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ONSOZz

Son yillarda, internet ve teknolojinin gelismesi firmalarin {irtin veya hizmetlerinin sunum
seklini ve miisteriler tarafindan nasil tiiketildigini degistirerek, kuruluslarin is modellerinde temel
dontsiimler saglamistir. Bagka bir deyisle, yeni teknolojiler geleneksel bankacilik uygulamalarini
ve is modellerini ortadan kaldirmakta ve dijital cagda farkli ¢calisma ortamlari yaratmaktadir. Cesitli
elektronik bankacilik platformlarinin tanitilmasiyla birlikte, miisterilerin artik bankacilik iglemleri
icin uzun kuyruklarda fiziksel olarak islem yapmalarina gerek kalmamaktadir. Fakat bunun yerine,
miigteriler istedikleri zaman, istedikleri yerde tiim bankacilik islemlerine basariyla erisebilmekte ve
gerceklestirebilmektedir. Elektronik bankacilik Somali'de yeni bir deneyim oldugundan, bu ¢alisma
miisterinin elektronik bankaciligin kabuliine yonelik tutumlarini etkileyen faktorleri incelemeyi
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OZET

Bilgi teknolojisinin hizli gelisimi ve internetin yaygin kullanimi, yasamin hemen hemen her
alaninda temel doniigiimleri beraberinde getirmistir. Bankacilik sektoriinde, glintimiizde geleneksel
bankacilik uygulamalarinin yerini elektronik bankacilik uygulamalart almistir. Somali bankalart,
daha yiiksek getiri ve piyasa penetrasyonuna doniisecegi umuduyla, elektronik bankacilik
hizmetlerinin saglanmasina biiyiik dl¢iide yatirim yapmaktadirlar. Bununla birlikte, bu teknolojinin
hizl1 bir sekilde kabul edilmesi her zaman miisterilerin bu hizmetleri benimsemesini ve kullanimini
etkileyen faktorlerin saglam bir sekilde anlasilmasina baglidir. Bu nedenle, bu ¢alisma elektronik
bankaciligin mevcut kullanim diizeyini degerlendirmeyi ve Somali'deki miisterilerin elektronik
bankaciliga karsi tutumunu etkileyen faktorleri belirlemeyi amaglamaktadir. Arastirma modeli, bazi
ek degiskenler dahil edilerek genisletilmis Teknoloji Kabul Modeline (TAM) dayanarak
gelistirilmistir. Model, Mogadisu'da ikamet eden profesyonellere uygulanan gevrimigi bir anketten
elde edilen veriler kullanilarak Yapisal Esitlik Modellemesi (SEM) tarafindan ampirik olarak test

edilmistir.

Bu c¢alismanin ana bulgusu, TAM degiskenlerinin algilanan fayda ve algilanan kullanim
kolayliginin, miisterilerin elektronik bankaciliga karst tutumlari tizerinde 6nemli etkileri oldugunu
gostermektedir. Hizmetlerin farkindaliginin, elektronik bankaciligin hem algilanan kullanighiligt
hem de algilanan kullanim kolaylig: {izerinde énemli etkileri oldugu bulunmustur. Calisma ayrica
algilanan riskin, algilanan kullanim maliyetinin ve mobil para transferinin miisterilerin elektronik
bankaciliga karsi tutumlar iizerinde onemli bir etkisi olmadigini gdstermektedir. Bulgularin

sonugclari tartisilmakta ve gelecekteki arastirmalar i¢in oneriler sunulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Teknolojik Yenilikler, Elektronik Bankacilik, Tutum, TAM

VIl



ABSTRACT

The rapid development of information technology and the widespread use of internet have
brought about fundamental transformations in almost all aspects of life. In the banking sector, it has
come in the form of electronic banking, ousting the traditional banking practices and bringing new
banking experience to customers. Somali banks are investing significant amounts of money in the
provision of electronic banking services, hoping that this could transform into market penetration
and higher returns. However, the rapid acceptance of this technology depends on a solid
understanding of factors that influence customers’ adoption and use of the services. Therefore, this
study aims to assess the current level of usage of electronic banking and identify factors
influencing customers’ attitude towards electronic banking in Somalia. The research constructs
were developed based on the extended Technology Acceptance Model (TAM) by incorporating
some additional variables and the model was empirically tested by Structural Equation Modeling
(SEM) using data obtained from an online survey administrated to professionals and college
students who reside in Mogadishu.

The main finding of this study shows that TAM variables- perceived usefulness and
perceived ease of use have significant effects on customers’ attitude towards electronic banking.
Awareness of services was found to have significant effects on both perceived usefulness and
perceived ease of use of electronic banking. The findings also show that perceived risk, perceived
cost of use, and mobile money transfer have non-significant effects on customers’ attitudes towards
electronic banking. The implications of the findings are discussed and suggestions for future
research are presented.

Keywords: Technological Innovations, Electronic Banking, Attitude, TAM
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GIRIS

Son yillarda internet ve bilgi teknolojileri, finansal hizmetler endiistrisinin kullandigi dagitim
kanallarin1 degistirmistir. Bankalar uzun yillardir sube bazli operasyonlar kullaniyordu, ancak
coklu teknolojilerin ve uygulamalarin ortaya cikist miisterilere sunulan finansal hizmetlerin
dogasini degistirmistir. Cogu banka, web teknolojilerini kullanarak miisterilerine interaktif
bankacilik islemleri gerceklestirme olanagini sunmus ve internette varolmustur. Elektronik
bankacilik, bankalarin miisterilerine kredi kartlari, otomatik vezne makineleri (ATM'ler), internet
bankaciligi ve mobil bankacilik gibi elektronik iletisim kanallari araciligiyla islem yapmak ve bilgi
almak i¢in hesaplarma erisim sunmalarinmi saglayan bir sistemdir. Elektronik bankacilik ile
miisteriler, zaman ve lokasyondan bagimsiz olarak sadece erisilebilir bankacilik hizmetlerinden
degil, ayn1 zamanda guvenilir hizmet kalitesi, daha diisiik komisyon oranlari ve zaman kazandiran

faydalar gibi daha iyi is kosullarinin keyfini ¢ikarmaktadir (Yu ve Guo, 2008: 9).

Yillar boyunca, internet bankaciligi diinyanin birgok ilkesinde biliylime yasamis ve
bankacilikta geleneksel uygulamalari doniistiirmiistiir. Eurostat'n (2019) Avrupa iilkelerindeki
cevrimici bankacilik penetrasyon verilerine dayanarak, niifusun %55'inden fazlasinin g¢evrimici
bankacilik sitelerine eristigi 16 lilke mevcut ve bu listenin basinda Norveg %96 penetrasyon ile yer
almaktayken Finlandiya (%95), Izlanda (%94), Danimarka (%93) ve Hollanda (%92) ile Norvec'i
takip etmektedir. Birlesik Krallik'ta internet bankaciligi kullanan bireylerin pay1 2007'de %30'dan
2019'da %73'e yiikselmistir (Statista, 2019). Amerika Birlesik Devletleri'nde dijital bankaciligin
niifuzu 2014 yilinda %47'den 2016'da %62'ye yiikselmistir (Statista, 2018). Gelismis Asya'da
(Hong Kong, Japonya, Singapur, Giiney Kore ve Tayvan), Internet bankaciligmin penetrasyonu
2011'de %58'den 2014'te %92'ye onemli Olgiide yiikselmistir. Gelismekte olan Asya'da (Cin,
Hindistan, Endonezya, Malezya, Filipinler, Tayland ve Vietnam) artis 2011'de %10'dan 2014'te %
28'e yiikselmistir (Barquin ve Vinayak, 2015: 3). Elektronik bankaciligin kullanimi gelismis
iilkelerde ve diger baz1 gelismekte olan {ilkelerde yaygin bir uygulama olmasina ragmen; Afrika'da
elektronik bankacilik halen baslangic asamasindadir, miisteri kabulii ve elektronik bankacilik

kullanimi hala azdir.

Bununla birlikte Afrika'da sadece elektronik bankaciligin kullanimi, gelismis iilkelerin
istatistikleri kadar c¢ekici ve garpict degildir. Afrika'nin internet diflizyonu ve ¢evrimigi aligveris
konusunda adim atmasi gereken ¢ok daha fazla konu mevcuttur. Ornegin, Internet Diinya
istatistiklerine (ITU) (2020) gore, Afrika diinyanin diger bolgelerine kiyasla en diisiik internet
penetrasyonuna (%39.3) sahiptir. Karsilagtirma amaciyla diger bolgelere bakildiginda Asya %55.1,



Orta Dogu %70.2, Avrupa %87.2 ve Kuzey Amerika %94.6'ya sahiptir. Ayrica, Afrika niifusunun
sadece %11.3'0 interneti kullanmaktadir. Kitanin neredeyse 1,3 milyar insana ev sahipligi yaptig
diisiiniildiigiinde, bu rakam oldukc¢a endise verici bir rakam olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bununla
birlikte, dikkat c¢ekici ve umut verici olan sey, Afrikanin son 20 yildir (2000-2020 arasinda)
Internet kullamminda % 11,567 biiyiime saglamasidir. Bu dénemde Asya %1.960, Ortadogu,
%5.447, Avrupa, %592 ve Kuzey Amerika %223 biyiimiistiir. Bu nedenle, bu, Afrika'da Internet
kabuliiniin ve kullammmin arttigin1 gosteren dikkat c¢ekici bir isarettir. Ozellikle Somali'de
internetin yiikselisi ve etkisi onemli ve dikkat ¢ekicidir. ITU'YE (2020) gore, Somali'de internet
kullaniminin biiyiime oran1 2000 ve 2020 yillar1 arasinda %852.550 idi, yani Somali Afrika'da en
yiiksek ikinci Internet kullanimu artigina sahip olmustur, Demokratik Kongo Cumhuriyeti Afrika'da

internet kullaniminin en yiiksek biiylime oranina sahiptir.

Elektronik bankaciligin benimsenmesinde itici bir faktor olarak degerlendirilebilecek bir
diger konu ise online aligverigtir. Somali'deki ¢evrimigi perakendecilerin sayisi 6nemli Olgiide
artmasina ragmen miisterilerin ¢evrimici aligverisi benimsemesi hala disiik kalmaktadir. Diisiik
internet penetrasyonu ve zayif internet diizenlemesi, yol aglari, etkisiz posta sistemleri ve glivenilir
olmayan gii¢ kaynag1 gibi kritik teknoloji altyapilari, Afrika'daki ¢evrimici aligverisin oniindeki en
ciddi sorunlardir (Hassan, 2017: 10).

Somali'de, yukarida belirtilen kritik teknolojik altyapiya sahip olmasina ragmen, son bes yil
icinde iki banka elektronik bankacilik teknolojisini benimseyip yavas yavas miisterilerine teknoloji
tabanli hizmetler sunmaya baslamigsken diger bankalar ise piyasada rekabet¢i kalabilmek ve ayni
zamanda yeni bir pazar pay1 elde etmek igin elektronik bankacilik hizmetlerinin saglanmasina
yonelik 6nemli 6l¢iide yatirim yapmaktadir. Ancak, teknolojinin kendisi degil, ele alinmasi gereken
banka miisterileri tarafindan kabul edilmesi, kullanilmasi ve benimsenmesidir. Miisterilerin
elektronik bankacilik hizmetlerine yonelik tutumlarini etkileyen faktorleri belirlemek ve tahmin
etmek icin ¢ok daha az arasgtirmalar yapilmistir. Elektronik bankacilik ile ilgili mevcut Somali
calismalari (Warsame vd., 2018; Mohamed 2018), miisterilerin elektronik bankacilik teknolojisine
yonelik tutumlarini incelemekte yetersiz kalmakta veya calismaya bu teknolojiyi benimseyenlerin
yani sira ¢ok gesitli degiskenleri dahil etmemektedir. Bu nedenle Somali'de miisterilerin elektronik

bankaciligin kullanimina yo6nelik tutumunu anlama konusunda bosluklar bulunmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci, elektronik bankaciligin mevcut diizeydeki kullanimini degerlendirerek
ve Somali'deki elektronik bankacilik hizmetlerinin kullanimina yonelik miisterilerin tutumunu
etkileyen faktorleri ampirik olarak arastirmak {izere Teknoloji Kabul Modelini genisleterek bu
boslugu doldurmaktir. Bu arastirmada kullanilan temel model, Somali'de kabuliinii artirmak igin
kaldirag noktalar1 sunarak elektronik bankacilik teknolojisinin yayilmasinda yardimci olabilecek

tutum faktorlerinin yordayicilarinin daha iyi anlasilmasina yardimci olacaktir.



Bu caligmanin geri kalani asagidaki sekilde yapilandirilmistir. Birinci boliimde hizmet,
hizmetlerin 6zellikleri, hizmet pazarlamasi ve bankacilik sekt6riinde hizmet pazarlamasi karmasi
hakkinda temel bilgiler verilmektedir. ikinci béliimde, elektronik bankacilik ve tutum kavramlarim
aciklamakla birlikte, miisterilerin elektronik bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorleri de
g0zden gecirmektedir. Calismanin son bdéliimiinde ise Oncelikle arastirrmanin amaci, Onemi,
kapsami ve sinirliliklari, 6rneklemi ve veri toplama yontemi agiklanmistir. Sonrasinda arastirmanin
modeli, degiskenleri, dl¢iimlenmesi ve analiz yontemine deginilmistir. Ayrica verilerin analizleri
sonucunda elde edilen bulgular ve tartismalar da bu boliimde yer almis ve bulgular sonucu elde

edilen bilgiler 151¢1nda sonug ve oneriler kismiyla ¢alisma sonlandirilmstir.



BIiRINCIi BOLUM

1. HIZMET PAZARLAMASI KAVRAMI VE BANKALARDA HIZMET
PAZARLAMASI

Bu bolim hizmet pazarlamasina genel bir bakis, hizmetin kavrami, hizmetlerin temel
ozellikleri, hizmetlerin banka hizmetlerine uygulanan genisletilmis hizmet pazarlamasi karmasi
hakkinda bilgiler vermektedir. Ayrica, bu bdliimiin sonunda bankalarda hizmet pazarlamasinda

kullanilan dagitim kanallarina ait bilgiler verilmektedir.

1.1. Hizmet Kavram

Hizmetler cok cesitli karmasik faaliyetleri kapsar ve bu karmasiklik onlarin tanimlanmasini
zorlagtirir. Hizmet kelimesi baglangicta hizmetkarlarin ustalari icin gergeklestirdigi islerle
iligkilendirilmistir (Jochen, 2016: 13). Zamanla, terim daha genis bir sekilde tanimlanmaya
baslamistir. Basit bir deyisle, hizmetler eylem, islemler ve performanslardir. Ancak, hizmet
sektorlinlin artan 6nemi, hizmeti olusturan seylere dair 6nemli bir belirsizlik ve tartigmay1 yaninda
getirmektedir (King’ori, 2008: 12).

Hizmet kavramui ilk olarak 1700'lerde Fransiz filozoflari tarafindan sistematik olarak ele
alimmistir. Joshi kendi kitabinda, 18. yiizyilda fizyokratlarin ortaya ¢ikisindan bu yana sunulan
farkli hizmet gorislerini Tablo 1°de Ozetlemistir (Walters ve Bergel, 1982’den akataran: Joshi,

2008: 27). O zamandan beri, “hizmet” in anlami1 ve tanimi {izerine birgok yapici teorik tartigmalar

yasanmistir.
Tablo 1: Hizmetin Tarihsel Tanmimlar:
Yazarlar Hizmetin Tanim
Fizyokratlar (c. 1750) Tarimsal {iretim disindaki tiim faaliyetler
Adam Smith (1723-1790) Somut bir Urlinle sonuglanmayan tiim faaliyetler
J. B. Say (1767-1790) Mallara fayda ekleyen, tiim imalat dig1 faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)
Bati Ulkeleri (1925-1960) Bir malm bi¢iminde degisiklige yol agmayan hizmetler
Cagdas Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan faaliyetler

Kaynak: Walters ve Bergel, 1982’den akataran: Joshi, 2008: 27



Amerikan Pazarlama Dernegi (AMA, 1960: 21) hizmet kavramini, “satisa sunulan ya da
mallarin satis1 ile baglantili olarak sunulan faaliyetler, faydalar ya da doygunluklar” olarak
belirtmistir. Bu tanimda yer almayan en 6nemli eksiklik hizmetlerin yalnizca mallarin satist ile
baglantili olarak sunuldugunun belirtilmesi ve mallar ile hizmetler arasinda kesin bir ayrimin
belirtilememesidir. Fakat sonrasinda hizmet kavramin1 daha kapsamli bir hale getirerek bir malin
satisina bagli olmadan nihai tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ tatminini

olusturan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemleri de hizmet olarak tanimlamaistir.

Philip Kotler'in tanimladig1 bir hizmet, “Bir tarafin digerine sunabilecegi ve esasen maddi
olmayan ve herhangi bir seyin miilkiyetine sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi

ise fiziksel bir iiriine bagli olabilir ya da olmayabilir.” (Kotler, 2001: 200).

Gronroos’a gore hizmet, “Hizmet, dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapisi olan,
miigteri ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari veya mallar1 ve/veya
sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglanan bir

faaliyet ya da faaliyet dizisidir.” (Gronroos, 1990: 27).

Lovelock ve Wright (1999: 6), “hizmet” kelimesinin 6ziinii yakalayan iki yaklagimin

sonucuna varmistir:

a. Bir hizmet, bir tarafin digerine sundugu bir eylem veya performanstir. Siire¢ fiziksel bir
iirtinle iligkilendirilebilirse, performans esasen somut degildir ve sahipligin devredilmesi
ile sonuglanmaz.

b. Hizmetler, hizmet alicisinda istenen degisikligi saglamanin bir sonucu olarak belirli

zaman ve yerlerde miisterilere fayda ve deger saglayan ekonomik faaliyetlerdir.

Sonug olarak hizmet, bir taraftan digerine sunulan bir eylem, fiziki bir {irin olmamasindan
kaynakli olarak elle tutulamayan, depolanmayan, koklanamayan, genellikle iiretildigi anda
titketilen ve temel olarak alicinin maddi kaygilar olan kolaylik, eglence, zaman, rahatlik veya
saglik gibi formlarda katma deger ve doyum saglayan tiim ekonomik faaliyetler olarak

tanimlanabilir.
1.2. Hizmetlerin Temel Ozellikleri
Hizmet, kendisini mallardan ayiran ve pazarlamada dikkate alinmasim gerektiren bir¢ok ayirt

edici Ozellige sahiptir. Bunlar; soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik, depolanamamazlik olarak

tanimlanabilir. Hizmetin temel 6zellikleri Tablo 2’de kisaca dzetlenmistir.



Tablo 2: Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Soyutluluk Ayrilamazhk

Goriilemez, dokunulamaz ve tadilamazlar Hizmet, hizmeti saglayicilardan ayr1 olarak meydana
gelemez

Degiskenlik Depolanamamazhk

Hizmetlerde Kalite algis1 hizmeti sunana ve alana gore | Depo edilemez ve saklanamaz
degiskenlik gostermektedir

Kaynak: Kotler ve Armstrong, 2006: 246

Soyutluluk: Soyutluluk, mallar ve hizmetler arasindaki en temel farktir. Uriinler goriiniir ve
somuttur. Hizmetler, dogas1 geregi maddi degildir; ¢ilinkii bunlar nesneler yerine performanslar
veya eylemlerdir. Hizmetler genel olarak satin alinmadan 6nce goriilemez, tadilamaz, hissedilemez,
denenemez, dokunulamaz veya koklanamaz. Omegin, bir sabun satin alinirken, sabunun
temizlikteki etkinligi kontrol edebilmek icin gorilebilir, hissedilebilir, koklanabilir ve
kullanilabilir. Ancak, iiniversitedeki bir donem igin 6grenim {icreti ddendiginde, profesorler
tarafindan Ogrencilere verilen bilgi, beceri ve egitimin tcreti ddenmis olunur. Havayolu
yolcularinin bir biletten bagka somut bir seyleri ya da dokunabilecekleri hicbir seyleri yoktur, ancak

belirli bir varis noktasina belirli bir zamanda varacaklarina dair onlara s6z verilmis olunur.

Ayrilamazhk: Mallarin iiretimi ile tiikketimi ayri faaliyetlerdir. Mallar, bir yerde iretilir ve
tiiketiciler tarafindan bir baska yerde de tiiketilir. Ornek olarak sandvig gibi bir iiriin, satin almip
aradan bir saat gectikten sonra tiiketilebilir. Buna karsilik hizmet, hizmet saglayicilarindan
ayrilamaz. Hizmet saglayicilart ve tiiketiciler, hizmetin gerceklesebilmesi i¢in karsilikli etkilesimde
bulunmalar1 gerekir. Ornegin, miisteriye bir sag kesimi hizmetinin sunulmasi igin, berberin meslek
yerinde bulunmasi gerekir. Benzer sekilde, bir doktor hastasi olmadan ona bir hizmet saglayamaz.
Bir ATM makinesinde islemlerin yapilabilmesi i¢in makinenin yaninda bulunmak gerekir. Boylece
hizmetler, mallardan farkli olarak iiretildigi anda tiiketilmis olur, hizmet saglayicis1 ve tiiketici

birbirinden ayrilamazlar denilebilir (Aydin, 2005: 1108).

Degiskenlik: Degiskenlik, hizmetlerin 6nemli 6zelliklerinden biridir. Bir hizmetin sunulma
sekli, kimin sagladigina ve ne zaman, nerede ve nasil yapildigina bagh olarak genis Olgiide
degisebilmektedir. “Insan unsuru” hizmetlerin {iretimi ve sunumunda yer almaktadir ve bu da
standardizasyonu basarmay1 zorlastirmaktadir (Bera, 2016: 224). Ayn1 havayolu sirketinden ikinci
kez yapilan hava yolculugu, bir kisinin ilk ugus sirasinda aldigi deneyimden genellikle biiyiik
degiskenlik goOstermektedir. Bir hizmet calisaninin miisterileriyle etkilesimi, hizmetin genel
degerlendirmesinde onemli bir faktoérdiir. Degiskenlik, iki miisteri tamamen farkli oldugundan, her
birinin kendine 6zgi taleplerinin olmasi veya hizmeti benzersiz bir sekilde deneyimleyecekleri icin

olusur. Bu nedenle, hizmetlerle baglantili degiskenlik temel olarak insan etkilesiminin sonucudur.



Depolanamamazhik: Depolanamamazlik; hizmetlerin kaydedilememesi, saklanamamasi,
yeniden satilamamas1 veya iade edilememesi anlamina gelir. Hizmetler, iiretim ve tiiketimi ayn
anda gerceklesen faaliyetler ya da eylemler oldugundan, tiiketim olmadiginda yok olma
egilimindedir. Mallar hizmetlerden ayr1 olarak once saklanir, depolanir ve daha sonra satilabilir.
Fakat hizmetler bunun tam tersi olarak hazir olduklarinda depolanarak daha sonradan satilamazlar.
Ornegin; ugus sirasinda ugagin koltuklar1 dolu olmalidir, ugus gerceklestirdikten sonra depolanarak
daha sonradan kullanilamazlar (Aydin, 2005: 1108). Hizmetlerin yukarida belirtilen 6zelliklerinin

tiimii bir takim pazarlama zorluklar1 yaratmaktadir. Bunlar1 asagidaki tablo’da yer verilmistir.

Tablo 3: Ortaya Cikan Pazarlama Miicadeles: ve Olas1 Coziimler

Hizmetlerin Ozellikleri Ortaya Cikan Pazarlama Miicadelesi Olasi Coziimler
Hizmetler envantere alinamaz Hizmetin somutlagtirilmasina yardimei
olmak i¢in somut ipuglari kullanilmasi
Hizmetlerin patent korumasi yoktur ve Hizmetleri pazarlamak i¢in kisisel bilgi
kolayca kopyalanabilir kaynaklarin kullanmak
Soyutluluk ; —— - —
Hizmetleri goruntiilemek ve/veya Gucli bir kurumsal imaj yaratmak
miisterilere agiklamak zordur
Hizmetlerin fiyatlandirilmasi zordur Aktivite bazli bir maliyetlendirme
yaklagimimi kullanmak
Hizmet saglayicisinin varhigini gerektirir | Halkla iligkiler personelinin stratejik se¢imi
ve egitimi
Ayrilamaziik Miisteri iiretim siirecinde yer almaktadir Tiiketicilerin etkili bir sekilde yonetilmesi
Hizmetlerin seri tretimi 6zellikle zordur | Cok bolgeli konumlarin kullanilmasi
Hizmet standardizasyonu ve kalite Bir 6zellestirme stratejisi takip etmek
Degiskenlik kontroliiniin saglanmas1 zordur
Bir standardizasyon stratejisi takip etmek
Servisler saklanamaz Arz ve talebi eslestirmek
Hizmet hacmi talebe baglidir Arz1 yonetmek yerine talebi yonetmek
Depolanamamazlik Talepteki dalgalanmar Bir rezervasyon sistemine odaklanmak ve
talepteki dalgalanmalari karsilamak igin yari
zamanli ¢alisanlar kullanmak

Kaynak: Hoffman ve Bateson, 2010: 58-72.

1.3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Giiniimiizde halihazirda bir cok mal ve hizmet grubu pazar ortaminda bulunmaktadir. internet
nedeniyle diinyada birgok farkli hizmet tiirii ortaya ¢iktigindan, bu hizmetlerin siniflandirilmasi ¢ok
onemlidir. Ayrica, hizmetlerin ¢ok cesitli oldugu ve temel 6zellikleri tam olarak yansitmadigi goz
Oniine alindiginda, hizmet ve hizmet isletmeleri arasindaki farkliliklarin saptanmasi ve

gruplandirilmas1 gerekmektedir.



Lovelock’a (2018: 16) gore, hizmet siniflandirmasinda hizmetler dokunulur-dokunulmaz ve
tiilketicinin onu kendine ya da miilkleri dogrultusunda algilamasina goére dort farkli sekilde

gruplandirilmaktadir. Bu gruplandirma su sekilde 6zetlenebilir.

Tablo 4: Hizmetlerin Yapilarina Gore Siniflandirilmasi

Hizmetin Dogrudan Alcis1 Kim veya Nedir?

Hizmetin Yapisi insan Mulk
Insan isleme Miilk isleme
Berber Nakliye
Dokunulabilir Hizmetler .
Yolcu Tagimaciligi Camagirhane ve Kuru Temizleme
Saglik hizmeti Tamir ve bakim
Zihinsel canlandirma isleme Bilgi isleme
Dokunulmaz Hizmetler Egitim Muhasebe
Reklameilik Bankacilik
Psikoterapi Yasal hizmetler

Kaynak: Lovelock ve Wirtz, 2018: 16

Insan Isleme: Insanlarin bedenlerine yapilan somut eylemleri igerir. Insan viictiduna yonelik
olan hizmetlerini ornekleri arasinda yolcu tasimaciligi, sa¢ kesimi ve disgilik caligmalari gibi
faaliyetler bulunmaktadir. Miisterilerin, istedikleri faydalara sahip olabilmeleri i¢in hizmet streci

boyunca fiziksel olarak hizmetin sunuldugu ortamda bulunmalar gerekmektedir.

Zihinsel canlandirict Isleme: Insanlarmn zihinlerine yonelik maddi olmayan eylemleri ifade
eder. Bu grupdaki hizmetler arasinda egitim, eglence, tiyatro gosterileri ve izleyici sporlar1 yer
almaktadir. Bu gibi durumlarda, miisteriler zihinsel olarak mevcut olmalidirlar ve hizmeti
algilamalidirlar, ancak belirli bir servis tesisinde, yayinlarda veya telekomiinikasyon baglantilari ile

baglanilabilen hizmetin gerceklestigi fiziksel ortamdan uzak herhangi bir yerde bulunabilir.

Miilk isleme: Mallara ve miisteriye ait diger fiziksel miilklere somut eylemler igerir. Miilkiyet
isleme Ornekleri arasinda hava kargo, ¢im bigme ve temizlik hizmetleri bulunmaktadir. Bu gibi
durumlarda, faaliyetin gergeklemesi i¢in gerekli olan nesnenin bulunmasi gerekir, ancak miigterinin

hizmetin gerceklestigi fiziksel ortamda bulunmasi gerekmez.

Bilgi isleme: Bir miisterinin varliklarina yonelik maddi olmayan eylemleri agiklar. Bu
kategorideki hizmetler arasinda danismanlik, sigorta ve bankacilik bulunmaktadir. Bu kategoride,
hizmet talebi bagladiktan sonra miisteriyle cok az dogrudan iliskide bulunulmasi gerekebilir.

1.4. Hizmet Pazarlamasi1 Kavrami

Gunumizde dinya ekonomisi giderek hizmet ekonomisine dontitismektedir ve bunun temel

nedeni, hizmet sektoriiniin gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ekonomilerindeki artan 6nemi ve



payindan kaynaklanmaktadir (Lovelock ve Wright, 1999: 9). Hizmet sekt6riiniin bilylmesi uzun
zamandir bir iilkenin ekonomik ilerlemesinin bir gostergesi olarak kabul edilmistir. Gelismis
iilkelerde hizmetler, tarim, hammadde ve iiretim kombinasyonundan daha ekonomik deger katki
saglamaktadir. Ayrica, istihtam oraninin biiyiik bir boliimiinii hizmet sektorii karsilamaktadir ve her

gegen giin bu oran artarak devam etmektedir (Lovelock ve Wirtz, 2018: 7).

Hizmet pazarlamasi, hizl1 hareket eden tiikketim mallariin ve dayanikli mallarin dagitimini
iceren bir pazarlama dalidir. Hizmet pazarlamas1 ayn1 zamanda, Isletmelerden Tiiketiciye (B2C) ve
Isletmelerden Isletmelere (B2B) hizmetlerin pazarlanmasmi da ifade eder. Hizmet pazarlamasi
“mevcut ve potansiyel tiliketicilerin 6rgiitsel hedeflere ulasmak igin uygun hizmetleri planlamak,
fiyatlandirmak, tesvik etmek ve dagitmak icin tasarlanmis entegre is faaliyetleri sistemi” olarak
tamimlanmaktadir (Jha, 2000: 10).

Hizmet pazarlamasi, esas olarak, miisterilerin ¢ikarina olabilecek en iyi hizmetleri satmaya ve
sunmaya odaklanarak miisterilerin zihinsel gergevesini igerir. Hizmet Grlintinin tlketici istek ve
ihtiyaclarina gore fayda saglayacak sekilde uyarlanmasi, gergeke¢i bir diizeyde fiyatlandirilmasi,
uygun kanallarla dagitilmasi ve aktif olarak miisterilere tanitilmasi gerekmektedir (Lovelock ve
Wright, 1999: 9). Hizmet kuruluslart havayollari, otel zincirleri, yik tasimaciligi,
telekomiinikasyon, bankacilik ve sigorta gibi biiylik uluslararasi sirketlerden géz doktorlari,
camasirhaneler, restoranlar, taksiler ve ¢ok sayida isletmeden igletmeye hizmet dahil olmak iizere

yerel isletilen kiiciik isletmelere kadar degisebilmektedir.

1.5. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Pazarlamasi

Bankacilik  sektoriinde  pazarlama  kapsami  hizmet pazarlamasi  ¢ercevesinde
degerlendirilmektedir. Bankacilik sektorii, bir ekonomide finansal sistemin gelisiminde 6nemli bir
rol oynamaktadir. Nokandeh ve dig. (2013: 473) banka pazarlamasi, miisterinin somut ihtiyaglarini
degerlendirmek ve faydali pazarlar bulmak ve degerlendirmek i¢in kapsamli bir pazarlama plam
olusturmay1 gerektirir. Giiniimiiziin rekabet¢i ortaminda, bankalarin hayatta kalabilmesi, hizmet
pazarlamasinda da yer alan g¢evresel zorluklarla basa ¢ikma yeteneklerine baglidir. Bu nedenle,
hizmet pazarlamasi bankacilik sektoriinde temel bir rol oynamaktadir. Pazarlamanin 6nemi;
sirketlerin basarisi, miigterilerinin ihtiyag, istek ve taleplerinin karsilanmasinin bir sonucu
oldugundan tiim organizasyonlarin ayrilmaz bir pargasidir (Ibrahim ve Ningi, 2014: 2). Bankacilik
sektoriinde hizmet pazarlamasimi daha iyi anlamak adina bankacilik triinleri igin "Hizmet

Pazarlamasi Karmas1" elemanlarini anlamak gerekir.



1.6. Bankalarda Hizmet Pazarlamasi Karmasi

Pazarlama karmasi kavram ilk olarak 1950'lerde Neil Borden tarafindan tanitilmustir.
Borden, James Culliton’un pazarlama yoneticisini “malzemelerin karistiricis1” olarak adlandirdigi
fikrinden ilham alarak bu malzemeleri {iriin, dagitim, planlama, fiyat, marka bilinci olusturma,
reklamcilik, ambalajlama, tanitim ekrani ve kigisel satig gibi digerlerinin arasinda Gzetlemigtir
(Borden, 1964: 7). Daha sonra bu ¢oklu 6geleri su anda “Pazarlama Karmasi” olarak adlandirilan
Jerome McCarthy tarafindan dort kategoriye ayirilmistir. Bugiin, pazarlama karmasi, sirketin hedef
pazarda istedigi reaksiyonu yaratmak i¢in bir araya getirdigi bir dizi taktiksel pazarlama araci
olarak tanimlanmaktadir (Kotler vd., 2018: 77). Bu ara¢ seti genellikle "4P" ya da Pazarlama
Karmas1 (liriin, fiyat, tutundurma ve dagitim) olarak adlandirilmaktadir. Pazarlama faaliyeti
normalde '4ps' etrafinda yapilandirilmistir. Bununla birlikte, hizmetin dogasi1 ve ayirt edici
ozellikleri sahip oldugundan mamul pazarlama karmasindaki dort elemana ek olarak ii¢ eleman

(insan, siire¢ ve fiziksel kanit) ile birlikte toplam yedi elemandan olugsmaktadir.

1.6.1. Bankacilik Hizmet Pazarlamasinda Uriin

Pazarlama karmasindaki {irlin, tiiketicinin bir {irliniin alim ve / veya tiiketiminin bir sonucu
olarak aldig1 tiim fiziksel ve psikolojik memnuniyetlerin toplami olarak tanimlanabilir (Albaum ve
Duerr, 2011: 583). Firmanin hedef pazarlara sundugu mal ve hizmetlerin birlesimidir (Kotler vd.,
2018: 77). Geleneksel pazarlama karmasi dort P’nin ana Ogesi olan driinlin yerini, hizmete
pazarlamasi karmasinda “hizmet” almaktadir. Bankaciliga iliskin olarak, iiriin, bankanin sundugu
herhangi bir hizmettir ve bunlar; tasarruf hesabi, mevduat, krediler, gayrinakdi islemlerin sekilleri
vb. olabilir. Bankacilik tiriinleri diger hizmetler gibi somut degildir. Buna bor¢ verme, yatirma ve
aktarma prosediirleri dahildir. Bununla birlikte, banka kartlar1 veya ¢ek gibi birkag istisna da vardir
(Rullis ve Sloka, 2010: 2).

Uriin, pazarlama karmasinin kalbidir. Uriin, son kullanicinin veya tiiketicinin temel
ihtiyaglarini karsilamazsa, pazarlama karmasinin diger unsurlar iizerinde ek bir ¢aba gosterilmesi,
pazardaki rekabet giiciinii gelistirmez (Albaum ve Duerr, 2011: 581). Urlinlerle ilgili pazarlama
kararlari; gesitlilik, marka, tasarim, kalite, 6zellikler, paketleme, hizmetler ve garantiler konularim
icerir (Kotler vd., 2018: 78).

1.6.2. Bankacilik Hizmet Pazarlamasinda Fiyat

Fiyat, pazarlama karmasi bilesenlerinin 6nemli bir unsurudur. Bir iiriin veya hizmeti
kullanmanin karsiliginda miisterilerin 6dedigi paradir (Kotler vd., 2018: 308). Bankacilikta
fiyatlarin faiz, komisyon ve iicret gibi isimleri olabilir. Fiyat, pazarlama karigiminda sirkete gelir

elde etmeyi saglayan tek bilesendir, digerleri ise harcamaya neden olmaktadir. Gelir elde etme
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konusundaki konumuna ragmen, miisteri degerleri olusturma ve miisteri iligkileri olusturmada fiyat
da 6nemlidir (Kotler vd., 2018: 308). Cok daha yiiksek bir seviyede belirlenen fiyatlar miisterileri
vazgecirebilir ve daha diisiik bir seviyede sirketin karindan zarar gérmesine neden olabilmektedir.

Bankalar fiyat ve politikalar1 belirlerken dikkatli olmalidir. Ciinkii bankacilikta, fiyat
genellikle miisterilerin zihninde bir kurumu digerinden ayiran tek faktor olarak kabul edilmektedir.
Cogu finansal kurum birbirine benzer ve ayni seyleri ayni sekilde sunmaktadir. Miisterilerin bir
bankay1 digerlerinden ayirt etmelerinin tek yolu genellikle oranlar, iicretler ve politikalar gibi
somut maddi durumlarin karsilagtirilmasidir. Bu nedenle fiyatlar ¢ok dikkatli belirlenmelidir. Fiyat
belirleme konusundaki herhangi bir hata, miisterilerin rakiplerine gecis yapmasina neden

olmaktadir.

Bankalarin fiyatlandirma kararlart i¢ ve dis faktorlerden etkilenmektedir. I¢ faktorler
arasinda, maliyetler ve pazarlama stratejileri, dis etkenler arasinda rekabet¢i konum, miisterilerin
{iriiniin degeri algisi, pazarin niteligi ve talebi sayilabilir (Kotler vd., 2018: 309). Is déngiisii
asamasi ve enflasyon dlizeyi, fiyatlar belirlenirken dis etkenler olarak da diistiniilebilir (Doole ve
Lowe, 2008: 384).

1.6.3. Bankacilik Hizmet Pazarlamasinda Tutundurma

Tutundurma karmasi, tirtinler ve hizmetler ile ilgili bilgileri miisterilere ve diger paydaslara
iletmek ve onlarla iletisim kurmak icin kullanilan bir arag¢ setidir. Ayni1 zamanda “pazarlama
iletisimi karmas1” olarak da adlandirilir ve firmalar bu araglar1 kullanarak farkindalik yaparak
miisterilerin ilgisini ¢ekmek ve deger tekliflerini iletmek i¢in kullanmaktadirlar. Tutundurma
bileseni {i¢ temel rol oynamaktadir: gerekli bilgi ve tavsiyeleri sunmak, miisterileri banka
iiriinlerinin veya hizmetlerinin yararlar1 hakkinda ikna etmek ve belirli zamanlarda harekete

gecmeye tesvik etmektir (Lovelock ve Wright, 1999: 14).

Pazarlama karmasinda tutundurma; reklam, halkla iliskiler, kisisel satis, satis promosyonu ve
dogrudan pazarlamanin 6zel karigimindan olusmaktadir (Kotler vd., 2018: 424). Bes tutundurma

araci kisaca asagida tanimlanmustir.

Reklam, bilgilendirmeyi, ikna etmeyi ve kitleye bir tiir aksiyonda bulunmasini hatirlatmay1
amaclayan ucretli bir kitle iletisim aracidir (Kaser, 2013: 4). Bankalarin tercih edebilecegi reklam
ve medya kanallar1 arasinda televizyon, radyo, dergi, dogrudan posta, agik hava ekranlari, internet

ve mobil cihazlar bulunmaktadir.

Kigsisel satig, banka hizmetlerinin sunulmasi amaciyla yapilan ve yiiz ylize goriismeyi igeren

bir iletisim aracidir (Giimiis, 2014: 285). Kisisel satis, satis temsilcileri ve miisteriler arasinda ¢ift
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yonlii bir iletisimdir. Bankacilik hizmetlerinin &zelliklerinden dolayi, kisisel satig en iyi iletigim

seklidir. Kisisel satista; satig sunumlari, fuarlar ve tesvik programlar: yer almaktadir.

Satis promosyonu, miisterilere ve aracilara iiriin veya hizmet alimlarmi tesgvik etmek igin
sunulan kisa vadeli tesviklerdir (Lovelock ve Wright, 1999: 202). Firmalar, misterilerin tesvik
olmadan satin almaya devam edecegi beklentisiyle, miisteri satiglarini artirmak igin siklikla kisa
vadeli tesvikler kullanmaktadirlar. Miisterilere yonelik satis gelistirme aracglarinin en yaygin tiirleri

indirimler, kuponlar, sergiler, fuarlardir.

Dogrudan pazarlama, hem aninda yanit alabilmek hem de kalici miisteri iliskileri
gelistirebilmek i¢in 6zenle hedeflenen bireysel miisterilerle dogrudan bir baglantidir (Kotler vd.,
2018: 512). Dogrudan pazarlama, mevcut ve potansiyel miisterilerden bir teklife aninda yanit
vererek iirlin veya hizmetleri pazarlamayi amaglamaktadir. Perakende bankacilikta, dogrudan
pazarlama yeni miisterileri cezbeder ve bir teklifi tesvik etmek veya aracilardan miidahale etmeden
miisteri bilgilerini elde etmek i¢in dogrudan miisteri-banka iletisimi olusturur (Tapp, 2008: 152).
Bu tiir iletisimin olusturuldugu kanallar arasinda e-posta, telefon mesajlari, sosyal aglar, kataloglar

ve dogrudan posta bulunmaktadir.

Halkla Iliskiler, bir kurulus igin iyi bir itibar ve olumlu imaj yaratmak amaciyla yapilan
cabalar, faaliyetler ve etkinliklerdir (Kaser, 2013: 156). Bankacilikta halkla iligkilerin amac1 halka
cevreyi sevdirmek, saydirmak ve bankaya karsi giiven duygulari gelistirmektir. Yani banka
personeli ile halk arasinda karsilikli bir anlayis olusturmaktadir. Halkla iligkiler, bankalarin ve hatta
diger kuruluslarin 6nyargi ve yanlis anlagilmalar gibi kritik ya da olumsuz durumlarla basa ¢ikma
aracidir. Halkla iligkiler araglari arasinda basin agiklamalari, sponsorluklar, etkinlikler ve web

sayfalar1 bulunmaktadir.
1.6.4. Bankacilik Hizmet Pazarlamasinda insan

Hizmet sektoriinde bir¢cok hizmet, miisteriler ve calisanlar arasinda dogrudan ve kigisel
etkilesime dayanmaktadir. Hem miisteriler hem de firma ¢alisanlar1 hizmet {iretimi ve teslimatina
dahildir. Bankalar i¢in ‘insan’ pazarlama karmasmin en 6nemli unsurlarindan biridir. Bankalarin
sundugu hizmetler somut olmadigi igin, hizmet sunumuna katilan “insan” unsuru, miisterilerin
hizmet algilarim 6nemli dlgiide etkilemektedir (ilhan, 2019: 47). Bu nedenle, dogru personelin

istthdami son derece dnemlidir.

Basarili hizmet firmalar1 genellikle personellerini, 6zellikle de miisterilerle dogrudan temas
halinde olanlar1 ise alma, egitim ve motive etme konusunda Onemli ¢abalar gostermektedirler
(Lovelock ve Wright, 1999: 14). Calisanlarin becerileri, tutumlar1 ve davraniglart miisteri algilari
tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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Ek olarak, hizmet pazarlama karmasi1 unsuru olan insan, sadece firmalarin hizmet personeli
icin degil, hizmet sunumunda aktif rol oynayan miisteriler i¢in de gecerlidir. Bir¢cok hizmette,
miigteriler hizmet sunumunun ayrilmaz bir parcasidir. Bankacilikta, hesap agmak ve kredi vermek
gibi hizmetler basariyla tamamlanabilmek i¢in miisterilerin girdileri gerekmektedir. Hizmetin

avantajlarindan yararlanmak i¢in miisterinin katilim esastir.

1.6.5. Bankacilik Hizmet Pazarlamasinda Siirec

Pazarlama karisimindaki siire¢, hizmetlerin olusturuldugu veya gergeklestirildigi ve daha
sonra miisterilere teslim edildigi yoldur. Hizmetler, fiziksel iiriinlerle ayni sekilde satin alinamaz
veya sahiplenilemez, ancak bunun yerine hizmet, olusturulan veya gergeklestirilen bir eylemdir.
Performans siireci, hizmet saglayicilar ve miisteriler arasindaki etkilesimi icerir. Bu nedenle,

hizmet siireci hizmet sunumu ve miisteri memnuniyetinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

Teknolojik gelismelerin yardimiyla hizmet sirketleri, miisterilere kaliteli iiriinler ve daha kisa
siirede sunmalarina olanak taniyan bir¢ok siirecte devrim yapma firsatina sahip olmuslardir.
Bankacilikta teknoloji, hizmet sunum segeneklerinin buyimesinde énemli bir etkiye sahiptir.
Birgok banka, hizmetlerini sunmak i¢in gelismis teknolojik araclar gelistirmistir ve bu da
maliyetlerin azalmasina, miisteriler i¢in katma degerli hizmetlerin olusturulmasina (Zhu vd., 2002:
69) calisanlarin islerinin kolaylastirllmasina ve miisteriler icin self servis segeneklerinin

saglanmasina neden olmustur (Dabholkar ve Bagozzi, 2002: 184).

1.6.6. Bankacilik Hizmet Pazarlamasinda Fiziksel Kanit

Hizmet pazarlamast karmasindaki bir diger unsur fiziksel kanittir. Somut 0Ozellikleri
nedeniyle bir¢ok hizmet performansinin degerlendirilmesi zordur. Sonug olarak, miisteriler
genellikle hizmet saglayicilarin iddia ettigi gibi hizmetlerin ayni sekilde var oldugunu ispatlamak
icin somut kanitlara ihtiya¢ duymaktadir. Binalarin, araglarin, i¢ mekan mobilyalarinin,
ekipmanlarin, personelin niformalarinin, isaretlerin, basili materyallerin ve diger somut
ipuglarinin goriiniimii, bir firmanin hizmet tarzi ve kalitesinin somut kanitlarin1 olusturmaktadir
(Lovelock ve Wright, 1999: 15). Bankalar igin fiziksel kanitlar ¢ok o6nemlidir, c¢lnki bu
hizmetlerini sunuldugu yerler ve banka c¢alisanlarinin miisterilere hizmet ettigi ortamdir ve bu
nedenle mobilya, ekipman, personel, hesap cilizdani, ¢ek defteri, bilgi panolar1 bankalara kanitlari
saglamaktadir ~(Mahmood ve Khan, 2014: 167). Fiziksel kanitlar, organizasyonun
konumlandirilmasinda ve bir hizmet saglayicimin rakiplerinden ayirt edilmesinde farklilagtirict

olarak rol oynamaktadir (Bitner, 1992: 67).
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1.6.7. Bankacilik Hizmet Pazarlamasinda Dagitim

Dagitim, {iriinii dogru zamanda dogru yerde hedef miisterilere dogru sekilde sunan sirket
faaliyetleridir. Bankacilikta dagitim, miisterilere dogru zamanda banka hizmetlerini uygun bir
sekilde sunmaktir. Cogu bankanin miisterilerine hizmet verdigi birgok dagitim kanali
bulunmaktadir. Bankalarda ii¢ tip dagitim kanalindan séz edilebilir. Ilk; agirlikli olarak bankalarin
ve subelerin merkezinde bulunan geleneksel dagitim kanallari. ikinci; banka calisanlarmin
miigterilerin mobil satis noktalarina ziyaretlerini iceren sabit olmayan (mobil) dagitim kanallari.
Son olarak, ATM nakit para ¢ekme makineleri, mobil bankacilik, telefon bankaciligi ve internet
bankaciligini igeren elektronik dagitim kanallaridir (Grzywacz, 2006'dan aktaran: Kaczynska ve Al
Azzawi, 2011: 10).

Ustelik, yer kolayligi banka hizmetleri ile ilgili miisteri algilarinda onemli bir rol
oynamaktadir. Hiz ve kolaylik miisteri beklentileri hizmet sunum stratejisinde dnemli belirleyiciler
haline gelmektedir. Banka miisterileri, para ¢ekerken ATM veya banka subelerinin yakinligini ve

elektronik islemler i¢in 7/24 tesis beklemektedir.

Finansal hizmet pazarlamasinda dagitim kanali, hizmet firmalarinin {iriinlerinin miisterilere
nasil teslim edildigiyle ve boylece dogru bir yerde, dogru zamanda ve uygun bir sekilde mevcut
olmasini saglamakla ilgilidir. Cogu banka miisterilerine hizmet vermek i¢in birden fazla kanal
kullanmaktadir. Bankalarin kullandigr dagitim kanallar1 agirlikli olarak geleneksel bankacilik

kanallar1 ve alternatif bankacilik kanallar1 olarak siniflandirilmaktadir.
1.6.7.1. Geleneksel Dagitim Kanallar1 (Sube Bankacihigr)

Geleneksel veya sube bankaciligi, fiziksel banka subelerini igleten, temel mevduat fonlarina
ve kredilere dayanan ve bu hizmetlerden elde edilen geliri saglayan bankalar olarak tanimlanabilir.
Teknolojinin gelismesinden 6nceki donemlerde banka subesi dnemli bir kanal olup mevduat
kabiilii, kredi 6demeleri, hukuki gereklilik s6zlesmelerinin imzalanmasi, fatura Gdemeler gibi
bankacilik islemleri sadece banka subeleri araciligiyla karsilanmistir. Miisteriler bankaya sahsen
gidip bankanin sundugu hizmetlerden yararlanmak i¢in personelle etkilesime geciyorlardi. Bununla
birlikte, 6zellikle son yillarda teknolojinin gelismesiyle birlikte, bir¢ok iiriiniin pazarlanmasinda
alternatif dagitim kanallarinin kullanimi hizla artmustir. Bankalar, miisterilerin sube bankaciligi
tizerinden daha ¢ok mobil ve internet bankacilig1 kullanarak bankalar: segtikleri sekilde 6nemli bir

degisiklik oldugunu fark etmistir.
Diger bazi dagitim kanallarinin ortaya ¢ikmasma ragmen, sube bankaciligi hala yararh
olmaya devam etmektedir. Sube bankacilig1, 1slak imza gerektiren islemlerin yapilmasi (ilhan,

2019: 51), karmagik firiinlerin satin alinmasi, finansal danigmanlik alinmasi ve bir sorunun
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cozulmesi gibi miisterileri duygusal olarak ilgilendiren tiim etkilesimler igin hala gereklidir
(Nicolae, 2010: 1086). Bu bakimdan, sube bankaciligi halen kullanilmaktadir.

Ayrica, banka subeleri amaglarini yeniden tanimlamaya ve ¢alisma seklini degistirmeye
baslamistir. Basarili bankalar, subeleri miisteri etkilesimleri ig¢in insan merkezli ve destekleyici bir
ortama doniistirmektedir. Self-servis saglamak ve g¢alisanlarin soru veya yardima ihtiyaci olan

miisterilerle birebir baglant1 kurmasina izin vermek i¢in tasarlanmistir (Akyurt, t.y.).

1.6.7.2. Alternatif Dagitim Kanallari (Sube Bankacilig)

Bankalar teknolojinin gelismesiyle birlikte alternatif bankacilik kanallarmi kullanmaya
baslamislardir. Alternatif bankacilik kanallari, bankacilik hizmetlerini dogrudan miisterilere
sunabilmek i¢in kullanilan birden fazla kanal ve yontemdir. Bu kanallar bankalarin ¢ok daha fazla
miisteriye erismesini saglamigtir. Para ¢ekme makineleri, mobil bankacilik, internet bankaciligi,

banka kartlar1 ve Satig Noktas1 Terminalleri alternatif dagitim kanallarina 6rnek olarak verilebilir.

Miisteriler, bankacilik hizmetleri tercihlerini istedikleri zaman kullanabilirler. Teknolojik
yeniliklerin gelisimine her endiistri tanik olmustur; bunun servis sektoriindeki doniisiimii ve etkisi
Ozellikle bankacilik sektdriinde son derece endise verici olmustur. Sonu¢ olarak, bankacilikta,
miisterilerin geleneksel sube bankaciligindan “elektronik dagitim kanallar1” denilen yeni bir kanala

kaymas1 durumu farkedilmistir.

Miisteriler bankacilik islemlerini ATM'ler araciligiyla yapabilir, herhangi bir sorusturma i¢in
bankanin ¢agri merkezine basvurabilir, internet bankacilig1 araciligiyla ve hatta mobil bankacilik
araciligryla akilli telefonlarda islem yapabilir. Bu kanallarda bankacilik hizmetlerinin tiim

uygulanmasi elektronik bankacilik olarak adlandirilmaktadir (Murowaniecki, 2015: 108).
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IKiNCi BOLUM
2. ELEKTRONIK BANKACILIKTAKI YENILIKLER VE KULLANIM KABULU

Bu boliim, miisterilerin elektronik bankaciligin kullanim1 ve benimsenmesine yonelik tutum
ve davranislarina iliskin literatiirli tanitmaktadir. Béliimiin ilk kismi, elektronik bankaciligin tanimu,
elektronik bankaciligin tarihi, elektronik bankaciliin avantaj ve dezavantajlari, yenilik tanimu,
elektronik bankaciliktaki teknolojik yenilikleri, Somali'de elektronik bankaciligi gibi alt
basliklardan olusmaktadir. Devaminda ise teknoloji kabul modeli ve teorileri, tutum kavrami ve
miigterilerin elektronik bankaciligin benimsenmesine yonelik tutum ve davraniglarmi etkileyen

faktorler hakkinda bilgi vermektedir.
2.1. Elektronik Bankacihigin Tanim

Internetin artan ve hizli kullaninu ve bilgi teknolojisinin gelismesi, geleneksel bankaciliktan
elektronik bankaciliga kadar bankacilik uygulamalarinda gézlenen degisiklikleri radikallestirmistir.
Elektronik bankacilik, elektronik yollarla gergeklestirilen tiim bankacilik hizmetleri ve islemleri
olarak tanimlanabilir (Daniel, 1999: 73; Lee, 2016: 72). Bu tir hizmetler; mevduat alma, borg
verme, hesap yonetimi, finansal hizmet sunma, elektronik fatura ddeme, ve elektronik para gibi

diger elektronik 6deme hizmetleri ve islemlerini icermektedir.

Elektronik bankacilik, banka ve miisteriler arasindaki bankacilik hizmetlerinin elektronik
cihazlardan gectigi bir sistemdir (Rani ve Kavitha, 2014: 369). Bu sistemler, miisterilerin finansal
islemler yapmak icin bankay1 ziyaret etme ihtiyacim1 ortadan kaldirmaktadir. Elektronik
bankaciligin kendisi bagimsiz bir teknoloji degildir, ancak miisterilerin bankacilik islemlerini
elektronik olarak gergeklestirebilecekleri farkli bankacilik teknolojilerini birlestiren bir semsiye
terimdir. Bunlar ATM, mobil bankacilik, internet bankaciligi, telefon bankaciligi ve POS
terminalini igerebilir.

2.2. Elektronik Bankaciligin Tarihi

Elektronik bankacilik endiistrisinin erken tarihi ve evrimi 1960'lara kadar dayanmaktayken,
modern elektronik bankacilik ilk olarak 1980'lerin basinda New York'ta ortaya g¢ikmistir. Bu
dénemde biylk bankalar (Citibank, Chase Manhattan, Chemical ve Manufacturers Hanover) ev
bankaciligi hizmetleri sunmaya baglamistir (Shannak, 2013: 245).



ABD ile neredeyse aymi anda, Birlesik Krallik'ta elektronik bankacilik uygulamalarim
kullanmaya baslanustir. Ingiltere'nin Homelink olarak bilinen ilk ev ¢evrimigi bankacilik hizmeti
1983 yilinda Nottingham Building Society miisterileri i¢in Bank of Scotland tarafindan
kurulmustur (Shannak, 2013: 245). 1990'lardan bu yana, diinyanin dort bir yanindaki bankalar,
miigterilerin taleplerini karsilamak ve pazarda rekabetgi kalmak igin bu elektronik bankacilik
hizmetlerini benimsemis ve uygulamistir. Elektronik bankaciligin evrimi ve gelisimi dort doneme

ayrilabilir ve Tablo 5'te 6zetlenmistir.

Tablo 5: Elektronik Bankacihigin Evrimi ve Gelisme Donemleri

No. | Gelisim Dénemleri ve Evrim Asamas1 | Ozellikler

1. Tezgahin arkasindaki otomasyon =  1960'arda yaygin,

= Merkezi bir bilgisayar kullanir,

= Banka subelerinden gelen tim veri ve kagit belgeleri
paketlenmis ve gece islenmek tizere merkeze génderilmistir,

=  Kullanim: Oncelikle belgeleri kaydetme ve bilgisayar
dosyalarina kagit dosyalarini doniistiirme ile sinirlidir.

2. On tezgahin otomasyonu = 1970'erden baslayarak,
=  Terminalleri veya bilgisayarlar1 kullanir,

=  Banka ¢alisanlar1 telekomiinikasyon hatlar1 ve anabilgisayar
bilgisayarlar1 kullanarak banka operasyonlarini elektronik
ortamda miisterinin varliginda kaydeder.

3. Miisterileri hesaplarina baglama = 1980'erin basinda baslayarak,

(Modern elektronik bankacilik) »  Kigisel hesaplara telefon, (ATM), akilli kart veya ag
iizerinden kisisel bir bilgisayara miisteri erigimi,

=  FElektronik fon transferlerinin tanitimi, hesaplariyla miisteri
iletisim sisteminin geligtirilmesi.

4, Sistem entegrasyonu ve miisterilerin tim | =  1990'l yillardan bugiine

bankacilik iglemlerine baglanmasi *  insan giiciinde gercek tasarruflar,

= Tamamen elektronik ve maddi olmayan para yaratmak,
= Tim bankacilik hizmetleri elektronik

Kaynak: (Amadeh ve Jafarpour, 2009’dan aktaran: Yaghoubi vd., 2016: 116).

2.3. Elektronik Bankaciligin Avantajlari

Elektronik bankacilik hizmetlerinin geleneksel bankacilik yoOntemlerine gore avantajlari
coktur, ancak en onemli faydalar arasinda elektronik bankaciligin daha rahat ve kolay erisilebilir
olmasidir (Mobarek, 2011: 37). Miisteriler, banka subelerini ziyaret etmeden ve kuyrukta sorun
yasamadan banka hesaplarina erigebilir ve bankacilik islemlerini gerceklestirebilir. Bankaya
giderken taksiye binmek ve bazen kaba olmayan banka ¢alisanlariyla yiizlesmek yerine, miisteriler
banka hesaplarina her yerden erisim saglayabilmektedirler (Mobarek, 2011: 37).

Ayrica, elektronik bankacilik hizmetleri haftanin yedi giinii, glinlin 24 saati mevcuttur.

Elektronik bankacilikta zaman kisitlamasi yoktur (Orfanos ve Papandreou, 2019: 170). Yogun bir

programda olan migterilerin banka subelerinin ¢alisma saatleri hakkinda endiselenmeleri
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gerekmez. Artik islemlerin ¢ogu herhangi bir zamanda gergeklestirilebilecegi igin banka subelerini
fiziksel olarak ziyaret etmek zorunda kalinmamaktadir.

Elektronik bankacilikta islemler hemen yiiriitiiliip, onaylanmaktadir (Orfanos ve Papandreou,
2019: 170). Geleneksel bankacilik yontemlerinden farkli olarak, miisteriler bir hesaptan digerine
para transfer etmek icin siralarii beklemek zorunda kalmazlar; bunun yerine elektronik bankacilik
yardimiyla, tek bir fare tiklamasi veya parmak dokunusuyla kolayca yapabilir ve tamamlayabilirler.
Tim hizli 6demeler birkag saniye i¢inde yapilmaktadir. Fatura 6demeleri de diizgiin ve akillica
yapilabilir. Belirli son teslim tarihlerini beklemek yerine, miisteriler bankalariyla koordineli olarak
tiim islemlerini kisisel bilgisayarlarini kullanarak kolayca 6deyebilirler (Kiunsi, 2013: 14). Baska
bir deyisle, otomatik fatura kesimi icin bagvuru yapmak, 6deme gecikmelerini 6nlemektedir
(Vedam, 2015: 77).

Ayrica, elektronik bankacilik biiyiikk miktarda nakit tasima ihtiyacini azaltarak giivenligi
artirmaktadir (Wu, 2005: 24). Misteriler, politika degisikliklerini veya yeni cihazlardan gelen

girisleri iceren sistemdeki degisiklikler hakkinda aninda uyarilir veya bilgilendirilir.

Ozetle, elektronik bankacilik, daha iyi marka imaji olusturma ve pazara daha hizli yanit
verme gibi bankalara da faydalar saglamaktadir. Her zaman teknoloji odakli ve miisterilere daha
fazla bankacilik 6zelligi sunan bankalar lider olarak algilanir ve marka imajinin avantajlarindan
yararlanir. Elektronik bankaciligin optimal kullanimi, bankalarin pazar payini artirmasina, miisteri
hizmetlerini iyilestirmesine, operasyonel maliyetleri diisiirmesine, rekabeti yenmesine ve

kiiresellesen pazar ihtiyaglarini karsilamasina olanak tanimaktadir (Mobarek, 2011: 37).

2.4. Elektronik Bankaciligin Dezavantajlar:

Elektronik bankaciligin bazi sinirlamalar1 vardir ve en 6nemlileri arasinda giivenlik sorunlari,
teknolojik sorunlar, kisisel yardimin olmamasi ve karmagik islemlerle basa ¢ikamama olarak
sayilabilir (Orfanos ve Papandreou, 2019: 171). Giivenlik sorunlart nedeniyle, miisteriler ¢cogu kez
internet Gzerinden bilgisayar korsanlar1 veya yetkisiz tigiincii sahislar tarafindan kisisel bilgilerin
calinmasi veya hassas bilgilerin ¢alinmasi islemlerinden endise duymaktadir. Teknoloji veya
internet meraklist olmayan miisteriler, para ile ugrastigi i¢in hatalar veya yanlig islemler yapma

korkusuyla islem yapmak istememektedirler (Vedam, 2015: 77).

Elektronik bankacilikta, miisteriler ve finansal kurumlar arasinda insan etkilesimi yoktur ve
bu bazi misterilerin elektronik bankacilikta bankacilik faaliyetlerinden kagmmasini
zorlagtirmaktadir.  Elektronik bankaciligin  diger bir dezavantaji, karmasik islemlerin
gerceklestirilememesidir. Bazi islemler biiyilk miktarda para veya bazi ek belgelerin

dogrulanmasini igerebilir. Bu gibi durumlarda, miisterilerin banka subelerini ziyaret etmesi ve bunu
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kisisel olarak yapmas1 gerekmektedir. Diger dezavantajlar ise belirli donemlerde uygunsuzluk, yeni
baslayanlar i¢in zorluk, yiiksek maliyetler ve masraflar ve  ATM makinesinde yetersizlik

olabilmektedir.

2.5. Yenilik Tanim

Stirekli degisen ve rekabetin giiglii oldugu giiniimiiz is diinyasinda, isletmelerin hayatta
kalmas1 yeniliklerin siirekli ve basarili bir sekilde uygulanmasina baghdir. “Inovasyon” kelimesi
bir¢ok insan i¢in ¢ok farkli anlamlara gelmektedir. Kelime Latince isim “innovatus” dan tiiretilmis
ve onbesinci yiizyilin baslarinda basilmig goriinmekle birlikte (Shah vd., 2014: 3), kelimenin daha

modern yorumu iinlii ekonomist Joseph Schumpeter ve 1930'lardaki yazilarina dayanmaktadir.

Joseph Schumpeter, ‘Ekonomik Gelisim Teorisi’ adli kitabinda inovasyonu;

misterilerin heniiz bilmedigi bir iiriiniin veya var olan bir iiriiniin yeni bir niteliginin pazara
stiriilmesi, yeni lretim yontem ve siireglerinin uygulanmaya baslanmasi, yeni pazarlarin
acilmasi, isletme faaliyetleri icin gerekli olan kaynaklarin tedarigi konusunda yeni pazarlarin
bulunmasi, isletmenin yeniden orgiitlenmesi, yeniden tasarlanmasi

olarak tanimlamustir (Weiermair, 2006: 60). Peter Drucker'a (1985: 19) gore yenilik; “girisimciligin
0zel bir aracidir ve refah olusturmak i¢in yeni bir kapasite meydana getiren kaynaklar1 saglayan bir

eylemdir”.

Genis anlamda yenilik, sektor i¢in yeni siirecler, yeni lriinler veya yeni organizasyonel
gelistirmeler gelistirmeyi igermektedir. Hizmet sektdriinde, 6zellikle bankalarda yenilik, siire¢ ve
organizasyon yapilarinda degisiklik anlamina gelir. Bankacilik sektorii, yeni bilgi teknolojisine
biiyiik yatirrm yapmaktadir. Bunun bir sonucu olarak yeni elektronik bankacilik kanallari,
geleneksel bankaciliga gore, nispeten diisiik maliyetli olmalar1 nedeniyle gelismeye devam
etmektedir. Bankacilik sektoriindeki teknolojik yenilikler, ATM'ler ve internet bankacilig1 gibi yeni

dagitim kanali sistemleri saglamaktadir.

2.6. Elektronik Bankaciliktaki Yenilikler

Teknolojik yenilikler, insanlarin yasama sekli ve gilinimiz modern ekonomilerinde
isletmelerin nasil isledigi konusunda biyik ©Oneme sahiptir. Bilgi teknolojileri ve iletisim
alanindaki hizli gelisme, isletmelere birgok sektordeki miisterilere Uriin veya hizmet sunma
biciminde ¢esitli avantajlar yaratmaktadir. Bankalar bu paradigma degisikliginde istisna degildir.
Bilisim teknolojisindeki devrimler, bankacilik ve finansal hizmet sektoriindeki gelismelerin
merkezindedir (Osabuohien, 2008: 69) ve timbu gelismeler bankanin hizmet sunumunu

iyilestirmekte ve faaliyetlerinde verimliligi arttirmaktadir. Bu teknolojik yeniliklerden bazilari,
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nakit ¢ekme ve para yatirma ic¢in otomatik para ¢ekme makineleri (ATM), Satis Noktasinda
Elektronik Fon Transferi (PoS), internet bankaciligi ve mobil bankacilik platformlaridir. Bu
teknolojik yenilikler bankalarin iletisim ve dagitim kanallarii desteklemektedir ve toplu olarak

elektronik bankacilik olarak adlandirilmaktadir.

2.6.1. Otomatik Vezne Makineleri

ATM, elektronik bankacilik kanallarinin en sik kullanilan alternatif kanallarindan biridir.
ATM, miisterilerin sube memuru yardimi olmadan bankacilik iglemlerini yapmalarini ve
tamamlamalarim saglayan elektronik bir bankacilik makinesidir (Hooda, 2016: 159). Misteriler
bankamatik kartlarini veya kredi kartlarint ATM'lerin kartlik yerine koyar ve kimlik dogrulama i¢in
Kisisel Kimlik Numarasint (PIN) girer. ATM makinesi daha sonra miisteriyi tanimlayip banka

hesaplarina erigim saglar.

Diinyanin ilk ATM'si 1967'de Londra'nin kuzeyindeki Enfield subesinde Barclays tarafindan
kurulmustur (Corona vd., 2009: 1). ATM'ler artik diinyanin farkli bdlgelerinde varligini giivence
altina alarak diinyaya yayilmigtir. Bu makineler tiiketicilerin mevduat gibi giinliik bankacilik
islemlerinden hizli ve self servis islemlerine, fatura édemeleri ve transferleri gibi bircok daha

karmagik iglemlere olanak saglamaktadir (Kagan, 2019).

Somali’de, son yillarda, kuruluslarin is modelini degistiren yeni teknolojiler ve yenilikler
ortaya ¢ikmistir ve birgok banka cesitli elektronik bankacilik hizmetleri sunmaya baslamistir.
Somali yakin zamanda bir¢ok bankanin is modelini degistirmesini ve bilgi teknolojisi stratejilerini
gbzden gegirmesini saglayan yeni teknolojik yeniliklerin ortaya ¢ikmasini benimsemistir. Salaam
Somali bankasi, 2014 yilinda ATM makinesini kurmus ve bu Somali'de baslatilan nakit paray:
ceken ilk ATM makinesi olmustur. Ancak, bu makine ile yalnizca ATM'nin yerlestirildigi likks bir
otelin konuklara hizmet vermeyi amaglanmistir. Daha sonra, bu dijital piyasa bankalar arasinda
rekabete yol agmustir. Bir¢cok banka, miisterileri elde tutmak ve yeni miisterileri gekmek amaciyla
elektronik bankacilik kanallarina yatirim yapmustir. Tablo 6'da gosterildigi gibi, Premier bank
Somali, banka kartlarin1 veren ve simdiye kadar iilke genelinde en yiliksek ATM makinelerini kuran
ilk bankadir.

Tablo 6: ATM Hizmeti Sunan Bankalar

Say1 Bankalar ATM Sayis1
1. Salaam Somali Bank 1
2. Premier Bank Somalia 8
3. International Bank of Somalia 6

Kaynak: Aragtirmaci tarafindan bankalarin sosyal medya ve web sitelerinden toplanmustir.
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2.6.2. internet Bankacih@

Bazen online bankacilik olarak adlandirilan internet bankaciligi, miisterilerin fon transferi,
fatura 6deme, islem gecmisini ve hesap bakiyelerini kontrol etme, disa hizli transfer, kart durum
raporu ve kaybedilen belgeleri bildirme gibi bankacilik islemlerini gergeklestirdikleri dagitim araci
olarak kullamlmaktadir (Haque vd., 2009: 1872). internet bankacilig1 ile miisterilerin bankacilik
islemlerini yapmak i¢in banka subelerini ziyaret etmeleri gerekmemektedir. Bankacilik
faaliyetlerini istedikleri zaman ve istedikleri yerde yapabilirler. Bir internet bankacilig
miigterisinin banka hesabina erisebilmesi i¢in, miigterinin bankanin ¢evrimi¢i bankacilik web
sitesini yiiklemesi, banka kartinin ve internet baglantisinin olmasi ve kimlik bilgilerini ve

olusturulan sifreyi kullanarak bankanin ¢evrimici bankacilik tesis sistemine girmesi gerekir.

Internet bankacihiginin evrimi 1980'lerde, internet bankaciligmin tanimi ve uygulamasinin
buglnkiinden tamamen farkli bir iglevle baglamistir. 1981 yilinda, New York City, biiyiik
bankalarindan dordu (Citibank, Chase Manhattan, Chemical ve Manufacturers Hanover) ile bu
internet bankaciligin1 misterilerinin kullanimina sundugunda bu yenilik¢i test eden Amerika'da ilk
yer olmustur (Sarreal, 2018). O zamanlar miisteriler gercekten inisiyatif almamislardi, bu nedenle
internet bankaciligt 1990'larin  ortasindaki bir sonraki inovasyon dalgasina kadar ivme

kazanamamistir (Woods, 2014).

1994 yilinin Ekim ayinda, Stanford Federal Credit Union, ABD’de tiim miisterilerine Internet
bankaciligr sunan ilk finans kurumu olmustur (Sarreal, 2018). Yaklasik bir yil sonra, 6 Ekim
1995°te Presidential Bank, miisterilere hesaplarina ¢evrimigi olarak erismelerini saglayan ilk banka

olmustur.

Somali'de, elektronik bankacilik evrimi yakin zamanda baslamis oldugundan su anda
yalnizca Premier Bank Somali ve Somali Uluslararas1 Bankas1 su anda iilkede internet bankacilik
hizmetleri sunmaktadir. Somali'de Internet bankaciligmin benimsenmesi nispeten diisiiktiir, ¢iinkii
¢ogu miisteri i¢in oldukca yeni bir deneyimdir. Halen internet bankaciligi hakkinda ¢ok sinirl
aragtirma yapilmistir ve bugiine kadar Somali'de bankalar tarafindan yaymlanan internet ve mobil

bankacilik kullanicilariin sayisi ile ilgili istatistikler bulunmamaktadir.

2.6.3. Mobil Bankacihik

Mobil bankacilik, miisterilere, her zaman ve her yerde, geleneksel bankaciligin
kullanilmasiyla miimkiin olandan daha hizli, daha rahat ve daha ucuz olan ¢ok ¢esitli bankacilik
islemlerini yapma olanagi saglamaktadir (Ouyang ve Yenhui, 2012: 15). Mobil bankacilik,
miisterilerin masaiistii bilgisayar yerine akilli telefon veya tablet kullanarak internet bankaciligi ile

ayni aktivitelerin cogunu gerceklestirmelerini saglamaktadir.
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Mobil bankacilik daha yaygin olarak, bir uygulama araciligiyla banka hesaplarina erigsmekle
iligkilendirilir. Miisteriler, ilgili bankanin mobil uygulamasini akilli telefonlarindan indirebilir ve
daha sonra bankanin sagladig: cesitli hizmetleri kullanabilmektedir. Miisterilerin mobil bankacilik
uygulamalarini kullanabilmeleri i¢in ayrica mobil bankacilik i¢in kayit olmalar1 ve giris bilgilerini
almalart gerekir. Cogu banka, iOS ve Android cihazlar i¢in mobil bankacilik uygulamalari
saglamaktadir. Mobil bankacilik uygulamalari, hesap erisimi ile sinirh olmayan ve mobil ¢ek
6demeleri yapma, para transferi yapma, fatura ddeme ve ATM'leri bulma gibi ¢ok ¢esitli hizmetler
sunmaktadir (Sharma ve Malviya, 2011: 188).

2.6.4. Satis Noktas1 (POS) Terminali

Satis Noktasi (POS) terminali, genellikle satislar1 kaydetmek ve kart ddemelerini isleme
koymak amaciyla perakende satis noktalarina yerlestirilen bilgisayarli bir sistemdir (Zhou vd.,
2008: 230). Satis noktasi, kredi kart1 veya banka kart1 ile yapilan aligverislerde magaza tarafindan
kullanilan ve kredi kartt veya banka karti bilgilerinin bankaya gonderilip bankadan provizyon

alimmasi i¢in banka kart1 veya kredi kartinin gegirildigi makinedir.

POS cihazi igleyisinde miisteriye ait kredi kart1 cihaza okutulduktan sonra cihaz kartta tanimli
olan bilgileri okumakta ve miisteriyi taniyarak kisiye ait kart sifresi girildikten sonra ise islem
tamamlanarak satig gergceklesmektedir. POS cihazi islem esnasinda hizmeti veren bankada kayith
miigteri bilgilerine ulasarak, miisterinin bakiyesinin uygunluguna gore aligveris islemleri
gerceklestirmektedir. Bagarili bir alim isleminden sonra, makine kaydedilen islemin fiziksel bir
makbuzunu basar ve alictya verilir (Neeharika ve Sastry, 2014: 899). POS sistemleri, 6zellikle

magazalarda, yogun perakende magazalarda ve restoranlarda giderek daha fazla kullanilmaktadir.

Somali'de, elektronik bankacilik kavrami nispeten yeni bir deneyim oldugundan sadece
Premier Bank Somali bu POS makinesini sunmakta ancak her satis noktasinda veya restoranda

bulunmamaktadir.

2.7. Somali'de Elektronik Bankacilik

Somali, yirmi yildan uzun bir siiredir devam eden sivil ¢atismalardan dogmus ve bugiin barisi
pekistirmek ve ekonomik iyilesme elde etmek igin Onemli ilerleme kaydetmistir. 1991 yilinda
Somali'deki merkezi hiikiimetin ¢okiisiinii takiben Somali, finansal sistem de dahil olmak iizere
birgcok sistemini tahrip eden ve yaygin giivenlik acig1 yaratan yirmi yildan uzun suren sivil
catismalar yasamistir (Randa vd., 2015: 2). Merkezi hiikiimetin ¢okiisii, iilkenin ticari bankacilik
sektorinin ¢okiisiine beraberinde getirmistir (KPMG, 2003: 9). O zaman 2009 yilina kadar
isletmelere bankacilik ve finansman olanaklar1 saglayan finansal kurumlar olmamustir; buna sonug

olarak Somali, yalnizca bu dénemde boslugu dolduran gayri resmi bir finansal sisteme sahiptir
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(Nor, 2012: 664) ve isletmelere mevduat, giivene dayali krediler ve havale hizmetleri de dahil

olmak tizere temel finansal hizmetler saglamistir (Nor, 2016: 16).

Aralik 2009 yilinda, Somali Merkez Bankasi (CBS) faaliyetlerine yeniden
baslamistir. Gegtigimiz birkag yilda, biiyiikk bir yatinm ve finansman potansiyeline sahip olan
formal bankacilik sektorii ortaya ¢iktigindan (Nor, 2016: 16) islami bankacilik sisteminin ilkelerine

dayanan borglar ve yatirimlar sunan, bankacilik sektorii giderek iyilesmistir.

Halen, Somali Merkez Bankasi'na gore formal finans sektorii Tablo 7'de gosterildigi gibi

CBS ve 11 lisansli bankadan olugmaktadir.

Tablo 7: Somali'deki Lisanshh Bankalarin Listesi

Z
I

Lisansh ve Operasyonel Bankalar

Salaam Somali Bank

Dahabshil Bank international
Amal Bank
Premier Bank Somalia

International Bank of Somalia

Amana Bank
Daryeel Bank LTD
SomBank LTD
Agro Africa Bank

OO N |0~ w N

Lisansh, Operasyonel Olmayan Banklar

10. MyBank Limited

11. Galaxy International Bank

Kaynak: Somali Merkez Bankasinin Sitesi (https: //centralbank.gov.so/licensed-banks/).

Son yillarda Somali bankacilik sektoriinde teknolojinin 6nem kazandigi bir donemde,
bankalar ¢ok cesitli elektronik bankacilik hizmetleri vermeye baslamistir. Salam Somali Bank,
Eylil 2014 yilinda Mogadisu’daki liiks bir otele nakit para ¢ekmek icin tlkenin ilk ATM
makinesini kurmustur (VOA News, 2014). Ancak bu banka, banka kart1 veya kredi kart1 hizmeti
vermemekte; sadece yurtdigindan donmiis olan Somali'leri veya otelde kalan yabancilar1 ve devlet

calisanlart ATM makineden para ¢ekme firsati saglama amaci glitmektedir.

Biiyiliyen finansal sektdr, bu yeni teknolojilerin ortaya ¢ikmasiyla birlestiginde, bankalar
arasinda yarigmalar baglatmistir. Somali'deki ilk ATM'nin piyasaya siiriilmesinden neredeyse bir yil
sonra Premier Bank Somalia, banka salonlarinin disinda ATM makineleri kurmaya, miisterilere
banka kartlar1 vermeye baglayan, internet bankaciligi ve mobil bankacilik platformlar1 sunan ilk
banka olmustur. Daha sonra, International Bank of Somalia 2018 yilinda ATM makinelerini

kurmaya, banka kart1 ¢ikarmaya ve ¢evrimigi ve mobil bankacilik hizmetleri sunmaya baslamstir.
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Somali bankalar1 interneti, karlarini ve rekabet edebilirliklerini artirmak i¢in bir firsat olarak
gormeye baglamistir. Suanda Premier Bank Somali ve International Bank of Somalia, Somali’de
farkli elektronik bankacilik hizmetleri sunan sadece iki banka iken, diger bankalarin bu faaliyetlere
kisa siirede baslayacaklarma dair reklamlarin oldugu goriilmektedir. Asagidaki tablo, Somali
bankalar1 tarafindan sunulan c¢esitli elektronik bankacilik hizmetlerini gostermektedir. Bu
hizmetlerin tanittim1 ve bilylimesi, bankalarin operasyonel stratejilerinde onemli degisiklikler

getirmistir.

Tablo 8: Somali Bankalarinca Sunulan Elektronik Bankacihik Hizmetleri

Elektronik Bankacilik Hizmetleri
" et Banka Kartlar1 | ATM B;zt;gli:gl Bal:l/ll?abcillllk Tefn?iiali
1. |Salaam Somali Bank Hayir Evet Hayir Hayir Hayir
2. |Premier Bank Somalia Evet Evet Evet Evet Evet
3. |International Bank of Somalia Evet Evet Evet Evet Hayir
4. |Dahabshil Bank International Evet Hayir Hayir Hayir Hayir

Kaynak: Arastirmaci tarafindan toplanmustur.

2.8. Tutum Kavram

Tutum, “bireyin tercihli bir sekilde yanit vermesini dnleyen bir tutum ya da davranigsal nesne
ya da durum arasindaki algilanan iliski” olarak tanimlanmaktadir (Floransa, 1975: 148). insanin
belli nesnelere karsi diisiinme, hissetme ve davranig seklidir. Tiiketici davranisi baglaminda,
nesneler bir Grun, hizmet, markalar, reklam programu, fiyat, paket, perakendeciler ve diger birgok
isletme olabilir.

Schiffman ve Wisenblit'e (2015: 172) gore, tutum “kisilerin belirli bir nesneye karsi stirekli
olarak olumlu ya da olumsuz bir sekilde davranmasma neden olan Ogrenilmis bir egilimdir”.
Tutum, fikirlerin, seylerin, olaylarin veya insanlarin bir degerlendirmesidir ve bu degerlendirme
olumlu, olumsuz veya karisik olabilir. insanlar, her biri belirli bir duruma karsilik gelen belirli bir
nesneye karsi farkli tutumlara sahip olabilirler (Schiffman ve Wisenblit, 2015: 172; Stangor vd.,
2014, 160). Tutumlar, kisisel deneyim, aile ve arkadaslar, medya, internet ve kisilik faktorleri gibi
baz1 faktorlerin bir sonucu olarak olugsmaktadir (Schiffman ve Wisenblit, 2015: 172).

Tutumlar genellikle davraniga yol agsa da, her zaman davramigla esanlamli degildir (Kraus,
1995: 71). Tutumlar, bazen, davranisa yol acabilecek veya agmayacak olan tutum nesnesinin
olumlu veya olumsuz bir degerlendirmesini yansitir. Tutumlar, miisterileri belirli bir davranigsa

yonlendirebilir veya bu tiir davramislardan uzak tutabilir. Tutumlari oOlusturan {i¢ farkli bilesen
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vardir; bunlara “Uc Bilesenli Tutum Modeli” denir. Bu ii¢ bilesen sunlardir: bilissel, duyussal ve
davranigsal (Mothersbaugh ve Hawkins, 2016: 384).

Biligsel bilegen bir kisinin bilislerinden, yani bir tutum nesnesinin &zelliklerinin bilgisi ve
algisindan olusur (Schiffman ve Wisenblit (2015: 176). Bu bilgi ve algilar, inanglar olarak ifade
edilir; yani tiiketici, tutum nesnesinin belirli 6zelliklere sahip olduguna veya sahip olmadigina

inanmaktadir.

Duygusal bilesen, tuketicinin tutum nesnesine iligkin hislerini ve duygularini temsil eder. Bu,
olumlu veya olumsuz degerlendirme, onaylama veya onaylamama, tutum nesnesinin olumlu veya

olumsuz olarak degerlendirilmesi duygulari olabilir (Mothersbaugh ve Hawkins, 2016: 384).

Davranissal bilesen, bireyin belirli bir eylemde bulunma ya da tutum nesnesine gére belirli
bir sekilde davranma olasiligin1 yansitir (Mothersbaugh ve Hawkins, 2016: 384; Schiffman ve
Wisenblit, 2015: 176).

Her {i¢ tutum bileseni de tutarli olma egilimindedir. Bu durum, bir tutum bilesenindeki bir
degisikligin diger bilesenlerde ilgili degisiklikleri iiretme egiliminde oldugu anlamia gelir. Bu

egilim, kayda deger miktarda pazarlama stratejisinin temelidir.

2.9. Teknoloji Kabul Modeleri ve Teorileri

Elektronik bankacilik, 6zellikle internet bankaciligi, pazarlama arastirmasi alaninda yeni
ortaya cikan bir ilgi alanidir. Bu nedenle, miisterilerin bu yeni sistemin kabuliine yonelik tutum ve
davranislari, basarisi tizerinde temel bir etkiye sahiptir (Davis vd., 1989: 1000; Succi ve Walter,
1999: 1). Miisterilerin yeni bilgi teknolojilerinin tutumlarini ve kabullerini agiklayan birkag teori ve
model gelistirilmistir. Bunlar arasinda Teknoloji Kabul Modeli (TAM), Akla Dayali Davranis
Teorisi (TRA) ve Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Teorisi (UTAUT) bulunmaktadir.

Davis ve arkadaslari (1989: 985), TAM’i gelistirmis ve teoriyi, kullanicilarin yeni
teknolojileri kabul etmelerini agiklayabilen ve niteleyebilen uygun bir model olarak
Onermistir. Teori, algilanan faydalar ve algilanan kullamim kolayligi olmak iizere iki davranigsal
inanig1 temel almaktadir. Davis ve digerleri, algilanan faydalar ve algilanan kullanim kolayliginin
yeni teknolojinin  kullanimina yonelik tutumlarmin  6nemli bir belirleyicisi  oldugunu
belirtmistir. Algilanan fayda, “bir kisinin belirli bir sistemi kullanmanin is performansini
artiracagina inandig1 derece”; algilanan kullamim kolayligi, “bir kisinin belirli bir sistemi
kullanmanin ¢aba gerektirmeyecegine inandigi derece” olarak tanimlamistir (Davis vd., 1989:

985). Bu iki inang, yeni teknolojinin kullanimmna yoénelik davranigsal niyeti olusturur. Dahasi,
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TAM, davranigsal niyet ve algilanan faydalarinin, kullanicilarin sistemi kullanma konusundaki

tutumunu birlikte belirledigini varsaymaktadir.

TAM, Akla Dayali Davranig kuramindan alinmigtir. TRA {i¢ temel unsura (davranigsal niyet,
tutum ve 0znel normlar) dayanan psikolojik bir teoridir. TRA, “insanlar belirli bir davranista
bulunmaya ya da katilmamaya karar vermeden Once eylemlerinin sonuglarii goéz Oniinde
bulunduracagini” varsaymaktadir (Fishbein ve Ajzen, 1977: 16). Bu baglamda, TRA'ya dayanarak,
TAM, teknolojinin kabul edilmesinin ve kullaniminin kullanicilarin diisiinceleri ve gerekceleri
tarafindan belirlendigini, dolayisiyla tutumlarini, niyetlerini ve inanglarii belirledigini

varsaymaktadir.

Ek olarak, Venkatesh vd., (2003: 467), kullanict ve inovasyonun kabulii ile ilgili alternatif
goriigleri bir araya getiren birlesik bir model gelistirmis ve modeli Teknoloji Kabul ve Kullanim
Birlestirilmis Teorisi (UTAUT) olarak tanimlamistir. Bu teori, dort temel yapinin (performans
beklentisi, ¢gaba beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirict kosullar) davranigsal niyet ve davranislarin
dogrudan belirleyicisi oldugunu ve bu yapilarin cinsiyet, yas, deneyim ve kullanimin goniilliiliigi

diizenleyici degiskenler olarak one siirmektedir (Venkatesh vd., 2003: 467).

TAM birgok deneysel caligmada test edilmistir ve arastirmacilar bilgi teknolojisini
kullanimina yonelik olarak niyet ve tutumu aciklama yeteneginin TRA ve TPB'den daha iyi
oldugunu bulmuslardir (Mathieson, 1991: 187). Suh ve Han (2002: 261), internet bankaciliginin
miigteri kabuliinii analiz etmek icin teknoloji kabul modeline dayanan bir aragtirma
yiiriitmiistiir. Internet bankacilig1 baglaminda kabulii agiklamak icin TAM'1 uygun bir model olarak
ileri stirmiislerdir. Wang vd., (2003: 513) tarafindan yapilan bir bagka aragtirmanin sonucu, TAM'in

farkl1 kullanict popiilasyonlar1 ve farkli sistemler ile gecerliligini dogrulamistir.

Teorinin yaygin olarak kullanilmasina ragmen, TAM, diger aragtirmacilar tarafindan yapict
bir elestiri almig, modelin ongoriicii giiciinii gelistirmek i¢in baska degiskenlerin eklenmesi
cagrisinda bulunmuslardir (Al-sukkar, 2005: 285). Bu c¢agriya yamit olarak, bir¢ok calisma,
miigterilerin  elektronik  bankaciligi  kullanma  konusundaki tutum ve niyetlerindeki
ongoriilebilirligini artirmak i¢in TAM'da farkli degiskenler igeriyordu.

Bu c¢alisma, Somali'deki miisterilerin elektronik bankaciligin kabuliine yonelik tutum ve
davraniglarii etkileyen faktorleri ayrintili bir sekilde degerlendirmek igin bazi degiskenlerin
entegrasyonu ile TAM modelini kullanmaktadir. Calisma TAM"Y esas almistir, ¢lnki bilgi
teknolojileri kabullini incelenmesi igin gergek bir model oldugu ispat edilmistir (Al-Gahtani, 2001:
38; Arunkumar, 2008: 119; Davis vd., 1989: 985).
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2.10. Miisterilerin Elektronik Bankacihictaki Yeniliklerin Kullanmmina Iliskin Tutum

ve Davramslan

Miisterilerin elektronik bankaciligi kabul etme konusundaki tutumlari ve davraniglari genis
bir sekilde incelenmistir. Miisterilerin elektronik bankaciligin benimsenmesine yonelik tutumunun

temel belirleyicileri olarak birgok faktdr gozlenmistir.

2.10.1. Algilanan Fayda

Davis ve arkadaslarmin tanimladigir gibi algilanan fayda, bir kisinin belirli bir sistemi
kullanmanin is performansini artiracagina inandigr derecedir. ATM modelinden de anlasildigi
iizere, algilanan fayda, yeni bir teknolojinin kabuliine yonelik tutumlarin 6nemli bir belirleyicisidir.
Ayrica, modelin varsaydigi gibi, algilanan fayda ve tutum ortak olarak yeni teknolojiyi kullanmak
icin davranissal niyeti belirlemektedir.

Algilanan faydaliligin, tutum ve kullanma niyeti ile iliskisi, farkli teknolojik
diizenlemelerdeki birgok calisma tarafindan dogrulanmistir. Safeena vd., (2013: 148) tarafindan
yapilan bir ¢aligmada, algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1, 6znel norm, tutum ve algilanan
davranis gibi degiskenler kullanilarak tiiketicinin Hindistan'da internet bankaciligini benimsemesi
incelenmistir. Algilanan faydanin, miisterinin internet bankaciligini kabul etme niyetindeki en
onemli faktor oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica Celik (2008: 363), algilanan fayda ve tutumun,
miigterilerin Tiirkiye'de internet bankaciligi kullanimina yonelik tutumlarini sekillendirmede hayati

bir rol oynadigin1 ampirik olarak ortaya koymustur.

Bu, insanlarin elektronik bankacilik kullaniminin bankacilik faaliyetlerinin verimliligini
artirdigint ve finansal islemlerin gergeklestirilmesi i¢in yararli oldugunu algiladiklar1 takdirde

elektronik bankacilik hizmetlerini kullanma egiliminde olduklarini yansitmaktadir.

2.10.2. Algilanan Kullamim Kolayhg:

Davis ve arkadaglari, algilanan kullanim kolayligini 'bir kiginin belirli bir sistemi
kullanmasinin gaba gerektirmeyecegine inanma derecesi' olarak tanimlamistir. Algilanan kullanim
kolayligi ile elektronik bankaciliga karsi tutum arasindaki iliskiyi birgok ¢alisma dogrulamistir. Lin
vd., (2015: 281) Vietnam'da internet bankaciligi benimsenmesinin gizli faktorlerini incelemis ve
algilanan kullanim kolayligmin internet bankaciliginin benimsenmesi tizerinde 6nemli bir etkisi

oldugunu desteklemistir.

Berger'e gore (2009: 498), hem algilanan kullanim kolayligt hem de algilanan fayda,

kullanicilarin tutumlart arasinda onemli bir iliski bulunmaktadir. Bu, elektronik bankacilig
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kullanmanin kolay oldugunu algilayan bireylerin bu teknolojiyi kabul etme konusunda olumlu bir

tutum sergileyebilecegini ortaya koymaktadir.

TAM'm varsaydigi gibi, algilanan kullanim kolaylig1, algilanan yararlilikla dolayli bir iliskiye
sahiptir. Kullanicinin yeni bir teknolojiyi veya sistemi kullanmanin kolaylik algis1 dolayli olarak bu
teknolojiyi veya sistemi daha kullamigh hale getirir. Bu, algilanan kullanim kolayliginin,
kullanicinin elektronik bankaciligin benimsenmesine yonelik tutumlari {izerinde dogrudan ve

dolayli olarak etkiledigi (algilanan fayda yoluyla) sonu¢lanmaktadir.

2.10.3. Hizmetlerin Farkindahg

Farkindalik, miisterilerin elektronik bankacilik kanallarindan haberdar olma derecesi,
elektronik bankacilik hizmetlerinin yararlar1 ve kullanimlar1 hakkinda bilgi edinme olarak
tanimlanabilir. Elektronik bankaciligin kabulii, hizmetlerin farkinda olan miisterilerin seviyesine ve
faydalarina gore belirlenecektir. Diisiik diizeyde farkindalik, miisterilerin elektronik bankaciligin

benimsenmesini engeller.

Avustralya'da, Sathye (1999: 333) gore, online bankacilik kullanimi birgok miisteri igin
oldukea yeni bir deneyim ve online bankacilik farkinda olmama, miisterilerin ¢evrimi¢i bankaciligt
benimsememeleri igin kilit bir faktordiir. Sathye, miisterilerin ¢evrimigi bankacilik ile ilgili

faydalarin veya avantajlarin farkinda olmadigini bulmustur.

Ote yandan, Nui Polatoglu ve Ekin (2001: 161), Tiirk miisterileri hakkinda bir calisma
yiiriitmiis ve miisterinin elektronik bankacilik konusunda sahip oldugu bilgi ve becerilerin ne kadar
fazla olursa, miisterinin elektronik bankaciliktan yararlanmasinin o kadar kolay oldugunu

dogrulamustir.

Bu nedenle, o6zellikle elektronik bankacilik kanallarinin miisteriler i¢cin neredeyse yeni bir
deneyim oldugu dénemler i¢in farkindalik 6nemli bir faktér olmaya devam etmektedir. Farkindalik,
algilanan faydalilik degiskeni ile miisterilerin elektronik bankaciligi kabul etmeye yonelik
tutumlarini dolayl olarak etkilemektedir. Elektronik bankacilik konusunda yiiksek derecede bilgi
sahibi olan miisteriler, e-bankacilik hizmetlerini daha faydali bulacak ve bu elektronik bankacilik

kullanimini benimsemelerini saglayacaktir.

2.10.4. Oz Yeterlilik

Oz yeterlilik algisi, bireylerin olas1 durumlarla basa ¢ikabilmek icin gerekli olan eylemleri ne
kadar iyi yapabileceklerine iliskin bireysel yargilariyla ilgilidir (Bandura, 1994: 72). Buradaki 6z

yeterlilik, miisterilerin bilgisayar ve interneti kullanarak finansal islemleri gerceklestirme ve
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tamamlama yeteneklerine gliven duymalari ifade etmektedir. Bilgisayarlar1 kullanma konusunda
bir ¢esit kapasiteye sahip olan ve internetle ilgili sorunlar1 bilen miisteriler, elektronik bankacilik

hizmetlerinin kullanimini veya siirdiiriilmesinin kolay oldugunu algilayacaktir.

Birgok ¢alisma 6z- yeterlilik ve algilanan kullanim kolaylig1 arasindaki iliskiyi incelemistir.
Davis vd., (1989: 987) ve Wang vd., (2003: 513) 0z-yeterlik ve algilanan kullanim kolayliginin
iligkili oldugunu bulmustur. Tan ve Teo (2000: 27), finansal islemler i¢in bilgisayar ve internet
kullanma becerilerine yiiksek giivene sahip miisterilerin elektronik bankacilifi kabul etme

olasiliginin daha yiiksek oldugu sonucuna varmigtir.

2.10.5. Algilanan Risk

Algilanan risk, yeni teknoloji veya sistemin kabul edilmesi s6z konusu oldugunda énemli bir
degiskendir. Rasyonel bir miisteri, bu sistemi kullanma kararlarindan dogabilecek tiim
belirsizlikleri ve olasi olumsuz sonuglar1 dikkate alir. Elektronik bankacilik ile ilgili olarak bir¢ok
calisma, algilanan riskin, miisterilerin elektronik bankaciligi kullanma konusundaki tutum ve
davranis niyetlerini engelledigini ortaya koymustur (Celik, 2008: 363; Eriksson vd., 2005: 212;
Gerrard vd., 2006: 164).

Elektronik bankacilik baglaminda risk, sistemdeki bir basarisizlikla, kullanicinin erigim
kimlik bilgilerinin ¢evrimigi olarak calinmasi, viriis saldirilari, bilgisayar korsanligi, yetkisiz
iclincli sahislarin erisimi ve sahte islemler ile ilgili olabilir. Buna ek olarak, bu teknolojilerin

kullanilmasinin sonuglari genellikle belirsizlik ile karakterizedir (Al-Gahtani, 2001: 44).

Bu yoniiyle yakinlik, elektronik bankacilikta gliven konusudur. Pek ¢ok calisma elektronik
bankacilikta giivenin ¢ok 6nemli oldugu konusunda hemfikirdir, ¢linkii bu sanal ortamin islemleri
hassas bilgiler icerebilir ve finansal islemde yer alan kisiler, internet lizerinden aktarilan temel
belgelere ve bilgilere izinsiz erisimden endise duymaktadir (Alsajjan ve Dennis, 2006: 7; Suh ve
Han, 2002: 260).

2.10.6. Algilanan Kullamim Maliyeti

Algilanan kullanim maliyeti, bir kisinin elektronik bankacilik kullanmanin maliyetli
olacagina inandig1 6l¢iide tanimlanabilir (Lauren ve Lin, 2005: 880). Elektronik bankaciligin
kullaniminin maliyeti bir¢ok bigimde olabilir. Sathye (1999: 326) yaptigi calismada, internet
bankaciligin1 benimsemede yer alan iki tiir maliyet tartisiimaktadir. ilk olarak, bankacilik islemleri
icin kullanilan cihazlarin maliyeti ve ag baglantisinin maliyeti gibi internet faaliyetleriyle iligkili
normal maliyetler. Ikincisi, banka maliyetleri ve iicretleri. Bu finansal maliyetler, miisterilerin

elektronik bankaciligin benimsenmesi tizerinde bir etkiye sahip olabilmektedir.
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Bilgisayar veya mobil cihazlarin maliyetleri baz1 durumlarda ilgisiz olarak kabul edilebilir,
clinkii bugiiniin diinyasinda insanlarin ¢ogu, her ikisi de olmasa da bir mobil veya bilgisayara
sahiptir. Bununla birlikte, Internet baglantisi iicretleri ve banka masraflar1 gibi maliyetler,
miisterilerin elektronik bankaciligi kullanma tutumlarini ve girislerini olumsuz yonde etkileyebilir.
Camilleri vd., (2014: 8) caligmalarinda makul fiyatlarin internet bankaciliginin benimsenmesini
etkiledigini belirtmistir. Teknolojik yeniliklerin diger alternatiflere gore daha makul fiyath olmasi
gerektigini One siirmiistiir. Teknolojik yeniligin benimsenmesi veya kullanilmasi sirasinda
algilanan maliyet, son derece dnemli bir faktdr oldugundan, islem maliyetleri ve diger iicretler gibi
kullanim maliyetlerini diistirmek, misterileri kullanmaya devam etmeye tesvik eder ve ayni

zamanda potansiyel kullanicilart da gekebilir.

2.10.7. Mobil Para Transferi

Mobil para transferi, kisisel banka hesabi olmayan kisilerin, iilke genelindeki diger cep
telefonu kullanicilarina bir miktar para gonderip almalarimi saglayan bir hizmettir (Subia ve
Martinez, 2014: 8). Miisteriler genellikle bir banka hesabina ihtiya¢ duymadan cep telefonlarindan
temin edilebilen 'mobil para transferi' hizmetini kullanirlar. Bu hizmet ¢ercevesinde, gonderenin ve
alicinin cep telefonlarn kisisel banka hesaplarina degil, SIM kartlarina baghdir. Tiim mobil

paralariin bakiyeleri mobil sebeke operatorii tarafindan saglanmaktadir.

Mobil para ilk basta sebeke kullanicilar1 arasinda telefon paket konusmasi olan basit bir
online kontor degisimi olarak baslamigtir. Daha sonra, mobil sebeke operatorleri, kullanicilarin
islem yapmalarina ve para depolamalarina olanak taniyan hizmeti yenilemistir. Mobil para hizmeti
agirlikli olarak 6deme gondermek veya almak i¢in kullanilmaz, ancak okul ticretleri, toplu tagima,
triportor veya taksi siiriiciileri, hizmet faturalar1 ve sosyal etkinlikler i¢in 6deme ve gayri resmi

kredi geri 6demeleri yapma gibi hizmetler sunmaktadir.

Pratik anlamda, mobil para transferi islemleri bu sekilde yapilir. Ornegin bir perakende
magazasinda; ilk once miisteri diikkan sahibine cep telefonu numarasini sorar. Diikkan sahibi
telefon numarasini miisteriye verir. Ardindan miisteri *712* diikkan sahibinin numaras: *
gondermesi gereken tutar* ve ardindan 4 basamakli PIN numarasini girer. Son olarak, telefon
hizmeti saglayicis1 0demeyi onaylar ve daha sonra hem diikkan sahibine hem de miisteriye

detaylar1 igeren bir 6deme bildirimi génderir.

Somali'de mobil para kullanimi, resmi bankalarla hesap yapan nlfusun %15 ile
karsilastirildiginda %73'diir ve her ay yaklasik 155 milyon mobil para islemi ger¢eklestirmekte ve
bu islemlerin degerinin ayda yaklasik 2,7 milyar dolar oldugu tahmin edilmektedir (Randa ve
Musuku, 2018: 18). Raporda ayrica, 16 yasin tizerindeki Somalilerin %80'inin en az bir SIM Kkarta
sahip oldugu, SIM kart sahiplerinin %83'Unun mobil para hizmeti kullandigin1 da géstermektedir.
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Az gelismis finansal kuruluglarina ragmen; Somali, diinyadaki en aktif mobil para
piyasalarindan birine sahiptir. Somali'deki en {inlii sebeke operatorii Hormuud, tlkedeki mobil para
hizmetinin penetrasyon oranina hakimdir (Hormuud’un Giiney Merkez’deki EVC Plus,

Puntland’daki Golis’in Sahal ve Somaliland’daki Telesom’un Zaad’1).

Bu mobil para hizmetinden faydalanan miisterilerle, iilkede faaliyet gosteren ticari bankalar,
iilke genelinde ATM'leri kurarak, banka kartlar1 vererek ve diger tiim elektronik bankacilik
kanallarin1 sunarak dijital bankacilik secenekleri sunmaya baglamistir. Bu c¢alisma, elektronik
bankacilik hizmetlerinin mevcut kullanim seviyesini degerlendirerek ve miisterilerin bu hizmetlere
kabuliinii etkileyen faktorleri belirleyerek Somali bankalarinin getirdigi teknolojik yeniliklere

yonelik tutum ve davranislarini degerlendirmektedir.

Arastirmaci, mobil para hizmetinin tilke genelinde Kitlesel olarak benimsenmesinin,
miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerinin kullanimi iizerinde etkili olup olmadigmnin
belirlenmesi ile yakindan ilgilenmektedir. Daha once mobil para hizmetini farkli elektronik
bankacilik hizmetlerinin benimsenmesini etkileyen faktorlerden biri olarak inceleyen ve
degerlendiren herhangi bir calisma yoktur. Bu nedenle, bu calisma bu degiskeni arastiran ilk
calisma olup mobil para transfer hizmetinin, miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerini kabul

etme konusundaki tutumu ile negatif bir iligkisi oldugunu varsaymaktadir.
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UCUNCU BOLUM

3. MUSTERILERIN ELEKTRONIK  BANKACILIKTAKI TEKNOLOJIK
YENILIKLERE ILiSKIN TUTUM VE DAVRANISLARI UZERINE BIiR
ARASTIRMA: SOMALI ORNEGI

3.1. Arastirmanin Onemi

Somali'de elektronik bankacilik ilk olarak 2014 yilinda baglatilmistir ve ¢ogu Somali
miisterileri i¢in nispeten yeni bir deneyimdir. Simdiye kadar elektronik bankacilik hizmetlerini
kullanan miisteri sayisi ile ilgili yaymlanmig veri bulunmamakta ve Somali'de bu alanla ilgili ¢ok
az yaym bulunmaktadir. Bu nedenle bu calisma, elektronik bankacilik hizmetlerinin mevcut
kullanim diizeyini degerlendirerek ve elektronik bankaciligin benimsenmesini etkileyen temel

faktorleri belirleyerek bu alandaki arastirmalari genisletmektedir.

Bu calismanin sonuglar1 Somali'deki elektronik bankaciliga iliskin faydali bilgiler sunmakta
ve mevcut literatiire katkida bulunmaktadir. Caligsma, bu alanla ilgilenen gelecekteki arastirmacilara
faydali bir kaynak veya temel zemin olusturmaktadir. Ayrica, ¢alisma, karar vericilere miisterilerin
bu teknolojiye yonelik tutumlarinin altinda yatan yapiyr daha iyi anlamalarini ve bdylece daha
uygun pazarlama stratejileri gelistirmelerine yardimci olarak elektronik bankaciligin kullanimini

tesvik etmede rol oynamaktadir.

3.2. Arastirmanin Amaci

Elektronik bankaciligin ortaya g¢ikmasi, birgok bankanin hayatta kalabilmesi ve rekabetgi
kalabilmesi icin bilgi teknolojisi stratejilerini gdzden gecirmesini saglamistir. Bilgi teknolojisi ve
iletisim her zaman bankacilik hizmetlerinin iiretimini ve dagitimini sekillendirmis ve finansal
hizmet endistrisinin yapisini gelistirmistir. Elektronik bankacilik kavraminin yeni oldugu
Somali'de, bir¢cok banka, hizmetlerini modernize etmek ve miisterilerin yeni kolaylik ve esneklik
bankacilig1 taleplerini karsilamak icin dijital bir diinyaya ge¢mek icin elektronik bankacilik
kanallarina her gegen giin daha fazla yatiim yapmaktadir. Ancak, miisterileri geleneksel
bankaciliktan elektronik bankacilik kanallarina ge¢meye ikna etmek kolay bir siire¢ degildir.
Ayrica, bu yeni teknolojinin kabulii diinyanin her yerinde esit olmamistir (Karjaluoto vd., 2002:
261).



Bu calisma su amaclara sahiptir: Ilk olarak, Somali bankalar tarafindan sunulan elektronik
bankacilik hizmetlerinin mevcut kullanim seviyesini degerlendirmek; ikincisi, miisterilerin
elektronik bankaciligi kabul etmeye yonelik tutumlarini etkileyen faktorlerin belirlenmesi; ve son
olarak, calisma Somali'deki elektronik bankaciligin kabuliinii tesvik etmek igin ticari bankalarin

karar vericilere stratejik Oneriler sunmay1 amaglamaktadir.

3.3. Arastirmamin Kapsam ve Simirhibklar

Bu calisma esas olarak Somali'de elektronik bankacilik kullanimina odaklanmaktadir.
Calisma, elektronik bankacilik hizmetlerinin mevcut kullanim diizeyini degerlendirmeyi ve ayrica
miigterilerin elektronik bankaciligi kullanma konusundaki tutumlarmi etkileyen faktorleri
belirlemeyi amaglamaktadir. Calisma, bazi miisterilerin neden elektronik bankacilik kullanmadigini
belirlemeyi amacladi ve bu nedenle ¢alisma, Somali'deki herhangi bir bankada resmi bir hesabi

olan her yetigkini hedef almustir.

Bu calismada bir takim sinirlamalarin géz oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Caligmanin
temel kisitliligi mevcut veri ve bilgi eksikligidir. Sirketin istatistiksel rakamlar1 veya miisterilerle
ilgili verileri ile ilgili bilgi almak, 6rnegin, “son 6 aydir ‘internet bankacilig1 sitesinde’ oturum agan
kisi sayisim” kolay degildir. Bu tiir bilgiler gizlidir ve herkesin erisimine agik degildir. Bu
kurumlar, bu durumun givenlik ve rekabet agisindan kendileri igin ciddi bir tehdit
olusturabilecegini diisinmektedirler. Buna bagli olarak, arastirmacinin miisterilerin elektronik
bankacilik hizmetlerini kullaniminin derinlemesine bir degerlendirmesini yapmasi zordur. Ayrica
calismada kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmigtir ve ¢alismaya katilanlarin sayisi nispeten azdir.

Bu da sonucun genellestirilmesini zorlagtirmaktadir.

3.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu c¢aligmanin arastirma modeli, Sekil 3'te gosterildigi gibi, bazi1 ek degiskenlerin
(hizmetlerin farkindaligi, 6z yeterlik, algilanan risk, algilanan kullanim maliyeti ve mobil para
transferi) etkisi dikkate alinarak genisletilmis bir TAM modeli kullanilarak gelistirilmistir. Bu

arastirma modeline dayanarak agagidaki hipotezleri gelistirilrmistir.

H;: Elektronik bankacilik hizmetlerinin farkindaliginin, miisterinin algilanan faydasi tizerinde
olumlu bir etkisi vardir

H,: Elektronik bankacilik hizmetlerinin farkindaligi, miisterinin algilanan kullanim kolaylig
tzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hj: Oz yeterliligin yiiksek olmasi, miisterinin elektronik bankacilik {izerindeki algilanan

kullanim kolaylig1 izerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Algilanan Kullanim
Maliyeti

Hizmet Farkindalig1

Algilanan Fayda

i

\ —
Mobil Para v
Transferi /
A
- Algilanan Kullanim
Oz Yeterlilik Kolaylig
Algilanan Risk
H,: Oz yeterliligin yiiksek olmasi, miisterinin elektronik bankacilik iizerindeki algilanan

Hs:

HG:

Hy:

faydasi iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Miisterinin algilanan kullanim kolayligi, elektronik bankaciligin algilanan faydasi
uzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Miisterinin algilanan faydasinin, elektronik bankaciligi kullanmaya yonelik tutumu
iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Miisterinin algilanan kullanim kolayliginin, elektronik bankaciligi kullanmaya yonelik
tutumu iizerinde olumlu bir etkisi vardir.

Miisterinin algilanan kullanim maliyetinin, elektronik bankaciligi kullanmaya yonelik
tutumu iizerinde olumsuz bir etkisi vardir.

Mobil para transferinin miisterinin elektronik bankaciligi kullanmaya yonelik tutumu

tzerinde olumsuz bir etkisi vardir.

. Algilanan riskin, miisterilerin elektronik bankaciligi kullanma konusundaki tutumu

uzerinde olumsuz bir etkisi vardir.

3.5. Evren ve Orneklem

Bu ¢aligmanin evreni Mogadisu'da yasayan ve ayni zamanda resmi bir banka hesabina sahip

olan tiim yetigkinlerdir. Mogadisu, cesitli elektronik bankacilik hizmetlerinin en ¢ok bulundugu

iilkenin baskenti ve en biiylik sehridir. Sehir ayrica Somali niifusunun yaklagik dortte birini

olusturuyor ve iilkenin ekonomik ve ticari gelisiminin ana merkezidir. Bu nedenle c¢alisma

Mogadisu'yu ¢alisma alani olarak segmistir. Bankalar tarafindan resmi banka hesaplarina sahip olan

kisilerin sayis1 ile ilgili veri olmamasina ragmen, Firestone vd., (2017) tarafindan yapilan bir

arastirma Somali niifusunun% 15'inin banka hesaplarina sahip oldugunu gostermektedir. Bu

calismanin Orneklem biiyiikligii %95 giiven aralifinda, %5 hata pay1 ile ornek sayis1 384 kisi

olarak belirlenmistir. Ornekleme prosediirii, online anketin davet baglantisini, iiyelik listelerini

stirdiiren baz1 kuruluslara, érnegin sirket calisanlarinin, tiniversite ¢alisanlarinin listeleri veya dergi
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abonelerinin listeleri ve caligmaya katilmak igin uygun olan diger kisilere gonderilerek

gerceklestirilmistir. Alinan yanit sayisi 322 olmustur.

3.6. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada veri toplamada kullanilacak ana arag¢ ankettir. Anket sorulart literatiir taramasi
ve benzer calismalarin incelenmesi sonucu hazirlanmistir. Anketin ilk boliimiinde, katilimcilarin
demografik ozellikleri, bilgisayar ve internet yeterliligi ve tercih edilen bankacilik kanallarina
yonelik 7 soru bulunmaktadir. Tkinci béliim, elektronik bankacilik hizmetlerinin mevcut kullanim
seviyesini degerlendirmekte ve 8 sorudan olusmaktadir. Ugiincii boliim, algilanan fayda, algilanan
kullanim kolayligi, kullanim niyeti, kullanim tutumu, hizmetlerin farkindaligi, algilanan risk ve
gliven, sosyal etkiler, algilanan kullanim maliyeti ve 6z-yeterlik maddelerinden olusmakta ve 29

soru bulunmaktadir.

Ankette yer alan algilanan kullanim kolayligi, algilanan fayda ve kullanim tutumu sorulari
Cheng vd., (2006), hizmetlerin farkindalig1 ve 6z yeterlilik Al Somali vd., (2009), algilanan risk
Featherman ve Pavlou (2003), algilanan kullanim maliyeti Poon (2008)’dan uyarlanarak ve
eklemeler yapilarak olusturulmustur. Miisterilerin elektronik bankaciligi benimsemesini etkileyen
faktorlerden biri olarak “mobil para transferi” degiskenini arastiran Onceden bir ¢alisma
olmadigindan, arastirmacit bu degiskenin sorularini, literatiirii taramasi ve benzer calismalarin

incelenmesi sonucu hazirlamistir.

Ugiincii boliimde, miisterilerin elektronik bankaciligin benimsenmesine yénelik tutumlarmi
degerlendirmeye yonelik 29 sorudan olusan 5°li likert Olgegi (1: kesinlikle katilmiyorum, 5:
kesinlikle katiliyorum) kullanilmistir. Anket formu Tiirkce ve Ingilizce olarak hazirlanmus,
katilimcilara Ingilizce olarak yapilmistir (Ek-1” ve “Ek-2). Anketi uygulamadan once rastgele
secilen 30 kisinin temsili bir 6rnegi lizerinde pilot testi gerceklestirilmis ve anket sorulart pilot test

sonuglarina gore degistirilmistir.

3.7. Verilerin Analizi

Veri analizinden once, veri analizi i¢in sadece nitelikli numunenin dahil edilmesini saglamak
iizere veri tarama ve temizleme islemi gerceklestirilmistir. ilk olarak, veriler, dikkate alinmamis
yanitlar a¢isindan degerlendirilmis ve bu degerlendirme sonucunda ankete dikkatle katilmadigi igin
altt vaka (49, 83, 122, 148, 190 ve 213) c¢ikarilmigtir. Bu vakalar, 6rnegin, tiim likert 6lgekli
maddelere “katiliyorum” seklinde bir cevap vermisler. Ikincisi, diger yedi vaka (82, 90, 192, 205,
206, 241 ve 281) 9. soruya yanlis yanit verdigi ve ‘Mobil para transferi hizmetini’ ‘Mobil
bankacilik’tan ayiramadigi i¢in kaldirilmistir. Anket bazi mantiksal atlama sorularindan olustugu

icin ortaya c¢ikan eksik degerler ele alinmistir. Herhangi bir aykir1 deger gozlenmemistir. Coklu-
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dogrusallik, dogrusallik, varyanslarin homojenligi ve tutum olgeginin Sabit varyans kontrol

edilmistir ve varsayimlar korunmustur.

Orneklem biiyiikliigii 322 olmasina ragmen, yukarida belirtilen veri tarama islemi nedeniyle,
13 olgu (vaka) ¢ikarilmig ve tanimlayici analiz boliimiinde 309 katilimcinin verileri kullanilmistir.
Tanmimlayici istatistik analizi i¢in SPSS siiriim 25 kullanilmistir. Tanimlayici analizden sonra
aciklayict faktor analizi (EFA) yapilmis ve dogrulayict faktor analizinin (CFA) Olclilmesi ve
modelin yapisal esitlik modellemesi ile test edilmesi icin EFA'nin nihai sonuclart AMOS 22'ye

alimmugtir,
3.8. Arastirmanin Bulgular

Bu boliim ¢alismanin sonuglarint ve bulgularini sunmaktadir. Sonuglar tablolarda gosterilmis

ve ¢aligmanin aragtirma hedefleri temelinde diizenlenmistir.

3.8.1. Tammlayici istatistikler

Bu boliim, katilmcilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim, aylik gelir, internet ve
bilgisayar yeterlilik diizeyi ve tercih edilen bankacilik yontemleri gibi demografik &zelliklerini

sunmaktadir. Tablo 9 bu 6zellikleri gostermektedir.

Tablo 9: Demografik Ozellikleri

Degisken Degisken Diizeyleri Frekans Yizde
Cinsiyet Erkek 217 70.2%
Kadin 92 29.8%

18-25 128 41.4%

Yas 26-35 151 48.9%
36-55 16 5.2%

55 (st 14 4.5%

Bekar 173 56.0%

Medeni Hal Evli 129 41.7%
Bosanmis 7 2.3%

Lise ve alt1 12 3.9%

Egitim Lisans _ 188 60.8%
Yiksek Lisans 92 29.8%

Doktora 17 5.5%

300'den az 89 28.8%

301-800 134 43.4%

Aylik Gelir ($) 801-1,400 49 15.8%
1,401-2,000 24 7.8%

2.000'den fazla 13 4.2%

Acemi 4 1.3%

Bazi yetenekler 17 5.5%

Internet ve Bilgisayar Yeterlilik Diizeyi Orta diizey 111 35.9%
fleri 137 44.3%

Uzman 40 13.0%

. . . . Geleneksel bankacilik 109 35.3%
Tercih Edilen Bankacilik Ydntemleri Alternatif bankacilk 200 64.7%
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Tabloda goriildiigii gibi, ankete katilanlarin %70,2'si erkek olup geriye kalan %29,8'i
kadindir. Yasa gore, katilimcilarm %41,4'0 18-25 yas araliginda, %48,9'u 26-35 yas grubunda,
katilimcilarin %5,2'si 36-55 yas araliginda ve son olarak sadece katilimeilarin %4,5°1 55 yasin
iizerindedir. Bu, katilmcilarin %90'ndan fazlasimin 35 yasindan kiicilk oldugu anlamina
gelmektedir. Katilimcilarin medeni durumu ile ilgili olarak, %56's1 bekar, %41.7'si evli ve kalan

%2.3"l bosand1 veya ayrildi oldugunu gostermektedir.

Katilimcilarin egitim diizeyi ise, katilimeilarin ¢cogunlugu (%60.8) lisans, %29.8' yiiksek
lisans, %35.5'1 doktora ve sadece %3.9'u lise mezunudur. Katilimcilarin aylik geliri hakkinda,
%28,8'inin aylik geliri 300 dolardan az, %43,4'iniin aylik gelir araligi 301-800 $, %15,9'u da aylik
gelir araliginin 801-1,400 $, %7,8 aylik gelir araligi 1.400-2.000 $ ve %4.2'sinin aylik geliri 2.000
$ 'in lizerindedir. Katilimcilara ayrica bilgisayar ve internet yeterlilik diizeyleri sorulmus ve
%44,3'U ileri dizeyde, %35,9'u orta dizeyde, %12,9'u uzman dizeyinde ve %5,5'i biraz yetkin

diizeyde ve sadece % 1,3'ii baslangi¢ seviyesindedir.

Katilimcilarin tercih ettigi bankacilik yontemi hakkinda, katilimcilarim %64,7'si alternatif
bankacilik kanallarm tercih ederken, geri kalan %35,3"i geleneksel bankacilik kanallarimi tercih

etmektedir.

3.8.2. Somali'de Elektronik Bankaciligin Mevcut Kullanim Diizeyi

Calisma ilk olarak Somali'de elektronik bankaciligin mevcut kullanim diizeyini
degerlendirmeyi amaglamigtir. Katilimcilara elektronik  bankacilik  kullanim  diizeylerini
degerlendirmek amaciyla c¢esitli sorular yoOneltilmistir. Sonuglar asagidaki tablolarda

gosterilmektedir.

Table 10: Elektronik Bankacilik Kullanimi

Siklik Yuzde

Evet 239 77.3%

Elektronik bankacilik hizmetlerini kullaniyor musunuz? Hayr 70 22.7%
Toplam 309 100.0%

Tablo 10, katilimcilarin %77,3'tniin elektronik bankacilik hizmetlerini kullandigini, geri
kalan 9%22,7'sinin ise elektronik bankacilik hizmetlerini kullanmadigin1 gostermektedir. Caligsma,
baz1 kisilerin elektronik bankacilik hizmetlerini neden kullanmadigini belirlemeye c¢aligmstir.
Asagidaki tablo katilimcilarin elektronik bankacilik hizmetlerini kullanmama nedenlerini

Ozetlemektedir.
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Tablo 11: Elektronik Bankacilik Kullanmamanin Nedenleri

Nedenleri Say1
Bankam elektronik bankacilik hizmetleri sunmuyor 26
Elektronik bankacilig1 hizmetlerinden haberdar degilim 24
Geleneksel bankacilik hizmetlerini kullanmakta kendimi rahat hissediyorum 19
Internet baglantim yeterli degil 18
Elektronik bankaciligi faydalarindan haberdar degilim 13
Elektronik bankacilik hizmetleri daha yiiksek islem iicretleri almaktadir 13

Yanlis islemler yapmaktan korkuyorum

Elektronik bankacilik islemleri yetkisiz tiglincii taraflar tarafindan durdurulabilir

Elektronik bankacilig1 kullanmak zordur 6
Diger

Mobil uygulama ¢aligmiyor, bu yiizden kullanmay: biraktim 2
Bankaya yatirmak veya kart kullanmak i¢in ¢ok param yok 2
Giivenlikle ilgili sorunlar 1

Katilimcilara yukarida listelenen nedenler gosterilmis ve elektronik bankacilik
kullanmamanin nedenlerini se¢meleri istenmistir. Bes katilimer 'diger' segmis ve bunlar asagida

Ozet olarak gosterilmistir.

“Elektronik bankacilik hizmetlerini kullantyor musunuz?” Sorusuna “Evet” yaniti veren
katilimcilar elektronik bankacilik hizmetlerinin kullanimlar1 hakkinda; elektronik bankacilik
bicimi, kullanim sikligi, kullandiklar1 banka ve kullandiklar1 hizmet tiirleri gibi bazi ek sorular

sorulmustur. Yanitlart asagidaki tablolarda aciklanmustir.

Tablo 12: Elektronik Bankacilik Cesitleri

Yanit Tiirleri Say1
ATM 104
ATM, internet bankaciligi 61
ATM, internet bankaciligi, mobil bankacilik 35
ATM, mobil bankacilik 8
Internet bankaciligi 15
Mobil bankacilik 12
Internet bankacilig1, mobil bankacilik 4
Toplam 239

Bu tabloya bakildiginda, katilimcilarin kullandiklar1 elektronik bankacilik bigimleri
hakkindaki yanitlarinin dokiimiinii gostermektedir. Bu yanitlart kategorik olarak &zetlemek
gerekirse, toplam 208 katilimer ATM, toplam 115 katilimer internet bankaciligi ve son olarak 59
katilimc1 mobil bankacilik kullanmaktadir. Mobil bankacilik uygulamasinin daha az kullanilabilir

olmasinin nedeni, yazilim gelistirme ve uygulamalarin iglevselligi ile ilgili olabilir.
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ATM en yiiksek kullanima sahip olmasina ragmen, katilimcilarin ATM'nin sik kullanimimin
genellikle diistik oldugu goriilmektedir (bkz. “Tablo 13”). Katilimcilarin neredeyse yarisi ayda 3-7
kez ATM kullanmaktadir. Diger yandan; mobil bankacilik, nadir kullanima ragmen, ortalama bir

frekans kullanimina sahiptir.

Tablo 13: Elektronik Bankacilik Kullanim Sikhgi

Tur Sik kullamim Say1
Her giin 15
Haftada 1-3 kez veya daha fazla 75
ATM Ayda 3-7 kez veya daha az 118
N/A 31
Total 239
Her giin 6
Haftada 1-3 kez veya daha fazla 48
Internet Bankacilig1 Ayda 3-7 kez veya daha az 61
N/A 124
Total 239
Her giin 12
Haftada 1-3 kez veya daha fazla 22
Mobil Bankacilik Ayda 3-7 kez veya daha az 25
N/A 180
Total 239

Tablo 14: Hangi Banka (lar)’in Elektronik Bankacilik Hizmetlerininden Faydalaniyorsunuz?

Banka Say1
Premier Bank Somalia 201
International Bank of Somalia 76

Halihazirda Somali’de sadece iki banka elektronik bankacilik hizmeti sunmaktadir. Premier
Bank Somali, Somali'de elektronik bankacilik hizmetleri igin en ¢ok kullanilan bankadir (bkz.
“Tablo 14”). Bu normaldir ¢iinkii bu banka elektronik bankacilik hizmetleri sunmaya baglayan ilk

banka olarak kabul edilmektedir.

Asagidaki tablo Somali’de en yaygin kullanilan elektronik bankacilik hizmetlerinin tirlerini
gostermektedir. ATM en yiiksek kullanim oranina sahip oldugundan, listenin en iistiinde 'ATM'den
para ¢cekme, bakiye sorgulama ve islem ge¢misini' gormek miimkiindiir. Ttim bu hizmetler ATM'ler
kullanilarak gergeklestirilebilir. Cekle ilgili hizmetler, listedeki hizmetler arasinda en az kullanilan

hizmetleri olarak yer almstir.
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Tablo 15: En Yaygin Kullamlan Elektronik Bankacihik Hizmetlerinin Tiirleri

Hizmetleri Say1
ATM'den nakit cekme 184
Bakiye sorgulama 142
Islem gegmisi/Hesap hareketliligi 106
Online aligverig 101
Fon transferleri 100
Bank kart durumu raporu 18
Yurt dis1 para transferi 15
Kayip belgeleri bildirme 15
Cek Hizmetleri 9

Katilimcilara ayrica bankalarin sundugu elektronik bankacilik hizmetlerinden ne o6lgiide

memnun olduklar1 sorulup, memnuniyet oran1 Tablo 16’da 6zetlenmistir.

Tablo 16: Elektronik Bankacilik Memnuniyet Orani

Say1
Tamamen Memnun degilim 25
Memnun degilim 83
. L. Notr 36
Elektronik bankacilik memnuniyeti
Memnunum 52
Tamamen Memnunum 43
Total 239

Bu tablodan, katilimcilarin %45,2'sinden fazlasi1 elektronik bankacilik hizmetlerinden
memnun olmadiklarin1 gostermistir. Yaklasik %39.7'si bu hizmetlerden memnun olduklarini ve
kalan %15.1'inin Somali'deki bankalar tarafindan sunulan elektronik bankacilik hizmetlerinin

memnuniyeti konusunda 'kararsiz' oldugunu gostermistir.

Son olarak, asagidaki tabloda katilimcilarin hem isyerinde hem de evde internet'in

kullanilabilirligine iligskin yanitlar1 gosterilmektedir.

Tablo 17: internet Erisim imkam

Say1
Is yerinde ve evde her zaman internet erisim imkan1 var mm? Evet 228
Hayr 11

Katilimcilarin ¢ogunlugu hem igyerinde hem de evde internet erisimine sahip olduklarini

gostermistir. Ankete katilanlarin %5'inden az1 igyerinde veya evde internet erisimine sahiptir.
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3.8.3. Miisterilerin Elektronik Bankacilik Kullanimina Yoénelik Tutumlari

Bu calismanin ikinci amaci, miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerinin kabuliine
yonelik tutumlarim etkileyen faktorleri tanimlamak ve degerlendirmektir. Arastirma modelinde
aciklandigr gibi, algilanan fayda (AF), algilanan kullanim kolayligi (AKK), algilanan risk (AR),
hizmetlerin farkindalig: (HF), 6z-yeterlik (OY), algilanan kullanim maliyeti (AKM) ve mobil para
transferi (MPT), miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerinin kullanimina yo6nelik tutumlarin
aciklayacag: diistiniilmiistiir. Bu degiskenlerin verileri AMOS yazilim paketi kullanilarak Yapisal
Esitlik Modellemesi (SEM) teknigi ile analiz edilmistir.

3.8.3.1. Yapisal Esitlik Modellemesi

SEM, sosyal bilimler arastirmalarinda yaygin bir yontem ve teori testi igin ¢ok giiglii bir
aragtirma aracidir (Steenkamp ve Baumgartner, 2000: 201), 6zellikle nedensel aragtirma modelini
degerlendirmede ve arastirma hipotezini test etmede (Barret, 2007: 820). SEM, degiskenler
arasindaki karmasik iliskileri belirlemek, tahmin etmek ve degerlendirmek i¢in regresyon analizi ve

faktor analizi kullanimini birlestiren ¢ok degiskenli bir analiz teknigidir (Hair vd., 2010: 609).

Tipik bir SEM analizi iki asamali yaklasimlardan olusur: 6l¢iim modeli ve yapisal model.
Olgiim modeli, gézlemlenen (6lciilen) degiskenlerin gizli degiskenleri temsil etmek igin nasil bir
araya geldigini belirten teoriyi temsil eder. Bu asama, i¢ tutarlilik giivenilirli§inin yan1 sira 6l¢iim
Olceginin yakinsak ve 1raksak gecerliligini degerlendirmeyi igerir. Yapisal model, yapilarin

modelde birbirleriyle nasil iliskili oldugunu gdsteren teoriyi temsil eder.

Onerilen kavramsal modeli dogrulamak ve bu ¢aligmanin arastirma hipotezini test etmek igin
bu iki asamali yaklasim kullanilmigtir. Ancak, ilk adim olarak agiklayici faktor analizi (EFA)
yapilmistir. Bu EFA analizini gergeklestirmenin amaci gegerli bir 6l¢iim modeline (Dogrulayici
Faktor Analizine) ulagmaktir. EFA sadece bu amaca ulagsmak ve yapisal denklem modelleme

prosediirleri sirasinda beklenmedik hatalari 6nlemek igin bir ara¢ olarak kullanilmigtir.

3.8.3.2. Aciklayic1 Faktor Analiz Sonuglar:

EFA analizinde, gozlemlenen degiskenlerin beklendigi gibi birlikte yiiklendigini, yeterince
iligkili olup olmadigini belirlemek ve gecerlilik giivenilirligi kriterlerini karsilamak i¢in Promax
rotasyonlu Maksimum Olasilik yontemi uygulanmistir. Maksimum Olasilik Tahmini, maddeler
arasindaki benzersiz varyansi ve faktorler arasindaki korelasyonu belirlemek ve ayrica sonraki
dogrulayici faktor analizimizle tutarli kalmak amaciyla segilmistir. Maksimum Olasilik de faktor
¢Oziimii i¢in uygunluk testi saglar (Gaskin, 2016). Promax, veri kiimesinin oldukga biyik (n =

239) olmasi ve Promax'in iliskili faktorleri aciklayabilmesi nedeniyle secilmistir (Gaskin, 2016).
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Birkag tekrarlama ve zayif ylikleme veya capraz yiikleme ile faktorlerin ortadan kaldirilmasindan

sonra, sonunda Tablo 18’de gosterilen temiz bir desen matrisine ulasilmustir.

Veri setinin fakt6r analizi i¢in uygunlugunu belirlemek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve
Bartlett’in 6rnekleme yeterliligi testi kullanilmistir. KMO test sonuglar1 (bkz. “Tablo 19”) 0,868'lik
bir KMO 6lgiim skoru ile anlamlidir ve bu, 0,7'lik tavsiye edilen seviyenin {izerindedir. Her
degisken i¢in ortakliklar yeterince yiiksektir. Bu secilen degiskenlerin bir faktoér analizi icin
yeterince iligkili oldugunu gosterir. Ek olarak, sekiz faktorlii model varyansin %64.88'ini
aciklamistir. Yeniden iiretilen matris, yalnmizca %3 artiksiz olmayan kalint1 degerine sahiptir; bu,

Onerilen %5'in altindadir.

Tablo 18: Desen Matrisi

Faktor
1 (AF) 2 (AR) 3 (AKK) 4 (OY) 5(T) 6 (AKM) 7 (MPT) 8 (HF)
AF1 760
AF2 .866
AF3 773
AF4 700
AKK1 .629
AKK2 736
AKK3 .900
AKK4 697
T1 738
T2 861
T3 71
T4 741
HF1 .692
HF2 625
HF3 .904
AR1 797
AR2 843
AR3 760
AR4 .688
AKM1 .886
AKM2 849
AKM3 772
ov1 673
ov2 .809
ovs3 775
Ov4 815
MPT1 795
MPT2 847
MPT3 771

Extraction Method: Maximum Likelihood.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Tablo 19: KMO ve Bartlett Testi

KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .868

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4023.354
df 406
Sig. .000

3.8.3.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi: Olcim Modeli

Bir sonraki adim olarak, EFA'da ¢ikarilan veri kiimesinin faktor yapisini belirlemek ve
dogrulamak i¢in dogrulayici faktor analizi gergeklestirilmistir. Arastirmaci, AMOS yazilim siiriimii
22'yi kullanarak bir ilk CFA gerceklestirerek modelin uyum indekslerini kontrol etmistir.
Asagidaki tablo, 6l¢iim modeli i¢in uyum iyiliginin miikemmel oldugunu ve Hair vd., (2010: 672)

uyarinca Onerilen esikleri karsiladigim gostermektedir.

Tablo 20: Olgiim Modeli GoF Endeksleri

Metrik Gozlemlenen Esik
CMIN/DF 1.409 Between 1 and 3
CFI 0.966 >0.95
SRMR 0.045 <0.08
RMSEA 0.041 <0.06
PClose 0.948 >0.05

Olgiim modelinin degerlendirilmesi, i¢ tutarhlik giivenilirliginin ve dl¢iim Slgeginin yapt
gecerliliginin degerlendirilmesini icermektedir. Ol¢iim modelinin degerlendirme sonuglar1 tablo
21'de dzetlenmistir. Degiskenlerin giivenilirliginin degerlendirilmesinde, modeldeki her bir yapinin
giivenilirlik seviyesini belirlemek igin iki tip i¢ tutarlilik giivenilirligi: Cronbach's alpha (CA) ve
kompozit giivenilirlik (CR) kullanilmistir. CA ve CR igin esik kriteri Hair vd., (2010: 680) 'a gére
0.70 olarak alinmustir. Bu ¢alismanin teorik modelindeki tiim degiskenlerin Cronbach alfa ve
kompozit glvenilirlik degerlerinin 6nerilen 0,70 degerinin iizerinde oldugu belirlenmistir. Bu,

6l¢iim modelinin kabul edilebilir bir giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir.
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Tablo 21: Ol¢iim Modelinin Degerlendirme Sonugclar

Degiskenler Ogeler Faktor yukleri CA CR AVE
AF1 .760
AF2 .866
Algilanan Fayda .866 0.868 0.622
AF3 773
AF4 .700
AKK1 .629
AKK2 736
Algilanan Kullanim Kolaylig1 .870 0.871 0.629
AKK3 .900
AKK4 .697
T1 .738
T2 .861
Tutum .882 0.882 0.652
T3 771
T4 741
HF1 .692
Hizmetlerin Farkindaligi HF2 .625 .823 0.826 0.614
HF3 .904
AR1 797
AR2 .843
Algilanan Risk .863 0.864 0.615
AR3 .760
AR4 .688
AKM1 .886
Algilanan Kullanim Maliyeti AKM2 .849 .872 0.874 0.698
AKM3 772
)% 673
; . OY2 .809
Oz Yeterlik - .849 0.852 0.590
oYs 775
Ov4 815
MPT1 .795
Mobil Para Transferi MPT2 847 .838 0.844 0.644
MPT3 771

Yap1 gecerligi Ol¢limiinde yakinsak ve 1raksak gecerlik degerlendirilmistir. Yakinsak

gecerlilik, cikarilan ortalama varyans (AVE) o6lgiilerek incelenmistir ve AVE degeri Onerilen

seviyeyi (AVE> 0,50) asmustir. Yakinsak gecerlilik, faktor yiiklemelerini kontrol ederek de

incelenebilir. Cikarilan faktorler, yiikleri 0,50 esik degerinin tizerinde oldugu i¢in yeterli yakinsak
gecerliligi gostermektedir (Hair vd., 2010: 680).
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Tablo 22: Degiskenlerin Iraksak Gegerliligi

Degis. AF AR AKK oy T AKM MPT HF
AF 0.788

AR 0.368*** 0.784

AKK 0.630*** 0.385*** 0.793

oy 0.193* 0.298*** 0.283*** 0.768

T 0.727%** 0.359%** 0.709*** 0.284*** 0.807

AKM 0.182* 0.274*** 0.194* 0.174* 0.173* 0.836

MPT 0.115 0.193* 0.205** 0.290*** 0.153* 0.075 0.802

HF 0.518*** 0.636*** 0.618*** 0.327*** 0.487*** 0.377*** 0.217** 0.784

Capraz elemanlar, ¢ikarilan ortalama varyansin (AVE) kare kokiidiir; Diyagonal olmayan elemanlar yapilar arasindaki
korelasyonlardir. Iraksak gegerlilik i¢in diyagonal elemanlar diyagonal olmayan elemanlardan daha biiyiik olmalidur.

Ote yandan, kabul edilebilir rraksak gegerliligi icin, degiskenin AVE'si, belirli bir degisken
ile modeldeki diger degiskenler arasinda paylasilan varyanstan daha biiyiik olmalidir. Tablo 22,
degiskenler arasindaki korelasyon ve diyagonal iizerindeki AVE'nin kare kokii ile degiskenlerin
raksak gecerliligini gostermektedir. Tiim gostergeler kendi degiskenlerine diger degiskenlerden
daha fazla yiiklenmektedir. Buna ek olarak, desen matrisi tablosunda gosterildigi gibi, matrisin

gucli bir faktor capraz yiklemesi yoktur.

Bu ¢alismada hem bagimsiz degiskenler hem de bagimli degiskenler icin veri seti tek bir arag
(cevrimigi anket) kullanilarak toplandigindan, bir yontem yanliliginin 6l¢iim modelinin sonuglarini
etkileyip etkilemedigini belirlemek i¢in 6l¢iim modeline ortak bir faktor eklenerek Ortak bir Metod
Varyans (OMV) testi yapilmistir. Kisitlanmamus ortak yontem faktor modeli ile tamamen
kisitlanmig (sifir kisitlanmig) ortak yontem faktér modeli karsilastirilarak Ki-kare testi sonuglari
70.8 ki-kare farki ve 29 df fark ile anlamli (p = 0.000) ¢ikmustir. Ki-kare testindeki farkliliklar
modelin degigsmez olmadigini, yani gruplarin model diizeyinde farkli oldugunu gostermektedir. Bu,
ortak yontem sorunlarinin varligini1 ima eder ve bu nedenle, yontem sapmasini hesaba katmak i¢in

ortak yontem faktorii analizin geri kalaninda tutulmustur.
3.8.3.4. Yapisal Model ve Hipotez Testi
CFA tamamlandiginda, ortak yontem faktorii tutulurken AMOS'ta faktor puanlan
kullanilarak kompozit degiskenler olusturulmustur. Daha sonra yapisal modelin ve ilgili hipotetik
iligkilerin test edilmesinde ilk adim olarak son modelin (bkz. Sekil 4) genel uyum oSlglimleri test
edilmistir ve degerleri gézlemlenmistir: CMIN / df = 2.040, CFI = .990, RMSEA = .066, PCLOSE

= .243 ve SRMR = .027; yani bu da yapisal modelin gézlemlenen verileri yeterince yerlestirdigi

anlamina gelmektedir.
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Sekil 2: Yapisal Model Ciktis1

50

Daha sonra yapisal parametrelerin istatistiksel onemi ve biiylikligii degerlendirilmistir.
Yapisal model, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkinin giiclinii gdsteren yol katsayilari
beta agirliklart (f) ve bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanan varyans miktarini gosteren kare
coklu korelasyon (R?) degeri incelenerek Slgiilmiistiir. Bu ¢alismadaki tim hipotezler yapisal
model kullanilarak test edilmis ve hipotezlerin sonuglar1 Tablo 23'te 6zetlenmistir.

Tablo 23: Yapisal Modelin Degerlendirme Sonuglari

Hipotezler Yol Std beta () z- Degeri p-degeri Sonug
H1 HF > AF .204 3.177 .001 Desteklendi
H2 HF > AKK .659 12.944 falaied Desteklendi
H3 OY > AKK .053 1.047 .295 Desteklenmedi
H4 OY > AF -.022 -.438 .662 Desteklenmedi
H5 AKK > AF .560 8.955 falaied Desteklendi
H6 AF>T .503 10.133 ek Desteklendi
H7 AKK>T 406 7.808 falaied Desteklendi
H8 AKM > T -.006 -.146 .884 Desteklenmedi
H9 MPT>T -.011 -.293 .769 Desteklenmedi
H10 AR>T .007 .160 .873 Desteklenmedi

*** 1 <0.001

Yukaridaki sonuglar, miisterilerin elektronik bankaciligi kullanma konusundaki tutumlarini
tahmin eden 5 degisken oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte, sadece TAM yapilar1 olarak

bilinen algilanan faydasimnin (f = 0.503, p <0.001) ve algilanan kullanim kolayligmin (B = 0.406, p
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<0.001) tutum fizerinde anlaml bir etkiye sahip oldugu bulunmustur ve bdylece hipotez 6 ve 7
desteklenmistir. Diger {i¢ degisken algilanan kullanim maliyeti (§ = -0.006, p = 0. 884), mobil para
transferi (B = -0.011, p = 0.769) ve algilanan risk (B = 0.007, p = 0. 873) hepsi istatistiksel olarak
anlamsiz bulunmustur. Bu nedenle, hipotezler (H8, H9 ve HI10) desteklenmemistir. Bu,
miisterilerin elektronik bankaciliga karsi tutumunun biiyiik 6l¢iide algilanan kullanim kolaylig1 ve

elektronik bankaciligin algilanan yararliligindan kaynaklandigini géstermektedir.

Elektronik bankacilik hizmetleri farkindaliginin (f = 0.204, p = 0.001) ve algilanan kullanim
kolayliginin (f = 0.560, p <0.001) algilanan faydasi {izerinde olumlu etkileri oldugu bulunmustur.
Bu hipotez 1 ve 5'in desteklendigini gostermektedir. Elektronik bankacilik hizmetleri
farkindaliginin (B = 0.659, p <0.001) algilanan kullanim kolaylig1 {izerinde anlamli bir etkisi
oldugu bulunmustur. Yani hipotez 2 desteklenmistir. Sasirtici bir sekilde, analiz 6z-yeterliligin hem
algilanan kullanighlik kolayligi (B = -0.022, p = 0.662) hem de algilanan kullanim kolaylig1 (f = -
0.053, p = 0.295) {izerinde anlaml1 bir etkisi olmadigini ortaya koymaktadir. Yani hipotez 3 ve 4

desteklenmemistir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calisma, Somali'deki miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerine yonelik tutumlarini
degerlendirmistir. Calisma 6zellikle elektronik bankacilik hizmetlerinin mevcut kullanim dizeyini
degerlendirmeye ve miisterilerin elektronik bankacilik hizmetlerinin benimsenmesine yonelik
tutumunu etkileyen faktorleri belirlemeye odaklanmistir. Calisma, miisterilerin elektronik
bankaciligin tutumlarim1 etkileyen faktorleri belirleyip daha sonra bir model gelistirip
Mogadisu'daki banka miisterileri ile ampirik olarak test edilmistir. Calismada, toplanan verileri
analiz etmek ve arastirma modelindeki hipotetik iligkileri incelemek igin yapisal esitlik

modellemesi kullanilmigtir.

Bu calismanin temel bulgularindan biri, TAM'm temel yapilar1 olan algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolayliginin, miisterilerin elektronik bankaciliga karsi tutumlarini 6nemli 6l¢iide
etkiledigini ortaya koymaktadir. Her ikisi de elektronik bankaciliga karsi tutumdaki varyansin
yiizde 70'ini agiklamigtir. Miisterilerin elektronik bankaciliga karsi tutumu, biiyiik 6lgiide algilanan
kullanim kolaylig1 ve elektronik bankaciligin algilanan faydalarindan kaynaklanmaktadir. Bu bulgu
orijinal TAM ile uyumludur (Davis, 1989: 994) ve diger arastirmacilar Alalwan vd., (2016: 130),
Sujeet ve Srikrishna (2014: 165), Maduku (2013: 93), Al-Somali vd., (2009: 139), Lee (2009: 137),
Arunkumar (2008: 141), Pikkarainen vd., (2004: 231) ve Al-Sukkar (2005: 395) tarafindan
dogrulanmigtir. Algilanan faydanin tutum iizerindeki etkisi, algilanan kullanim kolayliginin
etkisinden daha buyuktlr. Bu, miisterilerin algilanan faydaya elektronik bankacilik hizmetlerinin

algilanan kullanim kolayligindan daha fazla 6nem verdigini gostermektedir.

Ayrica sonuglar, her iki TAM degiskeninin hizmetlerin farkindaligindan etkilendigini
gostermektedir. Bu, Raza vd., (2017: 57), Ahmad ve Bansal (2013: 15) ve Al-Somali vd., (2009:
139) tarafindan desteklenmektedir. Sonuglar, hizmet farkindaliginin algilanan kullanim kolayligini
(B = 0,66) algilanan faydadan (B = 0,20) daha fazla etkiledigini ortaya koymaktadir. Sonuglar
ayrica algilanan kullanim kolayliginin algilanan faydadaki varyansin %56'sin1 agikladigint ve
algilanan fayda {izerinde 6nemli etkileri oldugunu gostermektedir. Bu da Maduku (2013: 93), Al-
Somali vd., (2009: 139) ve Al-Sukkar (2005: 395) tarafindan onaylanmustir.

Calismada, algilanan kullanim kolayligin1 ve algilanan faydasim etkileyen bir dis degisken
olarak 0z-yeterlik kullanilmustir. Ancak, sasirtic1 bir sekilde, 6z-yeterlik, hem algilanan kullanim
kolayligi hem de algilanan fayda iizerinde anlamsiz bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Bu sonug

beklenmemektedir ve 6z-yeterliligin algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan kullanislilik iizerinde



6nemli etkileri oldugunu elde eden Ariff vd., (2012: 450), Al-Somali vd., (2009: 139) ve Wang vd.,
(2003: 512)in bulgulariyla gelismektedir. Ancak sonug, Al-Ghamdi (2012: 274) gibi bazi
calismalarla tutarlidir. Al- Ghamdi, Suudi Arabistan Kralligi ve Birlesik Krallik'ta bireylerin
internet bankaciligina karsi tutumlarimi ve davramiglarinmi etkileyen faktorleri incelemis ve 0z-
yeterliligin her iki iilke i¢in algilanan kullanmim kolaylig1 iizerinde 6nemli bir etkisi olmadigini

bulmustur.

Bu calismanin ana bulgularina ek olarak, algilanan kullanim maliyeti, algilanan risk ve mobil
para transferi hizmetinin tutum ile anlamli bir iligkisi bulunmamigstir. Algilanan kullanim
maliyetinin, miisterilerin elektronik bankacilik konusundaki tutumlarini etkilemedigi bulunmustur.
Bu sonug ilgingtir ve katilimeilarin kullanim maliyeti elektronik bankacilik hizmetlerinin
kullanimina bir engel olarak gérmedigini ima etmektedir. Bu bulgu, ayni sonucu bildiren Nkoyi
vd., (2019: 5), Yadav (2016: 458) ve Koeing vd., (2010: 421)'in daha Onceki galismalar1 ile
dogrudan uyumludur. Bazi1 varsayimlar altinda, bu, insanlarin elektronik bankacilik hizmetlerinin
faydalarina olan maliyetlerden daha agir basabilecegi seklinde yorumlanabilir (Ramlugun ve
Issuree, 2014: 198).

Sasirtic1 bir sekilde, beklentilerin aksine, bu ¢aligsma algilanan risk ile elektronik bankaciliga
kars1 tutum arasinda anlamli bir fark bulunmamistir. Bu bulgu Besir ve Madhavaiah (2015: 34) ve
Lee (2009: 138) de dahil olmak iizere birgok akademisyenin sonuglarindan farklidir, ancak
Pikkarainen vd., (2004: 231) 'nin daha onceki ¢aligmalari ile genis 6lgiide tutarhidir. Bu sonug i¢in
birkag olasi agiklama vardir. Ornegin, katilimeilar bankalarina yiiksek diizeyde giiven duyabilir ve
genellikle bankalari, dncelikle miisterilerinin “koruma, giivenlik ve gizlilik” konularindan endise
duyduklari fikrine glivenebilirler. Bunun olasi bir baska agiklamasi, katilimcilarin bilgisayar ve
internet yeterlilik diizeyleriyle ilgili olabilir. Bu ¢alismaya katilanlarin yaklasik %60 ileri veya
daha ylksek dizeyde bilgisayar ve internet yeterliligine sahiptir ve bu, miisterilerin sahte web
sitelerinden kaginmak ve giivenli aglardan internete erismek gibi bazi basit onlemler alabilecegi

anlamina gelir.

Son olarak, bu calismanin yeni bir bulgusu, mobil para transferi hizmeti ile elektronik
bankaciligin kullanimina yonelik tutum arasinda anlamli bir iligki olmadigini iddia etmektedir. Bu
iki degisken arasindaki bu tlir varsayimsal iliski onceden test edilmemistir ve bu c¢alisma,
muhtemelen, bu iligkiyi ilk inceleyen olup ulkedeki mobil para transferi hizmetinin toplu
kullaniminin Somali'de elektronik bankacilik hizmetinin benimsenmesiyle &nemsiz oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu aslinda beklenmedik bir sonu¢ olabilir, ancak mobil para transferi
hizmetinin kapsaminin kiiciik olmasi ve yalnizca Somali'de erigilebilir olmasi gergegiyle
agiklanabilir. Mobil para transfer hizmetinin aksine, ATM kartlar1 gibi elektronik bankacilik
hizmetleri, miisterilerin hem yerel hem de uluslararasi alanda satin alma islemleri yapmalarina

olanak tanir. Bu bulgunun bir baska olasi nedeni, mobil para transfer hizmetinin belirli bir miktar
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parayla ¢ok smirli olmasiyla iligkilendirilebilir ve bu, miisterilerin biiyiik miktarda fon transferi
gerceklestirmesini zorlagtirmakta ve boylece elektronik bankacilik hizmetlerinin kullaniminin
yolunu agmaktadir. Ayrica, mobil para transferi hizmeti, dijital bicimde nakit tasitmanin bir

yoludur; agirlikli olarak giinliik masraflar ve diger faturalari 6demek icin kullanilmaktadir.

Bu aragtirma, Somali'de miisterilerin elektronik bankaciligin kullanimina y6nelik tutumlarini
arastirmig ve ortaya cikan sonuclar, teknoloji kabuliiniin 6ne ¢ikan inanglarmin (algilanan
faydalarin ve algilanan kullanim kolayliginin) miisterilerin elektronik bankaciligin benimsenmesine
yonelik tutumlarinin belirlenmesinde 6nemli oldugunu gostermektedir. Calisma, Somali'deki
miisterilerin kullamm kolayligi ve onlara sagladigi faydalar nedeniyle elektronik bankacilik
hizmetlerini kullandiklar1 sonucuna varmaktadir. Ayrica, bu iki degisken hizmetlerin
farkindaligindan daha da etkilenmektedir. Bu nedenle, yoneticilerinin miisterilerle paylasilacak
bilgi ve igerige 6zel 6nem vermeleri ve bu bilgilerin agik, alakali ve dogru olmasini ve kolayca
algilanmasin1  saglamalidir. Pazarlama siirecinde bankalar, ¢esitli elektronik bankacilik
hizmetlerinin nasil kullanilacagini ve bu hizmetleri kullanmanin faydalarini agiklayan kiigiik
animasyon videolar1 olusturabilir. Ayrica, internet bankacilig1 kullanim kilavuzunun hazirlanmasi
veya kullanim kilavuzunun O6zetinin brosiirlere yazdirilmasi, miisterilerin algilanan kullanimini

artirmak igin bir segenek olarak diistiniilebilir.

Caligma, algilanan kullanim maliyetinin ve algilanan riskin Somali'de elektronik bankacilik
kullaniminin 6niindeki engel olmadigin1 6ne siirerek sonuclanmaktadir. Bu nedenle, perakende
bankalar, elektronik bankacilik hizmetlerinin kullanimiyla ilgili risk ve maliyetler, masraflar veya
iicretler etrafindaki olumsuz algilan diisiirmeye daha fazla yatirim yapabilirler. Her ne kadar bu
calismada mobil para transferi hizmetinin elektronik bankaciligin benimsenmesi tizerinde anlamsiz
bir etkiye sahip oldugunu ileri siiriilse de, iilke genelinde mevcut ATM'lerin sayisi ¢ok az
oldugundan kisa vadeli kiiclik bir etki beklenebilir. Calisma ayni zamanda tanimlayict
istatistiklerden elde edilen sonuglara gére mobil bankacilik uygulamasinin kullanimi nispeten ¢ok
diisiiktiir. Bu nedenle, banka yoneticilerinin veya ilgili yazilim gelistiricilerinin daha genis bir
kullanici deneyimine ve c¢esitli hizmetlerle giivenli bir uygulama gelistirmelerini ve ardindan
miigterilerin mobil bankacilik uygulamasi kullanimini artirmak i¢in etkili pazarlama stratejileri

gelistirmelerini onermektedir.

Son olarak, Somali'deki elektronik bankacilik hala baslangi¢ asamasindadir. Miisterilerin
elektronik bankaciligin kullanimina iligkin algilarin1 daha iyi anlamak i¢in daha fazla arastirmaya
ihtiya¢ duymaktadir. Gelecekteki arastirmalar, sosyal etki, yasam tarzi ve ihtiyaglarla uyumluluk ve
internet baglantisinin kalitesi gibi ek faktorlerin incelenmesi ve daha genis 6rneklem boyutuna

sahip farkli sehirlerden farkli katilimcilar dahil edilerek gergeklestirilebilir.
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EK-1. ANKET FORMU (TURKGE)

Degerli Katilimet,

Bu anket Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali Pazarlama Yiiksek
Lisans Programi kapsaminda yiiriitilen “Miisterilerin Elektronik Bankaciliktaki Teknolojik Yeniliklere
fliskin Tutum ve Davramslari Uzerine Bir Arastirma: Somali Ornegi” konulu tez ¢alismasinda
kullanilacaktir. Elde edilen veriler tamamen gizli tutulacaktir ve sadece bilimsel arastirma amaglt
kullanilacaktir. Ankete igtenlikle vereceginiz cevaplariniz bu c¢alismanin amacina ulagsmasina Katki

saglayacaktir. Ankete katildiginiz ve zaman ayirdiginiz igin tesekkiir ederim.

Abdiwahab Isak HASSAN

BOLUM A: DEMOGRAFIK OZELLIKLER

1. Cinsiyetiniz 2. Yasiniz
a) Erkek a) 18-25
b) Kadin b) 26-45
c) 46-55
d) 55'in Gst
3. Egitim Durumunuz 4.  Ayhk Aralik Geliriniz ($)
a) Lise ve alt1 a) 300'den az
b) Universite b) 301-800
¢) Yiksek lisans ¢) 801-1,400
d) Doktora d) 1.401-2.000
e) 2.000'den fazla
5. Medeni Durumunuz 6. Bilgisayar ve Internet Yeterlilik Diizeyi
a) Bekar a) Acemi
b) Evli b) Bazi yetenekler
¢) Bosanmis ¢) Orta diizey
d) Ileri
e) Uzman

7. Bankacilik kanallari i¢in tercihettiginiz yontemleri seciniz.
a) Geleneksel bankacilik kanallar1 (Sube bankaciligi)
b) Alternatif bankacilik kanallar1 (Elektronik bankacilik)
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BOLUM B
ELEKTRONIK BANKACILIK KULLANIM SEVIYESININ DEGERLENDIRILMESI

8. Elektronik bankacilig1 hizmetlerini kullaniyor musunuz?
a) Evet (10. Soruya geginiz)
b) Hayir

9. “Hayir” ise, elektronik bankacihigi hizmetlerini kullanmamanizin nedeni nedir? (Birden fazla
secebilirseniz).

Elektronik bankacilig1 hizmetlerinden haberdar degilim

Elektronik bankacilig1 faydalarindan haberdar degilim

Elektronik bankacilik hizmetleri daha yiiksek islem iicreti almaktadir

Geleneksel bankacilik hizmetlerini kullanmakta kendimi rahat hissediyorum

Elektronik bankacilig1 kullanmak zordur

Yanlis iglemler yapmaktan korkuyorum

Elektronik bankacilik islemleri yetkisiz {iglincii sahislar tarafindan durdurulabilir

Internet baglantim yeterli degil

Diger

10. “Evet” ise, tercih ettiginiz elektronik bankacilik hizmetlerini isaretleyiniz.
a) ATM'ler
b) internet bankacilig
€) Mobil bankacilik

11. Elektronik Bankacih@ Kullammm Sikhiklar1 (Kullanmadiginiz bir e-bankacilik hizmet’ varsa liitfen
(N/A) secenegini segin).

Her gin |Haftada 1-3 kez veya daha fazla|Ayda 3-7 kez veya daha az |N/A

1 2 3 4

ATM’ler

Internet Bankacilig

Mobil Bankacilik

12. Hangi banka(lar)nin elektronik hizmetlerinden faydalaniyorsunuz?

13. En ¢ok hangi tiir elektronik bankacilik hizmetlerini kullaniyorsunuz? (Liitfen uygun olanlarin
timind secin)

HIZMETLERI v | HIZMETLERI v
Bakiye sorgulama Islem gegmisi/Hesap haraketliligi

Aligveris ve fatura 6demeleri Fon transferleri

Bank kart durumu raporu Yurt dig1 para transferi

Cek Hizmetleri ATM'den nakit gekme

Kayip belgeleri bildirme

Diger (lUtfen belirtiniz)

14. Bankalarin sundugu elektronik bankacilik hizmetlerinden ne kadar memnunsunuz?

1 2 3 4 5

Tamamen Memnun degilim Memnun degilim Notr Memnunum | Tamamen Memnunum
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15. is yerinde ve evde her zaman internet erisim imkam var mi?
a) Evet
b) Hayir

BOLUM C: ELEKTRONIK BANKACILIK KULLANIMINA YONELIK TUTUM VE
DAVRANISLARIN DEGERLENDIRILMESI

No. | OLCME OGELERI 1.2 |3.

1. | Elektronik bankacilik, bankacilik faaliyetlerini daha hizli bir sekilde
gerceklestirmemi saglamaktadir

2. | Elektronik bankaciligi kullanmak bankacilik islemlerimin  verimliligini
arttirmaktadir

3. | Elektronik bankacilik daha fazla bankacilik faaliyetleri gerceklestirmemi
saglamaktadir

Genel olarak, elektronik bankacilig1 kullanmayi faydali buluyorum

Elektronik bankacilik sistemi ile etkilegsimim agik ve anlagilirdir

4.
5. | Elektronik bankacilig1 kullanmak benim i¢in kolaydir
6
7

Elektronik bankacilik hizmetlerini kullandik¢a daha becerikli hale gelmek
benim i¢in kolaydir

8. | Genel olarak, elektronik bankacilig1 hizmetlerinin kullanimini kolay buluyorum

9. | Elektronik bankacilig1 kullanmanin iyi bir fikir oldugunu diigiiniiyorum

10. | Finansal iglemler igin elektronik bankacilik hizmetlerini kullanmak akillica bir
fikirdir

11. | Elektronik bankaciligi kullanmanin keyifli oldugunu diigiiniiyorum

12. | Bana gore elektronik bankaciligi kullanmak istenilen bir durumdur

13. | Elektronik bankacilik hizmetleri hakkinda yeterince bilgi aliyorum.

14. | Elektronik bankaciligin faydalar: hakkinda yeterince bilgi aliyorum

15. | Elektronik bankaciligini kullanma hakkinda yeterli bilgi aliyorum

16. | Elektronik bankaciligin giivenlik yonlerinden eminim

17. | Elektronik bankacilik araciligiyla bankam hakkinda kisisel bilgiler vermekten
kendimi guvende hissediyorum

18. | Bankamin izinsiz girisleri Onlemek i¢in giivenlik korumas: (teknoloji)
sagladigina inantyorum

19. | Genel olarak, elektronik bankacilik bankacilik islemlerini yapmak i¢in giivenli
bir yerdir

20. | Bankacilik faaliyeti i¢in kullanilan cihazlarin (bilgisayar veya mobil) fiyatlari
uygundur

21. | Elektronik bankacilig1 kullanmak i¢in internet baglanti iicretleri uygun fiyathidir

22. | Elektronik bankacilik hizmet {icretleri kabul edilebilir

23. | Kullanim kilavuzlarim veya referans talimatim olmasa bile -elektronik
bankacilig1 kullanmaktan eminim

24. | Kendimi denemeden 6nce kullanan birini gormesem bile elektronik bankaciligi
kullandigimdan eminim

25. | Etrafimda nasil yapilacagini gosteren kimse olmasa bile elektronik bankacilig
kullanmaktan eminim

26. | Daha 6nce boyle bir sistemi hi¢ kullanmamis olsam bile elektronik bankacilik
sistemini kullanabilecegime eminim

27. | Mobil para transfer hizmetleri (EVC Plus), elektronik bankacilik hizmetlerinden
daha kullanigl ve verimlidir

28. | Elektronik bankaciliga kiyasla, mobil para transferi hizmeti bana her yerde satin
alma olanaklar1 sagliyor

29. | Mobil para transferi hizmet iicretleri, elektronik bankacilik hizmetlerine kiyasla
"daha az" Uicret alir veya hig Ucret talep etmez

TESEKKURLER
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EK-2. RESEARCH QUESTIONNAIRE
Dear Respondents,

I am conducting a study to evaluate customers’ attitudes and behaviors towards the acceptance of
technological innovations in banking. In this regard, | kindly request you to fill out this survey. Your
responses are highly valued and will be helpful for the completion and the quality of this study. The
questionnaire will take about 5-10 minutes to be completed. Rest assured that all data gathered will be kept in
the highest level of confidentiality and will only be used for academic purposes. | appreciate in advance the
time and effort in filling out this questionnaire. Thank you!

Abdiwahab Isak Hassan

SECTION A: DEMOGRAPHICS

1. Gender 2. Age
a) Male a) 18-25
b) Female b) 26-35
c) 36-55
d) above 55
3. Education 4. Monthly Range Income ($)
a) High School or below a) Lessthan 300
b) Bachelor b) 301-800
c) Master ¢) 801-1,400
d) PhD d) 1,401-2,000
e) More than2,000
5. Marital Status 6. Level of Computer and Internet
a) Single Proficiency
b) Married a) Beginner
c) Divorced/Separated b) Some capability

c) Intermediate
d) Advanced
e) Expert
7. Preferred methods for banking channels
a) Traditional banking channels (visits to bank branches)

b) Alternative banking channels (Electronic banking)
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8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

SECTION B
EVALUATION OF CURRENT USAGE LEVEL OF ELECTRONIC BANKING SERVICES

Do you use electronic banking services?

a) Yes (Skip to Question 10)

b) No

If ‘No’, what are the reasons that you do not use electronic banking services?
c) Lack of awareness of electronic banking services

d) Not aware of the benefits of electronic banking services

e) Electronic banking services charge higher transaction fees

f) | feel comfortable in using traditional banking services

g) Use of electronic banking services is difficult

h) The idea of making incorrect operational transactions

i) Electronic banking transactions are intercepted by unauthorized third parties
j) My internet connection is poor

Others:

If ‘YES’, what is your preferred form of electronic banking services?

a) ATM

b) Online banking

¢) Mobile banking apps ( EVC is not a mobile money banking)

Frequent of Use of Electronic Banking
Please select NOT APPLICABLE (N/A) if there is a form of E-banking that you do not use.
Everyday 1-3 times a week or | 3-7 times a month or N/A
more less
1 2 3 4

ATMs

Online Banking

Mobile Banking Apps

Which bank (s) do you use their electronic banking services?

A) e

D)

Which kind of electronic banking services are you using mostly? (Please select all that apply)
SERVICES v SERVICES v
Balance inquiry Transaction history
Shopping and bill payments Fund transfers
Card Status report Outward Swift Transfer
Cheque services Withdraw cash from ATMs
Report lost document

Others (please specify)

To what extent are you satisfied with the range of electronic banking services provided by the
banks

1 2 3 4 5

Highly Dissatisfied Neutral Satisfied Highly
Dissatisfied Satisfied

Is there always internet access at work and at home?

a) Yes

b) No
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CUSTOMERS’ ATTITUDES AND BEHAVIORS TOWARDS ACCEPTANCE OF ELECTRONIC

SECTION C

BANKING SERVICES

Indicate your best choice by using the rating scale below:

1 2 3 4 5
Strongly Disagree Disagree Neutral Agree Strongly Agree
No. IMEASUREMENT ITEMS 1. |2
1. |Electronic banking enables me to accomplish banking activities immediately
without queuing
2. |Electronic banking makes it easy for me to carry out more banking activities
3. |Electronic banking enables me to improve performance of utilizing banking
services
4. |Overall, I find the use of the electronic banking services useful
5. |Using electronic banking services is easy for me
6. |Interaction with electronic banking services is clear and understandable
7. |Itis easy for me to become skillful at the use of electronic banking services
8. |Overall, | find the use of electronic banking services easy
9. |Using electronic banking services is a good idea
10. |l will encourage the use of electronic banking services among my colleagues
11. |In my view, using electronic banking services when carrying out financial
transactions is desirable
12. |Overall, my attitude towards electronic banking usage is positive
13. |l receive generally enough information about electronic banking services
14. |l receive enough information about the benefits of electronic banking services
15. |l receive enough information of using electronic banking services
16. |l am confident with the security aspects of electronic banking
17. |l feel safe providing personal information about my banking through
electronic banking
18. |l trust that my bank provides security protection (technology) to prevent
unauthorized intrusion
19. |Overall, electronic banking is a safe place to perform banking transactions
20. |Prices of devices (computer or mobile) used for banking activity are
affordable
21. |Internet connection fees for using electronic banking are affordable
22.  |E-banking service fees are acceptable
23. |l am confident of using E-banking even if | do not have user manuals or
instructions for reference
24. |l am confident of using E-banking even if | have not seen someone using it
before trying it myself
25. |l am confident of using E-banking even if there is no one around to show me
how to do it
26. |l am confident of using E-banking services even if | have never used such
services before
27. |Mobile money transfer (e.g. EVC Plus) is faster and more efficient than
electronic banking services
28. |In comparison with E-banking, mobile money transfer (e.g. EVC Plus)
provides me with everywhere purchase possibilities
29. |Mobile money transfer (e.g. EVC Plus) charges ‘less’ or no fee at all

compared to E-banking services

Thank you for Cooperation
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