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OZET

1980'li yillardan giinlimiize hizla gelisen internetin 6zellikle toplumsal hayatta kullanilmaya
baglamasiyla bilgi ve iletisim teknolojileri, toplumun temel yapitasi olan insanlarin hayatlarinda
vazgecilmez bir yer edinmistir. Internetin etkisiyle gelisen finans ve ticaret sektdrlerinin
kiiresellesmesi sonucunda, bankacilik ve ticaret sektorleri elektronik ortamlara taginmistir.
Calisgmanin ilk boliimiinde, internetin bankacilik {izerindeki etkisi kapsaminda elektronik
bankacilik yani internet bankaciligi kavramsal ve teorik ¢ercevede incelenmistir. ikinci béliimde de
ticaretin internet ortaminda yer edinmesi iizerinde ¢aligilmigtir. Calismanin son bdliimiinde ise,
internet bankacilig iller Bankasi Anonim Sirketi kapsaminda arastirilirken, Fred D. Davis
tarafindan gelistirilen ve bilgi teknolojilerinin énemli bir modelleme yaklasimi olan "Teknoloji
Kabul Modeli" kapsaminda anket calismas1 gerceklestirilmistir. Calismada, iller Bankas1 Anonim
Sirketi faaliyet alani kapsamindaki Belediyeler, il Ozel idareler, Su ve Kanalizasyon Idaresi ile
elektrik sirketi yonetici ve ¢alisanlarinin internet bankaciligini kullanim profillerinin tespit edilmesi
ve ortaya cikan kullanici profilinin Iller Bankast Anonim Sirketi'nce olusturulabilecek internet
bankacilig1 hizmetini kullanma niyetlerinin belirlenmesi amaglanmistir. Calismada kullanilan 6lgek
iki boliimden olusmaktadir. Ik boliimde hizmet alan kurum ve kurulus yénetici ve calisanlarmmn
demografik o6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular, ikinci bdliimde ise bu yonetici ve
calisanlarinin internet bankaciligi kullanimina ydnelik algilanan faydalari, algilanan kullanim
kolayliklari, giiven, zaman baskisi, kisisel norm ve internet bankaciligini tekrar kullanma
niyetlerini irdeleyen toplam on alt1 soruya yer verilmistir. Arastirmanin drneklemi, ller Bankasi
Anonim Sirketi Kayseri Bolge Miidirliigli hizmet alan1 kapsaminda yer alan Yozgat, Kirsehir,
Nevsehir, Nigde ve Kayseri illerindeki ilgili kurum ve kuruluglarin temsilcilerinden olusan 201
kisidir. Arastirma sonucunda yonetici ve calisanlarin, internet bankaciligini tekrar kullanimina
yonelik olumlu niyetlerinin oldugu belirlenmistir. Internet bankacilig1 anketi kapsaminda kurum ve
kuruluslarin internet kullanici profili olusturulmustur. Calisma sonucunda, Iller Bankas1 Anonim
Sirketi'nden hizmet alan bu kurum ve kuruluslarin kredi ile hibe basvuru, takip, 6deme islemleri ve
kredi ge¢cmisi gibi konular kapsaminda olusturulacak e-hizmet ile kiiresellesen bankacilik sektoriine
ayak uydurma agisindan daha hizli, giivenli ve kirtasiyeciligi azaltacak katki saglayacagi
distintilmektedir.

Internet bankaciligi, e-bankacilik, e-ticaret, Teknoloji
Kabul Modeli
Sayfa Adedi : 95

Fuat Yilmaz (Kurum)
Prof. Dr. Alper OZER (Ankara Universitesi)

Anahtar Kelimeler

Tez Danismani



Development Of Internet Banking In The World And Turkey And Applicability In llbank

(Expertise Thesis)
Cihat Feyzi ORHAN

ILLER BANKASI ANONIM SIRKETI
June 2018

ABSTRACT

Information and communication technologies have become an indispensable place in the lives of
the people who are the basic building blocks of the society, especially since the Internet, which has
been developing rapidly since 1980s, has begun to be used especially in social life. As a result of
the globalization of the financial and trade sectors that have been influenced by the Internet, the
banking and trade sectors have moved to electronic environments. In the first part of the study,
electronic banking, i.e. internet banking, was studied in conceptual and theoretical context within
the scope of the effect of internet on banking. In the second part, it was studied on getting the place
of the trade in the internet environment. In the last part of the study, while the internet banking was
being investigated within the scope of iller Bankas1 A.S., a questionnaire study was carried out
within the scope of "Technology Acceptance Model" developed by Fred D. Davis, which is an
important modeling approach of information technologies. The purpose of the study was to
determine the intention to use Internet banking services to determine the usage profiles of the
internet banking services of Municipalities, Special Provincial Administrations, Water and
Sewerage Administration and Electricity Authorities within the scope of Iller Bankas1 A.S. activity
area and the resulting user profile to be generated by iller Bankas1 A.S. The scale used in the study
consists of two parts. In the first part, the questions about determining the demographic
characteristics of the authorities of the institutions and organizations receiving services are given
and in the second part, a total of sixteen questions about the perceived usefulness, perceived ease of
use, trust, time pressure, personal norm and intention to re-use internet banking were included in
these authorities' use of internet banking. The sample of the study is 201 persons consisting of the
representatives of relevant institutions and organizations in the provinces of Yozgat, Kirsehir,
Nevsehir, Nigde and Kayseri, which are included in the service area of iller Bankas1 A.S. Kayseri
Regional Directorate. As a result of the research, it was determined that the authorized persons
have positive intentions for the re-use of internet banking. Within the scope of internet banking
survey, internet user profile of institutions and organizations was established. As a result of the
study, it is believed that the e-service which will be formed within the scope of the subjects such as
credit application, follow-up, payment transactions and credit history of these institutions and
organizations that provide service from iller Bankas1 A.S. will contribute faster, safer and reduce
paperwork in terms of keeping up with the global banking sector.
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GIRIS

Birey yasami, her gecen giin karmasiklasmakta, yogunlugu artarak devam
etmektedir. Kiiresellesmenin de etkisiyle, gerek iiretim, gerekse tiiketim alaninda yapilmasi
gerekenler artarak devam etmektedir. Ozellikle maliyet ve zaman, hem iiretimde hem de
tilketimde 6nemli bir ihtiya¢ olarak ortaya ¢ikmaktadir. Birey ihtiya¢larin artmasi oraninda
zaman ve maliyette de yiikselmeler gerceklesmektedir. Bu durum ekonomik yasamda
onemli sikintilar1 da beraberinde getirmekte, is hayatin1 olumsuz yonde etkilemektedir.
Teknolojinin gilinliik hayata katkisi internetin insan hayatina girmesi ile yeni hizmet
alanlar1 olusmustur. Bankacilik sektoriinde internet bankaciligi hizmeti ve ticaret
sektoriinde de e-ticaret yeni hizmet alanlarinin temelini olusturmaktadir. Piyasada bulunan
alicilar ve saticilarin yer ve zamandan bagimsiz alim, satim faaliyetlerine imkan veren e-
ticaret ve misterilerin her an bankacilik hizmetinden faydalanmasini saglayan internet

bankaciligi ile yeni bir pazar olan elektronik piyasa dogmustur (Barutcu, 2008).

Internet bankacilig1, geleneksel bankacilik hizmetlerinden farkli bir hizmet sunarak,
yer zaman faktoriinii ortadan kaldirmaktadir. Ayrica kesintisiz hizmet sunumuyla,
geleneksel zaman anlayisini da degistirmektedir. Bu hizmetler ile hem bankalara hem de
miisterilere kesintisiz bilgi sunulurken, taraflarin islem ve isteklerini karsilamada sinirlart
kaldirmaktadir. TUIK verilerine gore Tiirkiye'de internet bankaciligi miisteri sayis1 2017
yili ilk geyreginde 29 milyon 17 bin iken ayni yilin ikinci ¢eyreginde 30 milyon 764 bin
olmustur. Ayrica, 2017 yili ikinci ¢eyreginde internet bankaciligini kullanan sisteme kayith
ve en az bir kez giris yapan bireysel miisteri sayist 52 milyon 160 bin kisi olmustur.
Haziran 2017'de internet bankaciligi {izerinden 134 bin TL ortalama islem hacmi
gerceklesmis ve bu donemde internet bankaciligi araciligiyla kullandirilan anhik kredi

sayist 141 bin, kredi hacmi ise 2 milyar 432 milyon TL olmustur (TBB, 2017).

Internetin bilgi ve iletisim teknolojilerine katkist oldukca fazladir. Internet,
bankacilik sektoriine yonelik sagladigi “internet bankaciligi” hizmeti yaninda, ticaret
sektoriine yonelik olarak sagladigi “e-ticaret hizmeti” ile de kiiresel ekonomiye yeni bir
boyut kazandirmustir. Ureticiler ile tiiketiciler arasinda smirlarin kalktigi, maliyetlerde
azalmalarin yasandigi, iiriin cesitliliginin gelistigi ve stok siirlamasmin kalktig1 yeni bir
pazar olan e-ticaret, yalnizca giinliik tiiketim mallar1 degil egitim, saglik ve turizm gibi

sektorleri de kapsayan bir faaliyet alanmna sahiptir. E-ticaret kapsaminda firetici ve



tiiketicilerin yani sira kamu kurumlariin da bu hizmeti saglamasi ve faydalanmasi genis
bir faaliyet alan1 sunmasinda etkili olmustur. Kiiresellesen ekonomik yapinin bir parcast
olan e-ticaretin 2011 yilindaki hacmi 507 milyar Dolar seviyelerinde iken 2016 yilinda bu
hacim 1,6 trilyon Dolar olmustur. 2020 yilinda bu seviyenin 2,9 trilyon Dolar'a ulagsmasi
beklenmektedir. E-ticaretin perakende satiglar i¢indeki payma bakildiginda, 2012 yilinda
diinya ortalamasi %4,2 iken 2016 yilinda bu ortalama %38,5 seviyesine yiikselmistir.
Tiirkiye 2016 yilinda %3,5 ile ortalama seviyenin altinda kalirken, Cin %17,1 ortalama ile
lider iilke konumundadir (TUSIAD, 2017 ).

Bu ¢alismada; ILBANK A.S. hizmet alan1 kapsamindaki kurum ve kuruluslarda
bulunan yoneticiler ve galisanlarin, internet kullanim profilinin belirlenmesi amaglanmustir.
Bu temel amaci gerceklestirmek tizere veri toplama araci olarak, Yonetim Bilgi Sistemleri
kapsaminda yer alan ve Fred D. Davis tarafindan 1986 yilinda gelistirilen "“Teknoloji
Kabul Modeli" (Technology Acceptance Model) kullanilarak algilanan kullanim kolayligi,
algilanan fayda, zaman baskisi, giiven, kigisel norm ve niyet alt boyutlar1 {izerinden hedef
kullanicilar i¢in internet bankaciligi kullanimimin kabulii belirlenmeye calisiimistir.
Olgegin kullanilmasinda &rneklem olarak ILBANK A.S. Kayseri Bolge Miidiirliigii’niin
faaliyet alan1 kapsamindaki kurum ve kuruluslar segilmistir. Olgegin uygulanmasindan
elde edilen wveriler bilgisayarda istatistik programi araciligiyla degerlendirilmistir.
Calismanin verilerinin, ILBANK A.S.’nin gelecekte internet bankacilig1 hizmetine ge¢mesi
durumunda, e-hizmet alan1 kapsamindaki kurum ve kuruluslara hizli, kapsamli, giivenilir
ve yeniliklere ayak uydurabilen bir bankacilik hizmeti sunmasinda yardimci olabilecegi

diistiniilmektedir.



1. INTERNET BANKACILIGI (E- BANKACILIK, ELEKTRONIK
BANKACILIK)

Bilgisayar teknolojisinin gelismesi ve yayginlasmasi ve de internetin kullanim
alaninin genislemesiyle birlikte bilgisayarlar arasinda baglantilar kurulmaya baglanmistir.
Dolayisiyla farkli mekanlardaki bilgisayarlarla iletisim kurma imkan1 da ortaya ¢ikmustir.
Bilgisayarlar arasindaki iletisimi saglayan internet, giinlilkk hayatla birlikte, bankacilik
sektoriinde de 6nemli bir yere sahip olmustur. Bu gelisme bankacilik sektoriinde “internet
bankaciligi- elektronik bankacilik- e-bankacilik” kavramlarini ve uygulamasini ortaya

cikarmistir.
1.1. internet Bankacihign Tanim ve Gelisim

Internet, temelde birbirine baglh bilgisayar aglari olarak tamimlanir. Finansal
sektorliin durmaksizin devam etmesi, internetin bankacilik sisteminde kullanilmasiyla

banka sistemlerinin her an ve durmaksizin ¢aligsmasi sonucunda gergeklesmektedir.

E-bankacilik; maliyetlerin  diistirilmesi ve bilgi  toplumunun taleplerinin
karsilanmasinin yani sira teknolojik rekabet istiinliigii saglanmasi, stratejik ve taktiksel
diizeyde etkin karar alinabilmesi amaglari g6z 6nilinde tutmaktadir. Giiniimiiz teknolojik
firsatlarinin bankacilik faaliyetleri igin uygulanmasi ve gelistirilmesi ile bu galismalar
sonucunda elde edilen iiriin ve hizmetler e-bankaciligi olusturmaktadir (Akpinar, 1993:1-
2).

Diinyada internet bankaciliginin temeli 1980’11 yillarda baslayan internetin giinliik
hayatta yer edinmesiyle baglar. 1990’11 yillarda 6zellikle telefon araciligiyla islem yapan
bankalar, satis ve danismanlik hizmetlerini daha hizli saglamislardir. ilk olarak 1995
yilinda Amerikan Presidential Savings Bank miisterilerinin kullanimina yonelik interaktif
bankacilik sistemini olusturmustur. 1995 yilinda bankacilik hizmetlerinin, internet
lizerinden verilmeye baglanmasiyla internet {izerinden bankacilik faaliyetleri de
baslamigtir. Internet {izerinden saglanan bankacilik hizmetleri; bilgiye dayali hizmetler ve
is gormeye yonelik hizmetler olarak iki farkli sekilde verilmekteydi. Bilgiye dayali
hizmetler; iiriin tanimlama, sube konumlariyla ilgili bilgiler, bor¢lanma, depozito islemleri

veya hesap bakiyelerine giris gibi basit hizmetleri kapsamaktadir. Is gérmeye yonelik olan



hizmetler; internet olanaklari ile miisterilerin islemlerinin gergeklestirilmesidir. Bu sayede
baslangi¢ olarak bankalar, miisterilere hesaplarindaki fonlar1 aktarma, koruma ya da

hesaptan bor¢ 6deme gibi hizmetleri saglamis oldular (Shnan vd., 1991:413).

Gilinlimiizde miisteriler internetin saglamis oldugu avantajlar sayesinde, evlerinden,
is yerlerinden banka subelerine ya da Otomatik Vezne Makinelerine (ATM) gitmeden
kullanmis olduklari elektronik cihazlari ile her tiirlii bankacilik islemlerini kisa siirede ve
sorunsuz sekilde yapabilmektedirler. Cizelge 1.1°de goruldugi tizere Tirkiye’de aktif
internet bankacilik miisteri sayis1 yaklasik olarak 31 milyon kisiye yaklasmustir. Nisan-
Haziran 2017 doneminde internet bankacilig1 sistemine giris islemi yapan aktif bireysel
dijital bankacilik miisteri sayis1 29 milyon 190 bin kisidir. Burada yer alan 5 milyon 509
bin miisteri yalnizca internet bankaciligi islemi yapmis ve 17 milyon miisteride sadece
mobil bankacilik islemini kullanmigtir. Her ikisinde de islem yapan miisteri sayis1 6 milyon
568 bin kisidir (Tirkiye Bankalar Birligi [TBB], 2017).

Cizelge 1.1. Yurti¢i internet bankaciligi misteri sayis1 (TBB, 2017)

e Ocak-Mart | Nisan-Haziran
Sayilar bin kigi iizerinden aktarilmaktadir 2017 2017
Toplam Aktif Bireysel Dijital miisteri sayisi 27531 29 190
Toplam Aktif Kurumsal Dijital miisteri sayisi 1486 1574
Toplam Aktif Dijital miisteri sayisi 29 017 30 764

Nisan-Haziran 2017 doneminde internet ile bankacilik sistemlerine giris islemi
yapmig aktif kurumsal dijital bankacilik miisteri sayis1 1 milyon 574 bin kisi olmustur.
Ayni1 donemde, (bireysel ve kurumsal) toplam aktif dijital bankacilik miisteri sayist 30
milyon 764 bin kisi olmustur. Bu saymmn yaklasik 6,4 milyonu sadece internet
bankaciligini kullanirken, 17,4 milyon kisi de yalnizca mobil bankacilik iglemi yapmustir.
Her iki islem tiiriinde de islem yapan miisteri sayisi ise yaklasik 7 milyondur. Toplam aktif
dijital bankacilik miisteri sayist Onceki doneme gore 1 milyon 747 bin kisi artis

gostermistir (TBB, 2017 Temmuz).



1.2. internet Bankacihig: Araclar

1.2.1. Kredi kartlar1 ve banka kartlar:

Kredi kart; banka ile karthi sistem kurma ya da kart ¢ikartmak igin kurulmus

sirketlerin, kendi olusturduklar1 sistem kapsaminda yurt i¢i ya da yurt disinda ayni

amaglarla kurulmus sirketlerle yaptiklari anlasmalara dayanarak,

tasiyana mal, hizmet

veya para saglama ile her tirlii 6demeleri yapma imkani saglayan plastik kartlardir

(Schutzer, 1998). Miisterilerin gereksinimlerinin giderilmesi ve beklenmedik harcamalarini

karsilayabilmesi, ¢alinma ve kaybolma gibi riskleri ortadan kaldirmak amaciyla gelistirilen

ve plastik para olarak da tanimlanabilen bir deme aracidir.

Cizelge 1.2. Yurti¢i ATM, POS ve kart sayilar1 (Bankalararas1 Kart Merkezi [BKM], 2017)

2012 2013 2014 2015 2016 2017/6
ATM 32749 36776 42 252 45 767 48 421 48 678
POS 1970 128 2138 907 2177 110 2172 406 1746 220 1 706 969
Banka
Karti 83485623 | 91911176 100 919 067 | 105820463 | 117 011 685 124 220 727
Kredi
Karti 51548 439 | 54 702 403 56 787 886 57 025 614 58 795 476 60 364 051

Cizelge 1.2°de goriildiigii tizere 2016 yilinda Tiirkiye’de kredi kart1 sayis1 yaklagik

olarak 59 Milyon iken, 2017 yili 6.ayinda bu rakam yaklasik olarak 60 Milyon olmustur.

2016 yilinda yerli ve yabanci kredi kartlarinin yurt i¢i kullaniminda 602 Milyon TL iken,

2017 y1l1 6.ayinda bu rakam 165 Milyon TL olmustur.

Kart1 kullananlara sagladig: yararlar su sekilde agiklanabilir;

- Kisiye elinde nakit olmasa da satin alma giicii yaratmasi,

- Biiyiilk miktarda nakit paranin tasinmasinda olusacak kaybolma ve hirsizlik gibi

riskleri ortadan kaldirmassi,

- Uluslararasi seyahatlerde doviz bulundurma zorunlulugunu ortadan kaldirmast,

- Kartla yapilan aligverisin 6demesinin ileri tarihte olmasi nedeniyle eldeki paranin

farkli alanlarda degerlendirilmesi,

- Nakit ¢cekim 6zelligine sahip olmasi gibi kullanicilara faydalar saglamaktadir.



1.2.2. Sanal kredi kartlari

Fiziksel olarak kullanilmayan ve sadece internet aligverislerinde kullanilabilen,
manyetik bant tasimayan, iizerinde yalnizca gilivenlik numarasi bulunan, sahibinin banka
hesabina bagli, limit tiiketici tarafindan gegici olarak ve her aligveris oncesinde gegici
olarak belirlenen, sadece internet ortaminda yapilan alisverislerde gecgerli bir karttir. Bu
ozelligi izinsiz kisilerin kullanimindan dogabilecek risklerin  minimum seviyeye

diistiriilmesini saglamaktadir (Erdem ve Efiloglu, 2002: 30-48).
1.2.3. Akilh kartlar

Uzerinde manyetik alan yerine mikrogip bulunduran plastik banka kartlaridir. Bu
kartlara akilli kart denilmesinin sebebi, standart bir manyetik kartlara oranla 100 kat daha
fazla bilgiyi saklama ya da bu bilgileri isleme yetenegine sahip olmasidir. Akilli kartlar
ozel bir sifrelendirme ile oldukca giivenli bir kart halini almistir. Internet ortaminda
aligveris yapan tliketici akilli kartin1 kullanmak igin akilli kart okuyucu klavye ile akilli
kartin1 kullanabilmektedir. Akilli kartlarin {izerindeki mikrogiplere farkli konulardaki
bilgilerin yiiklenebilmesi ile kredi kartlariyla ayni1 amagla kullanilabilmektedir (Dolanbay,
2000: 43).

Akallr kartlar, asil amag olarak elektronik para fonksiyonunu tasisalar da, insanin
sahip olacagi tek bir kartla hayatinda biiyliik kolayliklara ulasabilmesi miimkiin
olabilmektedir. Bu kartlar elektronik para olarak kullanilmasinin yani sira, kartlara kisinin
kimlik bilgileri, saglik durumu, vergi numarasi, ikametgah bilgileri gibi kisisel bilgiler
yiiklenebilecek, bu sayede yurti¢i ve yurtdisi bircok biirokratik ve kurumsal islemlerde
kolaylik saglanabilecektir.

1.2.4. Ulusal ve uluslararasi odeme sistemleri

Merkez bankalarmmin kullandiklar1 sistemler kiiresel ticarette uluslararasi
odemelerin hizli ve giivenli olarak transferini gergeklestirmektedir. Bu ddeme sistemleri
daha 6nceden posta yoluyla yapilmakta iken 6deme sistemleri ile hiz ve giivenlik agisindan

onemli bir gelisimi gostermektedir (Ozcan, 2007).



1.2.5. Akilli anahtar

Akilli Anahtar, e-bankacilik kullanicilarina sisteme giriste iki kademeli gilivenlik
ortami olusturmaktadir. E-bankaciliga girisiniz i¢in sifre kullanimina ¢k akilli anahtar ile
tiretilen 8 haneli sifre kullanilmaktadir. Akilli anahtar, e-bankaciliga her giris islemi igin
farkl bir sifre tiretmektedir ve bu olusan sifreler “Tek Kullanimliktir”. Bu yiizden bagkast
tarafindan ikinci bir kez kullanilamazlar (Usta, 2005: 279-290). Akilli anahtar ile internet
bankaciligi kullaniminda giivenlik artirilmis ve ek bir sifre kullanimi kaldirilmistir. Yine ek
bir sifre ile 6deme ve para transferi gibi islemleri yapmak yerine akilli anahtar ile kullanim

bu hizmetleri kolaylagmistir.

1.3. internet Bankaciigi Uygulamalar

1.3.1. Elektronik fon transfer sistemi (EFT)

EFT sistemi banka miisterilerinin 6demelerini elektronik ortamda hizli ve anlik
yapmasini saglar. Bir banka hesabindan bagka bir bankaya yapilan para gonderme islemi
EFT olarak tanimlanir. EFT ile yapilan para gonderme islemlerinde sadece bankalarin

mesai saatleri ve islem i¢in belirlenen EFT saatlerinde transfer islemi yapilir (Salli, 2017).

1.3.2. Satis noktasinda elektronik fon transferi (EFTPOS)

Satis noktasinda elektronik fon transferi sistemi; magazalardan mal veya hizmet
aliminda, alicinin banka hesabindan 6denecek tutar igin gerekli olan miktarin banka karti
ya da kredi kartinin yerlestirildigi Satis Noktas1 (POS) cihaz1 araciligiyla satic1 hesabina
transfer edilmesidir. POS cihaz1 sistemi temelde geleneksel bankacilikta oldugu gibi para
transfer aracidir. POS sistemi para transferinde bilgisayar ve internet teknolojisini
kullanmaktadir. Geleneksel sistemlerde kullanilan ¢ek gibi araglar para transferini belirli
stirelerde ve bankaya gidilerek gerceklestirirken EFTPOS sistemi ile anlik gerceklesir. POS
sistemler ¢evrimigi ve ¢evrimdisi olarak iki farkli sekilde calisir. Cevrimdisi sistemlerin
maliyetleri daha diisiiktiir ancak giivenlik sorunlarina dayali sorunlar yaganmasindan dolay1

firmalar ve miisteriler ¢evrimigi sistemleri tercih etmektedirler.


https://ekonomist.co/tag/eft-saatleri/

POS makinelerinin iglem basamaklarini Kaya (2009: 67-68) su sekilde
belirtmektedir;

e Farkli bankaya ait kart diger bir bankanin POS cihazinda kullanilacagi zaman POS
tarafindan islemden 6nce POS sahibi ilgili bankaya iletilmekte,

e POS sahibi banka ilk basta banka kartinin sahibinin bankadan kart bilgilerini
kontroliinii yapar, dogrular ve islemi ilgili hedefe iletir,

e Builetim sirasinda bir sorun ortaya ¢ikarsa yetkilendirme modiilii araya girer,

e BKM gerekli kontroller yaparak kartin sahibi olan bankanin verdigi limit dahilinde

islemi onaylar ya da reddeder.

Cizelge 1.3. Yurti¢i POS sayilar1 (BKM, 2017)

Yillar POS Sayisi
2012 2 134 444
2013 2 293 695
2014 2191 382
2015 2 158 328
2016 1746 220

2017 2.dénem 1706 969

Ulkemizde 2013 yilina kadar artis gdsteren POS sayisi bu yildan itibaren azalmaya
baglamistir. 2017 yili 2.donemi itibariye yaklasik olarak 1 milyon 707 bin adet POS

bulunmaktadir.

1.3.3. Otomatik vezne makinalar1 (ATM)

[k kez 1960’11 yillarda kullanilmaya baslanan ve otomatik nakit dagiticilar1 (cash
dispensers) olarak adlandirilan makinelerde, yalnizca tek seferlik para alinabilirken, bu
makineler i¢in yapilan Kartlarda makinenin i¢inde kaliyor ve Kartlar posta yoluyla
sahiplerine geri yollamiyordu (Karatan, 1990: 15). Bankalarin teknolojik ilerlemelerden
yararlanarak hizmetlerin sunumunda kullandiklart ATM’ler yeniliklerin basinda
gelmektedir. Subesiz bankacilik anlamindaki ilk adim olan ATM’ler, banka miisterilerine

bankalarin mesai saatlerine bagimli kalma zorunlulugu kaldirmis ve hesaplarina istedikleri



her an kendi kendilerine erigsim imkani vermistir. Miisteriler para ¢ekme, para yatirma,
fatura 6deme, para transferi yapma, hesap kontrol etme ya da yatirnm yapmak gibi
bankacilik islemlerini bankalara gitmeden ATM'ler araciligiyla yapabilmektedir (Cabuk ve
Inan, 2005).

Tiirkiye’de ATM’ler ilk olarak Tiirkiye Is Bankasi tarafindan 1987 yilinda
kullanilmaya baslanmistir. ATM sayisinda en biiyiik artis 2013 yilinda gerceklesmistir.
Cizelge 1.4'e bakildiginda, 2012 yilinda 36 bin olan ATM sayis1 2013 yili sonunda 42 bin
olmustur. 2016 yilinda 48 bin olan ATM sayis1 2017 yilinin 2.dénemi sonunda 48 678’¢

ulagmustir.

Cizelge 1.4. ATM sayis1 (BKM, 2017)

Yillar ATM Sayis1
2012 36 334
2013 42 011
2014 45576
2015 48 277
2016 48 421

2017 2.dénem 48 678

1.3.4. Ev ve ofis bankacihigi

Ev ve ofis bankaciligi, bilgisayarlar lizerinden islemlere dayali ve genis bir hizmet
agma sahip bir uygulamadir. Elektronik sistemler iizerinden bankalarla iletisime gegen
miisterilere ihtiyaca yonelik bankacilik islemi saglanabilmektedir. Internetin kullanimimin
yayginlagmasi sebebiyle ev ve ofis bankaciligi hizmeti olan internet subelerinin daha fazla

kullanilmasini saglamigtir (Tolon, 2017).

Miisterilerin banka subelerine gitmelerini ortadan kaldiran bir sistem olan ev ve ofis
bankaciliginin 6nem kazanmasinin en Oonemli sebeplerinden biri, bankalarin yeni sube
acmak yerine ev ve ofis bankacilig1 yoluyla cografi olarak daha genis bir alanda, diigiik
maliyetle bankacilik hizmetlerini verebilmeleridir. Diger bir 6nemli neden ise teknolojik

yeniliklerin hizlanmas1 ve gilinliik yagamin bir pargas1 haline gelmesidir. Bankalarin da bu



gelismelerden yararlanarak artan rekabet ortaminda miisterilerine yeni iiriin ve hizmetler

sunabilme imkani1 yakalamis olmalaridir (Ozcan, 2007: 68).

1.3.5. Telefon bankacihig:

Telefon bankaciligi hizmeti, bir finansal kurulusu yetkilendirerek miisterilerin
hesaplar1 lizerinden belirlenmis diizenli 6demeleri yapma, havale islemleri, bakiye
ogrenme ve yatirim hesabi iglemleri hizmetlerin finans kurulusuna ait bilgisayarlara bagl
telefonlar aracili ile gerceklestirilmesidir. Bu hizmeti iilkemizde ilk olarak Tiirkiye Is

Bankasi saglamistir (Tolon, 2017).

Telefon bankacilig1 ¢agri merkezlerine gore daha diisiik maliyetlerle ¢alisiyor olsa
da misterilerin operatorlere, Ozellikle de her ihtiyag duyuldugunda ayni operatore
baglanmayi tercih etmeleri, miisteriler agisindan kisisel hizmetin 6nemini gostermektedir.
Bu sebeple, telefon bankaciligi zamanla bankalar tarafindan c¢agri merkezlerine

dontstiiriilmiistiir (Parasiz, 2002).
1.3.6. Cagr1 merkezleri

Cagr1 merkezleri, operator araciligiyla misteriye birebir hizmet veren ve 24 saat
araliksiz hizmetin saglandig: alternatif bir dagitim kanalidir. Cagri merkezlerinde nakit
¢ekme islemi haricinde fiziksel subelerde saglanan tiim bankacilik islemleri
gerceklestirilmektedir. Maliyet agisindan incelendiginde, subeye oranla maliyetler daha
azdir. Maliyet avantajinin ve ulasilan miisteri sayisinin fazla olmasi sebebiyle bankalar
tarafindan oldukca fazla tercih edilmektedir. Cagri merkezleri araciligiyla daha ¢ok
potansiyel miisteriye ¢ok daha az maliyetle ulasan bankalar piyasadaki paymni artirmanin
yaninda, rekabette de avantaj saglayarak karliligini yiikseltme imkani elde etmektedir
(Ozcan, 2007: 68).

1.3.7. internet bankacilig

Internet bankaciligi, bankalarm fiziksel ortam olmadan calisarak miisterileri ile
internet lizerinden zaman veya mekandan bagimsiz, miisterilerinin her an islem yapabildigi

bir bankacilik hizmetidir. Bu uygulamasinda, internet baglantis1 olan bir bilgisayar ve
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sisteme giris yapabilmek i¢in kullanict kodu ve sifresi bankacilik iglemlerini yapmak igin

yeterlidir.

Internet bankaciliginin gelismesiyle birlikte; bankalarin islem hacmi ve miisteri
potansiyeli oldukc¢a artmis olup bu hizmetin kullanim alan1 ¢ok genislemistir. Bu artisin
getirdigi, bireysel bankacilik kullanimi, bankacilik sektoriinde interneti 6nemli bir konuma
getirmigtir. Bankalarin internet bankaciligi kullanmasinda temelde iki amaci vardir.
Bunlardan birincisi, miisterilerine daha karisik hizmetleri, neredeyse aym kalitede ve daha
diisik maliyetle sunabilmektir. ikincisi de yer ve zaman fark etmeksizin hizmet

sunabilmektir (Okumus, 2010: 92).

Ulkemizde, internet bankacilig1 kullanan sistemde kayitl olan ve en az bir kez giris
islemi yapmis bireysel misteri sayis1 Haziran 2017'de 52 milyon 160 bin kisi olmustur.
Son bir yil i¢erisinde en az bir kez giris islemi yapmis miisteri sayis1 23 milyon 589 bin
kisidir. Nisan-Haziran 2017 doneminde en az bir kez internet bankaciligi giris islemi
yapmis aktif misteri sayist 12 milyon 77 bindir. Bu oran kayitli toplam bireysel miisteri
sayisinin %23’iinii olusturmaktadir (TBB, 2017: 5).

EFT, havale ve doviz transferi islemlerini kapsayan para transferleri islemleri, 69
milyon islem adedi ve 785 milyar TL’lik hacim ve %70’lik oranla en biiyiik pay1 olan
finansal islemdir. Ikinci sirada yer alan yatirim islemleri 11 milyon islem ve 213 milyar
TL’lik islem hacmine sahiptir. Internet bankacilign hizmeti kullanilarak yapilan finansal
islemler Ocak-Mart 2017 donemine gore toplamda 8 milyon islem adedi azalmis ve toplam
islem hacmi 50 milyar TL yiikselmistir (TBB, 2017: 5).

Cizelge 1.5°de goriildiigli tizere Nisan-Haziran 2017 doneminde yatirim islemleri
hacminde ilk sirada 3 milyon 48 bin islem ve 53 milyar TL hacimle doviz islemleri
bulunmaktadir. Vadeli hesaplar ise yaklagik 1 milyon iglem adedi ve 46 milyar TL’lik
hacmi ile doviz islemlerini takip etmektedir (TBB, 2017: 5).
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Cizelge 1.5. internet bankacilig1 yatirim islemleri (TBB, 2017)

Haziran

Mart 2017 Haziran 2017 Net Degisim 2017
\ . . . . . Ort.
Islem Islem Islem Islem Islem Islem islem
Ade_di Hacmi Ade;li Hacmi Ade!:ii Hacmi Hacmi

(Bin) (Milyar TL) (Bin) (Milyar TL) (Bin) (Milyar TL)

(Bin TL)
Yatinm Fonlar 1.712 31 1.597 31 -115 0 20
Déviz islemleri 3.445 61 3.048 53 -397 -7 18
Vadeli hesaplar 1.027 52 921 46 -107 -6 50
Hisse Senedi * 5.129 38 5.032 43 -97 5 9
Repo islemleri 114 6 101 6 -13 -1 55
Tahvil ve bono 49 1 60 1 11 1 22
Altin 464 5 428 3 -36 -2 7
VIOP ** 208 29 219 29 11 1 134
Toplam 12.149 222 11.404 213 -744 -9 19

* Gergeklesen hisse senedi islemleri
** Vadeli Islem ve Opsiyon Borsasi

Haziran 2017 doneminde en yiiksek ortalama islem hacmi Cizelge 1.5°de 134 Bin
TL ile VIOP islemlerinde gergeklesirken en diisiik islem ortalama islem hacmi 7 Bin TL ile
altin islemlerinde gerceklestigi goriilmektedir. Ayni1 donemde internet bankaciligi
araciligiyla kullanilan anlik kredi sayist 141 Bin, hacmi ise 2 Milyar 432 Milyon TL
olmustur (TBB, 2017: 5).

1.3.8. Mobil bankacilik

Internet bankacilifinin yaygilasmasi ve teknolojide yasanan gelismeler sonucu
mobil bankacilik, miisterilerin banka hesaplarina sahip olduklar1 mobil teknoloji cihazini
kullanarak yer ve zaman fark etmeksizin ulasarak, istedikleri islemleri ¢evrimigi ve iKi

yonlii olarak yapmalarini saglamaktadir (Tolon, 2017).

Teknolojinin ulastig1 seviye sayesinde kii¢iikk mobil cihazlar hayatimizda oldukga
yer edinmistir. Banka miisterilerinin bankacilik hizmetlerine bu mobil araglarin en 6nde
gelenlerinden olan cep telefonlar1 araciligiyla ulasabilme istegini ortaya g¢ikarmistir.
Stirekli gelisen ve yenilenen teknolojiler karsisinda, sube bankacilik hizmetleriyle
yetinmeyen miisterilerinin ihtiyaglarini karsilamak i¢in bankalar da miisterilerinin
ihtiyaglarina ve beklentilerine cevap vermek ve memnuniyetlerini saglamak i¢in 6zellikle
cep telefonlar1 iizerinden bankalarin bilgisayar sistemlerine giris yapabilmeyi saglayan

mobil bankacilik hizmetine bagvurmuslardir (Ozcan, 2007).
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Cizelge 1.6'ya bakildiginda, mobil bankacilik hizmetine kayitli olan ve en az bir kez
giris iglemi yapan miisteri sayist Haziran 2017'de 37 milyon 342 bin kisi olmustur. Bu
saymin 24 milyon 386 Bin kisisi (%65°1) Nisan-Haziran 2017 donemi igerisinde en az bir
kez sisteme giris islemi gergeklestirmistir. Bireysel ve kurumsal olarak toplam aktif
miisteri sayisinda bir dnceki doneme gore yaklasik 2 milyon kisi artis gergeklesmistir. Son
bir yilda en az bir kez giris islemi yapan mobil bankacilik miisteri sayist 30 milyon 417 bin
kisi olmustur (TBB, 2017:5).

Cizelge 1.6. Bireysel ve kurumsal miisteri sayilar1 (Bin) (TBB, 2017)

Bireysel Kurumsal Toplam
Sisteme i;}i?ie Sisteme Sisteme Sisteme Sisteme
lIalzlltll ve | on1 Aktif kayith ve 1 | kayith ve Aktif kayitl ve | kayith ve Aktif
£ ez lda e kez son 1 yilda e 1 kez son 1 yilda g
> kullanan zullanan savist kullanan kullanan savist kullanan kullanan savist
= miisteri e v miisteri miisteri Y miisteri miisteri Y
a say1st sa;fm say1s1 say1s1 say1s1 say1s1
%11%1 26369 | 20587 | 16106 889 676 507 | 27258 21263 | 16613
Azroallék 20765 | 23745 | 18649 985 749 569 | 30751 24494 | 19218
Mart
2017 33568 26 507 21773 1076 843 646 34 644 27 349 22 419
Hg(z)'lr;‘” 36 157 29506 | 23681 1185 911 705 37342 30 417 24 386

Nisan-Haziran 2017 doneminde mobil bankacilik ile gergeklestirilen yaklagik 12
milyon adet yatirim isleminin hacmi 130 milyar TL olmustur. Mobil bankacilik hizmeti
kullanilarak yapilan finansal islemlerin adedi 209 milyon ve hacmi 457 milyar TL'dir.
EFT, havale ve doviz transferi islemlerini iceren para transferleri islemleri, finansal islem
hacminin %58’ini meydana getirmektedir. Kullandirilan anlik kredi sayis1 423 bin, hacmi
de yaklasik olarak 4 milyar 366 bin TL olmustur (TBB, 2017: 5).

1.3.9. Kiosk (Kabin)/ PC bankacihigi

Kiosk, miisteri iliskilerinin interaktif olarak yiiriitiilmesi amaciyla bir bilgi merkezi
seklindeki bilgisayarlardan olusan genel sistemin adidir. ATM seklinde tasarlanan
dokunmatik ekrana sahip kiosklar, agik hava ortamlarda, sinemalarda ve genel mekanlarda
kabin icinde veya serbest olarak kurulabilmektedir (Ozcan, 2007). Bankalar bu kapsamda,
subelerinde ya da sectikleri farkli yerlerde, miisterilerin internet bankaciligi hizmetinden

faydalanabilecekleri bilgisayarlar kurmuslardir. Ilerleyen teknoloji ile séz konusu
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bilgisayarlarin kullanis1 arttirilmak istenmis ve “kiosk™ adi verilen bir kabin igerisine
alinmasi saglanmistir (Bugdayci, 2007: 24-41). Baglanti ve haberlesme merkezi islevi
goren kiosklarin kullanimdaki asil amag, etkilesimli sanal ortamda miisterilerin bilgiye,
uriinlere ve hizmetlere daha hizli ve etkin ulasmalarini saglayacak bir ¢6ziim sunmaktir
(Iskin, 2012: 62). Kiosklar, kamusal internet erisimi, alternatif bankacilik, g¢evrimigi
islemler, bilgi goriintiileme, kredi izleme ile her tiir kart bazli hizmetleri sunmaktadir
(Ozcan, 2007).

1.4. Internet Bankacihg Faaliyetlerinde Karsilasilabilecek Riskler

Finans sektorliiniin basini ¢eken bankalarin, yonettikleri ekonomik biiyiikligiin
isletme ve miisterileri agisindan, klasik bankacilik veya e-bankacilik uygulamalarinda her
zaman riskleri bulunmaktadir. Ozellikle sistem yapilanmasi olarak acik yapiya sahip olan
internetin, bankacilik hizmetlerinde Oneminin artmasindan dolaytr bu yeni dagitim
kanalinin yapisi kaynakli yeni riskler ortaya g¢ikmistir. Olusan risklerin yonetiminde,
bankalarin operasyonel yapilarina ve Oonem verdikleri faaliyet alanlarina uygun risk
yonetimleri  gelistirmeleri gerekmektedir. Risk yoOnetimi, bir yandan operasyonel
mecburiyetten, diger yandan da finansal enstriimanlarin ¢esitlenmesi, sermaye yeterlilik
sartlarinin yasa koyucular tarafindan arttirllmasindan dolay: riski miisterilere yansitmadan,
faaliyetleri hizli sunma zorunluluklarindan dolayr bankalarin 6ncelik verdigi bir alan
olmustur. Internet bankaciligi hizmetlerinde karsilasilacak dort dzel risk tiirii belirlenmistir.

Bunlar, operasyonel risk, itibari risk, yasal risk ve diger riskler. (TBB, 1998: 3)
1.4.1. Operasyonel risk

Operasyonel risk, miisterinin yapmasi gerekeni yapmamasi ya da yetersiz
tasarimlanmis ve gerceklestirilmis internet bankaciligi ile elektronik para sistemleri
kaynakli olabilir. Internet bankaciliginda operasyonel risk; giivenlik riskinin yani sira,
sistem tasarim uygulama ile bakim riski, iiriin ve hizmetlerin miisteri tarafindan suistimali

riski olarak gruplandirilmaktadir (Basel Denetim Komite [Basel], 2000: 81).

Bankada calisanlarin meydana getirdikleri sahtekarliklar internet ortaminda
bankacilik sistemlerine yapilan dis saldiriyr olusturmaktadir. Calisanlar, miisterilere ait

kartlar1 ¢almak i¢in gizlice miisterilere ait dogrulama bilgilerini ele gegirebilirler. Bunun
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disinda, caliganlar tarafindan kasit dis1 yapilan hatalar da banka icin operasyonel risk

ozelligi olugturmaktadir (TBB, 1998:3).

1.4.2. itibar riski

itibar riski, bankanin sahip oldugu tiim faaliyetler hakkinda kalici, asilsiz ve
olumsuz imaj olusturan eylemler ile bu eylemler sonucu bankanin miisterilerle olan
iliskilerini uzun dénemde yipratan risk tiiriidiir. Itibar riski tiim banka operasyonlari
tizerinde kalici imaj kaybi olustururken, bankanin misteri iliskileri kurma ve koruma
yeteneginde zayiflamaya yol agar. Sistem ya da lrlinler beklenilen sekilde ¢alismazsa,
menfi ve kamu tepkisine neden olabilir. Bankalarin sisteminde disaridan ya da igeriden
saldir1 sonucu olusan 6nemli glivenlik ihlali, miisterilerin ve potansiyel miisteri adaylarinin
bankalara olan giivenini zedeleyebilmektedir. Ayrica, itibar riski bir hizmet sunumunda
yasanan iriin kullanimi ve problemi ¢6zme yontemlerinde yeterli bilgi sunulmayan

miisterilerin i¢inde bulunduklar1 durumlarda da meydana gelebilir (Basel, 2000: 83).

Ugiincii sahislarmn hatalari, kotiiliik ve sahtekarliklar1 da bankaya yonelik itibar riski
olusturmaktadir. Ayrica, alternatif erisim yollarinin olmadigi durumlar, miisterilerin kendi
paralarina veya hesaplarina ulagsmalarin1 zorlastirmaktadir. Bu durum 6nemli iletisim ag1
sorunlarindan kaynaklanabilmektedir. Benzer nitelikte internet bankaciligi hizmeti sunan
diger bir kurumun hatalar1 sebebiyle ortaya ¢ikan kayiplardan dolayr banka benzer
sorunlarla karsilasmis olsa da banka miisterisinin hizmete siipheyle bakmasina sebep
olmaktadir. Itibar riski bankanin hedef alindig: saldirilardan da olusabilir. Banka sitesine
giren bir korsan, banka ya da iirtinleri hakkindaki gercek dist bilgileri kasten ya da kasit
dis1 yaymak igin sitenin iceriginde degisiklikler yapabilmektedir. Internet bankaciliginda
yasanan olumsuz bir durum banka miisterilerinde, sanki diger bankalarda ayni sorunu

yasanacagi dnyargisini olusturabilmektedir (TBB, 1998:7).

1.4.3. Yasal risk

Yasal risk; yonetmelik, kural, kanun ile 6ngériilen uygulamalarin ihlalinde ya da
bu diizenlemelere uymamaktan kaynakli olabilecegi gibi isleme taraf olanlarin yasal hak ve

yikiimliliklerinin tam anlamiyla belirlenmedigi durumlarda olusabilmektedir. Bireysel
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internet bankacilik hizmetleri ile internet banka faaliyetlerinin ¢ogunda isleme taraf
olanlarin haklar1 ve yiikiimliiliikleri belirsiz de olabilmektedir (Basel, 2000: 84).

Yasal risk, bazi tilkelerde tiiketici koruma kurallarinin internetle bankaciligi
faaliyetlerinin uygulanmasiin agik¢a belirtilmemis olmasi sonucunda da ortaya
cikmaktadir. Haklart ve yiikiimliiliikleri iizerine yeterli olarak bilgilendirilmeyen
miisteriler, tiiketiciyi koruma kanunlarindan faydalanarak bankalara ait internet sitelerine
dava agabilmektedirler. Misterilerine genis c¢apli hizmet vermek igin internet sitelerini
diger internet sitelerine baglayarak, miisterilere sunduklari hizmeti gelistirmek isteyen
bankalar da yasal risklerle kars1 karsiya kalabilir (TBB, 1998:7).

1.4.4. Diger riskler

Geleneksel bankacilik risklerinden olan kredi riski, likidite riski, faiz oran1 riski ve
piyasa riski de internet bankacilig1 ve elektronik para faaliyetleri sonucu olusan risklerdir.
Bu risklerin, internet bankacilig1 ve elektronik para faaliyetlerinde bulunan bankalar i¢in de
onemi biiytiktir (Basel, 2000: 84).

Kredi riski

Kredi riski, vadesinde ya da vadesinden sonra islemin diger tarafinin
yiikiimliiliigiinii tam olarak karsilamamasi sonucu olusan risktir. Internet bankaciligi
hizmeti veren bankalar, kredilerini geleneksel olmayan yollarla verebilirken, pazar
ortamlarini da geleneksel cografi sinirlar disina tasiyabilirler. Uzaktan bankacilik kurallar
araciligiyla kredi almak amaciyla bagvuranlarin kredi giivenilirligini belirlemekte yetersiz

prosediirleri olan bankalarda kredi risk oran1 yiiksek olabilmektedir (Basel, 2000: 84).

Likidite riski

Likidite riski, bankanin sonradan yiikiimliiliiklerini yerine getirebilecekken, vadesi
gelince biiylik zararlara ugramasina ragmen yiikiimliiliiklerini karsilayamamasindan dolay1
olusan risktir. Elektronik para faaliyetlerinde uzmanlasan bankalar, belirlenen zamanda
miisterilerin paray1 geri isteme ve islemi sona erdirme isteklerini karsilayacak yeterli fonu

olusturamazlarsa, likidite riski orani biiyiik olabilir. Misterilerin parayr geri alma
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isteklerinin karsilanmama durumunda, ilgili kurum hakkinda yasal isleme sebep olabilecek

ve ayrica kurum hakkinda itibar meydana getirebilecektir (Basel, 2000: 84).

Faiz orani riski

Faiz orani riski, bankalarin mali durumunun faiz oranlarindaki degisimin etkisinde
kalmasidir. Elektronik para saglayan bankalar, faiz oranlarindaki degisimin bankanin
gecerli elektronik para yiikiimliiliikklerine kiyasla bankanin varliklarinin degerini diistirdiigi

olgiide faiz riskinin etkisinde kalmaktadir (Basel, 2000: 84).

Piyasa riskKi

Doviz kurlarini da igine alan, piyasa fiyatlarindaki degisimden kaynaklanan bilango
ici ve dis1 pozisyonlarda meydana gelen kayip risklerdir. Elektronik para elde etmek
amaciyla yabanci para degisimi yapan bankalar bu tiir riskle kars1 karsiya kalirlar (Basel,
2000: 84).

1.4.5. Bankalarin internet bankacihig: faaliyetleri kapsamindaki yiikiimliiliikleri

Bankacilik sisteminde hizmeti gilivenle saglamak icin olusabilecek riskleri ve
gerceklesen kayiplari minimum seviyeye indirmek amaciyla bankalar giivenlik
uygulamalarini devreye sokarlar. Bu kapsamda tilkemizde de internet bankaciligi hizmetini
saglayan bankalarim uygulamak zorunda bulunduklar1 usul ve esaslar Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurulu (BDDK) araciligiyla belirlenmistir. BDDK tarafindan
bankalarin internet bankacilig1 faaliyetleri kapsamindaki yiikiimliiliikleri diizenlenmistir.
Bankalarin internet bankacilig: faaliyetlerinin denetiminde kullanilan usul ve esaslar 26643

sayili Resmi Gazete (14 Eyliil 2007)'de su ifadeler ile agiklanmistr;

1. "Giivenlik kontrollerinin yeterliligini test edilmesi maksadiyla bagimsiz ekiplere, en az yilda
bir kez olmak iizere, internet bankacilifi faaliyetleri kapsamindaki sistemler i¢in sizma testleri
yaptirilmast. Sira dis1 siipheli islemlerin tespiti maksadiyla takip mekanizmalarinin kurulmasi."

2. "Internet bankacilig1 erisimleri icin, risk seviyelerine (miisteri tipi, islem limitleri, paylasilan
bilgilerin hassasiyeti, iletisim alt yapist ve islem hacmi) uygun ve giivenilir bir kimlik dogrulama
mekanizmasinin tesis edilmesi."

3. "Kimlik dogrulamanin, internet bankaciligina taraf olan banka, miisteri ve varsa destek
hizmeti kurulusunu kapsiyor olmasi. Kimlik dogrulama igleminin birbirinden bagimsiz ve miisterinin
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sahsina 6zgii en az iki bilesenden (miisterinin bildigi, sahip oldugu veya biyometrik karakteristigi olan
unsur siniflarindan) olugmast."

4. "Kimlik dogrulamada uygulanan parolalarin belirlenmesinde, tahmin edilmesinin ve
kirilmasinin zor parolalar olmasi yoniinde sistemsel bir zorlamanin olusturulmas1."

5. "Degisken parolalarin belirli periyotlarla (en son kullanilan parolalardan farkli bir sekilde)
sistemsel olarak degistirilmeye zorlanmasi, parola sifirlamalarinin yeterli giivenlik kontrollerinden
sonra yapilabiliyor olmasi ve miisterilerin parola giivenligi konularinda bilgilendirilmesi."

6. "Kimlik dogrulamada kullanilacak sifreleme tekniklerinin, giincel durum itibariyle literatiirde
kabul gormiig ve giivenilirligini yitirmemis algoritmalar1 baz almasi, sifrelerin kirilamayacak sekilde
uzun secilmesi, gecerliligini yitirmis, c¢alinmis veya kirllmis sifreleme anahtarlariin
kullanilabilirliginin engellenmesi".

7. "Kimlik dogrulamada kullanilacak sifreleme anahtarlarinin ele gegirilme ihtimallerini en aza
indiren, gizliligini saglayan, degistirilmesini ve bozulmasini 6nleyecek yontemler barindiracak sekilde
miisteri kullamimina sunulmasi. Sifreleme anahtarlariin  kimlik dogrulama i¢in kullanilmak
istendiklerinde parola, PIN (Kisisel Tanimlama Numarasi) veya biyometrik bir bilesen bilgisi ile
erisilebilir olmas1."

8. "Internet bankaciligi islemleri icin miisteriye islem dogrulama kodu sorulmasi durumunda,
kullanilacak dogrulama kodlarinin tahmin edilmesi zor olacak sekilde yeterli uzunlukta alfabetik
ve/veya rakamsal karakterden olusmasi, rastgele olusturulmasi ve miisteriye internet kanali haricinde
bir iletim ortami {izerinden ulagtirilmasi. Islem dogrulama kodlarinin, gegerli bir kodun tahmin
edilmesine imkan vermeyecek sekilde degisken ve essiz olarak tiretilmesi."

9. "Tek kullanimlik parola sunan cihazlardaki bilgilerin belirli bir siire sonra siliniyor olmasi.
Cihazlarin {rettigi parolalarn, bilinen parola tahmin ydntemleriyle belirlenmesinin imkansiz,
degisken ve essiz olmasi, bu cihazlarin {iretiminden miisteriye sunumu asamasina kadarki siirecte
giivenilirliginin bozulmadigindan bankaca emin olunmast."

10. "Internet bankacilig1 faaliyetleri kapsamindaki islemlerde kullanilmak iizere miisterilerine
sunulan her tiirli yazilimm kaynaginin, ilgili banka oldugunun dogrulanabiliyor olmasi ve bu
yazilimlarin kullanici giivenligini tehlikeye sokacak herhangi bir kod igermediginin belirlenmesini
saglayacak kontrollerin banka tarafindan yapilmasi."

11. "Kimlik dogrulama mekanizmasinin; bagarisiz kimlik dogrulama tesebbiisleri hakkinda, ilgili
miisterinin sisteme ilk girdigi anda bilgi vermesi, basarisiz tesebbiislerin belirli bir sayiyr asmasi
halinde ise ilgili miisterinin internet bankaciligina erisimini bloke etmesi. Basarisiz kimlik dogrulama
tesebbiisleri sonrasinda, bu tesebbiisii gerceklestiren kisiye, yanlis girilen kullanici bilgisi veya
parolasi/degisken parolas1 ile ilgili, Ornegin bdyle bir kullanicinin sistemde olmadigi veya
parolanin/degisken parolanin yanlis girildigi gibi, gereksiz bilgi vermemesi."

12. "Bankanin, tesis edecegi sistemler ve gelistirecegi uygulamalarda miisterilerine ve
personeline ait kimlik dogrulama bilgilerini ele gegirmeye yonelik bilinen saldirilara karsi gerekli
sistemsel ve yazilimsal dnlemleri almasi, olas tehditleri dnceden belirleyebilmek ve gerekli 6nlemleri
alabilmek adina, internet bankaciligi hesaplarina erisim igin basarili ve basarisiz erisim tesebbiislerinin
diizenli olarak banka tarafindan takip edilmesi, oransal bir anormallik goriildiigiinde incelemeye
alinmasi."

13. "Internet bankacilig1 faaliyetleri kapsaminda, finansal sonug doguran her tiirlii islemde, hem
islemi baglatan hem de islemi sonuclandiran tarafin gergeklestirdigi islemler icin inkar edilemezligi ve
sorumluluk atamayr miimkiin kilacak tekniklerin kullanilmasi ve bu dogrultuda kontrollerin tesis
edilmesi.”
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14. "Internet bankacilig1 servisinin, miisterilerin yanls islem yapma ihtimalini azaltacak gerekli
kontrolleri igerecek sekilde diizenlemesi ve baslattiklar1 iglemlere iligkin riskleri tamamen
anlamalarini temin etmesi."

15. "Internet bankacilig1 faaliyetleri ile ilgili, gerceklesen islemlerin baslangicindan sonuna kadar
akigini ve kaynagimi gosterecek detayda bilgi iceren yeterli ve etkin bir denetim izi tutma
mekanizmasinin tesis edilmesi."

16. "Bankanin internet bankacilig1 faaliyetlerine iligkin islem ve kayit tutma siireglerinin ve alt
yapisinin, delil iiretecek ve bu delillerin bozulmasin1 dnleyecek, yaniltici delilleri ayirt edebilecek ve
taraflara sorumluluk yiiklemede kullanilabilecek bilgileri sunacak sekilde yapilanmasi.”

17. "Bilgi ve belgelerin mevzuat hiikiimlerine gore saklanmast."

18. "Internet bankacilig1 hizmetine iliskin politika ve prosediirler ile dikkat edilmesi gereken
hususlar konusunda miisterilerin bilgilendirilmesi veya uyarilmasi."

19. "Misteri talebi olmadan internet bankacilig1 hizmetinin ilgili miisteri kullanimina agilmamasi
veya miisterinin internet bankaciligi hizmetine erisimini kapattirmig olmasi durumunda, miisterinin
talebi olmadan internet bankacilig1 hizmetinin kullanima a¢ilmamasi."

20. "Internet bankacili§i hizmetinin verildigi internet sitesinde, erisilen sitenin bankaya ait
oldugunu gosteren tekniklerin kullanilmasi."

21. "Internet bankacilig1 hizmeti sunulan internet sitesi iizerinden, bankanin kimligi ve kanuni
statlisii, ticari unvani, genel miidiirlik adresi, BDDK’ya iliskin iletisim bilgileri, mevduatlarin
sigortalanma kosul ve kapsamina iligkin bilgilerin sunulmasi."

22. "Internet bankacilig1 servislerinin kullammimin tasidigi riskler ve sagladig: faydalar ile
internet bankaciligl servislerinden yararlanacak miisterilerin sorumluluk ve haklar1 hususunda
misterilerine agik ve anlasilir bilgilerin sunulmasi."”

23. "Miisterilerin kisisel bilgilerinin gizliligini saglamaya iliskin politika ve prosediirlerin, banka
giivenligini zafiyete ugratmama hususunu gozeterek, miisteri dikkatine sunulmasi."

24. "Internet bankacihigi sisteminde veya internet bankaciligi hizmetinin sunuldugu internet
sitesinde erisilebilirligi etkileyebilecek degisiklikler hakkinda miisterilerin bilgilendirilmesi."

25. "Internet bankacilig1 hizmeti kapsaminda sunulan servislerin nasil kullanilacagi, islemlerin
giivenli bir sekilde gergeklestirilebilmesi i¢in miisteriler tarafindan nelerin yapilacagi, sifre veya
dinamik sifre se¢ciminde nelere dikkat edilecegi, herhangi bir problemle karsilagilmasi durumunda
nelerin yapilacagi, sunulan ve alinan her bir hizmete iliskin kosullarin, taraflarin a¢ik ve tereddiide yer
birakmayacak sekilde sorumluluklarinin ve gorevlerinin tanimi ve sifre giivenligini saglamaya iliskin
misteri sorumluluklar1 konularinda miisterilerin bilgilendirilmesi."

26. "Misteri bilgilendirmesine yonelik her tiirlii aciklamanin internet bankacilig1r hizmetinin
verildigi site lizerinden miisteri erisimine agik tutulmasi, agiklamalarin internet sitesinde dikkat ¢ekici
bir yere yerlestirilmesi, musterilerin en az bir kere okumasini garanti edecek sekilde yonlendirmeler
ve sistemsel kisitlamalar uygulanmasi.”

27. "Miisteriler internet bankaciligi risklerine ve tehditlerine karsi uyarilmast ve bu hususlarda
miisteri farkindaliginin olusturulmasi."
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28. "Mobil iletisim cihazlar1 {zerinden internet bankaciligi misterilerini bilgilendirme
zorunlulugu olmakla beraber, cihazlarin bilgilendirmeyi saglama konusunda yetersiz kalmasi
durumunda miisterinin sd6z konusu bilgilere farkli kanallar iizerinden ulasmasi igin gerekli
yonlendirmelerin yapilmast."

29. "Internet bankacihigi servis kesintisinin dogurabilecegi hukuki sorumluluklari en aza
indirmek tizere gerekli onlemlerin alinmasi."

30. "Internet bankacilifi servislerinde olusacak kesintiler miisterilere miimkiin oldugunca
onceden duyurulmakta ve bu kesintilere iliskin teknik gerekgeleri de icerecek sekilde miisterilerin
bilgilendirilmesi."

31. "Servis siireklilik ve kurtarma planlarinin gelistirilmesinde servis dig1 birakma ataklarinin da
gz Oniinde bulundurulmasi ve bunlara karsi gerekli Onlemlerin alinmasi konularinin goézden
gegcirilmesi uygun olacaktir."
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2. ELEKTRONIK TiCARET (E-TICARET)

Internetin giinliik hayata girmesiyle bilgi paylasiminda is yerlerinin yani sira
bireysel kullanicilarin bilgisayar, tablet ve cep telefonu gibi aracglarla internete
ulagabilmeleri, ticaretin internet iizerinde kapsamli bir hal almasma neden olmustur
(Kepenek, 2000: 20). Hayatimizin her noktasinda karsilastigimiz bilgi ve iletisim
teknolojileri, insanlarin yasamasi i¢in gerekli olan ihtiyaglarmi karsiladiklar1 reel pazar
ortamini sanal bir ortam {izerinden ger¢eklestirmeye baslamistir. Bu yilizden e-ticaret,

internet ortaminda yapilan ve her tiirlii ihtiyacin karsilandig1 bir pazar haline gelmistir.
2.1. E-Ticaretin Tamim

E-ticaret; "mal ve hizmetin iiretim asamasindan itibaren tanitim, satis sigortalanma,
dagitim ve ddeme islemlerinin bilgisayarlar ya da elektronik araglar vasitasiyla internet agi
tizerinden yapilmasidir” (Ekonomi Bakanligi, 2018). Bilgi iletisim araglarinin ticaretle ig
ice olmus hali olarak karsimiza g¢ikan e-ticaret, ekonomik olarak firmalarin triinlerini
dogru tiiketiciye dogru arag ve hizli sekilde erisimini saglamada kullanilan en etkili
yontemdir. E-ticaret ile kiiresel hizmet sunan ve kiiresel pazarda faaliyette bulunan
firmalar, tiiketiciye daha kolay ve hizli iiriin ¢esitlendirmesi yapabilmekte, kullanilan
yontemle dagitim kanallar etkinligi arttirip maliyetlerde diisiis saglayarak ulastiklari
miisteri portfoylinii genisletirken risk yapisim1 da etkin sekilde kontrol edebilir hale
gelmektedir (Ekonomi, 2018).

2.2. E-Ticaretin Kapsamm

E-ticaret, bilgisayar aglar1 iizerinden iiriinlin tasarim, liretim, tanitim asamalarinin
yaninda 6deme islemi de dahil olmak iizere tiim faaliyetleri kapsar. Elektronik is yapmak

anlamina gelen e-ticaret, tiim verilerin dijital ortamda islenmesi ve iletimini kapsamaktadir.
E-ticaret gecmisten gelen saglik, egitim gibi alisilmis etkinlikler yaninda sanal

aligveris olarak da yeni faaliyetleri kapsamaktadir. Sonsuz bir bilgi bulutunu i¢inde yer

alan e-ticaretin sinirlarini ¢izmek ¢ok zordur (Ince, 1999: 28).
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E-ticaret farkli kaynaklar1 ve sagladig: ticari faaliyetler ile ticaretin iki tarafi icinde
yeni ve kapsamli degisiklikler ortaya koymaktadir. Bu bakimdan, e-ticaretin kapsami
altinda yapilacak is ve ticaret faaliyetleri Cavus (2001: 30) tarafindan su seckilde

aktarilmstir;

- "Mal ve hizmetin elektronik ortamda ticareti,
- Uretim planlamas: yaparak iiretim zinciri meydana getirme,
- Tanitim, reklam ve bilgilendirme,

- Siparis vermek,

- Bilgilendirme,

- Elektronik banka islemleri ve fon transferi,

- Elektronik kongimento gonderme,

- Gumrikleme,

- Elektronik ortamda iiretim izleme,

- Elektronik ortamda sevkiyat izleme,

- Tasarim gelistirme ve miithendislik,

- Elektronik ortamda kamu alimlari,

- Elektronik para ile ilgili islemler,

- Elektronik hisse aligverisi ve borsa,

- Ticari kayit tutma ve izleme,

- Dogrudan tiiketiciye pazarlama,

- Sayisal imza, elektronik noter, giivenilir {i¢iincii taraf islemleri,
- Sayisal igerigin aninda dagitima,

- Aninda bilgi olusturma ve aktarma,

- Elektronik ortamda vergilendirme,

- Fikri miilkiyet haklarinin transferi,

- Dogrudan tiiketiciye pazarlamadir."

2.3. E-Ticaretin Ozellikleri

Internetin ticaret agisindan insanlara sagladigi en énemli 6zellik, taraflar arasinda
interaktif sekilde gergeklestirilebilmesidir. Bu kapsamda e-ticareti Dolanbay (2000) su
sekilde ifade etmektedir;
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- "Firmalar i¢in kiiresel piyasaya agilan kapidir,

- Uzerinde yapilan tiim ¢alismalar radikal karar alma gereksinimi verir,

- Yeni bir ¢alisma kiiltiirii oldugu gibi, kendine has kiiltiire de sahiptir ancak bu
kiltlir internetin yayginlagmasiyla kapsamini genisletmektedir,

- E-ticaret ile ulasilmasi istenen Pazar pay1 ve miisteri kitlesinin 6nceden saptanmasi
¢ok zordur,

- E-ticaret ile sunulmasi istenilen hizmetler, firmalarin gelecekteki konumunu
belirlemektedir,

- E-ticaret bolgesellikten kurtulmay1 ve sunulan bilgi, {iriin ve hizmetlere neredeyse
Diinyanin her yerinden rahat ve hizli erisim imkani saglar,

- E-ticaret 7/24 ¢alisan altyapisi ile iletisim ve aligverisi kisitlayan zaman problemini
ortadan kaldirr,

- E-ticaret giivenilirligi ispatlanmis ve yeni teknolojiler ile giivenilirligi daha da
giiclenmektedir,

- E-ticaret altyapisi ve tiiketicilerin tercihleri, aligkanliklari, demografik ozellikleri
takip edilebilir, bu bilgiler ile de {irlin ya da hizmet satin alanlarla satan kisiye 6zel

ticari bir iligski kurulabilmektedir."

Yapilan islemin e-ticaret kapsaminda degerlendirilebilmesi i¢in Ekici (2013: 57) su

sekilde agiklamaktadir;

e E-ticaret internet ortaminda yapilmali,
e Ikiden fazla tarafin mal ve hizmet alim satimini kapsamali,
e Temelde sayisal bilgilerin olusturulmasi, iletilmesi ile depolanmasina dayanan,

e Deger meydana getirecek ticari 6zellikte islem olmalidir.
2.4. E-Ticaretin Araclan

E-ticaret kavrami temelde alti adet aragtan olusmaktadir; "telefon ve faks,
televizyon, elektronik 6deme, para transferi sistemleri (ATM, kredi karti, smart kart,
elektronik para), elektronik veri degisimi (EDI) ve internettir." Fakat e-ticaret giiniimiizde
yogun olarak internet ortaminda yapilmaktadir (Ozbek, 2000: 44). Fakat, teknolojide
yasanan gelismeler iizerine e-ticaret aracglarina mobil sistemler olarak adlandirilan; "mobil

telefonlar, kablosuz bilgi aygitlart ve dijital TV sistemlerini” de katilmistir. Canpolat
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(2001: 14) e-ticaretin araglarin1 agiklamistir; "telefon, internet, faks, televizyon, elektronik
odeme ve para transferi sistemleri, elektronik veri degisimi, GSM, sayisal televizyon,
telekomiinikasyon, intranet, extranet, GPRS, kablo ve dijital TV sistemleri”

olusturmaktadir.

2.4.1. Telefon

Telefon, e-ticaretin en koklii ve 6nemli aracidir. Telefon, ag iletisimi sayesinde
interaktif ve esnek bir yapiya sahip olup, ¢ok sayidaki 6zelligi ile ticari islemlerde en
yaygin kullanilan e-ticaret araci haline gelmistir. Telefonun en yaygin kullanildig1 yer
bankacilik sektoriidiir. Bankalarin ¢ogunlugu kurduklar1 iletisim ag1 sayesinde
miisterilerine bankalara gitmeden etkilesimli telefon subeleri ile hizmetlerini sunmaktadir.
Mobil telefonlarin yayginlagsmasi sonucu hareket 6zgiirliigii ile her an ve her yerden hizmet

alimi ve sunumu kolaylagsmistir (Canpolat, 2001: 15).

2.4.2. Faks

Ticari faaliyetler ge¢miste posta yoluyla yapilirken, giinlimiizde faks araciligiyla
daha hizli iletisim olusturmasiyla faksin ticari bir ara¢ olmasii saglamistir. Dokiiman
kalitesinin diisiik olmas1 ve pahali olmasina ragmen is hayatinda ticari iletisim agisindan
onemli bir yere sahiptir (Canpolat, 2001: 15). Giiniimiizde ticari faaliyetlerde kullanimi

azalmistir.

2.4.3. Televizyon

Televizyonlar, kullanimi1 yaygin bir iletisim araci olmasina ragmen tek yonli
ozellige sahiptir. E-ticaret acisindan bakilinca en 6nemli sinirlamasi ¢cok yonlii islemleri
yapamamasidir. Ancak televizyonlarda reklam, sézlesme yapma ve satin alma (icaba
davet) yollariyla iletisim kurularak ev ortaminda aligveris yapilabilmesini saglamaktadir.
Kablolu TV’ler sayesinde e-ticaretin potansiyel giicli ciddi sekilde artmaya baslamigtir
(Ekici, 2013: 46). Insanlarin iiriinlere ilgisini ¢ekmede televizyonun etkisi oldukca

Onemlidir.
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2.4.4. Elektronik 6deme ve para transferi sistemleri

Elektronik 6deme ve para transferi sistemlerinin e-ticaret iginde yer almasi ticari
iliskileri 6nemli Olclide kolaylagtirmaktadir. Ancak otomatik giseler yani ATM {izerinden
yapilan islemlerde siirli bir islem kapasitesi olmasindan dolayi ticari faaliyetler i¢in sinirl
bir isleve sahip oldugu bilinmektedir (Ekici, 2013: 46). Bu nedenle sanal ortamda

gerceklestirilen 6deme yontemleri 6nem kazanmustir.

2.4.5. Elektronik veri denetimi (EDI)

EDI sayesinde siparis alinmasi, ticari sozlesme ve fatura hazirlama islemleri,
giimriik ve bankacilik islemleri gibi ticari islemlerin yapilmasinda maliyetlerde sagladig:
azalmanin yani sira islemlerin minimum hata ile yapilmasi ve kisa siirede bitirilmesi
amaglanmaktadir. EDI, ticaret yapan taraflar arasinda beseri bir etki olmadan internet
baglantis1 iizerinden bilgi ve belge degisimi saglayan bir aragtir. EDI, kamu ve 6zel
sektorlin iletisimi saglamak amaciyla saglam bir telekomiinikasyon altyapisi ile
olusturulmalidir. Yalnizca kullanicilarina agik olan bu giivenli sistem maliyetinin yiliksek
olmasi nedeniyle yayginlasmamistir (Ozbay ve Akyazi, 2004: 21). EDI, ticarette etkili
olmak amaciyla “hizli yanmit” ve “tam zamaninda” anlayislar1 kapsaminda gelistirilmis ve
is akisinda katkis1 bulunmayacak yani bir deger ifade etmeyecek islemlerin ortadan

kaldirilmasi gerektigi belirlenmistir (Ekici, 2013: 46).

Kiiresel ticaret bankalar, sigortacilar, nakliyeciler, giimriik iadeleri ve ilgisi bulunan
devlet kuruluglarinin katildig: bir siirectir. EDI bu ticarette yer alan taraflarin dogru bilgiye
ulagmasimi saglama, islem siiresini kisaltma, islem tekrarin1 Onleme ile meydana
gelebilecek hatalar1 ortadan kaldirmaktadir (Atabay, 1998: 31). Ticari ortakliklarda EDI
kullanilmaya baslanmas1 durumunda, ticari iligkiler uzun donemli ve istikrarli hale

gelmektedir (Ersoy, 1999: 42).

EDI kullannminin faydalarini Ozbay ve Akyazi (2004: 21) su sekilde ifade

etmislerdir:

- Yapilan islemlerde denetim kolay ve hizli olur,

- Bilgi ve belgeler kuruluslar arasinda hizli dolanima sahip olur,
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- Belge degisimlerinde olusan yipranma kaybolma gibi insan hatalar1 ortadan
kalkmakta,

- Kisilerin kurumlar arasinda dolasmasindan kaynakli olusabilecek karmasa ve
zaman kayb1 6nlenerek rahat ¢alisma imkan1 saglanir,

- Dogru ve hizli is yapan kurumalar miisteriler tarafindan daha ¢ok tercih edilecegi
icin rekabet gliciinii artirir,

- Miisterilerin islemleri hizlanmakta ve daha ¢ok sayida miisterinin islemi

gergeklestirilebilmektedir.

2.5. E-Ticaret’in Etkileri

Gliniimiizde internetin kullanimi ile hizlanan hayat dolayisiyla, internet giinliik
hayatta karsimiza ¢ikan ekonomik ve sosyal yasam iizerinde de etkisini gostermektedir.
Ekonomik ve sosyal, yonetim, firmalar, reklamcilik ve pazarlama etkileri tiikketimin 6n

planda oldugu hayatimizda E-ticaretin baslica etkilerindendir.

2.5.1. E-Ticaretin ekonomik ve sosyal hayata etkileri

Ginliik hayatta e-ticaretin tercih edilmesinde internetin katkis1 kaginilmazdir.
Higbir kimseye ya da kuruma bagli olmadan, zaman faktdriinden bagimsiz olarak bu
hizmet saglanabilmektedir. Ticari faaliyetlerin elektronik ortamda yapilmasi iretim,
tiiketim, satig, dagitim gibi siireclerin hizlanmasini saglamanin yani sira mal ve hizmet
piyasasmin e-ticaret ile degisecegi kaginilmazdir. Yeni iiriin ve iretim teknikleri ile
iireticiler daha ¢ok miisteri memnuniyeti tizerine yogunlagmis ve buna yonelik yeni aracilar

ve yeni iggilicii profilleri olusturmaya caligsmaktadirlar.

E-ticaret olumlu digsal etkiler ortaya koymaktadir. Saticilar ve alicilar igin seffaf ve
tam rekabet ortamina uygun bir yapi ortaya koyan e-ticaret, kaynaklarin etkin sekilde
kullanimin1 saglayarak toplumsal refah diizeyi {izerinde de olumlu etkiye sahip olmaktadir.
Istihdama etkisi diisiiniildiigiinde, fiziksel iiretim {izerinde kisitli fakat hizmet iiretimi ve

pazarlamasinda etkin oldugu goriilmektedir.

E-ticaret yoluyla isletmeler arasinda olusan rekabet artacak ve bu sayede Pazar

giiciiniin tiiketicinin eline ge¢mesi saglanacaktir. Isletmeler e-ticaret kullanimu ile iiriinlerin
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gorsel anlamda tiiketiciye ulagiminda olusacak hizlilik sayesinde, genel maliyetlerinde
azalma saglayacak bunun sonucunda da fiyatlarda olumlu degisimler yasanabilecektir

(EKici, 2013: 58).

Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiiti (OECD) tarafindan 1998 ve 1999
yillarinda yayinlanan arastirmaya gore, 7 giin 24 saat calisma olanag1 ve devamli sekilde
ticaret ve aligveris olanag1 saglamasinin yani sira, zamanin énemi degismekte ve pazarin
cografi olma ozelligi ortadan kalkmaktadir. Sekil 2.1'e bakildiginda, e-ticaretin ekonomik
ve sosyal etkisinin temelinde iiretim, maliyet, pazar rekabeti, dagitim, tedarik ve

uluslararasi rekabet oldugu goriilmektedir.

ULUSLAR
ARASI
REKABET

E-TICARET

PAZAR
REKABETI

DAGITIM

Sekil 2.1. E-ticaretin eko-sosyal etkisi (Civelek ve Sozer, 2003: 117)

2.5.2. E-Ticaretin firmalara etkisi

E-ticaretin isletmeler iizerinde; etkinlik ve verimlilikte artis, maliyetleri diislirme,
yeni pazarlara giris imkani saglanma, rekabette artis olanaklar1 gibi etkileri oldugu
bilinmektedir. Etkinlik anlaminda, zamandan faydalanma, hatasiz is yapma, islemlerin hizli
ve kolay olmasi anlaminda faydalar saglamaktadir. Verimlilik agisindan, iiretimde
kullanilan girdilerin birim basi {iretim maliyetlerinde olusan azalma anlaminda olusan
degisiklik gosterilebilir. Azalan maliyetler ve rekabetci ortam ile fiyatlarda asagi yonlii bir
hareket olacaktir (Cak, 2002: 14-15).
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E-ticaretin glinlimiizde firmalara magazacilik anlayisin iizerinde bir fayda sagladigi
bilinmektedir. Satin almanin yaninda siparis isleme siirecinde olusan verim artisi, satiglari
eslestirme ile isleme maliyeti ve satistan sonra gerekli olan hizmetlerin maliyetlerinde de
azalmaya neden olmaktadir. Firmalar genis kapsamda reklam yapabilme ve kiiresel
pazarda diisiik maliyetlerle {irlin satma firsati elde etmektedir. Bu sayede e-ticaret,
bireylere 6zgii Urlinler ile toplumsal trlinler arasindaki maliyete etki ederek, tiiketici ve
iiretici arasinda etkilesim saglamis olur. Ekonominin i¢inde biiyiik yer edinen perakendeci
ve toptanci gibi ekonomik aktorler aracilik gérevinden ¢ikarak, tiiketici ve iireticiye zaman,
maliyet ve kar olanaklarinda fayda saglar. Kiiresellesen ticaret anlayisi ile daha dnceden
birbirini hi¢ tanimayan kisiler ekonomik amagli karsilikli iletisime ve etkilesime gegerken,
ekonomik aktorlerin aracilikta araya girmesiyle yavaslayan ticaret, e-ticaret ile kiiresel

anlamda hizlandiric1 ve yayginlastiric etkiyi ortaya ¢ikarmaktadir (Uygur, 2010: 47).
2.5.3. E-Ticaretin yonetime etkisi

Internet, firmalarin iiretimdeki degisiklikleri yan1 sira is yapma yetilerinde
degisiklige neden olmaktadir. Bilgilerin elektronik ortamda tutulmasi sayesinde zaman ve
yer kavrammdan bagimsiz bilgi ve belgeye ulasim saglanabilmektedir. Internet;
elektroniklesme ve hareketliligin saglanmasi ile yonetim organizasyonunda hizli karar
alma ve hizli uygulama siirecini olusturmaktadir. Bu sayede elde edilen iiretim ve pazar

verileri daha kapsamli degerlendirilebilmektedir.

2.5.4. E-Ticaretin reklamcilik ve pazarlamaya etkisi

E-ticaretin reklam kapsaminda firmalar agisindan elektronik ortamda ¢ok yonli
avantaj olusturmaktadir. Sesli ve gorlintiili hazirlanan sanal magazalar etkilesimli
elektronik pazarlama imkani1 vermektedir. Olusturulan sanal ortamlarda yapilan aligverisler
hangi mala ne kadar talep oldugunu gostermekte ve bu sayede firmalara da etkin ve hizl

miisteri talep yonetimi saglamaktadir.

Sanal ortamda sunulan hizmetler yoluyla, alic1 ve saticilarin elektronik ortamdaki
karsilikli karar alma islemi kolaylasir. Isletmelerin reklam ve pazarlama faaliyetleri,
tedarik ve stok agisindan tiiketicinin talepleri dogrultusunda daha hizli ve kesin bir sekilde

gerceklesebilmektedir. Firmalar sanal ortamda sagladiklart hizmetin yaninda yine ayni
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ortamda yapmis olduklar1 sanal reklam anketleri ile miisteri talepleri olusturup ona gore
pazarlama faaliyetleri yapmaktadirlar. Bu sayede pazarlamada, direkt tiiketiciye yonelik ve
birebir pazarlama yapma firsatina sahip olunmaktadir (Ekici, 2013: 64). Bu sanal
ortamlarda yapilan 6demeler tiiketici agisindan kolay ve anlasilir olmakla birlikte iiretici ya
da saticilar acisindan da lojistik altyapida sagladigi tasarruf sayesinde avantaj

saglamaktadir.

2.5.5. E-Ticaretin alic1 ve saticilara etkisi

Firmalar e- ticaret sayesinde, farkli ve genis ¢apli kitlelere ulasilma imkani elde
ederek, maliyetlerde azalma ile hizli, aktif ve ucuz reklamcilik sayesinde iilkelerin
siirlariin ortadan kalktig1 bir ticaret ortami olusmustur. Saticilar agisindan bakildiginda

Ekici (2013: 64) su sekilde ifade etmistir;

- Yeni satis kanallari,

- Reklamlarla saglanan etkinlik,

- Degisimlere hizli ayak uydurabilme,

- Birebir pazarlama imkant,

- Uriin satisinda kisit olmamasi yani {iriin ¢esitliligi,

- Yer ve zaman agisindan sinirlama olmamasi,

- Her zaman yeni miisteri potansiyeline sahip olunmasi,

- Minimum maliyet ve maksimum kara yonelik faaliyet yapma imkant,
- Birebir misteri iligkileri,

- Stok maliyetlerinde azalma gibi faydalar saglamaktadir.

Alicilar iginde EKici (2013: 64) su sekilde agiklamigtir;

- Yer ve zamandan bagimsiz aligveris imkant,
- Uriin hakkinda daha genis bilgiye sahip olma,

- Uriin gesitliligine rahat ulasma gibi birgok noktada avantajlar saglamaktadur.

2.6. E-Ticaret’in Taraflar1

E-ticarette taraflarini, elektronik ortamda ticaretin saglanmasi i¢in gerekli olan

altyapiya sahip kisi, kurum ve kuruluslar olusturmaktadir. Bu taraflar; iireticiler, saticilar,
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alicilar, komisyoncular, sigortacilar vb. taraflar ile sanayi, ticaret, giimriik vb. bakanliklar

gibi birgok kurum kurulug olarak siralanabilmektedir.
2.6.1. Isletmeler aras: e-ticaret (B2B)

Isletmeler aras1 e-ticaret, elektronik ortamda hizmet veren isletmelerin yine
elektronik ortamda kendi aralarinda ticaret yapmalaridir. B2B'nin sagladigi en 6nemli
fayda, isletmeler elektronik pazarda yiizlerce {Urlni, fiyati, tedarik islemlerini
kiyaslayabilir ve en uygun ozellikteki mallara ulasabilirler. Bu konuda da 6nemli olan

gercek ve seffaf bilgiye aninda ulasmaya dikkat edilmesidir (Alptiirk, 2005: 33-34).

Gelismis tlkelerin kiiresel pazardaki ticari islemlerinde maliyetlerin minimum
diizeye diigiiriilmesi e-ticaretin isletmeler agisindan 6nemini ortaya koymaktadir. B2B'nin
gelistigi lilkelerde, e-ticaret {iireticiler i¢in kiiresel pazar hakkinda detayli bilgiye sahip

olma ve yeni is olanaklar1 saglama agisindan da yardimci olmaktadir.

2.6.2. Isletmeler ve tiiketiciler arasidaki e-ticaret (B2C)

Isletmeler sanal ortamda olusturduklar1 web siteleri ya da elektronik pazar yerlerini
kullanarak alicilara ulagsmaya calisirlar. B2B'e gore hacmi kiigiik kalmaktadir. Isletmeler
arasinda teknoloji kullanimi ile hedeflenen verilere ulasilmasi ve ticaret hacmi yiiksek
seviyelerde iken, tiiketiciler eksik bilgi, teknoloji kullanim eksikligi, alt yapisal eksiklik, e-
ticarete olan gilivensizlik ve yapilan islem hacimlerinin bireysel boyutlarda olmasi
nedeniyle islem hacmi bakimindan B2B’ye kiyasla B2C daha kiiciik hacme sahip
olmaktadir (Ene, 2001: 11-12).

2.6.3. Isletmeler ve kamu arasindaki e-ticaret (B2G)

Isletmeler ve kamu arasindaki e-ticaret, isletmeler ile kamu arasindaki ticari
faaliyetlerin elektronik ortamda vyiiriitiilmesidir. Ozellikle kamu kurumlarmin yapmis
olduklar1 ihaleler elektronik ortama tasmmmakta ve duyurulmasi, yayimlanmasi ile
devaminda ticari faaliyete neden olmasi B2G'e Ornek olarak verilmektedir. Kamu
kurumlar1 bu sayede hizli ve hatasiz islem yapabilmektedir. Istenilen konulardaki lisanslara

ulagilma ya da ihtiya¢ duyulan hizmetleri e- ticaret faaliyetleri lizerinden saglanmaktadir.
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Bu sayede hem devlet hem de isletmeler agisindan seffaf bir ortam olusmaktadir (EKici,
2013: 69).

2.6.4. Tiiketiciler ve kamu arasindaki e-ticaret (C2G)

Devlet ile tiiketicinin birbiri arasindaki iliskiler hizli ve interaktif olarak
saglanmaktadir. Ulkemizde de kullanilan E-Devlet ve E-Nabiz uygulamalarinda oldugu
gibi islem maliyetlerinin azaltilmasi, seffaflik ve hizli islem yapabilme, ulagilmasi siire
alan hizmetler kolayca gerceklesmektedir. Bu sayede de kirtasiyecilik ortadan
kalkmaktadir.

2.6.5. E-Ticaretin dolayh taraflar

Klasik ticaretteki gibi e-ticarette islemlerin isleyis, giivenlik ve kontrolii igin dolayli
taraflar bulunmaktadir. Bunlar; "alici, Satici, dretici, bankalar, komisyoncular, nakliye
firmalari, bilgi teknolojileri, tiniversiteler ve sivil toplum kuruluslari, onay kurumlari ve

devletin diger kurumlaridir.”

Saticilar, e-ticarette mal ve hizmetleri arz edip satan, alicilar ise arz edilen bu mal
ve hizmetleri talep edip satin alan aktorlerdir. Ureticiler, iiretimi kontrol ve takip edip
koordinasyonunu saglarlar. Bankalarda elektronik ortamda gerceklesen ticari islemler
sonucu 6deme isleminin yapilmasinda etkin rol almaktadirlar. Komisyoncular, elektronik
ortamda alic1 ve saticilarin bir araya gelmesini saglayarak ticari kazang saglarken, nakliye
firmalar1 da satin alman malin tiiketiciye ulagsmasimi saglar. Onay kurumlar1 yapilan
ticarette ortaya ¢ikan uyusmazlik ya da sorunlar1 hukuki sonuca baglayan kurumlardir. Asil
olan internet araciligi ile e-ticarette tiim taraflarin dogru bilgiye kolayca ve hizli sekilde

erisiminin saglanmasidir.
2.7. Elektronik Odeme Sistemleri

Elektronik 6deme sistemleri bir e-ticaret kapsaminda yapilan 6deme yontemleridir.
Alict ve saticilarin internet aracilifiyla yaptiklari ticari faaliyetlere konu olan mal veya
hizmet degerinin transferinin giivenligi onemlidir. Internet iizerinden yapilan 6demelerde
fiziki olmayan paranin transferi zaman ve mekandan bagimsiz farkh {ilkelerde olsa dahi

yapilabilmektedir. Fakat, teknolojideki gelismeler ve internet kullaniminin yayginlagmasi
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reticiler ve tiiketicilere yeni alim ve satim olanaklar1 sunarken, bu islemlerle ilgili
yapilacak o6demeler iginde alternatif 6deme yontemleri olusturmaktadir. Bankacilik
sektoriiniin aracilik ettigi e-ticaretin 6deme sistemleri; hizli, giivenilir ve diisiik maliyet ile

birgok tarafin bu sistemin i¢inde yer aldig1 bir yap1 olusturmaktadir.

2.7.1. E-Ticarette geleneksel 6deme yontemleri

E-ticarette geleneksel 6deme yontemleri kredi kartlari, online havale, banka kartlar
ve elektronik c¢ekten olugmaktadir. Geleneksel 6deme yontemleri giinlimiizde halen

kullanilmaktadir.

Kredi kartlari

Internet iizerinden yapilan aligveris islemlerinde en ¢ok tercih edilen 6deme
yontemlerinden biridir. Kiiresel diizeyde kullanima sahip olabilmesi ve ¢ok genis bir
miisteri kitlesinden dolay1 tercih edilme orani yiiksektir. Aligverislerde verilerin oldukca
hizli iglenmesinden dolay1 da tercih edilmektedir. Ayrica, nakit dis1 6deme tiirii olmakla
beraber nakit avans imkani saglamasiyla kredi kart1 kullanimi giderek artmaktadir (Cak,
2002: 48).

Online (Cevrimici) havale

E-bankacilikta yasanan gelismeler e-ticarette etkisini hizla gostermistir. Internet
iizerinden yapilan aligveris islemlerinde mal veya hizmete 6denecek olan bedelin yine
internet lizerinden alicinin hesabindan sanki nakit islem yapilmis gibi saticinin hesabina

gegmesidir.

Banka kartlan

Bankalar ya da finans kurumunca sahsa 6zel hesaba ait olarak islem yapabilme
yetisine sahip olan ve ayrica aligverislerde nakit yerine kullanilabilen plastik kartlardir.
Banka kartlari ile kart sahibi ATM’ler araciligiyla hesaplarinda bulunan miktar kadar nakit
cekme imkanina sahiptir. Ayrica, banka kartlar1 sayesinde kartin bagli oldugu hesapta

yeterli miktarda para bulunmasi halinde alisveriste nakit gibi kullanma imkani
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sunmaktadir. Hesapta para bulunmamasi halinde ise aligverige izin vermemektedir (EKici,

2013: 93).

Elektronik ¢cek

Kagit ¢ekle neredeyse ayni ozellikte olan elektronik ¢ekte 6demeler, banka karti
gerekmeden istenilen hesap bilgilerinden olmasi gereken bilgiler ile aligveris yapilan e-
ticaret ortamina yiikklenmesiyle gergeklestirilir. Banka, yapilan islemleri her giin kontrol
ederek ilgili miisteriye ait hesabin aligverisi sonuglandirmasi i¢in gerekli sartlar1 saglayip

saglamadig1 kontrol eder. Islem sonunda konu hakkinda e-ticaret sitesine bilgi verir.

2.7.2. E-Ticarette yeni 6deme yontemleri

Gelisen ve kiiresellesen ekonomik faaliyetler yeni 6deme yontemlerine ihtiyag

duymaktadir. Bunlar:

Elektronik para

Elektronik para, kullanicinin sahip oldugu elektronik bir mali degeri ya da bireysel
fonu belirtmektedir. Elektronik para O6demesi, para ya da kredi karti seklinde degil
tamamen elektronik para ile yapilmis olur. Diger 6deme araglarindan farki, bu 6deme araci
kullanildik¢a azalmakta ve bittikge tekrar yiiklenilmesi gerekmektedir (Korkmaz, 2004:
23).

E-para olarak da adlandirilan elektronik paranin kullanimi herhangi bir hesaba bagh
degildir. Bu 6deme araci, 6demesi yapilmis bir degere sahiptir. E-para akilli kartlar ya da
kigisel bilgisayarlar {izerinde saklanmakta, miisterinin bankadaki hesabinda bulunan
paranin e-ticaret ile yapilan aligverislerde kullanilmasi igin elektronik bir ortamda
muhafaza edilmesini saglamaktadir. Ayrica normal paralar gibi e-parada bir seri
numarasina sahiptir (Kircova ve Oztiirk, 2000: 43). Internet iizerinde olusan ve finansal

islemlerin yapildig1 pazarlarda Bir paranin e-para olarak adlandirilabilmesi i¢in;

- Elektronik parada nakit para gibi kullanimi1 sirasinda herhangi bir baglanti
ihtiyacina gerek duymamasi (¢cevrimdist islerlik),

- Odemelerin kolaylikla yapilabilmesi,
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- Yapilan 6demelere {igiincii sahislarin miidahalesine izin vermemesi,

- Nakit 6demeye kiyasla ek bir masraf ya da 6deme ortaya koymamasi,

- Nakit kullanimdaki gibi yapilan 6deme isleminin takip edilememesi ve paranin
istenildigi kadar kii¢iik deger birimlerine ayrilabilmesi gibi 6zelliklerin kullanicilara

saglanmasi gerekmektedir.

Smart kartlar/ Akilh kartlar

Smart kartlar normal kartlardan farklidir. Banka tarafindan verilen bir seri no ile
tasdik edilmistir. Para smart karta elektronik olarak hesaptan indirilir ve kart {izerindeki
cipe ytiiklenir. Bu kartin kullanim1 ve kullanilma yonteminin bilinmesi avantaj olmakla
beraber kullanicilarin islem yapmasi igin bir kart okuyucuya ihtiya¢ duymasi da olumsuz
yamdir (EKici, 2013: 97). Ulkemizde kullanilan akilli bilet olarak adlandirilan Akbil ile
koprii ve otoyollarda otomatik gecisi (OGS) saglayan sistemler smart kart uygulamasina
ornek olarak verilebilir (Dolanbay, 2000). Giiniimiizde bu sistem hizli gegis sistemi (HGS)

olarak kullanilmaktadir.

Diger 6deme araclari

- "Escrip: Bagis 6demeleri gibi baz1 6zel diisiik miktarli 6demeler i¢in kurulmus bir
sistemdir."

- "IPIN: Internet harcamalarin1 ISS (Internet Servis Saglayici) faturalarina yansitan
bir sistemdir."

- "PC-Pay: Akilli kart bazl1 bir sistemdir."

- "E-Charge My Phone: Telefon faturasi ile biitiinlesmis edilmis bir sistemdir."

- "First Virtual: Odemeleri {igiincii bir kurulusun toplayp, ilgili taraflara dagitimini

yaptigi bir sistemdir."”

2.8. E-Ticarette Guvenlik

Geleneksel aligveriste alici ile satict yiiz ylize ya da aracilar aracilifiyla birebir
olarak islem gercgeklestirmektedirler. Ortada kurulu bir fiziki mekan ve yliz yiize aligverisin
vermis oldugu giiven insanlara internet araciligiyla yapilan aligverislerde bunlarin

eksikliklerinden kaynakli giivensizlik olugturmaktadir.
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E-ticaretin taraflarindan isletmelerin kendi arasindaki ve isletmelerle tiiketiciler
arasindaki aligverislerde tam olarak gliven duygusu s6z konusu olamamaktadir. Bilgide
olusan eksiklik ve dolandiricilik gibi konularda yasanan oOrnekler insanlarin internet

araciligiyla yapilan ticari islemlere giivensizliginin ana nedenlerindendir.

E-ticarette temelde iki ana sorun vardir. Bunlardan birisi yazilim ve ag yapisindan
kaynakli olusacak sorunlardir. Bu kapsamda internetle baglanilan servis saglayici ve kisisel
ya da kart bilgilerinin verildigi satict veya kurumlarim bunlarn sakladiklar1 ortamlarin
giivenligidir. Ayrica islem yapmak i¢in baglanilan cihazlarin risk altinda olmasi 6nem arz
etmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta, kullanicinin kullandigi cihaz ve
baglantiy1 sagladigi ag disinda, iletisim haline gegilen e-ticaret saglayicilarinin kendi i¢
glivenlikleridir. Diger bir nokta ise, veri akigi saglanirken teknik sorunlar ve sistemdeki
aciklar nedeniyle 6nem arz eden bilgilerin ii¢lincii sahislarin eline ge¢mesidir. Siradan
kullanicilarin sahip oldugu kimlik ve kartlarindaki sifreler, adresler ve diger Onemli
bilgilerin ele gegirilme tehlikesidir. Internet agik bir sistemdir, bu yiizden internet iizeride
gergeklestirilen elektronik igleme taraflar olanlar i¢in internetin altyapisinda bulunan ag
giivenligi ve hukuki islemlerin giivenilirliginin saglanmasi gereklidir. Ayrica, yapilan

islemlerde taraflara ait bilgilerin dogrulanmasi1 gerekmektedir (Celik, 2005: 13).
2.8.1. Giivenlik duvari (Ates Duvary/ Firewall)

Ates duvar1 olarak da adlandirilan glivenlik duvari, aglara ve yazilimlara sadece
belirlenen 6zellikler kapsamindaki dis kullanicilarin giris yapmasina izin verir. Internet ile
yerel ag arasinda iletisimi saglayan giivenlik duvari, kullanicilardan gerekli bazi bilgiler
alinmasindan sonra sisteme girislerine izin vermektedir. Kullanicilar tarafindan kullanici
adi, sifre veya internet IP adresi gibi bilgilerin dogrulanmasi sonrasinda sisteme dabhil
olabilmektedirler. Bu sayede tehdit olusturabilecek olan yetkisiz kisilerin erisimi ve
viriislerden korunmak amacglanmaktadir. Giivenlik duvari sadece aglar arasi giivenlik degil
ag icindeki kullanicilarinda izinsiz giris yapamayacaklar1 yerlerin olmasindan kaynakli

olarak sistemsel koruma amaghdir (Ekici, 2013: 102).
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2.8.2. Dijital sertifika

Kullanicinin bilgiye erigimi sirasinda, kullanicinin kimligi gorevini almaktadir.
Kisinin internet tizerinde kimliginin saptanmasi igin; “elektronik kimlik belgesi, onay
kurumlar1 tarafindan verilen niifus ciizdani, ehliyet belgesi ve diger kimlik belgeleri” gibi
elektronik dosyalar kullanilmaktadir. Dijital sertifika sayesinde miisteriye ait agik ve gizli
anahtar belirlenmektedir.

2.8.3. Acik ve gizli anahtar

Internet iizerinden yapilan islemlerin sifrelenmesinde kullamlan acik ve gizli
anahtarlar, aralarinda matematiksel bag olan sayisal algoritmalardir. Gizli anahtar, yani
genel anahtarli kriptografi, kisiye ait herkesin ulagabildigi bir algoritma olmakla beraber
sifrelemeyi ve sifre ¢ozmeyi saglamaktadir. Bu sayede ag iizerinde yapilan iglemler
sifrelendigi i¢in baskalarinca ulasilmasi engellenmektedir. Gizli anahtar, agik anahtar ile

sifrelenmis bilgileri ortaya ¢ikaran kisisel bir sifrelemedir.

Gizli anahtarla sifrelenen bilgi yalnizca agik anahtarla ¢oziilebilir. "Agik anahtar
bilgisinden gizli anahtar, gizli anahtar bilgisinden a¢ik anahtar iiretilemez." Kullanici,
ilettigi bilgilerin giivenligini igin agik ve gizli anahtarlart kullanmak zorundadir. Agik
anahtar, giivenli mesajlasma ile e-ticareti kapsayan uygulamalarda kimligi belirlemek,
dogrulamak, sifrelemek i¢in olusturulan dijital imzalar1 kullanilmasidir (Celik ve Kalayci,
2003: 32).

2.8.4. Sifreleme ve islem giivenligi

Internet iizerinden islem yapilan ve ticari 6zelliginden dolay: {igiincii sahislarca
ulagmasint istemedigimiz bilgilerin aliciya giivenilir sekilde ulasabilmesi amaciyla
sifreleme yontemi kullanilmalidir. Kullanim alani genelde internet iizerinden yapilan
aligveriste, kredi kart: bilgilerinin aktarimi sirasinda olmaktadir (Kirgcova ve Oztiirk, 2000:
36).

Veri alicilara iletilirken sayisal kodlara cevrilir ve alicinin sahip oldugu sifre

girildiginde veri anlamli hale gelerek bilgiye erisime izin vermis olur. Bu sayede de

internet lizerinden yapilan islemlerde islem giivenligi olusturulmaktadir.
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2.8.5. Onay makamm

Bilgi paylasiminda gonderici ile alici arasindaki veri iletimi sirasinda g¢ikacak
sorunlarin olusmamasi igin giivenilir ti¢iincii taraflarin yer almasi gerekmektedir. Onay
kurumlar1 sisteme dahil olarak giivenilir tiglincii tarafi olusturur. Ayrica, bu sisteme dahil

insanlara elektronik kimlik belgesi saglayarak sorun olugsmamasini saglar.
2.8.6. Internet giivenlik protokolleri

E-ticaret kapsaminda gergeklestirilen ticari islemlerde giivenligi saglanmak igin

kullanilan iki giivenlik protokolii bulunmaktadir:

1. "SSL (Giivenli Yuva Katmani) Protokolii™
2. "SET (Giivenli Elektronik islem) Protokolii"

SSL (Giivenli Yuva Katmani) protokolii

SSL; "ag iizerindeki web uygulamalarinda giivenli bilgi aktariminin saglanmasi
amaciyla Netscape firmasinca gelistirilmis bir giivenlik protokolii katmanidir." Islemlerde
gerekli olan bilginin iletilmesindeki giivenligi, uygulama programlart ve TCP/IP katman:
arasinda yer alan bir program katmani temin etmektedir. SSL gonderilen bilginin kesin
olarak ve yalnizca gecerli adreste erisimine izin verecektir. Bilgi sadece dogru alict
tarafindan ¢oziimlenebilir. Ayrica web sunucularina modiil olarak yiiklenmesi ile web

sunucularinin giivenli erisime uygun hale gelmesini saglar (Barisik ve Temel, 2007: 140).

SSL yalnizca internet giivenliginde degil kart kullanicilar1 arasinda da gilivenlik
saglar. Kart kullanicilarimin sahip olduklari kartlarin numaralarini e-ticaret ortaminda
kullanmalar1 giivenli bulunmamaktadir. Uyulmasi gereken kurallara dikkat edildigi ve
giivenilir oldugu bilinen e-ticaret sitelerinden aligveris yapilmasi olusacak sorunlari
onlemektedir. Kartlarin e- ticarette 6deme araci olarak kullanimi, kartin fiziksel olarak ¢ip
ve sifre (chip & PIN) kullanildig1 aligverisler gibi giivenlidir. Kartin {izerinde yer alan "kart
numarasi, kartin son kullanma tarihi ve kartin arkasindaki ii¢ haneli giivenlik kodu" ile
islem yapilabilirken, mobil cihazlarda da bu giivenlik 6nlemi tek kullanimlik sifre ile

saglanmaktadir.
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SET (Giivenli Elektronik Islem) protokolii

SET protokoliinii olusturan agik anahtar sifrelemesi ("Public Key Cryptography"),
RSA ("Rivest, Shamir, Adleman™) ve DES ("Data Encryption Standard") sifrecleme
metotlarinin derlemesidir. SET protokolii kapsaminda yapilan elektronik aligverisler
elektronik sertifika araciligtyla giivenli bir ortamda gercgeklestirilmektedir. Kart bilgilerinde
kullanici, kart saglayict banka ve saticiyr da kapsamaktadir. Bu sayede, karta bilgisi ile
siparisin igerigini olusturan veriler farkli sifrelenmesinden dolayi, Kart bilgisine saticinin

erisim saglamasina izin verilmemektedir (Ene, 2002: 59-60).

SSL protokoliinde SET protokoliinden farkli olarak satici tiikketicinin kart bilgilerine
erisim saglayamamaktadir. Ancak banka alici ve tiiketiciyi kontrol ederek gift tarafli
giivenlik saglamis olmaktadir. Burada tiiketici ve satici i¢inde kontrol ve garanti ¢ift taraflt

olarak araciligi yapan bankaya ait olmaktadir (Ekici, 2013: 104).
2.9. Diinyada ve Tiirkiye’de E-Ticaret

Giinden gline artan kullanim orani ve biiyiiyen hacmi ile e-ticaret, toplum ve
ekonomiye katkida da bulunmaktadir. Ekonomide kayit disihigin azalmasi, verimlilik,
rekabet giiciinde artig ve isletmelerin biiylimesi gibi olanaklarla istihdamda artisa da katki
saglamaktadir. Lojistik ve Bilgi Islem Teknolojileri i¢ i¢e oldugu sektdrlerde de gelisime
onciiliik eder. Geleneksel aligveriste karsilasilan bir¢ok maliyet tiirlinde azalmay1
saglamakta ve kiiciik isletmelerin biiyiik isletmelerle yarismasina ortam hazirlamaktadir.
Uriinlerin {ilkeler arasinda tamtiminin kolay yapilmasi, girdi maliyetlerinde azalma
saglarken {lkelerin ihra¢ potansiyellerini de artirmaktadir. Giinden giine internet
kullanimmin artmasi ile elektronik ortamda ticari faaliyetlerin yapilmasiyla e-ticaretin

ekonomideki hacmi de artmaktadir.
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Sekil 2.2. Kiiresel e-ticaret hacmi (TUSIAD, 2017)

Sekil 2.2'ye bakildiginda, kiiresel ¢apta bakildiginda e- ticaret hacmi 2012 yilinda
632 milyar Dolar iken 2016 yilinda 1,6 trilyon Dolara ulagtigi goriilmektedir. 2020 yilinda
da bu kiiresel e-ticaret hacminin 3 trilyon Dolar civarina yiikselmesi beklenmektedir.
(TUSIAD, 2017). Gelismis ve gelismekte olan iilkelerin kiiresel e-ticaret hacmi ile ilgili
verileri su sekildedir: 2012 yilinda toplam e-ticaret hacmine bakildiginda 632 milyar
Dolarin %62'sini gelismis iilkeler yaratirken 2016 yilinda ise 1,6 trilyon Dolarin %60'im1
gelismekte olan iilkeler olusturmustur. Gelismis ilkeler ile gelismekte olan {ilkeler
arasindaki bu degisim, iilkelerin demografik yapisindan kaynaklanmaktadir. Ozellikle
diinya ekonomisinde giinden giine artan Cin etkisi e-ticarette de etkisini gostermektedir.
2016 yilinda olusan global e-ticaret hacmi 1,6 trilyon Dolarlik hacme ulasirken 2012 yilina
gore, toplam perakende icerisindeki payr %4,2 seviyesinden %8,5'e ulasmigtir. 2021
yilinda oranin %13 seviyesine yiikselmesi beklenmektedir. 2020 yilinda kiiresel e-ticaret

hacminin %64'{iniin gelismekte olan iilkelerce saglanmasi beklenmektedir.
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Sekil 2.3. E-Ticaretin toplam ticaret icindeki pay1 (TUSIAD, 2017: 45)

Sekil 2.3'de, e-ticaretin iilkeler agisindan toplam perakendedeki yeri goriilmektedir.
Tiirkiye verilerine gore 2012 yilinda %1,7 seviyesinde bulunan e-ticaret oranmin toplam
perakende igerisindeki orani, 2016 yilinda %3,5'e ylikselmis olmasma ragmen diinya
ortalamasina ulagamamistir. E-ticaretin liderleri konumundaki ilkelerin 2012-2016 yillari
gelisimine bakildiginda, Cin'in %4,3 seviyesinden % 17,1°e, Ingiltere'nin %9,4’ten

%14,9’a, ABD'nin %6,7 seviyesinden %10,5 seviyelerine ulasmis oldugu goriilmektedir.

2016 yilinda ilkelerin birbirleri arasindaki e-ticaret hacmi 400 milyar Dolara
ulagsmistir. Hacmin %24’°tintii Kuzey Amerika, %28’ini Bat1 Avrupa ve %36’simida Asya-
Pasifik {ilkeleri olusturmaktadir. 2020 yilinda ise mevcut ticaret hacminin 2,5 kat bilylime
oranina ulasacagi ve yillik ortalama %27 biiyliyerek 1 trilyon Dolar sinirina yaklagmasi

beklenmektedir.

2016 yilinda Tiirkiye’de e-ticaret islemlerinin %219'u mobil araglar olan tabletler ve
akilli telefonlar iizerinden gergeklesirken, bu oranin 2021 yilinda %49 seviyelerine
ulagmasi beklenmektedir. Kiiresel anlamda mobil araclarin e-ticaret pay1 2012 yilinda %10
seviyelerinde iken, 2016 yi1linda %44 seviyesine ulagmistir. 2021 yilinda ise mobil ticaretin

gelisiminin %55 seviyesine ulagsmasi1 beklenmektedir.

Teknolojinin gelismesi ile birlikte, mobil araglarin e-ticaretteki rolii her gegen giin

artmaktadir. Dolayisiyla mobil araglarin e-ticarette kullanilmasi da kagmilmaz olmustur.
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2012-2016 yillar1 verilerine bakildiginda; Kuzey Amerika 46 milyon, Avrupa 96 milyon,
Asya ve Pasifik 773 milyon, Afrika ve Ortadogu da ise 225 milyon kiginin mobil cihazlar
kullanarak e-ticaret yaptign goriilmektedir. Ozellikle gelismis ve gelismekte olan iilkeler
arasinda bir kiyaslama yapildiginda; gelismis tilkelerin teknoloji kullaniminda doygunluk
seviyesine ulagsmasindan dolay1 gelismekte olan {ilkelerin mobil araglarla e-ticarete

yonelmesini daha kolay ve hizli hale getirmistir.

Mobil cihazlar ve mobil internet kullaniminin gilinlik hayatta yer edinmesiyle
beraber e-ticarette de farkli bir donem baslamustir. Kullanicilarin; iiriinlere ulasacaklari
kanallarda tutarli ve kaliteli hizmet alma beklentileri, ¢evrimdisi ve ¢evrimigi iglemleri
birlestiren tek kanal yerine ¢oklu kanalin aynmi anda veya farkli zamanlarda

kullanilabilecegini yeni bir kullanim yolunda ilerlemeyi zorunlu kilmustir.

Klasik ticarete tek kanal iizerinden ilerleyen ticaret, giiniimiizde coklu ve capraz
kanallarin kullanimi ile farkli bir boyut almaktadir. Bu kanallar birbirlerinin tamamlayicisi
ve yeni donem alisveris deneyimi ile omni-channel (tam kanal) adinda bir yapt meydana

getirmistir.
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A_4
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PR

AGIZDAN AGIZA - WOM |
RADYO TV E-TICARET

Sekil 2.4. Yeni dénem miisteri alisveris yolculugu (TUSIAD, 2017)

Kanallar i¢in anlatilmak istenen sadece ¢evrimdisi ve gevrimigi bir ticaret diinyasi
degildir. E-ticaretteki amag tiiketicinin tiiketmek istedigi iriiniin markasi hakkinda bilgi
paylagiminda bulundugu bir ticaret seklidir. Giinlimiizde insanlarin yakindan takip etmekte
olduklari reklamlar, sosyal medya ve c¢agri merkezi gibi noktalar bu iletisimi

saglamaktadir.
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Tiiketiciler bu sayede tiiketecekleri {iriinlerin marka ve gercek kimliklerine erisme
imkanina sahip olmaktadirlar. Tam kanal hizmeti sayesinde tiiketicilerin memnuniyeti artar
ve firma acisindan da tiiketicinin elde tutulmasi gibi bir¢cok alanda iki tarafa da katki
saglayabilir. Teknolojide yapilan yeniliklerle birlikte tiiketiciler de artik isletmelerle her an
baglantiya gegebilme, liriinler ile servis hizmetlerine ulagsma imkanina sahip olmaya
baslamaktadirlar. Sonu¢ olarak tiiketicilerin aligverisleri dogrusal ilerleyen bir siiregten
daha ¢ok birden ¢ok ve birbirinden farkli kanallardan etkilenen bir yapiya sahip olmaya
baslamaktadir. Tiirkiye'de e-ticaretin hedeflenen seviyeye gelmesi i¢in yapilmasi

gerekenler TUSIAD (2017: 56) tarafindan su sekilde agiklanmistir:

e  "Sektor ve idari yap1 arasinda etkin iletisimin saglanmast,

Alg1 ve dijital okuryazarligin artirilmasi,

Perakendecilerin e-ticaret ekosistemine daha fazla dahil olmast,

Teknik altyapinin iyilestirilmesi,

e  Mevzuatin sektoriin gelisimini destekleyecek sekilde diizenlenmesidir."

Tiirkiye’deki internet penetrasyonu 2012 yilinda %45 olan internet penetrasyonu
2014 yilinda 39,6 milyon iken, 2016 yilinda %58 internet penetrasyonunu ile 46,2 milyon
internet kullanicisina ulagmistir. Bu rakamlar Tirkiye'nin diinyanin en c¢ok internet
kullanan 17. iilkesi konumuna tasimustir. Internet penetrasyonu ve mobil cihazlarin
kullanimina bakildiginda 2016 yilinda Tirkiye e-ticaret’in pazar hacmi 30,8 milyar TL
diizeyinde olurken perakende satiglar 17,5 milyar TL ye ulagmistir. 2012 yilinda %]1,7
seviyesindeki e-ticaretin toplam perakendedeki payi, 2016 yilinda %3,5 diizeyine
ulagmigtir.  Tiirkiye'de perakendecilerin  e-ticaret pazarindan aldigi  pay %30

seviyelerindedir.
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Sekil 2.5. Ullgelgre gore internet kullanici sayist (milyon) ve penetrasyon karsilastirmast
(TUSIAD, 2017: 42)

Sekil 2.5'de, 2016 yil1 verilerine bakildiginda, Cin’in internet penetrasyonu orani
%52 olurken, e-ticaret kullanici sayisindaki 721 milyon kullanici ile ilk sirada yer almustir.
Siralamada Cin’den sonra Hindistan, ABD, Brezilya ve Endonezya gelmektedir. Bu
tilkelerin internet penetrasyonunda iist siralarda yer almasindaki en biiyiik etken

niifuzlarinin fazlaligidir.

Tiirkiye'de ki e-ticaretin gelismesine baslica engel giimriik ve iade siireglerinde
olusan sorunlar ve yiiksek lojistik maliyetleridir. Uluslararasi tasimacilik ve posta
masraflarinin diistiriilmesi ile Elektronik Ticaret ve Giimriik Beyannamesinin (ETGB)

karayolu tagimaciligin1 da kapsayacak 6l¢iide genisletilmesi e-ticarete katki saglayacaktir.

E-ticarettin e-ihracata donlismesi amaciyla, ticaret potansiyeli az olan iilkelerin
ticaret potansiyeli fazla olan iilkelerle is birligi yapmasi gerekmektedir. Ayrica,

isletmelerin olusturacaklar1 pazar ¢esitliligi de e-ihracatin biiylimesine destek olacaktir.

Tiirkiye’de internet iizerinden aligveris yapan bireylerin 2016 yil1 Nisan ile 2017

yilit Mart déneminde;

- %62,3'i giyim ve spor malzemesi,

- %25,3’1 ev esyasi (mobilya, oyuncak, beyaz esya, vb; tiiketici elektronigi harig),
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- %?24,1’1 seyahat bileti, arag kiralama vb,

%21,9°u gida maddeleri ile giinliik gereksinimler ve

%19’u elektronik araglar (cep telefonu, kamera, radyo, TV, DVD oynatict vb.)
tiriinleri satn almislardir (TUIK, 2017).

2.10. Teknoloji Kabul Modeli

1986 yilinda Davis tarafindan gelistirilen “Teknoloji Kabul Modeli” (TKM),
insanlarin teknoloji cihazlarmi kullamimindaki niyetlerini, davraniglarii gorebilmek ve
gelecekte bilgisayarlarin insanlarin kullanimlarinin tahmin edilmesi amaciyla gelistirilmis
ilk model olmustur. Teorinin temeli 1980'li yillarda Ajzen ve Fishbein'in gelistirdigi
“Sebepli Davranig Teorisi” ile atilmistir. Davis'in gelistirdigi model, bilgi teknoloji
iiriinlerinin bu iriinleri kullananlarca benimsenmesini ya da kabuliinii modellemeyi
amaclayan bir "Sebepli Davranis Teorisi" (Theory of Reasoned Action— TRA)
uyarlamasidir (Davis, Bagozzi, v.d., 1989). Sistemi kullanacak olanlarin sistemi kullanip
kullanmama kararlarin1 anlamak, gerceklestirilen organizasyon performanst agisindan

entegresi saglanan bilgi teknolojilerinin gercekten kullanimi ile saglanabilir (Davis, 1989).

TKM teknoloji araglarini kullanicilarinin davraniglarini agiklar. Modelin amaci,
bilgi teknoloji tirtinlerini kullanmis olanlarin davraniglarinin genis kapsamda agiklamaya
caligmaktir. Kullanicilarin asir tutucu ve kendilerince hakli gerekgelerini de davraniglarini
aciklamaya yonelik bir modeldir. Arastirmact ve uygulamacinin modelde olmas: gerekli
olan kabul edilebilir sonuglar alabilmesi igin ele alinan modelin yalnizca tahmine dayali
olmamasi gerekirken, diger acidan da agiklayici olmasi gerekmektedir. Bu yiizden,
TKM’nin amaci kisaca niyetlerin, tutumlarin ve igsel inanglarin tizerine etki eden dissal

faktorlerin etkisini agiklamaktir (Davis, Bagozzi, v.d., 1989).

TKM temelde ii¢ temel faktore dayanir;

a) "Algilanan kullaniglhilik™ (Perceived Usefulness)

b) "Algilanan kullanim kolayligi" (Perceived Ease of Use)

c) "Kisinin davraniga doniik niyeti" (Behavioral Intention)
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TKM'de agiklanmak istenen "algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi,
kullanimla ilgili tavir, kullanim niyeti ile gergek kullanim" arasindaki nedensel iliskiyi
aciklamaktir (Davis, Bagozzi, v.d., 1989). Davis'in 1986 yilinda olusturulan ilk model
Sekil 2.6°da gosterilmistir.

ALGILANAN FAYDA
— v
Kummﬁ'm'u > KULLANIM NIYET]
ALGILANAN KULLANIM / \
KOLAYLIGI GERCEKKULLANIM

Sekil 2.6. Teknoloji kabul modeli (Davis, 1986)

Tavir

Tavir degiskeni TRA'da inanclar tarafindan belirlenmesinden dolay1i, TKM’de de

algilanan fayda ve kullanim kolayligi olarak incelenmektedir (Davis, Bagozzi, v.d., 1989).

Algilanan fayda

Algilanan fayda, "bir kisinin belli bir sistemi kullanimi sonucu performansini
arttirdigina olan kisisel algi derecesi" seklinde ag¢iklanmistir. Diger bir ifade ile
kullanicilarin teknoloji irtinlerini kullanarak, islerindeki performanslarinin yiikselmesi

sonucunda olusan egilim ve diisiincelerini agiklamaktadir (Davis, 1989: 320).

Algilanan kullanim kolayligi

Algilanan kullanim kolayligi, "bir kisinin belirli bir sistemi ¢aba sarf etmeden

kullanmasina inanma derecesi" seklinde agiklanmistir (Davis, 1989:319- 339).
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Tutum

Tutum, "olumlu ya da olumsuz bi¢imde tepkide bulunma egilimi" seklinde
aciklanir. Teknoloji kullanma niyetini belirleyen bir degiskendir. Tutum, insanin kisisel
olarak bir bagka kisi, nesne, davranis veya politika ile ilgili bakis agilarin1 anlatmaktadir.
Bir bireyin tutumu, bir konuyla alakali bireysel degerlendirmelerini ifade eder (Ajzen ve

Fishbein, 1977: 889).

Niyet

Niyet, davranisi gergeklestirmek igin kisinin istem ve g¢abasinin gostergesidir.
Insanlarin bilgi ve iletisim teknolojisi iiriinlerini kullanimima karsilik, onlarm bu iiriinleri
kullanma niyeti ile ilgilidir (Cheng, Lam, v.d., 2006.). Ortaya konulacak davranisi

gerceklestirmek amaciyla insanlarin istem ve ¢abalarini olusturmaktadir.

Dissal degiskenleri insanlarin teknoloji kullanimindaki algilarini etkileyen, kontrol
altina alinan ve alinamayan degiskenlerdir. Algilanan fayda arasindaki iliskiyi Davis(1989)
su ornekle agiklamistir; "Iki grafik programimin benzer seviyede kullanim kolayligina sahip
olduklar diisiiniildiiglinde, daha yiiksek kalitede grafikler sunan grafik programinin daha
faydali oldugu sdylenebilir". Bu sayede, sistemin dizayn 6zelliklerinin algilanan faydaya
dogrudan etkisi vardir denilmektedir. Diger yandan digsal degiskenlerden "egitim,
dokiimantasyon ile kullanici destek danigmanligi" gibi degiskenlerin algilanan kullanim
kolaylig1 iizerinde etkiye sahip oldugu bilinmektedir (Davis, Bagozzi, v.d., 1989).
Gergeklesen Davranisg; "insanlarin ¢alismalarinda bilisim teknolojisi tirlinlerini kullanim

sikliginin ve yogunlugunun derecesi" olarak ifade edilir (Civici ve Kale, 2007: 120).

TKM, insanlarin bilisim teknolojilerini kullanmay1 kabul etmesi ya da reddetmesi,
yani gercek kullanimi ortaya cikaran ilk nedenin insanlarin davranigsal niyeti oldugunu
soylemektedir. TKM insanin niyetinin, onun kullanima yonelik egilimlerine etki ettigini
one slirmiistiir. Kullanim sonucu olugan fayda ile kullanim kolayligi, insanin davranigsal
niyetini dolayli olarak etkilemektedir. Bu etkiler insanin kullanima ydnelik egilimi

tarafindan olugmaktadir (Davis, Bagozzi, v.d., 1989: 985).
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Sekil 2.7. Teknoloji kabul modeli (Davis, Bagozzi, v.d., 1989)

2.10.1. Teknoloji Kabul Modeli ile ilgili yapilmis ¢calismalar

Sathye'nin (1999) arastirmasi1 kapsaminda Avustralya’da; giivenlik endisesinin
internet bankaciliginin miisteriler tarafindan kabullenmesinin Oniindeki engellerden en
onemlisi oldugunu ortaya koymustur. Suh ve Han (2002), Kore’de yaptiklar1 ¢aligmada
TKM’ne giiven degiskenini eklemisler ve internet bankaciliginin miisteriler tarafindan
benimsenmesinde gilivenin, kullanicilarin internet bankaciligina yonelik kullanim
davranisini belirleyen en 6nemli etken oldugu sonucuna ulasmiglardir. Yine ayni ¢alismada
algilanan kullanim kolaylig1 ile algillanan kullanishligin  tavir {izerinde etkisini
gostermiglerdir. Internet bankacilifinin yapildigi web siteleri, miisterilerin kisisel
bilgilerinin kolayca ¢alinabilecegi bir alandir. Miisterilerin kisisel bilgilerin ¢alinmasi
korkusundan dolay1 duydugu korku algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan kullanighilig
etkilemektedir. Sohail ve Shanmugham (2003) ¢alismalarini Malezya’da internet
bankaciliginin; "haberdar olma, degisime kars1 olan isteksizlik, bilgisayar ve internete giris
maliyetleri, bankaya giiven, internet sitesi lizerindeki giivenlik kaygilari, fayda ile kullanim
kolayliginin" e-bankaciligin miisterilerce kabullenilmesini belirleyen degiskenler oldugunu

ortaya koymustur.

Pikkarainen,v.d. (2004), Finlandiya da yaptiklar1 ¢calismada TKM'ne eglenebilirlik,

bilgi, giivenlik, kisiye 6zel olmasi ve internet baglantisinin kalitesi degiskenlerini de
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ekleyerek arastirma yapmuslardir. Eriksson, v.d. (2004) ise Estonya’da ki banka
miisterilerinin internet bankaciligina yonelik tutumu iizerinde calismiglar ve internet
bankacilig1 kullaniminin miisterilerin internet bankaciliginin kendileri i¢in islem yapmada
faydali olduguna inandiklar1 zaman artacagi sonucuna ulasmislardir. Algilanan
kullanighliginda, internet bankaciliginin kullaniminda merkezi konumda oldugunu

belirtmislerdir.

Yang ve Yoo (2004), TKM {izerinden, tutumun duyussal ve biligsel yonlerini temel
alarak inang, tutum ve bilgi sistemleri arasindaki hiyerarsiyi kapsayan hipotez
olusturmuslardir. Sonu¢ olarak, biligsel tutumun, bilgi sistemleri kullaniminin da ki
belirsizlikleri degistirdigini ortaya koymuslardir. Ayni zamanda duyussal tutumlari
tizerinde bilgi sistemleri kullaniminin 6nemini ortaya vurgulamiglardir. Luarn ve Lin
(2005), Tayvan’da yaptiklar1 arastirmada internet bankaciligimin kullanim niyetini
etkileyen "algilanan kullanislilik ve algilanan kullanim kolayligi degiskenlerine ek olarak
algilanan giivenirlilik ve algilanan 6z yetkinlik, algilanan finansal maliyet degiskenlerini"
de ekleyerek faktorleri incelemislerdir. Sonucunda, algilanan giivenirliligin kullanim niyeti

iizerinde etkisini vurgulamislardir.

Lai ve Li (2005), TKM'yi internet bankaciligi kullanimini belirlemek i¢cin TKM
kullanmislar; bilgi teknolojilerine ilgili ya da ilgisiz, kadin ve erkek, yash veya geng

olgularinin birbirine benzer teknoloji kabullerine sahip olduklarini bulmuslardir.

Lee, vd. (2005), TKM kapsaminda Ogrenciler iizerinde yaptiklari arastirmada,
internet tabanli Sgrenmeyi incelemislerdir. Ogrencilerin yeni 6grenme araglarmna
bakiglarini etkileyen, i¢sel ve dissal etkenler bulunmustur. Bunun sonucunda da, algilanan
kullanim kolaylig1 ile zevklerin bu 6grenme araglarimi kullanmada dogrudan ve etkili

derecede oldugu sonucu bulunmustur.

Cheng, v.d. (2006), Hong Kong'da banka miisterileri tizerinde yaptiklari ¢calismada,
TKM'nde algilanan web giivenligi degiskenini ekleyerek internet bankaciligi kullanim
niyetini belirleyen degiskenler arastirilmistir. Arastirma sonucunda, Kkullanislilik ile
algilanan web giivenliginin niyete dogrudan; algilanan kullanim kolaylig1 degiskeninin ise

dolayl etkiledigine ulagsmislardir.
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Flavian, v.d. (2006), calismalarinda miisterilerin bankaya duyduklar1 giivenin, yine
miisterilerin geliri, yast ile cinsiyetinin miisterilerin internet bankaciligini kullanimini
etkileyen degiskenler oldugu gostermislerdir. Shergill ve Li'nin (2006), Yeni Zelanda'da
bankacilik sistemini kullanan miisterilerin, internet bankaciligina giiven ve sadakatlerini
etkileyen faktorlere ulasmak amaciyla arastirma yapmuglardir. Arastirmada, internet
bankaciligina olan giliveninin kullanimi etkileyen en 6énemli faktdr oldugunu sonucuna
ulagmislardir. Polasik ve Wisniewski (2008), internet bankaciligi islemlerinde
kullanicilarin internet bankaciligini kabullenmesinde, algilanan gilivenlik diizeyi, internet

kulanim tecriibesi ile demografik degiskenlerin etkilisini ortaya ¢ikarmislardir.

Nor ve Pearson (2007) c¢alismalar1 kapsaminda, Malezya’da internet bankaciligi
kullanicilarinin, internet bankaciligina duyduklar1 giiven, goreceli {stlinlik ve
denenebilirlik etkenlerinin bankacilik hizmetlerini internet lizerinden kullaniminda etkili
olduklari sonucuna ulagmiglardir. Kim, vd. (2009), TKM’yi profesyonel ¢alisma
gruplarindan olan denetgiler tizerinde incelemislerdir. Calismada teknolojiyi yogun
kullanan bu grup iizerinde sistem kullanimi, algilanan fayda ile algilanan kullanim
kolaylig1 incelenmistir. Calisma sonucunda sistemin karmasik hale gelmesinden dolay1
algilanan kullanim kolayliginin azaldig1 ve buna bagl olarak da faydanin azaldig: bilgisine
ulagilmistir. Diger bir ifade ile basit yapidaki teknolojik bilginin kullaniminin daha kolay

anlasilir ve faydali olacagi sonucuna ulasilmistir.

Gu, v.d. (2009), Kore’de e-ticarette giiven iizerine yaptiklar1 ¢alismada, saticinin
tiiketicilerin isteklerine gore davranma istekliligi seklinde tanimlanmigtir. Giliven sayesinde
islemlerde hilenin azalmasi ve miisterilerin bankacilik hizmetini internet tizerinden
alabilmesi saglanacaktir. Tiiketicilerde olusan giiven ile internet bankaciliginin yararh
oldugu algis1 olusmakta ve kullanim istekleri artmaktadir. Sipior, vd. (2011), TKM’yi
kullanarak ABD vatandaslarinin e-devlet hizmetlerini kullanimina yonelik calismislar ve
algilanan kullanim kolayliginin, hizmetleri kullanmada etkisi olmasina ragmen, algilanan

faydanin hizmeti kullanmada etkisiz kaldig1 sonucuna ulagmislardir.

Ozer, vd. (2010), muhasebeciler {izerinde yaptiklari arastirmada bilgi teknolojileri
kullanma egilimlerini TKM ile aciklamaya caligmiglardir. Calisma sonucunda algilanan

kullanim kolayligi, tutum, davranisa yonelik niyet ile gerceklesen davranis degiskenlerinin

49



modeli destekledigi goriilmistiir. Turan ve Cetinkaya (2010), sekreterler {izerinde

yaptiklart TKM degiskenleri arasinda giiclii bir bag oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Polatoglu ve Ekin (2001), Tiirkiye’de bir banka miisterilerinin internet bankacilig
hizmetine olan tutum davranisini incelemislerdir. Arastirmaya gore, internet bankaciligini
uzun siire ya da sik kullanan miisterilerin, internet bankaciligina olan gilivenlerinin arttig1
ve en Onemli etkenlerinde zaman ve maliyet tasarruflarinin saglanmasi olduguna
ulagilmistir. Akinci, v.d. (2004), yaptiklar1 calismada Ogrenim elemanlarinin internet
bankaciligi kullanmim egilimlerine bakilmistir. Internet bankaciligimi kullanmayanlarin
islem sirasinda olusacak sorunu ¢ézmede yeterli destek alamamasinin yani sira internet

iizerinde yapilan iglemlerin giivenli olmadigi sonucu elde edilmistir.

Altan ve Karasioglu (2004), internet bankaciligi hizmetlerinden, miisterilerin
faydalanma diizeylerini gérmek amaciyla c¢alisma yapmislardir. Calismada gelir, egitim
diizeyi ve yas gibi kisisel normlarin internet bankaciligim1 kullanmada etkili oldugu
sonucuna ulagilmistir.  Giilmez ve Kitapgt (2006), internet bankaciligi kullanimin
iiniversite personeli lizerinde arastirmiglardir. Analiz sonucunda, internet bankaciligi
kullaniminda giivenlik kaygilarinin kullanimi etkileyen ana faktor olarak belirlemislerdir.
Barisik ve Temel (2007), 6gretim iiyeleri ve Ogrenciler lizerinde yaptiklar1 caligmada
internet bankaciliginda dolandiricilik {izerine c¢alismiglar ve internet bankaciliginin
giivenilirliginin gruplar arasinda farkli algilanmasindan dolay1 kullanma davraniglarini

etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

TKM’ye "algilanan risk, algilanan davranigsal kontrol ve algilanan eglenebilirlik"
faktorlerini  ekleyen Celik (2008), Tiirkiye’de miisterilerin internet bankacilig
benimsemelerini incelemis ve kismi en kiiciik kareler yontemini kullanmistir. Analiz
sonucunda, bu faktorlerinin miisteriler tizerinde internet bankaciligini kullanmada 6nemli
bir etkisi olduguna ulasilmistir. Eglenebilirlik faktoriiniin yalnizca kullanim kolayligi ve

kullanishga olumlu pozitif yonde etkisi oldugu bulunmustur.

Durer v.d. (2009), c¢alismada miisterilerin internet bankaciligint kullanip
kullanmama diisiincelerini belirleyen faktdrlerin tespitini amaclanmislardir. Internet
bankaciligi kullaniminda etkili olan faktorlere bakildiginda "hizmet, gilivenlik, zaman

esnekligi, sorunlarin ¢oziimii ve maliyeti, tasarim, hiz" gibi etkenler belirlenirken,
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kullanmama kararina etki eden faktorler "kullanim zorlugu, maliyet, giivenlik problemi,
teknolojik {iriinlere yabancilik ile aliskanliklarin devamlilig1" etkileri bulunmustur. ilter,
v.d. (2009), miisterilerinin internet bankaciligini kullanmalarina yonelik davraniglarim
etkileyen faktorleri; "verimlilik, giivenlik ve giiven, uygunluk ve dogruluk, kisisellestirme
ve iliski kurma, kisisel gizlilik" olarak belirlemislerdir. Bu faktorler arasinda giiven faktorii

en Onemli faktor olarak belirlenmistir.

2.10.2. Model kapsaminda olusturulan hipotezler

Insanlarn bankacilik hizmetlerini tercih etmelerinde, bu hizmeti geleneksel
bankacilik hizmetlerine gore kullanimii daha kolay bulmalart internet bankaciligini
kullanmaya yonelmelerini saglamaktadir. Suh ve Han (2002) ve Ozer, v.d. (2010)
caligmalarinda internet bankaciligi algilanan kullanim kolayliginin, internet bankacilig
hizmetini tekrar kullanma niyeti iizerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna ulagsmislardir.
Insanlarin internet bankaciligi hizmetlerinden algiladiklar1 kullanim kolayliginmn, bu
hizmeti tekrar kullanmalarina yonelik niyetlerine etkisi ve algilanan kullanim kolaylig ile
hizmete yonelik algiladiklar1 faydanin niyet iizerindeki etkileri beraber incelenmek

istenmistir. Bu amagcla asagida yer alan hipotezler olusturulmustur;

- Hjpga: internet bankaciligina yonelik algilanan kullanim kolayliginin, internet

bankaciligin1 gelecekte tekrar kullanma niyetine olumlu etkisi vardir.

- Hip: internet bankaciligmma yonelik algillanan kullanim kolayligi, internet

bankaciligina yonelik algilanan faydanin aracilifiyla, internet bankaciligim

gelecekte tekrar kullanma niyeti tizerinde olumlu etkiye sahiptir.

Insanlarin  faydalandiklar1  hizmetlerde, ¢evrelerinde bulunan insanlardan
etkilenmeleri kag¢milmazdir. Diger insanlarin yonlendirmesi, karar verme siirecini
etkilemektedir. Internet bankaciligi hizmetini kullanan insanlarm bu hizmete yonelik
niyetlerinin kisisel normun etkisi ile olusup olusmadig1 ve kisisel norm ile hizmete yonelik
algiladiklar1 faydanin niyet lizerindeki etkileri beraber incelenmek istenmistir. Bu amacla

asagida yer alan hipotezler olusturulmustur;

- Hpg: internet bankaciligina ait kisisel normun, internet bankacilifini gelecekte

tekrar kullanma niyetine olumlu etkisi vardir.
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- Hpp: internet bankaciligmna ait kisisel norm, internet bankaciligina yonelik

algilanan faydanin aracilifiyla, internet bankaciligimi gelecekte tekrar kullanma

niyeti lizerinde olumlu etkiye sahiptir.

Zamanin Oneminin giinden gline artmakta oldugu insan hayatinda, bankalarin
verdikleri hizmetlerde misterilere zaman tasarrufu saglamalar1 tercih edilmelerine
yardimc1 olmaktadir. Ozellikle internet bankaciligi hizmeti veren bankalarin saglamis
olduklar1 hizmet ile zaman tasarrufuna katki yaptigi ve miisterilerde olusan zaman
baskisint yani zamani daha verimli kullanmay1 saglamasi agisindan da bu hizmeti tekrar
kullanma niyetine etki ettigi goriilmektedir. Durer, v.d. (2009) ile Polat ve Ekin (2001)
caligmalarinda, internet bankaciligi hizmetini kullanan kullanicilarin algiladiklar1 zaman
baskisinin, internet bankaciligi hizmetini tekrar kullanma davraniglarini etkiledigi
sonucuna ulasilmustir. Internet bankaciligi hizmetini kullanan insanlarin bu hizmete
yonelik niyetlerinin zaman baskisinin etkisi ile olusup olugsmadigi ve zaman baskisi ile
hizmete yonelik algiladiklar1 faydanin niyet iizerindeki etkileri beraber incelenmek

istenmistir. Bu amagla asagida yer alan hipotezler olusturulmustur;

- H3g: kullanicilarin algiladiklar1 zaman baskisinin, internet bankaciligini gelecekte

tekrar kullanma niyetine olumlu etkisi vardir.

- H3p: kullanicilarin algiladiklar1 zaman baskisi, internet bankaciligina yonelik

algilanan faydanin araciligiyla, internet bankaciligini gelecekte tekrar kullanma

niyeti lizerinde olumlu etkiye sahiptir.

Geleneksel bankacilik hizmetlerinde dahi karsilagilan bilgi ve belge kayiplar1 gibi
giivenlik problemlerinin, insanlarin internet {izerinden faydalandiklari bankacilik
hizmetlerinde de giivenligine 6nem vermelerine neden olmaktadir. Shergill ve Lin (2006)
yaptiklar1 ¢alismada internet bankaciligina duyulan giivenin, internet bankaciligi kullanim
niyetini etkileyen en Onemli faktor oldugu sonucunu elde etmislerdir. Kullanicilarin
internet bankacilifina duyduklar1 giivenin, bu hizmeti tekrar kullanmalarina yonelik
niyetlerine etkisi ve giiven ile hizmete yonelik algiladiklari faydanin niyet iizerindeki
etkileri beraber incelenmek istenmistir. Bu amagla asagida yer alan hipotezler

olusturulmustur;

52



- Hgg: internet bankacilifina duyulan giivenin, internet bankacilifini gelecekte tekrar

kullanma niyetine olumlu etkisi vardir.

- Hyp: internet bankaciligina duyulan giiven, internet bankacilifina yonelik algilanan

faydanin aracilifiyla, internet bankaciligini gelecekte tekrar kullanma niyeti

tizerinde olumlu etkiye sahiptir.

Arastirmanin  son hipotezinde, insanlarin internet bankaciligint hizmetini
kullanimlarin1 etkileyen faktorler olarak gosterilen; algilanan kullanim kolayhigi, kisisel
norm, zaman baskis1 ve hizmete duyulan giivenin, insanlarin bu hizmeti tekrar kullanma

niyetleri lizerindeki etkisinin goriilmesi amaglanmistir. Bu amagla;

- Hgy internet bankacilifi kullanim tercihlerini etkileyen faktorler, internet

bankaciligin1 gelecekte tekrar kullanma niyeti iizerinde olumlu etkiye sahiptir.
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3. TEKNOLOJI KABUL MODELI KAPSAMINDA ILBANK A.S.'DE
BIR ARASTIRMA

3.1. Arastirma

TKM kapsaminda internet bankacilig1 kabuliine yonelik bir arastirma yapilmistir.

Yapilan arastirma Ilbank A.S. Kayseri Bolge Miidiirliigii faaliyet alanin1 kapsamaktadar.
3.1.1. iller Bankasi A.S. hakkinda genel bilgiler

fller Bankasi A.S. (ILBANK A.S.), belediyelerin bayindir hale getirilmesini
gergeklestirmek ve finanse etmek amaciyla 15 milyon TL sermaye ile 11 Haziran 1933
tarih ve 2301 sayili Kanunla “Belediyeler Bankasi1” ismiyle kurulmustur. Kisa zamanda
teknik ve mali destekle basarili hizmetler yapilmasi sonucu 13 Haziran 1945 yilinda 4759
sayili “iller Bankast Kanunu” ile Bankanin adi, yetkisi goérevi ve sorumlulugu
genisletilerek yeni bir statii kazanmasi saglanmistir. 26 Ocak 2011 tarih ve 6107 sayili
kurulus kanunu ile Iller Bankas1 yeniden yapilandirilarak “Iller Bankas1 Anonim Sirketi”
sifatiyla yatirim ve kalkinma bankasi statiisiine alinmistir. Ayrica 15 Mart 2014 tarih ve
28942 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan 2014/6045sayili Bakanlar Kurulu karar ile

Banka nominal sermayesi 9 milyar TL’den 18 milyar TL’ye ¢ikartilmustir.

6107 sayili Iller Bankas1 Anonim Sirketi Kanunu kapsaminda Bankanin amaglar1 su

sekilde aciklamaktadir (iller Bankas1 A.S., 2016: 6);

- "0l 6zel idareleri, belediyeler ve bagli kuruluslari ile miinhasiran bunlarim iiye olduklar:
mabhalli idare birliklerinin finansman ihtiyacini karsilamak,

- Bu idarelerin smirlar1 iginde yasayan halkin mahalli miisterek hizmetlerine iliskin
projeler gelistirmek,

- Bu idarelere danigmanlik hizmeti vermek ve teknik mahiyetteki kentsel projeler ile alt
ve lstyapi islerinin yapilmasina yardimci olmak,

- Her tiirli kalkinma ve yatirim bankaciligi islevlerini yerine getirmektir."

ILBANK A.S., Genel Miidiirliik birimleri ve 18 Yurt i¢i hizmet birimi olarak
faaliyetlerini devam ettirmektedir. Kayseri Bolge Miidiirliigii faaliyet alan1 kapsaminda 1

adet Biiyiiksehir belediyesi, 4 adet Il merkez belediyesi, 114 ilge belediyesi, 4 adet il dzel
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idaresi ve bankamizdan kredi alma imkanina sahip su ve kanalizasyon idareleri ile elektrik

sirketleri bulunmaktadir.
3.1.2. Arastirmanin amaci ve é6nemi

Arastirmanin amaci, ILBANK A.S. Kayseri Bolge Miidiirliigii faaliyet alanindaki
yerel yonetim ve yerel idarelerin internet kullanim profilini internet bankaciligr hizmeti

kapsaminda gozlemlemektir.

Anonim sirket statlistindeki bir kamu bankasindan kredi ve hibe alan yerel
yonetimler ve yerel idarelerin internet kullanim profilleri belirlenerek, gelecekte banka
tarafindan olusturulacak internet {izerinden basvuru, takip, onay vb. islemlerin hangi
kullanicilara yonelik oldugunun ve kullanicilarin davranislarinin  ortaya c¢ikarilmasi

acisindan bu ¢aligma 6nemli goriilmektedir.
3.1.3. Arastirmanin evren ve érneklemi

Bu arastirmanin evrenini ILBANK A.S. Genel Miidiirliigii olusturmaktadir. Genel
Midiirlige baghh Kayseri, Nigde, Nevsehir, Kirsehir ve Yozgat illerinde bulunan 115
belediye, 4 11 Ozel Idare, 1 Su ve Kanal Idaresi ve 1 Elektrik Dagitim Sirketi secilmistir.
ILBANK A.S. Kayseri Bélge Miidiirliigii hizmet alan1 kapsaminda 121 birim mevcuttur.

Aragtirmanin &rneklemini ise Sekil 3.1'de goriildiigii lizere, ILBANK A.S. Kayseri
Bolge Mudiirliigii hizmet alani igindeki Nigde, Nevsehir, Kirsehir, Yozgat ve Kayseri
illerindeki belediyeler, il Ozel idareleri, Kayseri Belediyesi Su ve Kanalizasyon Idaresi ve

Kayseri ve Civari Elektrik A.S.'nin yoneticiler ve galisanlar1 olusturmaktadir.
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Belediye ve i1 Ozel idare ve sirket sayisi
Diger; 2 j| (el idare; 4

Nigde; 29 u C)ZCl idare
®m Nigde
B Nevsehir
m Kirsehir

m Yozgat
® Diger

Kayseri; 17

Yozgat; 36

Nevsehir; 23

Kirsehir; 10

Sekil 3.1. Belediye ve Ozel Idare sayis1 (Igisleri Bakanligi, 2017)

Cizelge 3.1'de giiven araliginda arastirma evrenine gore Orneklem sayisi
kapsaminda evrenlerin anlamlilik diizeylerine bakildiginda ILBANK A.S. Kayseri Bélge
Midiirliigii evreni 242 birimden olustugu i¢in, 0=0,01 anlamlilik diizeyinde, +£%1'lik hata
payma en az 196 kisiye ulasilmasi gerekmekte olup 6rneklemde 201 kisi ile yeterli sayiya

ulagilmistir.

Cizelge 3.1. %95 giiven araliginda arasgtirma evrenine gore Orneklem sayisi (Saunders,
Lewis ve Thornhill, 2009:219)

Hata
Evren %5 %3 %2 %1
50 44 48 49 50
100 79 91 96 99
150 108 132 141 148
200 132 168 184 196
250 151 203 226 244
300 168 234 267 291
400 196 291 343 384
500 217 340 414 747
750 254 440 571 696
1000 278 516 706 906
2 000 322 696 1091 1655
5000 357 879 1622 3288
10000 370 964 1936 4 899
100000 383 1 056 2 345 8 762
1 000000 384 1 066 2 395 9513
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Evren olusturulurken, internet lizerinden bankacilik ve e-ticaret kullanan Baskan,
Bagkan Yardimcisi, Midiir ve calisanlar olmak iizere hedef kitle belirlenmistir.
Olusturulan evren kapsaminda hedeflenen sayiya ulasilmasi icin ikiser anketin
doldurulmas1 hedeflenmistir. Belediyeler, 11 Ozel Idareler ve diger idarelerden yoneticiler
ve calisan olarak talep edilen anketlerden doniis alinirken, bazi anketler birim olarak
doldurulmamis ya da tek kisi tarafindan doldurulmustur. Boylece drneklemde yer alan 119
yerel yonetim ve 2 diger idare olmak iizere 121 yonetimden 201 anket derlenmis ve

caligmada degerlendirmeye alinmistir.

3.1.4. Verilerin toplanmasi

Arastirmada kullanilan veri toplama araci, F.D.Davis’in 1989 yilinda gelistirdigi,
teknoloji kabul modeline Dabholkar Niyet alt boyutunu eklerken, Pavlou, Curran ve
Meuter Giiven alt boyutunu eklemislerdir. Bu alt boyutlar, anket calismasi icin 6lgek
olarak kullanilan Inan vd. (2006)"Internet bankacihigina iliskin tiiketici tutumlarini
etkileyen faktorlerin belirlenmesi: bir pilot uygulama" adli ¢aligmalarinda yer alan
"algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, giiven, risk ve davranis niyeti" Olgekleri

kullanilmustir.

Ayrica, Yilmaz Kisisel norm ve Spears Zaman Baskisi alt boyutunu eklemistir.
Anketin son hali uygulama asamasindan énce ILBANK A.S. Insan Kaynaklar1 Dairesi
Baskanligi onayma sunulmus ve uygulanmasi icin gerekli izin alinmistir. Anketlerin
uygulanmas1 amaciyla dagitimda bireysel dagitim ve e-mail araglar1 kullanilmis ve doniis
saglanmistir. Arastirma kapsaminda olusturulan ve TKM baz alinarak hazirlanan model

Sekil 3.2'de internet bankacilig1 kullanimina yonelik olusturulan model verilmistir.
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ALGILANAN

KULLANIM
KOLAYLIGI

INTERNET
BANKACILIGINA
DUYULAN GUVEN

> ALGILANAN FAYDA

ZAMAN BASKISI

INTERNET
BANKACILIGINI TEKRAR
KiSISEL NORM KULLANMA NIYETI

Sekil 3.2. Internet bankacilig1 kullanimina yonelik olusturulan model

Anket kisisel bilgileri belirlemek i¢in hazirlanan 6 soru ve teknoloji kabul modeli
cergevesinde hazirlanmis 16 sorudan olusmaktadir. ilk boliimde, anketin uygulandig
kisilerin cinsiyet, yas, calistigi kurumdaki statiisii, egitim durumu, giinliik internet kullanim

stireleri ve internet baglantis1 sagladig1 mekan sorulari sorulmustur.

Anketin ikinci bolimii 6 alt boyuttan olusmustur. Bu boyutlar; "zaman baskisi,
kisisel norm, giiven, algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi ve niyet” olmustur.
Zaman baskis1 boyutu ii¢, kisisel norm boyutu iki, giiven boyutu dort, algilanan fayda
boyutu g, algilanan kullanim kolayligi boyutu ii¢ ve niyet boyutu bir ifadeden
olugmaktadir. Ayrica ikinci boliimde iki ifade ters olarak kodlanmigtir. TK M nin 6l¢iilmesi
icin hazirlanan bu Olgekteki ifadeler ve bu oOlgeklerin bilesenleri Cizelge 3.2'de

goriilmektedir.

Aragtirmanin verileri 21 Aralik 2017 ile 4 Ocak 2018 tarihlerinde; Igisleri Bakanlig
web sitesinde yapilan sorgulamada elde edilen, Nevsehir’de 23, Nigde’de 29, Yozgat’ta 36,
Kirsehir’de 7 ve Kayseri’de 17 olmak iizere toplamda 115 belediye ve Kirsehir, Nevsehir,
Yozgat ve Nigde illerinde bulunan 4 Il Ozel idaresi olmak iizere 119 hizmet biriminden,
bunlara ek olarak Kayseri Su ve Kanalizasyon Idaresi ve Kayseri ve Civar1 Elektrik A.S.
yoneticiler ve calisanlarina uygulanan veri toplama aracindan elde edilen bilgilerden

olusmaktadir.
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Cizelge 3.2. Olgek ifadeleri ve bilesenleri (® Ters kodlanmis yargi)

NO ifade Alt Boyut
1 | Banka subelerine giderek kaybettigim zaman beni rahatsiz eder.
2 | Bankacilik hizmetlerini almak i¢in bankaya gidecek zamanim ZZ Y
yoktur. Baskisi
3 | Rutin isler i¢in bile banka subesine gidecek zaman bulabiliyorum. ®
4 | Goriiglerine deger verdigim insanlar internet bankaciligin ..
: Kisisel
kullanmami destekliyor.
5 | Yakin ¢evrem internet bankaciligini kullanmama olumlu bakiyor. Norm
6 | Bankacilik islemlerini internet tizerinden yapmak emniyetlidir.
7 | Bankacilik islemlerinin internet tizerinden yapilmasi giivenilirdir.
. Giliven
g | Internet lizerinden gergeklestirilen bankacilik hizmetlerinde islemin
dogru bir sekilde yapilacagini biliyorum.
g | Bankacilik hizmetlerinin internet iizerinden yapilmasi sirasinda hata
olmasi olasilig1 azdir.
10 | internet bankacilt g1 bankacilik hizmetlerini almami kolaylastirir.
11 Internet bankaciligi bankacilik hizmetlerini daha iyi bir sekilde
almami saglar. Fayda
12 | Internet bankacihifi bankacilik hizmetlerini kullanmamda faydal
olmustur.
13 | internet bankacili g1 kullanmay1 6grenmek benim i¢in kolay oldu.
14 Internet bankacihigini etkin bir sekilde kullanmak benim igin Kolaylik
kolaydir.
15 | internet bankacili gin1 kullanmak benim i¢in zordur. ®
16 | Bankacilik hizmetlerini internet lizerinden yapmaya devam Niyet
edecegim.
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Katilimcilarin demografik 6zellikleri analizi

Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore dagilimlar Cizelge 3.3'de ayrintili bicimde

gosterilmektedir.

Cizelge 3.3. Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimi

Cinsiyet Dagilhim
Frekans Yiizde
Kadin 28 13,9
Erkek 173 86,1
Toplam 201 100

Cizelge 3.3'e gore, toplam 201 katilimci icinden kadinlar 28, erkekler ise 173

katilimer ile temsil edilmistir. Katilimcilarin %13,9°u kadinlardan, %86,1°1 erkeklerden

olugsmustur. Katilimer kadin sayisinin az olmasi, kadinlarin sorulara yanit vermemek

istemedikleri sonucunu ortaya g¢ikarmamaktadir.Yapilan aragtirmaya gore katilimcilarin

yasa gore dagilimi Cizelge 3.4'te katilimcilarin yasa goére dagilimi gosterilmektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin 22’sinin yas1 20-29 arasi, 62’sinin yasi 30-39 arasi,

92’sinin yast 40-49 ve 25’inin yas1 50-59 yaslar1 arasindadir. 60 ve {izeri yas grubu icin

herhangi bir veri bulunmamaktadir. Bundan dolayi, katilimci yaslart 4 grup halinde

verilmistir.

Cizelge 3.4. Katilimcilarin yasa gore dagilimi

Yas Dagilim
Frekans Yiizde
20-29 22 10,9
30-39 62 30,8
40-49 92 45,8
50-59 25 12,4
Toplam 201 100
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Cizelge 3.4'e bakildiginda, gibi katilimcilarin yas grup yiizdeleri kiigiikten biiyiige,
20-29 arasi1 (%10,9), 50-59 aras1 (%12,4), 30-39 aras1 (%30,8) ve 40-49 yas aras1 (45,8)

olarak siralanmistir. Katilimcilarin  statii  dagilimma gore dagilimi  Cizelge 3.5.
Katilimcilarin statii durumuna gore dagilimi verilmistir.
Cizelge 3.5. Katilimcilarin statii durumuna gore dagilimi
Statii Dagilhim
Frekans Yiizde

Yonetici 116 57,7

Cahsan 85 42,3

Toplam 201 100

Cizelge 3.5'de gorildigi gibi katilimcilarin 116’s1  yoneticilerden ve 85’1

calisanlardan olusmaktadir. Yoneticiler %57,7’lik paya sahipken, calisanlar toplam

katilimcilarin %42,3’{inii olusturmaktadir.

Cizelge 3.6. Katilimcilarin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Durumu Dagilimi

Frekans Yiizde
flkokul 1 0,5
Lise 10 5
Yiiksekokul 20 10
Lisans 123 61,2
Lisansiistii 47 23,4
Toplam 201 100

Cizelge 3.6'da goruldugi gibi katilimcilarin egitim durumlart lisansiistii egitim
alanlarin sayis1 47 (%23.4), lisans egitimi alanlarin sayist 123 (%61,2), yiiksekokul egitimi
alanlarin sayis1 20 (%10), lise egitimi alan sayis1 10 (%35) ve ilkokul egitimi alan sayist 1

(%0,5) olarak goriilmektedir.
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Cizelge 3.7. Katilimcilarin internet kullanma siiresine gore dagilimi

Internet Kullanma Siiresi Dagihmi
Frekans Yiizde
2 saat ve daha az 25 17,4
3-5 saat 100 49,8
6-10 saat 61 30,3
10 saat ve iizeri 5 2,5
Toplam 201 100

Cizelge 3.7'ye bakildiginda, katilimcilarin internet siiresi en fazla kullanandan
stireden en aza dogru su sekilde siralanmustir: interneti, 3-5 saat kullanan kullanici sayisi
100 (%49,8), 6-10 saat kullanan kullanict sayis1 61 (%30,3) , 2 saat ve daha az kullanan
kullanici sayis1 25 (%17,4) ve 10 saat ve iizeri kullanan kullanici sayist 5 (%2,5) olarak
tespit edilmistir. Katilimcilarin internet kullanimi sagladigi mekana gore dagilimi Cizelge

3.8'de verilmistir.

Cizelge 3.8. Katilimcilarin internet kullanimi sagladigi mekana gore dagilimi

Internet Kullanimi Saglanan Mekan Dagihm
Frekans Yiizde
Ev 38 18,9
Isyeri 116 57,7
Mobil 46 22,9
Diger 1 0,5
Toplam 201 100

Cizelge 3.8'de, katilimcilarin 116°s1 (%57,7) internet kullanimini igyerinden, 46’°s1
(%22,9) mobil cihazlardan, 38’1 (%]18,9) evden erisim saglarken 1 kiside (%0,5) diger

yerlerden internete erisim saglamaktadir.
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3.2. Verilerin ¢éziimlenmesi

Bilgisayar iizerinden istatistik programina aktarilan anket verileri, aragtirmanin
amacina uygun olarak degerlendirilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan
Fred D.Davis’in teknoloji kabul modeli 6l¢eginin giivenilirligi "Cronbach Alpha katsayis1”
ile Olcllmiistiir. Analiz, ifadelerin birbirleri ile olan yakinliklarinin derecesi ortaya
cikarmak i¢in yapilmistir. Cronbach Alfa katsayisinin yer alabilecegi araliklar ve

giivenilirlik durumlar1 Unalan (2014) tarafindan su sekilde ifade edilmektedir;

- "0,00< a < 0,40 giivenilir degil”

- "0,40< 0 < 0,60 diisiik giivenilirlik"

- "0,60< 0 < 0,80 oldukea giivenilir"

- "0,80< a < 1,00 yiiksek giivenilirlikte” olarak ifade edilmektedir.”

Calismada kullanilan 6lceklerin gilivenilirliklerinin 6l¢lilmesi i¢in Cronbach Alpha
degerleri temel alinmistir. Olgeklerin Cronbach Alpha degerleri 0,75 ile 0,89 araliginda
bulunmustur. Bu sonuglar, olgeklerinin gilivenilirliginin olduk¢a giivenilir ve yiiksek
giivenilirlikte olduklar1 anlamina gelmektedir. Olgegin alt boyutlarmin kendi iglerindeki

giivenilir testi sonuglar1 Cizelge 3.9'da gosterilmistir.

Cizelge 3.9. Anket alt boyutlar1 giivenilirlik katsayilart

Alt Boyutlar Cronbach alfa katsayisi (a)
Zaman baskisi 0,75
Kisisel norm 0,75
Giiven 0,89
Algilanan fayda 0,82
Algilanan kullanim kolayhg: 0,89

Cizelge 3.9'a gore, alt boyutlarin giivenilirliklerinin saglandig1 goriilmektedir.

Verilerin toplanmasinda degerlendirme 5°1i likert 6lgegi ile yapilmistir. Olgekteki ifadeler;
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. "Kesinlikle katilmiyorum"

. "Katilmiyorum"

1
2
3. "Ne katiliyorum ne katilmiyorum"
4, "Katiliyorum"

5

. "Kesinlikle katiltyorum" anlamina gelmektedir.

Olgek aracihigiyla toplanan verilerin  degerlendirilmesi igin puan aralifi
hesaplanmas1 yapilmistir. Olgek genisliginin derecelendirme sayisina béliinmesi ile
bulunan aralik (Genislik/Derecelendirme= (5-1)/5=0,80) 0,80'dir. Bu sonugtan dolay1

Olgeklerin derecelendirmesinde kullanilacak puan araliklari Cizelge 3.10'da gosterilmistir.

Cizelge 3.10. Olgek degerlendirme puan araliklari

Olcekteki ifade Puan Arahg
Kesinlikle Katilmiyorum 1,00- 1,80
Katilmiyorum 1,81- 2,60
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 2,61- 3,40
Katilhyorum 3,41- 4,20
Kesinlikle Katiliyorum 4,21-5,00

Cizelge 3.11'de alt boyutlarin carpiklik ve basiklik analizlerine ait aritmetik
ortalama ile standart sapma degerleri goriilmektedir. Tabloda goriilen garpiklik ve basiklik
degerlerine bakilarak, verilerin normal dagilip dagilmadigi hakkinda bilgi edinilebilir.
Carpiklik degerlerinin [-2, 2] araliginda yer almasi, verilerin normal dagilimda bir sapma
gostermedigi yani normal dagildigr anlamina gelmektedir. Calismadaki olceklere iliskin

carpiklik ve basiklik degerlerinin bu sinirlar iginde yer aldig1 goriilmektedir.

Analiz sonuglarina gére katilimeilarin goriisleri olumlu yondedir. Cizelge 3.11'e
bakildiginda ortalama degerlere gore yerel yonetimler ve idarelerin internet bankaciligina
yonelik ifadeleri benimseme diizeyi 3,41'in iizerinde olup katiliyorum ve kesinlikle

katiliyorum diizeyindedir.
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Cizelge 3.11. Alt boyutlarin ¢arpiklik ve basiklik analizleri

Standart
Zaman Baskisi(Spears, 2001) Ortalama Carpikhik Basikhik
Sapma
Banka subelerine giderek kaybettigim
3,8756 1,1355 -0,767 -0,609
zaman beni rahatsiz eder.
Bankacilik hizmetlerini almak i¢in bankaya
3,9502 0,95263 -0,881 0,140
gidecek zamanim yoktur.
Rutin isler i¢in bile banka subesine gidecek 3,0502 0,06825 0,901 0,243
zaman bulabiliyorum.
Standart
Kisisel Norm(Yi1lmaz, 2004) Ortalama Carpikhk Basikhik
Sapma
Goriislerine deger verdigim insanlar
internet bankaciligini kullanmami 4,1642 0,65415 -1,047 3,571
destekliyor.
Yakin ¢evrem internet bankaciligin 4,0697 0,79065 1.412 3,664
kullanmama olumlu bakiyor.
Giiven Standart
Ortalama Carpikhik Basikhik
(Curan ve Meuter, 2005 ve Pavlou, 2003) Sapma
Bankacilik islemlerini internet tizerinden
o 3,8507 0,83523 -0,805 0,616
yapmak emniyetlidir.
Bankacilik islemlerinin internet iizerinden
3,8010 0,81253 -0,693 0,521
yapilmasi giivenilirdir.
Internet iizerinden gerceklestirilen
bankacilik hizmetlerinde islemin dogru bir 4,0299 0,72049 -0,936 2,073
sekilde yapilacagini biliyorum.
Bankacilik hizmetlerinin internet iizerinden
yapilmasi sirasinda hata olmasi olasiligi 3,9353 0,85487 -0,894 0,955
azdir.
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Cizelge 3.11. (devam) Alt boyutlarin ¢arpiklik ve basiklik analizleri

Standart
Algilanan Fayda(Davis, 1989) Ortalama Carpikhik Basikhik
Sapma
Internet bankacilig1 bankacilik hizmetlerini
4,2985 0,72142 -1,568 4,714
almami kolaylastirir.
Internet bankacilig1 bankacilik hizmetlerini
4,1741 0,76454 -1,459 4,004
daha iyi bir sekilde almamu saglar.
Internet bankacilig1 bankacilik hizmetlerini
4,2786 0,67230 -1,494 5,602
kullanmamda faydali olmustur.
Algilanan Kullanim Kolayhg Standart
) Ortalama Carpikhk Basiklik
(Davis, 1989) Sapma
Internet bankaciligin1 kullanmayi
4,2637 0,64430 -0,875 2,046
6grenmek benim i¢in kolay oldu.
Internet bankaciligini etkin bir sekilde
4,2090 0,73220 -1,274 3,019
kullanmak benim i¢in kolaydir.
Internet bankaciligin1 kullanmak benim
4,2338 0,91654 -1,623 2,961
icin zordur.
. : Standart
Niyet(Dabholkar, 1994 ve Davis ,1992)  Ortalama Carpikhik Basikhik
Sapma
Bankacilik hizmetlerini internet {izerinden
4,2836 0,91879 -1,844 4,007

yapmaya devam edecegim.

3.2.1. Aciklayic1 faktor analizi ve giivenilirlik analizi

Caligmada kullanilan olgeklere ait faktor yapilarmin incelenmesi amaciyla

"agiklayic1 faktdr analizi" yapilmistir. Burada amag, arastirmada kullanilan dlgeklerin,

caligsmada kullanilan 6rneklemde ayni1 faktorlerde toplanip toplanmadigini gormektir. Diger
bir ifadeyle, kullanilan 6lcekteki alt boyutlarin ayni faktorlere yiiklenip yiiklenilmedigini

belirlemektir. Aciklayict faktor analizi, "temel bilesenler analizi ve varimax dondiirme

yontemleri" kullanilarak uygulanmistir.

Agiklayici faktor analizi i¢in oncelikle tiim degiskenler i¢in "Kaiser- Meyer- Olkin
ve Bartlett’s (KMQO)" testlerini uygulanmistir. KMO testi, 6rneklem yeterliligini 6lgen bir

degerdir ve degiskenler arasindaki korelasyon yapilarini incelemeyi saglar. Genel olarak
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0,50’nin altindaki degerler kabul edilemez degerlerdir ve bu degerlere sahip degiskenlerin
analizden ¢ikarilmasi gerekir. Calismada zaman baskisi, kisisel norm ve algilanan kullanim
kolaylig1 degiskenlerine iliskin KMO degerleri sinirda ¢ikmistir. Bu degerler, her ne kadar
zayif olarak kabul edilse de, s6z konusu degiskenlere iliskin Bartlett’s testi sonuglariin
anlamli ¢ikmasi, bu degiskenlerin ¢aligmaya dahil edilmesinde herhangi bir sakinca
olmayacagim gosterir. Ote yandan, diger tiim degiskenlere iliskin KMO ve Bartlett’s Test
sonuglar1 kabul edilen degerlerdedir. Cizelge 3.12'de goriildiigii gibi arastirmada 201
orneklem igin yapilan analiz sonucunda "Barlett'in kiiresellik testinin" istatistiksel olarak
anlamli oldugu (min. Ap.Chi.Square= 90,23, p= 0,000) ve KMO test sonucu (min. KMO=

0,50) 6rneklemin miikemmel olarak degerlendirilebilecegi sonucuna ulagilmistir.

Cizelge 3.12. Degiskenlere iliskin KMO ve Bartlett’s test sonuglari

Algilanan
Zaman | Kisisel Algilanan
Giiven Kullanim
Baskisi Norm Fayda
Kolayhg
KMO 0,50 0,50 0,76 0,70 0,50
Ap. Chi
90,23 94,65 515,11 | 213,109 207,01
Square
Bartlett's Test o 1 1 5 3 1
of Sphericity g 0,000 | 0,000 | 000 000 000

Giivenilirlik, Olcegin birbirinden farkli alt boyutlar ile farkli zamanlarda
uygulanmasi sonucunda ayni sonuglar1 hangi 6l¢iide verebileceginin dlciilmesidir. Olgek
tizerinde birden fazla yapilan uygulamada elde edilen bulgularin tutarliligi Slgegin

sagladig1 glivenilirligin sonucu olmaktadir (Kurtulus, 2006).

Calismada kullanilan o©lgeklerin gilivenilirlikleri Cronbach Alpha degerleri ile
Ol¢lilmiistiir. Sosyal bilimlerde 0,50 degerinin iizerinde yer alan degerler yeterli bir oran
sayllmasina karsin, 0,70 seviyesi ve iizeri olmasi istenen gilivenilirlik sonuglarini
vermektedir (Hatcher, 1994). Cizelge 3.13. Varyans ve cronbach alpha degerlerine
bakildiginda, olceklere ait Cronbach Alpha degerlerinin 0,75 ile 0,89 arasinda degerler

almasi, ¢caligmada yer alan dlgeklerin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir.
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Analizlerde ¢ok sayida degiskenle calismak zor olmanin yaninda gecerliligi
saglama acisindan onemlidir (Harrington, 2009). Faktor analizi, "modelde yer alan ¢ok
sayidaki degiskeni az sayida anlamli ve bagimsiz faktor haline getiren bir istatistiksel
tekniktir" (Kalayci, 2005). Faktor yiikleri her bir 6l¢iilen degerin 6nem derecesini anlamak
icin kullanilmakta, faktor yiiklerinin 0,5 ve iizerinde olmasi yani sira ideal olan deger

olarak 0,7 tizerinde olmasi 6nerilmektedir (Hair vd., 1998).

Cizelge 3.13'e bakildiginda; zaman baskisi, kigisel norm, giiven, algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolaylig1 alt boyutlarinin faktér yiikleri de 0,7 degeri ilizerinde yer
almaktadir. Modeldeki en uygun faktdr sayisini olusturmada 6zdegerlere ve agiklanan

varyans oranlarina bakilmistir.

Model de yer alan tiim alt boyutlarin 6zdegerleri 1'in iizerindedir ve faktorlerin
varyans degerlerinin de minimum %60 olmas: gerekmektedir (Hair vd., 1998). Yapilan
analiz sonucunda tiim alt boyutlarda yer alan faktorlerin 6zdegerleri 1'in iizerinde yer
almistir. Faktorlerin agiklanan varyans degerleri belirlenen oran olan %60'n iizerinde yer

almig en minimum agiklanan varyans orani1 %71,23 ile algilanan fayda alt boyutu olmustur.
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Cizelge 3.13. Varyans ve cronbach alpha degerleri

Aciklanan

Faktor Oz v Cronbach
aryans
Zaman Baskis: (Spears, 2001) Viikii Deger y Alpha
%
Zaman- 1 0,896
Zaman- 2 0.896 1,600 80,22 0,75
Zaman- 3 0,896
Kisisel Norm (Yilmaz, 2004)
Kisisel- 1 0,899
1,620 80,79 0,75
Kisisel- 2 0,899
Giiven(Curan ve Meuter, 2005 ve
Pavlou, 2003)
Giiven- 1 0,894
Giiven- 2 0,902
3,000 74,99 0,89
Giiven- 3 0,829
Giiven- 4 0,837
Algilanan Fayda(Davis, 1989)
Fayda- 1 0,871
Fayda- 2 0,879 2,196 73,21 0,82
Fayda- 3 0,816
Algilanan Kullanim Kolayhg:
(Davis, 1989)
Kolaylik- 1 0,908
Kolaylik- 2 0,912 1,805 90,24 0,89
Kolaylik- 3 0,750
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3.2.2. Degiskenler Aras1 Korelasyonlar

Olgekte bulunan degiskenlerin iliskilerini incelemek amaciyla korelasyon analizi
yapilmistir. Korelasyon analizi sonuglart Cizelge 3.14'te yer almaktadir. Tabloya
bakildiginda, yaninda iki yildiz (**) bulunan degiskenler arasindaki korelasyon
degerlerinin 0,05 anlamlilik seviyesinde istatistiksel olarak anlamli sonucu elde edilmistir.
Anlamli olan bu sonuclara bakildiginda, degiskenlerin birbirleri arasindaki korelasyon
degerlerinin 0,22 ile 0,64 arasinda yer aldig1 ve degiskenler arasinda olumlu iliski oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Cizelge 3.14. Degiskenler arasindaki korelasyonlar

1 2 3 4 5 6
1.Zaman Baskisi 1
2.Kisisel 0,132 1
3.Giiven 0,087 0,628** 1
4.Algilanan Fayda 0,275** 0,635** 0,636** 1
5.Kolayhk 0,206** 0,444** 0,503** 0,605** 1
6.Niyet 0,215** 0,360** 0,450** 0,468** 0,435** 1

** 1) < 0,05

3.2.3. Regresyon Analizleri

Arastirma hipotezlerinin test edilmesi i¢in c¢oklu regresyon analizinden
faydalanilmistir. Regresyon analizinin yapilabilmesi icin her bir degiskene iliskin
olgeklerin ortalamalar1 ve her bir degiskene ait genel bir ortalama kullanilmistir. ilk olarak
kisisel norm, zaman baskisi, giiven ve algilanan kullanim kolayligi degiskenlerinin
algilanan fayda degiskeni {izerindeki etkilerini ortaya koymak amaciyla ¢oklu regresyon

analizi yapilmistir.

Regresyon analizinin yapilabilmesi i¢in temel sartlardan biri ¢oklu baglanti
sorununun olmamasidir. Caligmada ¢oklu baglanti sorununun olup olmadiginin test
edilmesi i¢in Tolerans ve VIF degerlerine bakilmis ve Durbin- Watson istatistigi kontrol

edilmistir. Coklu baglant1 sorununun olmadiginin kanitlanabilmesi i¢in tolerans degerinin
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1’den kiigiik, VIF degerinin de 10’dan kiigiik olmas1 beklenir. Durbin-Watson degerinin de
1,5 ile 2,5 degerleri arasinda olmasi gerekmektedir. Asagidaki tabloda goriildiigii tizere, bu
degerler belirtilen araliklarda yer almaktadir. Bu nedenle, ¢oklu baglanti1 sorunu yoktur ve

regresyon analizi yapilabilir.

Cizelge 3.15'de algilanan faydanin aracilik etkisinde, algilanan kullanim kolaylig:
degiskeninin internet bankaciligini tekrar kullanma niyeti tizerindeki etkisi lizerine yapilan
regresyon analizi sonucunda, ilk modelde, kolaylik degiskeninin, niyet degiskeni

tizerindeki etkisine bakilmis ve iliski anlamli bulunmustur (B: 0,412, p < 0,05). H1g

hipotezine gore internet bankaciligina yonelik algilanan kullanim kolayliginin, internet
bankaciligini gelecekte tekrar kullanma niyetine olumlu etkisi oldugu ortaya ¢ikmis ve

hipotez dogrulanmustir.

Cizelge 3.15. Algilanan kullanim kolaylig1 degiskeninin niyet degiskeni iizerindeki
etkisinde fayda degiskeninin aracilik etkisi

B SE B t Sig AR® AF  Sig F  VIF

Model 1

Sabit 1,830 0,389 4,705 0,000
0,170 40,728 0,000 40,728 1,000

Kolayllk 0,579 0,091 0,412 6,392 0,000

Model 2

Sabit 0,936 0,435 2,153 0,033

Kolaylik 0,326 0,107 0,232 3,038 0,003 0,064 16,504 0,000 30,203 1,508
Fayda 0,463 0,114 0,310 4,062 0,000

Ikinci modelde ise algilanan fayda modele dahil edilmis ve F istatistiginde
olusturdugu fark anlamli bulunmustur (AF, p<0.000). ikinci model biitiin olarak anlamli
cikmustir (p< 0,05). Ikinci modelde algilanan fayda ve kullanim kolaylig1 degiskenlerinin
her ikisi de istatistiksel olarak anlamli bulunmus olup, algilanan faydanin aracilik etkisinde
algilanan kullanim kolaylig1 degiskeninin niyet iizerindeki anlamli etkisi oldugu
gorlilmiistiir (p=0,003< 0,05). Bu model i¢in VIF degerleri 10°dan kiicliik oldugundan
bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu yoktur. Fayda degiskeninin kolaylik

ile niyet arasindaki iligkide kismi aracilik etkisi gozlemlenmistir.
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H1p hipotezine gore internet bankaciligina yonelik algilanan kullanim kolayliginin,
internet bankaciligina yonelik algilanan fayda araciligiyla, internet bankaciligini gelecekte
tekrar kullanma niyetine olumlu etkisi oldugu ortaya ¢ikmis ve hipotez dogrulanmustir.
Eriksson, v.d. (2004) Estonya’da banka miisterileri tizerinde yaptiklari ¢alismada algilanan
kullanim kolayliginin, internet bankaciligi kullanimini etkiledigi sonucuna ulasmislardir.

Bu sonug arastirmada ulasilan sonucu desteklemektedir.

Cizelge 3.16'da algilanan faydanin aracilik etkisinde, kisisel normun niyet
izerindeki etkisi {izerine yapilan regresyon analizi sonucunda, ilk modelde, kisisel normun,
niyet lizerindeki etkisine bakilmis ve iliski anlamli bulunmustur (:0,308, p< 0,05). Hoy
hipotezine gore internet bankaciligina ait kigisel normun, internet bankaciligin1 gelecekte

tekrar kullanma niyetine olumlu etkisi oldugu ortaya ¢ikmis ve hipotez dogrulanmustir.

Cizelge 3.16. Kisisel normun niyet iizerindeki etkisinde faydanin aracilik etkisi

B SE B t Sig AR? F Sig
Model 1
Sabit 2,489 0,397 6,265 0,000
Kisisel norm 0,436 0,095 0,308 4,573 0,000 0.0% 20915 0,000
Model 2
Sabit 1,307 0,439 2,978 0,003
Kisisel norm 0,104 0,111 0,074 0,971 0,941 0,107 26,412 0,000
Fayda 0,539 0,117 0,402 5,139 0,000

Ikinci modelde ise algilanan fayda modele dahil edilmis ve modelin biitiiniiniin
anlamliligina iliskin F istatistigi degerinde anlamli artis meydana gelmistir. Ancak, bu
modelde kisisel norm anlamli bulunmazken algilanan faydanin niyet iizerindeki etkisi
anlamli ¢ikmistir ( p=0,00< 0,05). Buradan, algilanan faydanin niyeti tek basma biiyiik
oranda acikladig1 sOylenebilir. Bu sonuca gore kisisel norm ile niyet arasindaki iliskide,

fayda degiskeninin kismi aracilik etkisi oldugu soylenebilir.

Hop hipotezine gore internet bankacilifina ait kisisel normun, internet

bankaciligina yonelik algilanan faydanin araciligiyla, internet bankaciligini gelecekte

tekrar kullanma niyetine olumlu etkisi oldugu ortaya ¢ikmis ve hipotez dogrulanmistir.
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Altan ve Karasioglu (2004), internet bankaciligi hizmetlerinden, miisterilerin faydalanma
diizeylerini géormek amaciyla yaptiklart ¢alismada kisisel normlarin internet bankaciligini
kullanmada etkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Bu sonu¢ arastirmada ulasilan sonucu

desteklemektedir.

Cizelge 3.17'de algilanan faydanin aracilik etkisinde, zaman baskisinin niyet
iizerindeki etkisi {lizerine yapilan regresyon analizi sonucunda, ilk modelde, zaman
baskisinin, niyet tizerindeki etkisine bakilmis ve iligki anlamli bulunmustur ($:0,250, p<
0,05). H3zy hipotezine gore kullanicilarin algiladiklart zaman baskisinin, internet
bankaciligini gelecekte tekrar kullanma niyetine olumlu etkisi oldugu ortaya ¢ikmis ve

hipotez dogrulanmustir.

Cizelge 3.17. Zaman baskininin niyet {izerindeki etkisinde algilanan faydanin aracilik

etkisi

B SE B t Sig AR*>  AF  SigAF
Model 1
Sabit 3,324 0,271 12,264 0,000
Zaman 0,245 0,067 0,250 3,639 0,000 0,002 132420000
Model 2
Sabit 1,212 0,424 2,861 0,005
Zaman 0,126 0,065 0,129 1,947 0053 0,151 37,921 0,000
Fayda 0,606 0,098 0,407 6,158 0,000

Ikinci modelde ise fayda modele dahil edilmistir. ikinci modelde zaman baskisinin
niyet lizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli iken, faydanin niyet tizerindeki etkisinin
anlamliligit p=0.053 olup p=0.05 degerine ¢ok yakin oldugundan kuvvetli oldugu
sOylenemez. Fayda degiskenini, tek basina niyet bagimli degiskenini gii¢lii bicimde
acikladigindan, modele dahil edildiginde, zaman degiskeni i¢in ikinci modelde bdyle bir
sonugla karsilagilmistir. Bu sonuca gore zaman baskisi ile niyet arasindaki iliskide, fayda
degiskeninin nispeten kismi aracilik etkisi oldugu sdylenebilir. Bununla birlikte zaman

baskisinin, niyet lizerindeki etkisinin ikinci modelde azaldig1 gériilmektedir (8: 0,129).

H3p hipotezine goére kullanicilarin algiladiklart zaman baskisinin, internet

bankaciligina yonelik algilanan faydanin aracilifiyla, internet bankaciligini gelecekte
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tekrar kullanma niyetine olumlu etkisi oldugu ortaya ¢ikmis ve hipotez dogrulanmistir.
Polatoglu ve Ekin (2001), Tiirkiye’de banka miisterilere yonelik yaptiklar1 calismada,
internet bankaciligini kullaniminda zamanin 6nemini vurgulamislar ve internet bankaciligi
hizmetini kullanma niyetlerine etkisini ortaya koymuslardir. Bu sonug arastirmada ulasilan

sonucu desteklemektedir.

Cizelge 3.18'de algilanan faydanin aracilik etkisinde, internet bankaciligt hizmetine
duyulan giivenin niyet lizerindeki etkisi iizerine yapilan regresyon analizi sonucunda, ilk
modelde, internet bankaciligina duyulan giivenin, niyet tizerindeki etkisine bakilmis ve

iliski anlamli bulunmustur (B: 0,436, p< 0,05). Hggy hipotezine gore internet bankaciligi

hizmetine duyulan giivenin, internet bankaciligini gelecekte tekrar kullanma niyetine

olumlu etkisi oldugu ortaya ¢ikmis ve hipotez dogrulanmustir.

Cizelge 3.18. Giivenin niyet iizerindeki etkisinde algilanan faydanin aracilik etkisi

B SE p t Sig AR? F Sig
Model 1
Sabit 2,042 0,333 6,133 0,000
Giiven 0,574 0,084 0436 6,839 0,000 0,190 46,766 0,000
Model 2
Sabit 1,161 0,408 2,847 0,005
Giiven 0,341 0,105 0,259 3,257 0,001 0,049 12,626 0,000
Fayda 0421 0,119 0,283 3553 0,000

Ikinci modelde ise fayda modele dahil edilmis ve modelin biitiinii i¢in anlamli
derecede iyilesme saglamistir (AF=12,626). ikinci modelde hem giiven hem de faydanin
niyet tizerindeki etkisi anlamli ¢ikmistir ( p< 0,05). Bununla birlikte giivenin, niyet
tizerindeki etkisinin ikinci modelde azaldigir goriilmektedir (B: 0,259). Bu sonuca gore
internet bankaciligr hizmetine duyulan giiven ile internet bankaciligi hizmetini tekrar
kullanma niyeti arasindaki iligkide, fayda degiskeninin kismi aracilik etkisi oldugu

soylenebilir.

Hg4p hipotezine gore internet bankacilifi hizmetine duyulan giivenin, internet

bankaciligina yonelik algilanan faydanin araciligiyla, internet bankaciligimi gelecekte
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tekrar kullanma niyetine olumlu etkisi oldugu ortaya ¢ikmis ve hipotez dogrulanmistir. Suh
ve Han (2002), Kore’de yaptiklar1 ¢alismada internet bankaciliginin miisteriler tarafindan
benimsenmesinde glivenin, internet bankaciligina yonelik niyeti belirleyen en 6nemli etken

oldugu sonucuna ulasmislardir. Bu sonug arastirmada ulagilan sonucu desteklemektedir.

Cizelge 3.19'da algilanan kullanim kolayligi, kisisel norm, zaman baskis1 ve

internet bankaciligina duyulan giiven boyutlarinin niyet {izerindeki etkisine goriilmektedir.

Cizelge 3.19. Algilanan kullanim kolaylig1, kisisel norm, zaman baskis1 ve giiven
boyutlarinin internet bankacilig tekrar kullanma niyeti tizerindeki etkisi

Standart
Model B Beta t p Tolerance  VIF
Hata

(Sabit) 0,797 0,455 1,751 0,081
Kisisel 0,141 0,062 0,145 2,275 0,024 0,930 1,075
Zaman Baskisi 0,013 0,111 0,009 0,114 0,909 0,613 1,630
Giiven 0,392 0,107 0,298 3,658 0,000 0,568 1,759
Kullanim

0,318 0,102 0,227 3,116 0,002 0,712 1,405
Kolayhgi

Bagimli degisken: Niyet, F: 17,414, p: 0,000, p < 0,05

ANOVA tablosu incelendiginde modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (F: 17,414, p< 0,05). Ayrica VIF degerleri 10°dan kiiclik oldugundan
bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu dogrusal baglanti sorunu yoktur. Bagimsiz
degiskenlerden zaman baskisi niyet lizerinde anlamli etkiye sahip degilken (p:0,909>0.05),
kisisel norm, kullanim kolayligi ve giiven anlamli etkiye sahiptir(p:0,024; p:0,002;
p:0,000<p:0,05). En biiyiik etkiyi gliven degiskeni gostermektedir (Beta=0.298). HS
hipotezine gore internet kullanim tercihlerini etkileyen faktorler, internet bankaciligim
gelecekte tekrar kullanma niyetine olumlu etkisi oldugu sonucuna ulasilmis ve hipotez

dogrulanmistir.
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SONUC VE ONERILER

ILBANK A.S. hizmet alani kapsamindaki kurum ve kuruluslarda bulunan
yoneticiler ve calisanlarin, internet kullanim profilinin belirlenmesi amaciyla yapilan
calismanimn &rneklemini; ILBANK A.S. Kayseri Bolge Miidiirliigii faaliyet alani i¢indeki
Nigde, Nevsehir, Kirsehir, Yozgat ve Kayseri illerindeki belediyeler, 11 Ozel idareleri,
Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Su ve Kanalizasyon Idaresi ve Kayseri ve Civar1 Elektrik

A.S. yoneticiler ve galisanlari olusturmaktadir.

Bu arastirmanin amaci, ILBANK A.S. Kayseri Bolge Miidiirliigii faaliyet
alanindaki yerel yonetim ve yerel idarelerin internet kullanim profilini internet bankaciligi
hizmeti kapsaminda gozlemlemektir. Anonim sirket statiisiindeki bir kamu bankasindan
kredi ve hibe alan yerel yonetimler ve yerel idarelerin internet kullanim profilleri
belirlenerek, gelecekte banka tarafindan olusturulacak internet iizerinden bagvuru, takip,
onay vb. islemlerin hangi kullanicilara yonelik oldugunun ve kullanicilarin davraniglarinin
ortaya cikarilmasi agisindan bu caligma onemli goriilmektedir. Caligmanin amacini
gergeklestirmek iizere veri toplama araci olarak; Fred D. Davis'in 1989 yilinda gelistirdigi
“Teknoloji Kabul Modeli” (TKM, "Technology Acceptance Model") kullanilmistir. Kim
vd.(2009) calismalarinda Teknoloji Kabul Modeli’nin bir¢cok arastirmada kullanildig:
ancak profesyonel meslek gruplarina yonelik sinirli sayida ¢aligma oldugu aktarilmaktadir.

Yapilan bu ¢aligmayla, bu kapsamdaki ¢caligmalara ayr1 bir katki saglanmis olacaktir.

Analizler TKM’nin faktorleri olan; "algilanan kullanim kolayligi, algilanan fayda,
tekrar kullanima yonelik niyet, zaman baskisi, kisisel norm ve giliven" alt boyutlar
sonucunda elde edilip incelenmistir. Calisma kapsaminda internet bankaciligi kullanim
profilini olusturmak igin hazirlanan anket calismasi, demografik sorular ve internet
bankaciligi kullanimini belirlemek i¢in olusturulan iki boliimden olusmaktadir. Anketin
birinci boliimiinde, hizmet alan1 kapsamindaki kurum ve kuruluslarin yoneticiler ve
calisanlariin demografik 6zellikleri arastirilmistir. Ikinci béliimde ise katilimcilarin bilgi
ve iletisim teknolojilerini kabuliine yonelik 16 sorudan olusan internet bankaciligir anketi
yer almaktadir. Anket ¢alismasi i¢in 6lgek olusturulurken inan vd. (2016) calismalarinda
yer alan "algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, giiven, risk ve davranis niyeti
Olcekleri” kullanilmigtir. Ayrica, Yilmaz vd. (2015) ¢aligmalarinda yer alan kisisel norm

Olceginden faydalanilmistir. Modele katki yapan; Davis (1989) gelistirdigi algilanan
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kullanim kolaylig1 faktorii ve algilanan fayda faktorleri, Dabholkar (1994) ve Davis’in
(1989 ve 1992) gelistirdikleri tekrar kullanima yonelik davranig niyeti faktorleri yer
almistir. Spears (2001) tarafindan gelistirilen zaman baskis1 faktorii, Yilmaz (2004)
tarafindan kisisel norm faktorii, Curran ve Meuter’in (2005) gelistirdigi giiven faktorii de
modele eklenerek anket olusturulmustur. Calismada 201 kullanilabilir veri elde edilmis ve

analiz yapilmistir.

Katilimcilarin verileri degerlendirmesi amaciyla 5°1i likert 6lgegi kullanilmistir.
Internet bankacilign kullanimma yodnelik ifadelerin benimsenme diizeyi "katiliyorum" ve
"kesinlikle katiliyorum" diizeyinde olmustur. Giivenilirlik i¢in giivenilirlik 6lgegi olan
Cronbach Alpha katsayisi kullanilmistir. Alpha degerinin 0,75 ile 0,89 arasinda ve yiiksek
glivenilirlikte oldugu sonucuna ulasilmistir. Carpiklik degeri [-2,2] arasinda yer alan
verilerin normal dagilimda bir sapmaya neden oldugu goriilmiistiir. Degiskenler arasi
korelasyonda, korelasyon degerinin 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli
oldugu bilinmektedir. Caligmada yer alan degiskenlere ait korelasyon degerlerinin 0,22 ile

0,64 arasinda oldugu ve degiskenler aras1 pozitif yonlii bir iliski oldugu goriilmiistiir.

Analizler sonucunda, hizmet alanindaki kurum ve kuruluslarda yer alan yoneticiler
ve calisanlarinin internet bankaciligt kullanma konusundaki niyetlerinin Barlett'in
kiiresellik testi sonuglarina gore istatistiksel olarak anlamli oldugu (min. Ap.Chi.Square=
90,23, p= 0,000) ve KMO test sonucu (min. KMO= 0,50) ve ele alinan orneklemin
mitkemmel olarak degerlendirilebilecegi goriilmiistiir. Bu sonug, TKM’nin internet
bankaciligi kapsaminda bireysel teknoloji kullanim ve kabuliine bagli olarak niyet ve

davranis1 gilivenilir, istikrali ve etkin sekilde tahmin edebildigini gostermektedir.

Insanlar ve kurumlar iizerindeki is yogunlugu ve yapilmakta olan islerin gesitliligi
zaman baskisina neden olmaktadir. Katilimcilar iizerinde yapilan analiz sonucunda,
katilimcilarin iizerlerinde olusan zaman baskisini, bankacilik hizmetlerinde de yasadiklari
ve internet bankaciligi ile geleneksel bankacilikta olan bire bir bankacilik islemleri yerine
internet bankaciligmi kullanarak {izerlerindeki zaman baskisini azaltmak istedikleri
sonucuna ulagilmigtir. Ayrica, internet bankaciligini teknolojisini daha yaygin kullanim ile
olusan zaman baskisini azaltmak, internet bankaciligi kullanim niyeti iizerinde olumlu

etkiye sahipken, algilanan faydanin araci etkisinin oldugu durumda zaman baskisinin niyet
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izerindeki etkisi azalmaktadir. Bu sonug, Polatoglu ve Ekin’in (2001) Tiirkiye’de banka

miisterilere yonelik yaptiklari ¢caligma ile benzer niteliktedir.

Rotchanakitumnuai ve Speece (2003) arastirmalarinda giiveni, insanlarin ve
kurumlarin internet bankaciligini kullanmasinda bir engel olarak belirtmislerdir. Bu sonug
hizmet alaninda yer alan kurum ve kuruluslardaki yoneticiler ve calisanlarin internet
bankaciligr hizmetini giivenli bulduklar1 anlamindadir. Ayrica, internet bankaciligina olan
giivenin hizmetten algilanan fayda iizerinde olusan olumlu etkisi araciligiyla, internet
bankaciligin1 tekrar kullanma niyeti iizerinde de pozitif bir etki olusturmustur. Internet
bankaciliginda giiven ag¢ig1 sorunun hizmet faaliyete ge¢gmeden ortaya cikarilmasi ve
ortadan kaldirilmasi kullanicilarin bu hizmete olan olumlu tutumlarini artirmada etkili
olmaktadir. Bu sonug; Suh ve Han (2002), Kore’de yaptiklari ¢alismada elde ettikleri

sonug ile uyusmaktadir.

Internet bankaciliginda algilanan kullanim kolayliginin, hizmetten algilanan
faydaya yonelik etkisinin olumlu oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla, internet bankacilig
kullanimimi kolay olarak algilayan katilimcilarin hizmeti tekrar kullanma niyetlerinin de
olumlu oldugu sonucuna ulasilmistir. Bilgi ve iletisim teknolojileri iiriinii olan internetin,
bankacilik sektoriinde kullanim1 olan internet bankaciligi hizmetinin katilimcilar tarafindan
algilanan faydasi olumludur. Elde edilen bu sonug, Eriksson, v.d. (2004) Estonya’da banka

miisterilerine yonelik yaptiklari ¢alisma ile benzer niteliktedir.

Kisisel normlarm internet bankaciligini kullanmada etkili oldugu sonucuna
ulagilmistir. Algilanan fayda aracilik etkisi dahil edildiginde modelin biitiiniiniin
anlamliligina iligkin F istatistigi degerinde anlamli artis meydana gelmistir. Fakat,
algilanan faydanin aracilik etkisinde, kisisel norm anlamli bulunmazken algilanan faydanin
niyet lizerindeki etkisi anlamli ¢ikmistir. Buradan, algilanan faydanin niyeti tek basina
biiylik oranda agikladigi sdylenebilir. Bu sonuca gore kisisel norm ile niyet arasindaki

iliskide, fayda degiskeninin kismi aracilik etkisi oldugu goriilmiistiir.

Elde edilen bulgular altinda, ILBANK A.S. Kayseri Bolge Miidiirliigii faaliyet
alaninda yer alan belediyeler, Il Ozel Idareler, su ve kanalizasyon idaresi ile elektrik sirketi
yoneticiler ve calisanlarinin internet bankaciligi kullanim profilleri gozlemlenmistir.

Bulgularda ulasilan verilere gore, internet bankaciligi hizmetinden faydalanan yoneticileri
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ve ¢alisanlarin internet bankaciligl hizmetine duyduklar1 giiven, en 6nemli faktor olmustur.
Bankamizca saglanacak e-hizmetin kullanimini yayginlastirmak i¢in oncelikli konunun
giivenlik problemlerine yer verilmesi oldugu sonucu elde edilmistir. Ayrica, hizmet verilen
kurum ve kuruluglar ile Bankamiz arasinda kirtasiyeciligi azaltmak ve zaman kaybim
onlemek diger bir 6nemli baslik olarak karsimiza ¢ikmistir. Hizmet alan kullanicilarin, bu
hizmetin sagladigi kullanim kolayligi da Bankamiz ile kurum ve kuruluslar arasinda
islemlerin hizlanmas1 ve sonuca yonelik olmasi nedeniyle 6nem verilmesi gereken bir konu
oldugu sonucuna ulasilmistir. Kullanicilarin, internet bankaciligr hizmetinden algiladiklari
faydalarin, bu hizmeti kullanmaya yonelik niyet ve davraniglarinda olumlu etkisi oldugu
goriilmiistiir. Bankamizca saglanacak kapsamli ve ¢esitli e-hizmet ile kurum ve
kuruluslarin ihtiyaglarina kolay cevap verilebilecektir. Bankamizca gelecekte daha
kapsamli sekilde olusturulabilecek internet bankaciligi hizmetinin, bu sonuglar kapsaminda

degerlendirilebilecegi diistiniilmektedir.

Bir bankanin, bilgi ve iletisim teknolojilerinden en ¢ok tercih edilen interneti,
internet bankacilifi hizmetini ile kendi faaliyet ve calisma prensipleri kapsaminda
kullanilabilirliginin saglamasiyla olumlu bir gelisme olacagi sonucuna ulagilmistir.
Tiirkiye’nin 1933 yilindan bu yana alt yap1 ve iist yap1 faaliyetlerinde her noktasina hizmet
veren ILBANK A.S., yenilik¢i ve gelisen bankacilik sisteminde internetin &neminin
farkindadir. Bankamiz, olusturacagi bir elektronik hizmet (e-hizmet) ile belediyeler, il 6zel
idareler ve bunlara bagl kuruluslara internet bankaciligi hizmeti sunabilir. Bu sayede,
Bankamizin amaglart dogrultusunda 11 Ozel Idareleri ve belediyelerin alt ve iist yapi
islerinde ihtiya¢ duyduklar1 mevcut islerin takibinin yani sira kredi ve hibe islemlerinde
basvuru islemleri, bagvuru takip islemi, 6deme islemleri ve takibi, belediyenin finansman

gibi konularda hizmet verebilir.

Gelisen ve degisen kiiresel bankacilik hizmetlerine katilmada bir adim olabilecek
olan internet bankaciligmin ILBANK A.S. kullanimi hizli ve giivenilir bankacilik
anlayisinda “Tiirkiye’nin Yapici Giicii” sloganina sahip ILBANK A.S. daha genis ve
kapsamli bir vizyon saglayabilecektir. Bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanan kurum ve
kuruluslarin en biiylik sorunlarindan olan biirokrasi, disa kapalilik ve kirtasiyeciligin oniine
gecmede, degisime ayak uydurmalar1 ve kendilerine yeni bir misyon ve vizyon olusturma
acisindan kagimilmazdir. Ayrica, Tirkiye’nin vatandaslarina saglamis oldugu E-Devlet

hizmeti vizyonu ile de uyumludur.
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Sonug olarak, gelecekte yapilacak ¢alismalarda drneklem alani genisletilerek ya da
degistirilerek, ILBANK A.S.’nin sadece Kayseri Bolge Miidiirliigii ile smirli kalmayip tiim
Bolge Miidiirliiklerinin faaliyet alanindaki kurum ve kuruluslara anket caligmas1 yapilarak
cesitli sonuglar elde edilebilir. Bu sayede, yenilenen, gelisen ve kiiresellesen bankacilik
sektoriinde bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanim alanlarindan birisi olan internetin bir
hizmeti olan internet bankaciiginin ILBANK A.S.’nin hizmetlerine dahil edilmesi,
gelistirilmesi ve kullanima sunulmasina onciiliik etmis olacaktir. Yapilan tiim arastirmalar
ve elde edilen bulgular yenilik¢i, gelisen ve dnder bir banka olma yolunda Bankamiz adina

bir baglangi¢ olacaktir.
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EK-1. ILBANK A.S. Kayseri Bolge Miidiirliigii Hizmet Alanindaki Kurum ve Kuruluslar

Cizelge EK-1.1. ILBANK A.S. Kayseri Bélge Miidiirliigii hizmet alanindaki kurum ve

kuruluslar
KURUM ADI ILi
1  |NEVSEHIR MERKEZ BELEDIYESI NEVSEHIR
2 | ACIGOL BELEDIYESI NEVSEHIR
3 |AVANOS BELEDIYESI NEVSEHIR
4  |DERINKUYU BELEDIYESI NEVSEHIR
5 GULSEHIR BELEDIYESI NEVSEHIR
6 |HACIBEKTAS BELEDIYESI NEVSEHIR
7 KOZAKLI BELEDIYESI NEVSEHIR
8 URGUP BELEDIYESI NEVSEHIR
9 CALIS BELEDIYESI NEVSEHIR
10 |CAT BELEDIYESI NEVSEHIR
11 |GORE BELEDIYESI NEVSEHIR
12 |GOREME BELEDIYESI NEVSEHIR
13 |KALABA BELEDIYESI NEVSEHIR
14 |KARAPINAR BELEDIYESI NEVSEHIR
15 |KAVAK BELEDIYESI NEVSEHIR
16 |KAYMAKLI BELEDIYESI NEVSEHIR
17 |NAR BELEDIYESI NEVSEHIR
18 |ORTAHISAR BELEDIYESI NEVSEHIR
19 |OZKONAK BELEDIYESI NEVSEHIR
20 |SULUSARAY BELEDIYESI NEVSEHIR
21 | TATLARIN BELEDIYESI NEVSEHIR
22 |UCHISAR BELEDIYESI NEVSEHIR
23 |YAZIHUYUK BELEDIYESI NEVSEHIR
24  |NEVSEHIR IL OZEL IDARESI NEVSEHIR
25 |NIGDE MERKEZ BELEDIYESI NiGDE
26 |ALTUNHISAR BELEDIYESI NiGDE
27 |BOR BELEDIYESI NiGDE
28 |CAMARDI BELEDIYESI NiGDE
29 |CIFTLIK BELEDIYESI NiGDE
30 |ULUKISLA BELEDIYESI NiGDE
31 |AKTAS BELEDIYESI NIGDE
32 |ALAY BELEDIYESI NiGDE
33 |AZATLIBELEDIYESI NiGDE
34 |BAGLAMA BELEDIYESI NIGDE
35 |BAHCELI BELEDIYESI NIGDE
36 |BOZKOY BELEDIYESI NiGDE
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Cizelge EK-1.1. (devam) ILBANK A.S. Kayseri Bolge Miidiirliigii hizmet alanindaki

kurum ve kuruluslar

KURUM ADI ILi

37 |CUKURKUYU BELEDIYESI NiGDE
38 |DEGIRMENLI BELEDIYESI NiGDE
39 |DIVARLI BELEDIYESI NIGDE
40 |DUNDARLI BELEDIYESI NIGDE
41 |EDIKLI BELEDIYESI NiGDE
42 |GUMUSLER BELEDIYESI NIGDE
43 |HACIABDULLAH BELEDIYESI NiGDE
44 | KARAATLI BELEDIYESI NIGDE
45 | KARAKAPI BELEDIYESI NiGDE
46 |KECIKALESI BELEDIYESI NiGDE
47 | KEMERHISAR BELEDIYESI NIGDE
48 |KILEDERE BELEDIYESI NIiGDE
49 | KONAKLI BELEDIYESI NIGDE
50 |ORHANLI BELEDIYESI NIiGDE
51 |SAZLICA BELEDIYESI NIGDE
52 | YESILGOLCUK BELEDIYESI NIGDE
53 | YILDIZTEPE BELEDIYESI NiGDE
54 |NIGDE iL OZEL IDARESI NIGDE
55 |KAYSERI BUYUKSEHIR BELEDIYESI KAYSERI
56 | AKKISLA BELEDIYESI KAYSERI
57 |BUNYAN BELEDIYESI KAYSERI
58 |DEVELI BELEDIYESI KAYSERI
59 |FELAHIYE BELEDIYESI KAYSERI
60 |HACILAR BELEDIYESI KAYSERI
61 |INCESU BELEDIYESI KAYSERI
62 |KOCASINAN BELEDIYESI KAYSERI
63 |MELIKGAZI BELEDIYESI KAYSERI
64 |OZVATAN BELEDIYESI KAYSERI
65 |PINARBASI BELEDIYESI KAYSERI
66 | SARIOGLAN BELEDIYESI KAYSERI
67 |SARIZ BELEDIYESI KAYSERI
68 |TALAS BELEDIYESI KAYSERI
69 |TOMARZA BELEDIYESI KAYSERI
70 |YAHYALI BELEDIYESI KAYSERI
71 | YESILHISAR BELEDIYESI KAYSERI
72 KAYSERI SU VE KANALIZASYON IDARESI KAYSERI
73 |KAYSERI VE CIVARI ELEKTRIK A.S. KAYSERI
74  |KIRSEHIR MERKEZ BELEDIYESI KIRSEHIR
75 | AKCAKENT BELEDIYESI KIRSEHIR
76 | AKPINAR BELEDIYESI KIRSEHIR
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Cizelge EK-1.1. (devam) ILBANK A.S. Kayseri Bolge Miidiirliigii hizmet alanindaki

kurum ve kuruluslar

KURUM ADI ILI
77 |BOZTEPE BELEDIYESI KIRSEHIR
78 |CICEKDAGI BELEDIYESI KIRSEHIR
79 |KAMAN BELEDIYESI KIRSEHIR
80 |MUCUR BELEDIYESI KIRSEHIR
81 |KOSELIBELEDIYESI KIRSEHIR
82 |KURANCILI BELEDIYESI KIRSEHIR
83 |OZBAG BELEDIYESI KIRSEHIR
84 |KIRSEHIR iL OZEL IDARESI KIRSEHIR
85 |YOZGAT MERKEZ BELEDIYESI YOZGAT
86 |AKDAGMADENI BELEDIYESI YOZGAT
87 | AYDINCIK BELEDIYESI YOZGAT
88 |BOGAZLIYAN BELEDIYESI YOZGAT
89 |CANDIR BELEDIYESI YOZGAT
90 |CAYIRALAN BELEDIYESI YOZGAT
91 |CEKEREK BELEDIYESI YOZGAT
92 |KADISEHRI BELEDIYESI YOZGAT
93 |SARAYKENT BELEDIYESI YOZGAT
94 |SARIKAYA BELEDIYESI YOZGAT
95 |SORGUN BELEDIYESI YOZGAT
96 |SEFAATLI BELEDIYESI YOZGAT
97 | YENIFAKILI BELEDIYESI YOZGAT
98 |YERKOY BELEDIYESI YOZGAT
99 | ARAPLI BELEDIYESI YOZGAT
100 |BAHADIN BELEDIYESI YOZGAT
101 |BAYDIGIN BELEDIYESI YOZGAT
102 |BELEKCAHAN BELEDIYESI YOZGAT
103 |CIGDEMLI BELEDIYESI YOZGAT
104 |DEDEFAKILI BELEDIYESI YOZGAT
105 |DOGANKENT BELEDIYESI YOZGAT
106 |EYMIR BELEDIYESI YOZGAT
107 |GULSEHRI BELEDIYESI YOZGAT
108 |HALIKOY BELEDIYESI YOZGAT
109 |KARAYAKUP BELEDIYESI YOZGAT
110 |KONUKLAR BELEDIYESI YOZGAT
111 |OLUKOZU BELEDIYESI YOZGAT
112 |OVAKENT BELEDIYESI YOZGAT
113 |OZAN BELEDIYESI YOZGAT
114 |OZUKAVAK BELEDIYESI YOZGAT
115 |SIRCALI BELEDIYESI YOZGAT
116 |UMUTLU BELEDIYESI YOZGAT
117 |UZUNLU BELEDIYESI YOZGAT
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Cizelge EK-1.1. (devam) ILBANK A.S. Kayseri Bolge Miidiirliigii hizmet alanindaki
kurum ve kuruluslar

KURUM ADI ILI
118 |YAMACLI BELEDIYESI YOZGAT
119 |YENIPAZAR BELEDIYESI YOZGAT
120 | YENIYER BELEDIYESI YOZGAT
121 | YOZGAT IL OZEL IDARESI YOZGAT
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EK-2. Anket Ornegi

Cizelge EK- 2.1. Anket 6rnegi

DUNYADA VE TURKIYE'DE ELEKTRONIK BANKACILIGIN GELIiSiMi
VE iLBANK'DA INTERNET BANKACILIGI UZERINE BiR CALISMA

Kisisel Bilgiler

Cinsiyetiniz

Kadm () Erkek ( )

Yas Grubunuz

20-29 () 30-39 () 4049 ( ) 50-59( ) 60veiizeri ( )

Statiiniiz

Yonetici (Baskan, Mudiir) ( ) Calisan ()

Egitim Durumunuz

IIkdgretim () Lise( ) Yiiksekokul ( ) Lisans( ) Lisansiistii( )

Giinliik internet Kullanma Siireniz

2saatvedahaaz ( ) 3-5saat( ) 6-10saat( ) 10 saatveiizeri( )

internet Kullamim Sagladigimz Mekanlar

Ev( ) IsYeri( ) Mobil( ) Diger( )

Liitfen asagidaki ifadelerden mevcut duygu ve diisiincelerinizi en iyi yansitan
secenegi (X) ile isaretleyiniz.

®: Ters kodlanmis ifade

1) Kesinlikle Katilmiyorum

2) Katilmiyorum

Ne Katilmiyorum

3) Ne Katiliyorum,

4) Katihyorum

5) Kesinlikle Katiliyorum

1 | Banka subelerine giderek kaybettigim zaman beni rahatsiz eder.

2 | Bankacilik hizmetlerini almak i¢in bankaya gidecek zamanim yoktur.

3 | Rutin isler i¢in bile banka subesine gidecek zaman bulabiliyorum. ®

4 | Goriislerine deger verdigim insanlar internet bankaciligini kullanmami destekliyor.

5 | Yakin ¢evrem internet bankaciligmni kullanmama olumlu bakiyor.

6 | Bankacilik islemlerini internet {izerinden yapmak emniyetlidir.

7 | Bankacilik islemlerinin internet lizerinden yapilmasi giivenilirdir.

8 Internet ) ﬁzer@n.den gerceklestirilen bankacilik hizmetlerinde islemin dogru bir sekilde
yapilacagini biliyorum.

9 | Bankacilik hizmetlerinin internet {izerinden yapilmasi sirasinda hata olmasi olasilig azdir.

10 | Internet bankacilig1 bankacilik hizmetlerini almanu kolaylagtirir.

11 | Internet bankacilig1 bankacilik hizmetlerini daha iyi bir sekilde almami saglar.

12 | Internet bankacilig1 bankacilik hizmetlerini kullanmamda faydali olmustur.

13 | Internet bankaciligini kullanmay1 grenmek benim igin kolay oldu.

14 | Internet bankaciligini etkin bir sekilde kullanmak benim icin kolaydir.

15 | internet bankaciligin1 kullanmak benim igin zordur. ®

16 | Bankacilik hizmetlerini internet {izerinden yapmaya devam edecegim.

94




Kisisel Bilgiler
Soyadi, Ad1

Dogum Tarihi ve Yeri
Telefon (Is)

E-mail

Egitim
Derece
Yiiksek Lisans

Lisans

Lise

Is Deneyimi

Yil

2015 - Halen

2014 — 2015

2007 — 2008

Yabanci Dil
Ingilizce
Yayinlar

Hobiler

Basketbol, snowboard yapmak, avcilik, dag yiiriiyiisleri

OZGECMIS

: ORHAN, CIHAT FEYZI
: 04.01.1990 - KAYSERI
: (0352) 222 89 24

. corhan@ilbank.gov.tr

Egitim Birimi

Erciyes Universitesi Sosyal
Bilimler Enstituisii Iktisat

Yiiksek Lisans

Anadolu Universitesi

Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi ingilizce Iktisat

Ozel Kiligaslan Anadolu

Lisesi

Yer

Iller Bankas1 A.S. Kayseri

Bolge Miidiirligi
[ller Bankas1 A.S. Risk
Y onetimi Dairesi

3-D Cristal Kayseri
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Mezuniyet Tarihi
2017-Halen

2009-2014

2005-2009

Gorev

Uzman Yardimcisi

Uzman Yardimcist

Ofis Satig Sorumlusu
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