplam Gelen ¢agri | Gelen  ¢agri | Toplam islem | Toplam
calisan sayis1 | adedi cevaplama adedi islem
orani (%) hacmi (TL)
2021 10.490 99 milyon 97 2.4 milyon 12.8
milyar
2020 9.851 116 milyon 96 2.5 milyon 13.5 milyar
2019 8.712 116 milyon 93 3.6 milyon 15.5 milyar
2018 8.806 123 milyon 94 2.7 milyon 12
milyar
2017 9.303 124 milyon 92 2.3 milyon 11.5 milyar
2016 8.971 117 milyon 91 1 milyon 825 | 8.5
bin milyar
2015 8.398 117 milyon 92 1 milyon 640 | 5 milyar
bin
2014 7.961 100 milyon 94 1 milyon 625 | 4  milyar
bin 753 milyon
2013 8.007 87.1 milyon | 92 1 milyon 800 | 3  milyar
bin 800 milyon
2012 7.520 81.9 milyon |91 2 milyon 300 | 4  milyar
bin 600 milyon

Kaynak: www.tbb.org.tr

Tablo 8, TBB internet sayfasindaki veriler derlenerek diizenlenmistir. Tablo
hazirlanirken her yila ait son ceyrek (Ekim-Kasim-Aralik) verileri kullanilmistir.
Tabloda son 5 yil veriler incelendiginde ortalama islem adedinin ve ortalama islem
hacminin sabit kaldigi gozlemlenmektedir. Telefon bankaciligi iizerinden yapilan
islemler bazi kullanicilar tarafindan tercih edilmemektedir. Tercih edilmeme giliven
eksikliginden kaynaklidir. Her ne kadar ¢agr1 merkezi operatorii sesli onay alsa da islem
sonunda yazili evrak olmadigr i¢in miisteriler bazi islemlerinde bu kanali

kullanmamaktadir (Yereli, 2002).
2.5. internet Bankacihg

Internet bankaciligi, yasadigimiz zamanda fiziksel subelerden yapilan biitiin
bankacilik islemlerinin internet iizerinden gerceklestirilmesi olarak tanimlanmaktadir
(Okumus, 2010). Diger bir ifadeyle ise internet bankaciligi, miisterilerin bankacilik
hizmetlerinden, herhangi bir zamanda, herhangi bir yerden, nakit para c¢ekebilme ve
yatirabilme hari¢, faydalanabilmesidir. Yeni tarz bankacilik anlayisi olan internet

bankaciligin1 banka miisterilerinin benimsemeleri, fiziki mekanlara olan bagimliliklarinm
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azaltarak bankalarin daha verimli ¢alisabilmelerine zemin hazirlayacaktir. Internet
bankacilig1, uzaktan dagitim kanali olarak internet iizerinden bankacilik hizmetlerinin

sunulmasidir (Akkilig, 2005).

Internete bagli bir bilgisayar aracilig1 ile zaman ve mekan fark etmeksizin, banka
subesinden yapilabilen neredeyse tiim islemler internet bankaciligi sayesinde kolayca

yapilabilmektedir. Tablo 9°da internet bankaciligindan yapilan islemlere yer verilmistir.

Internet Bankacilig1, kolayhig, iiriin cesitliligi, islem maliyetinin diisiikliigii,
hizli bilgi degisimi gibi avantajlariyla hem tiiketiciler hem de bankalar i¢in en cazip
dagitim kanali olarak dikkat ¢cekmekte ve biitiin diinyada hizla yayilmaktadir (Usta,
2005). Internet bankaciliginda kullanicinin ortalama internet kullanma becerisine sahip

olmasi yeterli goriilmektedir (Centeno, 2004).

Tablo 9. internet Bankaciligindan Yapilan Islemler

Hesap Hesap Hareketleri/detay goriintiileme- dekont alma- hesap hareketleri/detay

islemleri gorilintiileme- 6deme plani goriintiileme- Sigorta polige/hasar goriintiileme-
Bireysel Emeklilik  goriintiileme/6deme/giin  degisikligi- ¢ek/senet
goriintiileme- pos ekstre/istatistik sorgulama/hesap mutabakati- leasing
sozlesme goriintiileme/kira goriintiileme

Kart Kredi kart1 ekstre/donem igi islem goriintiilleme- banka kart ve kredi kart

Islemleri sifre belirleme- kart ge¢ici agma/kapama-

Para Hesaplar aras1 havale- isime havale- toplu havale- hesaba eft- isme eft-

transferleri doviz transferi- diizenli havale/eft talimati verme

Odeme Fatura Odemeleri- iniversite Odemeleri- bagis Odemeleri- kredi Kkart

Islemleri odemeleri- GSM TL yiiklemeleri- vergi/harg/belediye/ssk 6demeleri- senet
O0demeleri- sans oyunlar1 6demeleri- aidat 6demeleri

Yatirim Fon alim satim/emir iglemleri- repo islemleri- doviz alim/satim islemleri-

Islemleri vadeli hesap/agma kapama islemleri- bono/tahvil alim satim/ emir iglemleri-
hisse senedi islemleri- altin/glimiis alim satim iglemleri

Basvuru Kredi kart1 bagvuru islemleri- kredi bagvuru islemleri- banka kart1 bagvuru

Islemleri islemleri- Bireysel emeklilik basvuru islemleri- HGS/OGS basvuru
islemleri

Tiirkiye’de bireysel ve kurumsal internet bankaciligina kayith toplam miisteri
sayist 82 milyon 774 bin kisi olup 11 milyon 849 bin kisi aktif kullanim yapmaktadir.
TBB verilerinden alinan bilgilere dayanarak; aktif bireysel miisteri sayisinin toplam
kayitli bireysel miisteri sayisina oranmn yiizde 13, aktif kurumsal miisteri sayisinin
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toplam kayith kurumsal miisteri sayisina oraninin yiizde 28, aktif bireysel ve kurumsal
miisteri sayisinin toplam kayitli bireysel ve kurumsal miisteri sayisina oraninin yiizde 14
oldugu goézlemlenmistir. Tablo 10°da Internet bankaciligi aktif kullanan miisterilerin

toplam kayitli internet bankacilig1 miisterilerine oranlar1 yillar bazinda verilmistir (TBB,
2021).

Tablo 10. internet Bankaciligi Aktif Kullanan Miisterilerin Toplam Kayitl Internet
Bankacilig1 Miisterilerine Oranlari

Yil Bireysel Kurumsal internet Bireysel ve kurumsal
internet bankaciligi kullanim bankaciligi kullanim | internet bankacilig1
orani (%) orani (%) kullanim orani (%)

2021 13 28 14

2020 15 29 16

2019 16 31 17

2018 18 35 19

2017 22 39 23

Nisan-Haziran 2021 doénemi itibariyle, internet bankaciligi hizmeti kullanilarak
yapilan finansal islemlerin toplam adedi 113 milyon, tutar1 ise yaklasik 2 trilyon TL’dir.
EFT, havale ve doviz transferi islemlerini kapsayan para transferleri islemleri, finansal
islem hacminin yiizde 74’iinii, yatirim islemleri ise ylizde 17’sini olusturmustur. Tablo
11°de son 3 yil internet bankaciligi ile yapilan islem adet ve hacimlerine yer (TBB,
2021).
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Tablo 11. Son 3 Yil Internet Bankaciligi Ile Yapilan Islem Adet ve Hacimleri.

Islem Islem Islem Islem Islem Islem Islem Hacmi
Adedi Hacmi Adedi Hacmi Adedi (2019)
(2021) (2021) | (2020) (2020) | (2019) (Milyar TL)
(Milyon) (Milyar | (Milyon) (Milyar | (Milyon)
TL) TL)
Para 62 1.477 63 1.321 66 1.066
transferleri
Odemeler 25 88 28 87 30 62
Yatirim 15 348 22 475 13 286
islemleri
Kredi karti 6 26 7 24 8 23
islemleri
Diger finansal 3 50 4 80 4 55
Islemler
Toplam 113 1.989 123 1.987 120 1.492

2.6. Mobil Bankacilik

Internet bankacilifi gibi zaman ve mekan fark etmeksizin internete bagl
cihazlardan tiim bankacilik islemlerinin yapilabildigi sistemdir. Mobil bankacilik, mobil
telefonlar ve kisisel dijital yardimcilar (Personal Digital Assistant — PDA) araciligi ile
misteri ve banka arasinda iletisim kurulmasini saglayan bir kanaldir. Akilli telefonlarin
yayginlagmasi ile birlikte bircok bankacilik hizmetinin verilmesine olanak saglanmis,
potansiyel avantajlarindan dolayr bankalarin hizli bir sekilde benimsedigi bir kanal
olmustur. Mobil bankaciligin en gilincel hizmet tiirli, akilli telefonlara indirilen

uygulamalar ile bankacilik islemlerinin gergeklestirilmesidir (Seyrek & Aksahin, 2016).

Mobil bankacilik {i¢ farkli yolla gerceklestirilmektedir. Bunlardan birincisi kisa
mesaj servisi (SMS) yoluyla miisterilerin bilgilendirilmesi, ikincisi Kablosuz Uygulama
Protokolii (Wireless Application Protocol — WAP) destekleyen cep telefonlar1 yoluyla
internet iizerinde islemlerin yapilmasi, liclincli ve son yol ise palmtop (avug i¢i) adi
verilen bilgisayarlar ile internet lizerinden iglemlerin yapilmasidir. WAP ile birlikte
GPRS teknolojisi bu asamada, bankacilik islemlerinin cep telefonu ile

gerceklestirilebilmesi i¢in kullanilmaya baslanmistir (Yurttadur & Siizen, 2016).

2021 yili ikinci ¢eyrek doneminde bireysel ve kurumsal aktif dijital bankacilik

miisteri sayist 70 milyon 776 bin kisi olup; 2 milyon 957 bin kisisi sadece internet
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bankacilig1 islemi yapmis, 58 milyon 927 bin kisi ise sadece mobil bankacilik islemi
yapmustir.  Ilgili donemde internet bankaciligma kayith bireysel miisteri sayis1 77
milyon 818 bin kisi olup, aktif bireysel internet kullanici sayist ise 10 milyon 476 bin
kisidir. Internet bankaciligina kayith kurumsal miisteri sayis1 4 milyon 957 bin olup

aktif kurumsal miisteri sayisi ise 1 milyon 372 bindir (TBB, 2021).

2021 yili ikinci ¢eyrek doneminde mobil bankaciliga kayith bireysel miisteri
sayis1 102 milyon 195 bin kisi, aktif bireysel mobil bankacilik kullanict sayis1 65
milyon 411 bin kisidir. Mobil bankaciliga kayitli kurumsal miisteri sayist 4 milyon 639
bin, aktif kurumsal miisteri sayisi ise 2 milyon 407 bindir. Bireysel ve kurumsal mobil
bankacilik kayitl misteri sayist 106 milyon 834 bin olup aktif bireysel ve kurumsal
miisteri sayist ise 67 milyon 819 bindir. Aktif bireysel miisteri sayisinin toplam kayith
bireysel miisteri sayisina oraninin yiizde 64, aktif kurumsal miisteri sayisinin toplam
kayith kurumsal miisteri sayisina oraninin yiizde 52, aktif bireysel ve kurumsal miisteri
sayisinin toplam kayith bireysel ve kurumsal miisteri sayisina oraninin yiizde 63 oldugu

gbzlemlenmistir (TBB, 2021).

Nisan-Haziran 2021 doénemi itibariyle, mobil bankacilik hizmeti kullanilarak
yapilan finansal islemlerin toplam adedi 994 milyon, tutar1 ise 3 trilyon 14 milyar TL
olmustur. EFT, havale ve doviz transferi islemlerini kapsayan para transferleri, finansal
islem hacminin yiizde 60’1, yatirim islemleri ise yiizde 28’ini olusturmustur. Tablo
12°de mobil bankacilik aktif kullanan miisterilerin toplam kayitli mobil bankacilik

miisterilerine oranlarina yer verilmistir (TBB, 2021).

Toblo 12. Mobil Bankacilik Aktif Kullanan Miisterilerin Toplam Kayitli Mobil
Bankacilik Miisterilerine Oranlar1

Yil Bireysel Kurumsal mobil Bireysel ve kurumsal
mobil bankacilik kullanim orani bankacilik kullanim mobil bankacik
(%) orani (%) kullanim orani (%)
2021 64 52 63
2020 64 53 64
2019 64 51 63
2018 65 57 65
2017 66 59 66
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Tablo 10 ve Tablo 12’deki veriler Tiirkiye Bankalar Birligi internet sitesinden
derlenerek hazirlanmistir. 2021 yil1 verileri ikinci ¢eyrek olan nisan-mayis ve haziran ay
sonu verilerinden, diger yillara ait veriler ise dordiincii ¢eyrek ekim-kasim-aralik ay
sonu verilerinden olusmaktadir. Kullanim orani internet/ mobil bankacilik tiriiniine
kayitli olan miisteri sayisinin aktif mobil/ internet kullanic1 sayisina orani ile elde
edilmistir. Kayith miisteri sayis1 en az bir kere internet/ mobil bankaciliga giris yapmis,
aktif miisteri sayist ise son 3 ayda bir kere internet/ mobil bankacilia giris yapmis
miisterileri ifade etmektedir. Tablo 13’de son 3 yil mobil bankacilik ile yapilan islem

adet ve hacimleri gosterilmistir (TBB, 2021).

Tablo13. Son 3 yi1l Mobil Bankacilik ile Yapilan Islem Adet ve Hacimleri.

Islem Islem Islem Islem Islem Islem Islem Hacmi
Adedi Hacmi | Adedi Hacmi | Adedi (2019)
(2021) (2021) | (2020) (2020) | (2019) (Milyar TL)
(Milyon) | (Milyar | (Milyon) | (Milyar | (Milyon)
TL) TL)
Para transferleri 500 1.823 369 1.562 229 880
Odemeler 255 97 230 82 163 45
Yatirim iglemleri 67 848 89 1.191 38 457
Kredi kart1 118 151 100 118 70 79
islemleri
Diger finansal 53 95 72 118 60 54
Islemler
Toplam 994 3.014 860 3.071 559 1.516

33



3. BOLUM:
UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Teknolojinin en yogun kullanildig1 sektorlerin basinda bankacilik sektorii
gelmektedir. Neredeyse tiim hizmetleri ayni olan bankalar rekabette avantaj
saglayabilmek i¢in dijital kanallar1 kullandirmaya yonlendirmektedir. Dijital kanallar
tizerinden geleneksel banka subelerinde yapilan islemlerin neredeyse tamami
yapilabilmektedir. Tiirkiye Bankalar Birligi verileri incelendiginde Tiirkiye’deki dijital
bankacilik kullanim oranlarinin diger iilkelerin kullanim oranlarindan diisiik oldugu
goriilmektedir. Tirkiye’de bankacilik alaninda tecriibe sahibi kisilerle yapilan

goriismeler de bu bulgular1 dogrular niteliktedir.

Bu calismada Tiirkiye’de dijital bankacilik kullanim oranlarinin diisiik olma
nedenlerini ortaya cikartilmaya calisilmistir. Bu sayede iilkemizde faaliyet gdsteren
bankalar i¢in dijital kanal kullanim oranlarini arttirmak i¢in almalar1 gereken tedbirlere

iligskin ¢ikarim yapma imkani saglanmig olacaktir.

Yapilan literatiir arastirmasi neticesinde Tiirkiye’de dijital bankacilik kullanim
oranlarinin diisiik olma nedenleri ile ilgili herhangi bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Bu
yonii ile yapilan bu calismanin bankacilik sektoriine ve literatiire onemli katkilar
saglayacagl degerlendirilmektedir. Ayrica oOzellikle pandemi kosullar1t nedeni ile
misterilerini her gecen giin biraz daha fazla dijital kanallara yonlendirme gayretinde
olan bankalarin almalar1 gereken tedbirlerle ilgili olarak da yol gosterici olacag:

degerlendirilmektedir.
3.2. Orneklem Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi

Giiven diizeyinin %95 ve hata paymin %5 olarak kabul edildigi 1000 kisilik bir
evrende Orneklem hacminin 278 olmasi gerektigi belirtilmektedir (Kurtulus, 1998).
Calisma kapsaminda 6rneklem biiyiikliiiiniin hesaplanmasinda asagida gosterilen

Esitlik (1) kullanilmustir.



n=N.t.p.q/d*(N-1)+t’p.q(1)

Esitlik (1)’de yer alan ifadelerin agiklamalari su sekildedir:
n: 6rneklem biiyiikligi,

N: ana kitledeki toplam eleman sayisini,

t: segilen giiven diizeyine karsilik gelen tablo degeri,

p: ana kitlede belirli bir 6zellige sahip elemanlarin orani,
g: p’nin tiimleyeni,

d: kabul edilebilen hata diizeyi.

Arastirmanin ana Kkitlesi ortalama 55.000.000 olarak tahmin edilmektedir
(Tiirkiye’de dijital kanal kullanimi1 yapabilecegi diisiiniilen 18-70 yas aralig1 miisteriler).
Pek ¢ok arastirmada p ve g degerleri kesin olarak bilinmezler. Bu ¢alismada da bu iki
deger kesin olarak bilinmemekle beraber p*q ¢arpiminin alabilecegi en biiylik deger
olan 0,25 kullanilmistir. Sosyal bilimler alaninda yapilan pek ¢ok arastirmada yeterli
bulunan %95 giiven diizeyi ve %5 hata payr igin Esitlik (1) yardimiyla hesaplanan
orneklem biytkligi 385 olarak hesaplanmistir. Bununla birlikte ¢alismanin
giivenilirligini ve gegerliligini artirmak amaciyla orneklem biiytlikligi 471 olarak

belirlenmistir.
3.3. Veri Toplama Yontemi

Verilerin toplanmasi i¢in Kayseri, Nevsehir ve Yozgat illerinden islemlerini yiiz
yiize yapmay1 tercih eden Tirk Ekonomi Bankasi, Akbank ve Ing Bank miisterileri
igerisinden rastgele 6rneklem teknigi ile segilen 471 kisiye 08/11/2021 ile 10/12/2021
tarihleri arasinda anket uygulanmistir. Anket yapilacak kisiler bankacilik islemlerini
gerceklestirmek icin banka subelerine gelen miisteriler arasindan kolay orneklem

yoluyla se¢ilmistir.

Ankette yer alacak sorular detayli bir literatlir arastirmasi sonucunda
belirlenmistir. Daha sonra bankacilik alaninda tecriibeli banka ¢alisanlar1 ve banka sube

yoneticileri ile goriismeler yapilarak beyin firtinas1 yontemi ile taslak anket formunda
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yer alacak sorulara son sekli verilmistir. EK-1’de yer alan taslak anket formu farkli sube
yoneticileri ve Tlniversite Ogretim tiyelerine goriis alinmak iizere gonderilmis ve
onlardan alinan geri bildirimlerle EK-2’de yer alan anket formu hazirlanmistir. Anket
formu 2 sayfa ve 16 sorudan olusmaktadir. Ilk 3 soru miisterilerin demografik
ozelliklerini belirlemek i¢in sorulmustur. Dordiincli soru miisterilerin dijital bankaciligt
hangi siklikla kullandiklarin1 6lgmek i¢in tasarlanmistir. Miisterilerin dijital bankacilik

kullaniminmi etkiledigi diisiiniilen faktorlere iliskin sorular 5-16 arasinda yer almaktadir.

Hazirlanan anket formunun gegerlilik ve giivenilirligini test etmek amaciyla 50
kisilik bir 6n uygulama gurubu iizerinde test edilmistir. Yapilan 6n uygulama
sonucunda anketin gecerli ve giivenilir oldugu, sorularin anlagilmasinda herhangi bir

problem olmadig tespit edildikten sonra biiyiik gruba uygulanmaya baglanmastir.
3.4. Giivenilirlik Analizi

Cronbach alfa katsayis1 dl¢eklerin giivenilirligini test etmek iizere kullanilan en
onemli gostergelerden bir tanesidir. Cronbach-Alfa katsayis1 0 ile 1 arasinda degerler
alir. Cronbach-Alfa katsayis1 1’e yaklastikca dlgekteki sorularin giivenirliginin yliksek
oldugu degerlendirilebilir. Farkli Cronbach-Alfa katsayilari i¢in dl¢eklerin giivenilirligi

ile alakal1 genellikle su degerlendirmeler yapilir:

0 < Cronbach-Alfa < 0.40 ise giivenilir degil.

0.41 < Cronbach-Alfa < 0.60 ise diisiik giivenilirlikte.
0.61 < Cronbach-Alfa < 0.80 ise oldukga giivenilir.
0.81 < Cronbach-Alfa < 1.00 ise yiiksek giivenilirlikte.

Calismada banka miisterilerinin dijital bankaciliktan kacinma nedenlerini ortaya
cikartmak amaciyla Olgekte yer verilen 5-16 arasi ifadeler i¢in hesaplanan Cronbach-
Alfa degeri %91,4 olarak bulunmustur. Bu deger dlgegin giivenilirliginin oldukca
yiiksek seviyede oldugu ve bundan sonraki analizler i¢in Olgegin gilivenle
kullanilabilecegi anlamina gelmektedir. Gilivenlik degerinin yliksek giivenilirlikte

oldugu goriilmiistiir. Tablo 14’de sonuglar goriilmektedir.
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Tablo 14. Guvenilirlik Analizi

Cronbach-Alfa Madde sayisi

0,914 12

Tablo 15°de son siitundaki degerler maddeler 6lgekten cikartildiginda Cronbach-
Alfa degerinin nasil degisecegini gostermektedir. Giivenilirlik analizi i¢in %91,4
Cronbach-Alfa degeri oldukga yiiksek bir degerdir. Tablo 15°de son siitunundaki
degerler incelendiginde 12-14 aras1 maddelerin 6lgekten ¢ikartilmasinin Cronbach-Alfa
degerini onemsenmeyecek Olclide arttirdigi goriilmektedir. Zaten oldukca yiiksek bir
giivenilirlik degeri elde edildiginden 12-14 numarali maddelerin 6l¢ekten
cikartilmasinin bilgi kaybi yaratacagi diistiniildiigiinden ¢ikartilmamalarinin daha uygun

olacag degerlendirilmistir.

Tablo 15. Madde Toplam Istatistikleri

Madde Madde Madde silinirse Madde Madde silinir
Numarast Madde Agiklamasi silinirse Slgtim toplam (kor.) ise (Cronbach
Slgtim (ort.) (varyans) P ' alfa)
Dijital kanallar iizerinden yapilabilecek
5 bankacilik islemleri ile ilgili yeterli bilgiye 34,0679 117,076 ,609 ,908
sahibim
Dijital bankacilik islemlerini giivenli
6 buluyorum 34,3885 113,936 712 ,904
7 Dijital kanallarin bankacilik islemlerini 33.9512 100,881 854 897

kolaylastirdigimn diisiiniiyorum

Dijital kanallarin bankacilik islemlerini
8 gergeklestirmede zaman tasarrufu 33,8875 110,658 ,841 ,898
sagladigini diistiniiyorum

Dijital bankacilik islemlerinin kolay

< o 34,0170 110,859 ,845 ,898
oldugunu diisiiniiyorum

Genel olarak dijital kanallar1 bankacilik

10 faaliyetleri igin yararli buluyorum 33,8514

111,242 ,851 ,897

Dijital kanallarin bankacilik islemlerinde

1 masraflar azalttigini diisiiniiyorum

34,2314 112,536 717 ,903

Bankacilik islemlerini gerceklestirirken
12 karsimda bir muhatap olmasi bana giiven 33,3185 124,005 414 ,916
verir

Geleneksel bankacilik hizmeti veren
13 banka subelerine kolaylikla 33,2102 128,783 ,216 ,925
ulasabiliyorum

Bankacilik islemlerini gerceklestirdikten
14 sonra belgelendirmek benim igin 33,3737 124,196 ,388 ,918
onemlidir

Dijital kanallar lizerinden bankacilik

15 faaliyetlerinin nasil yapildigini biliyorum

33,8896 113,413 142 ,902

Dijital bankacilik alt yapisinin Tiirkiye'de

16 yeteri kadar gelismis oldugunu 33,9023 118,178 ,660 ,906
diistiniiyorum
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3.5. Gegerlilik Analizi

Goriintis ve kapsam gegerliliklerini test etmek i¢in 30 Uzman goriisiine
basvurulmustur. Bankacilik sektoriinde uzun yillardir faaliyet gosteren ve pek ¢ogu
yOnetici pozisyona yiikselmis uzmanlar anket formunun goriiniis ve kapsam yoniinden

gecerli oldugunu ifade etmislerdir.

Yap1 gegerliligini tespit etmek ve faktor yapisini ortaya koymak amaciyla
Kesfedici Faktor Analizi (KFA)’nden yararlanilmistir. Bunun igin temel bilesenler
(pirincipal components) ve dogrudan egik dondiirme (direct oblimin) yontemleri
kullanilmistir. Bunun nedeni temel bilesenler yonteminin uygulamada en sik ve kolay
kullanilan yontem olmasi, dogrudan egik dondiirme yonteminin ise faktorler arasinda

iliski oldugu diisiiniildiigiinde kullanilmasidir (Biiytikoztiirk, 2011).

Anket formunda yer alan maddeler arasindaki iliskileri ortaya ¢ikartmak
amaciyla yapilan analizde maddeler arasinda ¢oklu baglanti problemi olmadigi ve

maddeler arasindaki korelasyonun 0,1 — 0,9 Aralig1 disinda deger almadig1 gdzlenmistir.

Orneklem biiyiikliigiiniin yeterli olup olmadigini anlamak amaciyla yapilan
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) test sonuglar1 Tablo 16’da gosterildigi gibidir. Tablo 16’da
gortldiigii gibi KMO degeri 0,920 olarak elde edilmistir. Elde edilen bu sonu¢ 6rneklem
biiyiikliigiiniin ¢ok iyi diizeyde oldugunu gostermektedir (Field, 2006: 647). Ayrica
Barltlet Testi sonucu veriler arasindaki korelasyonun faktor analizi yapmak i¢in uygun

oldugunu gostermektedir.

Tablo 16. KMO ve Bartlett Test Sonuglar1

Kaiser-Mayer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,920
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4799,994
df 78
Sig. ,000

AKA sonucunda 12 maddeden olusan 6l¢egin 2 alt boyutlu bir yapidan olustugu
ve bu iki faktoriin toplam varyansin %71,17’sini agikladigr tespit edilmistir. Buna gore

Olcegin gecerli Ozellik gosterdigi sonucuna ulagilmistir. Ayrica alt boyutlardan ilki
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varyansin %54,95’ini, ikincisi ise %16,21’ini agiklamaktadir. Tablo 17°de maddelerin

faktorlere gore dagilimi ve faktor yiikleri gosterilmistir.

Tablo 17. Madde Toplam Istatistikleri

Soru Faktor 1 Faktor 2
Dijital kanallar iizerinden yapilabilecek bankacilik
. Car o 0,748
islemleri ile ilgili yeterli bilgiye sahibim.
Dijital bankacilik iglemlerini giivenli buluyorum. 0,839
Dijital kanallarin bankacilik islemlerini kolaylastirdigim 0910
diisiiniiyorum. '
Dijital kanallarin bankacilik islemlerini gerceklestirmede 0.896
zaman tasarrufu sagladigini diiglinliyorum. '
Dijital bankacilik iglemlerinin kolay oldugunu 0904
diisiiniiyorum '
Genel olarak dijital kanallar1 bankacilik faaliyetleri i¢in 0891
yararli buluyorum. ’
Dijital kanallarin bankacilik iglemlerinde masraflar 0812
azalttifini diigiiniiyorum. '
Bankacilik iglemlerini gerceklestirirken karsimda bir
A . 0,865
muhatap olmasi bana giiven verir.
Geleneksel bankacilik hizmeti veren banka subelerine
. 0,812
kolaylikla ulagabiliyorum.
Bankacilik islemlerini gerceklestirdikten sonra
. - Aes . 0,837
belgelendirmek benim i¢in 6nemlidir.
Dijital kanallar {izerinden bankacilik faaliyetlerinin nasil
- o 0,824
yapildigini biliyorum.
Dijital bankacilik alt yapisinin Tiirkiye'de yeteri kadar 0691
gelismis oldugunu diisiiniiyorum. '
Oz Deger 6,595 1,946
Acikladigr Varyans 54,954 16,213
Aciklanan Toplam Varyans 71,167

Toblo 17°de gosterildigi gibi alt boyutlardan biri 9 maddeden digeri ise 3
maddeden olugsmaktadir. Faktor yiikleri incelendiginde en diisiik 0,691 olarak tespit
edilmistir. Dolayisiyla 0,40 ve lizeri faktor yiikleri ideal olarak kabul edildigi i¢in
(Field, 2009) maddelerin faktorlere onemli katki yaptiklar1 degerlendirilmektedir.
Ayrica faktorler miisteriler neden dijital bankacilik kullanmiyor ve miisteriler neden

banka subelerinden islem yapiyor olarak adlandirilmistir.
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3.6. Normallik Testleri

Verilerin dagilimi ile ilgili test sonuglar1 Tablo 18’de gosterildigi gibidir.
Tabloda goriilecegi gibi hem Kolmogorov-Simirnov hem de Saphiro-Wilk testleri
verilerin normal dagilim gostermedigini kanitlamaktadir. Her ne kadar literatiirde
normal dagilim gostermeyen veriler igin parametrik testlerin yapilamayacagi goriisii
hakim olsa da bir grup arastirmaci veri setinde yapilacak veri doniistiirmelerin daha
fazla bilgi kaybina yol agacagina dikkat ¢ekmekte ve veriler normal dagilim géstermese
bile parametrik testlerin yapilabilecegini belirtmektedirler (Cakir, 2013). Veriler i¢in
hesaplanan carpiklik ve basiklik katsayilarmin -1.5 ve +1.5 aralifinda olmasi
durumunda veriler normal dagilim gdstermese bile parametrik testlerin kullanilabilecegi
belirtilmektedir (Tabachnick & Fidell, 2013). Ayrica doniisiim veriler i¢in uygun
degilse veya arastirmaci donilisiim yapmak istemiyorsa parametrik olmayan yontemler

de kullanilabilmektedir (Conover & Iman, 1981).

Verilerin normal dagilim gostermemesinin en 6nemli nedeni anketlerin banka
subelerine gelerek yiiz-ylize bankacilik islemi gerceklestirilen kisilere uygulanmis
olmasidir. Calismanin amaci dijital bankaciligi kullanmayan kisilerin motivasyonlarini
aragtirmaktir. Dolayis1 ile en uygun 6rneklem grubu banka subelerine gelerek yliz-yiize
bankacilik islemi gergeklestirilen kisilerdir. Bu nedenle verilerin normal dagilim
gostermemesi beklenen bir durumdur. Veriler i¢in hesaplanan ¢arpiklik ve basiklik
katsayilar1 -1.5 ve +1.5 araliginda gozlendiginden arastirmada parametrik olmayan
yontemler yerine parametrik testlerin kullanilmasi tercih edilmistir. Ayrica daha fazla

veri kaybina neden olabilecegi diisiincesi ile veri doniistiirme islemleri kullanilmamastir.

Turan ve ark. (2015) ¢alismalarinda Likert tiirii 6lgeklerde hangi testlerin daha
tutarli ve glivenli oldugunu test etmek amaciyla 64 adet yiiksek lisans ve doktora tezleri
incelemistir. Likert Ol¢ek analizlerinde 3 ayr1 goriis (parametrik olmayan testler
kullanilabilir, hem parametrik hem de parametrik olmayan testler kullanilabilir,
parametrik testler kullanilabilir) oldugundan bahsetmistir. Arastirmacilarin genellikle
daha giivenli sonug elde ettigini diisiindiiklerinden parametrik testler kullandiklarini

belirtmislerdir.
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Tablo 18. Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Statisti
c df Sig. | Statistic df Sig.

Yasiniz? ,207 4711 ,000 ,880 471 ,000
Egitim durumunuz? 2171 471 ,000 ,889 471 ,000
Geliriniz ,285 471| ,000 ,793 471 ,000
Bankacilik islemlerini gergeklestirirken
dijital bankacilig1 hangi siklikla 179 471| ,000 896 471 ,000
kullanirsiniz.
Dijital kanallar tizerinden yapilabilecek
bankacilik iglemleri ile ilgili yeterli 146 471| ,000 ,891 471 ,000
bilgiye sahibim.
]b)uljl E[;LFS;I]I_@CIhk islemlerini giivenli 22| 471|000 854 471 000
Dijital kanallarin bankacilik islemlerini 183 471| 000 878 471 000

kolaylastirdigini diisiiniiyorum.
Dijital kanallarin bankacilik islemlerini

gerceklestirmede zaman tasarrufu 174 471| ,000 883 471 ,000
sagladigini diisiiniiyorum.

Dijital bankacilik islemlerinin kolay

oldugunu diisiiniiyorum. ,189| 471 ,000 ,888 471 ,000
Genel olarak dijital kanallar1 bankacilik

faaliyetleri igin yararli buluyorum. 159 471} 000 898 471 000
Dijital kanallarin bankacilik

islemlerinde masraflari azalttigini 199 471| ,000 856 471 ,000

diisiiniiyorum.

Bankacilik islemlerini gergeklestirirken

kargimda bir muhatap olmasi bana 223| 471| ,000 ,860 471 ,000
giiven verir.

Geleneksel bankacilik hizmeti veren

banka subelerine kolaylikla 223 471| ,000 ,828 471 ,000
ulasabiliyorum.

Bankacilik islemlerini

gergeklestirdikten sonra 186| 471| ,000 868|  471| 000
belgelendirmek benim i¢in 6nemlidir.

Dijital kanallar {izerinden bankacilik

faaliyetlerinin nasil yapildigini 162 471 ,000 ,894 471 ,000
biliyorum.

Dijital bankacilik alt yapisinin

Tirkiye'de yeteri kadar gelismis 172| 471| ,000| ,912 471 000

oldugunu diistiniiyorum.
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3.7. Tanimlayici Istatistikler

Uygulama sonucu elde edilen tanimlayici istatistikler Tablo 19°da gosterildigi
gibidir. Miisterilerin yaslari; 1946-1964 yillarin1 kapsayan bebek patlamasi kusagi,
1965-1979 yillarin1 kapsayan X kusagi, 1980-1995 yillarimi kapsayan Y kusagi ve
1996-2010 yillari kapsayan Z kusagi olmak iizere 4 araliga ayrilmistir. Ankete katilan
69 kisinin bebek patlamasi kusagi olarak adlandiran 1946-1964 yillar1 arast dogmus
kisilerden, 147 kisinin X kusagi olarak adlandirilan 1965-1979 yillar1 arast1 dogmus
kisilerden, 164 kisinin Y kusagi olarak adlandirilan 1980-1995 yillar1 arast dogmus
kisilerden ve son olarak 91 kisinin ise Z kusagi olarak adlandirilan 1996-2010 yillar
arasinda dogmus kisilerden olustugu gozlemlenmistir. Ankete katilan miisterilerin

cogunlugunu X ve Y kusaginin olusturdugu goriilmektedir.

Ankete katilanlarin egitim durumu incelendiginde; 60 kisinin ilkokul mezunu,
88 kisinin ortaokul mezunu, 168 kisinin lise mezunu, 141 kisinin {iniversite mezunu ve
14 kisinin ise lisansiistii diizeyde egitime sahip oldugu gozlemlenmistir. Ankete

katilanlarin ¢ogunlugunu lise ve liniversite mezunlari olusturmaktadir.

Gelir dagilimini 6lgmek i¢in 3 segenek sunulmustur. Ankete katilan miisterilerin
aylik gelir dagilimi incelendiginde; ¢ogunlugu 3050 TL - 9931 TL arasi iicrete sahip
orta gelirlilerin olusturdugu goriilmiistir. 0 -3049 TL ars1 diisiikk gelire sahip
misterilerin sayis1 137, 3050 TL - 9931 TL aras1 orta gelire sahip miisteri sayis1 257 ve
9932 TL ve iizeri yiiksek gelire sahip miisteri sayis1 77 kisidir.
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Tablo 19. Tanimlayici Istatistikler

Soru Soru Ortalama Standart sapma
numarasi

1 Yasiniz 2,5881 0,96104

2 Egitim durumunuz 29172 1,05364

3 Geliriniz 1,8726 0,66261

4 Bankacilik islemlerini gergeklestirirken 2,6837 1,30618
dijital bankacilig1 hangi siklikla
kullanirsiniz.

5 Dijital kanallar {izerinden yapilabilecek 2,8493 1,38403
bankacilik islemleri ile ilgili yeterli
bilgiye sahibim.

6 Dijital bankacilik islemlerini giivenli 2,5287 1,40468
buluyorum.

7 Dijital kanallarin bankacilik islemlerini 2,9660 1,41681
kolaylastirdigini diigiiniiyorum.

8 Dijital kanallarin bankacilik iglemlerini 3,0297 1,39267

gergeklestirmede zaman tasarrufu
sagladigini diisiiniiyorum.

9 Dijital bankacilik islemlerinin kolay 2,9002 1,37633
oldugunu diigiinityorum

10 Genel olarak dijital kanallar1 bankacilik 3,0658 1,34715
faaliyetleri i¢in yararli buluyorum.

11 Dijital kanallarin bankacilik islemlerinde 2,6858 1,48000
masraflar azalttiginm diisiiniiyorum.

12 Bankacilik islemlerini gergeklestirirken 3,5987 1,26252
karsimda bir muhatap olmasi bana giiven
Verir.

13 Geleneksel bankacilik hizmeti veren 3,7070 1,35393
banka subelerine kolaylikla
ulasabiliyorum.

14 Bankacilik islemlerini gergeklestirdikten 3,5435 1,31024
sonra belgelendirmek benim igin
Oonemlidir.

15 Dijital kanallar tizerinden bankacilik 3,0276 1,38583
faaliyetlerinin nasil yapildigini biliyorum.

16 Dijital bankacilik alt yapisinin Tiirkiye'de 3,0149 1,22465
yeteri kadar gelismis oldugunu
diisiiniiyorum.

4. soruda miisterilerin dijital kanallar1 kullanim seviyelerini 6lgmek icin

“bankacilik islemlerini gergeklestirirken dijital bankacilig1 hangi siklikla kullanirsiniz?’’

43




sorusu yoneltilmig; hi¢ kullanmiyorum, nadiren kullantiyorum, zaman zaman
kullaniyorum, sik sik kullaniyorum ve daima kullaniyorum segeneklerinden birini
segmeleri istenmistir. Verilerin analizinden ortalamanin 2,6837 oldugu, zaman zaman

kullantyorum segenegine yakin sonuclar olustugu gézlemlenmistir.

5. soruda miisterilerin dijital kanallardan yapilabilecek bankacilik islemleriyle
ilgili bilgilerini 6lgmek icin “dijital kanallar tlizerinden yapilabilecek bankacilik
islemleri ile ilgili yeterli bilgiye sahibim’ ifadesine iliskin degerlendirmelerde
bulunmalari istenmistir. 5 ve 16 arasi sorularin cevaplanmasi i¢in 5°1i Likert tipi 6l¢ek
kullanilmistir.  Miisterilerden ilgili ifadelere iligkin; kesinlikle katilmiyorum,
katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum ve tamamen katiliyorum secgeneklerinden bir
tanesini segmeleri istenmistir. 5. Soruya verilen cevaplarin analiz sonuglar1 ortalamanin
2,8493 oldugu, kararsiz segenegine yakin sonuglar olusturdugu gozlemlenmistir. Bu
sonu¢ banka miisterilerinin dijital kanallar {izerinden yapilabilecek islemlerin neler
oldugunu bilmediklerini gostermektedir. Giiniimiiz teknolojisi ile birlikte hesap
acilislarindan, kredi islemlerine, kart islemlerine, yatirim islemlerine ve para transferine

kadar tiim islemler geleneksel banka subelerine ugramadan yapilabilmektedir.

Anketin 6. sorusunda miisterilerin dijital kanallara olan giivenlerini 6lgmek igin
“dijital bankacilik islemlerini giivenli buluyorum” sorusu sorulmustur. Cevaplarin
analizi incelendiginde ise ortalamanin 2,5287 oldugu gozlemlenmistir. Banka
miisterilerinin dijital kanal kullanimmna giiven duymadiklar1 anlasilmaktadir. internet/
mobil bankacilik kullaniminda zararl, viriislii yazilimlar, telefon bankacilifinda sahte
aramalar, ATM bankaciliginda ise kart kopyalama gibi durumlar giivensizligin baslica

nedenleri oldugu diisiiniilmektedir.

Anketin 7. sorusunda miisterilerin dijital kanallarin kullaniminin yapilan
islemleri kolaylastirip kolaylastirmadigint 6lgmek igin “dijital kanallarin bankacilik
islemlerini kolaylastirdigini diistiniiyorum” sorusu sorulmustur. Cevaplarin analizi
incelendiginde ise ortalamanin 2,9660 oldugu gozlemlenmistir. Miisterilerin kararsiz
oldugu soylenebilmektedir. Genel isleyise baktigimiz zaman banka subelerinde zaman

kaybetmeden, subelerden yapilan tiim islemler daha kolay bir sekilde yapilabilmektedir.
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Hatta neredeyse tek bir tusla uzun silirede tamamlanabilecek bir islem kolaylikla

¢Oziilebilmektedir.

Anketin 8. sorusunda miisterilerin dijital kanallarin zaman yoniinden bilgilerini
6lemek icin “dijital kanallarin bankacilik iglemlerini ger¢eklestirmede zaman tasarrufu
sagladigini diisiiniiyorum” sorusu sorulmus ve analizinde ortalamanin 3,0297 oldugu
gorilmiistiir. Bu soruda da miisterilerin kararsiz oldugu anlasilmaktadir. Dijital kanal
kullaniminin en biiyilk avantajlar1 arasinda zamandan tasarruf etmek oldugu

diisiiniilebilir.

Anketin 9. sorusunda miisterilerin dijital kanallar1 kullanimimin kolay olup
olmadigint Olglimlemek amactyla “dijital bankacilik islemlerinin kolay oldugunu
diisiiniiyorum” sorusu sorulmus ve analizinde ortalamanin 3,0297 oldugu goriilmiistiir.
Burada da miisterilerin kararsiz oldugu goriilmiistiir. Her bankanin kendine has
uygulamalar1 ve isleyis bigcimi olmasi, bankalar arasi standart bir yapmin olmamasi
ayrica komplike bir yapmin olmast miisterilerin  kararsizligint  agikladigi

diistiniilmektedir.

Anketin 10. sorusunda miisterilerin dijital kanallar1 yararli bulup bulmadiklarini
Olciimlemek amaciyla “genel olarak dijital kanallar1 bankacilik faaliyetleri i¢in yararh
buluyorum” sorusu sorulmus ve analizinde ortalamanin 3,0658 oldugu goriilmistiir. Bu

soru analizinde de miisterilerin kararsiz oldugu goriilmiistiir.

Anketin 11. sorusunda miisterilerin dijital kanal kullaniminda masraflar ile ilgili
diistincelerini 6grenmek amaciyla  “dijital ~ kanallarin ~ bankacilik  islemlerinde
masraflart azalttigim1 diislinliyorum” sorusu sorulmustur. Yapilan analiz neticesinde
cevap ortalamasimin 2,6858 oldugu goriilmiistiir. Misteriler dijital kanal kullaniminin
masraflar1 azaltict bir etkisinin olmadigim1  diisiinmektedirler. Bankalarin resmi
sitelerinde ise geleneksel bankacilik faaliyetlerinin masraflar1 ve dijital kanal masraf
kiyaslamas1 diizenli olarak yaymlanmakta olup aralarinda anlamli bir fark

bulunmaktadir.

Anketin 12. sorusunda miisterilerin islemlerini yapmak i¢in banka subelerini

neden tercih ettiklerini 6l¢iimlemek amaciyla “bankacilik islemlerini gergeklestirirken
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karsimda bir muhatap olmasi bana giliven verir” sorusu sorulmustur. Verilen cevap
ortalamasi ise 3,5987 olmustur. Miisteriler islemlerine karsisinda muhatapla devam
etmek istedigi anlasilmaktadir. Miisterilerin islemlerini yaparken yanlis islem yapma
korkusu, bankacilar ile bilgi paylasim istegi ve dijital kanallara olan giiven duygusu

analiz ortalamasinin yliksek ¢ikmasina etkili oldugu diistiniilmektedir.

Anketin 13. sorusunda da miisterilerin iglemlerini yapmak i¢in banka subelerini
neden tercih ettiklerini Olglimlemek amaciyla “geleneksel bankacilik hizmeti veren
banka subelerine kolaylikla ulasabiliyorum” sorusu sorulmustur. Verilen cevap
ortalamasi ise 3,7070 olmustur. Miisteriler istedikleri banka subelerine rahatlikla
ulasabilmektedir. Ozellikle kamu bankalar1 iilkenin neredeyse tiim ilgelerinde subeleri
bulunmaktadir. Genel olarak tiim banka sube lokasyonlar1 birbirine ¢ok yakindir. Buda

dijital kanal kullanimina ihtiyacin olmamasi olarak degerlendirilebilir.

Anketin 14. sorusunda da miisterilerin islemlerini yapmak i¢in banka subelerini
neden tercih ettiklerini 6l¢iimlemek amaciyla “bankacilik islemlerini gerg¢eklestirdikten
sonra belgelendirmek benim icin Onemlidir” sorusu sorulmustur. Verilen cevap
ortalamasi ise 3,5435 olmustur. Miisteriler i¢in islem sonrasi belgelendirmenin énemli
oldugu goriilmiistiir. Gegmis donemlerde yasanan 6dendi/ 6denmedi problemi ve fiziki

bir karsilik alma iste8i cevap ortalamasinin yiiksekligini agiklayacagi diistiniilmektedir.

Anketin 15. sorusunda miisterilerin dijital kanal kullanimi ile alakali bilgilerini
Ol¢iimlemek i¢in “dijital kanallar {izerinden bankacilik faaliyetlerinin nasil yapildigini
biliyorum” sorusu sorulmustur. Verilen cevap ortalamasi ise 3,0276 olmus, dijital
kanallar iizerinden yapilan bankacilik faaliyetlerinin yapilmas: ile ilgili yeterli bilgiye

sahip olmadiklar1 gozlemlenmistir.

Anketin 16. ve son sorusunda ise miisterilerin Tlirkiye 6zelinde dijital bankacilik
alt yapisiyla ilgili diisiincelerini 6lglimlemek amaciyla “dijital bankacilik alt yapisinin
Tirkiye'de yeteri kadar gelismis oldugunu diisiinliyorum” sorusu sorulmus ve analiz
sonucunda verilen cevap ortalamasinin 3,0149 oldugu gorilmiistiir. Miisteriler
Tiirkiye’de dijital bankacilik alt yapisimin  yeteri kadar gelismis oldugunu

diistinmemektedirler.
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3.8. Hipotez Testleri

Dijital bankacilik kullanim oranlarinin miisterilerin yaslari, egitim durumlari ve
gelirlerindeki farklilasmaya bagli olarak degisim gosterip gostermedigini incelemek

amactyla 3 adet hipotez test edilmistir. Test edilen hipotezler sunlardir:

Hipotez-1 (H,): Farkli yas gruplart i¢in dijital bankacilik kullanim oranlari
arasinda 6nemli bir farklilik yoktur.

Hipote-2 (H,): Egitim durumu ile dijital kanal kullanim oranlar1 arasinda anlamli
bir farklilik yoktur.

Hipotez-3 (Ho): Gelir diizeyi ile dijital kanal kullanim oranlar1 arasinda anlamli

bir farklilik yoktur.

Hipotez-1: Ankette yas ile ilgili 1. soru bebek patlamasi kusagi (1946-1964), X
kusagr (1965-1979), Y kusagi (1980-1995) ve Z kusagin1 (1996-2010) temsil etmek
lizere 4 secenege ayrilmistir. Ankete katilan miisterilerin yaslar ile ilgili tanimlayict

istatistikler Tablo 20°de gosterildigi gibidir.

Tablo 20. 1. Soru Tamimlayici Istatistikleri

95% Confidence
Interval for Mean
N Mean Std.Deviation | Std.Error | Lower Upper Minumum | Maximum
Bound Bound
1946-1964 69 1,6667 ,91823 ,11054 1,4461 1,8872 1,00 5,00
yillar arast
1965-1979 147 2,3741 1,22871 ,10134 2,1739 2,5744 1,00 5,00
yillar1 arasi
1980-1995 164 3,2317 1,22147 ,09538 3,0434 3,4200 1,00 5,00
yillar1 arasi
1996-2010 91 2,9670 1,24231 ,13023 2,7083 3,2258 1,00 5,00
yillar arast
Total 471 2,6837 1,30618 ,06019 2,5654 2,8019 1,00 5,00

Farkli yas gruplar icin dijital bankacilik kullanim oranlar1 arasinda énemli bir
farklilik olup olmadigini test etmek icin Oncelikle varyanslarin homojen dagilip
dagilmadigina bakmak gerekmektedir. Farkli yas gruplar1 arasindaki varyansin homojen
olup olmadig1 arastirmak amaciyla Leneve Testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar

Tablo 21°de gosterildigi gibidir. Tablo 21°de goriilecegi gibi Leneve testi anlamlilik
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diizeyi 0,05 degerinden daha kiigiiktiir. Bu sonug¢ varyanslarin homojen olmadigini
gostermektedir.

Varyanslarin homojen dagilmadigi durumlarda hipotez test etmek i¢in ANAVO
analizi yerine Welch ve Brown-Forsythe testlerini kullanmak daha uygundur. Yine de
karsilastirma imkani1 sunmasi agisindan ANOVA analizi sonuglart Tablo 22’de, Welch

ve Brown-Forsythe test sonuglari Tablo 23’de sunulmustur.

Tablo 21. Hipotez-1 Leneve Test Sonuglari

Bankacilik islemlerini Levence dfl df2 Sig.
gerceklestirirken Statistic
dijital bankacilig1 | Based on Mean 3,726 3 467 ,011
hangi sikhikla | Based on Median 3,284 3 467 ,021
kullanirsiniz. Based on Median and with 3,284 3 452,631 ,021
adjusted df
Based on trimmed mean 3,825 3 467 ,010

Tablo 22. Hipotez-1 ANOVA Test Sonuglari

Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Between Groups 142,013 3 47,338 33,502 <,001
Within Groups 659,851 467 1,413
Total 801,864 470

Tablo 23. Hipotez-1 Welch ve Brown-Forsythe Test Sonuglari

Statistic2 dfl df2 Sig.
Welch 42,380 3 220,312 <,001
Brown-Forsythe 35,719 3 415,626 <,001

2. Asymptotically F distributed.

Hem ANOVA analizi sonuglart hem de Welch ve Brown-Forsythe testlerinin
sonuglar1 Hipotez-1 i¢in Ho hipotezinin reddedilmesi gerektigini gostermektedir (Tablo
22 ve 23 deki Sig. degerleri 0,05’in altindadir). Bu sonuglar: “Farkli yas gruplari i¢in
dijital bankacilik kullanim oranlar1 arasinda 6nemli bir farklilik yoktur” hipotezinin
reddedilmesi gerektigini yani yasin dijital bankacilik kullanim oranini etkileyen énemli

bir faktor oldugunu ortaya koymaktadir.
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Farkli yas gruplarindan hangileri i¢in dijital bankacilik kullanim oranlarinin daha
yiiksek oldugunu belirleyebilmek igin post-hoc testleri uygulanmistir. Post-hoc testleri
sonuglart Tablo 24’de gosterildigi gibidir. Tablo 24’deki sonucglara bakarak bebek
patlamasi kusagindaki kisilerin dijital bankacilik kullanim oranlarinin diger yas gruplari
ile kiyaslandiginda istatistiksel olarak anlamli bir sekilde diisiik oldugu goriilmektedir.
Benzer sekilde X kusagimin dijital bankacilik kullanim oranlar1 Y ve Z kusagina gore
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde daha azdir. Y kusag ile Z kusagimin dijital
bankacilik kullanim oranlar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli degildir. Bu
sonuclar Y ve Z kusaklarinin dijital bankaciligi diger yas gruplarina kiyasla daha fazla

kullandiklarini ortaya koymustur.

Tablo 24. Hipotez-1 Post-hoc Test Sonuglari

Tukey HSD 95% Confidence Interval
(D) Yasimz? () Yasimiz? Mean Std.Error | Sig. Lower Bound Upper Bound
Difference(l-J)
1946-1964 1965-1979 yillar -,70748* ,17346 | <,001 -1,1547 -,2602
yillari arasi arast
1980-1995 yillar1 -1,56504* ,17057 | <,001 -2,0048 -1,1253
arasl
1996-2010 yillar -1,30037* ,18975 | <,001 -1,7896 -,8111
arasl
1965-1979 1946-1964 yillar ,710748* ,17346 | <,001 ,2602 1,1547
yillart arasi arast
1980-1995 yillar -,85756* ,13501 | <,001 -1,2057 -,5095
arasl
1996-2010 yillar -,59288* ,15855 ,001 -1,0017 -,1841
arasl
1980-1995 1946-1964 yillar 1,56504* ,17057 | <,001 1,1253 2,0048
yillar1 arast arast
1965-1979 yillari ,85756* ,13501 | <,001 ,5095 1,2057
arast
1996-2010 yillar ,26467 ,15538 ,323 -,1359 ,6653
arasl
1996-2010 1946-1964 yillar 1,30037* ,18975 | <,001 8111 1,7896
yillar1 arast arast
1965-1979 yillari ,59288* ,15855 ,001 ,1841 1,0017
arast
1980-1995 yillar -,26467 ,15538 323 -,6653 ,1359
arasl

* The mean difference is significant at the 0.05 level.

Hipotez-2: Ankette egitim durumu ile ilgili 2. Soru ilkokul, ortaokul, lise,
tiniversite ve lisansiistii olmak {izere 5 segenege ayrilmistir. Ankete katilan miisterilerin

egitim durumlari ile ilgili tanimlayici istatistikler Tablo 25°de gosterildigi gibidir.

49



Tablo 25. 2. Soru Tamimlayici Istatistikleri

95% Confidence
Interval for Mean
N Mean Std.Deviation | Std.Error | Lower Upper Minumum | Maximum

Bound Bound
Tkokul 60 1,5667 ,94540 ,12205 1,3224 1,8109 1,00 5,00
Ortaokul 88 2,2955 1,13623 ,12112 2,0547 2,5362 1,00 5,00
Lise 168 2,5179 1,22828 ,09476 2,3308 2,7049 1,00 5,00
Universite 141 3,4752 1,10571 ,09312 3,2911 3,6593 1,00 5,00
Lisansiistii 14 3,9286 ,91687 ,24505 3,3992 4,4580 2,00 5,00
Total 471 2,6837 1,30618 ,06019 2,5654 2,8019 1,00 5,00

Farkl1 egitim seviyeleri arasindaki varyansin homojen olup olmadigr arastirilmis
ve Tablo 26’da gosterilen sonuclara ulagilmistir. Tablo 26’da goriilecegi gibi Leneve
testi anlamlilik diizeyi 0,05 degerinden daha kii¢iiktiir. Bu sonug¢ varyanslarin homojen
olmadigini gostermektedir. Dolayist ile Tablo 27°de yer alan ANOVA testi sonuglari
yerine Tablo 28’de gosterilen Welch ve Brown-Forsythe test sonuglarina bakmak daha

uygun olacaktir.

Tablo 26. Hipotez-2 Leneve Test Sonuglart

Bankacilik islemlerini Levence dfl df2 Sig.
gerceklestirirken Statistic
dijital bankacilig1 | Based on Mean 3,062 4 466 ,016
hangi siklikla | Based on Median 3,005 4 466 ,018
kullanirsiniz Based on Median and with 3,005 4 454,847 ,018
adjusted df
Based on trimmed mean 3,488 4 466 ,008

Tablo 27. Hipotez-2 ANOVA Test Sonuglari

Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Between Groups 202,774 4 50,694 39,432 <,001
Within Groups 599,090 466 1,286
Total 801,864 470
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Tablo 28. Hipotez-2 Welch ve Brown-Forsythe Test Sonuglari

Statistic2 dfl df2 Sig.
Welch 47,605 4 83,383 <,001
Brown-Forsythe 45,338 4 235,232 <,001

2 Asymptotically F distributed.

Tablo 28’de gosterilen Welch ve Brown-Forsythe testlerinin her ikisi i¢in de
anlamlilik diizeyi 0,05 degerinin altindadir. Bu sonug¢ “Egitim durumu ile dijital kanal
kullanim oranlar1 arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezinin reddedilmesi gerektigini
yani egitim durumunun dijital bankacilik kullanim oranini etkileyen énemli bir faktor

oldugunu ortaya koymaktadir.

Farkli egitim seviyelerinden hangileri i¢in dijital bankacilik kullanim oranlarinin
daha yiiksek oldugunu belirleyebilmek i¢in post-hoc testleri uygulanmistir. Post-hoc
testleri sonuglar1 Tablo 29’da gosterildigi gibidir. Tablo 29’daki sonuglara bakarak
lisansiistii egitim diizeyine sahip miisteriler ile lisans egitim diizeyine sahip miisteriler
ve lise egitim diizeyine sahip miisteriler ile ortaokul egitim diizeyine sahip miisteriler
arasinda dijital kanal kullanim oranlar1 arasinda anlamli bir iligki goriilememekle
birlikte diger egitim seviyelerine sahip miisteriler arasinda anlamli fark vardir. Egitim

diizeyi arttikca dijital kanal kullanimi artmakta oldugu diistincesine varilmistir.
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Tablo 29. Hipotez-2 Post-hoc Test Sonuglari

Tukey HSD 95% Confidence Interval

(D) Egitim (J) Egitim Mean Std.Error Sig. Lower Bound Upper Bound

durumunuz? durumunuz? Difference(l-J)

Tlkokul Ortaokul -,72879* ,18983 ,001 -1,2486 -,2089
Lise -,95119* ,17053 <,001 -1,4182 -,4842
Universite -1,90851* 17477 <,001 -2,3871 -1,4299
Lisansiistii -2,36190* ,33653 <,001 -3,2835 -1,4403

Ortaokul ilkokul ,72879* ,18983 ,001 ,2089 1,2486
Lise -,22240 ,14920 ,569 -,6310 ,1862
Universite -1,17972* ,15404 <,001 -1,6015 -, 7579
Lisansiistii -1,63312* ,32625 <,001 -2,5265 -, 7397

Lise ilkokul ,95119* ,17053 <,001 4842 1,4182
Ortaokul ,22240 ,14920 ,569 -,1862 ,6310
Universite -,95732* ,12950 <,001 -1,3120 -,6027
Lisansiisti -1,41071* ,31541 <,001 -2,2745 -,5470

Universitesi Ilkokul 1,90851* 17477 <,001 1,4299 2,3871
Ortaokul 1,17972* ,15404 <,001 ,7579 1,6015
Lise ,95732* ,12950 <,001 ,6027 1,3120
Lisansiistil -,45339 ,31772 ,610 -1,3235 4167
Ilkokul 2,36190* ,33653 <,001 1,4403 3,2835

Lisanstistii Ortaokul 1,63312* ,32625 <,001 ,7397 2,5265
Lise 1,41071* ,31541 <,001 ,5470 2,2745
Universite ,45339 ,31772 ,610 -,4167 1,3235

* The mean difference is significant at the 0.05 level.

Hipotez-3: Ankette gelir durumu ile ilgili 3. soru diisiik gelir (0 -3049 TL), orta
gelir (3050 TL - 9931 TL) ve yiiksek gelir gruplarini (9932 TL ve tizeri) temsil etmek

lizere 3 secenege ayrilmistir. Ankete katilan miisterilerin gelir durumlar ile ilgili

tanimlayici istatistikler Tablo 30°da gosterildigi gibidir.

Tablo 30. 3. Soru Tamimlayici Istatistikleri

95% Confidence
Interval for Mean
N Mean Std.Deviation | Std.Error Lower Upper Minumum | Maximum
Bound Bound
0-3049 TL 137 | 1,9854 1,23661 ,10565 1,7765 2,1943 1,00 5,00
3050-9931 257 | 2,8288 1,20621 ,07524 2,6806 2,9770 1,00 5,00
TL
9932 TL ve 77 3,4416 1,17533 ,13394 3,1748 3,7083 1,00 5,00
iizeri
Total 471 | 2,6837 1,30618 ,06019 2,5654 2,8019 1,00 5,00

Farkli gelir seviyeleri arasindaki varyansin homojen olup olmadigr arastirilmis

ve Tablo 31’de gosterilen sonuglara ulasilmistir. Tablo 31°de goriilecegi gibi Leneve
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testi anlamlilik diizeyi 0,05 degerinden yiiksek oldugundan varyanslarin homojen
oldugu goriilmiistiir. Dolayis1 ile Anova testi uygulamak yeterli olacaktir. Tablo 32’°de

ANOVA testi sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 31. Hipotez-3 Leneve Test Sonuglart

Bankacilik Levence dfl df2 Sig.
islemlerini Statistic
g’fjriglk lestlrbl:ll:ﬂe:;mhgl Based on Mean ,061 2 468 ,941
hangi siklikla Based on Med!an _ ,016 2 468 ,984
kullanirsiniz Ba_sed on Median and with ,016 2 461,225 ,984
adjusted df
Based on trimmed mean ,043 2 468 ,958

Tablo 32. Hipotez-3 ANOVA Test Sonuglari

Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Between Groups 116,439 2 58,220 39,752 <,001
Within Groups 685,425 468 1,465
Total 801,864 470

Tablo 32°de gosterilen ANOVA testi uygulama sonras1 Sig. degerinin 0,05 den
kiictik ¢iktig1 gorlilmistiir. Bu sonug “’Gelir diizeyi ile dijital kanal kullanim oranlar
arasinda anlamli bir fark yoktur’ hipotezinin de reddedilmesi gerektigini yani gelir
diizeyinin dijital bankacilik kullanim oranini etkileyen onemli bir faktér oldugunu

ortaya koymaktadir.

Farkli gelir diizeyinin digerleriyle ikiserli olarak karsilagtirmay:1 saglayan post-
hoc testleri uygulanmis ve sonuglar Tablo 33’de gosterilmistir. Post-hoc testi incelenip
3 gelir gurubu kiyaslandiginda hepsinin arasinda anlamli bir fark oldugu tespit
edilmistir. Yani miisterilerin gelir diizeyi arttik¢a dijital bankacilik kullanim oranlar1 da

artmaktadir.
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Tablo 33. Hipotez-3 Post-hoc Test Sonuglari

Tukey HSD 95% Confidence Interval
(1) Geliriniz (J) Geliriniz Mean Std.Error | Sig. Lower Bound Upper
Difference(l-J) Bound

0-3049 TL 3050-9931 TL -,84339* ,12802 | <,001 -1,1444 | -5424
9932 TL ve iizeri -1,45616* ,17237 | <,001 -1,8614 -

1,0509

3050-9931 0-3049 TL ,84339* ,12802 | <,001 5424 | 1,1444
TL 9932 TL ve Uzeri -,61276* ,15722 | <,001 -,9824 -
,2431

9932 TL wve | 0-3049 TL 1,45616* ,17237 | <,001 1,0509 | 1,8614
tizeri 3050-9931 TL ,61276* ,15722 | <,001 2431 | 9824

* The mean difference is significant at the 0.05 level.

3.9. Faktor Analizi

Faktor analizi; birbirleriyle iliskili degiskenleri bir araya getirerek, az sayida
iliskisiz degisken elde etmeyi saglayan, bir baska ifade ile temel amaci1 boyut indirgeme
ve Ozetleme olan cok degiskenli bir istatistiksel analiz teknigidir (Biiylikoztiirk, 2002).
Boyut indirgeme amaciyla kullanilmasinin yaninda, degiskenler arasinda gozlenemeyen
gizli boyutlar1 ortaya c¢ikarmak, degiskenler arasindaki iliskileri aciklayan faktorleri
belirlemek, ¢esitli istatistiksel modeller i¢in gerekli varsayimlarin gecerliligini sinmaka,
diskriminant ve regresyon analizlerinde iligkili degiskenleri belirlemek icin de

kullanilmaktadir (Atlas, 2002).

Ankette kisilerin dijital bankacilik kullanim oranlarini etkiledigi diisiiniilen
faktorleri belirleyebilmek amaciyla katilimcilardan 12 ifadeyi degerlendirmeleri
istenmistir (5-16 arasi ifadeler). Kisilerin dijital bankacilik kullanim oranlarini etkiledigi
diistiniilen faktorleri daha az sayida faktore indirgeyebilmek icin faktor analizi

kullanilmistir. Tablo 34°de faktor analizi tanimlayici istatistikler tablosu gosterilmistir.
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Tablo 34. Faktdr Analizi Tamimlayici Istatistikler Tablosu

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation Analysis N
Dijital kanallar tizerinden yapilabilecek bankacilik
) o o 2,8493 1,38403 471

islemleri ile ilgili yeterli bilgiye sahibim.
Dijital bankacilik islemlerini giivenli buluyorum. 2,5287 1,40468 471
Dijital kanallarin bankacilik iglemlerini kolaylastirdigini

2,9660 1,41681 471
diisiiniiyorum.
Dijital kanallarin bankacilik iglemlerini
gergeklestirmede zaman tasarrufu sagladigini 3,0297 1,39267 471
diisiiniiyorum.
Dijital bankacilik islemlerinin kolay oldugunu

2,9002 1,37633 471
diisiiniiyorum.
Genel olarak dijital kanallar1 bankacilik faaliyetleri i¢in

3,0658 1,34715 471
yararli buluyorum.
Dijital kanallarin bankacilik islemlerinde masraflari

2,6858 1,48000 471
azalttigini diistiniyorum.
Bankacilik iglemlerini gergeklestirirken karsimda bir

3,5987 1,26252 471
muhatap olmasi bana giiven verir.
Geleneksel bankacilik hizmeti veren banka subelerine

3,7070 1,35393 471
kolaylikla ulasabiliyorum.
Bankacilik iglemlerini gergeklestirdikten sonra

3,5435 1,31024 471
belgelendirmek benim i¢in 6nemlidir.
Dijital kanallar iizerinden bankacilik faaliyetlerinin nasil

3,0276 1,38583 471
yapildigini biliyorum.
Dijital bankacilik alt yapisinin Tiirkiye'de yeteri kadar

3,0149 1,22465 471
geligsmis oldugunu diigliniiyorum.

Faktor analizi i¢in Orneklem biytkliigiiniin yeterli olup olmadigini 6lgmek
amaciyla Kaiser-Mayer-Olkin testi yapilmistir. Bu testin 0,6’dan biiylik olmasi
beklenmektedir. KMO orneklem yeterliligi olciitii 0 ile 1 arasinda degerle
alabilmektedir. 0,5’den kiiciik KMO degerleri orneklem biiytikliigliniin faktoér analizi
icin yeterli olmadigim1 ve faktér analizinin uygulanamayacagini gosterir. 0,6-0,7 arasi
degerler 6rneklem biiyiikliigiiniin kabul edilebilir seviyede oldugunu, 0,7-0,8 arasi
degerler 6rneklem biiyiikliigiiniin iyi diizeyde oldugunu, 0,8-0,9 aras1 degerler 6rneklem
biiylikliigiiniin ¢ok 1iyi seviyede oldugunu, 0,9-1,0 arasi degerler orneklem

bliytikliigliniin miitkemmel seviyede oldugunu gosterir.
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Tablo 35’de gosterilen Kaiser-Mayer-Olkin test sonuglar1 incelendiginde KMO
degerinin 0,935 oldugu goriilmektedir. Bu deger 6rneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi

icin milkemmel seviyede oldugunu gostermektedir.

Bartlett’in kiiresellik testi, verilere iligkin korelasyon matrisini kullanarak
analize dahil eden degiskenler arasinda genel bir iligski olup olmadigini test etmektedir.

0,05 alt1 degere sahip olan analiz anlamli sayilmaktadir.

Verilerin oncelikle faktor analizine uygunlugu test edilir, eger kiiresellik testi
anlamli bulunursa (p<0,05) faktor analizine gecilir. Bartlett testi ile korelasyon
matrisinde degiskenlerin en azindan bir kismi arasinda yiiksek oranli korelasyonlar
oldugu olasiligini test eder (Terzi 2019). Analiz sonucu Bartlett testi anlamli ¢ikmis ve
verilerin faktor analizine uygun oldugu saptanmistir. Tablo 35°de KMO ve Bartlett test

sonugclar1 gosterilmistir

Tablo 35. KMO ve Bartlett Test Sonuglari

Kaiser-Mayer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,935
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3858,323
df 36
Sig. ,000

Tablo 36’da faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan faktorlerin baslangig ve
dondiirme sonrasi agikladig1 varyans miktarlar1 goriilmektedir. Analiz tiim bilesenleri
iki faktor altida topladigi gortilmiistiir. Bu faktorlerden ilki toplam varyansin
%54,954’ini agiklayabilmektedir. Ikinci faktdr ise toplam varyansm % 16,213liik
boliimiinii agiklamaktadir. Iki faktdr birlikte toplam varyansm %71,167°lik béliimiinii
aciklama giiciine sahiptir. Bu oran oldukca yiiksek bir agiklama oranidir. Dolayis ile
Tirkiye’de insanlarin dijital bankacilik kullanmama sebeplerini 12 bilesenle agiklamak

yerine 2 faktorle agiklamak daha uygun olacaktir.
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Tablo 36. A¢iklanan Varyans Miktarlar1 Tablosu

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Loadings
Compo % of | Cumulative % of Cumulative % of Cumulativ
nent | Total [Variance % Total | Variance % Total | Variance e %
1 6,595 ( 54,954 54,954 6,595 54,954 54,954 6,295 52,460 52,460
2 1,946 16,213 71,167 1,946 16,213 71,167 2,245 18,707 71,167
3 ,800 16,668 77,835
4 ,602 5,016 82,851
5
393 3,273 (86,124
6
363 3,025 89,150
-
320 2,670 191,819
8
303 2,527 194,347
9
213 1,777 196,124
10
173 1,443 197,567
11
,164 1,363 198,929
12
,129 ]1,071  |100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Tablo 37. Dondiirtilmiis Bilesenler Matrisi
Component
1 2
Dijital kanallarin bankacilik iglemlerini kolaylastirdigini diisiiniiyorum. ,906 ,142
Dijital bankacilik islemlerinin kolay oldugunu diisiiniilyorum. ,900 ,143
Dijital kanallarin bankacilik iglemlerini gerceklestirmede zaman tasarrufu
S o ,893 ,151
sagladigini diigiiniiyorum.
Genel olarak dijital kanallar1 bankacilik faaliyetleri i¢in yararli buluyorum. ,891 ,178
Dijital bankacilik islemlerini giivenli buluyorum. ,823 ,025
Dijital kanallar {izerinden bankacilik faaliyetlerinin nasil yapildigini biliyorum. ,816 ,092
Dijital kanallarin bankacilik iglemlerinde masraflar1 azalttigini diigiiniiyorum. ,805 ,096
Dijital kanallar iizerinden yapilabilecek bankacilik iglemleri ile ilgili yeterli bilgiye
sahibim 780 ~014
Dijital bankacilik alt yapisinin Tiirkiye'de yeteri kadar gelismis oldugunu 698 199
diisliniiyorum. ' '
Bankacilik islemlerini gergeklestirirken karsimda bir muhatap olmasi bana giiven 176 869
verir. ' '
Bankacilik iglemlerini gergeklestirdikten sonra belgelendirmek benim igin
- o ,168 ,840
onemlidir.
Geleneksel bankacilik hizmeti veren banka subelerine kolaylikla ulagabiliyorum. -,008 7194

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 3 iterations.
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Tablo 37°de goriildiigii gibi ilk 8 bilesen 1. Faktor altinda, son 3 bilesen ise 2.
Faktor altinda toplanmistir. Bankacilik alaninda uzman kisilerin goriislerine dayanarak
son asamada ulasilan faktorler; miisteriler neden dijital bankacilik kullanmiyor ve
misteriler neden banka subelerinden igslem yapiyor seklinde isimlendirilmigtir. Faktor
analizi sonrasi ulasilan faktorler ve bu faktorlerin isimlendirilmesi Tablo 38’de

gosterildigi gibidir.

Giliven duygusu genel olarak miisterilerin neden banka subelerinden islem
yaptiginin sebebi olarak tanimlamak miimkiindiir. Miisteri islemleri ardindan belge
almasi, aldig1 belgeleri biriktirmesi ve gerekirse itirazin1 bu belgeler ile yapilacagini
diisiinmesi banka subelerinden islem yapmasi sebepleri arasindadir. Miisteri subelere
karsisinda muhatap olmasi istegi ile de gelmektedir. Yapacag islemleri sozlii olarak
anlatma veya yaptigi islemlerin sonucunu sozlii olarak dinleme de banka subelerinden
islem yapmay1 artirmaktadir. Subelerde verilen hizmetin kalitesi, yapilan ikramlar gibi
durumlar ise miisterinin kendisini 6zel hissettigi duygusuyla islem tarafin1 subeye
cekmektedir. Ayrica banka subelerinin fazlalig1 dijital bankacilik kullaniminin éniindeki
biiylik engellerden biri olarak diisiiniilmektedir. Birbirine ¢ok yakin konumda olan
bankalar miisterileri subeye cekmektedirler. Islem yapacak miisteriler dijital kanallara

yonlenmek yerine banka subelerini tercih etmektedirler.

Giivensizlik ve yeteri kadar bilgi sahibi olunmamasi ise miisterilerin dijital
bankaciligi neden kullanmadiginin baslica sebebi oldugu goriilmektedir. Miisterilerin
siklikla sosyal medyadan, haber kanallarindan veya sosyal c¢evrelerinden duymus
olduklar1 dolandiricilik haberleri giivensizligi olusturan nedenler arasinda oldugu
diisiiniilmektedir. Internet/ mobil bankacilik islemlerinden hatali islem yapma korkusu
veya ATM cihazlarinda para sikistirma gibi sebepler de dijital bankacilik kullanimlarini
diisiirmektedir. Bunlarla birlikte genel olarak dijital kanallardan yapilacak islemlerin
neler oldugunun tam olarak bilinmemesi ve dijital kanallarda islemlerin nasil
yapilacaginin bilinmemesi ise dijital bankacilik kullanilmamasi nedenleri arasinda

sayilabilmektedir.
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Tablo 38. Faktor Analiz Sonrasi Olusan Faktorler Tablosu

Miisteriler neden dijital bankacilik
kullanmiyor

Miisteriler neden banka subelerinden islem
yapiyor

* Dijital kanallar iizerinden yapilabilecek
bankacilik islemleri ile ilgili yeterli bilgiye
sahibim.

* Dijital bankacilik islemlerini giivenli
buluyorum.

* Dijital kanallarin bankacilik iglemlerini
kolaylastirdigini diistiniiyorum.

* Dijital kanallarin bankacilik islemlerini
gerceklestirmede zaman tasarrufu sagladigin
diisiiniiyorum.

* Dijital bankacilik islemlerinin kolay
oldugunu diistintiyorum.

* Genel olarak dijital kanallar1 bankacilik
faaliyetleri i¢in yararli buluyorum.

* Dijital kanallarin bankacilik islemlerinde
masraflar azalttigini diigiiniiyorum.

* Dijital kanallar iizerinden bankacilik
faaliyetlerinin nasil yapildigini biliyorum.

* Dijital bankacilik alt yapisinin Tiirkiye'de

yeteri kadar gelismis oldugunu diistiniiyorum.

* Bankacilik islemlerini gergeklestirirken
karsimda bir muhatap olmasi bana giiven
Verir.

* Geleneksel bankacilik hizmeti veren banka
subelerine kolaylikla ulasabiliyorum.

* Bankacilik islemlerini gerceklestirdikten
sonra belgelendirmek benim i¢in 6nemlidir.
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SONUC VE ONERILER

Miisteriler bankacilik islemlerini gergeklestirirken geleneksel banka subelerinin
yaninda dijital bankacilik kanallarini kullanarak da islemlerini gergeklestirebilmektedir.
Internet bankacilig1, mobil bankacilik, ¢agr1 merkezleri ve ATM’lerin toplamina verilen
isim olan dijital bankacilik banka subelerinden yapilan tiim bankacilik islemlerinin
gerceklestirilebildigi platformalardir. Yakin zamana kadar hesap acgilma islemleri
(sozlesme imza gerekli islem) dahi banka subelerine gitmeden dijital bankacilik
tizerinden gerceklestirilebilmektedir. Artik miisteriler banka subelerine gelmelerine
gerek kalmadan banka miisterisi olabilmekte, dijital bankacilik kanallar1 tizerinden her

tiirlii bankacilik islemini gerceklestirebilmektedirler.

Stirekli artan rekabet ortaminda bankalarin farklilasma araci olarak
kullanabilecekleri en 6nemli enstriimanlardan birisi dijital bankacilik hizmetleridir.
Dijital kanallart dogru kullanan bankalar miisterilerine farkli hizmetler sunma ve siirekli
ulagilabilir olma stratejileri ile avantajli konuma sahip olmaktadirlar. Yakin zamanda
baglayan ve halen devam etmekte olan Covid-19 kiiresel pandemisi dijital bankacilik
islemlerinin sagligin korunmasi yonii ile de ¢ok Onemli katkilar saglayabilecegini
gostermistir. Diinyada oldugu gibi lilkemizde de pandeminin yogun oldugu donemlerde
banka subeleri islemlerini sinirlamislar veya tamamen dijital bankacilik hizmeti vermek
zorunda kalmislardir. Covid-19 pandemisi ile birlikte dijital bankaciligin énemi daha
da artmistir. Oniimiizdeki siirecte bu seyrin daha da artarak devam edecegi &n
goriilmektedir. Insanlar saghg tehdit edebilecek kalabalik ortamlara girmek yerine
istedikleri yer ve zamanda bankacilik islemlerini dijital kanallar {izerinden

gerceklestirmeyi tercih etmektedirler.

Diinya geneli dijital bankacilik kullanim oranlar1 ile tlkemizdeki oranlar
karsilastirildiginda dijital bankacilik kullanim oranlarimin istenilen diizeyde olmadig:
goriilmektedir. 2020 yili Covid-19 kiiresel pandemi doéneminde 639 iilkeden 318
bankay1 kapsayan arastirma neticesinde kredi kart1 satiglarinin %85’inin ve nakit kredi
kullanimlarimn ise %84’iiniin dijital kanallar yolu ile yapildig: belirtilmistir. Ingiltere
orneginde ise dijital bankacilik kullanan miisteri sayilarinin orani %80’lere ulastigi

gozlemlenmistir. Tirkiye Bankalar Birligi’nin ¢agr1 merkezi verileri incelendiginde



2019 yilindan sonra toplam islem adedi ve toplam islem hacminde bir azalma oldugu
gozlemlenmis, ayni sekilde internet/mobil bankacilik kayitlh miisterilerin aktif
internet/mobil bankacilik kullanan miisterilere oranlarinin diisiik oldugu ve yillar
bazinda internet ve mobil bankacilik oranlarinin sabit seviyede kaldigi gézlemlenmistir

(TBB, 2021).

Calisma kapsaminda Tirkiye’de dijital bankacilik kullanim oranlarinin diistik
olma nedenleri arastirllmistir. Bu amacla detayli literatiir arastirmasi ve uzman
gorlslerine dayanilarak 16 sorudan olusan bir anket hazirlanmistir. Verilerin toplanmasi
icin Kayseri, Nevsehir ve Yozgat illerinden bankacilik islemlerini yiiz-yiize yapmayi
tercih eden Tiirk Ekonomi Bankasi, Akbank ve Ing Bank miisterileri i¢erisinden rastgele
orneklem teknigi ile segilen 471 kisiye 08/11/2021 ile 10/12/2021 tarihleri arasinda
anket uygulanmistir. Anket yapilacak kisiler bankacilik islemlerini gerceklestirmek icin

banka subelerine gelen miisteriler arasindan kolay 6rneklem yoluyla secilmistir.

Gelistirilen 6lgegin giivenilirligi test edildikten sonra, veriler SPSS programu ile
analiz edilmistir. Ilk 6nce tamimlayici istatistiklere bakilarak miisterilerin dijital
bankacilik islemlerini neden tercih etmedikleri ile ilgili ¢ikarimlarda bulunulmaya
calisilmigtir. Buna gore iilkemizde miisterilerin dijital bankaciliktan uzak durma temel

nedenlerinin;

e Dijital kanallarin  bankacilik  islemlerinde  masraflar1  azalttigim
diistinmemeleri,

e Dijital bankacilik islemlerini glivenli bulmamalari,

e Dijital bankacilik islemlerinin kolay olmadigini diisiinmeleri,

¢ Dijjital kanallarin bankacilik islemlerini kolaylastirmadigini diisiinmeleri,

¢ Dijjital kanallar iizerinden yapilabilecek bankacilik islemleri ile ilgili yeterli

bilgiye sahip olmamalar1 olarak ortaya ¢ikmuistir.

Dijital bankacilik kullanim oranlarinin egitim, yas ve gelir faktorlerine bagh
olarak degisim gosterip gostermedigini ortaya c¢ikartmak amaciyla yapilan hipotez

testleri sonucunda;
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e Yagin dijital bankacilik kullanim oranini etkileyen 6nemli bir faktér oldugu, Y

ve Z kusaklarinin dijital bankacilig1 diger yas gruplarina kiyasla daha fazla
kullandiklari,

e Egitim diizeyi arttikca dijital kanal kullanimin arttig1,

e Gelir diizeyi arttikca dijital bankacilik kullanim oranlarinin arttigi gézlenmistir.

Dijital bankacilik kullanim oranlarinin diisiik olma nedenlerini ankette yer alan

12 faktore bagl olarak aciklamak yerine sayet miimkiinse daha az sayida faktore bagh

olarak aciklamak amaciyla yapilan faktor analizi neticesinde toplam varyansin yaklasik

%71’lik boliimiiniin 2 faktorle agiklanabildigi goriilmiistiir. Bu faktorlerden “Miisteriler

neden dijital bankacilik kullanmiyor” seklinde isimlendirilen faktor altinda asagidaki

bilesenlerin yer aldig1 goriilmiistiir.

Dijital kanallar {izerinden yapilabilecek bankacilik islemleri ile ilgili yeterli
bilgiye sahibim.

Dijital bankacilik islemlerini giivenli buluyorum.

Dijital kanallarin bankacilik islemlerini kolaylastirdigini diistiniiyorum.
Dijital kanallarin bankacilik iglemlerini gerceklestirmede zaman tasarrufu
sagladigini diigiiniiyorum.

Dijital bankacilik islemlerinin kolay oldugunu diisiiniiyorum.

Genel olarak dijital kanallar1 bankacilik faaliyetleri i¢in yararli buluyorum.
Dijjital  kanallarin  bankacilik  islemlerinde = masraflar1  azalttigini
diistinliyorum.

Dijital kanallar {izerinden bankacilik faaliyetlerinin nasil yapildigini
biliyorum.

Dijital bankacilik alt yapisinin Tiirkiye'de yeteri kadar gelismis oldugunu

diistiniiyorum.

Faktorler incelendiginde tiim bilesenlerin yeterli bilgiye sahip olmama ve giiven

eksikligine dayandigini sOylemek miimkiin olmaktadir. Miisterilerin neden dijital

bankaciligi kullanmadiginin cevabini 1. faktdr bilesenleri agiklamaktadir. Islemlerini

yaptirmak i¢in banka subelerine gelen miisteriler dijital kanallar ile ilgili yeterli bilgiye
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sahip degillerdir. Ayrica dijital kanallara duyulan giivensizlik, dijital bankaciligin neden

yeteri kadar kullanilmadigin1 gostermektedir.

“Miisteriler neden banka subelerinden islem yapiyor” seklinde isimlendirilen 2.

Faktor altinda ise su bilesenler yer almistir:

e Bankacilik islemlerini gergeklestirirken karsimda bir muhatap olmasi bana
giiven verir.

e Geleneksel bankacilik hizmeti veren banka subelerine kolaylikla
ulagabiliyorum.

e Bankacilik islemlerini gergeklestirdikten sonra belgelendirmek benim igin

onemlidir.

1.faktordeki giiven sorunu miisterilerin banka subelerinden iglem yapmasina da
yol agmaktadir. Dijital kanallar1 glivenli bulmayan miisteriler islemleri i¢in banka
subelerine gitmekte yaptig1 islemleri de belgelendirmek istemektedir. Ge¢misten
giiniimiize gelen yiiz yiize hizmet alma istegi banka subelerinden islem yapma oranini
artirirken, dijitale doniisiim {izerine olumsuz etki yaratmaktadir. 1I/ ilge merkezlerine
bakacak olursak birgok bankanin ayni merkezde oldugunu gozlemlemekteyiz. Hatta
ayni merkezde bir bankanin birden fazla subesinin bulundugu bolgeler bile mevcut
durumdadir. Bu durum misterilerin dijital kanallarla ugragsmasi yerine subelere

gitmesinin yolunu agmaktadir.

Elde edilen sonuglar bankalarin miisterilerine sadece dijital kanallar1 aktive
etmelerinin istenilen kullanim oranlarini saglamadigini gostermistir. Ayrica her ne
kadar bankalar dijital kanallar ile ilgili resmi internet sitelerinde bilgilendirme yapsalar
da yetersiz oldugu anlagilmaktadir. Subeye islem yaptirmak i¢in gelen miisterilerin
yonlendirilmesi ve bilgilendirilmesi adina sadece bu isle ugrasabilecek teknik yeterlilige
sahip bir temsilci, miisterilerin dijital kanal kullanimina yonelik bilgilerinin artmasi i¢in

cok etkili olabilecegi diisiintilmektedir.

Dijital bankacilik islemlerinde 6zellikle internet/ mobil bankacilik uygulama
giivenligi de olduk¢a Onemli olup anket sonuglari neticesinde miisterilerin giliven

duymadig1 anlasilmustir. Ilk kez internet/ mobil bankacilik kullanacak miisterilere
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Ozelinde iicretsiz ve belli bir silire gegerli olmak iizere antivirlis programi aktive
edilebilir. Bu sayede miisteriler giiven konusunda daha rahat davranacaktir. ilave olarak
bankalar1 kendi biinyelerinde veya tiniversiteler ile isbirligi i¢inde online yada yiiz yiize
belli periyotlarda dijital okur yazarlik egitimleri vermeleri miisterilerin dijital kanal

kullanimin1 pozitif yonde etkileyebilecegi diisiiniilmektedir.

Miisterilerin diger bir sorunu ise dijital kanallarin bankacilik iglemlerini
kolaylastirmadigin1 ve dijital bankacilik islemlerinin kolay olmadiginmi1 diisiinmeleridir.
Biitiin bankalar dijital kanallarinda bankalarina 6zgii terimler kullanmakta, kendilerine
0zgl uygulama modelleri kullanmaktadir. Bir bankanin dijital kanallarindaki ifadeler ile
diger bankanin dijital kanallarindaki ifadeler farkliliklar gosterdiginden miisteri
tarafinda karisikliga neden olmaktadir. Miisteriler meniiler i¢inde yapacaklart islemleri
bulmakta zorlanmakta ve hata yapmaktan korkmaktadir. Bankalar aras1 uygulamalarda
standart bir yap1 olmasi kullanim kolaylig: ile ilgili problemleri ¢ozmeye yardimci
olabilecektir. Ayrica oOzellikle internet/ mobil bankacilik kullanimimda miisteri
taleplerine gore siirh igeriklerle hizmet sunulabilir. Ornegin internet/ mobil bankacilik
kullanimina kars1 duran miisteri sadece bu kanaldan hesaplarini, kredilerini ve kartlarini
gorlintlileyebilir endise duydugu basvuru islemleri ya da transfer iglemlerini
kullanamayacak sekilde giris yapabilir. Tablo 39°da 6rnek olarak hazirlanan tablo

bulunmaktadir.

Tablo 39. internet/ mobil Bankacilik Ornek Kullanim Senaryosu

Seviye Hedef Kitle Icerik

Diizeyi

Seviye 1 Orta yas tistili, emekli veya giliven | Hesap goriintiileme, bor¢ goriintiileme,
duymayan miigteriler kur gbzlem

Seviye 2 Giiven duyan Internet/ mobil | Seviye 1 + havale/eft islemleri, doviz

bankacilik  kullanimia  yeni | alim/ satim islemleri, fatura iglemleri
baglayan miisteriler

Seviye 3 Internet/ mobil bankacilik | Seviye 2 + kredi/kredi kart1 bagvurusu,
kullanimina yatkin miisteriler hesap agma/kapama iglemleri
Seviye 4 Profesyonel grup miisteriler Seviye 3 + hisse islemleri dahil tiim
iglemler

Cagr1 merkezi kullanominin da en biiyiikk sorunu bekleme siiresi oldugu

diistiniilmekte olup siire kisaltilmasi veya her ¢agriya cagri merkezinin miisteriye
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ulasmasini saglayacak menii eklenmesi bu kanaldaki problemin ¢6ziimiine de etkili
olacaktir. Ayrica miisteriler cagri merkezine ulastiginda kimlik dogrulamasi siire
almakta bu siirenin kisaltilmasi adina mobil/ internet bankacilik uygulamalarindan
direkt baglanma opsiyonu gelistirilmelidir. Bu sayede hem mobil/ internet bankacilik
kullanim1 artacak hem de ¢agri merkezi kimlik dogrulamaya gerek kalmadigindan
bekleme siiresi kisalacagi disiiniilmektedir. ATM kullanimlarinda ise kisa meniiler
olusturulmasi, meniilerin sadelestirilmesi ve para/ kart sikigmasi Onlemlerinin {ist

diizeye c¢ikarilmasi bu kanaldaki problemleri de giderecegi diisiintilmektedir.

Dijital kanallarin zaman tasarrufu sagladigi, sube kanalindan yapilan islemlere
kiyasla masraflar1 azalttigi ve dijital kanal kullaniminin yararli oldugunu misterilere
iletebilmek dijital kanallarin  kullanimimi artirmaya etkisinin yiiksek olacagi
diisiiniilmektedir. Miisteri subelere geldiginde alacagi islem siras1 arkasinda ve yaptigi
islem sonrasi verilen dekont iistiinde yapilacak bilgilendirme, yapilacak diger islemlerin
dijital kanallara yonlendirilmesi igin etkili olacaktir. Ornegin subeden yapilan para
transferi islemi sonrasi verilen dekontta islemin dijital kanallarda uygulanan daha uygun
masrafi belirtilebilir, miisterinin diger islemini daha uygun masrafa dijital kanallardan

yapabilecegini bilmesi sebebiyle islemlerini dijital kanallara ¢evirebilir.

Miisterilerin islem yaptirirken karsilarinda muhatap olma istegi, islem sonrasi
belge almak istemeleri ve subelerin kolay ulasilabilir durumda olmasi dijital kanal
kullanimini olumsuz etkileyen faktdrler arasinda yer almaktadir. Islem yaptirmaya gelen
miisterileri dijital kanallara yonlendirme ile kullanim oranlari artabilecektir. Ornegin
belli bir tutar alt1 islemleri ATM makinelerinden yapilmasi, degisiklik taleplerin ¢agr
merkezine yonlendirilmesi ve bagvurularin internet/ mobil bankaciliga yonlendirilmesi
dijital kanal kullanim oranlarin1 artirabilecektir. Covid-19 kiiresel pandemisi
baslangicinda uygulamaya alinan pandemi destek kredisi basvurulari ve 6demeleri
zorunlu olarak dijital kanallara yoOnlendirilmis ve bu donemde dijital kanal
kullanimlarinin arttig1 gézlemlenmistir. Ayn1 uygulamalar ¢esitlendirilerek uygulanmasi
da dijital kanal kullanimimi artirarak banka sube islemlerini azaltabilecektir. Ayrica
klasik banka subeleri yerine butik banka subelerine gecilmesi dijitallik yoniinde bir

adim olabilecegi diisiiniilmektedir. Butik bankalar igerisinde sadece yiiksek tutarli para
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yatirma ve para c¢ekme islemleri yapilabilecek diger kalan tiim islemler personel
yonlendirmesi ile dijital kanallara yonlendirilecektir. Bu sayede hizli bir siirede dijital
kanal kullanimi artarak miisterilerin banka subelerinden islem yapma tercihleri

azalacaktir.
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EKLER

Ek 1: Taslak Anket Formu

Uygun
Degil

Uygun

Aciklama

Bankacilik islemlerini gergeklestirirken
Dijital bankacig1 hangi siklikla
kullanirsiniz?

Dijital kanallar tizerinden yapilabilecek
bankacilik islemleri ile ilgili yeterli
bilgiye sahibim.

Dijital bankacilik islemlerinin giivenli
buluyorum.

Dijital kanallarin bankacilik islemlerini
kolaylagtirdigini diigiiniiyorum.

Dijital kanallarin1 zaman tasarrufu
sagladigini diigiiniiyorum.

Dijital bankacilik islemlerinin zor
oldugunu diistiniiyorum.

Dijital kanallarin1 bankacilik
islemlerinde masraflar1 azalttigini
diisiiniiyorum.

Dijital bankacilik islemleri bana
karmagik geliyor.

Bankacilik islemlerini gergeklestirirken
karsimda bir muhatap olmasi bana
giiven verir.

10.

Banka sube sayilar1 ve lokasyonlari
olduke¢a yaygin oldugundan djjital
bankaciliga ithtiya¢ duymuyorum.

11.

Bankacilik islemlerini
gerceklestirdikten sonra belgelendirmek
benim i¢in onemlidir.

12.

Dijital bankacilik i¢in gerekli teknolojik
bilgiye sahip degilim.

13.

Djjital bankacilik alt yapisinin
Tiirkiye'de yeteri kadar geligmis
oldugunu diisiiniiyorum.
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Ek 2: Anket Ornegi

Bu c¢alisma Nuh Naci Yazgan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, isleteme
boliimiinde yapilan bir yiiksek lisans tezinde kullanilmak i¢in hazirlanmistir. Bu anket
formunun amaci Tiirkiye'de dijital bankacilik (internet/mobil bankacilik, ATM, c¢agri
merkezi) kullanim oranlarmin diisiik olma sebeplerini ortaya c¢ikartmaktir. Sorulara
verdiginiz cevaplarin tam ve dogru olmasi aragtirmanin gegerliligi acisindan ¢ok
onemlidir. Vakit ayirdiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

1. Yasmiz
] 1946-1964 yillar1 arasi

] 1965-1979 yillar1 arasi
] 1980-1995 yillart arast

—_ — — —

] 1996-2010 yillart arast

2. Egitim durumunuz
] Tlkokul

[

[ ] Ortaokul
[ ]Lise

[ ] Universite
[ ] Lisansiisti

3. Geliriniz
[ 10-3049 TL

[ 13050 TL-9931TL
[ 19932 TL ve lizeri

4. Bankacilik islemlerini gerc¢eklestirirken dijital bankacihigi hangi sikhkla
kullanirsiniz.
] Hig¢ kullanmiyorum

] Nadiren kullaniyorum

[
[
[ ] Zaman zaman kullaniyorum
[ ] Siki sik kullaniyorum

[

] Daima kullaniyorum
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5-16 aras1 sorular i¢in 1-5 oOl¢eginde degerlendirme yapmaniz beklenmektedir.
Kesinlikle katilmadiginiz durumlar i¢in 1, tamamen katildiginiz durumlar i¢in 5, diger
durumlar i¢in ara degerlerden uygun olanin1 segmeniz gerekmektedir.

5.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Dijital kanallar {izerinden yapilabilecek bankacilik islemleri ile ilgili yeterli
bilgiye sahibim.
[ 110 12[ 13[ 14[ 15

Dijital bankacilik islemlerini giivenli buluyorum.

[ 110 12[ I3[ 14[ 15

Dijital kanallarin bankacilik islemlerini kolaylastirdigini diistintiyorum.

[ 110 12[ I3[ 14[ 15

Dijital kanallarin bankacilik islemlerini ger¢eklestirmede zaman tasarrufu
sagladigini diisiintiyorum.

[ 110 12[ I3[ 14[ 15

Dijital bankacilik islemlerinin kolay oldugunu diistiniiyorum.

[ 110 12[ I3[ 14[ 15
Genel olarak dijital kanallar1 bankacilik faaliyetleri i¢in yararli buluyorum.
[ 110 12[ I3[ 141 15

Dijital kanallarin bankacilik islemlerinde masraflart azalttigini diistiniiyorum.

[ 110 12[ I3[ 14[ 15

Bankacilik islemlerini gergeklestirirken karsimda bir muhatap olmasi bana
giiven verir.

[ 110 12[ I3[ 141 15

Geleneksel bankacilik hizmeti veren banka subelerine kolaylikla ulagabiliyorum.

[ 110 12[ I3[ 14[ 15

Bankacilik islemlerini gerceklestirdikten sonra belgelendirmek benim icin
Oonemlidir.

[ 110 12[ I3[ 141 15
Dijital kanallar iizerinden bankacilik faaliyetlerinin nasil yapildigini biliyorum.

[ 110 12[ I3[ 14[ 15

Dijjital bankacilik alt yapisinin Tiirkiye'de yeteri kadar gelismis oldugunu
diistiniiyorum.

[ 110 120 I3[ 14[ 15
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