MUSTERILERIN INTERNET BANKACILIGINI
BENIMSEMELERINE YONELIK KESIFSEL BiR
ARASTIRMA

Perihan SIKER’, gungorperihan@hotmail.com

Bu arastirmanin temel amaci, banka miisterilerinin Internet bankaciligini
benimsemelerinde etkili olan faktorleri incelemek ve elde edilen bulgulara
dayanarak genel bir degerlendirme yapmaktir. Aragtirma modeli, Teknoloji
Kabul Modeli (TAM) temel almarak gelistirilmis ve sosyal etki, algilanan
guvenilirlik ile web site 6zellikleri degiskenleri modele eklenmistir. Aragtirma
sonugclari, arastirilan orneklemde algilanan risk ile sosyal etki degiskenlerinin
Internet bankaciliginin benimsenmesi tiizerinde Onemli bir etkiye sahip
olmadiginmi gosterirken algilanan kullanighlik, algilanan kullanim kolayhigi ve
web site ozellikleri degiskenlerinin etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir.
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An exploratory research on consumer adoption of internet
banking

This study is aimed at investigating the factors influencing the internet banking
adoption and based on the findings is to make an overall evaluation. The
research constructs were developed based on the Technology Acceptance Model
(TAM) and incorporated social influence, perceived credibility and web site
features variables. The finding of the study indicated that perceived usefulness,
perceived ease of use and web site features were statistically significant
associated with the intention to adopt internet banking. However perceived
credibility and social influence were found insignificant in this study.
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GIRIS

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojisindeki énemli gelismelerden bankacilik
sektorii de etkilenmis ve bankalar elektronik ticareti yogun olarak kullanmaya
baslamislardir. S6z konusu teknolojik gelismeler sonucu ortaya ¢ikan ve genel
olarak “Subesiz Bankacilik Uygulamalar1” olarak adlandirilan subesiz bankacilik
faaliyetleri arasinda, telefon bankaciligi, ev bankaciligi, Internet subeleri drnek
gosterilebilmektedir (Saka, 2001:165). Internet bankaciligi, bircok bankacilik
hizmetinin, uzaktan dagitim kanali olarak, Internet tizerinden sunulmasidir.
Internet bankaciligi kavrami icinde hesaplar arasinda havale, EFT (Elektronik
Fon Transferi), otomatik Odeme talimatlari, doviz alim satimi, kredi karti
O0demeleri, fon alim satimi, borsada hisse senedi alim satimi gibi bir¢ok hizmet
yer almaktadir. Internet bankaciligi kisilere bircok avantaj sunmaktadir.
Polatoglu ve Ekin (2001)e gore, Internet bankacihgmin en &nemli
avantajlarindan birisi islem maliyetinin diisiik olmasidir. Glintimiizde kisilerin
rutin igleriyle daha fazla mesgul olmalar1 nedeniyle zaman daha 6nemli hale
gelmistir. Kisiler finansal islemlerini Internet bankaciligi kullanarak sadece
birka¢ dakika icerisinde yapabilmektedirler (Amin, 2009: 27). Internet bankacilig1
her tiirlii bankacilik hizmetlerini, her yerde ve her zaman yapma imkani
sunmakta, bankacilik islemlerini gerceklestirmek icin fiziksel sube ziyaret etme
ihtiyacin1 azaltmaktadir (Polatoglu & Ekin, 2001, Sayar & Wolf, 2007). Internet
bankaciligl ayn1 zamanda, bankalarin, miisteri memnuniyetini artirarak mevcut
miisterilerini korumalarina, sektordeki pazar paymi artirmalarina, idari ve
operasyonel maliyetlerini azaltmalarina ve daha da 6nemlisi bankalarin rekabetci
konumlarm gelistirmelerine yardimci olmaktadir (Al-Somali vd. 2009, Khalfan
vd., 2006). Internet bankaciliginin bu faydalarina ragmen, sube bankaciliginin
daha giivenilir oldugunu diisiinen insanlar1 sanal ortama ¢ekmek gercekten zor
goriinmektedir. Insanlarin sanal ortamda yanlis bir islem yapmaktan duyduklart
endise ve korkular miisterileri ister istemez Internet bankaciligindan
sogutmaktadir (Giilmez & Kitapgi, 2006: 87).

Teknoloji Kabul Modeli, Davis (1989) tarafindan yeni bilgi teknolojilerini kabul
etmek ve kullanmay: saglamak icin gelistirilmistir. TAM modeli, algilanan
kullanighilik ve algilanan kullanim kolayliginin, kisinin yeni bir teknoloji
kullanma davranisina yonelik niyetini belirledigini 6ne siirmektedir (Al-Somali
vd.2009: 132). Bu calismada, banka miisterilerinin Internet bankaciligini
benimsemelerinde etkili olan faktorler arastirilmistir. Bu amagla bilgi
teknolojilerinin kullanilmasini arastirmada gelistirilen en 6nemli teorilerden biri
olan TAM modeli baz alinarak bir model gelistirilmis ve sunulmustur.
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TURKIYE’'DE INTERNET BANKACILIGI

Finansal sistemin en Onemli parcalarindan birisi olan bankacilik sektorii
Tirkiye'nin en hizli biliyliyen sektorlerinden birisidir. Tiirkiye Bankalar
Birligi'nin raporuna gore Tiirkiye’de Bankacilik sektoriinde Aralik 2011 itibariyle
31 adet mevduat, 13 adet kalkinma ve yatirim, 4 adet katilim bankas1 olmak
tizere toplam 48 banka bulunmaktadir. Bankalarin toplam sube sayisi 9.834,
calisan sayis1 ise 181.443'tiir (www.tbb.org.tr, 23.02.2012). Tiirk bankacilik
sektorii, sadece sayisal olarak degil ayn1 zamanda teknolojik gelismelerle, yerli ve
yabanci miisterilerine sundugu yeni hizmetler yelpazesiyle de biiyiimiistiir.
1987’1i yillara kadar Tiirkiye’de bankacilik faaliyetleri agirlikli olarak subelerde
yapilmaktaydi. Tiirkiye'nin ilk 6zel bankasi olan Tiirkiye Is Bankas1 1987 yilinda
miisterilerini ATM ile tanistirmis ve Tiirkiye’de elektronik bankaciligin temelini
atmustir. 1997 yili sonunda ise miisterilere nakit para cekme disinda diger tiim
islemlerin yapilmasina izin veren telefon bankaciligi Tiirk miisteriler arasinda
popiiler hale gelmistir. Tiirkiye’de Internet bankaciligini ise ilk olarak 1997’de
yine Tiirkiye Is Bankas: ve ayn1 yil Garanti Bankas: miisterilerinin hizmetine
sunmustur. Daha sonra sirasiyla Osmanli Bankasi, Pamukbank, Esbank, Akbank,
Yap1 Kredi Bankast ve diger bankalar Internet bankaciligi hizmetini miisterilerine
sunmuslardir (Polatoglu & Ekin, 2001: 158).

Tiirkiye Bankalar Birligi'nin "Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri Aralik
2011" raporuna gore, Internet bankacilig1 yapmak iizere sistemde kayitli olan ve
en az bir kez giris islemi yapmis toplam bireysel miisteri sayisi, Aralik 2011
itibartyla 18,1 milyon, son bir yil i¢inde en az bir kez giris islemi yapan toplam
bireysel miisteri sayis1 ise 10,4 milyon kisi olmustur. Internet bankacilig1 tiye
sayist son 1 yil icerisinde 18 milyona yaklasmistir (www.tbb.org.tr, 23.02.12).
Tiirkiye’de 1997 yilindan beri Internet bankacig1 uygulamasi olmasmna ragmen,
bu hizmetten yararlanma diizeyinin diisiik oldugu goriilmektedir. 2011 Devlet
Planlama Teskilatinin hazirladig1 “Bilgi Toplumu Istatistikleri” raporuna gore
Tiirkiye’de Internet bankacilig1 kullanim orani %17’lerde kalmaktadir. Diinyada
ise ComScore istatistiklerine gore Kanada, Internet kullanicilarmin %64,8'inin
Internet bankacihigi hizmetini kullanma orami ile bu alanda lider konumda
bulunmaktadir. Hollanda, Internet kullamicilarinin = %60,7'sinin  cevrimici
bankaciik ~ hizmetini  kullanmasiyla  ikinci  swrada  bulunmaktadir
(http://www.comscoredatamine.com/2010/10/top-10-countries-by-online-
banking-penetration/, 24.02.2012).

LITERATUR TARAMASI

Literatiirde aragtirmacilar, tiiketiciler tarafindan Internet bankaciliginin
benimsenmesine yonelik bir¢ok ¢alisma yapmislardir. Yeni bilgi teknolojilerinin
benimsenmesinde arastirmalarda siklikla kullanilan model ise Davis (1989)
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tarafindan gelistirilen TAM modelidir. TAM modelinin temelini olusturan
algilanan fayda ve algilanan kullamim kolayliginin, Internet bankaciliginin
miisteriler tarafindan benimsenmesinde 6nemli dlgiide etkili oldugu son yillarda
cesitli dis degiskenlerin birlestirildigi ¢alismalarla belgelenmistir (Pikkarainen
vd. 2004, Wang vd. 2003, Cheng vd. 2006, Al Somali vd. 2009).

Pikkarainen vd. (2004), Finlandiya’da miisterilerin Internet bankacilig1 kabuliine
yonelik yaptiklar1 ¢alismada TAM modeline algilanan hosnutluk, giivenlik ve
gizlilik, Internet bankacilig1 hakkinda bilgi, Internet baglant1 kalitesi faktorlerini
de eklemislerdir. Calisma sonucunda, algilanan fayda ve Internet bankacilig
hakkinda bilgi faktorlerinin Internet bankaciligmin kabulii iizerinde etkili
oldugunu belirlemislerdir. Polatoglu ve Ekin (2001), Internet bankaciligi
kabuliinii etkileyen en onemli faktoriin, zaman ve maliyet gibi yonlerden
sagladig1 tasarruf oldugunu belirtilmislerdir. Cheng vd. (2006), Hong Kong'ta
banka miisterilerinin Internet bankaciligi kullanim niyetini etkileyen faktdrleri
inceledikleri calismada TAM degiskenlerine algilanan web giivenligi degiskenini
de eklemislerdir. Calisma sonucunda algilanan kullanishlik ve algilanan web
glvenligi degiskenlerinin Internet bankaciligr kullanim niyeti {izerinde
dogrudan; algilanan kullanim kolayligi degiskeninin ise dolayl etkisi oldugunu
ortaya koymuslardir. Yiu vd. (2007), yaptiklar1 c¢alismada algilanan fayda,
algilanan kullanim kolayligi, bilgi teknolojisindeki yenilik¢ilik ve algilanan
giivenilirligin Internet bankaciligi benimsenmesinde dogrudan iligkili oldugu
sonucuna ulagsmiglardir.

Wang vd. (2003), Tayvan'da yaptiklar1 calismada Internet bankaciligmnin
benimsenmesinde algilanan risk faktoriiniin TAM degiskeni olan algilanan
kullanighlik faktoriinden daha giiglii bir etkisi oldugunu ortaya koymuslardir.
Al-Somali vd. (2009), calismalarinda Sudi Arabistan’da Internet bankaciligmin
benimsenmesinde Internet baglanti kalitesinin, Internet bankacilig1 bilinirliginin
ve faydalarinin, sosyal etkinin, algilanan kullanishilik ve algilanan kullanim
kolaylig1 tizerinde olduk¢a Onemli bir etkisi oldugu sonucuna ulagmislardir.
Celik (2008), Tirkiye’de yapmis oldugu calismada, algilanan kullanishlik,
algilanan risk ve algilanan kullamim kolayliginin miisterinin Internet
bankaciligini kullanimu iizerindeki dogrudan belirleyicileri olduklar1 sonucuna
ulagmustur.

Bu calismada, Internet bankaciliginin miisteriler tarafindan benimsenmesinde
etkili olan faktorleri test etmede algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligs,
sosyal etki, algilanan giivenilirlik ve web site ozellikleri degiskenlerinden
yararlanilmistir.

Algilanan Kullanishilik: Davis (1989), algilanan kullanishilig: bir kisinin belli bir
sistemi kullanarak kendi performansini artiracagina inanma derecesi olarak
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tanimlamaktadir. Daha 6nce yapilan bircok ¢alismada algilanan kullanighhigin
Internet bankaciliginin benimsenmesinde olumlu etkileri oldugu belirtilmistir
(Pikkarainen vd. 2004, Yiu vd.2007). Cheong ve Park (2005), Kore’de yaptiklar:
calismada mobil bankaciligi kullanma niyeti {izerinde algilanan kullanilighgmn
onemli etkiye sahip bir faktor oldugunu ortaya koymuslardir. Eriksson vd.
(2004), Estonya’da yaptiklari calismada algillanan kullamishlik faktortiniin
Internet bankaciliginin benimsenmesinde en 6énemli faktér oldugu sonucuna
ulagsmislardir. Bu bulgular dikkate alinarak asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H1: Algilanan kullanighlik Internet bankaciliinin benimsenmesi iizerinde
etkilidir.

Algilanan Kullanim Kolayligi: Algilanan kullanim kolayligi, belli bir sistemi
¢abasiz kullanmaya kisinin inanma derecesini ifade eder (Davis, 1989: 320). Yiu
vd. (2007), Amin (2007), calismalarinda algilanan kullanim kolaylig: ile Internet
bankaciligimin benimsenmesi arasinda pozitif bir iliski oldugunu belirtmiglerdir.
Pikkarainen vd. (2004), ise c¢alismalarinda algilanan kullanim kolayliginin
Internet bankacilig1 benimsenmesi iizerinde énemli bir etkisi olmadig1 sonucuna
ulagmislardir. Bu bulgular 1s1§1nda H2 hipotezi gelistirilmistir:

H2: Algilanan kullanim kolaylig1 Internet bankaciligmin benimsenmesi {izerinde
etkilidir.

Sosyal Etki: Internet bankaciligiin benimsenmesinde sosyal etki, bagkalarmin
Internet bankaciligini kullanmasindan etkilenme derecesi olarak tanimlanabilir
(Yeow vd., 2008:192). Bireylerin Internet bankaciligini olumlu veya olumsuz
algilamas: tizerinde aile, arkadas, meslektas gibi referans gruplarmin etkisi
olabilmektedir (Al Somali vd., 2008:132) Tan vd. (2010) Malezya’da yaptiklar:
calismada Internet bankaciliginin benimsemesinde sosyal etki unsurunun énemli
bir faktor oldugu sonucuna ulasmislardir. Sosyal etkinin Internet bankacilig1
tizerinde etkili olup olmadig1 arastirmada asagidaki hipotezle test edilmistir:

H3: Sosyal etki Internet bankacilig1 benimsenmesi iizerinde etkilidir.

Algilanan Giivenilirlik: Casalo vd. (2007) galismalarinda giivenlik ve gizliligin
Internet bankacihgmda miisteri giiveni kazanmada dogrudan ve onemli bir
etkiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir. E-ticaretin biiyltimesini ve
gelismesini etkileyen faktorlerden birisi giivenlik eksikligi korkusudur. Bu
nedenle, Internet bankaciliginda islemlerin herhangi bir giivenlik ihlali olmadan
yiiriitiilmesini saglamak Internet bankacilig1 kullanimini etkileyecek cok 6nemli
bir husustur. Diger yandan gizlilik, ¢esitli sekillerde (kullanicilarin bilgisi
dahilinde ya da olmadan), kullanicilarin, Internet bankacilik sistemi ile etkilesim
sirasinda toplanan verilerin korunmasmi ifade etmektedir. Genel olarak,
guvenilirlik, kisilerin giivenli bir sekilde islemlerini sonuglandirmasini saglamak
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ve kisisel bilgilerinin gizliligini korumakla saglanabilir (Wang vd., 2003: 510).
Birgok arastirmaci yaptiklari calismalarda giivenilirlik faktoriiniin Internet
bankaciliginda bilgilere erisim ve finansal transferler gibi konularda oldukca
onemli oldugunu belirtmislerdir (Wang vd.2003, Casalo vd. 2007, Al Somali vd.
2008). Algilanan giivenilirlik boyutunun Internet bankacilig1 {izerindeki etkisi H4
hipoteziyle test edilmistir:

H4: Algilanan giivenilirlik Internet bankaciliginin benimsenmesi {izerinde
etkilidir.

Website o6zellikleri: Vrechopoulous ve Atherinos (2009), bankalarin web site
ozelliklerinin  Internet kullanma davranisi iizerinde etkili oldugunu
¢alismalarinda vurgulamas, Internet bankaciligini kullanan miisterilerin tercih ve
Onerileri goz oniine almarak site tasarimmin yapilmasi gereginin Onemine
deginmislerdir. Floh ve Treiblamer (2006), bankalarin web sitelerinin
kullanilighhiginin artirilarak yeniden dizayn edilmesi gerektigini belirtmiglerdir.
Cilinkii web sitelerinin kalitesi miisteri memnuniyeti ve bankaya duyulan giiveni
dogrudan ve dolayl olarak etkilemektedir. Lichtenstein ve Williamson (2006),
Avustralya'da Internet bankaciligi tiiketici kabulii tanimlamak icin yaptiklari
calismada katilimcilarin online veritabanlarindan hizli bilgi bulmada giivensiz,
acil yardim alma hakkinda sabirsiz olduklar1 sonucuna ulasmiglardir. Floh ve
Treiblmaier (2006), finans kurumlarina, kendi ekran tasarimlarmi gelistirerek
biitlinlestirici bir bankacilik sistemi gelistirmelerini Onermislerdir. Bu
agiklamalar temel alinarak asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H5: Web site 6zellikleri Internet bankaciliginin benimsenmesi {izerinde énemli
bir etkilidir.

METODOLOJi

Bu calismanin temel amaci, Internet bankaciliginin benimsenmesine yonelik
kullanicilarin algisini arastirmak ve analiz etmektir. Bu ama¢ dogrultusunda
arastirmada, genel olarak literatlirde yaygin olarak arastirmacilar tarafindan
kullanilan Davisin TAM modeli temel alinarak algilan kullanighlik ve algilanan
kullanom kolaylig1 degiskenleri kullanilmistir. Ayrica sosyal etki, algilanan
guvenilirlik ve web site 6zellikleri degiskenleri de arastirmada incelenmistir. Bu
calismada kullanilan bagimsiz degiskenler mevcut literatiirden uyarlanmis ve
yukarida agiklanan hipotezler gelistirilmistir.

Buna gore arastirma modeli asagidaki sekilde olusturulmustur.
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Algilanan Fayda

Algilanan Kullanim
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Sosyal Etki

Algilanan Giivenilirlik

Web Site Ozellikleri

Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirma verilerini toplamak igin anket gelistirme siirecinde daha Once
gelistirilmis ve uygulanmigs anketlerden yararlanilmigtir.

Tablo 1. Ankette Kullanilan ifadelerin Sayis1 ve Kaynag:

ifade

Faktor Sayis1 Kaynak

5 Davis vd. (1989), Pikkarainen vd.
Algilanan Fayda (2004), Joaquin vd.(2009)

4 Davis vd. (1989), Pikkarainen vd.
Algilanan Kullanim Kolaylig1 (2004), Joaquin vd. (2009)

4 Al Somali vd. (2008), Yeow wvd.
Sosyal Etki (2008)

5 Pikkarainen vd. (2004), Al-Somali
Algilanan Giivenilirlik vd. (2008)
Website Ozellikleri 5 Mouakket (2009)
Internet Bankacilig 3 Al Somali vd. (2008), Nysveen vd.
Kullanim1 (2005), Amin (2009)

Aragtirma sorulari miisterilerin Internet bankaciigini kullanma davranisi
konusunda etkili temel faktOrleri ortaya koyacak nitelikleri belirlemeye
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yoneliktir. Anket uygulamasi zaman ve imkanlar dogrultusunda Nigde ilinde
iradi yontemle belirlenen 3 banka subesinde kolayda ornekleme yontemiyle
secilen miisterilerle yiiz ylize yapilmistir. Arastirmada 26 ifade kullanilmis ve
arastirmanin giivenilirligini artirmak igin orneklem sayisi degisken sayisinin en
az 10 kat1 olacak sekilde belirlenmis ve anket 300 miisteriye uygulanmistir. Eksik
bilgi igerip igermeme ve analize uygunluk acilarindan yapilan 6n inceleme
sonucu 265 adet anket elverisli bulunmustur. Anket uygulamas: 05.01.2012 ile
23.02.2012 tarihleri arasinda yapilmistir. Anket formu iki béliimden
olugsmaktadir. Anketin birinci boliimiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir. Anketin ikinci béliimiinde ise
miisterilerin Internet bankacilig1 benimsemelerinde etkili olan faktorlerle ilgili 26
adet 5’li Likert olceginde yargiya yer verilmektedir. Katilimcilardan kesinlikle
katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen yargilara cevap
vermeleri istenmistir. Aragtirmanin modelini test etmek tizere iki asamali bir
yontem izlenmigtir. Oncelikle bagimsiz degiskenler faktdr analizine tabi
tutularak gruplandirilmis, daha sonra bu gruplarin bagimli degisken (Internet
bankaciliginin benimsenmesi) tizerindeki belirleyiciligini ortaya koymak {izere
coklu regresyon analizi yapilmistir.

BULGULAR

Ankete katilanlarin demografik ozellikleri Tablo 2’de sunulmustur. 265 kisi
arasinda %55,5i erkek, %44,5’1 bayan katilimcidan olusmaktadir. Katilimcilarin
biiytik bir kismi tiniversite mezunu (6nlisans %18,1, lisans %32,5, lisanstistii
%6,4) kisilerden olusmaktadir. Yine katilimcilarin ¢ogunlugu (%45,7) Ozel
sektorde calismaktadir.

Faktor analizine ge¢meden Once istatiksel agidan arastirmanin sonuglarinin
glvenirligini test etmek i¢in Cronbach’s Alpha modeli kullanilmistir. Yapilan test
sonucu bagimsiz degiskenlerin genel giivenilirlik degeri a = 0.89, bagiml
degisken olan “Internet bankacilig1 kullanma” degiskeninin giivenilirlik degeri
ise a=0,73 olmustur.

Calismada faktor analizi yapilarak olgegi olusturan maddeler belirli sayida
faktore indirgenmeye calisilmistir. Analizde varimax yani varyanslarin
maksimumu dondiirme (rotation) kullanilmistir. Verinin faktor analiz igin
uygunlugu ise Bartlett Test of Spherecity ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ile test
edilmis, her iki test ile de verinin uygunlugu teyit edilmistir.
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Tablo 2. Demografik Ozellikler

Miisterilerin Internet Bankaciligini Benimsemeleri

Yiizde Yiizde
Frekans Degeri Frekans | Degeri
L. Erkek 147 55,5 Kamu Sektori 71 26,8
Cinsiyet

Kadin 118 44,5 Ozel Sektor 121 45,7

18-25 35 13,2 Serbest Meslek 24 9,1

Meslek

26-33 92 34,7 Emekli 6 2,3

Yas 34-41 76 28,7 Ogrenci 19 7,2
42-49 49 18,5 Ev Hanim 24 9,1

50 ve
lizeri 13 49 Evli 171 64,5
Medeni

Hkégretim 22 8,3 Durum Bekar 92 34,7

Lise 92 34,7 1000 TL'den az 27 10,2

Egitim | Onlisans 48 18,1 ) 1001 TL-2000 TL 92 34,7

Durumu Gelir

Lisans 86 32,5 Diizeyi 2001 TL-3500 TL 85 32,1

. o 3501 TL-5000 TL 26 9,8

Lisansiistii 17 6,4
5001 TL ve tizeri 35 13,2

Tablo 3’te Barlett testinin sonucu 0.000 anlamlilik diizeyinde gegerli ¢ikmustir.
KMO testinin sonucu ise gorildigii tizere 0,78 ile 6rneklem biiyiikligiintin

yeterliligini gostermektedir.

Tablo 3. KMO ve Barlett’s Testi

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem 781
Yeterlilik Testi !
Ki-Kare 2406,763
Bartlett’sTesti Df 325
Anlamlilik ,000
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Tablo 4. Faktor Analizi Degerlendirmesi

(WO19)

Faktor ) Faktir Cronbach's
Grubunun Ifadeler Yiikleri Alfa
Adi Katsay1s1
Internet bankacilig: kullarak bankacilik islemlerimi daha hizli 0.87
yaparim (AK3) !
Intetrnet bankacthgini faydali buluyorum (AK4) 0,809
1 Internet bankacilig: kullanarak bankacilik islemlerimi daha 0803
Algilanan kolay yaparim (AK2) ’ 0,819
Kullanughlik | Internet bankacihg kullanmak bankacilik islemlerimin 0672
verimliligini artirir (AKS5) ’
Internet bankaciligr kullanmak hesaplarimi daha iyi kontrol 0471
etmemi saglar (AK1) 4
Internet bankacilig1 hizmetlerini kullanmak ¢ok fazla zihinsel 0.768
¢aba gerektirmez (AKKS) ’
2 Bankanin web sitesini kullanmay1 kolay buluyorum (AKK?) 0,688
Algilanan Web sitesinin nasil kullamldigini 6grenmek benim igin kolaydir 0.658 0.762
Kullanim (AKK6) / !
Kolaylig1 Bankanin web sitesinin kilavuzunu takip ettigim zaman
bankanin web sitesinde yapmak istedigim seyleri kolaylikla 0,645
bulurum (AKK9)
Internet bankacilig kullanacagim zaman bagkalarinin 0.899
tavsiyelerini dikkate alirrm (SE10) ’
3 Internet bankacilig1 kullanan kisiler prestij sahibidirler (SE13) 0,895
.| Davramslarimda 6rnek aldigim kisiler internet bankacilig 0,787
Sosyal Etkd kullanlrfar (SE11) s ; ¢ 0,892
Benim icin 6nemli olan kisilerin internet bankaciligr kullanmasi 0.869
gerektigini diisiiniiyorum (SE12) !
Bir banka subesi gibi Internet bankaciligina giivenirim (AG16) 0,738
Internet bankacilig1 teknolojisini kullanmaya giivenirim (AG14) 0,725
4 Internet bankacilig1 kullanilarak yapilan finansal iglemler 0.694
Algllanan gﬁvenilirdir (AG15) 4 0,692
Giivenilirlik | Internet bankacihigimn gizliligimi koruma yetenegine giivenirim 0526
(AG17) !
Internet bankaciliginin giivenilirliligiyle ilgili endise duymam 0,468
(AG18) !
Bankanin web tasarimi rahat islem yapmaya uygundur (WO21) 0,822
Internet bankacilig1 miisteri hizmetleri etkilidir (WO23) 0,81
5 Bankanin web sitesinde islemler hizli ve etkin yiiriitiiliir (WO22) 0,722
‘Web Site Internet bankacilig1 islemlerini tamamlama adimlar gok 0,754
Ozellikleri | kolaydir (W020) 0,721
Internet bankacilig1 hizmetleri ile ilgili hicbir sorun yasamadim 0,644

Tablo 4'te bagimsiz degiskenleri temsil eden 5 faktor boyutunda 23 ifadeden iki
ifade (AK1, AGI18) 0,50 degerinin altinda oldugu icin faktor gruplarma dahil

edilmeyerek calismanin giivenilirligi yiiksek tutulmustur.
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analizinde istenen degiskenler arasinda yiiksek korelasyonun bulunmasidir.
Ayrica Tablo 4’de olgeklerin i¢ tutarliligini degerlendirmek icin alfa degerleri
hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,40’dan diisiik olmas1 gilivenilir
olmadigini, 0,40-0,59 aras: diisiik giivenilirlikte, 0,60-0,79 aras1 oldukga giivenilir,
0,80-0,1 arasi ise yiiksek derecede giivenilir oldugunu gosterir (Ozdamar,
2002:45). Tablo 4'de faktorlerin alfa degerleri 0,692 ile 0,819 arasinda degismekte
olup boyutlarin oldukga giivenilir oldugunu gostermektedir.

Faktor analizi sonrasinda bagimsiz degiskenlerin (algilanan kullanighlik,
algilanan kullanim kolaylii, sosyal etki, algilanan giivenilirlik ve web site
ozellikleri) bagimli degisken (Internet bankacilig1 benimseme) iizerindeki etkisini
Olcebilmek igin ¢oklu regresyon analizi gergeklestirilmistir. Regresyon analizi
sonuglar1 Tablo 5'te Ozetlenmigtir. Yapilan c¢alismada R? katsayis1 0,478
bulunmustur. Bu sonug bes bagimsiz degiskenin Internet bankacilig1 benimseme
diizeyini 0,478 oraninda agikladigini gostermektedir. Regresyon analiz sonuglari,
Internet bankaciliginin benimsenmesi iizerinde; algilanan kullanislilik (3=0,317,
p<0.01), algilanan kullanim kolaylig1 (3=0,286, p<0,01) ve web site 6zelliklerinin
(B=0,182, p<0,01) istatistiksel olarak anlaml1 bir etkisi oldugunu gostermektedir.
Bu durumda H1, H2 ve H5 hipotezleri kabul edilmektedir. Analiz sonuglarina
gore sosyal etki ($=0,029, p>0,05) ile algilanan giivenilirlik (3=0,048, p>0.05)
degiskenlerinin Internet bankacilifi benimsenmesi iizerinde anlamli bir etkisi
olmadigr sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar H2 ve H3 hipotezlerini
desteklememektedir.

Tablo 5: Coklu Regresyon Analizi

Standart
Degisken B Hata B B t P
Sabit 2162 | 0,271 5975 | 0,000
Algilanan Kullanishltk 0269 | 0,054 0317 | 4993 | 0,000
Iiil;r:; Kullanim 0234 | 0,061 0286 | 3,855 | 0,002
Sosyal Etki 0020 | 0,052 0029 | 0387 | 0,699
Algilanan Giivenilirlik 0,023 0,027 0,048 0,853 0,394
Website Ozellikleri 0192 | 0,053 0182 | 2,731 | 0,000

Not: R>=0,478; F=34,635; F Anlamlil131=0,000
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Internet kullanimindaki artis sirketlerin iiriin ve hizmetlerinin reklamini ve
satigin1 Internet {izerinden yapmaya tegvik etmistir. Birgok banka ve finans
kurumu da, hizmet kalitesini artirmak ve maliyetleri azaltmak igin Internet
bankacilig1 gibi Internet iizerinden yeni uygulamalari hayata gegirmislerdir.
Banka ve finans kuruluslarinin, Internet bankaciligi hizmetlerinin daha fazla
miisteri tarafindan benimsenmesi ve kullanimini saglamada miisteri tutumlarmni
etkileyen faktorleri belirlemek bu kurumlar igin olduk¢a 6nemlidir.

Bu calismada, miisterilerin Internet bankaciligi benimsemesinde etkili olan
faktorlerin arastirilmasi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda c¢alismada,
arastirma modeline gore olusturulan hipotezlere istatistiksel analizler
uygulanmistir. Degiskenler arasindaki iligkiye dair hipotezler faktor analizi ve
¢oklu regresyon analizi kullanilarak gelistirilmis ve test edilmistir.

Yapilan analiz, Internet bankaciliginin tiiketiciler tarafindan benimsenmesinde
algilanan kullanighhigin onemli bir faktor oldugunu gostermektedir. Algilanan
kullanughlik ile Internet bankacilig1 kabulii arasinda nispeten yiiksek korelasyon
degeri, tiiketicilerin Internet bankacilig1 sisteminin faydah oldugunu hissettikten
sonra bankacilik hizmetleri icin geleneksel subecilik yerine Internet subeciligini
tercih etmeye basladiklarin1 gostermektedir. Bu ytizden, bankalarin tutundurma
faaliyetleri ile tiiketicileri Internet bankaciligi kullanmanin faydalari (zaman
tasarrufu, hizli islem yapabilme, hesabini takip edebilme vb.), geleneksel
subecilige gore avantajlar1 gibi konularda bilgilendirmeleri Internet bankaciligt
kullaniminin benimsenmesinde etkili olacaktir. Algilanan fayda ve Internet
bankaciligr kabulii arasindaki anlamli korelasyon degeri H1 hipotezini
desteklemektedir. Bu bulgu literatiirdeki diger ¢alismalarla da (Pikkarainen vd.,
2004, Eriksson vd. 2004, Cheong & Park 2005, Yiu vd. 2007) uyum
gostermektedir.

Algilanan  kullanim kolayligmin Internet bankaciligmin  benimsenmesi
tizerindeki etkisi, yapilan analiz sonucu Pikkarainen vd. (2004)'nin
calismalarmin aksine 6nemli gikmistir. Cikan sonug, Amin (2009), Wang vd.
(2003) tarafindan elde edilen algilanan kullanim kolayliginin teknoloji kabulii
tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu sonucunu desteklemektedir. Algilanan
kullanim kolayliginin Internet bankaciliginin benimsenmesinde nemli bir etkiye
sahip oldugu tespit edilmis olup H2 hipotezi kabul edilmistir.

Calismamizda, sosyal etki unsurunun Internet bankaciliginin benimsenmesinde
dogrudan ve anlaml bir etkisi olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Elde edilen bulgu
Yeow vd. (2008), galismalariyla uyum gostermekle beraber Tan vd. (2010), Al
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Somali vd. (2008)nin ¢aligmalariyla celismektedir. Sosyal etkinin Internet
bankaciligr iizerinde 6nemli bir etkisinin olmamasinin nedeni son zamanlarda
Internet bankaciligt hizmetlerinin yaygmn olarak kullanilmasi ve kolay
algilanmas: ile agiklanabilir. Yine bu c¢alismada katilimcilarinin biiytik bir
cogunlunun (%60'min) iiniversite mezunu olmasi nedeniyle Internet bankacilig
konusunda yeterli bilgiye sahip olduklar1 ve diger kisilerden ¢ok fazla
etkilenmedikleri sdylenebilir. Sosyal etkinin Internet bankaciligi benimsenmesi
tizerinde 6nemli bir etkisi olmadig1 sonucu H3 hipotezini desteklememektedir.

H4 hipotezinin analizinden elde edilen sonug algilanan giivenilirligin Internet
bankaciliginin benimsenmesinde etkisi olmadigini gostermekte olup Tan vd.
(2010), Zahid vd. (2010), calismalariyla uyum gostermektedir. Ancak, Cheng vd.
(2006), Joaquin vd. (2009)nin giivenlik ve gizlilik unsurunun Internet
bankaciliginin kabuliinde 6nemli bir kisitlayici oldugunu ortaya koyduklar:
calismalariyla gelismektedir. Elde edilen sonuca gore miisterilerin bankanin
aldig gtivenlik 6nlemlerinden memnun olduklar: séylenebilir. Béyle bir sonucun
elde edilmesinin farkli nedenleri olabilir. Tiirkiye’de taninmis ve giivenilir birkag
biiyiik bankanin Internet bankaciligi hizmetlerini tamtimi ile tiiketiciler
tarafindan algilanan giivenlik riski 6nemli Olciide azalmistir (Polatoglu ve Ekin,
2001: 160). Giivenlik ve gizlilik konusunda iglemleri giivence altina alma ve
bilgileri gizli tutmada bankalar tarafindan alman giivenlik 6nlemleri ile algilanan
risk biiyiik l¢iide minimize edilmis olabilir. Algilanan riskin Internet bankacilig
benimsenmesi  iizerinde  etkisi olmadifi = sonucu H4  hipotezini
desteklememektedir.

H5 hipotezinin analiz sonucu, web site ozelliklerinin Internet bankaciligmin
benimsenmesi tizerinde anlamli bir etkisi oldugunu gostermektedir. Bu bulgu
literatiirdeki diger caligmalarla da uyum gostermektedir (Vrechopoulos &
Atherinos, 2009, Floh & Treiblmaier, 2006). Bankalarin web sitelerini diizenlerken
miisterilerin islemleri kolay ve hizli yapabilmesine imkan verecek yeterli bilgi ve
agiklamalara yer vermeleri, web arayiizii grafik tasarimini iyi yapmalari, zengin
gorseller kullanmalari internet bankaciliginin benimsenmesinde dnemli olacaktir.

Calismanin bulgularmin giivenilirligi ve gecerliligini etkileyen gesitli sinirlamalar
vardir. Her seyden &nce, ilk siirlama &rneklemle ilgilidir. Orneklem sadece
Nigde ilinde tesadiifi olmayan yontemle segilmis miisterilerden olusmustur. Bu
durum, bulgularin genellestirilmesini kisitlamaktadir. Bu ¢alismanin diger bir
sinirlamas1 ise Internet bankaciligi benimsenmesinde etkili olan faktorlerle
ilgilidir. Internet bankacihigmn kabuliinii etkileyecek diger olasi faktorler
modele dahil edilmemistir. Daha sonra yapilacak olan c¢alismalarda bu
sinirlamalar dikkate alinarak, modele daha farkli degiskenler ilave edilerek
Internet bankacilig1 benimsemesinde etkili olan faktorler incelenebilir.
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