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OZET

Bu tez, COVID-19 pandemi sirasinda Filistin bankalarinda miisterilerin finansal teknolojileri
benimsemesini incelemektedir. Arastirma, cesitli finansal teknoloji hizmetlerinin kullanim
sikligin1 aragtirmayi, misteri benimsemesini etkileyen faktorleri kesfetmeyi ve pandeminin
miisterilerin benimsemesi iizerindeki etkisini analiz etmeyi amaglamaktadir. Calisma ayni
zamanda bankalarin benimsemeyi tesvik etmek i¢in kullandiklar1 stratejileri ve Filistin
bankalarimin finansal teknolojilere geciste karsilagtiklart zorluklar1 ve firsatlar1 da
incelemektedir. Karma yontem tasarimi kullamilmistir. Veriler, Filistin'deki 319 banka
misterisine dagitilan bir anket araciligiyla ve ayrica bes Filistinli bankayla yapilan
miilakatlarla toplanmistir. Sonuglar, performans beklentisi, ¢caba beklentisi, sosyal etki,
kolaylastiric1 kosullar ve algilanan risk gibi faktdrlerin misterilerin finansal teknolojileri
benimsemesini dnemli dlciide etkiledigini ortaya koymaktadir. Arastirma iistelik benimseme
stirecindeki demografik farkliliklari da belirlemektedir. Cinsiyet, egitim diizeyi, gelir diizeyi
ve yasam alanin fintech'in benimsenmesinde belirli faktorlerin etkisi oldugu tespit edilmistir.
Dahasi, Filistin bankalarinin miisterileri arasinda mobil bankacilik ve internet bankaciligi
kullanma yiizdesinin yiiksek oldugunu, ancak chatbot ve dijital iletisim merkezi s6z konusu
oldugunda yiizdesinin diisiik oldugunu gostermektedir. Ayrica ¢aligma, Covid-19 salgini
sirasinda mobil bankacilik ve internet bankaciligi kullamiminda 6nemli bir artis oldugunu
vurgulamaktadir. Bankalar, miisterilerin fintech'i benimsemesini tesvik etmek i¢in uzaktan
kart basimi, randevulu sube ziyaretleri, mobil subeler ve sosyal medya etkilesimi gibi ¢esitli
stratejiler kullanmigtir. Sonuglar ayn1 zamanda Filistin bankalarinda miisterilerin fintech'i
benimsemesinin anlasilmasina katkida bulunmakta ve etkili benimseme stratejileri
gelistirmede bankalar ve politika yapicilar i¢in degerli bilgiler saglamaktadir.
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ABSTRACT

This thesis examines the customer adoption of financial technologies in Palestinian banks
during the COVID-19 pandemic. The research aims to investigate the frequency of use of
various financial technology types, explore the factors influencing customer adoption, and
analyze the impact of the pandemic on adoption rates. The study also examines the strategies
employed by banks to encourage adoption and the challenges and opportunities faced by
Palestinian banks in transitioning to financial technologies. A mixed method design was
used for the research. Data was collected through a questionnaire distributed to 319 bank
clients in Palestine, in addition to conducting interviews with five Palestinian banks. The
findings reveal that factors such as performance expectancy, effort expectancy, social
influence, facilitating conditions, and perceived risk significantly influence customers'
adoption of financial technologies. The research also identified demographic variations in
the adoption process. Gender, education level, income level, and living area were found to
influence the effect of certain factors on adoption. The results also showed that while the
percentage of using mobile banking and internet banking among Palestinian banks'
customers was high, the percentage was low when it came to Chatbot and the digital contact
center. Moreover, the study highlights that there has been a significant increase in the use of
mobile banking and the Internet banking during the Covid-19 pandemic. Banks utilized
various strategies such as remote card issuance, appointment-based branch visits, mobile
branches, and social media engagement to encourage customer adoption. The results
contribute to the understanding of customer adoption of financial technologies in Palestinian
banks and provide valuable insights for banks and policymakers in developing effective
adoption strategies.
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1. GIRIS

Bugiin, teknolojinin hayatimizin ¢esitli yonlerini etkiledigi ve kontrol ettigi bir
diinyada yasiyoruz. Yeni teknolojiler bir¢cok sektoriin ¢alisma seklini degistirmistir
ve bankacilik sektorii bu degisimden etkilenen en 6nemli sektorlerden biridir. Artik

tiim bankacilik hizmetlerine sadece bir parmak dokunusuyla erigilebilmektedir.

Internet ve bilgi teknolojisinin gelisimi, bankacilik endiistrisinin bu degisikliklerle
basa ¢ikmasina ve geleneksel bankacilik kanallarinin yani sira alternatif bankacilik
kanallar1 (Bankacilik uygulamalari, Internet bankacilig, telefon bankaciligi, ATM,
Chatbotlar ve diger kanallar) araciligiyla hizmet sunmaya dogru ilerlemesine
yardimci olmustur. (Yildiz & Karadirek, 2014)

Yiiksek rekabet ortaminda bankalar, gelirleri artirmak, maliyetleri diisiirmek ve
miisterileri ¢ekmek ve elde tutmak gibi bazi avantajlar elde etmek, miisteri
hizmetlerini dijitallestirmek i¢in ¢ok para ve ¢aba harcamaktadir. Finansal teknoloji
hizmetlerinin miisteriye sagladigi bu cabalara, harcamalara ve birgok avantaja
ragmen, giivenlik riskleri ve belirsizlik gibi bazi endiseler nedeniyle Fintech
hizmetlerini benimsemeyi hala reddeden biiyiik bir miisteri grubu bulunmaktadir
(Rahi, Abd Ghani, & MI Alnaser, 2017). Bundan dolayi, miisterilerin Fintech

hizmetlerini benimsemesini etkileyen faktorleri anlamak 6nemlidir.

Malhotra, Ulgado, Agarwal, ve Baalbaki (1994), gelismekte olan iilkelerin daha az
teknolojik zenginlige sahip oldugunu ve dolayisiyla insanlarin teknolojiyi
benimsemesini yavaslattigini iddia etmektedir. Buna karsilik, gelismis iilkeler temel
gorev ve ihtiyaclarin yerine getirilmesini kolaylagtirmak i¢in teknolojik yenilikleri
hizla benimsemektedir. Filistin, Orta Dogu'daki gelismekte olan iilkelerden biridir.
Filistin bankacilik sektdriiniin miisterileri, dijital bankacilik hizmetlerini benimseme
ve kullanma konusunda hala tereddiit etmektedir.  Dolayisiyla, bankalarin
beklentilerinin aksine Fintech hizmetlerinden biri olan mobil bankaciligin
benimsenmesinin heniiz erken asamalarda oldugu goriilmektedir. (Maitah & Hodrab,
2015)

Birgok ¢alisma, insanlarin finansal teknolojiyi benimsemelerinin 6niinde ciddi engel
oldugunu gostermesine ragmen, soklar insanlar1 teknolojiyi beklenmedik sekillerde
benimsemeye motive edebilir. Korona viriisiin neden oldugu Covid 19 Pandemi

krizi, ilkelere ve saglik sistemlerine biiyiikk sok yasatirken, insan ve ekonomik



davraniglarda uzun vadeli degisimler {lizerinde dogrudan ve dolayl bir¢ok etkisi
olmustur (Bartik vd., 2020; Chetty, Friedman, Hendren, & Stepner, 2020). Her
haliikarda, salgimin yayilma hizi ve Diinyadaki vaka sayisinin katlanarak artmasi,
hiikiimetleri insanlar arasindaki fiziksel temasi azaltmak ve bdylece yeni vaka

olasiligin1 azaltmak i¢in sosyal mesafe ve kapanma onlemleri almaya zorlamistir.

Ulkeler biiyiik ekonomik ve insani kayiplara ugramis olsa da, bazi arastirmacilar
pandemi sirasinda teknoloji sektoriiniin benimsenmesinin ve kullaniminin, 6zellikle
finansal teknoloji hizmetleri ve e-ticaretin 6dnemli dl¢iide arttigini iddia etmektedir
(Beaunoyer, Dupéré, & Guitton, 2020; The Economist, 2020). Fu ve Mishra (2020),
genel bankacililk ve 0Odeme uygulamalarmin Covid-19 salgini  nedeniyle
benimsenmesinde en biiyiik gerekgeye sahip oldugunu ve buna bagl olarak COVID-
19'un yayilmasinin finansal teknolojinin benimsenmesinde goreceli bir artisa yol

actigini tespit etmistir.

Diinyada oldugu gibi Filistin'de de Covid 19 salgin1 gecikmemis ve ilk yedi vaka, 5
Mart 2020'de Beytiillahim'deki saglik bakanligi tarafindan agiklanmustir. Filistin
hiikiimeti salgini kontrol altina almak amaciyla 22 Mart 2020'de sokaga ¢ikma yasagi
ilan etmis ve ardindan bir dizi sokaga ¢ikma yasagi uygulanmaya baglamistir
(Anadolu Agency, 2020a). Sokaga ¢ikma yasagi uygulamasi, basta bankacilik
sektorii olmak tizere cesitli sektorleri etkilemis, insanlarin bankalara erisimini
engellemis dolayisiyla onlar1 finansal hizmetlere erigmek i¢in baska kanallar

kullanmaya zorlamustir.

Bu calisma, Filistin bankalarindaki miisterilerin finansal teknoloji hizmetlerine
benimsemesini incelemeyi amaglamaktadir. Arastirmaci, Onceki c¢aligmalardan
cikardig1 bazi faktorlerin miisterilerin finansal teknolojiyi benimsemeleri iizerindeki
etkisini ve Covid-19 nedeniyle sokaga ¢ikma yasaginin bu benimseme iizerindeki
potansiyel etkisini incelemektedir. Ek olarak, bu benimsemenin Fintech hizmetinin
tiiriine ve farkli demografik faktorlere bagl olarak ne derece farklilik gosterecegi de

belirleyici olmaktadir.

Bu aragtirmanin temel amaci, Miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyetini
etkileyen faktorlerin yani sira her faktoriin 6nemini belirlemektir. Ayrica, Filistin
bankalarmin dijitallesme ve Fintech hizmetleriyle nasil ¢alistigini daha derin bir

anlayis kazanmak ve Fintech caginda Filistin bankacilik sektoriiniin firsatlari,



zorluklar1 ve gelecekteki perspektiflerine iligkin goriislerini anlamaktir. Dahasi,
Covid-19 pandemisinin neden oldugu sokaga ¢ikma yasaginin miisterilerin FinTech
platformlarin1  benimsemesini kolaylastirip kolaylastirmadigim1  da incelemek
amaclanmaktadir. Son olarak, hizmet tiirline gore farkli faktorlerin ve Covid-19'un

miisterilerin dijital bankacilik kullanimi tizerindeki etkisindeki farki bulmaktir.

Arastirmaci, calismada karma yontemi kullanacaktir: nicel yontem, ¢esitli faktorlerin

miisterilerin finansal teknolojiyi benimsemesi tizerindeki etkisini inceleme amacina
ulagsmak icin kullanilacak ve ayni zamanda, Covid 19'un misterinin hizmete
ulasmada farkli kanallar1 benimseme {izerindeki etkisini tespit etme hedefine

ulagmak i¢in nitel yontem kullanilmistir.

Filistin'de (Bat1 Seria ve Gazze Seridi) faaliyet gosteren bankalarin 300 miisterisine
anket dagitilacak, ayrica Filistin bankalarinin elektronik hizmetler departmanlarinin

yoneticileriyle miilakatlar gergeklestirilmistir.

Veri analizi Statistical Package for Social Science (SPSS) versiyon 20 kullanilarak
yapilmistir. Calismanin tiim boliimleri i¢in frekans ve ylizdeler hesaplanmuistir.
Hipotezler Pearson korelasyon testi, bagimsiz 6rneklem t-testi ve one-way ANOVA

gibi istatistiksel testler kullanilarak test edilmistir.

Kuramsal ¢erceve, miisterilerin finansal teknolojileri benimsemesiyle ilgili;
Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirici Kosullar ve
Algilanan Risk olmak {izere bes kavramdan modellenecek ve ayri bir bolimde
sunulmaktir. Ayrica arastirmaci, finansal teknoloji kavramlarina genel bir bakis ve
Filistin'deki bankacilik endiistrisi ve kullanilan finansal teknoloji hizmetleri hakkinda

genel bilgi vermektedir.

Arastirma bes boliimden olusmaktadir. Birinci boéliimde ¢alismanin konusu, amaci,
onemi, kapsami ve arastirmada kullanilan metodolojiler &zetlenmistir. Ikinci
boliimde, genel olarak Filistin Bankacilik Sektorii, Filistin ekonomisi ve genel olarak
Diinya ¢apinda ve 6zel olarak Filistin'deki COVID-19 hakkinda bilgi verilmektedir.
Ucgiincii boliimde Fintech gibi baz1 kavramlar, Fintech Uygulamalar1 ve bankacilik
sektorti ile iliskisi ve miisterilerin finansal teknolojiyi benimsemesini etkileyen
faktorler de tartisilmakta ve son olarak Filistin bankacilik sektoriinde fintech
hizmetlerinin gelisiminin boyutu tartisilmaktadir. Dordiincii boliimde arastirmanin

amaci, 6nemi, sorulari, hipotezleri, kapsami, érneklem se¢imi, veri toplama araclari,



verilerin analiz yontemleri ve son olarak da elde edilen arastirma bulgular1 hakkinda
bilgi verilmektedir. Son bolimde ise arastirma sonuglar1 degerlendirilerek 6neriler

sunulmaktadir.



2. GENEL OLARAK FiLiSTiN BANKACILIK SEKTORU VE COVID 19
2.1. Filistin Bankacilik Sektoriiniin Tarihsel Gelisimi

Arab Bank, 21 Mayis 1930'da ilk Filistin bankas1 olarak tescil edilmis ve ayni1 y1l 14
Temmuz'da yedi yatirimci ve 15.000 Filistin liras1 sermaye ile Kudiis sehrinde
faaliyetlerine baslamistir. Kurucusu Abdel Hamid Shoman, bankanin ilk baskani

olarak se¢ilmistir. (Arab bank, b.t.)

Filistin'de bankacilik sisteminin tarihsel gelisimi, baslangicta siyasi degisimler ve
icinden gectigi zor kosullar nedeniyle faaliyetinde ve yapisinda bozulma ve zayiflik
ile karakterize edilmistir. Filistin Ulusal Otoritesi’nin ortaya ¢ikmasiyla birlikte,
Filistin'deki mali, bankacilik ve ekonomik islerin gereksinimlerini yonetebilecek ve
diizenleyebilecek giiclii bir bankacilik sistemine duyulan ihtiya¢ acil hale gelmistir.
Bu cergevede, Filistin bankacilik sistemini diizenlemek ve kiiresel finansal sisteme
uygun olarak bu sistemdeki calismalar1 organize etmek amaciyla Filistin Para
Otoritesi kuruldu. (Najjar, 2008)

Daha sonraki bir asamada, Filistin bankalari, kredi verme ve miisteri mevduatlarini
kabul etme gibi geleneksel finansal hizmetler sunmaktan, cagdas bankalar tarafindan
sunulan tiim bankacilik hizmetlerini saglamaya ve bunu tiim Filistin vilayetlerinde

uygulamaya doniismiistiir. (Sawafta ve Sayilir, 2016)

2010'dan sonra Filistin Para Otoritesi, bankacilik sektoriinii, banka denetimi igin
Basel Anlagmas1 gereklilikleri gibi uluslararasi finansal uygulamalarla daha uyumlu
hale getirmeye baslamistir. Buna gore Filistin Para Otoritesi, E-Odeme araglarmi ve
Filistin banka hesaplarinin 6deme sirketleri ile elektronik finansal mutabakatim
diizenleyen Odeme Sistemleri Yasasini onaylamis, ayrica elektronik takas sisteminin

uygulanmasi i¢in yasalari ve gerekli ortami1 gelistirmistir. (Masri, 2017)

Daas ve Zedan (2022), Covid 19 Pandemisinin Filistin ekonomisinde faaliyet
gosteren farkli sektorler iizerindeki etkisi hakkindaki soruyu yanitlamistir. Arastirma
bulgulari, pandeminin etkilerinin en agir sekilde hizmet sektdriinde oldugunu, sanayi
sektoriinlin ise gorece daha az etkilendigini gostermektedir. Yatirnm sektorii de,
pandeminin sonuglar1 nedeniyle yatirim firsatlar1 agisindan karamsar bir goriiniimle
onemli zorluklarla kars1 karsiya kalmistir. Sigorta sektorii orta diizeyde etkilenmis,

ancak beklenen zararlara karst bir dnlem olarak sigorta hizmetlerine olan talep



nedeniyle etkiyi bir dereceye kadar dengede tutmayi basarmistir. Son olarak,
bankacilik sektorii dncelikle miisterilerin likidite sorunlari, yasal kisitlamalar ve son
donemlerin sonuglar1 gibi faktorlerden kaynaklanan ROA ve ROE gibi

gostergelerden etkilenmistir.

2021 sonu itibariyle, Filistin Para Otoritesi'nin yillik raporunda belirtildigi gibi
(PMA, 2022), Filistin bankacilik sektoriintin finansal verileri, 2021 yilinda
bankacilik sektoriiniin toplam yiikiimliiliiklerinin/varliklarinin bir 6nceki yila gore
%9,0 artarak 21,7 milyar dolara ulastigmi1 gdstermektedir. Ayrica, miisteri
giivenindeki artisin bir yansimasi olarak bankacilik sektorii miisterilerinin mevduati
%9,3 artarak 18 milyar dolara, banka 6zkaynaklari ise % 7,1 artarak yaklasik 2,1

milyar dolara ulasmistir.

Ayni kapsamda, kredi portfoyli de 2021 yili itibariyla %6,6 artigla yaklagik 10,7
milyar dolara yiikselmis ve bankacilik sektoriiniin toplam varliklarinin %65,1'ini

olusturmustur.

Covid-19 krizinin Filistin bankacilik sektOriiniin sonuglar1 lizerinde net bir etkisi
olmustur. Nitekim net gelirde 2019 yilsonuna gore 2020 yilsonunda %37,3'lik

Oonemli bir diisiis yasanmuistir.

Buna ragmen, 2021 yilindaki ekonomik toparlanma, bankacilik sisteminin karinin

yaklasik 4.178 milyon dolara yiikselmesine katkida bulunmustur.
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Sekil 2.1. Filistin bankacilik sektoriiniin finansal verileri PMA, (2022).



Asagidaki 2.1 tabloda gosterildigi gibi Filistin bankacilik sistemi, finansal
hizmetlerini 379 sube ve mini subeler (yedi yerel banka ve alti yabanci banka)

aracilifiyla saglayan temel olarak 13 bankadan olugsmaktadir.

Buna ek olarak, Filistin bankacilik sistemi, tiimii Filistin Para Otoritesi'nin ¢atisi ve
denetimi altinda faaliyet gosteren 8 kredi veren kurum, 242 sarraf ve 5 E-Odeme

sirketini icermektedir. (PMA, 2022)

Banka Adi Sube Sayis1* | Kurulug yili** Banka Tiirii
1 Filistin Bankasi 71 1960 Yerel Banka
2 | Kahire Amman Bankasi 22 1986 Yabanci Banka
3 Arap Bankasi 34 1994 Yabanci Banka
4 Urdiin Bankas1 42 1994 Yabanci Banka
5 Misir Arap Bankasi 7 1994 Yabanci Banka
6 Al Quds Bankasi 39 1995 Yerel Banka
7 | Filistin Yatirim Bankasi 21 1995 Yerel Banka
8 Urdiin Ahli Bankasi 10 1995 Yabanci Banka
9 Konut Bankasi 15 1995 Yabanci Banka
10 Arap Islam1 Bankasi 28 1996 Yerel Banka
11 | Filistin Islam1 Bankasi 44 1997 Yerel Banka
12 Ulusal Banka 37 2006 Yerel Banka
13 Safa Bankasi 9 2016 Yerel Banka

* Sube ve temsilcilik sayisi.
** Yerli bankalar i¢gin kurulus yili, yabanci bankalar i¢in ilk subenin yeniden agildigi yil.

Tablo 2.1: Filistin'de faaliyet gosteren bankal bilgilei.
Kaynak: Filistin Para Otoritesi (PMA, 2022). Yillik Rapor 2021.

2.2. Filistin Ekonomisi ve Teknolojisi

Dijital devrim bizim i¢in pek ¢ok degisiklik ve kavram yaratti, dijital ekonomi
bunlardan biridir. Unescwa (2017) dijital ekonomiyi “Ekonomik ve sosyal hayatin
tiim ydnlerinde bilgi ve iletisim teknolojilerinin (BIT) yaygin kullanimi, genisletilmis
firsatlara, ekonomik biiylimeye ve iyilestirilmis kamu hizmeti sunumuna yol

acmaktadir” olarak tanimlamustir.

Dijital ekonomi kavrami tim diinyada yaygin bir sekilde yayilmakla birlikte bu
kavram bolge iilkelerine kiyasla Filistin'de hala yavas gelismektedir. Bunun belki de
en belirgin nedeni, Filistin'deki internet hizmetlerinin komsu {iilkelere kiyasla diistik
diizeyde olmasidir. Internetin ve onun yaygmhginm ve hizinin, dijital ekonominin

gelisme ve bilylime derecesini belirlemede en biiyiik rolii oynadig bilinmektedir.



Bat1 Seria'daki internet hizmetlerinin tiglincii nesil (3G) ve Gazze'de ikinci nesil (2G)
ile smirli olmasi1 nedeniyle Filistin'deki internet hizmetlerinin yavas ve pahalidir.

(World Bank Group, 2021a)

Filistin'deki yavas ve pahali internet hizmetlerine ragmen, 2017'deki ailelerin
%352'sine kiyasla ¢ogu aile (%80'den fazlasi) 2019'da internete baglanmis olup ayni

zamanda ailelerin %86'sinda akilli telefon bulunmaktadir.

Dijital teknolojinin Filistin topraklarindaki kalkinmada onemli bir rol oynamasi
sonucunda Filistin hiikiimeti dijital ekonominin gelisimine biiyiilk 6énem vermistir.
Bir kismi modern bilgi ve iletisim teknolojileri sektoriiniin gelisimini saglayan
Ulusal Kalkinma Plan1 2021-2023'iin onaylanmasiyla bu hedefe ulasilmistir. (World
Bank Group, 2021b)

Halihazirda, Filistin'deki BIT endiistrisi artan bir rekabetle kars1 karsiyadir ve iilke
ekonomisinde giderek daha 6nemli bir konuma gelmektedir. Nitekim ekonomiye
yillik 530 milyon dolarlik katma deger saglayan bu endiistri gayri safi yurtici
hasilanin (GSYIH) %7'sini temsil etmektedir. Sirketler, bolgedeki yerel isletmelere
BT hizmetleri saglamakta ve hizmetlerini digerlerinin yani sira Intel, Microsoft,
Siemens ve Volvo gibi ¢ok uluslu miisteriler i¢in genisletmeyi hedeflemektedir.
Halihazirda, Filistin firmalar1 oncelikle ¢cok uluslu sirketlere uygulamalarla ilgili BT

hizmetleri ve iletisim merkezi hizmetleri ihra¢ etmektedir. (PITA, 2023)

Ayrica veriler, bu sektordeki is¢i sayisinin 2008'den 2018'e neredeyse iki katina
ciktigin1 gostermektedir. Bu gelismelerle birlikte sektoriin ihracat hacmi 2000'de 2
milyon dolarin altindayken 2017'de yaklasik 85 milyon dolara ¢ikarak biiyiik bir artis
gozlemlenmistir. Bu, dijital ekonominin her tiirlii gelisimini destekleyebilecek giiclii

bir teknoloji sektoriiniin varligina isaret etmektedir.

Bununla birlikte, Filistin topraklarindaki dijital ekonominin potansiyelinden tam
olarak yararlanilmadigi Ongoriilmektedir. Bu durumu dogrular sekilde 2017'de
yaymlanan en son Uluslararasi Telekomiinikasyon Birligi BIT Gelisim Endeksi,
Filistin't 176 iilke arasinda 123. siraya yerlestirmistir. Ayrica, Diinya Bankasinin
Orta Dogu ve Kuzey Afrika i¢in dijital ekonomi degerlendirmesinde Filistin Arap
tilkeleri ortalamasinin altinda yer almistir. (WBG, 2021a)



Diinya Bankasi Grubu (WBG, 2021b), Filistin topraklarinda dijital ekonominin
nispeten yavas gelisimini bazi nedenlere baglamistir. Bu faktorler Israil isgalinin
getirdigi kisitlamalar, dijital ekonominin diizenleyici ortamindaki eksiklikler ve son

olarak bazi ekonomik ve sosyal faktorlerdir.

Filistin Para Otoritesi yillik raporunda (PMA, 2020b), dijital ekonomiyi iyilestirmek
ve bdylece yerel ve uluslararasi diizeyde rekabeti ve iiretkenligi artirmak ig¢in

uygulanmas1 gereken bazi belirleyiciler onermektedir:

X/

¢ Dijital ekonomiyi uygulamak ve diger sektorlere yardimci olmak i¢in ana
altyap1 olarak teknoloji ve iletisim sektoriinii gelistirmek ve desteklemek.

¢ Sirketler ile bilim ve arastirma kurumlar1 arasindaki ortaklik diizeyini
yiikseltilmek.

% Teknoloji iriinlerini siibvanse ederek ve vergileri azaltarak tiim
vatandaglarin teknolojiye erisimini kolaylastirmak.

+ Egitilmis insan sermayesinin dijital ekonominin en 6nemli ayaklarindan
biri oldugu distniilerek, sirket ve kurumlarda calisanlari modern
teknoloji alaninda egitmek ve gelistirmek.

¢ Yeniligi artirmak ve miisteriler i¢in fiyatlar1 iyilestirmek i¢in teknoloji

sirketleri arasindaki rekabeti tesvik etmek.

2.3. Filistin'deki Dijital Finansal Hizmetler

Son yillarda Filistin hiikiimeti, Filistin topraklarinda dijital ekonomiyi ve dijital
finansal hizmetleri gelistirmeye odaklanmis ve buna bagl olarak dijital finansal
hizmetleri ilerletmek i¢in baz1 kanunlari, diizenlemeleri ve stratejileri onaylamustir.
Ornegin, Ulusal Finansal Icerme Stratejisi (2018-2025) ve Kapsamli Ulusal Odeme
Gelistirme Stratejisi (2018-2023) ve Odeme Hizmeti Saglayici Lisans Diizenlemeleri
(2018). Ayrica 6n o6demeli kartlara ve e-clizdanlara odaklanarak bu gelisimi

baslatmistir. (PMA, 2020Db)

Diinya Bankasina (WBG, 2021b) gore, Bat1 Seria ve Gazze'deki bankalarda islem
hesabina sahip yetiskinlerin yiizdesi 2017'de biraz arttigindan, Filistin'de dijital
finansal hizmetler sektoriiniin gelismesi icin daha gidilecek ¢ok yol bulunmaktadir.

2017'de %43'e ulasan Orta Dogu ve Kuzey Afrika'daki oranlarindan 6nemli bir farkla



Filistin topraklarinda bu oran %25’tir (2014'te %24). Ote yandan Filistin'de banka

hesab1 olanlarin oran1 2021 yilinda %33,18'e ulagmustir.

Veriler, 2017'de Filistin topraklarinda banka hesabina sahip olan kadinlarin
ylizdesinin sadece %16, erkeklerin ylizdesinin ise %34 oldugunu gosterdiginden,

cinsiyetler arasinda 6nemli farkliliklar olduguna da dikkat ¢ekilmektedir.

Filistin Para Otoritesi (PMA, 2020b) raporunun verileri, 2016-2018 doneminde kartl
islem hacminde yillik bazda %30'un iizerinde bir biiylime gostermesine ragmen,

toplamda 1,2 milyon yurti¢i POS 6deme kart1 toplam degeri 64 milyon dolardir.

Diinya Bankasi raporunun (WBG, 2021b) verileri, 2017'de banka kartlarina sahip
Filistinli yetiskinlerin ytlizdesinin %14 oldugunu ve bu oranin Orta Dogu ve Kuzey
Afrika bolgesindeki %42 olan ortalama orana kiyasla c¢ok diisiik oldugunu
gostermektedir. Ustelik yetiskinlerin sadece %4'ii bir 6nceki yilda banka kart1
kullanmigtir. Veriler ayrica 2017'de yetiskinlerin sadece %3'liniin kredi kartina sahip

oldugunu gostermektedir.

Tiim bu gelismelere ilave olarak, Diinya Bankasi Grup Raporunda (WBG, 2021b)
bildirilen Findex 2017 verilerine gore, dijital finansal hizmetlerin daha diisiik
kullanimina kiyasla 6demeler i¢in nakit ve ¢ek kullanimi hala ¢ok biiyiiktiir. 2018
yilinda Filistin topraklarinda ¢ekle 9 milyon dolarlik 6deme yapilmistir. Ayrica,
faturalarin1 sadece nakit olarak oOdeyenlerin orant % 83, internet bankacilig

kullananlarin oran1 % 2, banka hesab1 olanlarin orani ise % 12°dir.

Farkli bir diizeyde, Filistin topraklarinda elektronik ciizdan kullanimi artmakta ve
cogu durumda islemler ¢cogunlukla ya nakit ¢ekme ya da bir kisiden digerine 6deme

seklinde gerceklestirilmektedir.

Filistin'deki geleneksel finans kurumlarinin finansal teknoloji alaninda, ozellikle
bankalarda gosterdigi biiylik ¢abalara, teknoloji ve finansal hizmetleri bankacilik
islemlerine entegre etmek i¢in ¢ok fazla biitce harcamasina ragmen, bu teknolojik
hizmetlerin fiili kullanimi1 hala nispeten diisiiktiir. Miisterilerle iletisimde internet
bankacilig1 hizmetleri, cep telefonlari, SMS mesajlari, sosyal medya ve uygulamalari
ile ileri bir finansal teknoloji diizeyine ulagilmasina yonelik calismalar yapilmig, bu
da miisterilere finansal hizmetlerin kapsamli bir sekilde sunulmasi siirecini

kolaylastirmistir. (WBG, 2021b)

10



Asagidaki 2.2 tabloda gosterildigi gibi, yapilan ankete yanit verenlerin %14'i
2017'de dijital 6deme aldiklarini veya yaptiklarimi bildirmigler (2014'te %12) ve
2017'de bir iriin veya hizmet satin almak i¢in interneti kullanan kisilerin yiizdesi

yalnizca %5'i.

Bat1 Seria ve Orta Dogu ve
.. Kuzey Afrika
(1)
Gosterge (% age 15+) Gazze Ortalamasi
2014 | 2017 |2014 2017
Son bir yilda dijital ddeme yapmis veya almis 12 14 - 33
Gegcen yil internetten bir seyler satin almak i¢in
. . - 5 - 7
interneti kullandi,
Fatura 6demek veya aligveris yapmak i¢in
. . - 7 - 12
interneti kullanmak,
Bir hesap kullanarak yurt i¢i para génderen veya 1 2 i 9
alan havaleler,
Maaglarin hesaba yatirilmasi 7 6 - 10

Tablo 2.2. Filistin ve Orta Dogu ve Kuzey Afrika bolgesinde bazi elektronik
hizmetlerin kullanimina iliskin veriler

Kaynak: Diinya Bankasi Findex ve Filistin Para Otoritesi, Diinya Bankasi Grubu tarafindan toplanan
veriler (WBG, 2021b).

Son donemde Filistin'de bankalar internet veya akilli telefonlar araciligiyla verdikleri
hizmetlerde "internet bankacilig1", "e-bankacilik", "c¢evrimic¢i bankacilik" ve

"elektronik bankacilik" gibi terimler kullanmaktadir.

Bankalar da miisterileri ile iletisim kurmak ve bazi bankacilik hizmetlerini sunmak
icin Facebook ve Whatsapp basta olmak {izere sosyal medyay1 kullanmaktadir.
Ayrica, ATM, SMS ve digerleri gibi bazi geleneksel kanallarin kullanildigr da
goriilmektedir. (Al Shargawi, 2020)

2.3.1. internet Bankacih@

Nui Polatoglu ve Ekin (2001), bankalarin internet bankaciligi araciligiyla hesap
bakiyelerinin ve islemlerin Ozetini goriintiileme, hesaplar arasinda para transferi
yapma, fatura 6deme, avans talep etme veya kredi kart1 doldurma, ¢ek karnesi isteme
ve takip etme gibi bir¢ok temel bankacilik hizmeti sundugunu belirtmektedir. Filistin
bankalari, internet bankaciligi uygulamalar1 aracihigiyla asagidaki bankacilik

hizmetlerini sunmaktadir:

¢ Hesap ozeti ve bakiye,

+» Fatura 6deme,

11



¢ Banka iginde ve disinda para transferi,

¢ Cek defteri talebi ve takibi,

«» Tahsilat ¢eklerini sorgulama,

¢ Belirli bir hesabin islem ge¢misini goriintiileme ve yazdirma,
¢ DO0viz bozdurma,

s+ Banka ATM ve sube yerleri,

+» Kredi karti takibi.

2.3.2. Mobil Bankacihik

Bugiin Filistin'de neredeyse her evde en az bir cep telefonu vardir, bu nedenle Filistin
bankalari, bankacilik hizmetlerinin banka subelerine ihtiyag duymadan cep telefonu
tizerinden sunulmasmi kolaylastirmak i¢cin mobil bankacilik uygulamalarini
gelistirme ihtiyacin1 dikkate almistir. Ayrica banka, internet bankaciliginin sundugu

tiim hizmetleri mobil bankacilik hizmetleri tizerinden saglamaktadir.
2.3.3. Dijital Iletisim Merkezi

Self-servis teknolojilerine yapilan basarili yatirimlarla bankalar, miisterilerin kendi

temel konularini ve islemlerin birgogunu halletmelerini saglamistir.

Ek olarak, dijital iletisim merkezleri, bir finans kurulusunun miisterilerine ¢ok kanalli
bir deneyim sunma becerisinde kritik bir bilesendir. Mobil bankacilik gibi alternatif
kanallar biiyiidiik¢e, dijital iletisim merkezi, temel islem yoOnetiminin o&tesinde,
bankacilik kanallar1 ve is kollarinda miisteriler ve onlarin faaliyetleri, sorular1 ve
ihtiyaglart ile 7 giin 24 saat etkilesimi destekleyen iliski odakli bir yaklasima dogru
gelismeye devam etmelidir. Bu, yalnizca karmasik gelen aramalar etkili bir sekilde
¢ozmek ve ciizdan payini genisletmek i¢in firsatlari belirlemek degil, ayn1 zamanda
miisteri memnuniyetini artirmak ve genel miisteri deneyimini iyilestirmek anlamina

gelmektedir.

Bankaciliktaki dijital iletisim merkezleri, bilgi aramalar1 gibi esas olarak islemsel
etkilesimleri ele almaktan, satis ve satin almayla ilgili faaliyetler de dahil olmak
lizere daha karmasik sorunlar1 ele almaya gectik¢e, karmasiklik i¢cinde biiylimeye

devam etmektedir.
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Dijital merkez temsilcileri, miisterilerle daha karmasik etkilesimler i¢in birincil nokta
haline geldi ve potansiyel olarak finansal {iriin ve hizmetler 6nerme firsatlarina yol

acmustir. (BAI, 2023)
2.3.4. ""Chatbot" Sohbet Robotu

Bu hizmet sayesinde banka, kendi kendine yardim hizmeti araciligryla miisterilerinin

Facebook platformundaki sorgulamalariyla otomatik olarak etkilesime gegmektedir.
Chatbot terimi iki kisma ayrilir:
- birincisi iki taraf arasindaki sohbet anlamina gelen Chat,

- ikincisi ise "robot" kelimesinden tiiretilen "bot" kelimesidir ve g¢alisan yerine

miisterilerle otomatik olarak konusan ve sorularina cevap veren programi ifade eder.

Sonug olarak, bu hizmet bankalar i¢in ¢ok zaman ve para tasarrufu saglar. (Okuda &

Shoda, 2018)

Filistin bankalari, Chatbot aracilifiyla asagida baiz Ornekleri verilen birgcok

bankacilik hizmeti sunmaktadir:

+«» Banka ATM vyerlerini bilmek.

+ Banka sube ve ofislerinin nerede oldugunu 6grenmek.

+ Banka detayli ¢alisma giin ve saatlerini 6grenmek.

% Giinliik doviz kurlari ile ilgili ayrintilar1 almak.

« Miisterinin yaptig1 son ii¢ islemle birlikte miisterinin banka hesabini
kontrol etmek.

% Miisteri kredi kart1 bilgilerini kontrol etmek.

*» Bir telefon veya web sitesi araciligiyla dogrudan bankayla iletigim

kurmak.

2.4. Filistin'de Dijital Finansal Hizmetlerin Gelistirilmesinin Oniindeki

Zorluklar

Diinya Bankast Grubu Raporu (WBG, 2021b), Filistin topraklarinda dijital finansal
hizmetler sektoriiniin gelismesine yoOnelik bazi zorluklar1 ve bu zorluklarin
iistesinden gelmek igin bazi ipuglarmi tartismaktadir. Bu raporda yer verilen dijital
finansal hizmetlerin yaygin olarak benimsenmesini engelleyen faktorler soyle

oOzetlenmektedir:
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% Yeni 6deme hizmeti saglayicilar ile bankalar arasinda esit olmayan firsatlar
ve ayrica miinhasirlik hiikkiimlerinin ve acentelik sd6zlesmelerinin kullanilmasi
nedeniyle yeni hizmet saglayicilarin piyasaya girisini sinirlayan, 6deme
hizmetlerini diizenleyen mevcut diizenleyici ve yasal g¢ercevenin neden
oldugu zayif rekabet ve ayrica seffaflik ve kullanici korumasina iliskin net
standartlarin olmamasi.

¢ Elektronik finansal hizmetleri diizenleyen yasalarin karmasikligi, 6rnegin:
Geri 6demeli kartlar ve E-Clizdanlar.

¢ Hiikiimete yapilan ve hiikiimetten yapilan ddemeler artik nakit veya g¢ekle
yapildigindan, hiikiimetten dijital 6demeler icin yeterli tesvikin olmamasi.

% Gazze, Bat1 Seria ve Israil arasinda para transferine ve izin verilen miktara
iliskin kisitlamalar.

% Ozel sektoriin perakende oOdeme sistemleri operasyonlarma yetersiz

entegrasyonu ve katiliminin yenilik yapma diirtiislinii azalmasi.

Yukaridakilerin bir sonucu olarak, fintech sirketleri ve E-Odeme hizmet saglayicilari,
pazara girme zorlugu ve kullanicilar i¢in yiiksek hizmet maliyetleri gibi 6nemli

zorluklarla kars1 karstyadir.

Daha once belirtilen zorluklarin iistesinden gelmek icin hiikiimetin bazi Onerileri

benimsemesi gerekir (WBG, 2021b):

X/

% Ulusal odemeler altyapisini iyilestirilmek ve bunlari diizenleyen
diizenleyici gergeve ve kurallart gelistirmek.

% Insanlar1 fintech hizmetlerini hiikiimet islemlerinde benimseyerek,
hiikiimet 6demelerinde dijital Odemeleri kullanarak ve tiiccarlari
elektronik ciizdanlar1 kabul etmeye tesvik ederek kullanmaya motive
etmek.

+»+ Elektronik ciizdanlari, mobil 6demeleri, hizli elektronik ddemeleri ve
diger hizmetleri desteklemek i¢in ulusal O6deme kartt anahtarim
giincellemek.

¢ Piyasada rekabeti artirmak ve acentelik sdzlesmelerini yasaklamak. Bu,

pazar Ozgiirliiglinii saglamak ve tiiketicinin yararina rekabeti artirmak i¢in

yeni oyuncularin pazara girmesine izin verir ve kolaylastirmaktir.
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2.5. COVID 19

Bazi soklar insanlari ve davranislarini biiylik olgiide etkileyerek, onlar1 gilinliik
yasamlarindaki bazi1 aligkanliklar1 degistirmeye veya bu soklar olmasaydi

edinemeyecekleri yeni aligkanliklar edinmeye zorlamaktadir.

Diinya, Corona viriisiiniin ilerlemis bir hastalig1 olan Corona viriisiiniin yayilmasinin
neden oldugu bir pandemi olan ve genel olarak insan davraniglar1 ve 6zel olarak
ekonomik sistem iizerinde ciddi etkileri olan Covid 19 pandemisini dogrudan veya
dolayli olarak yasadi ve yasamaya devam ediyor (Chetty vd., 2020; Bartik vd.,
2020).

Insanlar arasinda ¢ok hizli bulasan hastaliga yakalanma olasiligini azaltmak igin
sosyal mesafeyi tercih eden pek ¢ok kisinin yasam tarzi degisti ve bu nedenle
insanlar internetle etkilesime daha fazla girmeye basladi ve teknoloji insanlarin temel

ihtiyaglarimi karsilamak i¢in kullanilmaya baslanmistir. (Beaunoyer vd., 2020)

Hiikiimetler ayrica c¢esitli onlemler uygulayarak viriisiin yayilmasini kontrol altina
almak icin ¢ok calisti. Baz1 iilkeler hareket ve ekonomiyi kismen kapatirken, bir
kisim {ilkeler ise tamamen kapatti, insanlarin hareketini engelledi ve tamamen
kapatma siiresi iilkelere gore degisiklik gosterdi. (Kraemer vd., 2020). Ekonomi bu
kapanislardan en ¢ok etkilenen durumunda oldu. Oyle ki borsalar deger kaybetti, cok
sayida kisi igini kaybettigi. Bu gelismeler sonugta hem hiikiimetler ve hem de
bireyler diizeyinde biiyiik ekonomik maliyetlere yol agti Nitekim pandemiden
kaynaklanan bu kapanmadan etkilenmeyen kii¢iik veya biiylik isletme neredeyse yok

seviyede olmustur.

Sonug olarak, hiikiimetler tarafindan uygulanan sosyal mesafe 6nlemleri ve sokaga
cikma yasaklari, insanlarin satin alma davraniglarini biiyiik 6l¢iide etkiledi, ¢linkii bu
Oonlemler insanlarin gesitli irlinleri satin almalarin1 ve yasamlarinda ve islerinde
temel hizmetleri kullanmalarmi kisitladi ve bu da yeni ¢oziimler gerektirmistir.

(Wojcik & loannou, 2020)

Ayrica, Beaunoyer ve digerleri (2020), iilkelerin giinlilk yasamda insanlar arasinda
sosyal mesafe 6nlemleri uygulamasi sonucunda insanlarin elektronik ticaret ve dijital
finansal hizmetleri kullaniminin esi goriillmemis bir sekilde arttigin1 iddia etmektedir.

Bunun nedeni, finansal teknoloji ve uygulamalarinin, sosyal mesafeyi saglamak icin

15



finansal islemlerimizde teknoloji kullaniminin nasil artirilacagi ve insanlarin fiziksel
temasinin nasil azaltilacagt konusunda her zaman yeni ¢oziimler ve yenilikler
saglamasi ve pandemi sirasinda yetkililerin insanlara ¢esitli hizmetlerin sunulmasini

saglamasidir. (Appaya, Gradstein, & Mathurin-Andrew, 2020)

Fintech, verimliligi artirmak i¢in finansal piyasalarda devrim yaratarak toplumsal,
cevresel ve ekonomik zorluklar1 ele alma potansiyeline sahiptir. Fintech'in etkisi,
Ozellikle pandeminin ardindan 6nemli Olgiide artti. (Dutta, Doszhan, Kuanova &
Beisembayev, 2023). FinTech uygulamalarinin COVID-19 salgminin firma degeri
tizerindeki olumsuz etkisini azalttig1 tespit edilmistir. (Yang, Liu & Shih, 2022)

Finansal teknoloji, nakitsiz islemleri kolaylastirmak, fiziksel para birimi ve yiiz ylize
etkilesimler olmadan islemleri miimkiin kilmak i¢in hizla gelisen ve gelisen bir
temeldir. Saygin ve dnde gelen startup'lar tarafindan édeme kanallarinin kurulumu
devam etmekte olup, islemlerde birbirine kesintisiz baglant1 saglanmaktadir. Ticari
islemlerde, COVID-19 salgininin isletme gelirleri tlizerindeki %4,58 oranindaki
etkisinden de anlasilacagi iizere onemli bir artis olmustur. Ayrica islem hacminde
%4,62'lik bir artis olurken, dagitim verimliligi ise sadece %3,51'e ulasti. Pandemi
sirasinda mallarin sorunsuz dagitimindaki zorluklara ragmen ticari islemler artmaya
devam etmiltir. Bu, ekonomik ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in bir ¢6ziim olarak fintech'e
giivenen bireyler arasindaki yaygin coskudan agik¢a goriilmektedir. (Fardiansyah,
Putri & Ariawan, 2023).

COVID-19, fintech sektorii ile geleneksel finans sektorii arasindaki risk transferini
etkilemistir. Fintech ile geleneksel finans arasindaki baglantinin, pandeminin
baslangicindan bu yana daha az giiclii hale geldigi tespit edilmistir. Fintech'in ¢esitli
banka tiirleri iizerinde, ozellikle biiylik devlet bankalari ve sehir ticari bankalari
tizerinde dikkate deger bir etkisi vardir ve bu da risk transferinde artiga yol
a¢cmaktadir. Risk transferi ile pandemi arasindaki iliski daha karmasik hale gelmis ve
bu da genel sistem iginde artan dalgalanmalara ve karmasikliga neden olmustur.

(Zhou & Li, 2022)

Fu ve Mishra (2022), fintech uygulamalarinin giinliik indirme oranini analiz ederek
Diinya genelindeki miisteriler tarafindan finansal teknolojinin benimsenmesini
incelemisler ve fintech hizmetleri uygulamalarinin giinliik indirme oranlarinda %21

ile %26 arasinda bir artis oldugunu bulmuslardir. Ayrica miisterilerin COVID-19
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salgini sirasinda iiriin ve hizmet satin almak igin fintech uygulamalarini benimseme

egiliminden de bahsetmislerdir.

Tut (2023) tarafindan Karsilastirmali tek degiskenli bir analiz yaparak, 2020'nin ilk
ve dordiincli ¢eyregi arasinda mobil bankacilik acentelerinin sayisinda %19,56'lik
onemli bir biiylime goézlemlenmistir. Bu, COVID-19 salgiminin tiiketiciler arasinda
FinTech'in benimsenmesini hizlandirirken, finansal aracilar, hizmetlerini 6deme
tercihlerinde beklenen degisiklikleri karsilayacak sekilde ayarlamislardir. Eszamanli
olarak, ayn1 donemde islem degerlerinde yaklasik 953,97, mobil bankacilik
hesaplarinda ise %14,56 civarinda bir biiyiime oldugu tahmin edilmektedir.
Hiikiimetin elverisli diizenleyici Onlemleri, pandemi sirasinda mobil bankaciligin

kayda deger artisina da katkida bulunmustur.

Ote yandan, 6zellikle 2020 yilmin iiciincii ve dordiincii geyreginde sarjli kart
kullaniminda diisiis yasanmistir. Genel olarak, COVID-19 salgini1 boyunca Kenya'da
elektronik 6deme kartlarinin hem toplam degerinde hem de hacminde bir diisiis

olmustur. (Tut, 2023)

2.5.1. Fintech'in COVID-19 salgim sirasinda ve sonrasinda banka denetimlerine

etkileri

COVID-19 salgini1 sirasinda ve sonrasinda olusturulan finansal teknoloji (fintech)
coziimlerinin ¢ogu, Oncelikle elektronik para ve mobil 6deme secenekleri etrafinda
donmektedir. Ayrica arastirma, hem fintech'teki ilerlemenin hem de dijital
bankaciligin artan kullaniminin, bankalarin basarili dijital doniistimiine iliskin
denetcilerin olumlu algisina 6nemli 6lgiide katkida bulundugunu dogrulamistir. Bu
ilerlemeler, bankalarin COVID-19 krizinin getirdigi benzeri goriilmemis zorluklar
etkin bir sekilde yonetme, bankacilik hizmetlerinin dayanikliligini artirma ve virtisiin
niifus arasinda yayilmasini azaltma yetenegini gostermektedir. (Abdallah, Ismail &

Eltamboly, 2023).
2.5.2. Covid-19 salgini caginda fintech ve fintech olmayan sirketler

Toumi, Najaf, Dhiaf, Li ve Kanagasabapathy'ye (2023) gore, Covid-19 salgini
sirasinda fintech ve fintech olmayan sirketlerin performansinda dikkate deger
farkliliklar oldugu aciktr. Ornegin arastirmalar, fintech firmalarinin pandemi

sirasinda fintech olmayan firmalara kiyasla iistiin ¢evresel performans (%78,4)
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gosterdigini ortaya koymustur. Bu farklilik, Covid-19 déneminde teknoloji odakli
sitketlere olan yaygin giivene atfedilebilir ve bu da fintech firmalarmi,
siirdiiriilebilirlik standartlarin1 bir Ol¢iit olarak destekleme konusunda zorlu bir
konuma getirmektedir. Dikkat ¢ekici bir sekilde, fintech sirketleri pandemi boyunca
gelismis finansal performans ve gevresel gostergeler sergilemistir. Ek olarak,
cevresel bilgilerin aciklanmasi hissedarlar icin ¢ok onemli olmus ve bu donemde

fintech sirketlerinin pazar performansina yaklasik %10,2 oraninda katki saglamstir.

Alber ve Dabour (2020) ayrica sosyal mesafe kisitlamalari nedeniyle finansal
teknoloji hizmetlerinin biiylime firsatlarim1 da arastirmislar ve c¢alisma farkli
kitalardan ve farkli ekonomik diizeylerden 10 iilkede uygulanmis ve sosyal

mesafenin dijital 6demeleri etkileyebilecegini bulmuslardir.

Daha 6nce de belirttigimiz gibi bu sirketlerin krizlere hizli tepki vermesi, sorun ve
krizlerle basa ¢ikmak i¢in yenilik¢i ¢oziimler sunmasi nedeniyle hig siiphesiz fintech
hizmet sirketleri Covid 19 pandemisinden en ¢ok yararlananlardan biri olmustur.
Alber ve Dabour (2020), fintech sirketlerinin yararlanmasi i¢in COVID-19

salgiindan kaynaklanan bazi firsatlari soyle 6zetlemistir:

% Sermayelerinden ve altyapilarindan yararlanmalar1 karsiliginda dijital
hizmetler ve teknoloji saglayarak onlarla ortaklik stratejilerini gelistirmek
icin salgin sirasinda fintech sirketlerinin hizmetlerine yonelik geleneksel
finans kurumlarinin ihtiyacindan yararlanmak.

¢ Distik gelirli aileler ve geleneksel finansal sistemin disindaki bireyler gibi
salgindan en c¢ok etkilenenlere ulagsmak ic¢in hiikiimetlerle ortaklasa
finansal kapsayicilik uygulamak.

¢ Devletin mali yardim fonlarinin insanlara, 6zellikle de PayPal ve digerleri
gibi elektronik 6deme hizmetleri sunan sirketlere ulastirmasinda fintech
sirketlerine yardim etmesi gerektiginden, hiikiimetlere ekonomik yardim
cabalarinda yardimc1 olmak.

s Temassiz 6deme ve elektronik 0deme hizmetleri uygulamalar1 gibi
temelde nesnelerin internetine dayali hizmetler sunarak, insanlarin sosyal
mesafeyl koruma ve insanlar arasindaki temasi en aza indirme

ihtiyacindan yararlanmak.
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2.6. Filistin'de COVID 19

Covid 19 salgini, genel olarak diinyanin ¢ogu ekonomisi lizerinde dnemli ve derin
etkilere neden olsa da, halihazirda biiyiik ¢arpikliklar ve sorunlardan muzdarip olan
Filistin ekonomisi gibi gelismekte olan iilkeler ve kiigiik ekonomiler {izerindeki
ekonomik etkiler daha biiytiktii. Bu sorunlar en belirgin sekilde: (Democratic Arabic

Center, 2020)

% [srail isgalinin hem Filistin ekonomisi iizerindeki kontrolii ve hem de
dogal kaynaklar ile mallarin ve insanlarin dolagimi iizerindeki kontrolii.

+« Filistin hiikkiimeti biliylik Ol¢iide dis yardima ve bagiscilar tarafindan
saglanan destege bagli oldugundan, bagiscilar tarafindan saglanan
destegin azalmasi.

¢ Filistin topraklarinda yoksulluk ve issizlik oranlarindaki artis.

% Isgalcilerin Filistin emeginin akis1 iizerindeki kontrolii.

% Ozel sektoriin zay1flig1 ve bilyiimeye etkisi.

Filistin ekonomisinin siirekli olarak yasadig1 biiyiik soklara, 6zellikle Israil isgali ve
siyasi durumun yol a¢tif1 savaslar, intifada ve Israil isgalinin Gazze basta olmak
tizere Filistin topraklarina dayattigi kusatmalara ragmen, Filistin halkina sok Covid
19 salgminin neden oldugu etki, simdiye kadarki en koti etki oalrak
degerlendirilebilir. Covid-19 salgini, Filistin hiikiimetinin ilk Covid 19 vakalar
ortaya ciktiginda uyguladigi kapatmalar sonucunda Filistin'deki cesitli ekonomik
sektorlerin aniden durmasina neden olurken, bunun sonucunda ¢ok sayida is¢i isini
kaybetmis ve Filistin ekonomisi bugiine kadar iginden ¢ikamadigi biiyiik bir
durgunluk krize girmistir. (Democratic Arabic Center, 2020)

Filistin topraklarinda ilk yedi koronaviriis vakasi 5 Mart 2020'de Beytiillahim'de
kaydedilmis ve buna bagli olarak Beytiillahim Valiligi kapatilarak diger vilayetlerle
arasindaki hareket engellenmistir (Anadolu Agency, 2020a). Viriisiin yayilmasi ve
diger birkag vilayetteki enfeksiyon vakalarinin sayisindaki artisin ardindan, 22 Mart
2020'de Filistin Basbakani tarafindan vilayetler arasindaki hareketi ve kapsamli bir
kapatmay1 onlemek i¢in bir kati 6nlemler paketi agiklandi. Bati Seria'da 14 giin
siireyle, daha sonra yenilenen ve sonrasinda da tamamen kapatmalar izlemistir.

(Palestinian Cabinet, 2020)
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Gazze'de ilk iki koronaviriis vakast 22 Mart 2020'de tespit edildi (Anadolu Ajansi,
2020b), daha sonra Gazze disinda 4 vaka tespit edilmesinin ardindan 25 Agustos
2020'de sokaga c¢ikma yasagi uygulanarak Gazze valilikleri arasinda hareket
yasaklandi. Gazze'deki karantina merkezleri, ardindan Gazze'deki diger kapatmalar

takip etmistir. (CNN Arabia, 2020)

Oakley ve digerleri (2022) gibi baz1 arastirmacilar, COVID-19 salgiminin patlak
vermesinin ve bunu ele almak i¢in alinan miiteakip Onlemlerin ¢esitli hizmetleri
kesintiye ugrattigini, finansal baskiyr artirdigini ve oOzellikle gengleri derinden

etkileyen sosyal izolasyon duygularina yol a¢tigini1 savunmaktadir.

Filistin Para Otoritesi, Corona viriis pandemisinin ekonomik etkisini azaltmak i¢in
bir dizi eylem ve strateji uygulamaya koymustur. Bu tedbirler, 6zel sektore saglanan
kredinin geri Odemesinin dort ay siireyle ertelenmesini igcermektedir. Ayrica
bankalar, krizden ciddi sekilde etkilenen turizm ve otelcilik sektoriine
kullandirdiklar1 kredilerin geri 6demelerini alt1 ay siireyle ertelemistir. Bu yaklasim,
bankalarin sirketleri ve kurumlari finanse etmek icin kullanilabilecek bir fon fazlasi
yaratmay1 amaglamaktadir. Sonug¢ olarak, bu kuruluslarin salginin patlak vermesi
nedeniyle yasadiklar1 likidite sikintisini asabilmesini hedeflemistir. (Palestine
Monetary Authority, 2020a).

Sosyal mesafe onlemlerinin ekonomik operasyonlar iizerinde ek bir zararl etkisi
olmustur. Bunu ele almak i¢in hiikiimet, isletmelere ve hane halkinin belirli bir
kesimine yardim teklif etmistir. Ayrica, uzun vadeli ekonomik biiyiime ile
koronaviriisiin yayginlig1 arasinda ilk tahminlerle uyumlu bir iliski oldugu

kesfedilmistir. (Badwan, 2022)

2.6.1. COVID-19'un Filistin'de Listelenen Firmalarin Finansal Performansi

Uzerindeki Etkisi

Arastirmacilar, COVID-19 salgininin Filistinli sirketlerin finansal performansini
nasil etkiledigini arastirirken, finansal oran analizi ve istatistiksel testler kullanarak
cesitli sektorlerde kayda deger degisiklikler tespit etmislerdir. Spesifik olarak, sanayi
ve yatirnm sektorleri i¢in likiditede 6nemli bir diislis olurken, hizmet sektoriiniin
likiditede iyilesme yasadig1 gozlenmistir. Buna ek olarak, hizmet sektorii borglarinda

Oonemli bir artisa tanik olmustur. Ancak pandemi Oncesi ve pandemi sirasindaki
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donemler  karsilastirildiginda  karhiikk  oranlarinda  6nemli  farkliliklar

goriilmemektedir. (Darabee, 2022)

Diinya hala art arda bir¢ok kriz yasyasamaya devam ectmektedir. Covid-19
pandemisinin diinyadaki tiim toplumsal sektorler iizerindeki etkisinin azalmasina
ragmen, Diinya bugiin Rusya ve Ukrayna savasinin neden oldugu ekonomik ve

sosyal krizlerden gegmektedir.

Filistin'de, insanlarin sosyal ve ekonomik durumu ve hayatin birgok farkli yoniini
etkileyen, birbirini izleyen, sonu gelmeyen krizler yasamadigi bir giin bile

gegmemektedir.

Filistin Merkezi Istatistik Biirosu PCBS (2022) tarafindan yaymlanan bir raporda bu

etkilerden bazilarindan bahsedilmektedir:

Filistin Merkez Istatistik Biirosu'nun PCBS (2022)'de yayinlanan en son verilerine
dayanarak, Filistin ekonomisine iligkin asagida 6zeti yer alan bazi beklentilerden

bahsedilmektedir:

«» 2022'de Filistin ekonomisindeki toparlanma diizeyi bir cok faktor
nedeniyle hala sinirh. Bunlardan en Onemlileri, biitceyi desteklemek i¢in
Filistin Devleti'ne verilen dis yardimdaki keskin bir sekilde azalmasi, Israil
isgalinin y1l boyunca vergi gelirlerinin bir kisminin (tasfiye) kesilmesiyle
devam etmesi ve Filistin ekonomisinin biiyiime hizlarinda yavaslamaya
neden olan Ukrayna-Rusya krizinin etkileridir. Ayrica, GSYIH, 2021'deki
%7,0'lik biiyiime oranina kiyasla 2022'de %3,7 genislemis ve harcama
diizeyinde, Filistin'de briit tiikketim %7,0 artarken, ayni yil briit yatirrm %15,3
artmistir.

< Cogu ekonomik faaliyetin katma degerindeki artis 2021 yilina kiyasla
ekonomik faaliyetlerin biiyiik ¢ogunlugunda katma deger artms. 2022
yilinda hizmetler faaliyetinin %2,9 genisledigi, insaat faaliyetinin %2,3
oraninda arttig1, tarim faaliyetinin %2,6 oraninda kayip yasadigi ve son
olarak sanayi faaliyetinin %6,3 ile en yiiksek biiyiime oranini yasadigi

gorilmiustiir.
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2022'de igsizlik orani diisiise gececek:

2022'de genel olarak 2021'e gore %7,6 daha fazla isttihdam olacagi
ongoriilmektedir. Istihdam verileri karsilastirildiginda, 2021'deki %27,6'ya
kiyasla issizlik oran1 %25,7'ye diismiistiir.

2022'de ticaret dengesi aciginda artis, dis diinya ile ticaret hacminde
artis:

On tahminler, Filistin'in dis ticaret akisini olusturan toplam ihracat ve
ithalatinin  2021'den 2022'ye kadar deger olarak %7,3 artacagini
gostermektedir. Ayrica aynit donemde ithalat degeri %16,9 artmustir, ithalatin
thracattan 3 kat daha pahali olmas1 dis ticaret dengesi agiginin bir 6nceki yila
gore %21,7 oraninda artmasina neden olmustur.

2022'de tiiketici fiyatlarinin artmasi:

Diinya ekonomisi, Rusya-Ukrayna savasindan dogrudan ve dolayli olarak
etkilenmistir ve bu sonuglarin diger ekonomilerle dogrudan baglantisi vardir.
Filistin'deki kriz de oOzellikle enflasyon acisindan bu etkilerden
etkilenmektedir.  Filistin'deki enflasyon oran1 {i¢ temel faktdrden
etkilenmektedir. Birincisi, Israil isgali ile Filistin Devleti arasinda, katma
deger vergisi oranlarinin yiizde iki gibi dar bir aralikta tutulmasini gerektiren
ortak bir giimriik diizenlemesi bulunmaktadir. ikincisi, tedarik zincirlerini
etkileyen smirlar ve gegisler tizerinde kontrol eksikligi mevcuttur. Son olarak,
Filistin'in kendi ulusal para birimi olmamasi onu kiiresel dalgalanmalara
bagimli kilmaktadir. On tahminler, Filistin'deki ortalama tiiketici fiyat

endeksinin 2022'de 2021'e kiyasla %3,75 arttigin1 gostermektedir.
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3. FINTECH VE BANKACILIK SEKTORU UYGULAMALARI

Insan hayati her zamankinden daha fazla teknolojiye bagimli hale gelmeye
baslamistir. Teknolojinin hayatimizin her alaninda kullaniminin olumlu ya da
olumsuz oldugu konusunda goriisler farklilasirken, tiim islerimize karisir hale
gelmesi, finansal kararlarimizi, tibbi, sporu ve hatta kiyafetlerimizi satin alma

kararimizi etkilemesi noktasinda goriisler farklilasmamastir.

Insanlarin teknoloji ile olan bu biiyiik etkilesimi, teknolojinin hizla gelismesine ayak
uydurmak i¢in isletme sahiplerinden ¢esitli hizmet sunum araglarinin gelistirilmesini

gerektirmis ve bu hizmetler arasinda finansal hizmetler de yer almistir.

Fintech yatirimlar1 2021 yilinda 2020 yili ve dnceki yillara gore iki katindan fazla
artarak Aralik 2021'de 89 milyar dolar1 astigindan, finansal kurumlar bu tiir

yatirimlarin 6nemini kisa siirede kavramiglardir. (Venture Scanner, 2022)

Bunun temel nedeni, fintech sirketlerinin 6deme, portfoy, yatirim, kredi ve sigorta
gibi geleneksel finansal hizmet saglama yontemlerini degistirdigi ve artik
miisterilerine kolay ¢oziimler sundugu finansal hizmetler pazarinda kiyasiya rekabete
girmesidir. Ayrica miisterilerin finansal hizmetlere erisimini kolaylastiran yeni

kanallar agilmistir. (PWC, 2016)
3.1. Fintech Kavramm

Arastirmacilar, finansal teknoloji, kokenleri, tarihi, tanimi1 ve evrimi hakkinda farklh

goriisler sunmuglardir.

Bazi arastirmacilar (fintech) teriminin kullaniminin izini 1990'h yillarin bagina kadar,
Citigroup'un "Financial Services Technology Consortium" adi altinda teknolojik is
birligi c¢aligmalarim1  kolaylastirmak amaciyla kurdugu bir projeye kadar

gotiirmiislerdir. (Hochstein, 2015)

Zavolokina, Dolata ve Schwabe (2016) fintech terimini “finans ve teknolojinin
evliligi” olarak tanimlarken, Puschmann (2017) “finansal teknolojinin kisaltmas1”
olarak tanimlamistir, Hochstein (2015)’e gore “fintech” terimi, finansal ¢oziimler

saglamak i¢in teknolojinin kullanilmasini ifade etmektedir.

"Fintech" kavrami bazi arastirmacilar tarafindan iki bolimde ele alinmistir; birinci

boliim "finans" terimidir ve ikinci boliim, finans sektoriiniin gelisimine katkida
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bulunan ve operasyonlarin karmagikligini azaltan yeni teknolojiyi ifade etmektedir.
Bu cergevede geleneksel formdan farkli olarak bilgiye ve verilere erisimin daha hizl
oldugu, operasyonlarin etkin bir sekilde uygulandigi ve koordine edildigi ve
gorevlerin daha kolay bir sekilde organize edildigi yer olarak tanimlanmaktadir.

(Schindler, 2017¢ Alt, Beck, & Smits, 2018)

Ayrica, Frame ve White, (2004) fintech kavraminin finansal inovasyon kavrami ile
iliskili oldugunu iddia etmektedir ve fintech'in finans endiistrisinin hedeflerine
ulagsmak icin yeni hizmetler, yeni iiretim siiregleri ve yeni araclar yaratmasi
gercegine dayandigini belirtmektedir. Baur, Buler, Bick ve Bonorden (2015) gore bu
terim, finans ve bankacilik sektoriine iliskin algiy1 yenilemek ve yeniden
sekillendirmek i¢in finansal hizmetler ve iiriinlerde teknolojinin uygulandig1 bilgi

teknolojisi ile yakindan ilgilidir.

Ayrica FinTech, finans sektorii i¢in yeni hizmetler, yeni liretim siiregleri veya yeni
organizasyon bigimleri olarak da degerlendirilebilecegi gibi (Farme & White, 2004).
bir hizmet veya {irlin, hizmet sirketi veya start-up olarak da tanimlanabilir
(Zavolokina vd., 2016). Ayrica, Arner, Barberis ve Buckley (2015), FinTech
teriminin belirli sektorler, belirli hizmetler ve hatta belirli is modelleriyle simirlt
olmadigini, bunun yerine geleneksel finansal hizmetler endiistrisinin sunabilecegi

tiim hizmet ve {irtinleri kapsadigini eklemistir.

Ote yandan, Finansal Istikrar Kurulu (FSB, 2017), fintech sirketlerini “finansal
piyasalar ve kurumlar {izerinde Onemli bir etkiye sahip yeni is modelleri,
uygulamalari, siirecleri veya friinleriyle sonuglanabilecek finansal hizmetlerde

teknolojik olarak etkin yenilik” olarak tanimlamuistir.

Fintech'in gelisimi tarihsel olarak Arner ve digerleri (2015) tarafindan ele alinmistir.
Uc ana donemde: FinTech 1.0 (1866 ile 1967 arasinda) Fintech endiistrisi, teknoloji
ile olan iligkisine ragmen bir sekilde analog kalmistir. FinTech 2.0 (1967 ile 2008
yillar1 arasinda), 1987'den 2008'e kadar devam eden djijital iletisim teknolojisindeki
biiyilk gelismenin bir sonucu olarak FinTech ve Finans'in analogdan dijital
endistriye gegmesiyle FinTech 2.0 formatina biiriinmiistiir. Bu donemde FinTech,
geleneksel finansal kuruluglar tarafindan 6zel olarak kullanilmaya ve uygulanmaya
devam etmistir. FinTech 3.0 (2008'den giiniimiize), bu donemde finans sektdriine

yeni start-up'lar girmeye ve tiiketicilere finansal hizmetler ve iriinler saglamaya
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baglayarak, geleneksel finansal kurumlarin pazardaki uzun siireli hakimiyetine son

vermistir.

Tim sirketlerin temel amaci kar1 artirmak, maliyetleri ve riskleri azaltmak olmasina
ragmen, pazara ve tiiketicilere uygun ve onlarin isteklerini karsilayan hizmet ve
iiriinlerin  stirekli yenilenmesi yoluyla bu amaca ulasmak ic¢in tiim imkanlari
kullanmaktadir (Farme & White, 2004). Bununla birlikte, bir¢cok arastirmaci,
2008'deki mali krizden kaynaklanan ekonomik dengede bir degisiklige yol acan
genel ekonomideki degisiklikler ve istikrarsizlik gibi, finansal teknolojinin gelisimini
acikca etkileyen bazi faktorler ve tesvikler oldugu konusunda oybirligiyle
hemfikirdir. Fiyatlardaki ve faiz oranlarindaki degisiklikler, belirsizlikler ve
risklerdeki onemli artis, Y kusaginin en biiylik miisteri yiizdesi haline geldigi yeni
demografi faktorii ve son olarak stirekli biiyliyen sermaye piyasasi, bunlarin tiimii,
finansal teknoloji sirketlerinin artmasimmin nedenlerine iliskin 6rnek olarak

gosterilebilir. (Farme & White, 2004, Schindler, 2017)
3.1.1. Fintech Sirketleri ile Geleneksel Finans Kurumlar1 Arasmdaki fliski

Fintech sirketleri ile geleneksel finans kurumlar1 arasindaki iligkiyi inceledigimizde,
geleneksel finansal kurumlarin dijitallesmeye uyum saglamak i¢in ¢ok calistiklarini
ve geleneksel finansal hizmetler, 6deme ve bor¢ verme islemleri gibi daha diisiik
maliyetlerle, daha kolay ve daha hizli saglamak icin bilgi teknolojisine ve yenilik¢i
otomasyona yatirim yapan finansal teknoloji sirketleriyle rekabet edebilmek i¢in
hizmetlerini sunarken teknolojik araglarin kullanimina ayak uydurduklari

goriilmektedir. (Vives, 2017).

Fintech sirketleri ile geleneksel finans kurumlar1 arasindaki biiyiik rekabete ragmen,
biri digerinden ayri calisamamaktadir. Ciinkii her biri hizmetlerini sunmak ig¢in
birbirine bagimli hale gelmis olup bu da onlar1 birbirleriyle isbirligi yapmaya

itmektedir. Bu isbirliginin nedenleri su sekilde agiklanabilir:

- Bir yandan, fintech sirketleri ¢esitli nedenlerle geleneksel bankalarla isbirligi

yapmaktadir.

- lkinci olarak, Fintech sirketleri, bankalarin kullanabildigi biiyiik pazarlama

biitgelerinden yararlanabilir.
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- Son olarak bankalarin fintech sirketlerinin karliligin1 artirmaya katkilarindan
faydalanabilir (Bomer & Maxine, 2018) (Holotiuk, Klus, Lohwasser, & Moormann,
2018)

Ote yandan, bankalar1 fintech sirketleriyle isbirligi yapmaya iten temel giidii,
bankalarin hizmetlerde yenilik ve yenilenme siirecini hizlandirmaya ve biiyiik para,
zaman ve emek yatirimi gerektiren yeni Urlinlerin piyasaya siiriilmesine siirekli

ihtiya¢c duymasidir. (Holotiuk vd., 2018)

Buna ragmen bazilari, bankalarin fintech sirketlerinden daha biiyiilk boyutta ve
organizasyonel bicimde faaliyet gostermeleri ve bankalarin ¢ok biiyiikk fon
kaynaklarina sahip olmalar1 ve tiiketiciler tarafindan hala giivenilmeleri nedeniyle
finans endiistrisindeki en 6nemli rakip olmaya devam ettigine inanmaktadir. ve son
olarak, geleneksel bankalarin simdiden Fintech sirketlerini satin almaya baslamis ve
finansal hizmetlerin tiiketici ihtiyaclarini karsilayacak sekilde ve finansal teknolojiye
paralel olarak sunulma seklini gelistirmistir. (Navaretti, Calzolari, Mansilla-
Fernandez, & Pozzolo, 2017)

3.1.2. FinTech Uygulamalari

Birgok aragtirmaci fintech sirketlerinin hizmetlerini ve uygulamalarini incelemistir.
Arner ve digerlerine (2015) gore, finansal teknoloji bes ana alani i¢cermektedir:
Operasyonlar ve risk yonetimi, Odemeler ve altyapi, Finans ve yatirim, Miisteri

arayiizii ile Veri giivenligi ve para kazanma.

Ayrica, Basel Komitesi ve Bankacilik Denetimi (BCBS, 2017), fintech sirketlerinin
hizmetlerini asagidaki Sekilde gosterildigi gibi {i¢ gruba ayirmis olup birinci grup
O0deme, takas ve mutabakat hizmetleri, ikinci grup kredi, mevduat ve sermaye artirma

hizmetleri, liglincli grup ise yatirim yonetimi hizmetleridir.
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SEKTOREL YENILIKLER

Kredi, mevduat ve

sermave art Odemeler, takas ve mutabakat Yatirim yonetimi
1aye artirma hizmetleri hizmetleri
hizmetleri
. Yiiksek frekansl High-frequency
Kitle finansmant Perakende ticaret trading
Bor¢ verme pazarlari E-clizdanlar ~ kopya ticareti Copy-trading
Mobil bankalar P2P e-ticaret E-trading
transferler
Kredi puanlama dijital Robo- Robo-advice
paralar danismanlik

Sekil 3.1: FinTech Hizmetleri Temelleri
Kaynak: BCBS (2017)

X/

% Odeme platformu

Kullanicilara elektronik 6deme hizmeti saglayan uygulamalardir. Bu uygulamalar iki
kisma ayrilmaktadir: birincisi elektronik ciizdanlar gibi cep telefonu uygulamalari,
bankalar i¢in internet bankacilig1 uygulamalari, elektronik 6deme ve P2P transferi,
ikincisi ise dijital para birimleri ve blockchain ve kripto para birimi gibi uygulamalar.
(Dorfleitner & Oswald, 2016)

X/

- Finans platformlar:

Finansman stirecindeki farkli taraflar1 bir araya getirmeyi amaglayan, bankalar ve
kredi sirketleri gibi geleneksel finansal kuruluslara alternatif olarak hizmet veren,
finansman elde etmek isteyen birinci taraf ile para fazlasi olan ikinci taraf ve 6diing
vermek veya yatirm yapmak isteyenlerle aralarindaki finansman siirecini
yonetmektedir. Bu platformlara 6rnek olarak kitle fonlamasi ve kredi ve faktoring
platformlar1 verilebilir. (Al Ajlouni & Al-Hakim, 2018)

X/

i Varhk Yonetimi Platformlar:

Portfdy yonetiminin maliyet, risk ve performans gibi temel unsurlar1 arasindaki
ayrimda varlik yoneticilerinin yatirim portfdylerini yonetmelerine yardimci olan

platformlardir. Ornek: Robo-Danisman.

Iki tiir varlik ydnetimi platformu vardir; platformlar, varlik yonetimi igin bir dizi arag
ve standart araciligiyla bir isletim sistemi olarak calisir ve diger platformlar,
birbirleriyle etkilesime giren kullanici gruplarini bir araya getiren bir pazar yeri

olarak faaliyette bulunur (Haberly, MacDonald-Korth, Urban, & Wojcik, 2018).
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% Sigorta platformlari

Fintech sirketleri yalnizca bankacilik hizmetlerinde degil, sigorta sirketleri de dahil
olmak iizere ¢esitli geleneksel finans kurumlarinda c¢alisir. Sigortacilik alaninda
fintech hizmeti veren sirketler, daha O©nce geleneksel sigorta sirketlerinde
uygulanmayan teknolojiyi sigortacilik sektdriinde yeni ¢ozlimler ve uygulamalar

tiretmek i¢in kullandiklari i¢in InsurTech olarak adlandirilmaktadir. (Kleipass, 2018)
3.1.3. Fintech ve Cinsiyet Farki

"Fintech cinsiyet farki", erkeklerin %29'una kiyasla fintech {iriinlerini kullanan

kadinlarin yalnizca %21'1 ile nemli ve yaygin bir farklilagsmaya isaret etmektedir.

Ayrica, geleneksel finansal kurumlarda banka hesabi sahibi olma s6z konusu

oldugunda cinsiyet farki bundan daha da belirgindir.

Dahasi, iilkeye 6zgii ozellikler ve bireysel diizeydeki o6zellikler, fintech cinsiyet

farkini bir sekilde agikliyor. (Chen, Doerr, Frost, Gambacorta & Shin, 2023)
3.1.4. FinTech'in Firsatlar1 ve Zorluklar:

Piyasada herhangi bir yeni teknolojinin uygulanmasi, sistem ve piyasa i¢in yeni
firsatlar1 ve tehditleri beraberinde getirmektedir. Bu durum, yeni oyuncularin bu
sektore girisine kapi araladigt igin fintech sirketlerinin finans sektoriine girisini
engellememektedir. Buna gore, Finansal Istikrar Kurulu (FSB, 2017) ve BCBS'ye
(2017) dayanan Al Ajlouni & Al-Hakim (2018), fintech sirketlerinden kaynaklanan

firsatlar1 ve zorluklar1 6zetlemistir.

Finans sektoriindeki c¢esitli alanlarda ortaya c¢ikan firsatlardan asagidaki gibi

bahsedilmektedir.

¢ Fintech sirketleri farkli yerlere ve yeni miisterilere ulasarak finansal
kapsayicilik uygulamalarini artirabilmektedir.

+ Finansman konusunda, fintech sirketleri, gegmiste ¢esitli kisitlamalar
nedeniyle gelencksel finansal kuruluslar araciligiyla kredi alamayan
yeni miisteri tlirlerine, 6rnegin baz1 kiigiik sirketlere kredi hizmetleri

sunmaktadir.
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% Fintech sirketlerinin finans sektoriine girmesi, piyasadaki risklerin
azaltilmasina, rekabetin artmasina ve piyasadaki finansal istikrarin
desteklenmesine yardimci olmaktadir.

* Fintech sirketleri, miisterilerin ihtiyaclarin1 daha iyi karsilayan
tasarimlar sayesinde miisterilerle olan iligkilerinde daha iyi bir
deneyim sunmaktadir.

« RegTech, bankalarin mevzuat gerekliliklerini daha diisiik maliyetlerle
karsilamasia, uyum ve risk yonetimi siireglerinin de etkinligini

artirmasina yardimei olmaktadir.

Ote yandan Al Ajlouni & Al — Hakim (2018), fintech sirketlerinin finans sektdriine

girmesinden kaynaklanan bazi tehditleri de soyle 6zetlemektedir:

X/
L X4

Geleneksel finans kurumlarinin aksine, fintech sirketleri hizmetlerini
saglamak i¢in tamamen teknoloji tabanli altyapiya giivenmekte ve bu
nedenle sisteme yonelik yiiksek risklere ve sistemin ¢dkme olasiligina

maruz kalmaktadir.

Fintech sirketleri ve geleneksel finans kuruluslari ayni hedef miisteri
kitlesini paylasmakta, bu nedenle fintech sirketleri bankalardan miisteri
¢cekmeye calismakta ve bu nedenle bankalarin pazar payr ve karlari

diismektedir.

Fintech sirketleri, miisteri verilerinin gizliligini koruma risklerine ve

miisteri dolandiriciligi risklerine maruz kalmaktadir.

Fintech sirketlerinin miisterilere sundugu farkli hizmetler arasinda kolay
ve hizli hareket etmeleri i¢in sagladigi agik alan ve dolayisiyla miisteriler
arasinda diisilk sadakat nedeniyle miisteri mevduatlarinda biiyiik

dalgalanma sorunu bulunmaktadir.

finans sektoriinde terdriin finansmaniyla miicadele ve kara para
aklamanin Onlenmesi gibi hassas konularda fintech sirketlerinin
yiikiimliiliiklerinin zorlugu ve bu islemlerde seffafligin diisiik diizeyde

bulunmaktadir.
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Alaassar, Mention ve Aas, (2022), fintech platformlarinin basarisizliginin bazi
Oonemli nedenleri ve bunlarla daha iyi basa ¢ikmanin bazi yollar1 oldugu sonucunu
tespit etmistir. Fintech platformlar1 arasindaki yiiksek basarisizlik orani, yetersiz
anlayisa ve uygun yaklasimlarin sinirl kesfine baglanabilir. Fintech stratejileri, her
bir platformun farkli ozelliklerini, kurumlar1 yOneten mantigi, stirekli degisen
diizenleyici ortami ve pazardaki yerlesik oyuncularin ortaya koydugu zorluklari

dikkate almalidir.

3.1.5. Fintech ve Blockchain

Blockchain teknolojisi su anda popiiler bir kesif ve ilerleme alanidir. Bankacilik
sektorii, bu teknolojiyi benimsemis ve temel finansal ilkelerde, blockchain
arkasindaki konsept kanitindan etkilenerek onemli degisiklikler yapmustir. Fintech
sektoriinde, genellikle yetersiz yonetim uygulamalarindan  kaynaklanan;
ulagilamayan hedefler, uzayan kaynak yaratma dongiileri ve artan kayiplar gibi
zorluklarla karsilasmak olagan bir durumdur. Bununla birlikte, blockchain,
kisisellestirme i¢in daha fazla esneklik sunarken, dijital varliklarin birim basina daha
diistik maliyetlerle hizli bir sekilde verilmesini kolaylastiran kapsayici, seffaf ve

giivenilir kurumsal aglari tanitmistir. (Taherdoost, 2023)
3.2. Fintech'in Benimsenmesini Etkileyen Faktorler

Fintech, finans sektoriinde teknolojik bir devrim olarak ifade edilebilir. Ayrica,
insanlarin Fintech teriminin ikinci boliimiinde ifade edildigi gibi teknolojinin bir
pargasi olan Fintech'i benimsemesini etkileyen faktorler, insanlarin herhangi bir yeni

teknoloji veya yeniligi benimsemesini etkileyen faktorlerle aynidir.

Insanlarin herhangi bir yeni teknolojiye veya yenilige uyumunu etkileyen faktorleri

inceleyen ve tanimlayan ¢esitli teoriler gelistirilmistir:

% Gerekgeli eylem teorisi (Theory of reasoned action TRA) (Fishbein &
Ajzen, 1975).

+¢ Planli davranis teorisi (The theory of planned behavior TPB) (Ajzen, 1985).

+¢ Teknoloji kabul modeli (The technology acceptance model TAM) (Davis,
Bagozzi, & Warshaw,1989).

¢ Yenilik yayilma teorisi (Innovation diffusion theory IDT) (Rogers, 2003).
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% Teknolojiye hazirhk modeli (The technology readiness model TR)
(Parasuraman, 2000).

+¢+ Sosyal bilissel teori (Social cognitive theory SCT) (Bandura, 1986).

Onceki birgok calisma, tiiketicilerin yeni teknolojiyi benimsemesini etkileyen
faktorleri ve belirleyicileri incelemis ve bunlarin ¢ogu teknolojik degiskenlere
odaklanmis ve Sosyal etki, giiven ve risk gibi faktorler fintech'in benimsenmesinde
en biiyiik etkiye sahip olsa da (Ryu 2018; Senyo & Osabutey 2020) sosyal
belirleyicileri dikkate almamistir (Hu, Ding, Li, Chen, & Yang,2019; Senyo &
Osabutey 2020; Shaikh ve digerleri. 2020) .

Bu nedenle, Teknoloji Kabul Modeli (TAM) gibi teknoloji benimseme teorilerinin
mobil hizmet benimseme ¢alismalarinda yaygin kullanimi ile karsilastirildiginda (Hu
vd.,2019; Patil, Rana, Dwivedi, & Abu-Hamour, 2018; Senyo & Osabutey 2020)
birlesik kabul ve teknoloji kullanimi teorisi (UTAUT) gibi davranis teorilerinin
siirli kullanimina dikkat ¢ekilmesi gerekmektedir. (Abdullah, Rahman, & Rahim,
2018; Senyo & Osabutey 2020)

Davis, Bagozzi ve Warshaw (1989) tarafindan gelistirilen teknoloji kabul modeline
(TAM) dayanan gerekgeli eylem teorisi (TRA), teknoloji benimsemenin en dnemli
teorilerinden biri olarak kabul edilmektedir. Bu teori, tiiketicilerin bilgi teknolojisini
kabuliiniin davranigsal amacim1 anlayarak insanlarin belirli bir teknolojiyi
benimsemeyi se¢melerinin nedenlerini analiz etmeye c¢aligmaktadir. Bu teori, eger
belirli bir teknoloji veya yenilik, kullanicinin performansini artirtyorsa, kullanicinin o
teknolojiyi, davranisi veya hizmeti benimseme olasiliginin daha yiiksek oldugunu
varsaymaktadir. TAM'de algilanan kullanim kolayligt ve algilanan fayda
degiskenlerinin giivenilirligini ve gegerliligini birgok calisma desteklemektedir.

(Wallace & Sheetz, 2014)

Yeni bir teknolojinin kabuliine veya reddine c¢esitli faktorler katkida bulunmaktadar.
Ornegin arastirmalar, gizlilik endiselerinin teknolojinin benimsenmesinde zararl bir
etkiye sahip oldugunu, buna karsin devlete duyulan giivenin olumlu bir etkiye sahip
oldugunu gostermektedir. Kiiltiirel degerler de dnemli bir rol oynamakta, sorunlarin
ve kisitlamalarin taninmasi, teknolojiyi benimseme niyetini etkilemektedir. (Ni, Liu,
Huang & Pan, 2023)
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Birgok arastirmaci, insanlarin yeni bir teknolojiye uyum saglamasini etkileyen
faktorleri incelemis ancak bazi arastirmacilar da yeniliklerin basarisiz olmasina yol
acan engelleri tahlil etmis ve en onemli nedenin tliketicilerin reddetmesi oldugunu
bulmuslardir (Kleijnen, Lee, & Wetzels, 2009; Laukkanen, Sinkkonen, &
Laukkanen, 2008). Bazen iiriin 6zelliklerinin tiiketici tarafindan degerlendirilmesi,
aktif yenilik direnci olarak adlandirilan duruma ve sonug¢ olarak yeniligin
reddedilmesine yol agmaktdir. (Talke & Heidenreich, 2014)

Cesitli calismalara dayanarak, Joachim, Spieth ve Heidenreich (2018), islevsel aktif

yenilik direncinin engellerini su sekilde 6zetlemekete ve tanimlamaktadir:

s Karmagsiklik engeli: Yeniligin anlagilmasinin ve kullanilmasinin zor
olduguna inanmak.

¢ Deger engeli: Tiketicinin, yeni yeniligin bir Oncekine kiyasla higbir
karsilagtirmali avantaji olmadigina dair inanci.

< Denenebilirlik engeli: Istenen yer veya zaman agisindan yeniligi denemenin
imkansiz oldugu algisi.

s Bagimhlik engeli: Yeniligin ek hizmetlere veya parcalara ihtiya¢ duyduguna
ve tamamlanmadigina inanmak.

< Uysallik engeli: Inovasyonun tiiketici ihtiyaclarini ve gereksinimlerini
karsilamak icin degistirilemeyeceginin farkina varilmasi.

< Uyumluluk engeli: Inovasyonun gecmis veya mevcut iiriinlerle uyumlu
olmadigini fark etmek.

< Gergeklesme engeli: Inovasyonun istenen sonuca ulagsmasinin uzun zaman
alacagina inanmak.

% Tletilebilirlik engeli: Inovasyonun avantajlarmi ve dezavantajlari
paylasirken dili kullanmada beklenen zorluklar.

¢ Goriiniirliik engeli: Kullanimdaki yeniligi izlemek i¢in beklenen zorluklar.

Essiz bir model olan UTAUT, Venkatesh ve digerleri (2003) tarafindan etkili bir
sekilde entegre edilmis ve sentezlenmistir. Bilgi sistemleri ve teknoloji kabulii
alanindaki sekiz temelli teoriden bu model, dort temel unsuru (performans beklentisi,
caba beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirict kosullar) biinyesinde bulundurmaktadir.

(Dwivedi vd., 2015) Bagozzi'ye (2007) gore, insanlarin davraniglarini ve yeni
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teknolojilere yonelik niyetlerini tahmin etmek i¢in en kapsayict modellerden biri

UTAUTtur.

Aslinda, Venkatesh ve digerleri (2003), tek bir modelde altta yatan sosyal, bilissel
ve cevresel faktorleri hesaba katarak UTAUT'un tahmin gecerliliginin davranigsal

niyetlerdeki varyansin neredeyse %70'ini agikladigin1 gostermistir.

Modelin kabulii ve gecerliligi nedeniyle, UTAUT'un bir¢ok arastirmaci tarafindan
miisterilerin niyetlerini ve mobil bankacilik, e-ticaret, e-devlet ve linternet
bankacilig1 gibi yeni sistem ve teknolojileri kabuliinii test etmek i¢in kullanildigini da
belirtmekte fayda bulunmaktadir. (Alryalat, Dwivedi, & Williams, 2013; Rana,
Dwivedi, Lal, Williams, & Clement, 2017; Chiu, Fang, & Tseng, 2010; Slade,
Dwivedi, Piercy, & Williams, 2015; Zhou, Lu, & Wang, 2010). Ayrica
arastirmacilar, misteriler, dgrenciler, vatandaslar ve g¢alisanlar dahil olmak {izere
cesitli kullanic1 gruplarinin yeni sistemleri nasil benimsedigini aciklamak igin
UTAUT"u kullanmiglardir. (Alryalat vd., 2013; Chiu vd., 2010; Williams, Rana, &
Dwivedi, 2015)

Her sey diistiniildiigiinde, UTAUT'un gelismis ve gelismekte olan iilkeler de dahil
olmak iizere bir dizi teknolojik ortamda genellestirilebilirligini ve uygulanmasini
destekleyen kanitlar vardir. (Junior & dos Santos, 2017; Rana, Dwivedi, & Williams,
2013; Venkatesh, Thong, & Xu, 2012; Zhou vd., 2010)

Onemli bir sekilde, cogu calisma, finansal teknolojiler baglaminda tiiketici
davranisinin dogru ve kapsamli bir resmini saglamak icin UTAUT yapilarma ek
olarak diger dis faktorleri de dikkate almistir. Giiven (Riffai, Grant, & Edgar, 2012),
Oz yeterlilik (AbuShanab, Pearson, & Setterstrom, 2010), risk (Luo, Li, Zhang, &
Shim, 2010), endise (YenYuen & Yeow, 2009), algilanan giivenilirlik (Yu, 2012) ve
yenilikgilik (Chiu ve digerleri, 2010) bu tiir yonlere 6rnektir. UTAUT, teknolojiye
hazirlik teorisi (Chiu vd., 2010) ve gorev-teknoloji uyum teorisi (Zhou vd., 2010)

dahil olmak tizere diger teorilerle de birlestirilmistir.

UTAUT modelinde yer alan dort ana bilesen herhangi bir yeni teknolojiyi kullanma
niyetinin temel faktorleri ve belirleyicileri olsa da, bazi ¢alismalar insanlarin yeni
teknolojiyi kullanma niyetinin Onemli oldugunu gostermistir. Genisletilmis

Esdegerlik Cergevesine gore fayda, giiven ve risk algilarindan etkilenmektedir. (Kim,
Ferrin, & Rao, 2008)
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Miisteriler ayrica, bu finansal teknolojiler araciligiyla yiiriitillen yiiksek diizeyde
heterojenlik, belirsizlik, soyutluk ve eksik insan etkilesimi iceren fintech
hizmetlerinin hassas dogasi nedeniyle Fintech hizmetlerini kullanmanin algilanan
riskinden onemli 6l¢iide etkilenmektedir. (Kesharwani & Bisht, 2012; Martin &
Camarero, 2008)

Dort temel faktoriin teknoloji kullanim niyeti iizerindeki etkisinde yas, cinsiyet ve
deneyim gibi bazi degiskenlerin araci olarak kullanildigi da belirtilmelidir.
(Venkatesh vd., 2012)

Sonug olarak UTAUT modelinin, genisletilmis degerlik gercevesiyle birlikte, risk ve
giiven gibi diger baglamsal degiskenlere iliskin ek i¢goriiler sagladigi i¢in mobil
bankaciligin benimsenmesi gibi fintech hizmetleri i¢in daha uygun oldugu

goriilmektedir. (Al Nawayseh 2020; Kim vd.2008; Pal, De, Herath, & Rao, 2019)
3.2.1. Performans Beklentisi

Performans beklentisi, "bireyin teknolojiyi uygulamanin i3 performansinda
kazanimlar elde etmesine yardimci olacagina inanma derecesi" olarak

tanimlanmaktadir. (Venkatesh vd., 2003)

Bu calismada performans beklentisin, banka miisterilerinin fintech hizmetlerini
kullanmanin etkinliklerini ve tretkenliklerini artiracagini hissetme derecesi olarak

tanimlanmustir.

Birkag¢ aragtirmaya gore, fayda gibi performans beklentisi fikrinin algilanan deger
tizerinde olumlu bir etkisi bulunmaktadir (Kim, Chan, & Gupta, 2007; Xie, Ye,
Huang, & Ye, 2021). Sonug¢ olarak, performans beklentisinin Fintech hizmetlerini
kullanarak tiiketicilerin performanslarini artirmasina yardimer oldugu ig¢in algilanan

deger lizerinde esdeger bir etkiye sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Performans beklentisinin etkisi, kanal tiirline gore degismektedir. Ayni anlamda her
kanalin avantajlarinin da farkli sekilde fark edilmesi muhtemeldir. Ornegin, mobil
bankacilik verimlilik (¢aba ve zaman), hareketlilik ve gilivenlik agisindan tutarh ve
olumlu bir sekilde gézden gegirilmistir (Baabdullah vd., 2019). Bir¢ok arastirmaya
gore (Alalwan, 2018; Dwivedi vd., 2017; Madigan, Louw, Wilbrink, Schieben, &
Merat, 2017), internet bankacilifi mobil bankaciliga gore daha pratik, daha az
maliyetli ve kullanimi1 daha basittir. Ek olarak, Sundarraj ve Wu'nun (2005)
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aragtirmasina gore internet bankaciliginin kabul oranit mobil bankaciliga gore daha

yiiksektir.
3.2.2. Caba Beklentisi

Caba beklentisi, teknolojilerin kullanim kolayligi ve benimsenmesi olarak
tanimlanmaktadir. Bu c¢alismada ¢aba beklentisi, tiiketicilerin belirli fintech hizmet
tiirlerini (Internet bankacilifi, mobil bankacilik, Dijital iletisim merkezi ve
Chatbot'lar) kullanmanin kolayligi veya zorlugu hakkindaki goriisleri olarak
tanimlanmustir. (Venkatesh vd., 2003)

Salloum, Al-Emran, & Shaalan, (2018) gore, miisterilerin, hedeflerine ulasmalarina

yardimci oluyorsa teknolojiyi benimseme olasilig1 daha yiiksektir.

Fintech hizmetlerinin dogasi, belirli bir diizeyde teknik bilgi ve beceri
gerektirmektedir. Ayrica, bu hizmetleri kullanmak, tiiketicilerin tiim faaliyetleri
yardim almadan yapmalarin1 gerektirdiginden, caba beklentisi, miisterilerin bu
teknolojileri kullanma niyetlerine karar vermede oOnemli bir etkiye sahip
olabilmektedir. Aslinda, fintech hizmetlerinin dogasi ve miisterilerin kanali basarili
bir sekilde kullanmalar igin talep edilen c¢abalar kanaldan kanala degismektedir.
(Baabdullah vd., 2019)

Howcroft, Hamilton ve Hewer (2002) gore, ekipmanin karmasiklik derecesi ve
erisilebilirligi gibi degiskenler, mobil bankacilik ve internet bankaciligina gore
telefon bankaciliginda daha az dikkat ¢ekmektedir. Sonug olarak, kanal tiiriiniin,
miisterilerin fintech hizmetlerini benimseme niyetlerindeki ¢aba beklentisinin etkisini

hafifletmesi beklenmektedir.
3.2.3. Sosyal Etki

Stibjektif normlar veya imajlar olarak da bilinen sosyal etki, bir kisinin, etkili
kisilerin yeni bir sistemi benimsemesi ve benimsemesi gerektigine inandigini

hissetme derecesi olarak tanimlanmaktadir. (Venkatesh vd., 2012)

Ayrica gesitli aragtirmalar, sosyal etkinin insanlarin internet bankaciligi ve mobil
odemeler gibi Fintech hizmetlerine yonelik tutumlarimi etkiledigini bulmustur. (Al

Nawayseh 2020; Alalwan, vd., 2018; Xie vd., 2021)
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Yeni teknoloji s6z konusu oldugunda miisteriler, 6zellikle sosyal medya diinyasinda
cevrelerindeki diger kisilerin fikirlerinden biiyiik olgiide etkilenmektedir. (Ameen,
Shah, Sims, Choudrie, & Willis, 2020; Grover & Kar 2020)

Miisteriler, aile, arkadaslar, is arkadaslar1 gibi yakin kisilerden olumlu tavsiyeler
alirlarsa yeni teknolojileri kullanmaya ikna edilebilirler (Beldad & Hegner 2018).
Sonu¢ olarak bu calismada sosyal etki, bireyin fintech hizmetlerini kullanmasi

gerektigini diisiinenlere elestirel bakis acis1 olarak tanimlanmaktadir.

Ayrica, fintech hizmetlerine iliskin literatiir, inovasyonlari benimsemeye yonelik
davranigsal niyetleri yonlendirmede sosyal etkinin dneminin, teknolojiye yonelik
bireysel tutumlara, inanglara, deneyimlere ve yeteneklere gore degistigini bulmustur.

(Davis vd., 1989; Venkatesh & Davis, 2000)
3.2.4. Kolaylastiric1 Kosullar

Venkatesh ve digerleri (2003), kolaylastirici kosullart "bir bireyin, Sistemin
kullanimin1 desteklemek i¢in bir organizasyonel ve teknik altyapinin var olduguna

inanma derecesi" olarak tanimlamstir.

Miisteriler, self servis fintech hizmetlerinden (internet bankacilig1, mobil bankacilik
ve telefon bankaciligl) yararlanarak bu teknolojileri basarili bir sekilde kullanmak
icin genellikle belirli destek olanaklarina (6rnegin, uzmanlik, kaynaklar, diger
teknolojilerle uyumluluk ve teknik altyapi) ihtiya¢ duymaktadir. (Martins, Oliveira,
& Popovic, 2014; Riffai vd., 2012; Venkatesh vd., 2003)

Ayrica, miisterilerin teknoloji ile nasil etkilesimde bulunduklari, kolaylastirici
kosullarin islevini ya engellemekte ya da etkilemeye yardimci olmaktadir. Ornegin,
Mathieson'a (1991) gore, Venkatesh ve digerleri (2003) ve Venkatesh ve digerleri
(2012), kapsamli deneyime sahip miisterilerin, istenen faydalar1 elde etmek i¢in
teknik ve bilgi yardimina erisilebilirlik veya uyumluluk derecesi gibi sorunlari

atlama olasilig1 daha yiiksektir.

Fintech hizmetlerini yliriitmek i¢in gerekli altyapt ve kaynaklar (6rnegin, 4G
hizmetleri, cep telefonlari, Wi-Fi, PC'ler ve sabit hatlar) kanala gére degismektedir
(Riquelme & Rios, 2010). Telefon bankaciligi gibi bazi teknolojiler basit tesisler
(geleneksel telefonlar ve cagri merkezleri gibi) gerektirirken, mobil bankacilik ve

internet bankacilig1 gibi digerleri modern ve karmasik altyap1 gerektirmektedir.
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Bu, diger teknoloji tiirleriyle uyumluluk miktarinin kanaldan kanala degismesi

gergegine ek olarak, kolaylastirici kosullarin da degismesine neden olmaktadir.
3.2.5. Algilanan Risk

Finansal hizmetler endiistrisindeki yenilikler genellikle yiiksek diizeyde risklerle
baglantilidir (Kesharwani & Singh Bisht, 2012; Rouibah, Lowry, & Hwang, 2016;
Ryu 2018). FinTech kullanmanin algilanan riski, teknolojinin benimsenmesinin
Oniinde 6nemli bir engel olarak goriilmektedir (Ryu 2018). FinTech'te algilanan risk,
kullanicilarin  FinTech'in benimsenmesinin belirsizligi ve potansiyel olumsuz

sonuglar1 hakkindaki goriisleri olarak tanimlanmaktadir. (Ryu 2018)

Algilanan riskin 6nemi, genel olarak finansal hizmetler sektoriinlin benzersiz ve
hassas dogasinin yanmi sira, 6zel olarak, genellikle bir dereceye kadar belirsizlige,
soyutluga, heterojenlige ve muglaklifa sahip olarak nitelendirilen ¢evrimici
bankacilik teknolojileriyle ilgili olabilir. (Kesharwani & Bisht, 2012; Martin &
Camarero, 2008)

Ayrica, finansal konular s6z konusu oldugunda miisteriler daha hassas
gorlinmektedir, bu da algilanan riskin miisterilerin ¢evrimici finansal kanallari
benimseme isteklerini kisitlamada neden bu kadar Onemli bir rol oynadigini

aciklamaktadir (Al- Gahtani, 2011; Kesharwani & Bisht, 2012).

Ayrica, Kim, Ferrin ve Rao (2008) giivensizligi kayip olasiligiyla birlestirmis ve
algilanan riski, ¢evrimigi ticaretin olumsuz yansimalar1 olabilecegi varsayimi olarak
tanimladmistir (Kim vd., 2008). Sonug olarak, ¢alismada algilanan risk, bireyin bir
fintech hizmetini benimserken bilinmeyen, olumsuz etkilerin olasiligia iliskin

izlenimi olarak tanimlanabilir.

FinTech hizmetleriyle ilgili algilanan risklerin; finansal, operasyonel, giivenlik ve
gizlilik olmak tizere dort kategorisi vardir. (Rouibah vd., 2016; Ryu 2018; Slade vd.,
2015)

Bu endiseler, tiiketicileri mobil bankacilik gibi yeni teknolojileri kabul etme
konusunda daha tereddiitlii hale getirmekte ve sonu¢ olarak bu hizmetleri ve
uygulamalarim1  kullanma olasiliklarin1  azaltmaktadir. Ek olarak, FinTech

hizmetlerinin soyut olmasi nedeniyle, siber saldir1 ve mali kayip riskleri nedeniyle

37



bireyler bu hizmetleri kullanmaktan caydirilabilmektedir. (Gomber, Kauffman,
Parker, & Weber, 2018; Stewart & Jurjens 2018)

Daha oOnceki calismalarda da algilanan risklerin FinTech hizmetlerini kullanma
niyetiyle negatif baglantili oldugu bulunmustur. (Al Nawayseh 2020; Ryu 2018;
Stewart & Jurjens 2018; Xie vd., 2021)

Sonu¢ olarak, finansal teknoloji ile baglantili belirsizlik ve finansal riskin,
miisterilerin algilanan degeri ve fintech hizmetlerini benimsemesini engelleyen
baslica engeller oldugu sdylenebilir. Bu nedenle, diger UTAUT faktorleriyle birlikte

algilanan risk, mevcut ¢aligmanin kavramsal modeline ek olarak dnerilmistir.
3.2.6. Davramssal Niyetler

Miisterilerin fintech hizmetleriyle olan etkilesimleri, bu kanallarin yenilik¢iligi
hakkindaki izlenimlerini etkilemektedir. Bu nedenle, belirli fintech hizmetleri
(6rnegin, mobil bankacilik ve internet bankaciligi) digerlerinden (6rnegin, ATM'ler
ve telefon bankacilifl) daha benzersiz ve yaratici olarak kabul edilmektedir (Mallat,
Rossi, & Tuunainen, 2004; Pilischel, Mazzon, & Hernandez, 2010). Sonu¢ olarak,
misterilerin yenilik derecelerine ve faydalarina bagli olarak ¢esitli kanallar
kullanmaya farkli diizeylerde ilgi gostermesi muhtemeldir. Bu da bizi davranigsal
niyetlerin fintech hizmetlerinin kullanimi {izerindeki etkisinin kanala gore

degisebilecegine inandirmaktadir. (Baabdullah vd., 2019)
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4. KRIZLER SIRASINDA FiLISTIN BANKALARINDA MUSTERILERIN
FINANSAL TEKNOLOJILERi BENIMSEMESI: COVID-19 PANDEMI
ORNEGI

Bu béliimde arastirmanin amaci, onemi, sorulari, hipotezleri, kapsami, 6rneklem

secimi, veri toplama araglari, verilerin analiz yontemleri ve son olarak da elde edilen

arastirma bulgular1 hakkinda bilgi verilmektedir.
4.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin temel amaci, Miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyetini

etkileyen faktorlerin yani sira her faktoriin 6nemini belirlemektir.

Ayrica, Filistin bankalarimin dijitallesme ve finansal teknoloji hizmetleriyle nasil
calistigin1 daha derin bir anlayis kazanmak ve finansal teknoloji ¢aginda Filistin
bankacilik sektoriiniin firsatlari, zorluklart ve gelecekteki perspektiflerine iliskin

goriislerini anlamaktir.

Dahasi, Covid-19 pandemisinin neden oldugu sokaga ¢ikma yasaginin miisterilerin
FinTech platformlarin1 benimsemesini kolaylastirip kolaylastirmadigini da incelemek

amaclanmaktadir.

Son olarak, hizmet tiiriine gore farkli faktorlerin ve Covid-19'un miisterilerin dijital

bankacilik kullanimi tizerindeki etkisindeki farki bulmaktir.
4.2. Arastirmanin Onemi

Bankacilik sektorii dinamiktir ve yeni finansal teknolojiler ortaya ¢iktikga stirekli
degismektedir. Hizli dijitallesme siireci nedeniyle bankalar geleneksel is modellerini
degistirmek zorunda kalabilir ve sadece degistirmek isteyenler bu avantajlardan
yararlanabilir (Olanrewaju, 2013). Ancak, hizla degisen miisteri talebine uyum
saglayamayan bankalar, miisterilerini daha hizl1 adapte olan diger bankalara kaptirma

riskiyle kars1 karsiya kalacaktir.

Yukaridakilere ek olarak, arastirmaciyr bu konuyu se¢cmeye motive eden bazi
nedenler bulunmaktadir: Birincisi, arastirmacinin gegtigimiz donemde Filistin

bankalarindan birindeki is tecriibesidir.
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Ikincisi, aragtirmacinin, bankalarin miisterileri finansal teknoloji hizmetlerini
kullanmaya tesvik etmek i¢in kampanyalar yoluyla gosterdigi biiyiik ¢cabay1 ve buna

ragmen miisterilerin biiyiik bir yilizdesinin hala benimsemedigini gézlemlemesidir.

Ayrica bankacilik sektorii disindan yeni firmalarin girmesi ve finansal teknoloji
hizmetleri sunmasi, bankalarin sadece miisteriye daha iyi hizmet vermek icin degil,
sektordeki rekabet nedeniyle de bankalari finansal teknolojiye yatirimlarini artirmaya

zorlamaktadir.

Bundan bagka, arastirmaci, Covid-19'un neden oldugu sokaga ¢ikma yasagi sirasinda
bankalara erisim gii¢liigii nedeniyle miisterilerin bu hizmetleri kullanmaktan baska

care bulamadiklarini diistinmektedir.

Son olarak, Filistin'de iletisim ve internet sektoriiniin altyapist hizla biiyiirken, 2019
yilinda Filistin'de evinde internet baglantist olan ailelerin oram1 % 79,6, akilli
telefona kullanici yiizdesi ise % 86,2ye ulasmistir. Bu veriler internetin bankalarin
finansal teknoloji hizmetlerini uygulamalarina yardimci olan bir altyapi oldugu

anlamina gelmektedir. (Palestinian Central Bureau of Statistics, 2020)
Calisma birgok teorik ve pratik katkilarda bulunmaktadir:

Teorik Kkatkilar: Birincisi, misterilerin teknolojiyi benimsemesine iligkin
literatlirin, Gzellikle de finansal teknolojiyi benimsemesi hakkindaki literatiiriin

genisletilmesine katkida bulunmaktadir.

Miisterilerin teknolojiyi benimsemesi konusundan bahseden 6nceki birgok ¢alismaya
ragmen, bunlardan ¢ok azi hizmet tiirii yoluyla farkli faktorlerin etkisindeki farki

incelenmistir; bu ¢alisma bu konudaki literatiiriin genislemesine katki saglayacaktir.

Dahasi, Covid-19 konusunun yeniligine gore, krizlerin insanlarin teknolojiyi
benimsemesi lizerindeki etkisi hakkinda ¢ok az literatiir vardir (Tut, 2020). Yapilan
literatiir taramasindan anlasildigi tizere bu ¢alismanin, Covid-19'un, o6zellikle
gelismekte olan iilkelerde miisterilerin finansal teknolojiyi benimsemeleri iizerindeki
etkisini inceleyen ilk ¢alisma oldugu diisiiniilmektedir. Bu nedenle arastirma,
aragtirmacilarin kriz aninda finansal teknolojiyi benimsemek i¢in yeni stratejiler

gelistirmelerine daha iyi bir bakis agis1 saglamaya katkida bulunacaktir.

Pratik katkilar: Calisma, Filistin bankalarina, insanlarin finansal teknolojiyi ne

Olciide kullandiklarina dair genel bir bakis agis1 saglayacak ve miisterileri finansal
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teknoloji hizmetleriyle tesvik etmek icin krizlerden nasil yararlanilacagina dair
Oneriler sunacaktir. Filistin'in siirekli olarak bir¢ok dalgalanma ve krizle kars1 karsiya
oldugunu ve Covid 19 Pandemi'nin bunlardan sadece biri oldugu gergegini bilmek
onemlidir. Dahasi, tavsiyelerin bankalarin dijitallesme siirecinde stratejilerini
gelistirmelerine ve miisterilerin finansal teknolojileri benimsemesinin kullanim
ylizdesini artirmalarina, maliyetleri diisiirmelerine ve finansal kapsayiciligin

saglamalarina yardimci olmasi beklenmektedir.
4.3. Arastirmanin Sorulari
Arastirma hedeflerine ulasmak i¢in arastirmaci asagidaki sorular1 cevaplayacaktir:

1. Finansal teknolojiler hizmetlerinin kullanim siklig1 nedir?

2. Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirict Kosullar,
Algilanan Risk ve Covid 19'un misterilerin Finansal Teknolojileri
benimseme niyeti lizerindeki etkisi demografik faktorlere gore farklilik
gosteriyor mu?

3. Filistin bankalarinda misterilerin finansal teknolojileri benimsemesini
etkileyen faktorler nelerdir?

4. Covid-19 pandemi nedeniyle sokaga ¢ikma yasagi sirasinda miisterinin
finansal teknolojileri benimsemesi etkilenmis midir? Hangi hizmet
benimsemede en etkili olmustur?

5. Kriz zamaninda, bankalar miisterileri finansal teknolojileri benimsemeye
tesvik etmek i¢in ne yapmaktadir?

6. Filistin bankasinin bakis acisina gore, yakin gelecekte finansal teknolojilerin

kullanimina geciste bankalarin karsilasacagi zorluklar ve firsatlar nelerdir?
4.4. Arastirmanin Modeli

Insanlarin herhangi bir yeni sistem veya yeni teknolojiyi benimsemeleri ve bu
teknolojiyi kullanma davraniglar1 ve niyetleri s6z konusu oldugunda, bir¢ok ¢alisma
konuyu ele almis ve bunu incelemek i¢in birkag model ve teori kullanmistir, 6rnegin:
Gerekgeli Eylem Teorisi (TRA), Planli Davranis Teorisi (TPB), Teknoloji Kabul
Modeli (TAM), Inovasyon Difiizyon Teorisi (IDT), Teknolojiye Hazirlik Modeli ve
Sosyal Bilissel Teori (SCT).
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Onceki teori ve modellere ek olarak, Venkatesh, Morris, Davis ve Davis (2003)
tarafindan Birlesik Kabul ve Teknoloji Kullanimi Teorisi (UTAUT) ad1 verilen yeni
bir model sentezlenmistir. Model, alan calismalarinda test edilen sekiz modelin
karsilagtirilmasina dayali olarak olusturulmustur; performans beklentisi, sosyal etki,
caba beklentisi ve kolaylastirict kosullarin kullanicinin teknolojiyi benimseme

niyetinde en biiyiik etkiye sahip oldugunu bulmuslardir.

Bu kapsamda arastirmaci, algilanan risk faktoriine ek olarak UTAUT teorisindeki
dort ana faktdorden (performans beklentisi, c¢aba beklentisi, sosyal etki ve

kolaylastirict kosullar) aragtirmanin kavramsal modelini olusturmustur. (Featherman

& Pavlou, 2003)

Venkatesh ve digerleri (2003), UTAUT modelinin dort ana faktoriinii tanimlamistir;
Performans beklentisi, "bir bireyin teknolojiyi uygulamanin is performansinda
kazanimlar elde etmesine yardimci olacagina inandig1 derece" olarak tanimlanmistir.
Caba beklentisi, miisterinin yeni teknolojiyi kullanmanin ne kadar kolay veya zor

oldugunu algilamas1 olarak kavramsallastirilir.

Sosyal etki ise, bir kisinin kendisi igin O6nemli olan kisilerin bu yeni sistemi
kullanmanin ~ 6nemli  olduguna  inandigim1  algilama  derecesi  olarak
kavramsallastirilmistir. Buna ek olarak, Kolaylastirict kosullar1 “bireyin sistemin
kullanimin1 desteklemek i¢in kurumsal ve teknik bir altyapinin var olduguna inanma
derecesi” olarak tanimlanmistir. Featherman ve Pavlou (2003) ise Algilanan riski
"bir lirtin veya hizmet kullanmanin olasi olumsuz sonuglarina iligkin hissedilen

belirsizlik" olarak tanimlamistir.

Aragtirmaci, bu c¢alismanin inceleyecegi farkli degiskenler arasindaki iliskiyi

aciklayan asagidaki modeli gelistirmistir:
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Sekil 4.1. Calisma Modeli

Kaynak: Arastirmaci ¢aligmasi

4.5. Varsayimlar

Daha once de ifade edildigi lizere ve Onceki ¢alismalari inceleyerek, miisterinin
finansal teknolojileri benimseme niyetini etkileyebilecek bir¢ok faktor vardir, bunlar:
Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirici Kosullar ve

Algilanan Risk. Bunun 15181nda asagidaki hipotezler onerilmektedir:

H1: Performans Beklentisi, miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme

niyetini etkiler.

Hla: Performans Beklentisi, miisterinin Mobil Bankaciligt benimseme niyetini

etkiler.

H1b: Performans Beklentisi, miisterinin Internet Bankaciligini benimseme niyetini

etkiler.

Hlc: Performans Beklentisi, miisterinin Dijital iletisim merkezini benimseme

niyetini etkiler.
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Hl1g¢: Performans Beklentisi, miisterinin Chatbot'lar1 benimseme niyetini etkiler.

H2: Caba Beklentisi, miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyetini

etkiler.
H2a: Caba Beklentisi, miisterinin Mobil Bankacilig1 benimseme niyetini etkiler.
H2b: Caba Beklentisi, miisterinin Internet Bankaciligim benimseme niyetini etkiler.

H2c: Caba Beklentisi, miisterinin Dijital iletisim merkezini benimseme niyetini

etkiler.

H2¢: Caba Beklentisi, miisterinin Chatbot'lar1 benimseme niyetini etkiler.

H3: Sosyal Etki, miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyetini etkiler.
H3a: Sosyal Etki, miisterinin Mobil Bankacilig1 benimseme niyetini etkiler.

H3b: Sosyal Etki, miisterinin Internet Bankaciligin1 benimseme niyetini etkiler.
H3c: Sosyal Etki, miisterinin Dijital iletisim merkezini benimseme niyetini etkiler.
H3¢: Sosyal Etki, miisterinin Chatbot'lar1 benimseme niyetini etkiler.

H4: Kolaylastirici Kosullar, miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme

niyetini etkiler.

H4a: Kolaylastirict Kosullar, miisterinin Mobil Bankaciligi benimseme niyetini

etkiler.

H4b: Kolaylastirict Kosullar, miisterinin Internet Bankaciligmni benimseme niyetini

etkiler.

H4c: Kolaylastirict Kosullar, miisterinin Dijital iletisim merkezini benimseme

niyetini etkiler.
H4¢: Kolaylastirici Kosullar, miisterinin Chatbot'lar1 benimseme niyetini etkiler.

H5: Algilanan Risk, miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyetini

etkiler.
H5a: Algilanan Risk, miigterinin Mobil Bankacilig1 benimseme niyetini etkiler.

H5b: Algilanan Risk, miisterinin Internet Bankaciligin1 benimseme niyetini etkiler.
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H5c: Algilanan Risk, miisterinin Dijital iletisim merkezini benimseme niyetini

etkiler.
HS5¢: Algilanan Risk, miisterinin Chatbot'lar1 benimseme niyetini etkiler.

Hé6: Covid 19 pandemi nedeniyle sokaga c¢cikma yasagi, miisterinin Finansal

Teknolojileri benimseme niyetini etkiliyor.

H6a: Covid 19 pandemi nedeniyle sokaga c¢ikma yasagi, misterinin Mobil

Bankacilig1 benimseme niyetini etkiliyor.

H6b: Covid 19 pandemi nedeniyle sokaga ¢ikma yasagi, miisterinin Internet

Bankaciligin1 benimseme niyetini etkiliyor.

Hé6c: Covid 19 pandemi nedeniyle sokaga ¢ikma yasagi, miisterinin Dijital iletisim

merkezini benimseme niyetini etkiliyor.

Hé6¢: Covid 19 pandemi nedeniyle sokaga c¢ikma yasagi, misterinin Chatbot'lar

benimseme niyetini etkiliyor.

H7: Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirici
Kosullar, Algilanan Risk ve Covid 19'un miisterilerin Finansal Teknolojileri
benimseme niyetleri iizerindeki etkisi, demografik faktorlerdeki farklihga bagh

olarak degisecektir.
4.6. Yontem

Arastirma yaklasimi, endiiktif ve tiimdengelimli yontemlere dayanmaktadir. Esas
olarak nitel arastirmaya dayanan endiiktif yontemi, belirli kosullar altinda bir
fenomen hakkinda yorumlayici bir goriis ve anlayis elde etmeyi amaglamaktadir. Ote
yandan, varsayimlarin dayatildigi ve toplanan veriler kullanilarak test edildigi nicel

arastirmaya dayanan tiimdengelim yontemidir. (Collis & Hussey, 2014)

Arastirmaci, ¢alismada karma yontemi kullanacaktir: nicel yontem, ¢esitli faktorlerin
miisterilerin finansal teknolojiyi benimsemesi iizerindeki etkisini inceleme amacina
ulagmak i¢in kullanilacak ve ayni zamanda, Covid 19'un miisteri benimseme

tizerindeki etkisini bilme hedefine ulagmak i¢in nitel yontem kullanilacaktir.

Ayrica, Collis ve Hussey (2014) herhangi bir ¢calismanin amacin1 dort kategoriye
ayrrmugtir: analitik, kesifsel, tanimlayici ve 6ngdriicli. Bir yandan, daha 6nce yapilan

bircok c¢alisma, miisterilerin finansal teknolojiye veya dijital bankaciliga
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benimsemesini etkileyen faktorleri incelediginden, farkli faktorler ve miisterilerin
finansal teknolojiyi benimsemesi arasindaki iligkiyi tanimladigi i¢in aragtirmanin

amaci tanimlayici olacaktir.

Ote yandan, Covid-19 salgimmin miisterilerin finansal teknolojiyi benimsemesi
tizerindeki etkisini agikca ele alan daha once yapilmis pek ¢ok calisma olmadigi igin

calisma kesif niteligindedir.
4.7. Arastirmanin Kapsam

Bu calismada arastirmaci, miisterilerin Filistin bankalarinda finansal teknoloji
hizmetlerine benimsenmesini ve Covid-19 pandemi nedeniyle sokaga ¢ikma

yasaginin bu benimseme tizerindeki potansiyel etkisini incelemistir.

Aragtirmaci, gerekli verileri elde etmek i¢in bazi kaynaklar1 kullanmistir. Bu
kaynaklar: ikincil kaynaklar (6nceki caligmalar, Filistin Para Otoritesi, Filistin
Istatistik Kurumu, Filistin bankalariin web siteleri) ve birincil kaynaklar. (Filistin

bankalarinin miisterileri ve bankalardaki yoneticilerle miilakatlar.

Filistin'de Filistin Para Otoritesinin lisans1 ve denetimi altinda faaliyet gosteren on {i¢
banka, yedi yerel banka ve alt1 yabanci banka vardir (PMA, 2022). Buna gore, bu
¢alismanin toplulugu, Filistin'de ¢alisan on ii¢ bankanin miisterileridir. Google form
araciligiyla dagitilan anketi 319 kisi yanitlamis ve arastirmaci bes banka ile miilakat

gerceklestirmistir.
4.8. Miilakat Analizi

Aragtirmaci, Ekim 2022 ile Mayis 2023 arasindaki donemde Filistin'de faaliyet
gosteren bankalarin elektronik hizmetler departmanlarinin ydneticileriyle goriisme

yapmaya caligmustir.

Arastirmaci, gorligmeleri  gerceklestirirken bankalarda ilgili departmanlarin
yoneticileri ile iletisim kurmakta bircok zorlukla karsilasmistir. IKisi yeni kurulan

yedi banka ile goriisme yapmustir, ancak sonuglar sadece bes bankay1 icermektedir.
Goriismeler asagidaki noktalar1 amaglamaktadir;

¢ Covid 19 kaynakli sokaga ¢ikma yasaginin miisterinin Finansal Teknolojileri
benimsemesini etkileyip etkilemedigini ortaya c¢ikararak bazi arastirma

sorularin1 yanitlamak,
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« Ayrica bankalarin kriz donemlerinde miisterilerini finansal teknolojilere
uyum saglamaya tesvik etmek i¢in neler yaptigini tespit etmek,
++ Son olarak, Filistin bankalarinin finansal teknolojilerin kullanimina gegis

sirasinda karsilasacaklari firsatlar1 ve zorluklar1 bankalar a¢isindan gérmek.

Asagida, her bir banka i¢in ayr1 ayri ele alinarak, goriismelerden elde edilen bilgiler

siralanmuistir:
4.8.1. Filistin Bankasi (Bank of Palestine POB)

Filistin Bankas1 (POB) 1960 yilinda kurulmus olup 2022 yili itibariyle 73 subesi ve
toplam 1.799 caligsan1 bulunmaktadir. Bankanin 2022 yili itibariyle toplam varliklar
6.487.960.875 $ olup, toplam yiikiimliiliikleri 5.942.038.236 $’dir. Ayrica bankanin
Ozkaynaklar1 545.922.621 $ olup bunun 223.958.577 $’si sermayedir. Bankanin 2022
yil1 net kar1 ise 66.645.637 $ olarak gergeklesmistir. (Bank of Palestine, 2022 Yillik
raporu,2023)

Asagidaki sekil araciligiyla, Filistin Bankasi'daki internet bankaciligi ve mobil
bankacilik kullanicilarinin ytlizdesinin genel olarak son dort yilda arttigimi ve
ozellikle Aralik 2019 ile Aralik 2021 arasindaki donemde 6nemli bir artis oldugu

goriilmektedir. (Covid-19 pandemisinin ana dénemi)
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Sekil 4.2. Filistin  Bankasi’'nda Internet bankacihigi ve Mobil bankacilik
kullanicilarinin yiizdesi.
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4.8.2. Arap islam Bankasi (Arab Islamic Bank)

Arap Islam Bankasi 1996 yilinda kurulmus olup 2022 yili itibariyle 31 subesi ve
toplam 685 c¢alisan1 bulunmaktadir. Bankanin 2022 yili itibariyle toplam varliklar
1.660.725.735 $ olup, toplam yiikiimliilikleri 1.521.442.198 $’dir. Ayrica bankanin
Ozkaynaklar1 139.283.537 $ olup bunun 100.000.000 $’si sermayedir. Bankanin 2022
yil1 net kar1 ise 13.078.366 $ olarak gerceklesmistir. (Arab Islamic Bank, 2022 Yillik
raporu,2023)

Asagidaki sekil tizerinden, Aralik 2019 ile Aralik 2022 arasindaki donemde Arap
Islam Bankasi'ndaki internet bankaciligi ve mobil bankacilik kullanicilarmin
ylzdesinin genel olarak arttifi goriilmektedir. Ayrica bankada, dijital iletisim
merkezi hizmeti kullanicilarinin aragtirmaciya belirli kullanici yiizdeleri saglamadan

2020 ile 2022 arasinda ikiye katlandig1 ifade edilmistir.
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Sekil 4.3. Arap Islam Bankasinda Internet bankaciligi, Mobil bankacilik ve Dijital
fletisim Merkezi kullanicilarinin yiizdesi.

4.8.3. Filistin Islam Bankasi (Palestine Islamic Bank PIB)

Filistin Islam Bankas1 1997 yilinda kurulmus olup 2022 yil1 itibariyle 43 subesi ve
toplam 692 c¢alisan1 bulunmaktadir. Bankanin 2022 yili itibariyle toplam varliklar
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1.516.335.930 $ olup, toplam yiikiimliliikleri 1.367.874.819 $’dir. Ayrica bankanin
Ozkaynaklar1 148.461.111 $ olup bunun 100.000.000 $’si sermayedir. Bankanin 2022
yili net kart ise 15.346.058 $ olarak gerceklesmistir. (Palestine Islamic Bank, 2022
Yillik raporu,2023)

Asagidaki sekil aracihigryla, Filistin Islam Bankasi'ndaki internet bankaciligi ve
mobil bankacilik kullanicilarinin yiizdesinin son dort yilda genel olarak arttig
goriilmektedir. Ayrica, ozellikle Aralik 2019 ile Aralik 2021 arasindaki donemde
(Covid 19'un ana donemi) mobil bankacilik kullanicilarinda %50 gibi 6nemli bir artis

bulunmaktadir.
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Sekil 4.4. Filistin Islam Bankasi'nda Internet bankaciligi ve Mobil bankacilik
kullanicilarinin ytizdesi.

4.8.4. Kudiis Bankasi (Quds Bank)

Kudiis Bankas1 1995 yilinda kurulmus olup 2022 yili itibariyle 39 subesi ve toplam
754 calisan1 bulunmaktadir. Bankanin 2022 yili itibariyle toplam varliklari
1.452.071.129 $ olup, toplam yiikiimliiliikleri 1.294.443.867 $’dir. Ayrica bankanin
6zkaynaklar1 157.627.262 $ olup bunun 100.000.000 $’si sermayedir. Bankanin 2022
yilt net kart ise 20.900.561 $ olarak gergeklesmistir. (Quds Bank, 2022 Yillik
raporu,2023)
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Asagidaki sekil araciligiyla, Aralik 2019 ile Aralik 2022 arasindaki donemde Kudiis
Bankasi’nda internet bankacilifi ve mobil bankacilik kullanicilarinin ytlizdesinin
genel olarak arttig1 goriilmektedir. Ayrica, dijital iletisim merkezi hizmeti 2021'de

basladigini ifade edilmistir, bu nedenle yeterli veri bulunmamaktadir.
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Sekil 4.5. Kudiis Bankasinda Internet bankaciligi, Mobil bankacilik ve Dijital
Iletisim Merkezi kullanicilarinin yiizdesi.

4.8.5. Kahire Amman Bankasi — Filistin (Cairo Amman Bank — Palestine)

Kahire Amman Bankas1 1986 yilinda kurulmus olup 2022 y1li itibariyle Filistinde 22
subesi ve toplam 480 calisan1 bulunmaktadir. Bankanin 2022 yili itibariyle toplam
varliklart 1.087.131.323 $ olup, toplam yiikiimlliiliikler 964.400.038 $’dir. Ayrica
bankanin 6zkaynaklar1 122.731.285 $ olup bunun 100.000.000 $’si sermayedir.
Bankanin 2022 yili net kari ise 7.616.934 $ olarak ger¢eklesmistir. (Cairo Amman
Bank, 2022 Yillik raporu, 2023)

Asagidaki sekil araciligiyla, Aralik 2019 ile Aralik 2022 arasindaki donemde Kahire
Amman Bankasi’nda internet bankaciligit ve mobil bankacilik kullanicilarinin
yilizdesinin genel olarak arttigi goriilmektedir. Ayrica, bankada dijital iletisim
merkezi ve Chabot hizmetleri sadece 2021'de kullanima sunuldugundan yeterli veri

bulunmamaktadir.
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Sekil 4.6. Kahire Amman Bankasi'ndaki Finansal Teknoloji hizmetleri
kullanicilarinin yiizdesi.

4.8.6. Covid 19 Siirecinde Filistin Bankalarinda Finansal Teknoloji Kanallarim

Kullanan Miisterilerdeki Degisim

Filistin bankalar1, arastirmacinin gergeklestirdigi miilakatlara verdigi yanitlarla,
Covid 19 doneminde finansal teknoloji kanallarini kullanan miisteri ylizdesindeki
artis1 kabul ederken, bu artisin miisterilerin demografik faktorlerine gore farklilik
gosterdigine de dikkat ¢ekmistir. Ornegin, geng kategorisindeki kullanici sayisindaki
art1s, yasl miisteri kategorisinden daha fazladir. Ote yandan, erkek kullanicilarin
kadin kullanicilara gore daha fazla oldugu ve son olarak, sehirlerde yasayan

kullanicilarin yilizdesinin kdylerde yasayanlardan daha fazla oldugu goriilmiistiir.

Genel olarak, finansal teknoloji kanallarin1 kullanan miisteri yiizdesindeki artig, bu
artisa degisen oranlarda katkida bulunan cesitli faktorlerin bir sonucudur ve

asagidaki gibi 6zetlenebilir:

++ Banka miisterilerinin bir kisminin banka subelerine ulasamamalar1 nedeniyle
bankacilik islemlerini gergeklestiremedikleri ve tamamlayamadig1 6zellikle
Covid-19 salgin1  sonrasinda, banka miisterilerinin finansal teknoloji

kanallarini kullanmalar1 konusunda farkindaliklarinin artirilmasi.
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¢ Banka miisterilerinin bu kanallar1 kullanmanin kendilerine zaman ve emek
kazandiracagi ve istedikleri zaman hizmet verebilecekleri konusunda
farkindaliklarini ve inang¢larini artirmak.

s Birgok bankanin miisterilerine getirdigi kisitlamalar ve onlar1 islemlerini
gerceklestirmek i¢in finansal teknoloji kanallarin1 kullanmak zorunda
birakmasi.

+ Banka miisterilerinin, finansal teknolojinin medeniyetin ilerlemesinde bir
adim oldugu konusunda farkindaliginin artamasi, her yerden 6zgiirce islem

yapmanin saglanmasi.
4.8.7. Bir Firsat Olarak COVID-19

Aragtirmaci, Filistin bankalarinin, misterileri finansal teknoloji kanallarin
benimsemeye tesvik etmek icin Covid-19'un neden oldugu kilitlenme sirasinda
insanlarin disar1 ¢ikamamasini ve bunu basarmak i¢in bankalarin aldig1 ve kullandigi
prosediirleri, araglari istismar edip etmedigini yanitlamak i¢in miilakatlar1 dikkate

almustir.

Arastirmacinin goriisme yaptig1 tiim bankalarin cevaplari, Filistin bankalarinin
bankalarin finansal teknoloji kanallariyla miisteri etkilesimi siirecinde zorlandiklar
konuusnda uyumludur. Ayrica 2015-2020 doneminde Filistin bankalari1, miisterilerini
finansal teknoloji hizmetlerini kullanmaya tesvik etmek i¢in bir¢ok kampanya ve
odiil baslatmistir. Bununla birlikte, Filistin bankalari, miisterileri finansal teknoloji
kanallarimi kullanmaya tesvik etmek i¢in Covid 19 salgininin neden oldugu
kilitlenme sirasinda insanlarin disar1 ¢ikamamasindan yararlanmak i¢in ¢ok
calistiklarindan, Covid-19 salgmi Filistin bankalar1 i¢in biiylik bir firsati temsil
etmistir. Bu ise, asagida onemlileri siralanan bir¢cok prosediir ve arag izlenerek

yapilmistir:

v' Misterinin bankaya gelmesine gerek kalmadan ATM Kkartlarinin
diizenlenmesi, yenilenmesi ve bu kartlarin kargo sirketleri araciligiyla
miisterilere dagitilmak.

v’ Miisterilerin, sokaga ¢ikma yasagi sirasinda bankanin web sitesi araciligiyla
banka subelerini ziyaret etmek icin onceden randevu almalarin zorunlu

kilimmak.
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Bazi bankalar, bankacilik islemlerinde yardimei olmak ve miisterinin bankaya
gelmesine gerek kalmadan tiim miisterilere ulagsmak igin tiim teknik araglarla
donatilmis sehirler ve kdyler arasinda mobil sube gelistirmek.

Miisterileri finansal teknoloji kanallarini kullanmaya tesvik etmek ve egitmek
icin bankalarin ¢esitli sosyal medya kanallarin1 kullanmak.

Bir¢ok bankacilik hizmeti sunmanin yani sira, g¢esitli miisteri ihtiyaglarini
takip etmek i¢in bankalarin gesitli sosyal medyalarini kullanmak.

Bazi bankalar ATM'lerden para ¢ekme limitini artirmistir.

Bir¢ok banka, bankanin elektronik kanallarindan ger¢eklestirdigi hizmetlere
iliskin komisyon ve giderleri iptal etmistir.

Bankalarin dijital iletisim merkezlerinde ¢alisan ¢alisan sayis1 artirilmstir.

4.8.8. Filistin Bankalarimin Miisterilerinin Fintech'e Doniismesinin Avantaj ve

Dezavantajlan

Insanlik tarihindeki herhangi bir énemli degisimin kendi artilar1 ve eksileri olmasi

beklenirken, ilk bakista olumlu goriinen hususlar bir kez daha ele alindiginda gesitli

olumsuzluklarin goriilmesi kagimilmazdir.

Bu nedenle arastirmaci, yakin gelecekte miisterilerin finansal teknoloji kanallarini

kullanmaya doniismesinin banka agisindan olumlu ve olumsuz yonlerini 6zetlemistir.

Avantajlardan bazilari soyle siralanabilir:

+«» Maliyetleri azaltmak

Dijital doniistim, operasyonel verimliligi iyilestirmenin ve organize etmenin
yani sira, dijital teknolojiye glivenerek ve subelerin fiili dagilimina olan
bagimliligi ve bunun sonucunda islem basina maliyet tasarrufu ve artan
satiglar1 azaltarak is teknolojisini ve ticari siiregleri iyilestirmektedir.

% Veri analizi

Bankalarin tiim miisteri etkilesimlerinden ve kaynaklarindan veri toplama,
analiz etme ve miisteri deneyimlerini iyilestirmek icin bunlar1 eyleme
gegirilebilir bir bicimde bi¢cimlendirme yetenegini kazanmasi.

% Uretkenlik artis1 ve iscilik maliyetlerinin azalmasi

Dijital doniisiim, herhangi bir kurulusu veya sirketi gelistirmenin en etkili
yollarindan biri oldugundan, modern teknoloji kuruluslarin iiretkenligini

artirmaktadir. Bankalar, uygun araglart ve modern teknolojik araglar
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kullanarak ve bunun sonucunda sube ve c¢alisan ihtiyacin1 azaltarak

maliyetleri diigiirmeyi ve verimliligi artirmay1 basarabilir.

+¢ Daha fazla miisteri odakhhk

Dijital doniisiimiin faydalarindan biri de miisteri deneyimini iyilestirmek ve
bankaya olan giiveni giiclendirmek i¢in teknolojinin kullanilmasidir. Bu ise,
misterilerin ne istedigine daha fazla dikkat ve odaklanma ile olmakta,
Ornegin miisteriler bankacilik ihtiyaclarini istedikleri zaman 7/24 kolayca
karsilayabilmelerine olanak taninmaktadir. Ayrica, bankanin yiiksek is
yukiinden kaynaklanan hata olasiligini azaltarak hizmet sunum kalitesinin
artirilmasi da bir avantajdir.

+ Daha fazla genisleme

Dijital doniisiim, bankalarin daha iyi biiyliylip yayilmasini, daha genis bir
miister1  kitlesine ulagmasini, onlarla iletisimini  gelistirmesini  ve
deneyimlerini degerlendirmesini hedeflemede iyi bir aragtir.

% Terorle miicadele ve kara para aklama yasalarina uyum

Finansal teknoloji, kara para aklamanin izlenmesine ve azaltilmasina biiytlik

katki saglamaktadir.
Dezavantajlar ise su sekildedir:

% Giivenlik aci1g1 ve finansal risk

Finansal teknoloji hizmetleri kullanicilarinin maruz kalabilecegi gilivenlik
riskleri ve hesaplarinin saldirtya ugramasi durumunda paralarini kaybetme
olasilig1 vardir. Bu sorun, bir¢ok banka miisterisinin finansal teknolojiyi
kullanma konusundaki isteksizliginin ve siirekli kaygi duymalarinin en
onemli nedenlerinden biri olarak kabul edilmektedir.

s Egitim ac1g1

Bazi miisteriler, finansal teknoloji kanallarim1 kullanma konusunda yeterli
bilgiye sahip degildir, bu da onlar1 somiiriiye ve dolandiriciliga acgik hale
getirmektedir.

+ Artan issizlik

Is giiciiniin yerini makineler ve yapay zeka almakta ve bunun kaginilmaz

sonucu ise yiiksek igsizlige yol agmaktadir.
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% Gelistirme maliyetleri

Bankalar, subelerin fiziki mevcudiyetini ve ¢alisan sayisin1 azaltarak biiyiik
maliyetlerden tasarruf etmelerine ragmen, finansal teknoloji hizmetlerine
yonelik altyapiyr gelistirmek, isletmek, siirdiirmek ve siirekli olarak izlemek

icin ¢ok biiylik maliyetlere katlanmasi gerekmektedir.

4.9. Anket Analizi ve Bulgulari

Verileri toplamak i¢in bir anket tasarlanmistir. Bundan sonra, sonuglar: elde etmek

ve tartismak i¢in veriler islenmis ve analiz edilmistir.
4.9.1. Popiilasyon ve Orneklem

Nicel veriler i¢in ve temsili bir sayidan anlamli bir korelasyon kuracak kadar veri
elde edebilmek icin, analiz birimi olan yas, cinsiyet, egitim, calisma durumu gibi
demografik ozelliklerden ve farkli sehirlerden secilen 400 filistin bankalarin
miisterilerinden uygun bir 6rneklem grubuna anket dagitilmistir. Bu say1, pratik bir
kural olarak, 384'lin temsili 6rnek ve pratik zaman sinirlamalar1 arasinda makul bir
denge olarak kabul edildigini belirten Kish (1965) 6rneklem biiyiikliigii formiiliine

gore secilmistir. Ancak anket sadece 319 miisteri tarafindan doldurulmustur.
4.9.2. Anket Gegerliligi

Gegerlilik, bir aracin Olglilmek istenen seyi Olgebilme yetenegidir. Akademik
danigman ve caligma alanindaki uzmanlara anket sunularak anketin gecerliligi

kontrol edilmis ve anketin gegerli ve ¢calismanin amacina uygun oldugu bildirilmistir.
4.9.3. Anket Giivenilirligi

Anketin giivenilirligi, i¢ tutarlilik testi ile kontrol edilmis ve her boliim igin ¢ikarma
giivenilirlik katsayisi (Cronbach's alpha) hesaplanmistir. Asagidaki tabloda tiim
boliimlerin gilivenirlik katsayilarinin kabul edilebilir oldugu ve ¢alismanin amacini

karsiladig1 agikca goriilmektedir.
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Boliim P
Numara | Boliim Adi Gitvenilirlik
- katsayisi

1 Performans Beklentisi 0.892

2 Caba Beklentisi 0.934

3 Sosyal Etki 0.729

4 Kolaylastiric1 Kosullar 0.789

5 Davranigsal Niyetler (Kullanim Niyeti) 0.893

6 Algilanan Risk 0.911

Tablo 4.1. Anket boliimlerinin giivenilirlik katsayilar

4.9.4. istatistiksel Analiz

Verilerin analizi Statistical Package for Social Science (SPSS) versiyon 20
kullanilarak yapilmistir. Calismanin tiim boliimleri i¢in frekans ve yiizdeler
hesaplanmistir. Hipoteze gore, hipotezler Pearson korelasyon testi, Independent

sample t-test ve one way ANOVA kullanilarak test edilmistir.
4.9.5. Yontem Diizeltme

Sonuglarin bir kismi likert 6lcegi yontemiyle iiretilmis ve anket paragraflarinin

diizeltilmesinde asagidaki dagilim kullanilmistir:

Kesinlikle Katilvorum Ne katiliyorum ne Katilmivorum Kesinlikle
katiliyorum Y katilmiyorum Y katilmiyorum
5 4 3 2 1

Tablo 4.2. Likert 6l¢egi

4.9.6. Demografik Veriler

Orneklem iiyelerinin Filistin'deki (319) miisterisinin temel 6zellikleri asagidaki tablo

ve sekillerde gosterilmektedir.
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Degisken Siniflar Er:el:tg(r)ls g}gde

Evet 302 94.7%
Banka hesabi var m? Hayir 17 5 30
Toplam 319
Cinsiyet Erkek 195 61.1%

Kadin 124 38.9%
Toplam 319 100.0%

18-25 27 8.5%
Yas 25-40 177 55.5%

40-60 104 32.6%

60 tizeri 11 3.4%
Toplam 319 100.0%

Lise 19 5.9%
Egitim Seviyesi Lisans 191 59.9%

Yiiksek Lisans 94 29.5%

Doktora 15 4.7%
Toplam 319 100.0%
Yasam alani Bati Seria 119 37.3%

Gazze 200 62.7%
Toplam 319 100.0%

0-2000 78 24.5%

- 0,

! i |

6000 {izeri 57 17.9%
Toplam 319 100.0%

Tablo 4.3. Orneklemleri yanitlayanlarin 6zellikleri
5,3%
M Evet
B Hayir

Sekil 4.7. Banka hesabina sahip olma durumuna goére 6rnek dagilim
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Sekil 4.7'de gosterildigi gibi, arastirmaci, katilimcilara dagitilan anketleri analiz
ederek, bunlarin %94,7'sinin Filistin bankalarinda banka hesabina sahip oldugunu,

%S5,3'lintin 1se olmadigin1 agik¢a ortaya koymustur.

W Erkek

H Kadin

Sekil 4.8. Cinsiyete gore 6rneklem dagilimi

Sekil 4.8'de gosterildigi gibi, Cinsiyete gore sonuglar, kadinlarin 6rneklemin

%38,9'unu, erkeklerin ise %61,1'ini temsil ettigini gostermistir.

M Bati Seria

H Gazze

Sekil 4.9. Yasam alanina gore 6rnek dagilimi

Sekil 4.9'de gosterildigi gibi, yerlesim agisindan, ankete katilanlarin %62,7'si
Gazze'de, %37,3'li Bat1 Seria'da yasamaktadir.
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59,90%

29,50%
5,90% 4,70%
Lise Lisans Yiiksek Lisans Doktora

Sekil 4.10. Egitim diizeyine gore 6rneklem dagilimi

Sekil 4.10'de gosterildigi gibi, egitim durumuna gore cevaplayicilarin %59,9'u
Lisans, %29,5'1 Yiiksek Lisans, %5,9'u Lise Mezunu, sadece %#4,7'st Doktora

derecesine sahiptir.

38,9%
24,5%
I 18,8% 17,9%
0-2000 2000-4000  4000-6000 6000 above

Sekil 4.11. Gelir diizeyine gore 6rneklem dagilimi

Sekil 4.11'de gosterildigi gibi, gelir diizeyi i¢in de analizi, katilimcilarin %24,5'inin
2000 srail Sekeli'ne kadar, %38,9'unun 2000-4000 arasinda, %18,8'inin 4000-6000

arasinda ve %17,9'unun 6000 Israil Sekeli'nden fazla kazandigin1 gostermektedir.
4.9.7. Finansal Teknolojilerin Kullamim Sikhig:

Miisterilerin %52'sinden fazlasinin mobil bankaciligint her zaman veya sik sik
kullandiklarin1 bildirdiginden, Filistin bankalarinda mobil bankaciligi kullanan

miisterilerin ortalama yiizdesinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Miisterilerin internet
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bankaciligi ortalama kullanim orani mobil bankaciliga gore daha disiik olmakla

birlikte, miisterilerin internet bankaciligi kullanim yiizdesi biraz yiiksek tespit

edilmistir.

Ote yandan, dijital iletisim merkezinin miisteri kullamim ortalamasi, diger finansal

teknoloji hizmetlerine kiyasla nispeten disliktii. Son olarak arastirmaci, bir

chatbot'un ortalama miisteri kullanimimin o kadar diisiik oldugunu ve miisterilerin

ticte ikisinden fazlasinin onu ya hi¢ kullanmadigini ya da nadiren kullandigini buldu.

Higbir Nadiren Bazen Cogu Zaman| Her Zaman
Zaman
Row N % | Row N % Row N % Row N % | Row N %
Mobil Bankacilik 13.8% 9.7% 23.8% 31.3% 21.3%
Internet bankacilig 16.0% 21.9% 29.2% 22.3% 10.7%
Dijital iletisim merkezi 21.0% 37.0% 31.7% 7.8% 2.5%
Chatbot'lar 38.6% 30.4% 16.0% 10.0% 5.0%

Tablo 4.4. Filistinli misterilerin finansal teknolojileri kullanma siklig1

4.9.8. Tammmlayici1 Analiz

Tammlayici istatistikler

Asagidaki 3.4 nolu tabloda, Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki,

Kolaylastiric1 Kosullar, Davranigsal Niyetler ve Algilanan Risk'in her bir maddesine

iligkin tanimlayici bulgular gésterilmektedir.
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Agiklama

Kesinlikle katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne katiliyorum ne
katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

Performans Beklentisi

Dijital bankaciligt giinliik
hayatimda faydali
buluyorum.

3.1%

3.4%

8.8%

57.1%

27.6%

Isimde Dijital bankacilig1
kullanmak verimliligimi
artiryor.

2.8%

11.9%

20.1%

49.8%

15.4%

Dijital bankaciligt
kullanmak, 6nemli igimi
yapmak i¢in gereken zamant
azaltabilir.

1.9%

2.5%

6.0%

58.0%

31.7%

Dijital bankaciligi kullanmak
is performansimi artiriyor.

1.3%

7.5%

16.6%

56.4%

18.2%

Caba Beklentisi

Dijital bankacilig
kullanmay1 6grenmenin
benim i¢in kolay oldugunu
diisiiniiyorum.

2.5%

7.2%

17.2%

54.5%

18.5%

Dijital bankacilig
kullanmakta ustalagmak
benim i¢in kolaydir.

2.2%

8.5%

15.0%

56.4%

17.9%

Dijital bankacilik ile
etkilesimim agik ve anlagilir.

2.5%

8.2%

20.7%

56.1%

12.5%

Sistemin yapmasini istedigim
seyi yapmasinin kolay
oldugunu diisiiniiyorum.

1.9%

7.2%

15.0%

60.5%

15.4%

Sosyal EtKi

Benim i¢in 6nemli olan
insanlar Dijital bankacilig
kullanmam gerektigini
disiiniiyor.

2.8%

9.4%

27.3%

48.6%

11.9%

Cevremdeki Dijital
bankacilik kullananlarin,
kullanmayanlara gére daha
fazla prestiji oldugunu
diisiiniiyorum.

6.6%

21.0%

31.3%

31.0%

10.0%

Davranisimi etkileyen
insanlar Dijital bankacilik
kullanmam gerektigini
diigiiniiyorlar.

4.7%

13.2%

24.8%

47.6%

9.7%

Kolaylastirici Kosullar

Dijital bankacilig1 kullanmak
icin faydal1 bir kilavuz ve
talimat bulabilirim.

4.7%

17.2%

21.0%

47.3%

9.7%

Dijital bankacilik
kullandigim diger
teknolojilerle uyumlu.

2.5%

5.3%

19.4%

57.7%

15.0%

Tablo 4.5. Calisma maddelerine iliskin cevaplarin frekanslar1 ve yiizdeleri
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Dijital bankacilig:
kullanirken karsilagtigim
sorun ve zorluklarda 3.8% 10.7% 21.3% 53.6% 10.7%
bankadan yardim
alabiliyorum.

Dijital bankacilig
kullanmanin, ¢aligmay1
sevdigim sekilde iyi
uydugunu diisiiniiyorum.
Kullanim Niyeti

Dijital bankacilik
kullanmanin iyi bir fikir 1.3% 5.3% 7.5% 56.7% 29.2%
oldugunu diigiiniiyorum.
Yakin gelecekte Dijital

2.8% 7.2% 14.7% 57.1% 18.2%

bankacilik kullanmay1 1.6% 5.0% 16.6% 54.2% 22.6%
diistinliyorum.

D1]1_tal bankacilik kullanmay1 1.9% 41% 15.4% 53.3% 25 4%
seviyorum.

Algilanan Risk

Dijital bankaciliktaki
giivenlik sistemleri, hesabimi
olas1 dolandiriciliktan 7.2% 22.9% 28.5% 30.1% 11.3%
korumak i¢in yeterince gii¢lii
degil.

Dijital bankacilik
hizmetlerini kullanmak
banka hesabimi finansal
riske maruz birakir.

Dijital bankacilig
kullanmanin kigisel
bilgilerimi ve gizliligimi
riske attigini diisiiniiyorum.
Dijital bankacilik
kullanirsam hackerlar1 banka
hesabimin kontroliinii ele
gecirebilir.

Dijital bankacilik kullanirken
yanlis tusa basarak bir bilgiyi
veya parayi 7.5% 27.3% 26.0% 27.6% 11.6%
kaybedebilecegimi
diistinmek beni korkutuyor.
Dijital bankacilig1 kullanmak
beni genel bir riske maruz 3.8% 17.9% 28.2% 34.5% 15.7%
birakiyor.

5.6% 15.0% 30.4% 34.2% 14.7%

5.0% 19.7% 29.8% 30.1% 15.4%

4.1% 20.7% 27.0% 35.4% 12.9%

Tablo 4.5. (devam) Calisma maddelerine iliskin cevaplarin frekanslar1 ve yiizdeleri

Tablo 4,5, finansal teknoloji hizmetlerini benimsemelerini etkileyen bazi faktorleri

Olcen climleler i¢in miisteri katilmanin derecesini gostermektedir.
4.9.9. Korelasyon Analizi

Asagidaki 3.5 nolu tabloda ¢alismanin 6 boyutu arasindaki iliskiyi gosterilmektedir.

Sonuglar, P degerlerinin a=.05'ten kiigiik olmas1 ve Pearson degerlerinin 0.50'den
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bliyilk olmas1 ile tiim korelasyonlarin istatistiksel olarak anlamli oldugunu

gostermektedir. Bu bilgi asagidaki tablodan da goriilecegi lizere boyutlar arasinda

pozitif bir korelasyon oldugunu ifade etmektedir.

Performans Caba |Sosyal| Kolaylagtirici | Kullanim | Algilanan
Beklentisi | Beklentisi | Etki Kosullar Niyeti Risk
Cpearso.“ 1 530 | .695" 643 734™ | -599
orrelation
Performans Sig. (2-
Beklentisi ta?lled) .000 .000 .000 .000 .047
N 319 319 319 319 319 319
Pearson 530" 1 350 494™ 406" 406
Caba Correlation
Beklentisi St;?llegjz)- .000 .000 .000 .000 .019
N 319 319 319 319 319 319
Pearson 695~ | 359~ | 1 744" 663~ | -.267"
Correlation
Sosyal Etki St;?lesz) 000 000 000 000 | .000
N 319 319 319 319 319 319
Pearson 643 | 404~ | 744 1 683" | -135"
Correlation
Kolaylastirici Sig. (2-
Kosullar tagillle d) .000 .000 .000 .000 .016
N 319 319 319 319 319 319
Pearson 734" 406" | 6637 | 683" 1 -707
Correlation
Kullanim Sig. (2-
Niyeti tagillle d) .000 .000 .000 .000 .016
N 319 319 319 319 319 319
Pearson -599 406 |-2677|  -135° -.707 1
Correlation
Algilanan Risk St’;?le(dz) 047 019 | .000 016 016
N 319 319 319 319 319 319
** Korelasyon 0.01 diizeyinde (2 kuyruklu) anlamlidir.
* Korelasyon 0.05 diizeyinde (2 kuyruklu) anlamlidir.

Tablo 4.6. Calismanin 6 boyutu arasindaki iliskisi

4.9.10. Hipotez Testi

Hipotez 1:

Performans Beklentisi, miisterinin Finansal Teknolojileri (Mobil Bankacilik, Internet

Bankaciligi, Dijital iletisim merkezi ve Chabots) her biri igin benimseme niyetini

etkilemektedir.
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Performans Beklentisi ile miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti

arasindaki iligkiyi kontrol etmek i¢cin One Way ANOVA (Tek Yonlii Varyans

Analizi) testi yapilmstir.

Sonuglar, miisterinin Finansal Teknolojileri Mobil Bankacilik, internet Bankacilig

ve Dijital iletisim merkezi ile benimseme niyetinin anlamli bir etkisinin oldugunu

gostermistir (p degeri eksi anlamlilik seviyesi a =0.05).

ANOVA
Sum of Squares | df | Mean Square | F |Sig.
Gruplar Arasi 131.397| 15 8.760| 6.559.000
Mobil Bankacilik Grup i¢i 404.691] 303 1.336
Toplam 536.088 318
Gruplar Arasi 76.959 15 5.131] 3.880] .000
Internet bankacilig Grup i¢i 400.627| 303 1.322
Toplam 477.586/ 318
Gruplar Arasi 28.093 15 1.873 2.061|.012
Dijital iletisim merkezi  |Grup igi 275.343/ 303 .909
Toplam 303.436| 318
Gruplar Arasi 25.224 15 1.682| 1.226| .251
Chatbot'lar Grup igi 415.761 303 1.372
Toplam 440.9841 318

Tablo 4.7. Hipotez 1'in ANOVA (Tek Yonlii Varyans Analizi) Sonuglari

Hangi diizeyde olustugunu kontrol etmek icin asagidaki tablodaki araclara

bakildiginda, sonuglar en yiiksek performans beklentisi ortalamasinin Mobil

Bankacilik, internet Bankaciig: ve Dijital iletisim merkezi icin “Her Zaman”

yanitini veren miisteriyi ifade ettigini gostermektedir.
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Performans beklentisi
Ortalama Standart sapma
Hicbir Zaman 13.16 3.50
Nadiren 14.84 3.32
Mobil Bankacilik Bazen 15.62 2.22
Cogu Zaman 16.01 2.45
Her Zaman 17.06 3.26
Higbir Zaman 14.04 3.39
Nadiren 15.31 2.77)
internet bankacilig Bazen 15.75 2.56
Cogu Zaman 16.24 2.94
Her Zaman 17.09 3.60
Higbir Zaman 14.96 3.35
Nadiren 15.47 3.12
Dijital iletisim merkezi Bazen 15.88 2.75
Cogu Zaman 16.38 2.25
Her Zaman 17.00 4.27

Tablo 4.8. Hipotez 1'in post hoc test Sonuglart.

Hipotez 2:

Caba Beklentisi, miisterinin Finansal Teknolojileri (Mobil Bankacilik, Internet
Bankaciligi, Dijital iletisim merkezi ve Chabots) her biri i¢in benimseme niyetini

etkilemektedir.

(Caba Beklentisi ile miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti arasindaki
iligkiyi kontrol etmek i¢in One Way ANOVA (Tek Yonlii Varyans Analizi) testi
yapilmistir.

Sonuglar, miisterinin Mobil Bankacilik, Internet Bankaciligi, Dijital iletisim merkezi
ve Chabots ile Finansal Teknolojileri benimseme niyetinin 6nemli bir etkisi

oldugunu gostermistir (p degeri eksi anlamlilik diizeyi a =0.05).

ANOVA
Sum of Squares | df | Mean Square F |Sig.
Gruplar Arasi 37.323 12 3.110] 1.908] .033
Mobil Bankacilik Grup i¢i 498.765| 306 1.630
Toplam 536.088 318
Gruplar Arasi 34.674 12 2.889 1.996| .024
internet bankacilig Grup i¢i 442.912| 306 1.447
Toplam 477.586| 318
Gruplar Arasi 23.142| 12 1.929 2.105| .016
Dijital iletisim merkezi Grup i¢i 280.293 306 916
Toplam 303.436| 318
Gruplar Arasi 39.682 12 3.307| 2.522| .004
Chatbot'lar Grup ici 401.302 306 1.311
Toplam 440.984 318

Tablo 4.9. Hipotez 2'nin ANOVA (Tek Yonlii Varyans Analizi) Sonuglari.
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Hangi diizeyde meydana geldigini kontrol etmek i¢in asagidaki tablodaki araglara
bakildiginda, sonuglar, Caba Beklentisi'nin en yiiksek ortalamasinin Mobil
Bankacilik, Internet Bankaciligi, Dijital iletisim merkezi ve Chabot'larm her biri i¢in

"Cogu Zaman" yanitini veren miisteriyi ifade ettigini gostermektedir.

Caba Beklentisi
Ortalama Standart sapma
Hicbir Zaman 8.98 2.72
Nadiren 9.71 2.64
Mobil Bankacilik Bazen 10.26) 2.00
Cogu Zaman 10. 66 2.09
Her Zaman 10.49 2.73
Hicbir Zaman 9.45 2.53
Nadiren 9.96 2.32
Internet bankacilig1 Bazen 10.13 2.29
Cogu Zaman 10.80 2.31
Her Zaman 10.65 2.68
Hicbir Zaman 9.84 2.70
Nadiren 10.01 2.42
Dijital iletisim merkezi Bazen 10.15 2.10
Cogu Zaman 12.12 1.56
Her Zaman 10.25 3.33
Hicbir Zaman 9.82 2.42
Nadiren 10.47 2.32
Chatbot'lar Bazen 10.02 2.11
Cogu Zaman 11.19 2.5]1
Her Zaman 9.81 3.08

Tablo 4.10. Hipotez 2'nin post hoc test sonuglari

Hipotez 3:

Sosyal Etki, miisterinin her biri i¢in Finansal Teknolojileri benimseme niyetini
etkilemektedir (Mobil Bankacilik, internet Bankaciligi, Dijital iletisim merkezi ve
Chabots).

Sosyal Etki ile miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti arasindaki iligkiyi

kontrol etmek icin One Way ANOVA (Tek Yonlii Varyans Analizi) testi yapilmustir.

Sonuglar, miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyetinin Mobil Bankacilik
ve Internet Bankacilig1 ile anlamli bir etkisinin oldugunu gostermistir (p degeri eksi

anlamlilik diizeyi o =0.05).
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p-degerleri a =0.05 anlamlilik seviyesinden daha yiiksek oldugundan, Sosyal etkinin

Dijital iletisim merkezi ve Chabot'larin her biri i¢in finansal Teknolojileri

benimsemesine etkisi yoktur.

ANOVA
Sum of Squares | df | Mean Square | F |Sig.
Gruplar Arasi 131.349 16 8.209 6.125/.000
Mobil Bankacilik Grup ici 404.739 302 1.340
Toplam 536.088| 318
Gruplar Arasi 77.476 16 4.842 3.655/.000
Internet bankacilig Grup ici 400.110, 302 1.325
Toplam 477.586| 318
Gruplar Arasi 15.678 16 .980| 1.028| .426
Dijital iletisim merkezi  |Grup i¢i 287.757| 302 .953
Toplam 303.436| 318
Gruplar Arasi 24.668 16 1.542 1.118.337
Chatbot'lar Grup ici 416.317302 1.379
Toplam 440.984 318

Tablo 4.11. Hipotez 3'iin ANOVA (Tek Yonli Varyans Analizi) Sonuglari

Farkliliklarin hangi diizeyde olustugunu kontrol etmek icin asagidaki tablodaki

araglara bakildiginda, sonuglar en yiiksek Sosyal Etki ortalamasinin, Mobil

Bankacilik ve Internet Bankacilif1 igin miisteri yanitiin “Her Zaman” anlamina

geldigini gostermektedir.

Sosyal Etki
Ortalama Standart sapma
Hicbir Zaman 12.39 3.79
Nadiren 13.58 3.30
Mobil Bankacilik Bazen 14.97 2.59
Cogu Zaman 15.62 2.18
Her Zaman 16.78 3.51
Hi¢cbir Zaman 12.71 3.77
Nadiren 15.11 2.69
nternet bankacilig Bazen 15.02 2.60
Cogu Zaman 15.85 2.87
Her Zaman 17.03 3.85

Tablo 4.12. Hipotez 3'iin post hoc test Sonuglari
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Hipotez 4:

Kolaylastiric1 Kosullar, miisterinin Finansal Teknolojileri (Mobil Bankacilik, internet
Bankacilig1, Dijital iletisim merkezi ve Chabots) her biri i¢cin benimseme niyetini

etkilemektedir.

Kolaylastirict Kosullar ile miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti
arasindaki iliskiyi kontrol etmek icin One Way ANOVA (Tek Yonli Varyans
Analizi) testi yapilmstir.

Sonuglar, miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyetinin Mobil Bankacilik
ve Internet Bankacilig1 ile anlamli bir etkisinin oldugunu gdstermistir (p degeri eksi
anlamlilik diizeyi a =0.05). Ote yandan, Dijital iletisim merkezi ve Chabots'a gore
sonuglar, p degerinin 0,05 anlamlilik diizeyinden yiiksek oldugunu ve bu nedenle

Kolaylastiric1 Kosullara iliskin anlamliligin olmadigin1 géstermektedir.

ANOVA
Sum of Squares | df | Mean Square | F |Sig.
Gruplar Arasi 122.548| 16 7.659 5.593.000
Mobil Bankacilik Grup ici 413.539 302 1.369
Toplam 536.088| 318
Gruplar Arasi 68.691] 16 4.293| 3.171{.000
Internet bankacilig Grup i¢i 408.896| 302 1.354
Toplam 477.586/ 318
Gruplar Arasi 21.199 16 1.325/1.418.132
Dijital iletisim merkezi  |Grup ici 282.237, 302 935
[Toplam 303.436/ 318
Gruplar Arasi 16.106 16 1.007| .715/.778
Chatbot'lar Grup igi 424.878| 302 1.407
[Toplam 440.984 318

Tablo 4.13. Hipotez 4'tiin ANOVA (Tek Yonlii Varyans Analizi) Sonuglari

Hangi diizeyde olustugunu kontrol etmek igin asagidaki tablodaki araglara
bakildiginda, sonuglar, Kolaylastirici Kosullarin en yiiksek ortalamanin, Mobil
Bankacilik ve Internet Bankaciligi igin miisteri yanitinin “Cogu Zaman” ifadesini

ifade ettigini gostermektedir.
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Kolaylastirict Kosullar
Ortalama Standart sapma
Hi¢bir Zaman 11.98 2.93
Nadiren 13.45 3.20
Mobil Bankacilik Bazen 14.78 2.06
Cogu Zaman 14.90 2.46
Her Zaman 15.94 3.19
Hicbir Zaman 12.71 3.26
Nadiren 14.54 2.50
nternet bankacilig Bazen 14.77 2.62
Cogu Zaman 15.15 2.89
Her Zaman 15.44 3.23

Tablo 4.14. Hipotez 4'lin post hoc test Sonuglari

Hipotez 5:

Algilanan Risk, miisterinin Finansal Teknolojileri (Mobil Bankacilik, Internet
Bankaciligi, Dijital iletisim merkezi ve Chabots) her biri i¢in benimseme niyetini

etkilemektedir.

Algilanan Risk ile miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti arasindaki
iliskiyi kontrol etmek i¢in One Way ANOVA (Tek Yonli Varyans Analizi) testi
yapilmuistir.

Sonuglar, miisterinin Finansal Teknolojileri benimseme niyetinin Mobil Bankacilik
ve Internet Bankaciligi ile anlamli bir etkisinin oldugunu gdstermistir (p degeri eksi
anlamlilik diizeyi a =0.05). Oysa Dijjital iletisim merkezi ve Chabot'larin her biri i¢in

onemli bir fark yoktur.

ANOVA
Sum of Squares | df | Mean Square | F |[Sig.
Gruplar Arasi 62.650, 23 2.724) 1.697|.026
Mobil Bankacilik Grup igi 473.438/ 295 1.605
Toplam 536.088| 318
Gruplar Arasi 53.826] 23 2.340| 1.629].037
Internet bankacilig Grup i¢i 423.760] 295 1.436
Toplam 477.586/ 318
Gruplar Arasi 19.733 23 .858 .892.610
Dijital iletisim merkezi  |Grup i¢i 283.703 295 .962
Toplam 303.436| 318
Gruplar Arasi 30.775 23 1.338 .962.515
Chatbot'lar Grup i¢i 410.209| 295 1.391
Toplam 440.984 318

Tablo 4.15. Hipotez 5'in ANOVA (Tek Yonlii Varyans Analizi) Sonuglari
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Hangi diizeyde meydana geldigini kontrol etmek i¢in asagidaki tablodaki araglara
bakildiginda, sonuglar, Algilanan Riskin en yiiksek ortalamasinin, Mobil Bankacilik

ve Internet Bankacilig1 i¢in miisteri yanitinin "Cogu Zaman" ifadesini ifade ettigini

gostermektedir.
Algilanan Risk
Ortalama Standart sapma
Hicbir Zaman 18.07 5.98
Nadiren 18.84 5.13
Mobil Bankacilik Bazen 16.53 5.37
Cogu Zaman 16.30 4.98
Her Zaman 13.99 5.32
Hicbir Zaman 18.67 5.22
Nadiren 16.73 5.19
Internet bankacilig1 Bazen 16.74 5.39
Cogu Zaman 15.38 4.82
Her Zaman 14.27 6.48

Tablo 4.16. Hipotez 5'in post hoc test sonuglari

Hipotez 6:

Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirici Kosullar ve
Algilanan Riskin miisterilerin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti iizerindeki
etkisi, misterinin Cinsiyet farkliligina gore degisecektir.
Miisterilerin Cinsiyetlerine gore farkliliklarini kontrol etmek i¢in bagimsiz 6rneklem

t-testi yapilmustir.

Degisken Cinsiyet | Mean | Variance t df Sig.

. Erkek 16.00 3.17
Performans Beklentisi Kadin 15.06 5 80 2.787 | 284.852 | 0.006

Caba Beklentisi E;ﬁi 1906326 gﬁ 1.662 | 297.458 | 0.098

. Erkek 15.53 3.16
Sosyal Etki Kadm 14.35 3.06 3.189 | 256.013 | 0.002
Erkek 14.78 3.05
Kolaylagtiric1 Kosullar Kadm 14.19 574 1.805 | 281.562 | 0.072
Davranigsal Niyetler Erkek 12.19 2.34
(Kullanim Niyeti) Kadin 11.56 2.22
Erkek 16.44 5.75

Algilanan Risk Kadm 16.21 5 04 0.378 | 286.503 | 0.706

Tablo 4.17. Hipotez 6'nin t-testi sonuglari

2.453 | 271.696 | 0.015
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Sonuglar, miisterinin cinsiyeti ile Performans Beklentisi, Sosyal Etki ve Davranigsal
Niyetlerin her biri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir etki oldugunu
gostermektedir, ¢ilinkii p degerleri anlamlilik diizeyi 0,05'ten kiigliktiir. Ortalama
degerlere bakildiginda, her birinin kadinlardan daha ytiksek ortalamaya sahip erkegi

ifade ettigi sonucuna varilabilmektedir.

Hipotez 7:

Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirici Kosullar ve
Algilanan Riskin miisterilerin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti iizerindeki

etkisi, miisterinin Egitim diizeyi farkliligina gore degisecektir.

Miisteri egitimine gore farkliliklar1 kontrol etmek i¢in One Way ANOVA (Tek
Yonlii Varyans Analizi) testi yapilmistir.

. Sum  of Mean .
Degisken Squares Df Square F Sig.
Gruplar 67.457 2 | 33729
Performans Arasi 3732 025

Beklentisi Grup i¢i 2720.319 301 9.038 ' ’
Toplam 2787.776 303
Gruplar 6.305 2 | 3153
Caba Arasi 0.534 587
Beklentisi Grup i¢i 1777.428 301 5.905 ' '

Toplam 1783.734 | 303

i;ggar 45300 | 2 | 22650
Sosyal Etki Grupici | 3179.144 | 301 | 10562 | 2144 |0119

Toplam 3224.444 | 303

Gruplar
Kolaylastirici Arast 13.344 2 6.672

Kosullar Grupici | 2684.182 | 301 | soig | 0748 |474
Toplam 2697.526 | 303
ngranlssal Gruplar 14,685 5 7343
Niyetler Arasi 1376 0.254
(Kullanim Grup ici 1606.249 | 301 5.336 ' '
Niyeti) Toplam 1620.934 | 303
i;;fl'ar 38.040 | 2 | 19.020
Algilanan Risk 0.643 0.527

Grup igi 8905.696 | 301 29.587
Toplam 8943.737 | 303

Tablo 4.18. Hipotez 7'nin ANOVA (Tek Yonlii Varyans Analizi) Sonuglari.
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Sonuglar, Performans Beklentisi ile miisterinin egitim diizeyi arasinda anlamli bir

etki oldugunu gostermistir (p-degeri eksi anlamlilik diizeyi a =0.05).

Hangi seviyenin meydana geldigi farkliliklar1 kontrol etmek i¢in post hoc test olarak

LSD testi yapilmis olup sonuglar agagidaki tabloda yer almaktadir:

Bagimli degisken : Performans Beklentisi

LSD
() Egitim | (J) Egitim | Mean Difference Std. Error Sig 95% Confidence Interval

diizeyi diizeyi (1-J) ' ' Lower Bound|Upper Bound
Lisans Yiiksek Lisans -1.59713: 72317 .028 -3.0203 -.1740
Doktora -2.05263 .75618 .007 -3.5407 -.5646
Yiiksek Lisans 1.59713 72317 .028 1740 3.0203
Lisans Doktora -.45550 .37876 .230 -1.2009 .2899
Doktora Lisans 2.05263 .75618 .007 .5646 3.5407
Yiiksek Lisans 45550 .37876 .230 -.2899 1.2009

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tablo 4.19. Hipotez 7'nin post hoc test sonuglari

Yukaridaki tablo, Doktora derecesine sahip olanlarin lisans derecesine gore, Yiiksek
Lisans derecesine sahip olanlar arasindaki farkin ise Lisans derecesine gore daha

fazla oldugunu gostermektedir.

Hipotez 8:

Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirict Kosullar ve
Algilanan Riskin miisterilerin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti iizerindeki

etkisi, miisterinin yasam alanindaki farkliligina gore degisecektir.

Miisterilerin yasam alanlarma gore farkliliklarin1 kontrol etmek igin bagimsiz

orneklem t testi yapilmistir.

Degisken Yasam alam1 | Mean | Std. Deviation | t df Sig.
Performans Beklentisi g":zlzieria 122421 gié 2787 | 263.848 | 0.958
Caba Beklentisi gztz‘zie“a 51"07.4217 ;:ig 1.662 | 268.307 | 0.006
Sosyal Etki gztzlzieria ii:g‘; 2;? 3.189 | 250.496 | 0.48
Kolaylastirict Kosullar ge;tzlzieria 12?81 ;gg 1.805 | 255.152 | 0.316
T GG et e P
Algilanan Risk gztzlzieﬁa iggi ggg 0.378 | 270.346 | 0.504

Tablo 4.20. Hipotez 8'in t-testi sonuglari
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Sonuglar, yagam alani ile Caba Beklentisi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir etki
oldugunu gostermektedir (p-degeri, anlamlilik diizeyi 0.05'ten kiigiiktiir). Ortalama
degerlere bakildiginda, farkliliklarin Bati Seria'dan daha yiiksek ortalamaya sahip

olan Gazze Seridi'ne ait oldugu sonucuna varilabilir.

Hipotez 9:

Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirici Kosullar ve
Algilanan Riskin miisterilerin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti lizerindeki

etkisi, misterinin Gelir diizeyindeki farkliliga gore degisecektir.

Miisterilerin gelir diizeylerine gore farkliliklarini kontrol etmek i¢in One Way
ANOVA testi yapilmustir.

ANOVA
Sum of Mean .
Squares df Square F|Sig
Gruplar Arasi 150.639 3 50.213 5.598.001
Performans Beklentisi Grup igi 2825.449 315 8.970
[Toplam 2976.088 318
Gruplar Arasi 19.618 3 6.539 1.125.339
Caba Beklentisi Grup igi 1831.097 315 5.813
[Toplam 1850.715 318
Gruplar Arasi 76.651 3 25.550, 2.452.063
Sosyal Etki Grup igi 3281.831] 315 10.419
[Toplam 3358.483 318
Gruplar Arasi 30.412 3 10.137] 1.173.320
Kolaylastiric1 Kosullar Grup igi 2722.585 315 8.643
[Toplam 2752.997| 318
) Gruplar Arasi 57.823 3 19.274 3.706.012
ﬁ?;;;l;lssal L —— 1638271 315  5.201
[Toplam 1696.094] 318
Gruplar Arasi 129.713 3 43.238 1.447|.229
|Algilanan Risk Grup ici 9410.964) 315 29.876
Toplam 9540.677| 318

Tablo 4.21. Hipotez 9'iin ANOVA (Tek Yonlii Varyans Analizi) Sonuglari

Sonuglar, miisterinin gelir diizeyi ile Performans Beklentisi ve Davranigsal Niyetlerin
her biri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir etki oldugunu gostermektedir, ¢linkii

bunlarin p degerleri anlamlilik diizeyi 0,05'ten kiigiiktir. Hangi seviyenin meydana
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geldigi farkliliklar1 kontrol etmek igin post hoc test olarak LSD testi yapilmis olup

sonuclar agagidaki tabloda yer almaktadir:

o .. I) Gelir Diizeyi(J) Gelir DiizeyiOrtalama fark| Std. |..

Baguml degisken (Sgkel () ! (Se)kel () ! (1-J) Error [>'9
2000-4000 -.82527| .43282.057

0-2000 4000-6000 -1.650007 .51429.001

6000 above -1.87719" .52188.000

0-2000 .82527| .43282.057

2000-4000 4000-6000 -.82473 .47099.081

Performans Beklentisi 6000 above -1.05192: 47927.029
0-2000 1.65000] .51429.001

4000-6000 2000-4000 82473 .47099.081

6000 above -.22719 .55395/.682

0-2000 1.87719 .52188.000

6000 above 2000-4000 1.051927 .47927.029

4000-6000 22719 .55395.682

2000-4000 -.07630| .32958.817

0-2000 4000-6000 -.956417 .39161.015

6000 above -.89676 .39739.025

0-2000 07630, .32958.817

2000-4000 4000-6000 -.880117 .35864/.015

Davranissal Niyetler| 6000 above -.82046 .36495.025
(Kullanim Niyeti) 0-2000 956417 .39161.015
4000-6000 2000-4000 880117 .35864.015

6000 above .05965 .42181.888

0-2000 896767 .39739.025

6000 above 2000-4000 82046 36495025

4000-6000 -.05965 .42181.888

Tablo 4.22. Hipotez 9'un post hoc test olarak LSD testi sonuglari

Yukaridaki tablo, farkliliklarin gelir seviyesi 4000 ve {izeri olan ve en diisiik geliri
20001 geemeyen katilimcilar i¢in oldugunu gostermektedir. Bu, Performans

Beklentisi ve Davranigsal Niyetlerin her biri i¢in gecerlidir.

Hipotez 10:

Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirict Kosullar ve
Algilanan Riskin miisterilerin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti iizerindeki

etkisi, miisterinin yasindaki farka gore degisecektir.

Miisterilerin yaslarina gore farkliliklarini kontrol etmek igin One Way ANOVA testi
yapilmistir.
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ANOVA

Sum of Mean ]
Squares df Square F | Sig
i;:fl'ar 31.764 | 3 | 10.588 |1.133| .336
Performans Beklentisi G o 2044324 | 315| 9.347
Toplam 2976.088 | 318
i;:fl'ar 36373 | 3 | 12.124 |2.105| .100
Cabatbiekicndst Grup ici 1814.341 | 315| 5.760
Toplam 1850.715 | 318
i;:fl'ar 16170 | 3 | 5390 |.508].677
Sosyal Etki ] 3342313 | 315 | 10.611
Toplam 3358.483 | 318
Gruplar 24322 | 3 | 8107 |.936|.424
Kolaylastirict Kosullar Arasi
olaylas 3 Grup ici 2728.675 |315| 8.662
Toplam 2752.997 | 318
. Gruplar 13211 | 3 | 4.404 |.824] 481
Davranissal ~ Niyetler  (KullanimlArasi
Niyeti) Grup ici 1682.883 |315| 5.342
Toplam 1696.094 | 318
Gruplar 89254 | 3 | 20.751 |.992 | 397
IAlgilanan Risk Arast
g Grup ici 9451.424 | 315 | 30.005
Toplam 9540.677 | 318

Tablo 4.23. Hipotez 10'un ANOVA (Tek Yonlii Varyans Analizi) Sonuglari

Sonuglar, miisterinin yasi ile Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki,
Kolaylastiric1 kosullar ve Algilanan Risk'in miisteriler lizerindeki etkisi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir etki olmadigini, ¢iinkii p degerleri 0,05'in iizerinde
anlamlt bir seviyede oldugunu gostermektedir. Bu, miisterinin yasinin goriislerini

belirleyebilecek bir faktor olmadigi anlamina gelmektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu arastirmanin amaci, misterilerin finansal teknolojiyi benimsemesini etkileyen
faktorleri ve her bir faktoriin 6nemini belirlemek ve ayrica demografik faktorlerin bu
faktorlerin etkisini etkileyip etkilemedigini incelemektir. Ayrica, Filistinli banka
miisterilerinin fintech hizmetlerini benimseme derecesini ve fintech c¢aginda
bankalarin karsilastig1 firsat ve zorluklar1 anlamak. Son olarak, Filistin'in siirekli
krizler yasayan bir lilke oldugu diistiniildiigiinde, Covid-19 pandeminin miisterilerin
fintech hizmetlerini benimsemesini olumlu mu yoksa olumsuz mu etkiledigi sorusu

yanitlanmaya calisilmigtir.

Asagida, arastirmact cesitli aragtirma araglart ve metodolojileri kullanarak bazi

sonuclarini 6zetlemektedir.

Arastirmaci miisterilerin %52'sinden fazlasinin mobil bankacilig1 her zaman veya sik
stk kullandiklarimi bildirdiginden, Filistin bankalarinda mobil bankaciligir kullanan
miisterilerin ortalama yiizdesinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Misterilerin
ortalama internet bankaciligi kullanim orami mobil bankaciliga gore daha diisiik
olmakla birlikte, miisterilerin internet bankaciligr kullanim yiizdesi biraz yiiksek

olmustur.

Ote yandan, dijital iletisim merkezinin miisteri kullamim ortalamasi, diger finansal
teknoloji hizmetlerine kiyasla nispeten diisiiktii. Son olarak arastirmaci, bir
chatbot'un miisteri kullanim ortalamasini o kadar diisiik oldugunu ve miisterilerin
ticte ikisinden fazlasinin onu ya hi¢ kullanmadigin1 ya da nadiren kullandigini

sonucuna ulagmastir.

Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirici kosullar ve
Algilanan Risk'in miisterilerin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti lizerindeki
etkisinin demografik faktorlere gore farkhihik gosterdigi arastirma sonuclariyla

dogrulanabilir.

% [lk olarak, Performans Beklentisi ve Sosyal Etki'nin miisterilerin Finansal
Teknolojileri benimseme niyeti iizerindeki etkisi miisterinin cinsiyetine gore
farklilik gdstermektedir. Farkin erkekler i¢in kadinlardan daha fazla oldugu

tespit edilmistir. Bu sonug, arastirmacinin miilakatlar yoluyla elde ettigi,
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X/

X/
°

Filistin bankalarinda finansal teknoloji hizmetlerini erkeklerin benimseme
yiizdesinin kadinlardan daha fazla oldugu sonucuna denk gelmektedir.
Ikincisi, Performans Beklentisinin miisterilerin Finansal Teknolojileri
benimseme niyeti iizerindeki etkisi, miisterinin Egitim diizeyine gore
farklilik gostermektedir. Fark, akademik derece ve egitim diizeyi arttikga
artmaktadir.

Ucgiinciisii, Caba Beklentisinin miisterilerin Finansal Teknolojileri
benimseme niyeti lizerindeki etkisi, miisterinin Yasam alanina gore farklilik
gostermektedir. Farkin Gazze vatandaglari i¢in Bat1 Seria vatandaglarindan
daha biiyiik oldugu yer. Ancak, miisterinin yasam alaniyla ilgili olarak,
arastirmaci, miilakatlar yoluyla, biiylik sehirlerde yasayanlarin, kirsal
bolgelerde ve kdylerde yasayanlara gore finansal teknoloji hizmetlerini daha
fazla benimsedigini tespit edilmistir.

Dordiinciisti, Performans Beklentisinin miisterilerin Finansal Teknolojileri
benimseme niyeti tizerindeki etkisi, miisterinin Gelir diizeyine gore farklilik
gostermektedir. Gelir diizeyi arttik¢a aradaki fark da artmaktadir.

Son olarak arastirmaci, misterilerin ankete verdigi yanitlardan, Performans
Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirici kosullar ve Algilanan
Riskin miisterilerin Finansal Teknolojileri benimseme niyeti {izerindeki
etkisinin miisterinin Yasma gore farklihik gostermedigini bulmustur. Bu
sonucun nedeni, 18-25 yas arasi1 genglerin toplam katilimeci sayisi i¢indeki
oraninin %10'u ge¢cmemesi olabilir. Buna ragmen, Filistin bankalar1 geng
miisterilerin finansal teknoloji hizmetlerini benimseme derecesinin diger yas
gruplarma gore daha yiiksek oldugunu bildirdiginden, miilakatlarin sonuglari

bu sonuc¢la ¢elismektedir.

Calismada, korelasyon analizinin sonuglar1 araciligiyla, c¢alisma degiskenleri
(Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki, Kolaylastirici kosullar ve
Algilanan Risk) ile misterilerin Filistin bankalarindaki finansal teknolojileri
kullanma ve benimseme niyetleri arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna

varilmstir.

Performans Beklentisi ve Algilanan Riskin miisterilerin finansal teknolojileri

benimsemesinde yiiksek bir etkisi vardir. Ayrica, Sosyal Etki ve Kolaylastirici
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Kosullarin miisterilerin finansal teknolojileri benimsemesinde orta diizeyde bir etkisi
bulunmaktadir. Son olarak, Caba Beklentisi'nin miisterilerin Filistin bankalarindaki

finansal teknolojileri benimsemesi iizerindeki etkisi zayif olmaktadir.

Filistin bankalariyla yapilan goriismelerin sonucglarindan yola ¢ikarak Covid 19
pandemi doneminde (2020-2022) miisterilerin internet bankacilift ve mobil
bankacilik kullanimlarinda belirgin bir artis oldugu genellenebilir. Ote yandan,
miisterilerin dijital ¢agri merkezi kullanimlarinda kiigiik bir artis olmustur. Chatbot'a
gelince, arastirmaci, goriigmeler yoluyla miisterilerin bunlar1 ne 6l¢iide kullandigini

bilememistir.

Filistin bankalarinin 2020'den sonra kullanmaya basladig1 dijital cagri merkezleri ve
chatbot'larin Filistin bankalarinda nispeten yakin zamanda kullanilan hizmetler
oldugunu belirtmekte fayda bulunmakta olup bu nedenle bunlar hakkinda heniiz

yeterli veri bulunmamaktadir.

Filistin bankalar1, miisterileri finansal teknoloji kanallarin1 kullanmaya tesvik etmek
icin Covid 19 salgininin neden oldugu kilitlenme sirasinda insanlarin disar
cikamamasindan yararlanmak i¢in ¢ok calistiklarindan, Covid-19 salgimmi Filistin
bankalari i¢in biiytik bir firsati temsil etmistir. Bu ise, asagida en 6nemlileri siralanan

bir¢ok prosediir ve arag izlenerek yapilmistir:

< ATM kartlarin kargo sirketleri araciliiyla miisterilere dagitilmak.

¢ Miisterilerin, bankanin web sitesi araciligryla banka subelerini ziyaret
etmek i¢in onceden randevu almalarinin zorunlu kilinmak.

¢ Sehirler ve koyler arasinda mobil sube gelistirmek.

«» Miisterileri Fintech kullanmaya tesvik etmek icin ¢esitli sosyal medya
kanallarini kullanmak.

¢ Dbankalarin ATM'lerden para ¢ekme limitini artirmistir.

¢ Elektronik kanallarindan gerceklestirdigi hizmetlere iliskin komisyon ve

giderlerini iptal etmistir.

« Bankalarin dijital iletisim merkezlerinde ¢alisan sayisint artirilmastir.

Yakin gelecekte miisterilerin finansal teknoloji kanallarin1 kullanmaya doniigsmesi
konusunda Filistin bankasinin bakis agisinin getirdigi bir kismi asagida bulunan

bir¢ok avantaj bulunmaktadir. Bunlar:
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Operasyonel verimliligi iyilestirmeye ve diizenlemeye ek olarak maliyetleri azaltmak

ve satiglar1 artirmak.

X/
L X4

Miisteri deneyimlerini iyilestirmek i¢in bankalarin veri toplama ve analiz
etme yetenegini artirmak.

Uretkenligi artirin ve is¢ilik maliyetleri azaltmak.

Miisteri deneyimini 1iyilestirmek ve kurulusa olan giivenlerini
giiclendirmek i¢in teknolojiyi kullanarak miisteri odaklilig1 artirmak.
Bankalarin genislemesini ve daha iyi yayilmasini saglamak.

Terorle miicadele ve kara para aklama yasalarina uyum saglamak.

Ote yandan, sayabilecegimiz baz1 dezavantajlar da bulunmaktadir, Ornegin:

X/
L X4

X/
°

X/
°

X/
°

Finansal teknoloji hizmetleri kullanicilarinin maruz kalabilecekleri
giivenlik riskleri ve hesaplarinin saldirtya ugramasi durumunda paralarinm
kaybetme olasilig1.

Baz1 miisteriler, finansal teknoloji kanallarini kullanmak icin yeterli
bilgiye sahip degildir, bu da onlar1 somiiriiye ve dolandiriciliga agik hale
getirir.

Artan igsizlik.

Yiiksek gelistirme ve galistirma maliyetleri.

Zaman kisitlamalar1t ve Ornegin bilesimi dahil olmak iizere kapsami sinirlamis

olabilecek bazi faktorler ve bilesenler vardir. Arastirmaci, ¢alisma Orneginin

miimkiin oldugu kadar temsili olmasini saglamay1 amaglasa da, tam temsiliyete

ulagsmanin zor oldugu kabul edilmektedir.

X/
L X4

X/
°

Ozellikle Covid-19 salginimin  miisterilerin  finansal  teknolojiyi
benimsemesi iizerindeki etkisini inceleyen galismanin kesif niteligindeki
dogas1 goz Oniine alindiginda, bulgular konservatiftir.

Ek olarak, goriisiilen yoneticilerden toplanan i¢goriilerin siibjektif dogasi
nedeniyle caligmanin nitel yoniiniin daha diisiik giivenilirlige duyarh
olabilecegini not etmek 6nemlidir.

Cesitli sekillerde gorlisme yapmak icin yapilan bircok girisime ragmen,
calismada,Filistin bankalarindaki elektronik hizmetler departmanlarinin
yoneticileriyle goriisme yapmakta gii¢liiklerle karsilasilmigtir. Bu da tezin

yazilmasinin iki y1l gecikmesine neden olmustur.
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Gorligmeler yalnizca 5 banka ile simirlandirilmigtir, Dolayisiyla 6rneklem
Filistin'de faaliyet gosteren 13 bankay1 yeterince temsil etmemektedir.
Aragtirmacinin Tirkiye'de ikamet etmesi nedeniyle, anketin dagitilmasi
ve katilimcilardan doldurulmasi i¢in google formu kullanilmig, ancak
anketi yalnizca 319 kisi doldurmustur.

Ankete katilanlarin sadece %8,5'1 18-25 yas aras1 genglerdir ki bu daha
onceki arastirmalara gore herhangi bir yeni teknolojiyi benimsemede en
kolay ve esnek kategoridir, dolayistyla arastirmanin sonuglarindan biri
sudur: yas ile miisterinin finansal teknolojiyi benimsemesi arasinda bir
iliski yoktur.

Ankete cevap verenlerin cografi dagilimi Bati Seria'dan %37,3 ve
Gazze'den %62,7’dir. Bu, Bati Seria'da 3,2 milyon ve Gazze'de 2,2
milyon olan Filistin topraklarindaki niifusun ger¢ek dagilim oranlarina

aykiridir. (Wafa Agency, 2023)

Aragtirmaci, aragtirma konusuna benzer gelecekteki calismalar i¢in bazi 6nerilerde

bulunmaktadir. Bunlar:

X/
L X4

K/
L X4

K/
L X4

Arastirmaci, anketin dagitilmasi sirasinda demografik faktorleri dikkate
alarak ve ¢alisma Ornekleminin boyutunu artirarak, Filistin bankalarinda
finansal teknolojinin benimsenmesiyle ilgili gelecekteki herhangi bir
calismada orneklemin yeterli temsilinin saglanmasinin dikkate alinmasini
onermektedir.

Arastirmaci, arastirmasini tamamlamak i¢in Filistin bankalarindan bilgi
almasi1 veya onlarla goriisme yapmasi gereken herhangi bir arastirmaciya,
gerekli bilgileri alabilmesini saglamak i¢in arastirmaya baslamadan 6nce
gerekli onaylar1 almasini 6nermektedir.

Arastirmaci, genglerin Filistin bankalarinda finansal teknoloji hizmetlerini
benimsemesi lizerine ayri bir arastirma yapilmasini onermektedir. Ciinkii
arastirma orneklemindeki genglerin yiizdesi ¢ok kiigiiktiir.

Arastirmaci ayrica, miisterilerin finansal teknolojiyi benimsemesinde
demografik faktorlerden biri olarak, yasanilan alanin etkisinin ve
sehirlerde yasayanlar ile kdylerde yasayanlar arasindaki farkin

arastirilmasini onermektedir.
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EKLER

EK-1. Anket

Demografik faktorler:
Filistin bankalarindan herhangi birinde banka hesabiniz var m1?

o Evet

o Hayir

Cinsiyet

o Erkek
o Kadin

Yas

o 18-25
o 25-40
o 40-60

o 60-usti

Egitim Seviyesi

o Lise
o Lisans
o Yiksek Lisans

o Doktora

Yasam alani

o Bati Seria

o Gazze
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Gelir Diizeyi (Sekel )

o 0-2000
o 2000-4000
o 4000-6000

o 6000-Above

Liitfen asagidaki ifadelerin her birine katilma derecenizi belirtiniz.

Kesinlikle
katilmiyorum

Katilmiyorum

g E
= o
= o
S >
P
= E
s =
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3
Z:

Katihyorum

Kesinlikle
katilhyorum

Performans Beklentisi
(Venkatesh et al., 2003)

Dijital bankacilig1 giinliik
hayatimda faydali buluyorum.

Isimde Dijital bankacilig
kullanmak verimliligimi
artiriyor.

Dijital bankacilig1 kullanmak,
onemli isimi yapmak i¢in
gereken zamani azaltabilir.

Dijital bankacilig1 kullanmak is
performansimi artirtyor.

Caba Beklentisi (Venkatesh et
al., 2003)

Dijital bankacilig1 kullanmay1
O6grenmenin benim i¢in kolay
oldugunu diisiiniiyorum.

Dijital bankaciligi kullanmakta

ustalagmak benim icin kolaydir.

Dijital bankacilik ile
etkilesimim acik ve anlagilir.

Sistemin yapmasini istedigim
seyi yapmasinin kolay
oldugunu diisiiniiyorum.

Sosyal Etki (Venkatesh et al.,
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2003)

Benim i¢in 6nemli olan insanlar
Dijital bankaciligi kullanmam
gerektigini diisiiniiyor.

Cevremdeki Dijital bankacilik
kullananlarin, kullanmayanlara
gore daha fazla prestiji
oldugunu diisiiniiyorum.

Davranisimi etkileyen insanlar
Dijital bankacilik kullanmam
gerektigini diisiiniiyorlar.

Kolaylastiric1 Kosullar
(Venkatesh et al., 2003)

Dijital bankacilig1 kullanmak
icin faydal1 bir kilavuz ve
talimat bulabilirim.

Dijital bankacilik kullandigim
diger teknolojilerle uyumlu.

Dijital bankaciligt kullanirken
karsilasti§im sorun ve
zorluklarda bankadan yardim
alabiliyorum.

Dijital bankaciligi kullanmanin,
calismay1 sevdigim sekilde 1yi
uydugunu diisliniiyorum.

Kullamim Niyeti (Venkatesh et
al., 2003)

Dijital bankacilik kullanmanin
iyi bir fikir oldugunu
diistinliyorum.

Yakin gelecekte Dijital
bankacilik kullanmay1
diisiiniiyorum.

Dijital bankacilik kullanmay1
seviyorum.

Algilanan Risk (Featherman &
Pavlou, 2003)

Dijital bankaciliktaki glivenlik
sistemleri, hesabimi olasi
dolandiriciliktan korumak igin
yeterince giiclii degil.

Dijital bankacilik hizmetlerini
kullanmak banka hesabimi
finansal riske maruz birakir.

Dijital bankacilig1 kullanmanin
kisisel bilgilerimi ve gizliligimi
riske attigini diisliniiyorum.

Dijital bankacilik kullanirsam
hackerlar1 banka hesabimin
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kontroliinii ele gecirebilir.

Dijital bankacilik kullanirken
yanlis tusa basarak bir bilgiyi

veya paray1 kaybedebilecegimi

diisiinmek beni korkutuyor.

Dijital bankacilig1 kullanmak
beni genel bir riske maruz

birakiyor.

Bu Dijital bankacilik tiirlerini ne sikhikla kullaniyorsunuz?

Finansal Hicbir . ogu Her
Teknolojileri Zaﬁnan Nadigg¥| Bazgl ga;gnan Zaman
Mobil Bankacilik

Internet bankacilig

Dijital iletisim

merkezi

Chatbot'lar
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EK-2

. Miilakat Sorulari

Bu dénemde bankanin finansal teknoloji kanallarimi kullanan miisterilerin
ylizdesini 6grenebilir miyim?

COVID-19 doéneminde (Subat 2020 — Subat 2023) bankanizdaki finansal
teknoloji kanallarin1 kullananlarin yiizdesi verilerini karsilastirdiginizda,
finansal teknoloji kanallarin1 kullanan miisterilerin yilizdesi arttt m?
Kullanim1 en fazla artig gosteren kanal hangisidir? Miusterilerin farkl
demografik faktorlerine bagli olarak finansal teknoloji kanallarinin
kullanimindaki artistaki fark: fark ettiniz mi?

Bankaniz, miisterileri finansal teknoloji kanallarin1 kullanmaya tesvik etmek
icin COVID-19 pandemisinin neden oldugu karantinadan yararlandi mi?
Nasil oldu bu? Bankalar bunu basarmak i¢in hangi prosediirleri ald1?
Miisterilerin finansal teknoloji kanallarina doniismesinin (banka agisindan)
sagladig1 avantajlar ve dezavantajlar nelerdir? Bunun banka subeleri,

maliyetler ve diger 6nemli faktorler tizerindeki etkisi nedir?
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