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OZET

Bu arastirmanin amact internet bankaciligi kullanminuna iligkin tiiketici davraniglarmin
incelemesidir. Bu amagla, internet bankaciligt kullamimina iligkin tiiketici davraniglarinin
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, calisma alani ve gelir diizeyine gore farklilasip
Sfarklilasmadigiincelenmistir. Arastirma 590 kisinin katilimuyla gerceklestirilmistir. Arastirmada
internet bankaciligt kullanumi  davramiglart olgcegi  kullamilmistir.  Verilerin analizinde
frekans, yiizde, ortalama, standart sapma, bagimsiz gruplar t-testi ve Anova kullamilmistir.
Arastirmada elde edilen sonuclar su sekildedir: Internet bankaciligr kullammina iliskin tiiketici
davranmiglarimin cinsiyete gore farklilastigi, erkek katilimcilarin internet bankaciligi kullanimi
davranislarimn kadin kattimcilara gore anlaml sekilde yiiksek oldugu belirlenmistir. Internet
bankaciligr kullanmimuna iliskin tiiketici davraniglarinin yas, egitim, medeni durum, calisma
alani ve gelir durumuna gore farklilagmadigr belirlenmigtir.

Anahtar Kelimeler: internet Bankaciligi, Tiiketici, Tiiketici Davramnslart.

CONSUMER BEHAVIOR ANALYSIS RELATED TO THE USE OF
INTERNET BANKING IN TURKEY

ABSTRACT

The aim of this research is to examine consumer behavior related to internet banking.
In this study, it was investigated whether consumer behaviors related to internet banking are
different according to gender, age, marital status, educational status, working area and income
level. The research was conducted with the participation of 590 people. In the research, the
use of internet banking behavior scale. The data were analyzed using frequency, percent,
mean, standard deviation, t-test for independent groups and Anova. The results obtained in the
research are as follows. It has been determined that the consumer behaviors related to internet
banking use differ according to gender and the male participants’ use of internet banking
behaviors are significantly higher than female participants. Consumption behavior related to
the use of internet banking has been determined not to differ according to age, education,
marital status, working area and income status.
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1. Giris

Bankacilik sektorii kiiresel ekonomide énemli bir rol oynamaktadir. Internet bankacilig:
ise elektronik bankaciligin gelisiminin bir uzantist olan ve platform olarak acik ag sistemlerinin
kullanildig1 bireysel ve ticari tiim bankacilik iglemlerinin yapilabildigi sanal ortamdir.

Internetin ve bankacilik sektoriiniin gelisimi yillar icerisinde dogru orantili bir sekilde
gelisme gostermistir. Bu gelismeler sayesinde bankalar miisterilerine 7/24 kullanabilecekleri
birgok uygulama hizmeti sunabilmektedir Ornegin; aninda kredi hizmetiyle internet
bankacilig1 tizerinden zaman kaybetmeden ve sayfalar dolusu sozlesmeler imzalamadan kredi
imkan1 sunulabilmektedir. Bankacilik hizmetlerinin miigteriler tarafindan kullanma sikligint
uygulamalarin kolayligi, erisilebilirligi ve giivenligi faktorleri etkilemektedir.

Kullanimkolaylig1,bankamiisterilerinin uygulamaiizerinden yapmig olduklariiglemlerin
zamanlarimi bosa harcamadan sadece birka¢ dokunugla yapabilmeleri olarak tanimlanabilir.
Istenilen islemlere olanak saglandiginda miisteriler bankacilik islemlerini kolay bir sekilde
halledebilir. Bu durum miisteri memnuniyeti ve banka hizmet kullanim oranini arttirabilir.
Ornegin, havale yapmak, giinliik hayatta en sik kullanilan bankacilik uygulamalarindan biridir.
Bu islemin subede yapilmak zorunda olunmasi gibi bir durumda, miisterilerin bircok etkeni
ornegin; yol, sira bekleme, zaman kayb1 vb. g6z 6niinde bulundurmasi gerekir.

Erisilebilirlik birtakim sifre ve parola sorgulama yontemleriyle uygulamalarin
miisteri kullanimina agilmasidir. Bu sekilde programlarin giivenli bir sekilde kullanilmast
amaclanmaktadir. Ayrica bu programlarin telefon ve bilgisayarlardaki kullanimda olusabilecek
herhangi bir tehditkdr bir durumda erisilebilirlik kisitlamasi getirilmesi oldukca faydali
olacaktir.

Temel olan giivenlik unsuru, programin yaygin kullanimimi saglayacak onemli bir
degiskendir. Giivenligi siki1 tutmak, banka ve tiiketicilerine daha ¢ok giiven hissi verecektir.
Bununla birlikte giiniimiizde virlis programlart kullanilmasma ragmen, birtakim casus
programlar program giivenliklerini asarak miisteri sifre ve bilgilerinin bagka kisilerin eline
gecmesine neden olmaktadir. Bu durum uygulamalara karg1 miisteri kayip ve giivensizligine
yol agmaktadir. Bankacilik sektoriinde bilgisayar ve akilli telefon aracilii ile kullanilan
programlar, bu sektoriin gelisiminde en ¢ok katkiy saglayan etkenlerdendir diyebiliriz.

Dolayistyla bu calismanin ana gayesi, elektronik ortamda gerceklestirilen anket
caligmasi ile Tiirkiye’deki mevcut banka miisterilerinin fikirlerinden yola ¢ikarak, Tiirkiye’ de
internet bankaciligr kullanimina iligkin tiiketici davraniglarini analiz etmek ve bu dogrultuda
ortaya cikan sonuclara bakilarak genel bir degerlendirme yapmaktir.

2. Literatiir Taramasi

Bankalar icin miisteri memnuniyeti sicak para giriglerinin maksimum diizeyde seyretmesi
icin oldukc¢a 6nemlidir. Bir bankay1 ayakta tutan ve devamlili§ini saglayabilmesi i¢in iiriinlerin
pazarlanmasi, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti bankanin temel ilkeleri arasindadir.
Tiiketiciler onemsenmedikleri noktada paralarmni bankaya baglamak istemezler. Bankalar
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icin miisteriyi elde tutmak ve bunun devamlili§in1 saglamak en birinci gorev olarak personele
empoze edilir. Internet bankaciliginda hizmet kavrami birebir personelle muhatap olamayan
tiiketici grubu i¢in dnem arz etmektedir ve bunun i¢in internet bankacilifinda hizmet; tiikketicinin
sorulara aninda cevap verecek butonlarin kolay ulasilabilir olmasiyla alakali bir durumdur.
Miisteri bankada igini hemen halletmek istegiyle bankaya gelir; her tiiketici i¢in aynit durum
s0z konusu oldugundan banka personellerinin ayn: anda bir¢ok miisteriye kisa siirede cevap
vermesi olduk¢a zordur. Bunun i¢indir ki ATM’lere ve internet bankacilifina yonlendirme bir
banka i¢in olas1 bir durum haline gelmigtir. Tiiketiciler aninda islerini halletmek adina saatlerce
stra beklemektense internet bankaciligini tercih etme egilimindedirler. Internet bankaciligina
girig yapan tiiketicinin hemen iglemini gerceklestirmesi bankanin itibar1 bakimindan da dnem
arz etmektedir.

Her tiiketiciyi memnun etmek oldukca zordur ve bu bazen banka ¢alisanlar tarafindan
bile miimkiin olamayabilir. Ozellikle bankanin ticari miisterileri bankanin bel kemigidir
denilebilir. Ticari miigterileri bankaya baglamak, bankaya alistirmak (post cihazi satmak, kredi
kart1 satmak, Kosgeb kredileri vermek..vs ) bankanin gelisimi ve ayakta durmasi icin gereklidir.

Internet bankacilig1, giiniimiizde tiim bankacilik hizmetlerine uzaktan erisilebildigi
alternatif bir dagitim kanali olarak tanimlanmaktadir. internet bankaciligi hem tiiketici hem
de bankalara sagladig: ortak fayda sebebiyle “self-servis” anlayiginin teknolojiye uyarlanmig
sekliyle en aktif olanidir. Internet bankacilig1 sube bankaciligiyla kiyaslandiginda, kurumlar
acisindan hiz, igslem kolayligi, maliyetlerin diisiik olmasi, zaman ve yer bakimindan kolaylikla
ulagilabilmesi, hizmette farklilagmay1 saglamasi ve yenilik¢ilige agik oldugunu gostermesi gibi
bir¢ok fayda saglamaktadir (Yildirim, 2011: 130).

Internet bankacilig1 hizmeti tiiketicilere hizl1 ve kesintisiz islem olanag1 saglar. internet
bankacilif1 uygulamasinda, geleneksel bankaciliktaki gibi sira bekleme ve subeye gitme
derdi olmadan yapilacak islemler saniyeler icinde gerceklestirebilir. internet baglantis1 olmasi
durumunda miisteriler sifrelerini girip, istedigi islemi secerek ve ekrani gorerek islemlerini
kolaylikla gergeklestirebilirler (Barigik & Temel, 2007:138-139).

Tiirkiye’de daha once yapilan ¢alismalar incelendiginde internet bankaciligi kullanimina
etki eden faktorler konusunda yakin ifadeler olusmustur (Armagan & Temel (2016:417).
Polatoglu & Ekin (2001), internet bankaciligi kullaniminda en 6nemli etmenin zaman
tasarrufu ve maliyetlerin diistirtilmesi olarak tespit etmistir. Yaprakli ve Yilmaz (2008), internet
bankacilig1 kullanim siireleri arttik¢a hizmet kalitesi algisi ve tatmin diizeyinin yiikseldigini
ifade etmiglerdir. Siker (2011), internet bankaciliginin tiiketiciler tarafindan benimsenmesinde
algilanan kullanigliligin 6nemli bir etmen oldugunu, zaman tasarrufu, hizli iglem yapabilme
gibi faydalarin algilanan fayda ve benimseme konusunda ana faktor oldugunu ifade etmistir.
Giilmez & Kitapgr (2006), internet bankaciligi hakkinda bilgi sahibi olmanin ve duyulan
giivenin internet bankaciligi kullanimini etkiledigini belirtmiglerdir. Cinar vd. (2012), benzer
sekilde zaman tasarrufu ve kullanim kolayligimin kullanima etki eden ana etmen oldugunu
belirtmiglerdir. Ilter v.d. (2009), ¢alisma sonucunda giivenlik ve giivenin en 6nemli etmen
oldugunu tespit etmislerdir.
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2.1. internet Kavram ve Gelisimi

Sanayi Devrimiyle birlikte insanlarin yasamis olduklart degisimin benzerlerinin
sanayiden ticarete, finans sisteminden ekonomiye, devletlerarasi iligkilerden aile yagamina
kadar varan alanlarda da yansimakta oldugu goézlemlenmektedir. Diinya’da gelisen teknoloji ile
birlikte, bilgiye dayali toplum yapisi beraberinde bilgisayar ve internet kullanim1 yaygin hale
getirilerek yeni toplum yapisinin olugmasi siirecini ortaya ¢ikarmistir (Cakmak vd., 2011:2).

Internet, 1960’ 11 yillarin baglangicindan itibaren askeri ve bilimsel arastirma
ve gelistirme alaninda, bir grup insanin bilgisayarlar araciligi ile bilginin yayilmasi ve
paylasilabilir olmasi meselesi iizerine diisiinmeye baglamasi sonucunda ortaya ¢ikmustir.
MIT( Massachusetts Institute of Technology)’ den J.C.R. Liclider, 1962 yilinda bilgisayarin
kiiresel sebekesini onerdigi ve sosyal etkilesimlerin kayitli ilk tanimini yaptigi, “kisa notlar
serisi” ¢aligmasini yaymlamistir. Aynt yilin sonunda, Liclider ilk bagkani oldugu DARPA’ ya
girdi (Aksoy, 2018:30). Liclider gibi MIT e mensup bir isim olan Leonard Kleinrock internet
baglantisinin ana hatlarii sekillendirmek amaci ile paket anahtarlar teorisini gelistirdi. MIT?
den Lawrence Roberts 1965 yilinda ¢evirmeli telefon hatlari tizerinden, biri California’ da bir
digeri Massachusetts’ da bulunan iki bilgisayar arasinda ¢esitli baglantilar kurdu. Roberts’in
yapmis oldugu bu deneme, genis kapsamli bir sebekelesmeyi gerceklestirmenin miimkiin
oldugunu gosterdi. Boylelikle, Kleinrock’un daha 6nceden ortaya attig1 paket anahtar teorisi de
dogrulanmis oldu. Roberts 1966 yilinda DARPA’ ya katildi ve ARPA Net adina kendi planini
hazirladi. Burada ismi gegen ve gegmeyen bir ¢ok vizyoner ilk internet kuruculari olarak kabul
edilmektedir (Aksoy, 2018:30).

2.2. Tiirkiye’de internet Bankacihg

Tiiketiciler yeni teknolojik tirtin ve gelismelere hizli bir bicimde uyum saglarlar. Boylece
tiiketicilerin, teknolojik olarak yeni sunulan dagitim kanallarina olumlu ilgi gostermelerine
dikkat cekilmektedir. Sektordeki rekabet ortamindan yarar saglamak ve tiiketici miktarini
yiikselterek biiylime talebinde olan bankalar, bu alternatif dagitim kanallarini hizla kabullenmis
ve bu dagitim kanallari tizerinden rekabet halinde olmuglardir (Yurttadur & Siizen, 2016:96).

Tiirkiye’ de en onemli sektorler arasinda bankacilik sektorii bulunmaktadir. Bankalardaki
biiyiime ve gelisme iilkelerin ekonomik yapisini etkilemektedir. Tiirkiye Bankalar Birligi’nin
raporunda Tiirkiye’de Bankacilik kolunda Nisan 2019°dan beri 34 adet mevduat, 13 adet
kalkinma ve yatirim, 6 adet katilim bankasi olmak iizere toplam 53 banka bulunmaktadir.
Bankalarin toplam sube sayisi 11.576, calisan sayist ise 208.000°dir (www.tbb.org.tr,
24.05.2019). Tiirk bankacilik sektoriiniin, bu sayisal verilere de bakilarak gelisim gosterdigi
ortadadir. Bunun yaninda; teknolojik ilerlemelerle, yerli ve yabanc tiiketicilerine takdim ettigi
taze hizmet tiirleriyle de gelismistir (Siker,2011:37).

Cagimizda bankalar internet araciligi ile tiiketicilere kendi hizmetlerini sunmaktadir.
Telekomiinikasyon sistemi ve teknoloji kullanimi bankalara, sadece tiiketicilerinin banka
hakkinda bilgilere ulagabilecegi bir ortam olusturmamaktadir. Tiiketicilerle etkilesim icerisinde
bulunabilecegi, tiiketicilerinin bir bankaya gittiginde yapabilecegi her prosediirii sanal ortamda
yapabilecegi bir banka subesi sunmaktadir (Giilmez & Kitapgi, 2006:86).
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2.3. internet Bankaciliginda Tiiketici Davramslarim Etkileyen Olasi Unsurlar
2.3.1. Teknolojik Gelismeler

1990’11 senelerde 0zel bankaciligin Tiirkiye’de gelismesiyle bankacilik sektoriinde
rekabet artmaya baglamistir. 1990’11 yillardan sonra ticari bankalar rekabet avantajinda teknoloji
etmeninin 6neminin farkina ¢abuk varmiglardir. Bankalar teknolojideki yeniliklere uyum
saglamakta ve teknolojik alt yapiy1 gelistirme konusunda 6nemli girisimler gerceklestirmistir
(Gtilmez & Kitapgi, 2006: 84).

Teknolojik gelismelere kayitsiz kalmayan bankacilik sektorii, internet altyapisina ve
bu altyapiy1 kullanabilecek bilgisayar, cep telefonu gibi bir araca sahip tiiketicilerine internet
bankacilig1 adi altinda zaman ve mekindan bagimsiz bir hizmet saglamaktadir. Internet
bankacilig1 ile saglanan hizmetler, internet teknolojisinin geligsmesi ve kullaniminin yaygin hale
gelmesi ile cesitlenmektedir. Son zamanlarda, sube i¢i bankacilikta yapilan iglemlerin biiyiik
bir cogunlugu internet iizerinden de yapilabilir hale gelmistir (Cakmak vd., 2011:3).

Bankacilik sektoriindeki teknolojik gelismelerin bankalara sagladigi avantajlar; hizli
bilgi transferi, tiiketici iletisimini kolay hale getirme, hizmet kalitesini yiikseltme, tiiketicilere
kolay bankacilik hizmeti saglama ve bu sayede rekabetin yiiksek oldugu bankacilik sektoriinde
sadik tiiketiciler kazanmaktir (Giilmez & Kitapci, 2006: 86).

2.3.2. Kullanim Kolayhgi ve Erisilebilirlik

Bankalar, teknolojik olarak altyapilarimi gelistirmek amaciyla internet bankaciligi
kullanicilarma kullanim kolayligr ve diisiik maliyet imkan1 verme konusunda sorumluluk
tistlenmektedir (Cakmak, vd.,2011:27).

Bir dagitim kanali bir hizmetin kolayligini, erisebilirligini artiran ve kullanimini
veya ayni zamanda gelirini artiran bir aractir. Dagitim kanali mevcut tiiketicileri elde tutma,
bunlarin kullanimini artirma veya yeni tiiketicileri kazanmaya yardimci olmaktadir. Islem
yapmanin rahatlig1 ve kolayligimnin banka tercihine etki eden iki onemli unsur oldugunu,
ayrica tiiketicilerin “hizmetten nasil faydalandiklari” ile ilgilendiklerini belirtmektedir. Bu da
finansal hizmetlerin dagitiminin 6nemli bir rekabet degiskeni oldugu anlamina gelmektedir.
Tiiketicilerin demografik, ekonomik ve sosyal oOzellikleri, tercih ettikleri dagitim kanalini
etkilemektedir (Uzundag, 2013:53).

Bankalar, tiiketicilerin internet bankaciligi kullanimini artirmak amaciyla daha
anlagilabilir, kolay ve ulagilabilir internet bankaciligi sitesi olugturmaya 6zen gostermelidirler.
Ciinkii bir¢ok tiiketici bankalarin web sitesi tasariminin karmasik olmasindan dolay1 tercih
etmemekte budasubei¢ikalabaligin ve maliyetlerin artmasi yoniinde olumsuzetki yaratmaktadir.
Bankanin web tasarimini kolay erisilebilir ve ihtiyaclara uygun olarak tasarlanmasi, tiiketiciler
tarafindan internet bankaciliginin aktif olarak kullanilmasi sonucunu doguracagi kaginilmaz bir
faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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2.3.3. Degisen Hayat Sartlar:

Bankacilik sektoriinde pazarin gelisme gostermesine es deger olarak rekabet kosullari
da zorlagsmistir. Rekabetin artmasi sonucunda gelisim yoniinde degisim hiz kazanmigtir.
Bu gelisim yoniindeki degisim bankalarin organizasyon yapilarinda ve sunduklari hizmet
revizyonu zorunlu kilmistir ve bu revizyon sube bankacilifinin ig yiikiiniin azalmasina neden
olmustur. Ayrica sube bankaciliginin yam sira internet bankaciligi da onem kazanmistir.
Internet bankacihigmi Tiiketiciye sagladigi; hiz, yer ve maliye gibi faydalari, tiiketicinin
internet bankaciligina yonelmesini saglamistir. Boylelikle bankalarin internet bankaciligina
yatirim yapmasint zorunlu hale getirmistir (Arslan & Kaya, 2016:424).

Degisen yasam sitilleri ve artan zenginlik, tiiketicilerin hizmetten beklentilerini
yiikseltmis ve 1990’11 yillarda internet bankaciligi dagitim kanali pazarinin ana degiskeni
olmugtur. Kadmin toplumdaki roliiniin degismesi, is giiciine katilmasi ile calisan aileler i¢in
zaman tasarrufu daha 6nemli hale gelmis ve bu kanalin daha fazla kullanimina neden olmustur
(Uzundag, 2013:53). Tiiketiciler degisen yasam kosullar1 ve zaman faktorii dolayisiyla da;
internet bankacilig1 tizerinden EFT, havale gibi para transfer iglemlerini licretsiz yapabilir hale
gelmiglerdir. Sube icinden EFT yapmanin zaman ve maliyet bakimindan oldukca zahmetli
ve kiilfetli olmas1 sonucu tiiketicilerin internet bankaciligini aktif kullanmalarin1 gerekli ve
zorunlu hale getirmistir.

2.3.4. Ekonomik Sebepler

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de teknolojiye en fazla yatirim yapan sektorlerin baginda
bankacilik sektorii gelmektedir. Karliligin ve verimliligin 6neminin daha da arttig1 giinlimiiz
global ekonomik konjonktiiriinde, maliyetlerin azaltilmasi amaciyla bankalar miisterilerini
internet bankacilig1, mobil bankacilik, TV bankacilig1, telefon bankacilig1 ve ¢cagri merkezleri
gibi alternatif dagitim kanallar1 kullanmaya tesgvik etmekte ve boylece islemler daha az kaynak
kullanilarak gerceklestirilebilmektedir (Armagan & Temel, 2016:414).

Son zamanlarda internet bankaciligi, tiiketicilerin miimkiin olan en kisa siirede, en
kolay ve en ekonomik sekilde islem yapabilmesine imkéan saglamaktadir. Bu nedenle sadece
bankacilik sektorii bakimindan degil, tiiketiciler bakimindan da bircok fayda saglamaktadir.
Internet kullaniminin yaygin hale gelmesi internet bankaciligina olan alakanin da artmasi
anlamina gelmektedir (Cakmak vd., 2011:15).

Internet kullaniminin gelisimiyle birlikte tiiketici egilimlerinde de bir degisiklik meydana
getirmistir. Internet, bu kanallarin en basinda gelmektedir. Bu degisiklik miisteri tarafindan
internet {izerinden islem yapmanin sube bankasina kiyasla daha ucuza mal olmasidir. Bankalar
da, miisterilerini ekonomik yonden en cok fayda saglayacak kanala yonlendirmektedir (Pala &
Kartal,2010:47).

2.3.5. Bankanin Internet Sitesi Tasarim

Bankalarin internet bankacilig1 iizerinde fark yaratmasinin ve tiiketici memnuniyetini
maksimum diizeye ¢ikarabilmenin yolu internet sitesi tasarimidan ge¢cmektedir. Firma imajint
gerek sube i¢i bankacilik, gerekse internet tizerinden finansal hizmet dagitimu ile tiiketici gliveni
arasinda iligki oldugunu saptamislardir. Dolayisiyla, tiiketici tizerinde firma imajiin finansal
dagitima olan giiven i¢in anahtar oldugunu 6ne siirmektedirler (Uzundag, 2013:55).

1241



Cagla Nur OZYURT KAYA, Ramazan AKSOY

2.3.6. Giivenlik

Internet bankacilig1 kullanici ve banka giivenlik 6nlemleri (Barisik & Temel, 2007:136-
160);

e Tiiketicilerin internet bankacilig1 tizerinden olusturduklar sifrelerin kolay tahmin edilen,
dogum tarihi gibi giivenlik i¢in yetersiz rakamlardan olusturmamalidirlar,

o Tiiketiciler olusturduklar giivenlik sifrelerini bagkalariyla asla paylasmamalidirlar,

o Tiiketiciler sifrelerini her 6 ayda bir yenilemeli ve asla eski sifrelerini tekrardan
kullanmamalidirlar,

o Tiiketiciler sifrelerini bir kenara not etmemelidir,

o Tiiketiciler internet bankaciligindan yaptiklari son islem saatlerini, bir sonraki islem i¢in
oturum agtiklarinda kontrol etmelidirler,

e Tiiketiciler iglemlerini bitirdiklerinde internet bankaciligi iizerinden agtiklari oturumu
kapatmali, ¢ikis yapmaya onay vermelidirler,

o Tiketiciler ortak kullanilan giivenilmeyen wifi aglarinda e bankaciliga acil durum
olmadikca, cok gerekmedikge giris yapmaktan kaginmalidirlar,

o Tiiketiciler internet bankaciligina giris yaptiklari bilgisayarlarina anti viriis programi
indirmelidirler.

e Tiiketiciler internet bankacilig1 oturumu agikken cep telefonunda ya da bilgisayardaki diger
uygulamalarin1 kapatmalidir,

o Tiiketiciler internet bankaciligi oturumlart agikken herhangi bir veri indirimi
gerceklestirmemelidir,

e Tiiketiciler bankanin internet bankaciliginin giivenli kullanimt i¢in olugturulan mobil imza
uygulamasini kendi giivenlikleri i¢in kullanmalidir.

Internet bankaciligi kullanan tiiketicilerin sorumluluklar1 dikkate alinmalidir. Son
donemde sanal dolandiricilik orani artmaktadir. Internet bankacilig1 kullanim oraninin artmasini
isteyen bankalar, internet bankaciligi kullanimimi gergeklestiren tiiketicileri bu baglamda
bilgilendirerek internet bankacilig1 kullanmaya yonlendirmelidirler.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci internet bankaciligi kullanimina iliskin tiiketici davraniglarinin
incelemesidir. Bu amacla, internet bankaciligi kullamimma iligkin tiiketici davraniglarinin
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, calisma alan1 ve gelir diizeyine gore farklilagip
farklilasmadig1 incelenmistir.
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3.2. Aragtirmamin Kapsami ve Sinirhiliklar:

Aragtirmanin cografi kapsami internet ortamidir. Diger bir ifadeyle cografi bir sinirlama
bulunmamaktadir. Arastirmanin uygulama sahasi Tiirkiye’de faaliyette bulunan ve internet
ortaminda hizmet sunan bankalarin web siteleri yoluyla sunduklari faaliyetlerdir. Aragtirmanin
bilimsel kapsami tiiketiciler acisindan internet bankaciligi kullanimi davranigidir. Aragtirma
konusu internet bankaciligi oldugundan 6l¢ek ¢evrimici olarak tiiketicilere uygulanmugtur.

3.3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Internet bankacilig1 kullanimina iligkin tiiketici davraniglarinin incelendigi bu arastirma
betimsel nitelikte bir tarama (Survey) calismasidir. Arastirmada internet bankacilig1 kullanimina
iligkin puanlarinin demografik degiskenler (cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, meslek
ve gelir diizeyi) agisindan farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi siirecinde nedensel
karsilagtirma (causal-comparative research) tasarimi esas alinmigtir. Arastirma modeline bagl
olarak arastirmanin hipotezleri asagidaki sekilde olusturulmustur:

H;: Internet bankacilig1 kullanan miisterilerin cinsiyetinin internet bankacilig1 kullanma
davranigt tizerinde etkisi vardir.

H,: Internet bankacihigi kullanan miisterilerin yasmin internet bankacihigi kullanma
davranigi lizerinde etkisi vardir.

H,: Internet bankaciligi kullanan miisterilerin egitim durumunun internet bankacilig
kullanma davranis1 tizerinde etkisi vardir.

H, Internet bankacilig1 kullanan miisterilerin medeni durumunun internet bankacilig1
kullanma davranis1 iizerinde etkisi vardir.

H,: Internet bankacilig1 kullanan miisterilerin ¢alisama alanlarinin internet bankaciligi
kullanma davranis1 lizerinde etkisi vardir.

H,: Internet bankaciligi kullanan miisterilerin gelir diizeyinin internet bankaciligi

kullanma davranisi tizerinde etkisi vardir.
3.4. Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama araci olarak Siker (2011) tarafindan gelistirilen “Internet
bankaciligi benimsenmesi” olcegi kullanilmistir. Olgek miisterilerin internet bankaciligini
benimsemelerindeki etkili faktorleri belirlemek amaciyla gelistirilmistir. Yapilan faktor analizi
sonucunda 6lgegin 5 alt boyut ve 22 maddeden olustugu belirtilmistir. Birinci alt boyut olan
“algilanan kullanighlik” alt boyutu 4 maddeden olugsmaktadir ve i¢ tutarlilik katsayisi 0.82
olarak bulunmustur. Olgegin ikinci alt boyutu “algilanan kullanim kolaylig1” alt boyutudur
ve 4 maddeden olusmaktadir. I¢ tutarlilik katsayisi 0.76 olarak bulunmustur. Olcegin iigiincii
alt boyutu “sosyal etki” alt boyutudur ve 4 maddeden olugmaktadir. Ig tutarlilik katsayis1 0.79
olarak bulunmustur. Olgegin dordiincii alt boyutu “algilanan giivenirliktir. I¢ tutarlilik katsayist
0.69’dur. Olgegin besinci ve son alt boyutu “web site 6zellikleri” alt boyutudur. I¢ tutarlilik
katsayist 0.75°dir. Olgegin bu arastirmasindaki giivenirlikleri incelendiginde “algilanan
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kullanighlik™ alt boyutuna iligkin i¢ tutarlilik katsayist 0.88; “algilanan kullanim kolaylig1” alt
boyutu i¢ tutarlilik katsayis1 0.77; “sosyal etki” alt boyutu i¢ tutarlilik katsayis1 0.79; “algilanan
giivenirlik” alt boyutu i¢ tutarlilik katsayis1 0.93; “web site 6zellikleri” alt boyutu i¢ tutarlilik
katsayis1 0.74 olarak bulunmustur.

3.5. Arastirmanin Ana Kiitlesi (evren) ve Orneklemi

Aragtirmanin ana Kkiitlesi internet bankaciligi kullanan tiiketicilerdir. Orneklem ise
kolayda ornekleme metoduyla uygulanan 590 kisi ile elektronik ortamda ulasilan internet
bankacilig1 kullanan tiiketicilerdir. Veriler elektronik ortamda toplanmustir.

3.6. Arastirmanin Analiz Yontemi

Aragtirmada betimsel istatistiklerin yorumlanmasi i¢in frekans (f), yiizde (%), aritmetik
ortalama ve standart sapma kullanilmistir. Aritmetik ortalama degerlerinin yorumlanmasinda
5’11 likert tipi ol¢ek kullanildigindan; 1.00-1.79 araligi: “kesinlikle katilmiyorum”, 1.80-2.59
araligr: “katilmiyorum”, 2.60-3.39 araligi: “kararsizim”, 3.40-4.19 araligi: “katiliyorum”,
4.20-5.00 aralig1: “kesinlikle katiltyorum™ araliklari temel alinmistir. Arastirmanin hipotezleri
dogrultusunda yapilacak istatistiksel analizler i¢in puanlarin normallik analizi incelenmisgtir.
Verilerin normal dagilim sergileyip sergilemediginin incelenmesi i¢in Kolmogrow Smirnow
(K-S) testi (N=590), carpiklik (Skewness) ve basiklik (Kurtosis) katsayilari1 incelenmistir.

Tablo 1: Katihmailarin Demografik Ozellikleri

Basikhik Carpikhk K.S
Degisken -
5 Katsay1 Standart Hata Katsay Standart Testi
Hata
Internet Bankaciligi Olgegi ~ 0.970 0.201 -.383 0.101 0.08

Tablo 1°de puanlara iligkin Kolmogrow-Smirnov (K-S) testi sonuglarinin 0.05 diizeyinin
tizerinde olmasi ve carpiklik-basiklik katsayilarmin +1.00 araliginda olmasi puanlarin normal
dagilim sergiledigini gostermektedir. Bu nedenle iki grup ortalamalarinin kargilagtiriimasinda
bagimsiz gruplar igin t testi (independent samples t test), ikiden fazla grup ortalamalarin
karsilagtirilmasinda ise tek yonlii varyans analizi (One way ANOVA) kullanilmigtir. Farkin
kaynagi i¢in Tukey testi kullanilmigtir.

3.7. Aragtirmanin Bulgular:

Aragtirmada Oncelikle katilimcilarin demografik o6zelliklere iliskin bulgulara yer
verilmis ardindan hipotezlerin test edilmesiyle elde edilen sonuglar ortaya konmustur.
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Tablo 2: Katihmcailarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n Y% Medeni Durum n %0
Erkek 321 554 Evli 335 56.8
Kadin 269 45.6 Bekar 255 432

Yas n % Gelir Diizeyi n %
18-25 arasi 132 224 1000 TL den az 79 134
26-33 arasi 255 432 1001-2000 TL aras1 101 17.1
34-41 aras1 103 17.5 2001-3500 TL aras1 197 334
42-49 arasi 49 8.3 3501-5000 TL arasi 117 19.8
50 yas ve lizeri 51 8.6 5001 ve iizeri 96 163
Egitim Durumu n %0 Calisma alani n %0
Ikogretim 15 2.5 Kamu Sektorii 164 27.8
Lise 92 15.6 Ozel Sektor 254 43.1

On lisans 66 1.2 Serbest Meslek 31 53

Lisans 337 57.1 Ogrenci 77 13.1
Lisansiistii 80 13.6 EV hamm: % 06
Emekli 25 42

Tablo 2’deki cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, calisma alant ve gelir
diizeyi durumuna iliskin demografik 6zellikler su sekilde 6zetlenebilir: Katilimcilarin cinsiyet
acisindan heterojen bir dagilim sergiledigi soylenebilir. Katilimcilarin yarisindan fazlasini
26-33 yas arasindaki katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir. Yaklasik olarak 3’ii lisans ve
tizerinde egitim almislardir. Katilimceilarin medeni durum degiskeni acisindan da yaklasik olarak
heterojen bir dagilim sergiledigi sdylenebilir. Bir¢ogunu 6zel sektor ¢alisanlart olusturmaktadir.
Yaridan fazla katilimcinin 2001-3500 arasi gelire sahip oldugu goriilmektedir.

Internet bankaciligi kullanma davranigina iligkin betimsel istatistikler Tablo 3’de
verilmigtir.

Tablo 3 incelendiginde Olcekte en yiiksek ortalama “algilanan kullanighilik™ alt boyutuna,
en diislik ise “sosyal etki” alt boyutuna aittir. Buna gore katilimcilarin internet bankaciligi
kullanimin1 oldukca kullanigh olarak algilarken, internet bankacilig1 kullanimina iligkin sosyal
etki konusunda kararsiz olduklar1 gozlenmektedir. Tablo 3 genel olarak incelendiginde internet
bankacilig1 kullaniminda kullaniglilik, kullanim kolaylig1, giivenirlik ve web sitesi 6zelliklerinin
onemli oldugu, sosyal etkinin etkili oldugu konusunda kararsiz olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 3: internet Bankaciligi Kullammina iliskin Betimsel Istatistikler

Alt No Maddeler XSS
boyut
= | Internet bankacilig1 kullanarak bankacilik islemlerimi daha hizli 471 059
% yaparim. ’ ’
E 2 Internet bankaciligim faydali buluyorum. 471 0.53
= . - - P
v, 3 Internet bankacilig1 kullanarak bankacilik islemlerimi daha kolay 468 058
= yaparim.
s : - - P
E 4 Inte.rne:t.lze.m.kacﬂlgl kullanmak bankacilik iglemlerimin 450 068
5 verimliligini artirir.
< Alt Boyut Toplam 4.65 051
E 5 Internet ban.kacﬂlgl hizmetlerini kullanmak cok fazla zihinsel 406 086
= caba gerektirmez.
E Eﬂ 6  Bankanin web sitesini kullanmay1 kolay buluyorum. 413 0.84
= E’ 7  Web sitesinin nasil kullanildigin1 6grenmek benim i¢in kolaydir.  4.28 0.74
g :2 Bankanin web sitesinin kilavuzunu takip ettigim zaman bankanin
= 8 . e . 405 0.86
E web sitesinde yapmak istedigim seyleri kolaylikla bulurum.
< Alt Boyut Toplam 4.13 0.63
Internet bankacilig1 kullanacagim zaman bagkalarmin
9 . L 340 1.06
tavsiyelerini dikkate alirim.
= 10 Internet bankacilig1 kullanan Kisiler prestij sahibidirler. 2.80 1.16
= " - P <
= 1 Davraniglarimda 6rnek aldigim kisiler Internet bankaciligi 272 107
> kullanirlar.
R Benim igin 6nemli olan kisilerin Internet bankaciligi kullanmast
12 U 303 1.26
gerektigini diigliniiyorum.
Alt boyut Toplam 299 090
13 Bir banka subesi gibi Internet bankacili§ma giivenirim. 3.80 0.87
14 Internet bankaciligi teknolojisini kullanmaya giivenirim. 3.87 0.85
5 E i bankacilig1 kullamilarak yapilan finansal iglem]
“ —
g E 15 r}.tern(.at. ankacilig1 kullanilarak yapilan finansal iglemler 390 078
=5 giivenilirdir.
%ﬂ é 16 Internet bankaciliginin gizliligimi koruma yetenegine giivenirim. 3.81 0.83
17 Internet bankaciliginin giivenilirligiyle ilgili endise duymam. 3.64 0.87
Alt Boyut Toplam 3.80 0.74
18 Bankanin web tasarimi rahat islem yapmaya uygundur. 3.88 0.77
o ‘= 19 Internet bankaciligi miisteri hizmetleri etkilidir. 375 092
-~
@ % 20 Bankanim web sitesinde islemler hizli ve etkin yiiriitiiliir. 4.10 0.76
g § 21 Internet bankacilig1 islemlerini tamamlama adimlar1 ¢ok kolaydir. 4.10 0.72
© 22 Internet bankacilig1 hizmetleri ile ilgili hi¢bir sorun yasamadim.  3.85 0.92
Alt Boyut Toplam 393 057
Olgek Toplam Puan 3.90 0.50
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Internet bankacilihigi kullanma davramiginin cinsiyete gore kargilagtirilmasina iligkin
bulgular tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4: internet Bankaciligi Kullanma Davramnisi Puanlarmin Cinsiyete Gore
Karsilastirilmasi

Cinsiyet n x ss sd F t p Fark

Kadin 321 4.61 054

Algilanan 588 4.688 -207 003 E>K
Kullamghhk Erkek 269 4.70 047
Kadin 321 409 0.64

Algilanan Kullamim 588 0009 -159 0.1 -
Kolayhg Erkek 269 4.18 063
_ Kadin 321 296 085

Sosyal Etki 588 4211 -0.74 045 -

Erkek 269 3.02 095

Kadin 321 3.72 0.70
Algilanan Giivenirlik 588 1361 -323 000 E>K
Erkek 269 391 0.77

.. Kadin 321 392 0.55
Web Site Ozellikleri 588 1.131 -0.54 0.58 -
Erkek 269 395 0.60

Kadin 321 386 048
Toplam 588 1.320 -221 002 E>K
Erkek 269 395 0.52

p<0,05

Tablo 4 incelendiginde internet bankaciligi kullanma davranisinin cinsiyete gore
farklilastig1 goriilmektedir (t=-2.21; p<0,05). Buna gore erkek katilimcilarin internet bankaciligi
kullanma davraniglarinin, kadin katilimcilara gore daha yliksek oldugu goriilmektedir. Buna
gore H, hipotezi kabul edilmigtir. Alt boyutlar agisindan bakildiginda ise “algilanan kullaniglilik”
ve “algilanan giivenirlik” alt boyutlarinda anlamli farklilagma bulunurken “algilanan kullanim
kolaylig1” ve “sosyal etki” ve “web sitesi ozellikleri” alt boyutunda anlamli farklilagma
bulunmamugtr.

Internet bankacililigi kullanma davranisinin yasa gore karsilagtirilmasia iliskin bulgular
tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5 incelendiginde internet bankaciligi kullanma davraniglarinin yas gruplaria
gore farklilasmadigi bulunmustur (F, ;. =1.73; p<0,05). Buna gore farkli yas gruplarindaki
internet bankacilig1 kullanicilarin internet bankaciligi kullanma davraniglarinin  benzer
oldugu sdylenebilir. Buna gore aragtirmanin H, hipotezi reddedilmigtir. Alt boyutlar agisindan
bakildiginda ise “algilanan kullanighlik” ve “algilanan kullanim kolayli§1” alt boyutlarinda
anlamli farklilasma bulunurken “sosyal etki”, “algilanan giivenirlik” ve “web sitesi dzellikleri”
alt boyutunda anlamli farklilasma bulunmamuigtir. Anlamli farklilagmanin oldugu alt boyutlarda
alt yas gruplarinin, {ist yas gruplarina gore internet bankaciligi kullanimin1 daha kullaniglt ve
kolay olarak algiladiklar1 sOylenebilir.
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Tablo 5: internet Bankaciigi Kullanma Davramsi Puanlarimin Yasa Gore Karsilastirilmasi

Yas n x Ss sd F p Fark

18-25yas 132 459 052
26-33yas 255 472 046

Algilanan
Kullamghi  +41yas 103470 043 4585 671 000 1234>5
42-49yas 49 469 0.62
S0veiisti 51 434 066
1825yas 132 4.15 0.60
Algilanan 26-33yas 255 4.19 0.60
Kullanim 34-41yas 103 413 058 4-585 382 000 123>5
Kolayhg 42-49yas 49 414 076

50veisti 51 3.81 0.75
18-25yas 132 3.14 098
26-33yas 255 294 0.89
Sosyal Etki 34-41yas 103 285 080 4-585 1.88 0,11 -
42-49yas 49 309 0.86
50vetsti 51 297 0.89
18-25yas 132 389 0.78
26-33yas 255 384 0.71

éi%‘;ﬁ:ﬁﬁ( 34-41yas 103 371 068 4-585 164 0.16 -
42-49yas 49 379 085
S0veiisti 51 3.63 073
1825yas 132 392 065
. 26-33yas 255 394 053
g;’:ﬁisﬁi 34-41yas 103 393 057 4-585 061 099 -

42-49yas 49 395 0.65
S0vetsti 51 394 053
18-25yas 132 393 0.55
26-33yas 255 392 046
Toplam 34-41yas 103 386 044 4-585 1773 0.14 -
42-49yag 49 393 059
50 vetisti 51 3.74 0.55

p<0,05
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Internet bankacililig1 kullanma davrangmin egitim durumuna goére kargilastirilmasina
iligkin bulgular tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6: Internet Bankacihgi Kullanma Davranisi Puanlarinin Egitim Durumuna Gore
Karsilastirilmasi

Egitim Durumu n x ss sd F P Fark
flkégretim 15 430 0.68
Lise 92 450 0.63
Kﬁ:ﬂﬁ‘;ﬁﬁk OnLisans 66 461 047 4-585 533 000 ;‘:;
Lisans 337 470 048
Lisanstistii 80 474 046
flkogretim 15 371 089
Algilanan Lise 92 417 059
Kullanim On Lisans 66 4.16 062 4-585 225 0.06 -
Kolayhg: Lisans 337 411 0.63
Lisansiistii 80 422 061
[Ikogretim 15 3.1 093
Lise 92 3.12 091
Sosyal Etki On Lisans 66 3.12 085 4-585 140 0.23 -
Lisans 337 292 0.89
Lisansiistii 80 297 0091
[kogretim 15 361 068
Lise 92 384 0.74
éllﬁleliﬁﬁ( OnLisans 66 390 076 4-585 068 060 -
Lisans 337 378 0.74
Lisansiistii 80 383 0.70
[kogretim 15 392 0.60
. Lise 92 397 052
(';Z::;ﬂf:zi OnLisans 66 397 050 4-585 025 091 -
Lisans 337 393 0.60
Lisansiistii 80 389 058
Ikogretim 15 373 057
Lise 92 392 052
Toplam On Lisans 66 395 049 4-585 071 057 -
Lisans 337 389 0.50
Lisansiistii 80 392 046
p<0,05
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Tablo 6 incelendiginde internet bankacilig1 kullanma davraniglarmin egitim durumuna
gore farklilasmadigr bulunmustur (F, ;.. =0.71; p>0,05). Buna gére farkli egitim durumundaki
internet bankacilif1 kullanicilarin internet bankacilig: kullanma davraniglarinin benzer oldugu
sOylenebilir. Buna gore aragtirmanin H, hipotezi reddedilmigtir. Alt boyutlar agisindan
bakildiginda ise sadece “algilanan kullaniglilik™ alt boyutunda anlamli farklilagma bulunmustur.
Farklilagmanin 6n lisans ve lisans mezunlar ile ilkogretim ve lise mezunu internet bankacilig1
kullanicilar: arasinda oldugu goriilmektedir. Buna gore iist egitim durumuna sahip olan internet
bankacili1 kullanicilarimin alt egitim diizeyi (ilkdgretim-lise) kullanicilara gore internet
bankacilig1 kullanimmi daha kullamigh algiladiklart goriilmektedir. “Kullanim kolaylig1”,

“sosyal etki”, “giivenirlik” ve “web sitesi Ozellikleri” alt boyutunda anlamli farklilagma
bulunmamagtir.

Internet bankacililigi kullanma davranigmin egitim durumuna gére karsilastirilmasina
iligkin bulgular tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7: internet Bankaciigi Kullanma Davramsi Puanlarinin Medeni Duruma Gore
Karsilastirilmasi

Medeni —

Durum n x ss sd F t P Fark
Evli 335 465 052

Algilanan 588 068 -006 094 -
Kullamighhik Bekar 255 4.65 051
Evli 335 4.15 0.65

Algilanan Kullanim 588 205 089 037 -
Kolayhg Bekir 255 4.10 061
_ Evli 335 298 090

Sosyal Etki 588 023 -0.16 0.87 -

Bekar 255 299 0.90

Evli 335 3.80 0.73
Algilanan Giivenirlik 588 0.07 -023 0.8l
Bekar 255 381 0.75

.. Evli 335 397 0.55
Web Site Ozellikleri 588 224 181 0.70 -
Bekar 255 389 0.60

Evli 335 391 0.0
Toplam 588 0.07 053 0.59
Bekar 255 389 0.50

p<0,05

Tablo 7 incelendiginde internet bankaciligir kullanma davraniglarinin medeni duruma
gore farklilagmadig1 bulunmustur (t=-0.53; p>0,05). Buna gore evli ve bekar internet bankaciligi
kullanicilarin internet bankacilig1 kullanma davranislarinin benzer oldugu sdylenebilir. Buna
gore aragtirmanin H, hipotezi reddedilmistir.

Internet bankacililigi kullanma davranigmin egitim durumuna gére karsilagtirilmasina
iligkin bulgular tablo 7°de verilmistir.
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Tablo 8: internet Bankaciigi Kullanma Davramsi Puanlarinin Calisma Alanma Gore
Karsilastirilmasi

Cahisma —
Alam x SS sd F P Fark
Kamu Sekt 164 476 048
Ozel Sekt 254 471 044
Algilanan SerbestM. 31 462 050 (o0 s 000 ety
Kullamighhk Ogrenci 77 450 057 ’ ' 356

EvHanmmi 39 442 0.62

Emekli 25 424 0.0

Kamu Sekt 164 423 0.62

Ozel Sekt 254 4.11 0.60

Algilanan Serbest M. 31 4.11 0.61
Kullamim Kolayhgi  Ogrenci 77 416 0.63
EvHanimi 39 400 0.71

Emekli 25 380 0.1

Kamu Sekt 164 3.00 0.81

Ozel Sekt 254 295 094

Serbest M. 31 3.12 093

5-584 2,61 0.02 1>6

Sosyal Etki Ogrenci 77 302 094 5-584 029 091 -

EvHanmi 39 296 0.81

Emekli 25 301 096

Kamu Sekt 164 390 0.70

Ozel Sekt 254 377 0.75

Algilanan Serbest M. 31 3.89 0.70
Giivenirlik Ogrenci 77 377 0.6 5-585 101040 i

EvHanimi 39 375 0.74

Emekli 25 366 0.73

Kamu Sekt 164 4.00 0.54

Ozel Sekt 254 394 058

Web Site Serbest M. 31 398 045
Ozellikleri Ogrenci 77 3.84 0.63 5-584 108 0.37 i

EvHanmmi 39 386 0.60

Emekli 25 386 0.59

Kamu Sekt 164 398 045

Ozel Sekt 254 389 0.50

Serbest M. 31 394 045
Toplam Ogrenci 77 385 053 5-584 194 0.08 -

EvHanimi 39 380 0.54

Emekli 25 372 0.62

p<0,05
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Tablo 8 incelendiginde internet bankacilig1 kullanma davraniglarinin ¢aligma alanina
gore farklilasmadigr bulunmustur (F; , =1.94; p>0,05). Buna gére farkli caligma alanlarindaki
internet bankacilif1 kullanicilarin internet bankacilig: kullanma davraniglariin benzer oldugu
sOylenebilir. Buna gore aragtirmanin H, hipotezi reddedilmigtir. Alt boyutlar agisindan
bakildiginda ise sadece “algilanan kullanighlik” ve “algilanan kullanim kolaylig1” alt boyutunda
anlamli farklilagma bulunmustur. Farklilagmanin daha ¢ok kamu ve 6zel sektor caliganlari ile
serbest meslek, 6grenci, ev hanimi ve emekli gruplari arasinda oldugu goriilmektedir. Kamu ve
ozel sektor calisanlarinin diger gruplara gore internet bankacilig1 kullanimini kullaniglh olarak
algiladiklar1 goriilmektedir. Kullanim kolaylig1 alt boyutunda ise sadece kamu sektoriinde
caliganlar ile emekli gruplari arasinda kamu sektorii calisanlari lehine anlamli farklilagma

bulunmustur. “Sosyal etki”, “giivenirlik” ve “web sitesi ozellikleri” alt boyutunda gruplar
arasinda anlamli farklilagsma bulunmamugtir.

Internet bankacilihigr kullanma davramisinin gelir diizeyine gore karsilastirilmasina
iligkin bulgular tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9 incelendiginde internet bankaciligr kullanma davraniglarinin gelir diizeyine
gore farkhilasmadig: bulunmustur (F, ;,=0.96; p>0,05). Buna gore farkli gelir diizeyine
sahip internet bankaciligt kullanicilarinin internet bankaciligi kullanma davraniglarinin benzer
oldugu sdylenebilir. Buna gore aragtirmanin H hipotezi reddedilmistir. Alt boyutlar agisindan
bakildiginda ise sadece “algilanan kullaniglilik” alt boyutunda anlamli farklilasma bulunmustur.
Farklilagmanin 3501-5000 lira ve 5000 iistii gelire sahip olanlar ile 1000 alt1 ve 1000-2000 aras1
gelire sahip olan internet bankacilig1 kullanicilar arasinda oldugu goriilmektedir. Buna gore
tist gelir diizeyine sahip olan internet bankacilig1 kullanicilarinin alt gelir diizeyine sahip olan
kullanicilara gore internet bankacilig1 kullanimint daha kullanigh algiladiklart goriilmektedir.
“Kullanim kolaylig1”, “sosyal etki”, “giivenirlik” ve “web sitesi Ozellikleri” alt boyutunda
anlamli farklilasma bulunmamustir.
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Tablo 9: internet Bankaciig:i Kullanma Davramsi Puanlarmm Gelir Diizeyine Gore

Karsilastirilmasi
Gelir Diizeyi n x ss sd F p Fark
1000’denaz 79 450 0.55
10012000 101 455 055
Algilanan 4>12
Kullamgnk 20013500 197 463 055 4585 625 000 .
3501-5000 117 477 041 >1.2
5000°den fazla 96 479 0.40
1000'denaz 79 412 0.64
Algilanan 10012000 101 4.04 0.64
Kullanim 2001-3500 197 4.11 065 4-585 1.17 032 -
Kolayhg 3501-5000 117 420 0.59
5000°den fazla 96 420 0.61
1000'denaz 79 301 092
10012000 101 3.00 093
Sosyal Etki 2001-3500 197 297 089 4585 029 0.88 -
3501-5000 117 292 0.82
5000°den fazla 96 305 095
1000'denaz 79 373 0.3
10012000 101 385 0.79
é‘;%‘elf‘lﬁﬁ( 2001-3500 197 376 080 4585 074 056 .
3501-5000 117 3.84 0.63
5000’den fazla 96 3.87 0.68
1000’denaz 79 3.89 0.64
- 10012000 101 395 0.6
(')‘Z:ll;ili::;i 2001-3500 197 391 055 4585 060 0.65 -
3501-5000 117 4.00 0.48
5000°den fazla 96 392 0.57
1000’denaz 79 3.85 0.53
1001-2000 101 388 0.56
Toplam 2001-3500 197 3.87 053 4585 096 042 -
3501-5000 117 394 041
5000°den fazla 96 396 045
p<0,05
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4. Sonuc ve Oneriler

Aragtirmadan elde edilen sonuclar su sekildedir: Katilimcilarin internet bankaciligi
kullanma davraniginin gorece yiiksek oldugu sonucuna ulagilmigtir. Katilimeilarin internet
bankacilig1 kullanma davranigi sergilemelerinde en cok “internet bankaciliginin kullanigl
olmas1” (algilana kullaniglilik) ortalamasiin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Sirasiyla
algilanan kullanim kolayligi, algilanan giivenirlik, web site Ozellikleri ortalamalarmin en
yiiksek oldugu goriilmiistiir. Katilimeilarin internet bankacili§i kullanmalarinda “sosyal
etki”’nin en diisiik ortalamaya sahip oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin sosyal cevrelerinden
kaynakli etkilerin internet bankacilifi davranisi iizerindeki etkisi konusunda katilimcilar
kararsiz olduklarini belirtmiglerdir.

Internet bankaciligi kullanma davramisi puanlarinin, katihimcilarin cinsiyetine gore
farklilastig1 sonucuna ulagilmistir. Erkek katilimeilarin internet bankaciligi kullanma davranisi
puanlarinin kadin katilimcilardan anlamli sekilde yiiksek oldugu sonucuna ulasilmugtir.
Buna gore cinsiyetin internet bankaciligi kullanma davranisi iizerinde etkili bir degisken
oldugu soylenebilir. Internet bankaciligi kullanma davranigi toplam puan iizerinde yapilan
karsilastirmada puanlarin yas gruplarina gore farklilasmadigi, yasin internet bankaciligi
kullanma davranisi iizerinde etkili bir degisken olmadig1 sonucuna ulagilmigtir. Ancak internet
bankacilig1 kullanma davraniginin algilanan kullanighilik ve algilanan kullanim kolayligi alt
boyutlarinda yasa gore farklilastigi sonucuna ulagilmistir. Buna gore diger yas gruplarindaki
katilimeilarin 50 yas ve iistii katilimeilara gore algilarinin daha olumlu oldugu sonucuna
ulagiimistir. Ust yas grubundaki katilimeilarin internet bankaciligi kullanma davranigina daha
olumsuz bakmasi bunda etkili olmus olabilir. internet bankacilig1 kullanma davranigi toplam
puan iizerinde yapilan karsilastirmada da puanlarin egitim diizeyine gore farklilagsmadigi,
egitim diizeyinin internet bankacilig1 kullanma davranisi tizerinde etkili bir degisken olmadig:
sonucuna ulasiimistir. Ancak internet bankaciligt kullanma davraniginin algilanan kullaniglilik
alt boyutunda egitim diizeyine gore farklilagtigr sonucuna ulagilmistir. Buna gore lisans ve
tistii egitime sahip katilimcilarin, ilkogretim ve lise mezunu katilimcilara gore algilarinin
daha olumlu oldugu sonucuna ulagilmustir. Internet bankaciligi kullanma davranigi toplam
puan iizerinden ve alt boyutlar iizerinden yapilan karsilagtirmada puanlarin medeni durum
degiskenine (evli-bekar) gore farklilasmadigi, medeni durumunun internet bankaciligi kullanma
davramigi iizerinde etkili bir degigken olmadigi sonucuna ulagilmistir. Internet bankacilig
kullanma davranigt toplam puan iizerinde yapilan kargilastirmada puanlarin ¢aligma alanina
gore farklilasmadigi, calisma alaninin internet bankaciligr kullanma davranigi tizerinde etkili
bir degisken olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Ancak internet bankaciligr kullanma davraniginin
algilanan kullanishlik ve algilanan kullanim kolaylig1 alt boyutlarinda caligma alanina gore
farklilastig1 sonucuna ulasilmistir. Kamu ve 6zel sektorde ¢alisanlarin internet bankaciliginin
kullanigliligina iligkin algilarinin 68renci, ev hanimi ve emekli olan katilimeilara gore anlamli
sekilde yiiksek oldugu; ayrica serbest meslek ¢aliganlarinin kullanigliliga iligkin algilarinin
emekli olan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Internet bankacilig
kullanma davranigi toplam puan iizerinde yapilan karsilagtirmada puanlarin gelir diizeyine
gore farklilasmadigi, gelir diizeyinin internet bankaciligi kullanma davranisi tizerinde etkili
bir degisken olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Ancak internet bankaciligr kullanma davraniginin
algilanan kullanighilik alt boyutunda gelir diizeyine gore farklilastigi sonucuna ulagilmistir. Ust
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gelir diizeyine sahip olan katilimcilarin internet bankaciliginin kullanighiligma iligkin algilariin
alt gelir diizeyine sahip katilimcilara gore anlamli sekilde yiiksek oldugu sonucuna ulagilmigtir.
Bu sonuglar dogrultusunda agagidaki oneriler getirilebilir:

o Internet bankacihigi kullanimma iliskin internet sayfalarma iliskin ara yiizlerin
kullantminin kolaylagtirilmasina, giivenirliginin artirilmasina, web sayfalarinin kullanici
temelli olusturulmasma yonelik onlemler alinabilir. Bankalarin internet bankaciliginin
giivenilirligine iliskin daha fazla calisma yapmast Onerilir. Bunun i¢in, bankalarin
giivenilirligiyle alakali reklam kanali iizerine ¢aligilabilir. Daha fazla tiiketicinin internet
bankaciligina giivenip, daha fazla internet bankacilifi kullanict sayisina ulagilmasi
hedeflenebilir. Farkl: iilkelerdeki banka tiiketicileri lizerinde bu arastirmanin yapilmasi, bu
aragtirmanin bulgularinin dogruluguna katkida bulanabilir.

e Bu aragtirmada internet bankaciliginin kullanim davraniglarinin cinsiyete gore farklilagtig
goriilmiistiir. Kadin katilimeilarin internet bankaciligi kullanma davraniglarini etkileyen
degiskenlere iligkin nitel aragtirmalar tasarlanabilir.
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