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Ozet

Internet bankacihig yaklasik 14 yil once, bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda
internetin kullanilmaya baslanmasi ile geligen alternatif bir dagitim kanalidir. Sozkonusu
dagitim kanali gerek bankalara gerekse de miisterilere sundugu onemli faydalar nedeniyle
diinya genelinde ozel bir ilgi gormektedir. Internet bankacihgimin bankalara sagladigt
temel faydamin faaliyet giderlerinde tasarruf saglamast oldugu soylenebilir. Para cekme ve
yatirma disindaki hemen hemen tiim bankacilik iglemlerinin internet baglantisi olan
herhangi bir yerden, herhangi bir zamanda gerceklestirilmesi ise bu dagitim kanalinin
miisterilere sundugu en temel fayda olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu ¢alismada banka
miisterilerinin internet bankaciligini  kullanma ve kullanmama kararina etki eden
faktorlerin  tespit  edilmesi amaglanmigtir.  Bu amagla bir anket ¢alismast
gerceklestirilmistir. Calisma ile ulasilan sonuglara gore bankalarin yasanabilecek giivenlik
sorunlarin onlenmesine yonelik tedbirler almalarmmin bu dagitim kanalimin kullanimin
daha da yayginlastiracagi soylenebilir.
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FACTORS AFFECTING THE DECISION OF USING INTERNET
BANKING: AN INVESTIGATION ON TURKISH BANK
CUSTOMERS

Abstract

Internet banking is an alternative delivery channel developed by using internet to
offer banking services. This delivery channel attracts a special worldwide attention because
of its benefits to both banks and customers. The primary benefit of internet banking to
banks is to reduce their operating expenses. And the primary benefit of internet banking to
customers is to allow them to perform almost all the banking transactions, except drawing
and depositing cash, simply by having internet connection at any time and in any place.
This paper aims to determine the factors which affect customers’ decision about whether to
use internet banking or not. For this purpose a questionnaire was conducted. According to
the results of the study, it can be said that the use of this alternative delivery channel will
become more widespread if banks take preventive measures for possible internet security
issues.

Keywords: Banking, Internet Banking, Technology, Electronic Delivery Channels
1. Giris

Icinde bulundugumuz doénem finansal piyasalar ve kurumlar iizerinde calisma
yapmak agisindan tarihte belki de en heyecan verici donemlerden biridir. Zira sektorde
diinya ¢apinda yasanan calkantilar, birlesme ve satin almalar, kiiresellesme ve buna bagh
olarak gerceklestirilen uyumlastirma ¢abalari, diizenleyici kuruluslar tarafindan
gerceklestirilen yasal diizenlemeler ve teknolojik gelismeler kadar miisteri tercihlerinde
meydana gelen degisiklikler 6zellikle bankacilik sektoriinde, gerek rakiplerle gerekse de
diger finansal kuruluglarla olan rekabetin artmasina yol agmistir. Artan rekabet karsisinda;
bankalarin miisterilerini etkileyecek ve sadakatlerini arttiracak yeni stratejiler gelistirmeleri,
ayakta kalabilmelerini saglayacak en onemli etken haline gelmistir’. Boyle bir ortamda
bankalarin sube bankaciligi yaninda alternatif dagitim kanallarinm1 da kullanmalari
kacinilmaz bir zorunluluk olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Teknolojinin yogun olarak
kullanildig1 ve bu nedenle elektronik dagitim kanallar1 olarak adlandirilan alternatif dagitim
kanallari; bankalara emek yogun faaliyetlerini, faaliyet giderlerini ve insan hatalarini
azaltma, buna karsilik hizmet kalitesini ve dolayisiyla miigteri tatminini ve sadakatini
arttirma imkam saglamaktadir®. Gerek akademisyenler gerekse de uygulamacilar elektronik

> Heiki Karjaluoto ve digerleri, “Factors Underlying Attitude Formation towards Online Banking in
Finland”, International Journal of Bank Marketing, Vol. 20, No. 6, 2002, s. 261.

® M. I. Pereira , “Impacts of Information Systems and Technology on Productivity and
Competitiveness of the Portuguese Banking Sector: An Empirical Study”, International
Transactions in Operational Research, Vol. 11, No. 1, 2004, s.43, Adrienne Curry- Susan
Penman, “The Relative Importance of Technology in Enhancing Customer Relationships in Banking
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dagitim kanallarinin ticari bankacilik tizerinde 6énemli bir etkisinin bulundugu konusunda
hemfikirdirler’. Yaygm bir smiflandirmaya gore elektronik dagitim kanallari telefon
bankaciligi, bankamatik (ATM), WAP-bankaciligi, kiosk bankaciligi, TV-tabanl
bankacilik ve internet bankacihigindan olusmaktadir®.

Internet bankaciliginin gerek bankalara gerekse miisterilere sundugu avantajlar
nedeniyle elektronik dagitim kanallar1 arasindan siyrildigini sdylemek miimkiindiir.
Nitekim internetin ortaya cikisi, elektronik dagiim kanallarinin  kullaniminin
yayginlasmasinda 6nemli bir etkiye sahip olmustur. Internet sayesinde bankacilik, kendisini
zaman ve mekan simirlamalarindan kurtarma imkanina sahip olmustur. internet bankacili
ile diinyanin herhangi bir bolgesinde yasayan bir banka miisterisi; haftanin yedi giinii,
giinlin yirmi dort saati kolaylikla hesaplarina erisebilme ve islemlerini gerceklestirebilme
olanagina sahip olmaktadir. Bu nedenle internet bankaciligi gerek bankalara gerekse de
miigterilere 6nemli bir takim avantajlar saglayan bir dagitim kanali olarak karsimiza
cikmakta’ ve bu ozelligi ile diger elektronik dagitim kanallar1 arasindan siyrilmaktadir. Zira
teknolojinin bankacilik hizmetleri iizerindeki etkilerinin incelendigi bir ¢aligmada internet
bankaciliginin gerek banka calisanlar1 gerekse de miisterileri acisindan hem giiniimiiziin
hem de gelecegin en 6nemli dagitim kanah olarak goriildiigii tespit edilmistir'.

Diger taraftan internet bankacilifindan beklenen faydalarin elde edilmesi,
kugkusuz internet bankaciliginin kullaniminin yayginlagsmasima baglidir. Bu noktada bu
calismanin temel amaci Tiirk banka miisterilerinin gortigleri dogrultusunda internet
bankaciliginin kullanimin: etkileyen faktorlerin incelenmesidir. Bu kapsamda ¢aligma dort
ana bolimden olugmaktadir. Caligmanin giris bolimiinii takip eden ikinci boliimiinde
internet bankacihgma ve Tiirkiye’deki durumuna iliskin bilgiler verilmistir. Uciincii
boliimde gergeklestirilen arastirmanin yontemi ve bu arastirma elde edilen sonuglar
irdelenmigtir. Sonu¢ boliimiinde elde edilen bulgular 1si8inda genel bir degerlendirme
yapilmstir.

2. internet Bankacih@ ve Tiirkiye’deki Durum

Internetin etkisine bagh olarak is diinyas1 her gecen giin bir degisim gecirmektedir.
Giiniimiizde isletmeler daha yalin, daha karli ve daha rekabetci bir yapiya kavusmuslardir.
Kuskusuz internet diger sektorlerde oldugu kadar bankacilik sektorii iizerinde de etkili

— A Scottish Perspective”, Managing Service Quality, Vol. 14, No. 4, 2004, s.331-332 ve Brian A.
Johnson ve digerleri, “Banking on Multimedia”, The McKinsey Quarterly, No.2, 1995, 5.96.

" Essam E. Ibrahim ve digerleri, “Customers’ Perception of Electronic Service Delivery in the UK
Retail Banking Sector”, International Journal of Bank Marketing, Vol. 24, No. 7, 2006, s.477.

¥ Ong Hwayn-Boon -Cheng Ming Yu, “Success Factors In E-Channels: The Malaysian Banking
Scenario”, International Journal of Bank Marketing, Vol. 21, No. 6-7, 2003, s.369, Karjaluoto ve
digerleri, a.g.m, 5.261 ve Howard Davies, “The Uncertain but Exciting Future for Banking”, Balance
Sheet, Vol.8, No.6, 2000, s.16.

° Karjaluoto ve Digerleri, a.g.m, s.261.

19 Salih Durer, Arzu Ozsozgiin Caliskan ve Halil Emre Akbag, “Bankacihikta Elektronik Dagitim
Kanallarinin Onemi: Banka Caliganlariin ve Miisterilerinin Gériislerinin incelenmesi”, Oneri, Say1
30, Y1l 5, Cilt 8, Haziran 2008, s. 16.
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olmustur. Ozellikle bankacilik hizmetlerinde, miisteriye fiziksel olarak teslim edilecek bir
iiriiniin olmamast internetin bu hizmetlerin sunumunda kullamlabilirligini arttirmistir'’.

Bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda internetin kullanilmasiyla ortaya cikan
internet bankacilifi, banka miisterilerinin finansal islemlerini sanal bir ortamda
gerceklestirdikleri bir elektronik bankacilik tiiriidiir'®. internet bankaciligimn yapist; banka
miisterisinin bilgisayarinda bulunan bir internet gezgini programu ve bankanin ana
bilgisayart ile baglantiy1 saglayan bir banka internet sunucusu olmak iizere iki ana unsurdan
olusmaktadir'®. Temel diizeyde internet bankacilig1; miisterilere hizmetleri hakkinda bilgi
verilebilmesi amaciyla banka tarafindan bir Web sayfasimin gelistirilmesini ifade
etmektedir. Daha gelismis diizeyde ise miisterilere hesaplarina ulagabilme, fon transferi
gerceklestirme ve bankacilik iiriin ve hizmetlerini satin alma imkami saglayan bir dagitim
kanali olarak karsimiza ¢ikmaktadir'. Kisaca gelismis diizeydeki internet bankaciligi ile
nakit para cekme ve yatirma haricindeki tiim bankacilik islemleri gerceklestirilebilmektedir.
Ote yandan geligmis diizeyde internet bankaciligr iki farkli sekilde yerine getirilmektedir.
Birincisi, fiziksel subeleri bulunan bankalarin, bir Web sitesi olusturarak; geleneksel
dagitim kanallar1 yaninda miisterilerine internet bankacilig1 yoluyla da hizmet sunmalari ile
gerceklestirilmektedir. Diger alternatif ise herhangi fiziki bir sube olmadan, “sanal” veya
“subesiz” ya da “yalnizca internet bankasi” seklinde internet bankaciligi hizmetinin
sunulmasidir",

Gerek bankalara gerekse de bireysel ve kurumsal miisterilere onemli faydalar
saglamasi nedeniyle Internet bankaciligina banka yoneticileri, diizenleyici kuruluglar ve
akademisyenler tarafindan 6zel bir nem atfedilmekte'® ve bu faydalar nedeniyle internet
bankaciligr diinya capinda yaygin bir kullanim alani bulmaktadir'”.

Internet bankaciliginin sundugu ve kendisini énemli kilan iki temel fayda vardir'®:

= Bankalar ag¢isindan incelendiginde, internet bankaciligr maliyet tasarrufu
<119
saglar .

""" Anesh Maniraj Singh , “Trends in South African Internet Banking”, Aslib Proceedings: New
Information Perspectives, Vol. 56, No.3, 2004, s.187.

'2 Laura Bradley- Kate Stewart , “The Diffusion of Online Banking”, Journal of Marketing
Management, Vol.19, No 9-10, 2003, s.1088.

'3 Sezer Korkmaz -Yasemin Esra Govdeli, “Tiirk Bankacihiginda Alternatif Dagitim Kanallar ve
Uriinleri ile Bunlarin Gelisiminde ve Pazarlanmasinda Egitimin Onemi”, Endiistriyel Sanatlar
Egitim Fakiiltesi Dergisi, (15), Kasim- Aralik 2005. http://www.esef.gazi.edu.tr/html/yayinlar/
15 _pdf/15-a.pdf. (28.04.2008).

' Karjaluoto ve digerleri, a.g.m, 5.261.

'S Karen Furst ve digerleri, “Internet Banking”, Journal of Financial Services Research, Vol.22,
No.1-2, 2002, 5.97.

'6'S. Akinc1 ve digerleri,, “Adoption of Internet Banking Among Sophisticated Consumer Segments
in an Advanced Developing Country”, International Journal of Bank Marketing, Vol. 22, No. 3,
2004, s. 212.

'7 Adel M. Aladwani, “Online Banking: A Field Study of Drivers, Development Challenges and
Expectations”, International Journal of Information Management, Vol. 21, Issue , 2001, s.216.

'8 Tero Pikkarainen ve digerleri, “Consumer Acceptance of Online Banking: An Extension of the
Technology Acceptance Model”, Internet Research, Vol. 14, No.13, 2004, s. 225.
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= Miisteriler acisindan incelendiginde, Internet bankaciligi maliyet tasarrufu
ile birlikte bircok bankacilik isleminin zaman ve mekan kisitlamasi olmaksizin
yapilabilmesini miimkiin kilar®.

Internet bankaciligimin, 6zellikle bankalara sagladig1 diger faydalar ise asagidaki
gibi siralanabilir®":

. Yeni iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi,

. Yeni miisterilerin kazanilmasi ve boylece satiglarin arttirilmas,

- Halihazirda sahip olunan miisterilerin elde tutulmasi,

. Marka imajinin giiclendirilmesi,

. Daha fazla sayida miisteriye ulagabilme,

. Uriinlerin pazarlanmasi ve miisteri iliskilerine iliskin firsatlar,

= Faaliyet etkinliginin arttirilmast,

. Daha etkin miisteri hizmetlerinin sunulmasi,

= Bankacilik hizmetlerinin geleneksel bankacilik alanlarinin disina
cikarilabilmesi,

= Piyasadaki degisikliklere hizla karsilik verebilme,

. Subelerdeki yogunlugun azaltilmast,

. Sube ve calisan sayisinin azaltilmasi,

. Miisteri sadakatinin arttirilmasi.

' Milind Sathye, “Adoption of Internet Banking by Australian Consumers: An Empirical
Investigation”, International Journal of Bank Marketing, Vol. 17, No. 7, 1999, s.324., Chanaka
Jayawardhena- Paul Foley, “Changes In the Banking Sector- The Case of Internet Banking In the
UK”, Internet Research: Electronic Networking Applications and Policy, Vol. 10, No.1, 2000, s.
21., Caalin Gurau, “Online Banking in Transition Economies: The Implementation and development
of Online Banking Systems in Romania”, International Journal of Bank Marketing, Vol. 20, No.
6, 2002, s.286 ve Mathew Joseph-George Stone, “An Empirical Evaluation of US Bank Customer
Perceptions of The Impact of Technology on Service Delivery In the Banking Sector”, International
Journal of Retail & Distribution Management, Vol. 31, No. 4, 2003, s.191.

% Vichuda Nui Polatoglu -Serap Ekin, “An Empirical Investigation of The Turkish Consumers
Acceptance of Internet banking Services”, International Journal of Bank Marketing,, Vol. 19, No.
4, 2001, s.159., Niels Peter Mols, “Organizing for the Effective Introduction of New Distribution
Channels in Retail Banking”, European Journal of Marketing, Vol. 35, No. 5/6, 2001, s.662 ve,
Barry Howcroft ve digerleri, “Consumer Attitude and The Usage and Adoption of Home-based
Banking in the United Kingdom”, International Journal of Bank Marketing, Vol. 20, No. 3, 2002,
s.113.

2! Gurau, a.g.m., 5.286, Jayawardhena ve Foley, a.g.m., 5.21-22, Singh, a.g.m., s.188-189, Joseph ve
Stone, a.g.m. s5.192 ve Ravi Nath, Paul Schrick- Monica Parzinger, “Bankers’ Perspectives on
Internet Banking”, e-Service Journal, Vol. 1, No. 1, 2001, 5.24-26.
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Yukarida siralanan avantajlarin yaninda internet bankaciliginin geleneksel sube
bankaciligina nazaran birtakim dezavantajlarinin bulundugu da belirtilmelidir. Oncelikle
internet bankaciligindan yararlanabilmek icin miisteriler internete erismek ve internet
kullanimina agina olmak zorundadirlar. Ayrica internet bankaciliginda yasanan giivenlik
sorunlar1 da internet bankaciligiin 6nemli bir dezavantajmi olusturmaktadir’’. Bunlarin
yaninda; bazi1 miisterilerin bankacilik hizmetlerinden yararlanirken yiiz yiize iletisimi tercih
etmeleri internet bankaciligimn kullanimini sinirlandirmaktadir™. Son olarak internet
bankacilig1 aracilifi ile hizmetlerin sunumu sirasinda miisteri taleplerinin dikkate alinmasi
ve miisterilerin karsiligin1 6demeye hazir olduklar1 hizmetlerin sunulmasi gibi is diinyasinin
geleneksel kurallarinin  goz ardi  edilmesi Internet bankacihigmin —avantajlarini
golgelemektedir. Bu tip sorunlarin iistesinden gelinebilmesi bankalarin miisterilerini,
miigterilerinin  ihtiyaclarini, sorunlarim  ve finansal Onceliklerini 6grenmelerini
gerektirmektedir™*.

Yukarida avantajlar1 ve dezavantajlar1 agiklanan internet bankacilifi hizmeti
Diinya iizerinde ilk olarak 1995 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’'nde Wells Fargo
bankas! tarafindan sunulmaya baglanmis*ve yine aym iilkede Security First Network Bank
sadece internet bankaciligi faaliyeti gosteren ilk banka olmustur’®. Ulkemizde ise
bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda internet bankacilig ilk olarak 1997 yilinda Tiirkiye
Is Bankas1 tarafindan kullanilmaya baglanmis ve izl bir gelisim gostermistir. Zira Tiirkiye
Bankalar Birligi verilerine gore; Eyliil 2008 sonu itibariyle bu Birlige iiye 46 bankadan 26
tanesi internet bankaciligi hizmeti sunmaktadir. Internet bankaciligini kullanan miisteri
sayist iligkin veriler ise asagidaki tabloda yer almaktadir:

22 Sathye, a.g.m., 5.324-325.

2 Minna Mattila ve digerleri, “Internet Banking Adoption Among Mature Customers: Early Majority
or Laggards?”, The Journal of Services Marketing, Vol. 17, No. 5, 2003, s.515.

** Singh, a.g.m., s.188.

25 Rob Rachwald, “Is Banking Online Safer Than Banking On The Corner”, Computer Fraud &
Security, Issue 3,2008, s.12.

% 7Zhu Wang, “Technological innovation and market turbulence: The dot-com experince” Review of
Economic Dynamics, Vol.10, Issue 1, 2007, s.96.
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Tablo 1: Internet Bankaciigi Kullanan Miisteri Sayisi

Eyliil Haziran Eyliil
2007 2008 2008

Bireysel miisteri sayisi

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login 3.551.347 | 4.262.930 | 4.443.703
olmus)

Kayitlt (B) (en az 1 kez login olmus) 8.558.033 | 10.494.772 | 10.951.231

Kayitli (C) (son I yilda en az 1 kez 5.426.713 | 5.436.926 | 5.742.251
login olmusg)

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani 41 41 41
(yiizde)
Kurumsal miisteri sayisi

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login 466.934 534.007 539.587
olmusg)

Kayitlt (B) (en az 1 kez login olmus) 1.097.752 | 1.274.368 1.323.155

Kayith (C) (son I yilda en az 1 kez 661.803 654.069 668.840
login olmusg)

AKktif (A) / kayith (B) miisteri oram 43 42 41
(yiizde)
Toplam miisteri sayis1

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login 4.018.281 | 4.796.937 | 4.983.290
olmusg)

Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus) 9.655.785 | 11.769.140 | 12.274.386

Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez 6.088.516 | 6.090.995 | 6.411.091
login olmusg)

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani 42 41 41
(yiizde)

Kaynak:Tiirkiye Bankalar Birligi,

http://www.tbb.org.tr/turkce/bulten/3 % 20aylik/internet/eylul2008.zip, (25.02.2009)

Yukarida yer alan Tablo 1°de de goriildiigli gibi, internet bankaciligi hizmetinden
yararlanmak lizere sistemde kayitli olan ve en az bir kere “login olmus” toplam miisteri
sayist Eyliil 2008 itibariye, 12.274.386’ya ulasmistir. Buna gore kayith toplam miisteri
sayisinda Eyliil 2008 tarihinde bir 6nceki yilin ayn1 tarihine gore 2.618.601 adet, Haziran
2008 tarihine gore ise 505.246 adet artis meydana gelmistir. Ayrica Temmuz-Eyliil 2008
doneminde aktif miisteri sayist da bir onceki yilin ayn1 donemine gore 965.009 adet, bir
onceki ti¢ aylik doneme gore ise 186.353 adet artmustir.

3. Alan Arastirmasi

Arastirmanin amaci, yontemi, elde edilen verilerin analizi ve aragtirma bulgulari
asagida aciklanmistir.
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3.1. Arastirmanin Amaci

Bu caligmanin temel amaci, Tiirk banka miisterilerinin goriisleri dogrultusunda
internet bankacilifini kullanma ve kullanmama kararlarim1 etkileyen faktorlerin
irdelenmesidir. Bu amag¢ c¢ercevesinde internet bankaciligi kullanma ve kullanmama
kararlarim etkileyen faktorlere verilen dnem konusunda cinsiyet agisindan bir farklilik olup
olmadiginin saptanmasi hedeflenmektedir. Bunun yaninda banka miisterilerinin internet
bankaciligin1 kullanirken karsilastiklar1 problemlerin belirlenmesi de calisma ile ulasilmak
istenen sonuglardan bir digeridir. Boyle bir calisma sonucunda elde edilecek bulgular,
bankalar tarafindan internet bankacililigimin kullanimini yayginlastiracak faaliyet
planlarinin gelistirilmesine ve boylelikle basta maliyet tasarrufu saglanmasi ve etkinligin
arttirtlmas1 olmak {izere internet bankaciligimin yukarida aciklanan faydalarinin elde
edilmesine yardimc1 olacaktir.

Bu caligmada internet bankaciligi kullanma kararini etkileyen faktorler; yapilan
analiz neticesinde hizmet, giivenlik, zaman esnekligi, sorunlarin ¢6ziimii ve maliyet ve
tasarim ve hiz olmak iizere bes ana grupta toplanmustir. Internet bankaciligini kullanmama
kararinda etkili olan faktorler ise; kullanim zorlugu ve maliyet, giivenlik problemleri,
teknolojik iiriinlere yabancilik ve aligkanliklarin degistirilmek istenmemesi olmak {izere
dort ana grupta toplanmistir. Buna gére yukarida belirtilen amaclar cercevesinde 9 adet
hipotez gelistirilmistir. S6zkonusu hipotezler asagida siralanmistir:

H1: Internet bankacihigini kullanma kararna etki eden hizmete iliskin faktorlere
verilen 6nem agisindan bayan miisteriler ile erkek miisteriler arasinda bir farklilik
bulunmaktadir.

H2: internet bankaciligim kullanma kararina etki eden giivenlige iliskin faktorlere
verilen 6nem agisindan bayan miisteriler ile erkek miisteriler arasinda bir farklilik
bulunmaktadir.

H3: Internet bankaciligini kullanma kararina etki eden zaman esnekligine iligkin
faktorlere verilen dnem agisindan bayan miisteriler ile erkek miisteriler arasinda bir farklilik
bulunmaktadir.

H4: Internet bankaciligini kullanma kararma etki eden sorunlarin ¢oziimii ve
maliyete iligskin faktorlere verilen 6nem acisindan bayan miisteriler ile erkek miisteriler
arasinda bir farklilik bulunmaktadir.

H5: Internet bankaciligim kullanma kararina etki eden tasarim ve hiza iliskin
faktorlere verilen 6nem acisindan bayan miisteriler ile erkek miisteriler arasinda bir farklilik
bulunmaktadir.

H6: Internet bankaciligim kullanmama kararina etki eden kullanim zorlugu ve
maliyete iliskin faktorlere verilen onem acisindan bayan miisteriler ile erkek miisteriler
arasinda bir farklilik bulunmaktadir.

H7: Internet bankaciligini kullanmama kararina etki eden giivenlik problemlerine
iligkin faktorlere verilen dnem acisindan bayan miisteriler ile erkek miisteriler arasinda bir
farklilik bulunmaktadir.
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HS: Internet bankacihigim kullanmama Kararina etki eden teknolojik iiriinlere
yabanciliga iliskin faktorlere verilen onem ag¢isindan bayan miisteriler ile erkek miisteriler
arasinda bir farklilik bulunmaktadir.

H9: internet bankacihigmi kullanmama Kkararina etki eden aligkanliklarin
degistirilmek istenmemesine iligkin faktorlere verilen 6nem ag¢isindan bayan miisteriler ile
erkek miisteriler arasinda bir farklilik bulunmaktadir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Yukarida belirtilen amag¢ dogrultusunda veri toplama yontemi olarak anket teknigi
kullanilmis ve tesadiifi olarak segilen 535 banka miisterisi aragtirmaya dahil edilmistir.
Aragtirma kapsaminda genis bir literatiir taramasinin ardindan, Tiirk banka miisterileri
tarafindan cevaplanmak iizere bir anket formu gelistirilmistir. S6zkonusu anket formunda
oncelikle katilimcilarin yas, cinsiyet, medeni hal ve egitim durumlar1 gibi demografik
ozelliklerine iliskin sorular yer almaktadir. Bunun yaninda katilimcilarin sahip olduklari
teknolojik liriinlere ve internet erisimlerine iligkin sorular da yer almaktadir. Ayrica anket
formu internet bankacilifini kullanan ve kullanmayan banka miisterileri dikkate alinarak
tasarlanmistir. Buna gore yukarida belirtilen sorulara ilave olarak internet bankaciligini
kullanan miisteriler tarafindan cevaplanan sorular ii¢ ana baglik altinda toplanabilir:

. Birinci boliimde internet bankaciligim1 kullanan miisterilerin, ne kadar
zamandir ve hangi siklikla bu dagitim kanalini kullandiklar1 incelenmistir.

. Ikinci boliimde literatiir taramasi sonucunda ortaya cikan ve internet
bankaciligin1 kullanma kararina etki edecegi diisiiniilen faktorlerin 6nemi konusunda bu
dagiim kanalin1 kullanan banka miisterilerinin goriisleri incelenmistir. Bu bolimde yer
alan sorular besli Likert 6lcegi esas alinarak hazirlanmustir.

. Uciincii boliimde banka miisterilerinin internet bankaciligim kullanirken
karsilastiklar1 problemler incelenmistir.

Internet bankaciligimi kullanmayan miisteriler tarafindan cevaplanmak iizere
gelistirilen soruda ise yine literatiir taramas1 sonucu ortaya ¢ikan ve internet bankaciligin
kullanmama kararina etki edecegi diigiiniilen faktorlerin onemi konusunda bu dagitim
kanalin1 kullanmayan banka miisterilerinin goriisleri incelenmistir. Bu boliimde yer alan
sorular da besli Likert 6lcegi esas alinarak hazirlanmagtir.

3.3. Verilerin Analizi

Elde edilen verilerin analizi i¢cin SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
paket programindan yararlanilmistir. Arastirma kapsamina dahil edilen katilimcilarin genel
ozelliklerine iliskin sorularin analizinde SPSS frekans tablolarindan yararlamilmistir.
Internet bankaciligini kullanma ve kullanmama kararlarinda etkili olan faktorlerin tespit
edilebilmesi i¢in ise Oncelikle Kolmogorov-Smirnov testi yapilarak normallik varsayimina
uymayan degiskenler olup olmadifi arastirilmistir. Zira analize dahil edilecek tiim
degiskenler normallik varsayimini saglamasi gerekmektedir. Normal dagilim gosterdigi
belirlenen degiskenlerin aralarindaki iligkileri ortaya ¢ikarmak ve degiskenleri
stniflandirabilmek icin ise faktdr analizi yapilmistir. Yukarida belirtilen hipotezlerin test
edilmesinde bagimsiz gruplar t-testi kullanilmistir.
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3.4. Arastirmanin Bulgular:

Arastirma ile elde edilen bulgular; genel bulgular, internet bankaciligini kullanim
kararina etki eden faktorler, internet bankaciliin1 kullanan banka miisterilerinin
karsilastiklar1 problemler ve son olarak internet bankacilifini kullanmama kararina etki
eden faktorler basliklar1 altinda asagida agiklanmustir.

3.4.1. Genel Bulgular

Ankete katilan 535 banka miisterisinin cinsiyet, yas, medeni hal ve egitim diizeyi
gibi demografik ozelliklerine iligkin verilerin frekans dagilimlar1 ve yiizdeleri Tablo 2’de
sunulmustur.

Tablo 2: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde (%)

Cinsiyet

Kadin 241 45

Erkek 294 55
Yas

15-20 4 0,7

20-30 282 52,7

30-40 168 31,4

40-50 54 10,1

50 ve iizeri 27 5,0
Egitim

Ilkokul 1 0,2

Ortaokul 1 0,2

Lise 22 4,1

Yiiksekokul 41 7,7

Universite 278 52,0

Yiiksek Lisans 137 25,6

Doktora 55 10,3
Medeni Hal

Evli 287 53,6

Bekar 248 46,4

Tablo 2 incelendiginde arastirma kapsaminda yer alan toplam katilimcilarin
%45’ini kadin, %55’ini erkek banka miisterilerinin olusturdugu ve %53,6’sinin ise evli
oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin ¢gogunlugu 20-30 yas araligindadir (%52,7) ve
tiniversite mezunudur (%52).
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Tablo 3: Kullamlan Teknolojik Uriinler

Frekans Yiizde (%)
Bilgisayar 515 96,3
Cep Telefonu 513 95,9
Diziistii Bilgisayar 370 69,2
Uydu TV 276 51,2
Internet 535 %100

Tablo 4: interneti Kullanma Siiresi ve Sikhig

Ne Kadar Siiredir internet Katihmeilarin | Katthmeilarin
Kullaniliyor Sayisi Says1 (%)
6 aydan az bir siiredir 12 2,2

6 ay-1 y1l 21 3,9

1 yil-3 yil 57 10,7

3 yil-5 yil 427 79,8

5 yildan fazla 18 3,4
Toplam 535 100
Haftada Kac Saat internet

Kullamliyor

1-2 saat 22 4,1

2-5 saat 70 13,1

6-12 saat 119 222

12 saatten fazla 324 60,6
Toplam 535 100

Yukarida aciklanan demografik oOzelliklerin yami sira internet bankaciliginin
teknolojik gelismelerin bir sonucu olarak ortaya ¢cikmasi nedeniyle, ayrica katilimcilarin
bilgisayar, cep telefonu, uydu televizyonu ve diziistii bilgisayar gibi teknolojik {iriinlere
sahip olma oOzellikleri de incelenmistir. Tablo 3’de de goriildiigii gibi katilimcilarin
%96,3’1i bilgisayar, %95,9’u cep telefonu, %69,2’si diziisti bilgisayar ve %51,2’si uydu
televizyonuna sahip bulunmaktadir. Bu bilgiler 1s1g1nda katilimcilarin bityiik ¢ogunlugunun
teknolojik iiriinlere yatkinligi bulundugunu sdylemek miimkiindiir. Internet bankaciligi
kullanimini dogrudan etkileyen bir bagka husus da kuskusuz banka miisterilerinin interneti
kullanip kullanmadiklaridir. Yine Tablo 3’de goriildiigii gibi katilimcilarin tamaminin
evlerinden, igyerlerinden ya da internet salonlarindan internet erisim imkani bulunmaktadir.
Bunun yaninda Tablo 4’de goriildiigii gibi katilimcilarin %79,8’1 3-5 yildir ve %60,6’s1
haftada 12 saatten fazla internet kullanmaktadir.
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Tablo 5: internetten Alisveris Yapma Durumu

Frekans Yiizde (%)
Internetten Aligveris Yapan 384 %71,8
Internetten Alisveris Yapmayan 151 %28,2
Toplam 535 100

Arastirmada ayrica katilimcilarin internet araciligiyla aligveris yapip yapmadiklari
da incelenmigtir. Tablo 5°de goriildiigii katilimcilarin tamami internet kullanmalarina
ragmen yaklasik %28’1 internetten hi¢ aligveris yapmamustir.

Tablo 6: internet Bankaciigim Kullanma Durumu

Frekans Yiizde (%)
Internet Bankaciligini Kullanan 439 82,1
Internet Bankaciligin1 Kullanmayan | 96 17,9
Toplam 535 100

Genel bulgular kapsaminda son olarak katilimcilarin internet bankaciliini
kullanma durumlar: irdelenecektir. Yukarida yer alan Tablo 6’da internet bankaciligini
kullanan ve kullanmayan katilimct sayilar1 ve yiizdeleri verilmigtir. Buna gore
katilimcilarin %82,1°1 internet bankaciligini kullanmakta iken, %17,9°u bu dagitim kanalini
kullanmamaktadir. Diger yandan internet bankaciligini kullanan toplam 439 katilimcinin bu
dagitim kanalin1 kullanma siireleri ve sikliklar1 Tablo 7°de gosterilmektedir.
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Tablo 7: internet Bankaciigim Kullanma Siiresi ve Sikhig

Frekans Yiizde (%)
Internet Bankacihgim Kullanma
Siiresi
6 aydan az 21 4,8
6 ay-1 y1l 36 8,2
1 y1l-3 yil 96 21,9
3yil-5 yil 156 35,5
5 yildan fazla 130 29,6
Toplam 439 100
Internet Bankacihgim Kullanma
Sikhig:
Hergiin 137 31,2
Haftada bir defa 54 12,3
Haftada birkac defa 152 34,6
Ayda bir defa 11 2,5
Ayda birkag defa 76 17,3
Yilda bir defa 2 0,5
Yilda birkag defa 7 1,6
Toplam 439 100

Tablo 7 incelendiginde internet bankaciligini kullanan toplam 439 katilimcinin
%35,5’inin 3-5 yildir, % 29,6’sinin 5 yildan fazla bir siiredir gerceklestirdikleri bankacilik
islemlerinde bu dagitim kanalini kullandig1 goriilmektedir. Ayrica %34,6’s1 haftada birkag
defa ve %31,2si ise hergiin internet bankaciligin1 kullanmaktadir.

3.4.2. internet Bankacihg Kullanma Kararim Etkileyen Faktorler

Bu boliimde arastirma kapsamina dahil edilen ve bankacilik islemlerinde internet
bankaciligini kullanan katilimeilarin, bu dagitim kanalini kullanma kararlarinda etkili olan
faktorler incelenmistir. Bu kapsamda sozkonusu katilimcilarin internet bankaciliini
kullanma kararlarinda etkili olan faktorleri belirlemek amaciyla sorulmus olan sorularin
cevaplayicilar tarafindan kac degisik boyutta algilandigini tespit edebilmek icin faktor
analizine basvurulmustur.

Degiskenleri gruplandirmak i¢in Varimax Rotation’dan yararlanmilmigtir. Analizde
0z degeri (eigenvalue) 1°den biiylik degerler alinmistir. Faktor analizi sonucunda benzer
ozellikler tasiyan degiskenler belirli faktorlerde toplanmustir.

Faktor analizinde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,81 olarak elde edilmistir
(Tablo 8). KMO’nun 1 degerine yaklasmasi degiskenlerin birbirlerini miikemmel bir
sekilde, hatasiz tahmin edebilecegini gosterir. Degiskenler arasinda yeterli oranda iliski
olup olmadigim gosteren Barlett’s Test p degerinin 0.05°den kiigiik ¢ikmasi, degiskenler
arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde iliski oldugunun gostergesidir.
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Tablo 8: Internet Bankacihg Kullanma Karan ile flgili Faktor Analizi
Tablosu

Faktor Adi Maddeler Faktor |Aciklan (Cronba
Yiikii an cha
Varyan
S
Hizmet Yeni iirtinler hakkinda her an bilgi sahibi 76 12,43 ,64
olunabilmesi

Bankanin internet bankaciligina iliskin medyada
yaptig1 tanitimlar

Kullanilmayan bankacilik iiriin /hizmetlerinin satn ~ |:64
alinmast i¢in baski yapilmamasi

,55
Yapilan —
++isleme iligkin bilginin e-posta ve/veya kisa mesajla
gonderilmesi
Giivenlik .83 12,22 |74
uventt Bankanin giivenilir bir banka olmasi
Internet sitesinin giivenli olmast 76
Miisterinin Kigisel bilgilerinin gizliliginin korunmas1 |,75
Zaman Esnekligi |Kuyrukta beklemek zorunda kalinmadan islem 74 11,84 1,60
yapilabilmesi

Hesap hareketlerinin istendigi anda takip edilebilmesi |,69
Mesai saatlerine bagli olmaksizin islem yapilabilmesi |59

S‘?}'l}'ﬂl*}}‘m Internet sitesinde kullanimi kolaylastiran .68 1,17 1,59
COZl‘lmll ve yonlendirmelerin olmast
Maliyet Internet bankacilig: ile yapilan islemlerin, islem ,67
maliyetlerinin diisiik olmasi
Kullanim sirasinda (online) yardim alabilme 55
imkaninin olmasi
Internet bankaciligi ile yapilan islemlerin hizli bir 52
sekilde sonuclanmast
Tasarim ve Hiz  |internet bankaciligr sayfasinin hizh agilmast 70 1036 1,59
Internet bankacilig1 ile sunulan hizmetlerin gesitliligi |,70
Internet sitesinin tasariminin goze hos gelmesi 52
Toplam:
58,02
Kaiser-Meyer-  |[,81
OIkin
Bartlett's Test of |Approx. Chi-Square 1731,389
Sphericity df 136

Sig. ,000
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Anketin ka¢ boyuttan olustugu bilgisini veren “Agciklanan Toplam Varyans”
tablosu (Tablo 8) incelendiginde 6z degeri 1’den biiyiik faktorlerin (5 Faktor) toplam
varyansin  %58,02’sini acikladigi goriilmektedir. Faktor analizinde benzer ozellikler
gosteren degiskenler bir baslik altinda toplanmistir. Bu faktorler sirasiyla Hizmet (Faktor
1), Guivenlik (Faktor 2), Zaman Esnekligi (Faktor 3), Sorunlarin Coziimi ve Maliyet
(Faktor 4), Tasarim ve Hiz’dir (Faktor 5).

Ik faktor “hizmet” olarak adlandirilmistir ve bu faktor 4 degiskenden
olusmaktadir. Hizmet faktorii, toplam varyansin %12,43’linii agiklamaktadir. Bu faktor i¢cin
giivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha degeri 0,64 bulunmustur. Bu deger
faktoriin glivenilir oldugunu gostermektedir.

Ikinci faktor “giivenlik” olarak adlandirilmistir. Bu faktor ise 3 degiskenden
olugmaktadir. Giivenlik faktorii, toplam varyansin %12,22’sini agiklamaktadir. ikinci faktor
icin de giivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha degeri 0,74 bulunmustur. Bu
deger faktoriin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Uciincii faktor “zaman esnekligi” olarak adlandirilmistir. Toplam varyansin
%11,84’tinti agiklayan bu faktor 3 degiskenden olusmaktadir. Zaman esnekligi faktorii icin
de giivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha degeri 0,60 bulunmustur. Bu deger bu
faktoriin de giivenilir oldugunu gostermektedir.

Dordiincti  faktér “sorunlarin  ¢6ziimii ve maliyet” olarak adlandirilmistir.
Sozkonusu faktor 4 degiskenden olusmakta ve toplam varyansin %11,17’sini
aciklamaktadir. Bu faktor icin de giivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha degeri
0,59 bulunmustur. Bu deger sorunlarin ¢oziimii ve maliyet faktoriiniin de giivenilir
oldugunu gostermektedir.

Besinci faktor “tasarim ve hiz” olarak adlandirilmistir. Bu faktor ise 3 degiskenden
olusmaktadir. Toplam varyansin %10,36’sim1 aciklayan tasarim ve hiz faktorii igcin de
giivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha degeri 0,59 bulunmustur. Dolayisiyla bu
faktoriin de giivenilir oldugu sonucuna ulagilmstir.

Internet bankaciligini kullanma kararini etkileyen faktorlerin gruplandirilmasinin
ardindan asagida yer alan Tablo 9’da bayan ve erkek miisterilerin goriisleri dogrultusunda
sozkonusu faktorlere verilen 6nem acisindan bir farklilik bulunduguna iliskin H1, H2, H3,
H4 ve HS hipotezlerinin test sonuclar: yer almaktadir.
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Tablo 9: Internet Bankaciigi Kullanma Kararim Etkileyen Faktorlere Verilen
Onem Aqgsindan Bayan Miisteriler ile Erkek Miisterilerinin

Karsilastirllmasina iliskin T-Testi Sonuclari

Internet Bankacihg Kullanma Ortalama

Kararimm Etkileyen Faktorler t df |p-degeri
Bayan |Erkek

Hizmete Iliskin Faktorler 3,93 3,88 (0,85 [437 10,40

Giivenlige Hiskin Faktorler 4,84 4,86 |[-0,63 |437 (0,53

Zaman Esnekligine liskin

Faktorler 484 4,73 |3,31 [437 (0,00

Sorunlarin Coziimii ve Maliyete

fliskin Faktorler 4,49 4,37 2,45 (437 (0,02

Tasarim ve Hiza Hiskin Faktorler 4,12 4,08 (0,64 437 (0,52

Tablo 9 incelendiginde; %95 giiven araliginda, hizmete iliskin faktorlere verilen
Onem agisindan bayan miisteriler ile erkek miisteriler arasinda bir farklilik bulunduguna
iligkin H1 hipotezinin (p= 0,40), giivenlige iliskin faktorlere verilen onem agisindan bayan
miisteriler ile erkek miisteriler arasinda bir farklilik bulunduguna iliskin H2 hipotezinin (p=
0,53), ve tasarim ve hiza iliskin faktorlere verilen onem acisindan bayan miisteriler ile
erkek miisteriler arasinda bir farklilik bulunduguna iliskin HS hipotezinin (p= 0,52)
reddedildigi goriilmektedir. Daha agik bir ifade ile bayan miisteriler arasinda s6zkonusu
faktorlere verilen 6nem acisindan bir farklilik bulunmamaktadir. Buna karsilik zaman
esnekligine iliskin faktorlere verilen 6nem acisindan bayan miisteriler ile erkek miisteriler
arasinda bir farklhilik bulunduguna iliskin H3 hipotezi (p= 0,00) ve sorunlarin ¢dziimii ve
maliyete iligskin faktorlere verilen 6nem acisindan bayan miisteriler ile erkek miisteriler
arasinda bir farklilik bulunduguna iliskin H4 hipotezi (p= 0,02) ise kabul edilmektedir.
Sozkonusu faktorlerin onemlerine iligkin ortalama degerler karsilastirildiginda; bayan
miigterilerin erkek miigterilere nazaran her iki gruptaki faktorlere de daha fazla 6nem
verdikleri goriilmektedir. Diger taraftan Tablo 9 incelendiginde; gerek bayan miisterilerin
gerekse de erkek miisterilerin internet bankaciligi kullanma kararlarinda giivenlige iliskin
ve zaman esnekligine iligkin faktorlerin daha fazla 6nem tasidiklar1 goriilmektedir.

3.4.3. internet Bankacihg Kullamm Sirasinda Karsilasilan Problemler

Bu boliimde arastirma kapsamina dahil edilen ve internet bankacilig1 hizmetinden
faydalanan toplam 439 banka miisterisinin karsilastiklar1 problemler incelenmistir.

148



Tablo 10: internet Bankaciigim Kullanimi Sirasinda Karsilasilan Problemler

Frekans | Yiizde

(%)
Internet bankaciligi kullanilarak yapilan islemin 13 2,9
ispatlanamamasi
Hatali islem yapilmasi 73 16,6
Internet bankaciliginin kullaniminin zor bulunmasi 67 15,3
Internet bankacilig1 kullanilarak yapilabilecek islemlerin 118 26,9
ihtiyac1 kargilamamasi
Bankanin internet sayfasinin yiiklenmesinde sorunla 147 33,5
karsilasilmasi
Internet bankacilifi sifresinin ¢alinmast 6 1,4
Yasanan sorunun ¢oziimiinde bankadan gerekli yardimm | 60 13,7
alinamamasi
Higbir sorunla karsilagilmamasi 166 37,8

Yukarida yer alan Tablo 10 incelendiginde internet bankacilifini kullanan
miigterilerin  %37,8’inin, bu dagitim kanalimin kullanimi sirasinda higbir sorunla
karsilasmadiklar1 goriilmektedir. Diger yandan internet bankaciliginin kullanimi sirasinda
en sik karsilagilan problemin (%33,5) bankanin internet sayfasinin yiiklenmesinde sorunlar
yasanmasi oldugu goriilmektedir. Ayrica internet bankaciliimi kullanan katilimcilarin
%26,9’u internet bankaciligim1 kullanarak yapabilecekleri islemlerin, ihtiyaclarini
karsilamadigini belirtmislerdir. Bunun yaninda sézkonusu katilimcilarin %16,6’s1 internet
bankacilifinin kullanimi sirasinda  hatali islem yaptiklarmi, %15,3’ii ise internet
bankaciliginin kullanimini zor bulduklarimi belirtmislerdir. Son olarak Tablo 10°da goze
carpan bir baska husus da internet bankaciligimi kullanan katilimcilarin %13,7’sinin
yasanan sorunun ¢éziimiinde bankalarinda yeterli destegi alamadiklarini belirtmeleridir.

3.4.4. internet Bankacihg Kullanmama Kararim Etkileyen Faktorler

Bu boliimde arastirma kapsamina dahil edilen ve bankacilik islemlerinde internet
bankaciligin1 kullanmayan katilimcilarm, bu dagitim kanalini kullanmama kararlarinda
etkili olan faktorler incelenmistir. Bu kapsamda sozkonusu katilimcilarin internet
bankaciligin1 kullanmama kararlarinda etkili olan faktorleri belirlemek amaciyla sorulmus
olan sorularin cevaplayicilar tarafindan ka¢ degisik boyutta algilandigini tespit edebilmek
icin faktor analizine bagvurulmustur.

Faktor analizinde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,82 olarak elde edilmistir
(Tablo 11). Daha o6nce belirtildigi gibi KMO’nun 1 degerine yaklagmasi degiskenlerin
birbirlerini miikemmel bir sekilde, hatasiz tahmin edebilecegini gosterir. Ayrica degiskenler
arasinda yeterli oranda iliski olup olmadigin1 gosteren Barlett’s Test p degerinin 0.05°den
kiiciik c¢ikmasi, degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde iligki
oldugunun gostergesidir.
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Tablo 11: Internet Bankacih@ Kullanmama Karan ile Ilgili Faktor Analizi

Tablosu
Faktor Adi Maddeler Faktor |Aciklanan |Cronba
Yiikii |Varyans |cha

Kullanim Zorlugu ve Internet bankacili1 kullaniminin zor olmasi ,85 27,36 ,88
Maliyet Internet bankacihigii kullanmanin ¢ok zaman almast ,82

Internet bankaciliginin nasil kullanilacaginin bilinmemesi ,82

Internet bankaciliginin 6zelliklerinin bilinmemesi 72

Bankalarin internet sitelerinde internet bankaciligt J71

hizmetlerine iliskin yeterli aciklama bulunmamasi

Internet bankacihigini kullanarak islem yapmanin ,65

maliyetinin yliksek olmasi

Bir sorunla karsilasildiginda aninda yardim alabilmenin ,61

miimkiin olmamas1
Giivenlik Problemleri Sifre giivenliginin saglanacaginin diisiiniilmemesi ,89 20,37 ,89

Dolandiricilik tehlikesinin bulunmasi ,88

Bankalarin giivenlik i¢in yeterli 6nlem almamalar ,84

Internet bankacihigmimn giivenli olmamasi ,82
Teknolojik Uriinlere |Bilgisayar kullanma aligkanliginin bulunmamasi 91 12,01 .90
Yabanahk interneti kullanmanin zor olmasi ,90
Ahskanhklarm Aliskanliklarin degistirilmek istenmemesi ,88 10,48 ,64
Degistirilmek Yiizyiize iletisimin tercih edilmesi 57
Istenmemesi Hatal1 islem yapmaktan ¢ekinilmesi 51

Toplam:
70,22

Kaiser-Meyer-Olkin |,82
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 850,425
Sphericity df 120

Sig. ,000
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Anketin kac boyuttan olustugu bilgisini veren “Agiklanan Toplam Varyans”
tablosu (Tablo 11) incelendiginde 6z degeri 1°den biiyiik faktorlerin (4 Faktor) toplam
varyansin %70,22’sini acikladigi goriilmektedir. Faktor analizinde benzer ozellikler
gosteren degiskenler bir baslik altinda toplanmistir. Bu faktorler sirasiyla Kullanim Zorlugu
ve Maliyet (Faktor 1), Giivenlik Problemleri (Faktor 2), Teknolojik Uriinlere Yabancilik
(Faktor 3) ve Aliskanliklarin Degistirilmek Istenmemesi’dir (Faktor 4).

[Ik faktor “kullanim zorlugu ve maliyet” olarak adlandirilmistir. Toplam varyansin
%27,36’s1m1 agiklayan bu faktor i¢in giivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha
degeri 0,88 bulunmustur. Bu deger faktoriin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Ikinci faktor “giivenlik problemleri” olarak adlandirilmustir. Bu faktor, toplam
varyansin %20,37’sini acgiklamaktadir. S6zkonusu faktor icin yapilan giivenilirlik analizi
sonucu Cronbach’s Alpha degeri 0,89 bulunmustur. Bu deger bu faktoriin de giivenilir
oldugunu gostermektedir.

Uciincii faktor “teknolojik iiriinlere yabancilik” olarak adlandirilmistir. Toplam
varyansin %12,01’ini agiklayan bu faktor i¢in Cronbach’s Alpha degeri 0,90 bulunmustur.
Bu deger faktoriin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Dordiinci ve son faktdr “aliskanliklarin degistirilmek istenmemesi” olarak
adlandirilmistir. Bu faktor 4 degiskenden olusmaktadir. Bu faktor, toplam varyansin
%10,48’ini  acgiklamaktadir. Dordiincii  faktdr icin giivenilirlik analizi yapilmis ve
Cronbach’s Alpha degeri 0,64 bulunmustur. Bu deger faktoriin giivenilir oldugunu
gostermektedir.

Internet  bankaciligim kullanmama kararini etkileyen faktorlerin
gruplandirilmasinin ardindan asagida yer alan Tablo 12’de bayan ve erkek miisterilerin
goriisleri dogrultusunda soézkonusu faktorlere verilen ©6nem acisindan bir farklilik
bulunduguna iliskin H6, H7, H8 ve H9 hipotezlerinin test sonuglar1 yer almaktadir.
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Tablo 12: internet Bankacihgn Kullanmama Kararmm Etkileyen Faktorlere
Verilen Onem Acsindan Bayan Miisteriler Ile Erkek Miisterilerinin

Karsilastirllmasina iliskin T-Testi Sonuclari

Internet Bankacihg Ortalama

Kullanmama Kararim Etkileyen oo
Faktorler t df |p-degeri

Bayan |Erkek

Kullanim Zorlugu ve Maliyete

Iliskin Faktorler 2,91 2,30 13,55 192 10,00

Giivenlik Problemlerine Iliskin

Faktorler 397 |404 |-033 |92 (0,73

Teknolojik Uriinlere Yabanciliga

Mliskin Faktorler 1,48 119 11.97 192 10,05

Aligkanliklarin Degistirilmek

Istenmemesine iliskin Faktorler 3,24 2,80 12,126 192 0,04

Tablo 12 incelendiginde; %95 giiven aralifinda, internet bankaciligini kullanmama
kararinda giivenlik problemlerine iligkin faktorlere verilen 6nem acisindan bayan miisteriler
ile erkek miisteriler arasinda bir farklilik bulunduguna iliskin H7 hipotezinin (p= 0,73)
reddedildigi goriilmektedir. Buna gore bayan miisteriler ile erkek miisteriler arasinda
sozkonusu faktorlere verilen 6nem acisindan bir farklilik bulunmamaktadir. Buna kargilik
kullanim zorlugu ve maliyete iliskin faktorlere verilen dnem agisindan bayan miisteriler ile
erkek miisteriler arasinda bir farklilik bulunduguna iliskin H6 hipotezi (p= 0,00), teknolojik
iiriinlere yabanciliga iligkin faktorlere verilen onem acisindan bayan miisteriler ile erkek
miisteriler arasinda bir farklilik bulunduguna iliskin H8 hipotezi (p= 0,05) ve aligkanliklarin
degistirilmek istenmemesine iliskin faktorlere verilen 6nem agisindan bayan miisteriler ile
erkek miisteriler arasinda bir farklilik bulunduguna iliskin H9 hipotezi (p= 0,04) ise kabul
edilmektedir. =~ So6zkonusu  faktorlerin ~ Onemlerine  iligkin  ortalama  degerler
karsilagtirildiginda; internet bankaciligini kullanma kararinda bayan miisterilerin her 3
gruptaki faktorlere erkek miisterilere nazaran daha fazla 6nem verdikleri goriilmektedir.
Diger taraftan Tablo 12 incelendiginde gerek bayan miisteriler gerekse de erkek miisteriler
acisindan internet bankaciligimi kullanmama kararinda giivenlik problemlerine iliskin ve
aligkanliklarin degistirilmek istenmemesine iliskin faktorlerin daha fazla 6nem tasidiklar:
goriilmektedir. Buna karsilik katilimcilarin biiyiik cogunlugunun teknolojik iiriinlere
yatkinliklarinin bulunmasinin bir sonucu olarak; teknolojik iirlinlere yabancilik ile kullanim
zorluguna iliskin faktorlerin 6nem diizeylerinin diisiik oldugu goriilmektedir.
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4. Sonug

Giinlimiiziin giderek artan rekabet ortaminda isletmelerin temel amaglari olan
stirekliliklerini saglayacak temel stratejilerden biri, misterilere sunulan faydayi koruyarak
hatta miimkiinse bu fayday:1 arttirarak, maliyetlerin azaltilmasidir. Bankalar agisindan
bakildiginda internet bankacilif1 bu stratejinin basariyla uygulanmasinda kullanilabilecek
bir ara¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Zira bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda
internetin kullanilmasiyla ortaya ¢ikan ve hemen hemen tiim diinyada hizli bir gelisim
gosteren internet bankacilifi bir yandan bankalara faaliyet giderlerinde tasarruf etme
imkan1 saglarken diger yandan miisterilerine zaman ve mekan kisitlamasi olmaksizin
bankacilik hizmetlerini hizli bir sekilde gergeklestirebilme imkan1 saglamaktadir. Bu acidan
internet bankaciliginin kullantminin yayginlasmasi, bankalara miigterilere sunulan fayday1
azaltmadan maliyetlerinde tasarruf etme firsat1 sunmaktadir.

Bu ¢alismada banka miisterilerinin internet bankaciligi kullanma ve kullanmama
kararinda etkili olan faktorler incelenmistir. Calisma ile elde edilen sonuglara gore
miisterilerin  gerceklestirdikleri  bankacilik  iglemlerinde  internet  bankacilifini
kullanmalarma etki eden faktorleri bes baglik altinda toplamak miimkiindiir. Bunlar;
hizmet, giivenlik, zaman esnekligi, sorunlarin ¢6ziimii ve maliyet ile tasarim ve hizdir.
Sozkonusu faktorlerden 6zellikle bankanin giivenilir bir banka olmasi, internet sitesinin
giivenli olmast ve miisterilerin kisisel bilgilerinin gizliliginin korunmasi faktorlerinden
olugsan giivenlige iliskin faktorler ile kuyrukta beklenmeden islem yapilabilmesi, hesap
hareketlerinin istendigi an takip edilebilmesi ve mesai saatlerine bagli kalinmaksizin iglem
yapilabilmesi gibi zaman esnekligine iliskin faktorlerin banka miisterilerinin internet
bankaciligini kullanma kararlarinda one ¢ikan faktorler oldugu goriilmektedir.

Diger taraftan miisterilerin internet bankaciligin1 kullanmama kararinda etkili olan
faktorler ise kullamim zorlugu ve maliyet, giivenlik problemleri, teknolojik iiriinlere
yabancilik ve aligkanliklarin degistirilmek istenmemesidir. Bu faktorlerden ise sifre
giivenliginin saglanacaginin diistiniilmemesi, dolandirilicilik tehlikesinin bulunmasi ve
bankalarin giivenlik icin yeterli 6nlem almamalar1 gibi giivenlik problemlerine iliskin
faktorler ile yiizylize iletisimin tercih edilmesi ve hatali islem yapmaktan cekinilmesi gibi
aligkanlik degistirilmek istenmemesine iligkin faktorlerin banka miisterilerinin internet
bankaciligin1 kullanmama kararlarinda daha fazla 6nem tagidiklar1 goriilmektedir.

Calisma kapsaminda incelenen bir baska husus da internet bankaciliginin
kullanim1 sirasinda karsilagilan problemdir. Ulasilan sonuglara gore arastirma kapsamina
dahil edilen ve internet bankaciligim1 kullanan banka miisterilerinin karsilastiklari en sik
problem, bankanin internet sayfasinin yiiklenmesinde sorunla karsilagilmasidir. Ayrica
banka miisterilerinin internet bankaciligin1 kullanarak yapabilecekleri islemlerin
ihtiyaclarim1  kargilamamalari, internet bankaciligimin kullaniminin zor bulunmast ve
yasanan sorunlarin ¢oOziimiinde bankadan yeterli desteg§in alinamamasi ©ne ¢ikan
problemler olarak goze carpmaktadir.

Caligma ile elde edilen sonuclar 15181nda bankalarin 6zellikle giivenlik unsurlarina
daha fazla 6nem vererek ve internet sitesinin tasariminda kullanim kolaylig1 saglayarak;
banka miisterilerini bu dagitim kanalin1 kullanimi konusunda tesvik etmelerinin internet
bankacilig1 kullaniminin yayginlagmasini saglayacagini séylemek miimkiindiir.
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