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Oz
Arastirmada, misterilerin, internet bankaciligim kullanmasimi etkileyen faktorler
incelenmistir. Arastirma kapsaminda, dnce mevcut literatlir 6zetlenmis, sonrasinda Kayse-

ri’deki tiketicilerin, internet bankaciligim kullanmasim etkileyen faktorleri belirleme ama
cylabir anket uygulamas: yapilmistir.

Arastirma sonuglarina gore, internet bankaciligim tercih edenler, genellikle daha
geng, yiksek egitimli ve yiiksek gelir seviyesine sahip insanlardan olusmaktachr. internet
bankaciliginin tercih edilmesi icin bir cok neden vardir ve bu nedenlerin hemen hepsi, 6r-
nek kitle tarafindan 6nemli olarak algilanmaktadhr. internet bankacihigimin kullammina
engel olarak ise, sadece riskli oldugu seklindeki algilama ve bilgi eksikligi konular1 gorul-
mektedir. Ayrica internet baglantisi olanlarin ve interneti daha sik kullananlarin internet
bankaciligini ¢ok daha yuksek oranlardatercih etmeleri, internet kullammimn yayginlasma-
siylainternet bankaciliginin kullamiminin da giderek artacag: seklinde degerlendirilebilir.

Anahtar Kelimeler: internet bankaciliz, e-ticaret

FACTORSEFFECTING THE USAGE OF INTERNET BANKING BY THE
CUSTOMERS: AN APPLICATION IN KAY SERI

Abstract

In this paper, factors effecting the usage of internet banking by the customers are
investigated. In the scope of the paper, first the present literature is summarized and then
the factors effecting the usage of internet banking by the people live in Kayseri are
investigated by a questionnaire.

According to the findings, customers who use the internet banking are younger,
well educated, and have higher income. There are many reasons to use the internet banking,
and all of the six reasons of preferance of internet banking are percieved as very important
by the customers. Only two disadvantages of internet banking are seen as important:
perception as risky and lack of knowledge. In addition, it can be evaluted that, the usage of
internet banking will rise as the internet usage become widespread, because the customers
who have internet connection and who use the internet frequently, use the internet banking
with higher percent.
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1. GIRIS

Teknolojik gelismeler, bankacilik sektdril agisindan, geleneksel sube ban-
kaciliginailave olarak, self-servis yonteminin daha 6n plana ¢iktig1 bazi yeni dagi-
tim kanallarini glindeme getirmistir. Bu alternatif kanallarin basta gelenlerinden
birisi de internet bankaciligidir (Hernandez ve Mazzon, 2007:72). Butin dagitim
kanallarinda oldugu gibi, internet bankaciliginda da basaril1 olabilmek icin, muste-
rilerin bu yeni kanala uyumlarinin dikkate alinmasi, kritik 6neme sahip bir konu-
dur (Hughes, 2006:125). internet tizerinden alisveris yapan miisterilerin tamnmasi
ve misterilerin bu yeni kanali kullanmalarini etkileyen faktérlerin incelenmesi,
yoneticilere kararlarinda yardimci olmak, pazarlama arastirmacilarinin misterileri
analiz etmelerini kolaylastirmak ve musterilerin daha saglikli satin alma kararlar
vermelerini saglamak gibi pek gok yonden fayda saglayabilir.

Bu arastirmada, Kayseri ili simirlari iginde yasayan insanlarin, internet
bankaciligini kullanmasini etkileyen faktorler incelenmistir. Arastirma kapsamin-
da, Once internet bankaciligi ve musterilerin internet bankaciligina uyumlar ile
ilgili olarak mevcut literatirde belirtilen konulardan bahsedilmis ve sonrasinda
anket yontemiyle, Kayseri ilindeki tiketicilerin, internet bankaciligini kullanmasi-
n etkileyen faktorler belirlenmeye calisilmisgtir.

Kultur, egitim veya gelir seviyes gibi faktorlerdeki farkliliklarin bir sonu-
cu olarak, farkli tlkelerde yasayan tiketicilerin, internet bankaciligim kullanmala-
rim etkileyen faktorler arasinda bazi farkliliklarin olmasi beklenebilir (Burgmann,
Kitchen ve Williams, 2006:75). Bu nedenle, benzer arastirmalar baska Ulkelerde
yapilmis olsa bile, Ulkemiz sartlarinda yapilan bu tir arastirmalarin bazi kendine
0zgu sonuclarinin olmasi ve bu nedenle, hedef kitlesi “llkemizde yasayan insan-
lar” olan isletme ve arastirmacilar agisindan, bazi ek bilgilerin elde edilmesi mim-
kin olabilir.

2. MEVCUT LITERATUR

Bu bélimde, literatiir taramasinda elde edilen bilgiler, bankacilikta inter-
net kullammu, internet bankaciligim kullanan masgterilerinin ortak 6zellikleri ve
mUsterilerin internet bankaciligini kullanmasin etkileyen faktorler olmak zere Ug
ana baglik altindaincelenmistir.

2.1. Bankacilikta internet Kullanimi

Teknolojik gelismeler, bankacilik sektdril agisindan, geleneksel sube ban-
kaciligimin yaninda, genellikle self-servis yontemini kullanan bazi yeni dagitim
kanallarim glindeme getirmistir (Hernandez ve Mazzon, 2007:72). Bu aternatif
dagitim kanallar arasinda sayilabilecek olan, ATM’ler, telefon bankaciligr, WAP
ve internet bankaciligi gibi uygulamalar sayesinde, bir ¢ok islem, bankaya gitme-
den yapilabilmektedir (Altan ve Karasioglu, 2004:602; Usta, 2005:279).
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Bu dternatif dagitim kanallarinin en énemlilerinden olan internet bankaci-
l1g1, para yatirmak ve gekmek disinda tum bankacilik islemlerinin, kisinin bizzat
kendis tarafindan, yer ve zamandan bagimsiz olarak, bir bilgisayar aracilig: ile
bankanin web sayfasi Uzerinden yapilmasi olarak tarumlanabilir (Altan ve
Karasioglu, 2004:602). Glnumtzde internet bankaciligi, tim dinyada her gecen
gun yayginlasmakta ve bankacilik islemlerini internet araciligiylayapanlarin sayisi
giderek artmaktadir (Gllmez ve Kitapci, 2006:84).

Bankalar, islem maliyetini azaltmak (Santonen, 2007:40), zaman tasarrufu,
hizmet kalitesini yiukseltmek, hedef kitleye zengin bilgi sunmak, musterilere ko-
layca ulasmak ve misteri memnuniyetini artirmak gibi nedenlerle internet Uzerin-
den hizmet sunmaktadirlar (Altan ve Karasioglu, 2004:601; Kircova, 2002:65). Bu
sayede bankalar, internet bankaciligi yardimiyla, rekabetin yiksek oldugu banka-
cilik sektdrinde, dagitim kanallarimn maliyetini azaltmakta, rekabet avantaj1 sag-
lamakta ve gelirlerini ylkseltmektedir (Hernandez ve Mazzon, 2007:72). Bu gibi
nedenlerle bankalar, misterilerini internet bankaciligi kullanma konusunda tesvik
etmektedirler (Gllmez ve Kitapci, 2006:86).

2.2. Internet Bankacihgim Kullanan Misterilerinin Ortak Ozellikleri

Internet tizerinden alisveris yapan misterilerin karar verme siirecini etki-
leyen faktorler ve alisveris kararlarinin, geleneksel musterilerinkilerle bircok ben-
zer Ozelliklerinin bulunmasimin yamsira, bazi farkliliklari da bulunmaktadir. Bu
farkliliklari, asagidaki gibi simflandirmak mimkdndar:

a. Musteri davramsim etkileyen kontrol edilemeyen faktorler, her iki tip
msteri gurubu icin de aynidir. Fakat, geleneksel miisterilerle, online misterilerin
kararim etkilemek icin kullamlan araglar farklidir (Constantinides, 2004:121).
Geleneksel misterilerin kararlarinm etkilemek icin kullanilan pazarlama karmasinin
4 bilesenine ek olarak, internet pazarlamasinda 3 kontrol edilebilir pazarlama araci
daha vardir. Bunlar; web sitesinin fonksiyonelligi, misteri guvenini saglayacak
psikolojik elemanlar ve web sitesinin icerigidir (Constantinides, 2004:121).

b. Musteri siniflandirmasi agisindan, internet miisterileri, daha cok yeni-
likgi sstifinda yer aldig1 ve aldig1 hizmetlerle ilgili, hem daha bilgili oldugu, hem
de daha fazla ve kaliteli bilgi istedigi tespit edilmistir (Vrechopoulos, Siomkos ve
Doukidis, 2001:142-143). Yeni bir teknoloji c¢iktiginda ona ilk adapte olandan
sona dogru misterileri (i) yenilikciler, (ii) ilk adapte olanlar, (iii) erken adapte
olanlar, (iv) ge¢ adapte olanlar ve (v) adapte olmayanlar seklinde bes sinifta ince-
lemek mimktndir (Vrechopoulos vd, 2001:143). ABD gibi bu stirece daha 6nce
baslamis Ulkelerde, yeniligin baslangic asamalar1 gecildiginden dolayi, internetten
aligveris yapanlar ilk 4 guruba girenlerin heps olabilirken, Turkiye gibi bu strece
daha gec baglayan Ulkelerde, internetten aligveris yapanlarin genelde sadece ilk iki
guruba girenlerden olusmas: beklenebilir. Bu nedenle, bu arastirmada misteriler;
internetten aligveris yapanlar, bir yil icinde aligveris yapmayi distnenler ve alisve-
ris yapmay1 hi¢ disiinmeyenler olarak t¢ guruba ayrilarak incelenmistir.
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c. Internetten alisveris yapan misterilerin, geleneksel kanali kullanan
mUsterilere gore, demografik 6zellikler agisindan da bazi farkliliklar gosterdikleri
tespit edilmistir (Choi ve Park, 2006:577). Yenilikciler gurubuna girenlerin agir-
likta oldugu internet pazarlamasim kullanan misterilerin, cogunlukla geng, erkek,
yuksek egitim seviyesinde, ortalama seviyenin Ustiinde geliri olanlardan olustugu
tespit edilmistir (Rugimbana, 2007:8; Vrechopoulos vd, 2001:144).

Internet bankacilig1 da dahil olmak Uzere, internet Gzerinden yapilan pa-
zarlama fadliyetlerinde, bu 6zellikler dikkate alinarak, daha basarili uygulamalar
gelistirilmesi mimkundir. Ornegin, daha yasl ve teknolojik yenilikler karsisinda
daha tutucu bir musteri kitlesine sahip olundugu distntllyorsa, ses tamima 6zel-
likli bir site tasarlanabilir veya istenildiginde bir diigmeye tiklanarak misteri tem-
silcisiyle amnda gorisme imkam sunularak msterilerin teredditleri giderilmeye
calisilabilir (Mattila, 2003:524).

Internet bankacilig1 faaliyetlerinin basarisinda, internet miisterilerinin
Ozelliklerinin yamnda, bu yeni kanala uyumlar: da 6nemli rol oynamaktadir. M Us-
terilerin internet bankaciligina uyumunda, dort faktorin ¢ok onemli oldugu tespit
edilmis ve bu dort faktére ek olarak dustnilen risk unsurunun ise, beklenenin
aksine pek etkili olmadigi gordlmstir (Ndubisi ve Sinti, 2006:23-24):

a. Gerekliligine inanmak: Bir islemin gerekli olmasi ile musterilerin bu
islemin gerekli olduguna inanmasi farkli kavramlardir. M Usteriler, internet banka-
ciliginin gerekliligine inandikga, bu yeni kanala uyumlar: da o oranda kolay ola-
caktir. Ornegin, internet bankacilig: sayesinde, finansal kaynaklarina daha hakim
olacagina inanan bir misterinin, internet bankaciligina uyumu daha kolay olmak-
tadir. Ayrica, internet bankaciligini kullanmanin cok kolay ve faydal: olduguna
inanan misterilerin, internet bankaciligina uyumlarinin daha kolay oldugu tespit
edilmistir (Eriksson, Kerem ve Nilsson, 2005: 200).

b. Bankaalik sistemine uyum: internet bankaciligini kullanmadan 6n-
ce, bankacilik sistemine uyum saglamis olanlar, bu sisteme yabanc: olanlara gore,
daha kolay uyum saglayabilmektedir.

c. Karmasihk: Kullamm karmagik sitelere uyum saglamak daha zordur.
Bu nedenle, isletmelerin, siireglerin reorganizasyonu ve sitelerin hazirlanmasi
stirecinde musterilerin zorlanmayacaklar: bir tasarim gerceklestirmeleri, musterile-
rin uyumunu olumlu etkileyebilecektir. Ornesin, miisteriyi daha siteye gelir gel-
mez tamyan teknolojileri (Louvieris ve Driver, 2001:180) veya misterinin hangi
islemin hangi asamasinda oldugunu agilayan sistemleri kullanarak (Samaniego,
Arranz ve Cabezudo, 2006:171) sitesini ve slreclerini planlayan bir banka, karma-
sikliktan uzak ve kullamci dostu bir siteye sahip olarak, mUsterilerinin uyumunu
kolaylagtirabilir.

d. Deneyebilme: internet bankaciligim kullanmamanin en 6nemli nede-
ni, givenlik kaygilaridir. Yani, internet kullanan banka musterileri, paralarim sanal
aleme tedlim etme hususunda kayg: duymaktadirlar (Usta, 2005:279). Bu kaygilar
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giderebilmenin yollarindan birisi de, internet bankaciligim risksiz olarak deneye-
bilme imkanimin sunulmasidir. Bu sayede, misterilerin internet bankaciligina
uyumu kolaylastirilabil mektedir.

Internet Gizerinden musterilerine ulasmaya calisan isletmelerin, éncelikle
kendilerinin bu yeni kanala adaptasyonunu gerceklestirmesi ve sonrasinda miste-
riler tarafindan kabulinl saglamasi gereklidir. Bu kapsamda, internet tzerinden
pazarlama faaliyetlerin basarili olmasi icin, oncelikle bu yeni kanalin isletmede
kabul edilmesi, daha sonra ise web sitesinin ve silreclerin yeniden tasarlanmasi
gerekmektedir. Bu iki 6n kosul, musterilerin bu yeni kanala uyumunu kolaylastiri-
c1 bir etkiye neden olabilir. MUsterilerin internet bankaciligina uyumunda, misteri-
lerin 6zellikleri kadar, isletme ve siireg ile ilgili 6zelliklerin de etkisi bulundugu
unutulmamalidr.

2.3. Misterilerin internet Bankacihgim Kullanmasim Etkileyen
Faktorler

MUsterilerin internet bankaciligint kullanmasini etkileyen faktérlerin en
Onemlileri, bu kanalin kullamimasi sayesinde elde edecekleri avantg) ve dezavan-
tgjlarla ilgili algilamalarnidir. MUsterilerin internet bankaciligimn kullamm ile
ilgili algiladigi avantgjlar arttikca olumlu, dezavantgjlar arttikca ise olumsuz ola-
rak etkilenmeden stz edilebilir. MUsterilerin, internetten aligverisi tercih etme
nedenleri arasinda, asagidaki maddeler sayilabilir (Vrechopoulos vd, 2001:146):

a Zaman kazandirmasi,

b. 24 saat aligveris yapilabilmesi,

c. Urtinler hakkinda daha fazla bilgi alabilmeye imkan saglamasi,
d. Baz1 Urtnleri satin amanin tek yolu olmasi,

e. Aligveris merkezlerindeki kalabaliktan kaginmak,

f. Urlnleri incelemek ve secmek icin daha fazla zaman bulabilmek,
g. Park probleminin olmamasi.

Y ukarida sayilan faktoérler, her ne kadar genel anlamda internetten alisve-
risin tercih edilme sebepleri olsa da, internet bankacilig: igin de aym nedenlerin
gegerli oldugu distnulebilir. MUsterilerin internet bankaciligim kullanmamalarina
neden olarak ta su 8 faktér sayilabilir (Gerrard vd, 2006:163-164):

a. Internet bankaciliginin riskli oldugunun distinilmesi: internet bankaci-
l1gim kullanma konusunda yasanan tereddtitlerin en dnemli nedeni budur (Chen ve
Barnes, 2007:21). Bu nedenle, internet bankaciliginda tizerinde en fazla durulmasi
ve tedbir alinmasi gereken konu, misterilerin internet bankaciligi konusundaki
risk algilamalarin azaltmaktir.

b. Banka subesinde tum ihtiyaglarin zaten goruldiginin disundlip, inter-
net bankacihiginaihtiyag duyulmamasi,

c. Bilgi eksikligi nedeniyle kullamm giigligu ¢ekilmes,
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d. Tembellik nedeniyle misterinin, hentiz bu konuda adim atamamus ol-
masi,

e. Internet kullanimina erisim imkanlarimn yetersiz olmasi,

f. Geleneksel alisveriste insanla muhatap olmaya alisnus misterilerin ara-
da bir insan olmaksizin bilgisayar ile karsilikli islem yapmaya istekli olmamasi
(Durkin, 2007:84),

g. Internet bankacilig: islemlerinin, geleneksel bankacilik islemlerine gore
daha pahal1 oldugunun distnilmesi,

h. Bilgisayar ve internet gibi yeni teknolojilerin kullammina karst soguk-
luk hissedilmesi.

Y ukarida sayilan maddeleri destekler mahiyette Cin’de yapilan bir aras-
tirmada internetten alisverisin az olmasinin nedenleri arasinda, internet kullammi-
nin yayginlasmamasi, yuzyize aisverise egilimli bir kiltire sahip olunmasi, kre-
dili 6deme sistemlerindeki eksiklik ve tasimacilik sistemindeki problemler sayil-
mistir (Yu, 2006:391). Bu arastirmada belirtilen nedenlerden son ikisinin, sadece
Cin’i etkileyecek yapisal problemler olmasina karsin, ilk ikisinin misterilerin in-
ternet kullammin etkileyen sebepler arasinda sayilmast mimkunddr. Fakat, yine
de, bu iki maddenin de kultire bagli oldugu ve Ulkeden Ulkeye degisebilecegi de
disundlebilir.

Internet Gizerinden bankacilik islemlerini daha 6nceden kullanmis musteri-
lerin, online bankacilig1 tekrar tercih etmelerinde, memnuniyet derecelerinin de
etkisi vardir. Internet Uizerinden alisveris ile geleneksel yontemle alisveris arasinda
musteri memnuniyetini etkileyen unsurlar arasinda bazi farkliliklar bulunmaktadr.
E-mUsterilerin memnuniyet ve memnuniyetsizliklerinin bagl: oldugu unsurlar ara-
sinda dagitim hizi, Ucretler, misteri hizmetleri, web sitesinin kolay kullamm,
drin/hizmet ve paketleme sartlari, Uriin segimi, Urindn dagitimin online izleye-
bilme ve 6deme opsiyonlar: sayilabilir (Goetzinger vd, 2006:202). Gendl internet
pazarlamas i¢in sayilan bu faktorlerden bazilari, internet bankaciligi icin daha
Onemli iken, bazilar ise hemen hemen hi¢ 6nemli degildir. Baska bir arastirmada
ise web sitesinin tasarimu, glvenilirlik, cevap aabilme ve glven olarak ifade edi-
len dort maddenin, hizmet kalitesini ve misteri memnuniyetini etkiledigi fakat
Kisisellestirmenin hizmet kalitesi ve misteri memnuniyeti Uzerinde kayda deger
bir etkisinin bulunmadig: belirtilmistir (Lee ve Lin, 2005:161). internet bankacili-
ginda da musteri memnuniyetini saglamak, yeni misterilerin internet bankaciliginm
tercih etmeleri kadar, musteri sadakati agisindan da oldukga 6nemlidir.

3. KAYSERI’DEKI TUKETICILER UZERINDE BiR ARASTIRMA
3.1. Arastirmanin Yoéntemi Ve Sinirlari

Arastirma baglangicinda, tiketicilerin internet bankaciligint kullanmast et-
kileyen faktorler hakkinda teorik inceleme yapilmis, bu calismalardan elde edilen
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bilgiler 1s1g1nda, belirlenen faktorlerin internet bankaciliginin kullanimi Gzerindeki
etkilerini incelemek Uzere bir anket formu olusturulmustur. Anket kolayda 6rnek-
leme yoluyla segilen 430 kisiye doldurtulmus, bunlardan geri dénen 359 adetinin
uygun kodlandig: tespit edilmis ve calisma sonunda bu anketin sonuclar: deger-
lendirilmistir.

Arastirmada Kayseri ili kent merkezi sinirlar fiziksel simir olarak kabul
edilmis, anket uygulanan kisilerde de bankacilik hizmetlerinden yararlanabilmek
icin kanuni sinir olan, 18 yasindan biyuk olma zorunlulugu aranmustir. Arastirma:
da kolayda 6rnekleme yontemi kullaniimistir. Fakat, ornek kitlenin temsil yetene-
gini artirmak icin farkli sosyo-kultirel 6zelliklere sahip semtlerde uygulama ya-
pilmasina dikkat edilmistir.

Kayseri ili kent merkezinin nifusunun 536.392 kisi oldugu tespit edilmis-
tir (TUik web sitesi, Erisim Tarihi:30.01.2008). Sitede 18 yas ve Ustindeki nifus
ileilgili net bir bilgi verilmediginden dolay: ana kitle 536.392 olarak belirlenmis-
tir. Daha Once yapilan bir arastirmada internet bankaciligin en az bir kere kulla-
nanlarin oramnin yaklasik olarak %35 civarinda oldugu tespit edilmistir (Usta,
2005 :285). Bu verilere gore, 350 kisiden olusan bir 6rnek biytkliginin %95’1ik
bir gliven araig1 ve %05’lik bir yaniima pay1 icerisinde yeterli oldugu hesaplana
bilir. Bu nedenle 430 anketin geri dénen ve uygun kodlandig: tespit edilen 359
adetinin ana kiitleyi yeterince temsil ettigi soylenebilir.

3.2. Bulgular

Anket rasgele drnekleme yoluyla segilen 430 kisiye doldurtulmus, bunlar-
dan geri dénen 359 adetinin uygun kodlandig: tespit edilmis ve degerlendirmeye
alinmistir. internet bankaciliginin tercih edilme ve edilmeme nedenlerinin sorul-
dugu, 4 ila 18. sorular arasinda kalan 15 soru, 6nem 6lcekli oldugu icin degerlen-
dirme yapilmadan 6nce, cevaplar (izerinde Alfa yontemiyle bir glvenilirlik testi
uygulanmustir. Yapilan glvenilirlik testinde, Cronbach Alfa katsayisi, %80.3 ola
rak bulunmus ve cevaplarin oldukca yuksek bir givenilirlige sahip oldugu tespit
edilmistir.

Anket uygulanan kitlenin demografik 6zellikleri Tablo 1’de 6zetlenmistir.
Anket uygulanan ornek kitlenin demografik ozelliklerinde ilk dikkati ¢eken husus,
%77 gibi oldukca biytk ¢ogunlugunun 38 yasimn altinda olmasidir. Ayrica anke-
te katilanlarin %73’ Unln erkek olmasi ve blyilk ¢ogunlugunun lise ve Universite
mezunu olmasi da dikkat ¢ekicidir. Gelir seviyeleri agisindan, 501-2500 YTL ara
sinda toplanma soz konusudur. 501 YTL’nin altinda ve 2500 YTL’nin dstiinde
geliri olanlarin oram %22 gibi oldukca disik bir orandadir. Aslinda bu profil teo-
ride ortak Ozellikleri, geng, cogu erkek, gelir seviyesi cok distk degil, yiksek
egitimli olarak belirtilen, internet misterisi profiline de olduk¢a uygundur.
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Tablo 1. Anket Uygulanan Kitlenin Demografik Ozellikleri

Ozellik Deger Frekans | Yizde
18-27 arasi 163 45
28-37 arasit 116 32
Ankete katilanlarinyas | 38-47 arasi 57 16
dagilimm 48-57 arasi 21 6
58'den bilytk 2 1
Toplam 359 100
Erkek 262 73
Ankete katilanlarin Kadin 96 27
cinsiyet dagilim Cevapsiz 1 0
Toplam 359 100
[Ikogretim 25 7
Lise 116 32
Ankete katilanlarin Universite 190 53
egitim durumlar Y Uksek Lisans/ Doktora 26 7
Cevapsiz 2 1
Toplam 359 100
500 YTL vedt: 50 14
501-750 YTL 67 19
. 751-1000 YTL 128 36
A”kaes‘:‘/t;;/aelngm 9elir 1001-2500 YTL 83 23
2500 YTL ve tstl 22 6
Cevapsiz 9 3
Toplam 359 100
Memur 99 28
isCi 52 14
Serbest Meslek 39 11
Ev Hanim 18 5
Ankete katilanlarin Esnaf 21 6
mesl ekleri Ogrenci 73 20
Emekli 17 5
Diger 39 11
Cevapsiz 1 0
Toplam 359 100

Anket uygulanan kitlenin internet aktiviteleri ile ilgili verilerin yer aldig:

Tablo 2’de dikkat geken Gzellikler soyle ifade edilebilir. Oncelikle interneti hig
kullanmachgini ifade edenlerin oram oldukca dustktir (%15). Ornek kitlenin
%85’ interneti kullandigini ifade etmistir. Ustelik, giinde en az 1 saat kullananla-
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rin oran ise %68 gibi oldukca yiksek bir orana sahiptir. Ayrica, evde veya isye-
rinde internet baglantisi olanlar ise, %72 gibi oldukca yiiksek bir orana sahiptir.
Bu durum, drnek kitlemizin internete oldukca asina oldugu seklinde yorumlanabi-
lir. Internet bankacilizim en az bir kere kullananlarin oram %38, bir sene icinde
kullanmay1 planlayanlarin oram ise %17°dir. Bu oran Sekil 1’de gosterilmistir.

Tablo 2. Anket Uygulanan Kitlenin Internet Aktiviteleri

Ozdlik Deger Frekans | Yiizde
Internet baglantisi yok 98 27
Internet baglantimz Sadece evinde var % 26
var mi? Sadece igyerinde var 79 22
Evinde veisyerinde var 87 24
Toplam 359 100
Hi¢ kullanmryorum 54 15
interneti bir haftada -0 &2 T
ortalama ne kadar
kullanmyorsunuz? 7 sadlten fazla 136 50
Cevap yok 1 0
Toplam 359 100
Evet, en az bir kere yaptim 136 38
Henliz yapmadim ama bir yil iginde
Internet tizerinden | yapmay1 dissiinilyorum 60 17
bankacilik iglemi Hayir yapmadim. Y akin gelecekte
yaptimz nm? de yapmay1 distinmiyorum 162 45
Cevap yok 1 0
Toplam 359 100
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internet tizerinden bankacilik islemi yaptiniz mi?

38%

m Evet en az bir kere yaptim
45%
m Henliz yapmadim ama bir yil
icinde yapmay! disiniyorum
0O Hayir yapmadim. Yakin gelecekte
de yapmay! disinmuiyorum

17%

Sekil 1. internet Uzerinden Bankacilik islemi Y apma Oram

Anket uygulanan kitlenin internet bankaciligint kullanmamn avantajlari
hakkindaki distinceleri, Tablo 3’te 6zetlenmistir. Onem 6lgesinde, “cok 6nemli”
segenegi 5, “hi¢ 6nemsiz” secenegi 1 puanla degerlendirilmis ve test edilen avan-
tajlar, 6nem Olceginden alinan degerlerin ortalamasina gore siralanmustir. Litera-
tirde belirtildigi gibi, internet bankaciligini tercihte “zaman kazandirmasi” ve
“sira beklemekten kurtarmasi” avantajlarimin ilk siralarda ve yiksek oranlarda
oldugu goriilmektedir. Son secenegin disinda, yedi avantgjin atisinin, “ne énemli
ne dnemsiz’e karsilik gelen 3 puanmin Gzerinde ortalamaya sahip olmasi da dikkat

cekicidir. Bulgular, biylk oranda literatiire uygundur. Ayrica bu sonuclar, Sekil
2’de sematize edilmistir.
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Tablo 3. internet Bankaciligim Kullanmanin Avantajlar:

CG)E g Avantaj Ortalama |Std. Spma
1 |Zaman kazandirmasi 4,03 1,32
Banka subesindeki kalabaliktan ve sira beklemekten 301 142
2 |kurtarmasi
3 |24 saat islem yapilabilmesi 3,54 141
Bankanin sundugu hizmetleri incelemek icin dahafazla
3,31 1,36
4 | zaman sunmasi
5 | Park probleminin olmamasi 3,29 1,52
Sunulan hizmetler hakkinda dahafazlabilgi alabilmeye
; N 3,19 1,33
6 |imkan saglamasi
Bankanin sundugu bazi islemleri yapabilmenin baska
2,98 1,27
7 | yolunun olmamasi
5.00
450 | 403 3.91 a5
4.00 4 .
328 1 3.31 3.29 3.19 208
3.00 |
250 +— -
2.00
150 +— -
1.00 |
0.50 -
0.00 — ‘
a £ £ = 5 <
5 E e £ ZEE L
&£ T T Qo 2 ®© "= B 5
8 g g 8 &8 E — 283
N (,E‘ zr) % 5 <] % % >
~ N > o >

Sekil 2. internet Bankaciligim Kullanmamn Avantajlar:

Anket uygulanan kitlenin, internet bankaciligini kullanmanin dezavantajla-
r hakkindaki goérusleri ise, Tablo 4’te 6zetlenmistir. Bu tablo da, 6nem 6lceginde
alinan degerlerin ortalamasina gore siralanmstir. Bu veriler, Sekil 3’te situn gra-
fik seklinde 6zetlenmistir. Dezavantgjlarin, avantajlar kadar énemli bulunmamas:
dikkat cekicidir. Ornegin, “ne 6nemli ne dnemsiz” secenesine karsilik gelen 3
puanin Uzerinde ortalamaya sahip sadece iki dezavantg] bulunurken, diger bitin
dezavantgjlar, bu ortalamanin altinda kalmuslardir. Halbuki, avantgj tablosunda bu
ortalamanin Usttinde énemli goérilen, 6 avantg vardir. Bu durum, oérnek kitlemiz-
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de, internet bankaciliginin avantajlarinin, dezavantajlarina gore daha énemli olarak
algilandigim gostermektedir.

Tablo 4. internet Bankaciligim Kullanmama Nedenleri

g g Sebep Ortalama | Std. Sap.
1 |internet bankaciligimin riskli oldugunun diistinilmesi 3,73 1,43
> Internet bankaciligimn kullaniminin gok karmasik bu- 323 138

lunmasi
3 |Bilgi eksikligi nedeniyle kullamm giicliigii gekilmesi 2,97 147
Banka subesinde tim ihtiyaclarin gorildiginin disu-
4 AT S 2,93 1,30
nullp, internet bankaciliginaihtiyag duyulmamasi
S | Internet bankacilig: ticretlerinin daha pahal olmasi 2,76 1,33
6 Internet bankaciliginda bir insanla degil makineile 275 1.40
muhatap olunmasi
7 | Kullanmak istendigi halde heniiz firsat bulunamamas: | 2,65 1,31
8 Bilgisayar veinternet gibi teknolojik yeniliklerin kulla- 2,58 1.40
nimindan hoglamlmamasi
5.00
4.50 -
4.00 373
1 [ 3.23
350 207 203
3.00 - — — 2% 275 265 ;58
2.50 A [ |
2.00 A
1.50 +
1.00
0.50
0.00 ‘ ‘ ‘ ‘
Riskli Kullanim Daha pahali Firsat
guclagu bulunamamasi

Sekil 3. internet Bankaciligim Kullanmama Nedenleri

Internet bankaciligim kullananlarin ortak demografik Ozelliklerini tespit
icin, Tablo 5’teki veriler ve asagidaki sekiller kullanilabilir. Bu tablo ve grafikler-
de internet bankaciligim kullanma ile ilgili soruya “evet” ve “hayir” cevaplarim
verenler, ayr guruplar halinde degerlendirilmislerdir.
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Tablo 5. internet Bankaciligini Kullananlarin Demografik Ozellikleri

Test Statistics(a)

Gelir Egitim Cinsiyet Yas
Mann-Whitney U 10607,000 | 10398,000 @ 14121,500 | 14562,000
Wilcoxon W 34260,000 | 35151,000 | 23301,500 | 39538,000
z -4,321 -5,376 -1,279 -,632
Asymp.Sig.
(2-tailed) ,000 ,000 ,201 ,528

a Grouping Variable: internet bankaciligim kullanma

Tablo 5’te, internet bankaciligini kullananlar ve kullanmayanlarin demog-
rafik verileri Mann Whitney U testi yardimiyla incelenmistir. Bu sonuclara gore,
internet bankaciligini kullananlar ve kullanmayanlarin gelir (anlamlilik <0.000) ve
egitim seviyeleri (anlamlilik <0.000) arasinda fark varken, cinsiyet ve yas agisin-
dan ise anlaml: bir fark bulunamamustir. Bu durum, asagidaki sekillerde ayrintili

olarak gosterilmistir.

70—

60—

50—

40—

30—

20—

10—

internet bankacihgini kullanma orani (%)

IIkogretim

Lise

T
Universite

Egitim Seviyesi

Sekil 4. internet Bankaciligr Kullammu Ile Egitim iliskisi

Lisansusti

Sekil 4’te, dort farklh egitim seviyesindeki insanlarin, yizde kacimin inter-
net bankacilhigim kullandigi gosterilmistir. Grafikten de agikga gorildugi gibi,
egitim seviyes yukseldikce internet bankaciliginin kullanim orani da artmaktadr.
Tlkokul mezunlarinda internet bankaciligimn kullamm oram %4.0 iken, bu oran,
lise mezunlarinda, %27.59’a, Universite mezunlarinda %44.21’e, lisans Ustu egiti-
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me sahip kisilerde ise %69.23’e ¢cikmaktadir. Bu durum egitim seviyes arttikca
internet bankaciligimn kullanim oramnin artacag: seklinde yorumlanabilir.

60—

50—

40—

30—

20—

10—

internet bankacihgini kullanma orani (%)

0
I I I
<500 501-750 751-1000 1001-2500 >2500

Gelir seviyesi
Sekil 5. internet Bankacilig1 Kullanimi fle Gelir Seviyes iliskisi
Internet bankacilig1 ile gelir seviyesi arasindaki iliskiye baktiginzda da

benzer bir durum sz konusudur. Sekil 5’te de goruldugi gibi, gelir seviyes art-
tikcainternet bankaciligim kullanma oram da artmaktadir.

%

= 40— 39,69%
=3
c
© 32,2
o
T 30—
IS
c
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=]
X
S 20—
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©
X
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©
=
2
=
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Erkek Kadin

Cinsiyet

Sekil 6. internet Bankaciligr Kullammu ile Cinsiyet iliskisi
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Internet bankaciligi kullamm oranlaring, cinsiyet agisindan bakildiginda,
her ne kadar erkeklerin bir miktar daha yilksek orana sahip olduklar1 gorilse de,
Tablo 5’te de goruldugi gibi bu fark anlamli degildir. Bu nedenle, kadin ve erkek-
lerin internet bankaciligini kullanim oranlar: arasinda anlamli bir fark tespit edile-
memistir denilebilir.

30,13 30,3

30—

20

Yas ortalamasi

Evet Hayir

internet Uzerinden Bankacilik iglemi Yaptiniz mi?

Sekil 7. internet Bankaciligr Kullammu ile Y as iliskisi

Internet bankaciligi kullamm ve yas arasinda da, belirgin bir iliski bulu-
namamistir. Literatlrde genellikle genclerin internet aracilig: ile alisverise daha
sicak baktiklar: belirtilmektedir, fakat 6zellikle 25 yasin atindaki genglerden olu-
san gurubun, mali bagimsizliga hentiz kavusmarmis olmalar1 ve bu nedenle banka-
cilik aktivitelerinin daha sinirli olmasi, internet bankaciligim kullanma oranlarim
etkilemis olabilir. Bu durumu test etmek icin yasi 25 ve daha kiicik olanlar
disarda tutarak bir test yaptigimizda, internet bankaciligim kullananlarin yas orta-
lamasi 33.84, kullanmayanlarin yas ortalamasi ise 36.63 olarak elde edilmekte ve
aradaki fark <0,01 diuizeyinde anlamli ¢cikmaktadir. Bu nedenle, henliz tam olarak
mali bagimsizliga kavusmadiklar: gerekgesiyle 25 yas ve daha atindakilerin disin-
daki misterilerde, internet bankaciligim kullananlarin yas ortalamasinin, kullan-
mayanlara gore, daha kictik oldugu sdylenehilir.
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Sekil 8. Mesleklere Gore Internet Bankaciligi Kullanim Oranlar

internet bankacihigini kullanma oranlarinin mesleklere gore dagilimin
gosteren Sekil 8’e bakildiginda ise, en diisik kullanim oranlarina sahip mesekle-
rin, ev hanimu, isci, 6grenci ve emekli segenekleri oldugu gorilmektedir. Bu so-
nuclar aslinda, daha 6nceki maddelerdeki bulgularla da tam bir paralellik goster-
mektedirler. Clnkd, ev hammlart ve dgrenciler, maddi bagimsizliklarim tam ola-
rak elde etmediklerinden, isciler disik egitim seviyelerinden, emekliler ise yas
ortalamalar1 ¢ok yuksek oldugundan dolayi, internet bankaciligini kullanmadiklar:
disundlebilir.

Demografik 6zdliklerin disinda internet baglant: imkan ve internet kulla-
mm sires de internet bankaciliginin kullamm oramni etkileyebilecek faktorlerdir.
Bu iki faktor ile internet bankaciligr kullamm oram arasindaki iliski Sekil 9 ve
Sekil 10’da gosterilmistir.

Sekil 9°dan da kolaylikla goriilebilecegi gibi, internet baglantist olan Kisi-
ler, internet bankaciligim daha yiksek oranlarda kullanmaktadir. Ev veya isyerin-
de internet baglantisi olmayanlar, %10.34 oraninda interneti kullanirken, sadece
evinde interneti olanlar %28.57, sadece isyerinde interneti olanlar %50.53, hem ev
hem de isyerinde internet baglantisi olanlar ise %64.56 oramnda internet bankaci-
l1igim kullanmaktadirlar. Bu durum, internet baglantisimn yayginlasmasinin, inter-
net bankaciligi kullaniminm olumlu etkileyecegi seklinde yorumlanahilir.
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Sekil 9. Internet Bankaciligr Kullanimu ile internet Baglantisi iliskisi
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Sekil 10. internet Bankacilig1 Kullammu ile internet Kullamm Siklig: iliskisi
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Internet bankacilizim kullanim oranlarina, haftalik internet baglant: siiresi
acisindan bakildiginda ise, ortalama internet kullamm siiresi arttikga, internet ban-
kaciligim kullamm oranimin da arttigi gordlmektedir. Bu durum da, internet kulla-
niminin artmasi ile internet bankaciligi kullaniminin artacag: seklinde yorumlana-
bilir.

4. SONUC VE TARTISMA

Kayseri’deki musterilerin internet bankaciligini kullanmasini etkileyen
faktorleri inceleyen arastirmada ulasilan sonuglar, blyik oranda literatiire uygun-
luk gostermektedir.

Arastirma sonuclarina gore, internet bankaciligini kullanmayi olumlu yon-
de etkileyen faktdrler, Gnem sirasina gére sunlardir:

1. Zaman kazandirmasi

Banka subesindeki kalabaliktan ve sira beklemekten kurtarmasi

24 saat islem yapilabilmesi

Bankanin sundugu hizmetleri incelemek i¢in daha fazla zaman sunmasi
Park probleminin olmamasi

Sunulan hizmetler hakkinda daha fazla bilgi alabilmeye imkan sagla
masi

oA~ wWN

Bu avantgjlarin tamarm 6rnek kitlenin en az yanisi tarafindan 6nemli veya
cok Onemli bulunmustur. Literatirde belirtilen diger bir faktor olan “Bankanin
sundugu bazi islemleri yapabilmenin baska yolunun olmamasi” segenegi ise diger-
leri kadar 6nemli bulunmarmstir.

Internet bankaciligini kullanmay1 olumsuz etkileyen faktorlerin, olumlu
etkileyenlere gore, daha énemsiz gorilmesi dikkat geken diger bir husustur. Lite-
ratiirde say1lan 8 sebebin sadece 2 tanesi (“Internet bankaciliginin riskli oldugunun
dusUnllmesi” ve “Bilgi eksikligi nedeniyle kullanim glclUgl cekilmesi”) 6nemli
goriilmis, diger 6 secenek (“Internet bankaciligimn kullaniminin gok karmasik
bulunmasi”, “Banka subesinde tiim ihtiyaclarin gorildiginin disindltp, internet
bankaciligina ihtiyag duyulmamasi”, “Internet bankaciliginda bir insanla desil
makine ile muhatap olunmasi”, internet bankacilig1 ticretlerinin daha pahali olma-
s”, “Kullanmak istendigi halde henliz firsat bulunamamasi”, “Bilgisayar ve inter-
net gibi teknolojik yeniliklerin kullammindan hoglanilmamasi”) ise daha dustk
oranlarda kalmiglardir. Bu sonuclara gore, internet bankaciliginin yayginlasmasi
stirecinde asilmasi gereken iki temel problem bulunmaktadir:

a. Internet bankaciligi konusundaki misterilerin risk algilamasim azalt-
mak,

b. Internet bankacilig1 konusunda miisterileri bilgilendirmek.
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Internet bankaciligini kullananlarin demografik 6zelliklerine bakildiginda
ise, gendllikle yuksek egitimli ve yuksek gelir seviyesine sahip insanlardan olustu-
gu gorilmektedir. Bundan dolayi, toplumdaki egitim ve gelir seviyesinin artmasi-
mn internet bankacilig1 kullanmmini olumlu etkileyecesi sdylenebilir. internet ban-
kacilig1 kullammu ile cinsiyet ve yas arasindaise belirgin bir iliski bulunamarmstir.
Fakat, heniiz tam olarak maddi bagimsizliga kavusmadiklar ve dolayisiyla inter-
net bankaciligini bu nedenle kullanamamus olabilecekleri disiincesiyle 25 yas ve
altindakiler disarida tutuldugunda, internet bankaciligim kullananlarin yas ortala-
masinin anlamli say1lacak derecede disik oldugu gérilmektedir. Bu durum, litera
turdeki, genellikle genclerin internet aracilig: ile aligverise daha sicak baktiklari
bilgisine de uygundur.

Internet bankaciligin kullanma oranlarimn mesleklere gore dagilimina ba-
kildiginda ise, en distk kullanim oranlarina sahip mesleklerin, ev hammu, isci,
Ogrenci ve emekli secenekleri oldugu gorilmektedir. Bu sonuclar aslinda, daha
Onceki maddelerdeki bulgularla da paralellik gostermektedirler. Clnkd, ev hamm-
lar1 ve 6grenciler, maddi bagimsizliklarim tam olarak elde etmediklerinden, isciler
dusik egitim seviyelerinden, emekliler ise yas ortalamalar ¢ok yuksek oldugun-
dan dolay1, internet bankaciligini kullanmadiklar: distndlebilir.

Internet aktiviteleri agisindan bakildiginda ise, internet baglantis olanlarin
internet bankaciligim daha yiksek oranlarda kullandiklar: ve interneti daha sik
kullananlarin internet bankaciligr kullanim orammin daha yiksek oldugu goril-
mektedir. Bu nedenle, internet kullanimi yayginlastikga internet bankacilig: kulla-
nimimin da artacag: seklinde bir degerlendirme yanlis olmayacaktir.

Sonug olarak, internet bankaciligini tercih edenler, genellikle yiksek egi-
timli, yUksek gelir seviyesine sahip ve daha geng insanlardan olusmaktadir. Inter-
net bankaciligimn tercih edilmesi igin bir cok neden vardir ve bu nedenlerin he-
men heps yilksek oranda kabul gormektedir. internet bankaciliginin kullammina
engel olarak ise, sadeceriskli oldugu seklindeki algilamave bilgi eksikligi konula-
rt gordlmektedir. Ayrica elde edilen bulgular 1s131nda, internet kullamminin yay-
ginlasmasiyla internet bankaciligimn kullamnunin da giderek artacagi degerlen-
dirmesini yapmak mimkuandr.
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