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OZET

Tiirkiye'deki bankalarin kullandiklart gelismis teknoloji ve sunduklar: yiiksek hizmet
kalitesine karsin iilkedeki internet bankaciligini kullanan miisteri sayisimin hala yetersiz oldugu
goriilmektedir. Bu calisma, 196 aktif internet bankaciligi kullanicisindan olugan bir ornek kiitle
tizerinde, internet bankaciligina yonelik miisteri tutumlarini incelemektedir. Calismada esas olarak
banka miisterilerinin internet bankaciligina yonelik tutumlart ve bununla iliskili olarak internet
bankaciligr kullanma sikliklart ile internet bankaciligr hesabt agtirmalarinda ve hesap agacaklar
bankanin segiminde etkili olan faktorler arastirilnusgtir. Arastirma bulgularina gére zaman, kolaylik
ve giivenlik gibi unsurlarin onemi, literatiive paralel bigimde oéne ¢ikmistir. Ayrica, banka
miisterilerinin internet bankaciligina yonelik tercihleri yedi boyut altinda toplanmistir: Erisim ve
kullamm  kolayligi; 6grenme kolayligi, islem ¢esitliligi; bankamin internet sayfasindaki
yetersizlikler; giivenlik; odeme ve finansal islemler ve hayat tarzi. Sonu¢ olarak, uygulamanin
yaygmlagmast yoniinde bankalarin alabilecekleri énlemlere dair ¢esitli oneriler getirilmigtir.
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An Empirical Study of the Attitudes of Turkish Bank Customers
Regarding Internet Banking

ABSTRACT

Despite having state-of-the-art technology and providing superior services, Turkish banks
still suffer from a lack of internet bank users. This study examines attitudes of bank customers
regarding Internet Banking via a sample of 196 active internet banking users. Specifically, the study
addresses issues such as internet banking usage frequency, main reasons for using it, variables
influencing the selection of principal internet bank used and preferences with regards to internet
banking usage. The results of the study highlight the importance of time, convenience, and security
mostly in parallel to the literature. Also, customers’ preferences towards internet banking were
grouped under seven dimensions: Ease of access and use; ease of learning; variety of transactions;

deficiencies in banks’ web sites; security; payment and financial transactions; and COmpatibility
with life-style. In conclusion, recommendations for banks aimed at reaching higher internet banking
usage levels have been made.
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I. GIRIS

I¢inde bulundugumuz dénemde finansal piyasalarda yasanan gelismeler,
teknolojik ilerlemeler ve en Onemlisi miisteri tercihlerinde meydana gelen
degisiklikler, 0Ozellikle bankacilik sektoériinde de kurumlar arasi rekabetin
artmasina yol agmistir. Rekabet ortaminda bankalarmm  varliklarii
siirdiirebilmeleri, miisteri sadakatinin saglanmasi yoOniinde yeni stratejiler
gelistirmelerine baglidir. Bu baglamda bankalarin alternatif dagitim kanallarini
kullanmaya baslamalar1 da bir zorunluluk olarak ortaya ¢ikmistir. Bankalara ve
miigterilere  sagladigt avantajlar ac¢isindan degerlendirildiginde, internet
bankaciliginin en Onemli alternatif dagitim kanallar1 arasinda yer aldigi
sOylenebilir. Teknolojinin bankacilik hizmetleri tizerindeki etkisinin incelendigi
bir ¢alismada internet bankaciliginin gerek banka c¢alisanlari, gerek miisterileri
acisindan hem giliniimiiziin hem gelecegin en Onemli dagitim kanali olarak
gorildiugi tespit edilmistir (Duruer vd., 2009).

Internet bankacilig1, hesap agma, veya farkli hesaplara para transfer etme
gibi bankacilik hizmetlerinin uzaktan yapildigi dagiim kanalimi ifade eder.
Internet bankacilig1 sube bankacihig: ile karsilastirildiginda, kurumlar acisindan
bir¢cok avantaj sunmaktadir (Gan vd., 2006; Giannakoudi, 1999; Hernondo ve
Niet, 2007): Miisteri odakliliginin artmasi, sube, personel ve kira giderlerinde
azalma, Triin yeniligi ve ¢esitligi, pazarlama ve iletisim, cografi bolgeye ve
zamana bagl kalimmaksizin hizmet sunmak, bu dagitim kanalinin avantajlarindan
bazilaridir. Internet bankaciliginin miisterilere sagladigi avantajlar ise asagida
oldugu gibi siralamak miimkiindiir (Mols, 1999; Jayawardhena ve Foley, 2000;
Devlin, 1995; Chou ve Chou, 2000; Bora, 2010):

o Bir internet bankaciligi hesabi agma, kullanma ve kapatmanin
kolay olmasi

. Islem maliyetlerinin daha diisiik olmas1

o Bankacilik islemlerinin daha kolay yapilabilmesi

o Bilgisayarda hesap tutmayi kolaylastirmasi

o Banka hesabini her zaman goriintiileyebilmenin, hesaptaki olasi
dolandiricilik faaliyetlerini, ¢ok ge¢ olmadan fark etmeye imkéan vermesi

. Calisma saatlerine bagli olmaksizin, istenen yer ve zamanda,

zaman kaybetmeden bankacilik islemlerinin gergeklestirmesi agisindan geleneksel
sube bankaciligina kiyasla daha fazla uygun firsatlar sunmasi

. Hizli kredi alma firsat1 sunmasi

o Misterilerle ilgili veri tabanina sahip olundugu igin verilen
hizmetlerin miisteri ihtiyaclarina uygun olarak tasarlanabilmesi

. Miisterilerin  bankacilik hizmetlerini karsilastirarak bireysel
gereksinimlerine en uygun bankay1 segebilmelerine imkan tanimast

. Bankacilik islemleri agisindan zamandan tasarruf saglamasi

. Hizmetlerin farklilasmasina ve finansal hizmet {iriinlerindeki

yeniliklerden yararlanabilmeye imkan saglamasi
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. Gelisen teknolojinin disinda kalmamis olmak ve bankalarin
hizmet boyutlarinin genislemesinin, miisteri tizerinde olumlu bir etki yaratmasi

Klasik sube anlayisinin yaninda miisterilerin olasi beklentilerine cevap
vermeye hazir bir sanal sube, bankalarin yenilik¢i ve gelismeye acik oldugunun
gostergesi sayilabilmektedir.

Internet bankaciligindan beklenen faydalarin saglanabilmesi, ancak
internet bankaciliginin yaygin bir bi¢gimde kullanilabilmesiyle iliskilidir. Bu
kapsamda internet bankaciligi kullanimina etki eden faktorlerin bilinmesi 6nem
tasir. Dolayisiyla bu caligmanin temel amaci, yapilan bir anket uygulamasiyla
Tirk banka miisterilerinin goriisleri dogrultusunda internet bankaciligmin
kullanimini1 etkileyen faktorleri ve internet bankaciligina yodnelik tutumlari
incelemek ve elde edilen bulgulara dayanarak genel bir degerlendirme yapmaktir.
Dort bolimden olusan bu ¢aligmada giris boliimiinii takiben ikinci boliimde
internet bankaciliginin tarihsel gelisimine deginilmis, liclincli boliimde internet
bankaciligi kullanimina etki eden faktorler iizerinde durulmustur. Son bdoliimde
ise arastirmadan elde edilen verilerin analiz edilmesiyle elde edilen bulgular
degerlendirilmeye ¢aligilmistir.

I INTERNET BANKACILIGININ TARIiHSEL GELIiSiMi

Internet bankaciligi, elektronik bankaciligin gelisiminin bir uzantis1 olan
ve platform olarak agik ag sistemlerinin kullanildigi, bireysel ve ticari tiim
bankacilik islemlerinin yapilabildigi, bankalarin sanal ortamda kurmus olduklar
sube dis1 hizmetlerin sunuldugu alternatif bir dagitim kanali olarak
tanimlanabilmektedir.

Internet bankacilig: fikri ilk defa 1980’lerde telefon bankacilig1 ile ortaya
¢ikmig ve internetin evlerde kullanimi ile artig gostermistir (Cartwright, 2000).
1980’lerde Avrupa ve A.B.D.’de bankacilik ve finans kuruluslar “ev bankacilig1”
kavrami lizerinde arastirma ve programlar yapmaya baslamislardir. Baslangigta
bilgisayar ve internet ¢ok fazla gelismis olmadigi icin miisterilerine yardimei
olmak iizere faks makineleri ve telefonlar kullanilmistir (Sarel ve Marmorstein,
2003).

ABD’deki “NetBank™ ilk internet bankaciligi uygulamasi olup, 1996’da
“Atlanta Internet Bank” adi altinda kurulmustur. Citibank ve Wells Fargo gibi
koklii bankalar 2001°de miisterilerine bu hizmeti sunmaya baslamiglardir (Gefen
ve Straub, 2005). Gartner Grup’un 2009 tarihli raporu,  Amerika’daki
yetiskinlerin = %47’sinin, Birleisk Kralliktakilerin ise %30’unun internet
bankaciligini kullandiklarin1 belirtmektedir (Batchelor, 2010).

Singapur’da internet lizerinden finansal hizmetler verilmesine ilk defa
DBS Bankas: tarafindan 1997°de baglanmistir. Bu bankay1 daha sonra UOB ve
OCBC bankalar1 izlemistir (Gerrard vd., 2006).

1990’1larin basinda teknolojik ilerlemeye paralel olarak, Tiirk bankalar1 da
otomasyon standartlarint1 diinya c¢apinda devamli olarak genisletmistir.
Tiirkiye’nin ilk 6zel bankasi olan Tiirkiye Is Bankas1 miisterileriyle ATM’leri
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1987 yilinda tamistirarak elektronik bankaciligin temelini atmistir (Polatoglu ve
Ekin, 2001).

Internet bankaciligi ise Tiirkiye’de ilk defa 1997 yilinda Is Bankas:
tarafindan uygulanmaya baglanmig, ayni yi1l Garanti Bankasi bunu izlemistir.
Daha sonra sirasiyla Osmanli Bankasi, Pamukbank, Esbank, Akbank, ve Yapi
Kredi Bankasi internet bankacilig1 hizmetini miigterilerine sunmuslardir. Akbank
bireysel miisteriler icin internet bankaciligina ilk defa 1999 yilinda baslamigtir.
Bugiin Is Bankasi, Garanti Bankasi, Akbank, Vakifbank, Denizbank, Kocbank,
HSBC ve diger bankalar Tiirk finansal pazarlarinda genis capta internet
bankacilig1 hizmetleri sunmaktadirlar. Internet bankacihigi 1997 den beri artan
bilgisayar  okur-yazarligi, finansal sektorlerdeki diizenlemeler, banka
miisterilerinin elektronik hizmet almak istemeleri ve islem maliyetinin azalmasi
ve miisteriye kolaylik saglamasina bagli olarak Tiirkiye Ticaret Bankalari
tarafindan alternatif dagitim kanali olarak algilanmaktadir. Buna ragmen,
misterilerin internet bankaciligina aligkin olmamasi ve giivenlik endiseleri gibi
sebeplerden dolay1 Tiirkiye’de internet bankaciliginin yayginlasmasi sinirh
kalmaktadir.

Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) verilerine gore, internet bankaciligi
yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris yapan toplam bireysel
miisteri sayisi, Mart 2009 itibariyle, 11.793.000°dir. Bir onceki seneye gore
1.791.000 kisilik bir artis meydana gelmistir. Son bir yil igerisinde sisteme giris
yapmig toplam bireysel miisteri sayist ise 6.344.000 kisidir. Ocak-Mart 2009
doneminde 4.838.000 bireysel miisteri tarafindan en az bir kez internet
bankaciligi islemi yapilmistir. Bu miktar, toplam kayith bireysel miisteri sayisinin
yiizde 41’ini gostermektedir (http://www.finansgundem.com, 28.9.2009).
Tiirkiye’ de internet bankaciligin1 kullanma oraninin, gelismis Avrupa ve Asya
iilkeleriyle karsilastirildiginda diisiik, fakat gelismekte olan Asya iilkelerine gore
daha yiiksek oldugu goriilmektedir (http://www.kho.edu.tr, 23.7.2010).

II. INTERNET BANKACILIGI ILE YAPILABILECEK
ISLEMLER
Chou ve Chou (2000) internet bankaciligiyla ilgili bes temel hizmeti su
sekilde siralamaktadir:
. Hesap bakiyesi ve islem 6zetini gérmek,
Fatura 6demek,
Hesaplar arasinda fon transferi yapmak,
Kredi karti talep etmek ve kredi kart1 islemleri
Cek vermek
Bunun diginda yapilabilecek iglemler agagida oldugu gibi siralanabilir:

o SSK/Bagkur 6demeleri,
o Vergi 6demeleri,
. Do6viz alim-satimi ve kurlarin takibi,
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o Yatirim hesabi islemleri (repo, otomatik repo, devlet tahvili-
hazine bonosu alim-satimi, yatirim fonu alim-satimi, yabanci yatinim fonu
islemleri, fon alim-satim emir takibi, hisse senedi islemleri),

. Hesap agma islemleri ve

° Talimat verme islemleri

Bankalar sektorde varliklarii siirdiirebilmek ve rekabet ortamina ayak
uydurabilmek i¢in, internet bankaciligi konusunda diinyadaki gelismeleri
izleyerek, kendi hizmetlerini siirekli yeni sartlara gore diizenlemelidir.

IV. BANKA MUSTERILERININ INTERNET BANKACILIGI
TERCIHLERINI ETKILEYEN FAKTORLER

Internet bankaciliginin benimsenmesinde etkili olan faktdrleri bilmenin,
bu dagitim kanalinin kullanimimin artmasina katki saglayacagi diistiniilmektedir.
Ayrica, internet bankaciligl igin bir bankanin se¢iminde bankanin {inii ve banka
tarafindan sunulan hizmet c¢esitliliginin en onemli faktorler olduguna dikkat
cekilmistir.

Tan ve Teo (2000) internet bankaciligini benimsemede alt1 faktdriin ¢ok
etkili oldugunu ifade etmistir:

o Nispeten daha avantajli oldugu algisi,

o Kisinin yasam ve ¢aligma tarzina uygunlugu,

o Giivenlik ve risk algisi,

o Internetle ilgili daha &nceki deneyim,

o Internet gibi ulasilabilir ve uygun bir dagitim kanalma ihtiyag
hissetme,

J Interneti kullanma becerisi.

Tiirkiye’de bir bankadan toplanan ampirik verilere dayanarak yapilan bir
arastirmada ise, algilanan kullamim kolayligi, algilanan yararlilik, ve giivenlik-
gizlilik faktorlerinin internet bankaciliginin kullanimina etki eden en Onemli
faktorler oldugu ortaya ¢ikmistir (Atilgan, 2006).

McKechine (1992), islem yapmanin rahathigi ve kolayligmin ayrica
bankacilik hizmetlerine istenen zamanda erisebilmenin internet bankaciligi
kullanimini etkileyen iki 6nemli faktor oldugunu ifade etmistir.

Internet kullaniminin gelisimi beraberinde miisteri egilimlerinde de bir
degisiklik meydana getirmistir. Internet, bu kanallarm en basinda gelmektedir.
Bunun nedeni miigteri tarafindan internet iizerinden islem yapmanin sube
bankasina kiyasla daha ucuza mal olmasidir. Bankalar da, miisterilerini ekonomik
yonden en ¢ok avantaj saglayacak kanala yonlendirmektedir. Polatoglu ve Ekin
(2001)’e gore, internet bankaciliginin en 6nemli avantajlarindan birisi islem
maliyetinin diisiik olmasidir.

Vrechopoulous, ve Atherinos, (2009), bankalarin internet sitesi
tasariminin internet kullanma davranist {izerine etkili oldugunu vurgulamis,
internet bankaciligini kullanan miisterilerin tercih ve Onerileri géz Oniine alinarak
site tasariminin yapilmasi gereginin dnemine deginmislerdir.
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Banka miisterilerinin internet bankaciligindan yararlanmasi igin, bu
hizmetin giivenli olduguna inanmasi 6nem tasimaktadir. Ekberg, Li ve Morina
(2007)’nin  Isveg’teki dort biiyiik banka ile gerceklestirdikleri calismalarinda,
bankalarin internet bankaciligini kullanmaya karar vermede hangi prensipleri goz
Oniine aldiklarini arastirmiglardir. Giivenligin saglanmasi igin sifrenin kullanildigi
fakat bunun yeterli olamayacagi; ¢cok yakinda olmasa da biometrik yonteminin de
kullanilabilecegi belirtilmektedir.

Zhu (2009), internet bankaciliginin giivenligi ile ilgili li¢ ayn faktor
belirlemistir. Bunlardan birincisi banka ve miisteriye gelen mesajlarin yasal
oldugundan emin olunmasi gerekliligidir (gergeklik). Ikincisi, banka ve
miisteriden bagka hi¢ kimsenin internet araciligiyla gonderilen finansal bilgilere
ulasamamasi gerekliligidir (gizlilik ve diiriistliik). Son olarak ise, bir kisi bir islem
gerceklestirdikten sonra, bu hareketin bu kisi tarafindan yapildigini ispatlanmasi
icin bir yolun olmasidir. Zhu bu calismasinda, internet bankaciligimin giivenli
olmayan bir ortam oldugu ve giivenligi saglamak i¢in ise modern cep
telefonlarinin daha biiyiik ekrana ve bilgisayar 6zelligine sahip olmas1 gerektigini
ileri siirmektedir.

Yapilan bir arastirma, Cinli internet kullanicilarinin %47’sinin internet
bankaciligin1 kullanmadigint ve bunlardan %68’inin internet bankaciligi
hizmetlerinin giivenli olmadigini diisiindiiklerini ifade etmektedir. Bankaya bizzat
gitme ve kuyrukta bekleme gerekmedigi icin, miisteriler internet bankaciligl ile
kisa zamanda bankacilik islemlerini yapabilmektedir
(http://www.tslab.ssvl.kth.se/, 11.9.2010).

V. INTERNET BANKACILIGINA YONELIK TUTUMLAR
UZERINE BiR UYGULAMA

Bu bolimde, Tiirkiye’de Internet Bankaciligit kullanicilariyla
gerceklestirilen pilot bir arastirma ile bu kullanicilarin Internet Bankaciligi’na
yonelik tutumlarinin incelenmesi amaglanmigtir. Bu kapsamda uygulama
boliimiinde yer alan baglica kisimlar arastirmanin amaci ve dnemi, aragtirmanin
metodolojisi ve aragtirmanin bulgulari olarak belirlenmistir.

A. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bankaciliktaki en onemli degisikliklerden birisi internet, telefon ve mobil
telefon gibi elektronik dagitim kanallarin1 kullanmaya dogru gergeklesen
harekettir (Karjaluoto vd., 2002). Ozellikle bunlar arasinda, kullanimi son onbes
yilda giderek daha c¢ok artan ‘internet bankaciligi’ kavrami, banka miisterilerinin
banka islemlerini internet iizerinden yapmasi olarak ifade edilmektedir (Sayar ve
Wolfe (2007). Tiirkiye’de 1997 yilindan beri internet bankacigi uygulamasi
olmasmma ragmen, bu hizmetten yararlanma diizeyinin disiikk oldugu
gorlilmektedir. Kanada’daki internet kullanicilarinin %64 iiniin, Tirkiye’de ise,
DPT raporlarma gore ancak %14’ lniin internet bankaciligimi kullandig1 iddia
edilmektedir (http://www.socialmediatr.com, 16.10.2010). Bunun sebeplerinin
aragtirllmast ve internet bankaciligi kullanimini etkileyen faktorlerin ortaya
cikarilmasi biiyilk 6nem tagimaktadir. Tiirkiye’de sunulan internet bankacilig
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hizmetleriyle ile ilgili miisteri algilarmin, hoslandiklar1 ve hoslanmadiklar
yonlerinin ortaya ¢ikarilmasit gereklidir. Bu c¢alisma sonuglarimin Tiirkiye’de
internet bankaciligi  kullanma oraninin yiikselmesine katki saglayacagi
distiniilmektedir.

Aragtirmanin bulgulari, bankacilik sektdriinlin gelismesinde, internet
bankaciligi hizmetlerinin kalitesinin artmasinda, gelecekte daha fazla banka
miisterisinin internet bankacilifim1 kullanmasinda fayda saglayabilecegi gibi,
internet bankacilig1 pazarlamasina iligkin literatiire de Tirkiye gibi 6nemli bir
gelismekte olan iilkeye 6zgii bilgilerle, kesifsel nitelikte de olsa katki saglayabilir.

Genel olarak Tirkiye’de internet bankaciligina yonelik tutumlarin
incelenmesini hedefleyen bu aragtirmanin spesifik olarak inceledigi degiskenler
sunlardir: Internet bankaciligmin kullanim sikligi, internet bankaciligi hesabi
agmadaki onemli faktorler, secilen bankanin tercih edilme nedenleri, internet
bankaciliginin hangi islemler i¢in daha ¢ok tercih edildigi ve bu degiskenler ile
demografik degiskenler arasindaki iligkiler incelenmigtir. Ayrica, internet
bankaciligini kullanan miisterilerin, internet bankaciligt ile ilgili erisim, hizmetten
memnuniyet, giivenlik, 6grenme ve kullanim kolaylig1 ve bir yasam tarzi olarak
benimseme gibi ¢esitli boyutlar altinda toplanabilecek ifadelere katilma dereceleri
incelenerek, internet bankaciligi hakkindaki genel diisiince ve tutumlar
arastirilmistir.

B. Arastirmanin Metodolojisi

Bu kisimda arastirmanin nasil yapildig: ile ilgili bilgiler yer almaktadir.
Bu baglamda veri toplama aracinin gelistirilmesi, Ornekleme yontemi, verilerin
toplanmasi ve analizi hakkinda bilgiler verilmektedir.

Daha once belirtilen aragtirma amagclar1 dogrultusunda ihtiyag duyulan
veriyi en iyi toplama imkani verecek olan gézatim yontemi arastirmada tercih
edilmistir. Hazirlanan anket formu yliizylize ve elektronik posta yolu ile
gonderilerek cevaplayicilara uygulanmistir.

Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) verilerine gore, Tiirkiye’de yaklasik 5
milyon kisi aktif (yani ii¢ ay igerisinde kullanan) internet bankaciligi miisterisidir
(http://www.finansgundem.com, 28.04.2009). Bu kadar biiyiik bir anakiitleyi
ihtimalli 6rnekleme yontemlerini kullanarak ornekleyebilmek olduk¢a zordur.
Ayrica bu anakiitlenin biiyiik cogunlugu, TUIK verilerine gore yiiksek egitimlidir
ve kentlerde yasamaktadir. Izmir ili bu iki degisken acisindan uygun bir arastirma
alanidir. Arastirmanin biiyiik dlgiide kesifsel amaglart dogrultusunda ve zaman /
maliyet kisitlar1 nedeniyle, kolay ulasilabilen Izmir ilindeki 260 kisiye yiiz-yiize
goriisme yontemi ve elektronik posta kullanilarak anket formlar1 doldurtulmustur.
Dolayisiyla ihtimalsiz olan kolayda oOrnekleme yoOntemi arastirmada tercih
edilmistir. Geri donen ve denetimden gegen anketlerden 196’s1 SPSS 17 paket
programi ile analiz edilmistir.

Arastirmada kullanilan anket formundaki sorularin hazirlanmasinda genel
olarak literatiirden yararlanilmistir. Sorularin ve 6l¢eklerin biiylik ¢cogunlugunun
bu arastirmaya 6zgii hazirlanmis olmasi nedeniyle Oncelikle 27 kisiyle bir pilot
aragtirma gergeklestirilmis ve sorularda bazi degisiklikler yapilmigtir. Daha sonra
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196 kisiyle gerceklestirilen arastirma verileri de gegerlilik ve giivenilirlik

acisindan incelenerek bazi soru ve ifadeler arastirma kapsami disinda
birakilmistir. Bunlar hakkinda ileride daha detayl bilgi verilmektedir.

Anket ti¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bdliimde cevaplayicilara,
internet bankaciligimi ne siklikta kullandiklari, internet bankacilifi hesabi
actirmalarinda etkili olan faktorler, en fazla internet bankaciligi hizmetini
kullandiklar1 banka ve bu bankay1 se¢melerinde etkili olan faktdrler ile internet
bankacihiginda en ¢ok yaptiklari islemler sorulmaktadir. Ikinci béliimde ise
cevaplayicilarin internet bankaciligr ile diislincelerini 5°li likert tipi oOlcek ile
O0l¢meyi amaglayan 34 ifade yer almaktadir. Bu boliimde baslangicta yer alan 42
ifade, internet bankacilig1 konusunda uzman iic kisi tarafindan degerlendirilmis ve
erisim, hizmetten memnuniyet, giivenlik, 6grenme ve kullanim kolayligi ve
yasam tarzi olmak iizere bes faktorii Olctiikleri kanaatine varilmistir. Bununla
beraber faktor analizi ve giivenilirlik skorlar1 degerlendirilerek s6z konusu ifade
sayist pilot ¢alisma sonrasinda 34’¢ indirilmistir. Bu sorular ve ilgili olduklari
boyutlar hakkinda ilgili tez calismasindan (Pala, 2010:13-38) yararlanilabilir.
Anketin liclincli ve son boliimiinde ise katilimcinin cinsiyeti, yasi, meslegi,
egitim durumu ve geliri gibi demografik bilgiler yer almaktadir.

Aragtirmada elde edilen verilere SPSS 17 paket programi ile uygulanan
cesitli veri analiz yontemleri sunlardir: Tek yonlii varyans analizi (LSD, Scheffe
gibi post hoc testler ile birlikte), t testi, kolmogorov smirnov testi, kruskall-wallis
testi, faktor analizi. Analiz kisminda yer alan anlamlilik degerlerinin yanindaki
kisaltmalar, s6z konusu degerin hangi test ile elde edildigini gostermektedir.
(Ornegin, kolmogorov smirnov icin K-S, kruskal-wallis i¢in K-W gibi) Test
secimlerinde Olgek tiirli, analize giren Ornek biiyiikliigii ve verilerin normal
dagilim gosterip gostermemesi gibi etkenler dikkate alinmistir. Sayfa sinirt
nedeniyle daha detayli tablolar1 verilemeyen bu analizlere iligkin bilgi yazarlardan
istenebilir.

C. Arastirmanin Bulgular:

Oncelikle anketin iigiincii boliimiinde yer alan demografik degiskenlerle
ilgili siklik ve yiizde degerleri verilip, daha sonra bu degiskenlerin birinci
bolimde arastirllan internet bankaciligina iligkin  tercihlerle iligkileri
arastirilmaktadir.

Tablo 1’de yer alan, cevaplayicilarin demografik o6zelliklerini
inceledigimizde, ¢ogunlugunun erkeklerden, geng¢ ve orta yaslilardan ve yiiksek
egitimlilerden olustugu goziikmektedir. Gelir seviyesi de genellikle 3 bin TL’ nin
altindadir. Meslek sorusu acik u¢lu soruldugu igin cevaplar 3 grupta toplanmaistir.
Kamu sektorii ve o6zel sektdr calisanlari benzer oranlarda olmasma karsin
ogrenciler arastirilan grup icerisinde azinlikta kalmaktadir. internet bankaciligina
yonelik tutumlarin arastirilmasi agisindan cevaplayicilarin 6zellikle yas ve egitim
dagilimi arzu edilen bir yapidadir.
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Tablo 1: Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Siklik (n) Oran (%)
Cinsiyet Erkek 117 60
Kadin 77 40
Yas 18-25 16 8
26-33 75 39
34-41 58 30
42-49 31 16
50 ve tizeri 14 7
Egitim Lise ve alt1 25 33
Universite 107 54
Lisansiistii 64 13
Aylik Gelir 1000-1999 TL 70 36
2000-2999 TL 58 30
3000-3999 TL 36 18
4000 TL ve tizeri 32 16
Meslek Kamu sektorii 88 45
Ozel sektor 96 49
Ogrenci 12 6

Cevaplayicilarin internet bankaciligini kullanim sikliklar1 Tablo 2’de yer
almaktadir. Oncelikle internet bankaciligin1 kullanmayan banka miisterilerinin bu
aragtirma kapsamina alinmadigini belirtmek gerekir. Tablodaki kullanicilara ait
degerler incelendiginde, haftada birka¢ kere ve ayda birka¢ kere kullanan
cevaplayicilarin digerlerinden daha fazla oldugu ve bu iki grubu, her giin kullanan
kesimin takip ettigi goriilmektedir. Walker ve Johnson (2005) ile Floros (2008)’in
arastirmalarinda inceledikleri internet bankacilifi kullanicilarimin da genelde
internet sitelerini diizenli olarak ziyaret ettikleri tespit edilmistir. Internet
bankaciligi kullanim sikliklar1 ile kullanilan banka ve Tablo 1’de yer alan
demografik degiskenlerin hi¢biri arasinda anlamli iligki tespit edilememistir.

Tablo 2: Banka miisterilerinin internet bankaciligini1 kullanim sikliklar

Sikhk (n) Oran (%)
Her giin 32 16,3
Haftada birkac kere 78 39,8
Haftada bir 18 9,2
Ayda birkac kere 50 25,5
Ayda bir 18 9,2
Toplam 196 100

Cevaplayicilarin internet bankaciligi hesabi actirmasinda etkili olan
faktorler 6nem sirasina gore Tablo 3’de verilmektedir.
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Tablo 3: Banka miisterilerinin internet bankacilig1 agtirma gerekgelerinin
aritmetik ortalamalari

n Ortalama Standart Sapma
Zamandan tasarruf 196 4,72 ,802
24 saat ulasilabilirlik 196 4,70 ,851
Bankacilik islemlerinin kolay olmasi 196 4,50 ,903
Islem maliyetinin azhg 196 4,28 1,093
Teknolojik olmasi 196 4,14 1,192
Giivenlik 194 3,81 1,270
Merak 196 2,36 1,299

Tablo 3 incelendiginde, banka miisterilerinin internet bankaciligini tercih
etmesindeki en Onemli iki faktoriin “zamandan tasarruf’ ile “24 saat
ulagilabilirlik” oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla, “iglemlerin kolayli1”,
“iglem maliyetinin azlig1”, “teknolojik olmasi” ve “giivenlik” izlemektedir.
“Merak” faktorii ise en son sirada yer almaktadir. “Zamandan tasarruf saglamasi1”
ve “24 saat ulasilabilirlige” verilen 6nem, Giilmez ve Kitapgt (2006:94)’nin
Tiirkiye’de gergeklestirdigi bir baska aragtirmayla paralellik goéstermektedir.
“Islemlerin kolay olmas1” faktoriine literatiirde pek ¢ok arastirmada (Baraghani,
2007; Sathye, 1999) deginilmekte ve yine “gilivenlik” faktoriine de sikga (Atilgan,
2006; Chandio, 2008; Sathye, 1999) vurgu yapilmaktadir.

Internet bankaciligi agtirma gerekgeleri ile yas disindaki demografik
degiskenler arasinda bazi anlamli iligkiler tespit edilmistir.

IIk olarak bayanlarin erkeklere gore “giivenlik” faktoriine daha fazla
onem verdigi (a,=0,001;0x.s=0,013) goriilmektedir.

Egitimin internet bankaciligt actirma gerekgeleri ile iligkisi
arastirildiginda, lise ve alt1 egitime sahip olanlarin hem tiniversite (0scuerre=0,01)
hem de lisansiistiine (ascuerre=0,045) gore “giivenlik” faktoriine daha ¢ok 6nem
verdikleri (aanova=0,01;0x.w=0,004) tespit edilmistir.

Gelirin de internet bankaciligi agtirma gerekeeleri ile az da olsa iligkili
oldugu soylenebilir. Sadece “teknolojik olmasi” gerekgesinde ortaya ¢ikan bu
farklilik (oanova=0,024), en diisik ve en ist gelir grubundakiler arasinda
istatistiksel olarak anlamlidir. (oscuerre=0,029) Gelir seviyesi diisiik olanlar i¢in
internet bankaciliginin “teknolojik olmas1” gerekgesi, iist gelir grubundakilere
gbre daha 6n plandadir.

Internet bankaciligi actirma gerekcelerinden birisi olan “giivenlik”
faktoriiniin 6grenciler tarafindan c¢alisanlar kadar dikkate alinmadigi (kamu sektdrii
igin ogcuprre=0,021 ve ozel sektor igin oscuerre=0,009) gdzlenmektedir. (oanova=0,009;
ax-w=0,025) Bunun nedeni Ogrencilerin internet bankaciliinda biiyiik olgiide
daha diigiik miktarlarla veya yakinlarindan gelen paralarla islem yapmalari
olabilir.

Arastirmada cevaplayicilara, internet bankaciligi hizmetinden en fazla
yararlandiklar1 banka sorulmustur. Iki bankanin gdzlem degerleri 50 nin {istiinde

52




Yonetim ve Ekonomi 17/2 (2010) 43-61

ve diger bankalardan oldukca fazla ¢iktig1 icin gesitli sorular agisindan bu iki
banka arasinda farklilik olup olmadigi da arastirilmistir. A ve B bankasi olarak
isimlendirecegimiz ve demografik degiskenler bakimindan farklilik géstermeyen
bu iki banka arasinda internet bankaciligi actirma gerekgelerinden birisi olan
“islem maliyetinin azlig1” bakimindan farklilik bulunmaktadir. (0=0,036) Bu
bulguya dayali olarak, miisteri agisindan maliyeti diisiik oldugu varsayilan
internet bankaciliginda, islem maliyetlerinin esasinda rekabette Onemli bir
degisken olabilecegi dikkate alinmalidir. Shariq (2006)’in arastirma sonuglarina
gore de diisik maliyet, internet bankaciliginin benimsenmesinde 6nemli bir
faktordiir.

Arastirmanin ele aldig1 sorunlardan birisi de cevaplayicilarin kullandiklari
bankayr se¢me sebeplerine verdikleri Onemi ve “internet bankaciligmin
kalitesinin” bunlar i¢indeki goreli 6nemini belirlemektir. (Tablo 4)

Tablo 4: Banka miisterilerinin kullandiklar1 bankay1 segme sebeplerine
verdikleri onemlerin dereceleri ile ilgili aritmetik ortalamalar

n Ortalama | Standart Sapma

Bankanin giivenirligi 196 4,27 1,092
Internet bankacihigimin kalitesi 196 423 1,054
Genel hizmet Kkalitesi 196 4,09 1,155
Maasimi bu bankadan almam 196 3,95 1,469
Bankanin taninmishgi 196 3,54 1,244
Bankanin biiyiikliigii 196 3,49 1,242
Tavsiye edilmesi 196 2,55 1,306
Belli bash bir sebebi bulunmamaktadir. 196 1,60 1,222
Toplam 196

Tablo 4 incelendiginde, katilimcilarin daha ¢ok sirasiyla bankanin
giivenilirligine, internet bankaciligi hizmet kalitesine, genel hizmet kalitesine,
maasint o bankadan aliyor olmaya, bankanin taninmishgmma ve bankanin
biiyiikliigline 6nem verdikleri goriilmektedir. Tavsiye edilmesi ve baslica bir
sebebi olmamasi son siralarda yer almaktadir. Bu sonuglar literatiirdeki pek ¢ok
aragtirmayla paralellik gostermektedir. Ornegin, Polatoglu ve Ekin (2001) internet
bankacilig1 i¢in bir bankanin se¢iminde bankanin iinii ve banka tarafindan sunulan
hizmetlerin ¢esitliliginin en 6nemli faktor olduguna dikkat ¢ekmistir. Giilmez ve
Kitap¢1 (2006)  bankacilik islemlerinin internetten yapilmasindaki baslica
sebepler arasinda bankada islemlerin uzun siirmesini, islemlerin uygun zamanda
yapilabilmesini ve rahat ve ¢cabuk olmasini tespit etmistir.

Cevaplayicilarin kullandiklart bankay1 segme sebeplerine verdikleri onem
ile demografik degiskenler arasindaki iliskiyi inceledigimizde, gelir disinda biitiin
degiskenlerde anlamli farkliliklar bulunmustur.

Cinsiyet en ¢ok farkliligin bulundugu demografik degiskendir. Kullanilan
banka seciminde bayanlar icin bankanin genel hizmet kalitesi (0=0,003),
giivenirligi (0,=0,018), tavsiye edilmesi (=0,047) ve internet bankaciliginin
kalitesi (0,=0,024) erkeklere gore daha dnemlidir.

53




B. Kartal & E. Pala / Banka Miisterilerinin Internet Bankacihig ile Ilgili
Tutumlarina Yénelik Bir Pilot Aragtirma

Yasa dayali olarak ortaya cikan tek farklilik, “maasin o bankadan
alimmasmin” yaglhilar i¢cin daha 6nemli (0anova=0,001) olmasidir. Ancak bu
nedene dayali banka se¢imi geng yaslarda daha belirgin olmakta (yas gruplarina gére
srastyla  ogcperre=0,001; ascnprre=0,029; 0scuerre=0,060; ascuerre=0,296) yas ilerledikge
azalmakta ve emeklilik yaslarina dogru anlamin1 yitirmektedir.

Egitime gore farklilik “bankanin taninmishiginda” ortaya cikmaktadir.
(aanova=0,029) Lisansiistii egitime sahip olanlar, “bankanin taninmighgina”
liniversite mezunlarina gore daha ¢ok 6nem vermektedir. (oscpprre=0,032)

Banka se¢iminde 6nem verilen faktorler, meslek grubuna gore de farklilik
gostermektedir.  Ozel  sektordekiler  “bankanmin  giivenilirligine”  kamu
sektoriindekilerden daha ¢ok 6nem vermektedir. (0anova=0,003; ascuerre=0,005)
Ayrica 6grenciler i¢in “maasimi bu bankadan almam” ifadesi dogal olarak hem
kamu (ascuerre=0,001) hem de 6zel sektoriinde ¢alisanlara gore (ascperre=0,001) daha
Oonemsiz gikmustir. (aanova=0,001)

Aragtirmanin ele aldigi bir bagka husus, banka miisterilerinin internet
bankaciligin1 sube bankaciligina tercih ettikleri islemlerin neler oldugudur. Bu
soruyla ilgili sonuglar Tablo 5’de yer almaktadir.

Tablo 5: Banka miisterilerinin internet ve sube bankaciligi ile yaptiklar1 isler ve
bunlarin iglem yerine gore dagilimlari

internet Sube Bos Toplam
bankacihigi bankacihig
" . n 193 2 1 196
Hesaplarimi gozden gecirmek % 08.1 1 0.5 100
- . n 174 9 13 196
Para Aktarma (Havale, EFT, Doviz Transferi) % 8.8 26 66
Kredi Kart1 ( Bilgi sorma, Basvuru, Bor¢ n 166 7 23 196
odeme) % 84,7 3,6 11,7 100
Odemeler (Fatura, Vergi, SSK p}:imleri, Bag n 141 20 35 196
{(ur ode‘melerl, Tl:aﬁk Ce'zalarl, Universite % 71.9 102 17.9 100
iicretleri, Kontur islemleri, Sans oyunlar)

. . n 107 37 52 196
Vadeli Vadesiz TL % 54.6 18.9 26.5 100
Krediler (Ek hesap talebi, Kredi bilgileri, n 84 50 62 196
Tiiketici kredisi) % 42,9 25,5 31,1 100
Yatrm n 78 37 81 196

% 39,8 18,9 41,3 100

n 68 96 32 100

Hesap Acma — Kapama % 347 29 163 196
. - n 55 37 104 196
Bireysel Emeklilik % 28.1 18.9 525 100
L. . n 53 22 121 196
Doviz tevdiat hesaplari % 27 112 61,7 100
q . n 50 26 120 196

OGS ve KGS islemleri % 255 133 612 100
Ty AT n 49 48 99 196

Banka ile iletisim % 25 245 50,5 100
Sigorta (Birikim sigortasi, Zorunlu deprem n 46 33 117 196
sigortasi prim 6demeleri) % 23,5 16,8 59,7 100
Altm n 38 28 130 196
% 19,4 14,3 66,3 100

54




Yonetim ve Ekonomi 17/2 (2010) 43-61

Tablo 5 incelendiginde, cevaplayicilarin internet bankaciligimi sube
bankaciligina gore daha g¢ok tercih ettikleri baglica islemler olarak hesaplari
gbzden gecirmeyi, para aktarmayi, kredi kart1 islemlerini, 6demeleri
gergeklestirmeyi, vadeli ya da vadesiz hesap agmayi, kredi iglemlerini, yatirim
hesabi agmayi, doviz tevdiat hesabi agmayr ve OGS ve KGS islemlerini
sayabiliriz. Diger boyutlarda internet bankaciligi ile sube bankaciliginin kullanim
oranlar1 arasinda Onemli bir farklilik gdziikmemektedir. Giilmez ve Kitapgi
(2006)’da, Cumhuriyet Universitesi personelinin internet bankaciligiyla yaptiklari
baslica islemler olarak EFT islemleri, giinliik hesap hareketlerini kontrol etmek ve
odemeler belirtilmektedir.

Anketin ikinci boliimiinde yer alan ve uzman degerlendirmeleri ve pilot
calisma sonrasi 34 ifade altinda toplanan ve 5°1i likert oOlcegi (1:kesinlikle
katilmiyorum; 5: kesinlikle katiliyorum) ile toplanan cevaplayicilarin internet
bankaciligi kullanimina iliskin diisiinceleri, gergeklestirilen normallik incelemesi,
faktor analizi ve gilivenilirlik analizi sonucu 7 boyut altinda toplanmis ve 29
ifadeye indirilmistir.

Tablo 6’da faktdr analizine ait kiiresellik testleri ve Tablo 7°de ise
icerdikleri ifadelere gore isimlendirilen s6z konusu boyutlar goriillmektedir.
Tablo 8’de ise bu boyutlarin ortalamalar1 yer almaktadir.

Tablo 6: KMO ve Bartlett’in Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olgiitii ,829
Bartlett’in Kiiresellik Testi | Yaklagik Ki-Kare 2571,182
df 561
Anlamlilik ,000

Kiiresellik testinde elde edilen degerler faktdr analizine gecilebilecegini
gostermektedir. KMO degeri (0,829) verilerin faktor analizi i¢in “iyi” oldugunu
Ve  Opae<0,05 olmasi da verilerin faktér analizine uygun oldugunu
gostermektedir.

Tablo 7’de goriildiigii gibi 29 ifade aritmetik ortalamalarina gére Erigim
ve kullanim kolayligi, Odeme ve finansal islemler, islem cesitliligi, Hayat tarzi,
Ogrenme kolayligi, Internet sitesinin yetersizligi ve Giivenlik boyutlar1 altinda
toplanmakta ve bu boyutlarin Cronbach alpha degerleri de o>0,60 iizerinde
oldugu i¢in analizlerde kullanilmasi uygun goriinmektedir.

Ortaya ¢ikan 7 boyutun demografik degiskenlerle iliskisine gegmeden
once, bu boyutlara ait ortalamalar1 degerlendirelim. Arastirmaya katilan
cevaplayicilar, internet bankaciliginin en ¢ok erisim ve kullanim kolayligi
iizerinde durmakta, ardindan 6deme ve finansal islemlerde sagladig1 kolaylik ve
kontrol imkan1 gelmektedir. Internet bankaciliginin islem zenginligi saglayarak ek
fayda sunmasi iciincii sirada gelmekteyken, internet sitesinin estetik yonii ve
modernlesme gostergesi olmasi da dnemsenmektedir. Bu boyutlari, kullanmay1
ogrenmedeki kolaylik takip etmektedir. Hizmet sunumundaki yetersizlikler ve
kullanimdaki sorunlari, en son siradaki giivenlik boyutu takip etmektedir.
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Tablo 7: intemet Bankacilidi ile ilgili ifadeler, Boyutlan ve Faktér Yiikleri

56

| Faktiirler (Cronbach Alpha) 1 2] 3]« 5] 6] 7
|Eri§im ve Kullanim Kolayhg (a=0,86)
md |h ayat kolaylagtinr 305| 086| 136( 083 012( 181 061
m3 |ku||anmak kolaydr 421 319 127 053 27| 096) -021
m5 |ku||an|m|ya:.rglnlastlrllmalldlr B43| 128| 137 031| 078 037 146
m1 |?£4eri$rr|ek kolaydir S05) 257 061 168( 149] 48| 045
m19 |hankaC|I|k ihtiyaglanma uygun A56| 238| 155| 237| 143 385 189
m33 |I:| ankacilik iglemleri agsindan kullamghdir L4 396| 463| 122( -010] 018 155
m28 |ku||an|m rahathiindan dolay tercih edilir 265 345 465 094| -112( 286 090
m23 ||:I Ggik iglem maliyetlidir L2460 140 2301 232 016 230 043
mlé |'5FIEI11 li bilgiler bulmak kelaydir L41) 342 357 315| 071 073 068
|Ogrenme Kolayhg (a=0,74)
m21 b{ardlmmz keullanm ay1 &drenm ek kolaydir 25| 041 109 140 036| 063| 052
m16 |ku||anrnay| odrenm ek kolaydir A5 687 66| -.063( -066) 128 -079
|I§Iem Cesgitliligi (o=0,70)
m32 ||:I aha fazla bankacilik islemleri yapilabilir JART| 079 ,765|-041| 07| -037) 018
mi1 h’enibanl@mllk islemleri kullarulabilir 019| 136| 678| 155| 050 158 021
m27 |n'| Usterilere ek faydalar sunar 0758 151 A44|-023( 133] 256| 074
|Interne1 Sitesinin Yetersizligi (0=0,66)
mé |1.reri|en hizm etler yetersizdir - 0441 014| -0581| J21| 072 043 -005
mii |irrternet sayfasindaki bilgiler anlasihr degil 2221 104 07| B16| 093 027 122
mi |hesa|:u|ma qirig yavasgtr 0500 130 082 489 020| 058 135
mid I}'EF'"EN'I iglemler sikacidir Q87| 094 068 335 110( 004) 045
|'G dvenlik {o=0,60)
m2 Iyapllan biitln iglem ler givenilirdir 85| 114| 053| 086 762 002 -036
mi5 |gﬁwenilirde§|ildir 026 -167) 114 311| B38| 028 082
m20 |ar|tivirljs programiyla govenlik sadlanabilir 2641 234\ ATV 235| 287 -165| 056
|Odeme ve Finans al Islemler (a=0,62)
m26 [fatura odem eleri daha kolaydir Ja098) 102 234 080(-059| 798| 062
m25 rfinansal islem leri kortrol etm e olanad) var 234 285| 284 0585 A103| 251 -162
|Hayat Tarzi (a=0,61)
mi0 |irrternet sayfasinin tasanmi gekici olmahdir 0470 001 016| 065( -048) 019 B3
m9 |irrternet sayfalan hizh yildenm ektedir 078 221 063 249 116| 079 AT4
mi2 ||3ir modernlesme gostergesidir 2070 18| A&7 124 094| -069) AT2
mb |gE|nIE|k hayatin bir pargas olmusgtur 344 095 082 49| 028 129 2938
Not: Maximum likelihood yontemi ve Varimax dondsim yintemi-21 tekrar- uygulanmistir
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Cevaplayicilarin internet bankaciligi kullanimina iligkin diislincelerini,
ortaya ¢ikan boyutlar kapsaminda demografik degiskenlerle iligskilendirdigimizde
asagidaki bulgulara ulasilmistir. Oncelikle bu boyutlarin yas, egitim ve gelire gore
farklilasmadig1 goriilmektedir.

Cinsiyet degiskenine gore boyutlar incelendiginde, bayanlarin erkeklere
gore giivenlik ve 6grenme kolayligi degerleri daha yiiksektir; bir bagka deyisle
bayanlar internet bankaciligi kullamimlarint daha giivenilir (0,=0,033) ve
Ogrenmesi daha kolay (a,=0,042) bulmaktadir.

Meslek degiskenine gore de boyutlarda farklilasmalar bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi 6grenciler ile kamu sektorii arasinda bulunmaktadir.
Ogrenciler 6grenme kolaylig1 (oanova=0,022; ascuerre=0,02) ile 6deme ve
finansal islemlerde (oanova=0,020; ogscurrrs=0,05) daha yiiksek degerlere
sahiptir. Benzer bir farklilik istatistiksel olarak anlamli olmasa da 6grenciler ve
0zel sektor caligsanlart arasinda da belirmektedir. Bir diger farklilik ise kamu
sektoriindekilerin hayat tarzi boyutundaki degerlerinin 6zel sektordekilerden daha
yiiksek ¢ikmasidir. (aanova=0,011; ascuerre=0,01)

Tablo 8: Internet Bankaciligina iliskin Boyutlar

n | Ortalama | Standart Sapma
ErisimKulKol 193 4,3500 0,51
OdeVeFin 195 | 4,3256 0,67
IslemCesitliligi 196 | 40272 0,62
HayatTarzi 196 | 3,9668 0,64
OgrKol 196 | 39107 0,79
IntSitYet 196 | 3,7028 0,73
Giivenlik 196 | 3,3997 0,77

Internet bankacihigr kullanimina iliskin boyutlarin, internet kullanim
sikligina gore farklilik gosterip gdstermedigi de arastirilmig ve hayat tarzi disinda
biitiin boyutlara ait degerlerin, kullanim siklig1 azaldikg¢a diistiigii tespit edilmistir.
Cevaplayicilar daha sik internet bankaciligi kullandikga, genellikle erisim ve
kullanim kolayliginin arttigint  (0anova=0,001), G6grenmenin kolaylastigini
(aanova=0,006) ve islem cesitliliginin arttigini (oanova=0,001) algilamakta,
islemleri daha giivenilir bulmakta (aanova=0,020), 6deme ve finansal iglemlerin
(aanova=0,001) internet bankacilifinda daha kolay oldugunu diisiinmekte ve
bankalarin internet sitesini daha yetersiz (aanova=0,023) bulmaktadir.

SONUC ve ONERILER

Internet bankaciligi kullammimin gelismis ve gelismekte olan iilkelerle
kiyaslandiginda goreli olarak diisiik oldugu Tiirkiye’de, internet bankaciligi
kullanimin1 arttirmanin birinci yolu kullanicilar1 daha iyi tanimak ve tutumlarini
daha detayli arastirmaktir. Bu amacla gergeklestirilen bu arastirmada internet
bankacilig1r miisterilerinin kullanimla ilgili tercih ve diistinceleri incelenmektedir.
Kullanilan 6rnekleme yontemi nedeniyle genelleme imkani kisitli olsa da,
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egitimli, geng ve orta yaslilarin agirlikli oldugu yeterli 6rnek hacmi sayesinde bu
aragtirma kullanicilarin tercihlerine iligskin 6nemli ipuglar1 saglamaktadir.

Arastirmaya gore internet bankaciligi kullanimina baglamada en 6nemli
unsur, literatiiriin geneline paralel olarak “zaman” ¢ikmigstir. Bankalar pazarlama
iletisimlerinde, internet bankaciligi miisterilerinin istedikleri zaman islemlerini
yapabileceklerini vurgulayarak, daha fazla katilim saglayabilir ve bu sayede
maliyetlerini diisiirebilirler. Ayn1 zamanda islem saatlerini imkanlar Sl¢iisiinde
genisletmeye calisabilirler. Bankalar arasi farklilasmada islem maliyetlerinin
diisiik olmasi da miisteriler tarafindan dikkat edilen bir husus olarak goze
carpmaktadir.

Aragtirmanin bulgulart iginde en ¢ok dikkat ¢eken kavram ise “giivendir.”
Internet bankaciliginda giiven, hem internet bankacilig1 agtirmada, hem kullanilan
bankanin seg¢ilmesinde, hem de kullanimla ilgili boyutlar arasinda hep ilk
siralarda yer almaktadir. Giivenlik endiselerini ortadan kaldirmak i¢in, problem
ciktiginda miisterilerin ne yapmasi gerektigi belirtilmeli ve internet bankaciligini
giivenli olarak nasil kullanacaklar1 konusunda agiklamalar yapilmalidir. Devlet de
bu konuda ¢ikaracagi yasal diizenlemelerle, kullanicilarda gilivenin artmasini
saglayabilir. Giiven unsuru hem bayanlar hem de 6zel sektdr galisanlari igin
digerlerinden daha 6n plandadir. Dolayisiyla, bankalar her iki gruba yonelik
pazarlama iletisimlerinde, internet bankacilig1 islemlerinin giivenli oldugu algisini
daha fazla kazandirmaya caligabilir. Benzer sekilde, lisans ve lisansiistii egitime
sahip olanlarin giivenlik konusunda daha fazla bilgilendirilmesi yerinde olacaktir.
Giivenlik konusundaki bir bagka tespit ise 6grencilerin bu hususta fazla endiseli
olmamasdir.

Kullanilan internet bankasinin se¢iminde giivenden sonra en dnemli ikinci
faktor hizmet kalitesi olarak ortaya ¢cikmistir. Hizmet kalitesi 6zellikle bayanlar
icin daha Onemlidir ve onlara yonelik tutundurma faaliyetlerinde buna dikkat
edilebilir. Caligma ¢agindaki cevaplayicilar maaglarini aldiklar1 bankalarin
internet bankaciligin1 kullanmaya daha geng yastakilerden veya yaslilardan daha
¢ok 6nem vermektedir. Bankalar maas promosyonlarini hazirlarken bu hususu
gbz oniinde bulundurabilir. Internet bankasi secimiyle ilgili bir baska tespit ise,
lisansiistli egitime sahip olanlar i¢in bankanin taninmishgir ve biyiikligiiniin
Ooneminin diger gruplara gore daha az oldugudur.

Aragtirma bulgularin gosterdigi ilging bir nokta ise, disiik gelir
grubundakilere teknoloji vurgusunun daha fazla yapilabilecegidir. Bankalar diisiik
gelir grubundaki miisterilerine internet bankaciliginin teknolojik yOniinii
vurgulayip, internet bankaciliinda ileri teknoloji kullanildig1 mesajini iletebilir.

Arastirmanin yukarida sayilan pratik alandaki bulgularinin yani sira teorik
anlamdaki temel savi, internet bankaciligi kullanimiyla ilgili yedi boyut ortaya
koymasidir. Bunlar sirasiyla, erisim ve kullanim kolayligi, 6deme ve finansal
islemlerde saglanan kolaylik ve kontrol imkani, internet bankaciliginin iglem
zenginligi saglayarak ek fayda sunmasi, internet sitesinin bir hayat tarzi olarak
benimsenmesi, kullanmay1 o6grenmedeki kolaylik, hizmet sunumundaki
yetersizlikler ile giivenlik boyutudur. Ayrica ¢aligma kapsamindaki bayan ve
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ogrencilerin internet bankaciligini 6grenmeyi daha kolay buldugu ve kamu
calisanlariin 6zel sektordekilerden daha fazla internet bankaciligini bir hayat
tarzi olarak benimsedikleri sOylenebilir. Yedi boyutun hayat tarzi disindakilerinin
hepsinde internet bankaciligi kullanimiyla beraber degerler de yiikselme
egilimindedir. Ornek olarak, kullamm siklig1 arttikga, cevaplayicilar kullanimi
daha kolay bulmakta, internet bankaciligimnin sagladig1 ek faydalar fark etmekte
ve hizmetlerdeki sorunlarla ilgili bilgilenmektedir.

Sonu¢ olarak bu aragtirma hem internet bankacilifi uygulayicilarina
internet bankaciligi hizmetlerini iyilestirmede 6nemli ipuglar1 vermekte, hem de
internet bankaciligi pazarlamasiyla ilgili literatiire katki saglamaktadir.
Tiirkiye’deki en ileri sektdrlerden birisi olan bankacilik sektorii, bu ve benzeri
calismalar ile miisterilerini daha iyi taniy1p, onlara daha iyi hizmet sunma imkani
yakalayabilir.

Gelecekte Tiirkiye’de internet bankaciligi  konusunda calisacak
aragtirmacilar  konuyu farkli agilardan ele alabilir. Ornegin, kullanimini
engelleyen faktorler incelenebilecegi gibi, oOzellikle mobil internet ve 3G
kullanimindaki artiga paralel olarak cep telefonlariin da bu konu kapsaminda ele
alinmas1 gerekebilir. Ayrica daha biiylik drnek kitleler iizerinde ve farkli illerde
benzer arastirmalarin yapilmasi, bu arastirmanin bulgularimin dogruluguna
katkida bulunabilir.
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