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TUKETICILERIN INTERNET BANKACILIGINI
KULLANMAMA NEDENLERI UZERINE BIR ARASTIRMA

A STUDY ON THE REASONS OF WHY THE INTERNET BANKING ISNOT
USED WIDELY BY CONSUMERS

Resul USTA
Z.K.U. Safranbolu Meslek Yiiksekokulu

OZET: Ulkemizdeki bankalarin gogunlugu Urinlerinin tamamina yakinini internet
Uzerinden, ya tamamen bedava yada ¢ok ciizi tutara tiketicilerin hizmetine sunmalarina
ragmen, internet bankaciligi (1B) kullaniminin hala ¢ok dusik oldugu gorilmektedir.
Veriler, internet kullanan yetiskinlerin sadece %20-30"unun internet bankaciligindan
yararlandigini gostermektedir. Bu arastirma, internet kullanan tiketicilerin B
kullanmama nedenlerini belirlemeyi amaglamaktadir. Anket yontemi ile elde edilen
sonuglar, IB kullanmamanin en 6nemli nedeni olarak, tiketicilerin paralarini sanal aleme
tedim etme konusunda duyduklari “guvenlik kaygilari” oldugunu ortaya koymustur.
lliski testleri, tiketicilerin givenlik kaygilarinin 6nem derecesinin, demografik
degiskenlerden (cinsiyet haric) ve internet kullanma aliskanliklarindan (internet’e giris
yeri harig) etkilenmedigini géstermektedir. Idem madiyetlerini azaltarak rekabette
avantgji saglamak isteyen bankalarin, 1B'nin glvenligi, kullanimi, fayddari ve isem
maliyetleri hakkinda tiketicileri bilgilendirmeyi pazarlama programlarina amalari
gerekir.

Anahtar Kelimeler: Internet, Bankacilik, TUketici Davranis.

ABSTRACT : Although the majority of the banks in Turkey offers their products
completely or almost free via Internet to consumers, it is a fact that the use of IB is il
very low. The data shows that only 20-30 % of the adults using the Internet benefit from
IB. This paper aims to explore the reasons why Internet using consumers do not use
Internet banking (IB). According to the results obtained from our questionnaire study the
most important reason for not using IB is the consumers “security concerns’ about
conducting their banking transactions in cyberspace. Chi-square and correlation tests
show that the degree of impotance given by the consumers' to the security concerns has
nothing to do with demographic variables (except for gender) and Internet using habits
(except for the place where the users enter Internet). Banks aiming at having an
advantage over their rivals in competition by decreasing the transaction costs, need to
take the security, the use , the benefits and the transaction costs of the IB into account

when formulating their marketing programsto increase the awareness of consumers.
Keywords Internet, Banking, Consumer Behaviour.

1. Giris

Iletism ve bilgi teknolojilerinde ki gelismeler, dzellikle finansal Urtinlerin 6zelligi ve
sektordeki siddetli rekabet nedeniyle, diinya ¢apinda bankacilik sektorini kokinden
degistirmektedir (Sohail ve Shanmugham, 2003: 208). Sube bankaciligina aternatif
olarak gelisen ATM’ler, telefon bankaciligi, WAP ve son olarak da internet bankaciligi
(IB) sayesinde para ¢ekmek disinda hemen hemen tim idemler bankaya gitmeden
yapilabilmektedir. 1B, islem maliyetinin dusikllgl, kolayligi, Griin cesitliligi, hizli bilgi
degisimi gibi avantgjlariyla hem bankalar hem de tiketiciler icin en cazip dagitim kanali
olarak dikkat cekmekte ve bitiin diinyada hizlayayilmaktadir.
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1994 yilindan beri yasanan ekonomik krizlere ragmen Turk bankacilik sektér(, ulusal ve
uluslararasi rekabet nedeniyle, alternatif dagitim kanallarinin kullanimini saglayan yeni
teknolgjilerin kullaniminda gelismis Ulkelere benzer gelismeler gostermistir (Bankacilik
Sektorindeki Gelismeler, 21 Ocak 2004). IB ilk kez 1995 yilinda ABD’ de kullanilmis
ve 2 il sonrada Tirkiye'ye gelmistir (Bekar, 2004; 368). Diinya genelindeki egilimleri
g6z 6niinde tutan bankacilar, ¢ok sayida insanin caistigi ve fazla verimli olmayan
subecilik anlayisinin yerini daha etkin ve daha az personelin calistigi bankacilik
anlayisinaterk etmesi karsisinda, bir bakimaaternatif dagitim kanallarinave 6zellikle de
IB'ye gegmek zorunda kalmidardir (Sanli, 03 Araik 2003). Bir arastirmaya gore,
2000'li yillarda uygun yasal diizenlemeler ve ekonomik ortamin saglanmasi durumunda
rekabet avantaji saglayacak temel unsurlar, misteri memnuniyeti ve bagliliginin strekli
bir sekilde saglanmasi ile aracilik maliyetleri olacaktir (Vakiflar Bankas, Aralik 2003).
Bu husudar icin en etkin araclar, ATM, telefon bankaciligi ve 6zelliklede 1B’ dir.

Tirkiye ATM’lerle 1987 ve IB ile 1997'li vyillarda, |Is Bankas araciligiyla tanisti.
ATM’lerin 1988 deki sayis 8363 iken, 2002'de 12.069 olmustur. Bir ¢ok bankacilik
iseminin telefonla yapilabildigi 1997 yili sonu itibariyle telefon bankaciligi Ulkemizde
cok popiiler hale gelmisti (NTVMSNBC, 1 Aralik 2002). Ulkemizdeki bankalar IB’ye
blyuk yatirimlar yapmaktadir. 7 tanesi Turkiye' de sube agan yabanci banka ve 5 tanesi
0zel finans kurumu olmak izere toplam 40 ticari banka vardir (TUrkiye Bankalar Birligi,
20 Subat 2005). Bunlarin web siteleri incelendiginde 25 tanesinin aktif olarak IB
yaptiklari gorulmektedir.

Ulkemizde internet ve bankaciliginin kullanimi hakkinda giincel, yeterli ve givenilir
veriler oldugunu sdylemek zordur. Tirkiye de 2000 yilinda daha ¢ok yiksek egitimli 3,
2002 de 6 ve 2003 de 7.27 milyon internet kullanicisi oldugu tahmin edilmektedir (AD
Interactive Reklam Ajansi, 9 Aralik 2003; Global Online populations, 10 Eylil 2004).
2002 yilinda internet kullanan yetiskinlerin sadece %20'si internet bankaciligindan
yardlanmaktadir. Bu oran Finlandiyada %60, Almanyada %50, Fransa ve
Y unanistan’ da %22’ dir (NTVMSNBC, 1 Aralik 2002; Akinci, Aksoy ve Atilgan, 2004;
219). Subat 2004'de bir banka Ust dizey yoneticisi ile yapilan sdyleside yonetidi,
Turkiye de internet kullanan yetiskinlerden %30’ unun IB kullandiklarini belirtmektedir
(Genctirk, 6 Subat 2004). Bankalarin cogunun finansal Urtnlerinin tamamina yakinini
IB lizerinden, yatamamen bedava yada ¢ok clizi tutarabireysel ve kurumsal misterilerin
hizmetine sunmalarina ve yogun reklamlara ragmen, gelismis Ulkelere gére 1B
kullaniminin Glkemizde hala ¢ok dusik oldugu gorilmektedir. Halbuki hemen herkes
bankalarin kalabaligindan, islerin zamaninda yapilamadigindan sikayet eder. Alternatif
dagitim kanalari ve 6zdlikle IB ile subelerdeki rutin ider azaarak, idemlerin daha
optimum zamanda ve maliyette yapilmasi saglanacaktir.

Iste bu calismada, “Neden IB kullanmiyoruz?’ sorusuna cevap bulunmaya calisilacaktir.
Bunun icin banka hizmetlerinin en onemli tiketiciss olan memurlardan internet
kullananlarin, 1B’yi kullanmama nedenleri arastirilacaktir. Elde edilecek sonuglar,
tiketiciler arasinda IB'nin hizla yayginlasmas icin bankalara uygun pazarlama
stratejileri belirlemede yardimei ol abilir.

Arastirma amacina saglikli bir sekilde ulasilabilmes igin dncelikle Ulkemizde ve diger
Ulkelerde konu ile ilgili yapilmis arastirma sonuglarina yer verilmistir. Bdylece
karsilastirma yapilmasi saglanacak ve arastirma sonuglari daha anlamli olacaktir. Sonra,
arastirmanin degiskenleri ve degiskenlerin dlcimiinde kullanilan dlcekler, arastirma
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modeli, ana kitle ve 6rnekleme metodu ile verilerin toplanmasinda kullanilan anket
Uzerinde durulmustur. Daha sonra elde edilen bulgularin analizi ve yorumu yapilmistir.
Son kismda ise, arastirma sonuglari 6zetlenmis, IB ile ilgili cevrelere ve dzellikle de
bankalara|B kullaniminin artirilmasi icin bir takim éneriler sunulmustur.

2. Literatir Arastirmas

IB'nin yayginlasmasini saticilarin yani bankalarin sunumlarindan cok, tiketicilerin
kabult belirler. Finansal sekttrdeki degisim oranini belirleyen anahtar faktor, tiketici
kabulti olduguna gore, arastirmalarin da tiketici davranislari tzerinde yogunlasmasi
gerekir. IB'nin ilk donemlerinde yapilan arastirmalarin genellikle bankaar Uzerinde
oldugu gorultirken, daha sonratiketiciler dahafazla esas alinmayabaslanmistir.

Booz, Allen & Hamilton danismanlik sirketi tarafindan 1997’ de yapilan bir calismada,
IB'nin finansal hizmet enduistrisi Uzerinde stratejik etkisi degedendirilerek, dzellikle 1B
kurma ve iseme maliyetleri Uzerinde duruluyor. Thorton Danismanlik 1996'da
Amerika daki bankalar Uzerinde yaptigi bir arastirma; bankalarin %67'sinin, IB igin
temel engelin “glvenlik kaygilari” oldugunu distindiklerini, ortaya koymustur (Sethye,
1999: 325).

Gegen on yilda ¢ogu arastirmaci internet serviderinin bireysel kabultini belirleyicisi
olarak, agilanan faydaya ve kullanim kolayligina dikkat gekmektedir (Agarwal ve
Karahanna 2000: 665-694, Karahanna ve Straub, 1999: 237-250, Roberts ve Henderson,
2000:427-443, Venkatesh ve Davis, 2000: 186-204). Ancak IB geleneksel internet
serviderinden ¢ok farklidir. 1B, internet alanindaki teknolojik gelismeleri kullanarak,
tuketicilerin sanal ortamlarda finansal faaliyetlerini gerceklestirmelerini saglar. Halbuki
son zamanlarda Elektronik Ticaret (ET) gelismesine ragmen, tiketiciler kredi kart
numaralari gibi hassas sahs  hilgilerini Web sitelerine  vermekte ¢ekingen
davranmaktadirlar. Bu alanda guvenlikle ilgili 6nemli ilerlemeler saglanmasinaragmen,
guvenlik zagflari ileilgili yapilan yayinlar tiketicinin endisesini artirmaktadir (Ott, 2000:
10-12).

Kore' de besbankanin sitelerine yerlestirilen anketler yoluylayapilan arastirmanin amaci,
guvenin tuketicilerin 1B nin kabultl Gzerindeki etkisini belirlemektir. Elde edilen 845
anketin sonuclari; yarar ve kullanim kolayligi gibi tiketici beklentilerinin de 1B'nin
kabuliini etkilemekle beraber, bir tiketicinin IB’nin kullaniminakars tavrini aciklamada
en énemli dlculerden birisinin gliven oldugu ortaya gikarmistir (Suh ve Han, 2002: 247-
263).Avustralya da yapilan bir arastirmada, 1B’ nin yaygin olmadigi ve yavas gditigi

belirtilerek; bireylerin ve idetmeerin 1B’ nin kabul (inl etkileyen faktorler arastirilmistir.
265 bireyden ve 324 idetmeden anket yoluyla elde edilen sonuglar, her iki misteri grubu
icin de IB’nin kabuliniin éniindeki temel engellerin, givenlik kaygilari ve IB’den ve
yararlarindan haberdar olmamak oldugunu gostermistir (Sathye, 1999: 324-334).

Internet ve bankaciliginin en cok gelistigi Ulkelerden biri olan Finlandiya daki
MeritaNordbanken'in 1167 musterisi Gizerinde yapilan arastirma sonuglarina gore, banka
musterilerinden 1B’yi kullanmayanlarin (%3.7) en dikkat ¢eken inanisi, bankanin
bireysel hizmet sunmadigidir. Bu musgriler, 1B’ nin ucuz ve web sitesindeki hizmetin
anlasilir oldugunu distiniyorlar. 1B’ nin glvenlik boyutu ile ilgili disiinceleri de ilging
bulgular ortaya koymaktadir. Givenlik kaygilari beklendigi gibi fazla degil ve literatiirti
desteklemiyor. (Karjaluoto, e &te.,, 2002:346-361). Finlandiya da yapilan baska bir
arastirmanin amaci ise, 65 yas Uzeri bireysel bankamisterilerinin IB'nin kabul ileilgili
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davranidarini belirlemektir. 220 anketten elde edilen sonuglarin analizine gore, bu
tiketiciler 1B’yi cok zor kabul etmektedirler. IB'nin kabulii 6nindeki temel engel,
kullaniminin zor olacagi duslincesidir. Diger engeller ise sirasiyla, IB’ye abone
maliyetlerinin yiksek olacagi, glvenlik ve kisisel hizmetlerden yoksun kama ile ilgili
endisdlerdir (Matilla, Karjaluoto ve Pento, 2003:514-528).

Malezya da 300 Universite ogrencisi ile internet ortaminda yapilan arastirmaya gére,
IB'nin kabullni etkileyen faktorler; internet’e ulasabilme, degisiklige karsi tepki,
maliyetler (bilgisayar ve internet baglantisi icin), bankaya olan giiven (hatali islemleri
duzeltmede bankalarin guvenilirligi, givenlik ihlalerine bagli olarak meydana gelen
kayiplar igin bankaya olan giiven gibi), glivenlik kaygilari (internet isleminin guvenligi
gibi), rahatlik ve kullanim kolayligi olarak belirlenmistir (Sohail ve Shanmugham, 2003:
207-217).

Tayland' da 7 tane IB kullanan ve 8 tane de kullanmayan isletmelerin yoneticileriyle yiiz
yiize yapilan milakat sonuclarinagore, IB’ nin kabul i 6niindeki temel engelin, internetin
guvenligi konusundaki endiseler oldugunu ortaya koymustur. Daha disik olmakla
beraber, IB kullanan isetmelerin de glvenlik endises tasidigi ortaya gikmistir. 1B'nin
kabuli 6niindeki ikinci engel ise, tlketicilerin IB ile yapacaklari idemlerde meydana
gelebilecek kayiplar icin Ulkede yeterli koruyucu yasal diizenlemelerin olmadigina olan

inanigtir. (Rotchanakitumnuai ve Speece 2003: 312-323).

Tablo 1. Diger Ulkelerde Yapilan Arastirmalar ve Sonuglari
Yayin Adi Yazarlar/Tarih|Yayin Yeri Denekler/Sayi |Onemli Bulgular
Electronic . IB kabulunu etkileyen en

Elj;ecfr;g gécﬂ or;n ce SUHB. & Commerce .?Ugﬁl o onemli Ug faktor Srasiyla
of Internet baﬁin HAN, |./ 2002 |Research and 845 guven, yarar ve kullanim

9 Applications kolayligidir.
Adoption of Internet IB’nin kabul i 6niindeki
banking by Australian | ga 1y E M. |INternational Bireyler/265 temel engeller, givenlik
consuners. an 1999 """ |Journal of Bank Idetmeler/325 kaygilari ve IB'nin
empiricial Marketing yararlarindan haberdar
investigation olmamaktir.
Electronic banking in [KARJALUOTO Journal of IB kullanmayanlar
Finland: Consumer ,H., Financial ) bankalarin boyle bir hizmet
beliefsand reactions |MATILLA, M. Services Bireyler/1167 | sunduklarindan habersiz,
to anew delivery & PENTO,T./ Marketin bunlar igin IB givenligi
channel 2002 9 Onemli bir sorun degil
Internet banking :

- Matilla, M. - R .
adoption among . ' Journal of _— IB’nin kabul i 8ntindeki
mature customer: gnaéj glel:’l?t(?'l'H/ Service gﬁ ye:serl;;(;r(l) temel engel, kullaniminin
early majority or 2003 ' [Marketing & zor olacagi duslinces
laggards?

E-banking and SOHAIL IB’nin kabul int etkileyen
customer preferences M.S. & ’ Information Universite Uc temel faktor; internete
inMaaysia An T ; o ulasabilme, degisiklige
empirical a_'%’\/”\élo%gHA Science ogrecileri/300 Karsi tepki, ve
investigation. T maliyetlerdir.
Barfiers o Intemet ) potchanakc . I ninkabulii 6nindeki
banking adoption: & itumnuai, S., & International temel engelin, internetin
qualitative study s Journal of Bank | Isletme/15 - -
Speece, M./ . guvenligi konusundaki
among corporate 2003 Marketing endisderdir
custumersin Thailand ’

Tlrkiye'de ise konu ile ilgili yapilmis sadece iki arastirmaya ulasilabilmistir.
Garanti bankasi musterileri Uizerinde yapilan arastirma sonuclari, musterilerin genel
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olarak bankalarinin 1B hizmetinden memnun olduklarini géstermektedir. I1B’yi daha
uzun zaman veya daha sik kullananlarin, daha ¢ok guvenilir oldugunu distindikleri
ortaya cikmistir. Ayrica bu tiketiciler, 1B'nin tasarruf boyutundan son derece
memnunlar. Ulasmaboyutu ileilgili ise, bazi problemlerle karsilasilmaktadir. Ancak
bu problemlerin, musterilerin banka degistirmesine neden oldugu bulgusuna
rastlanilmamistir. Cevaplayicilarin %80’ inden fazlasi 1B’ nin bilgi égrenme servisini
sik sik velveya ¢ok sik kullandiklarini belirtirken, bunu %43 ile EFT izlemektedir.
Garanti Bankasi musterilerinin 1B’ nin kabullnu etkileyen en 6nemli faktdr, zaman
ve maliyet gibi yonlerden sagladigi tasarruftur. TUketiciler fiyat ve rahatlik
yoniinden sube bankaciligi ile karsilastirdiklarinda, 1B’nin nispi avantgjini agikca
gormektedirler. Ayrica, kullanicilar yiksek egitimli olduklarindan, c¢ogunlugu
IB’nin kullanimini kolay bulmaktadirlar (Polatoglu ve Ekin, 2001: 156-165).

Diger bir arastirmada ise, 1228 Universite dgretim elemanina email yoluyla anket
gonderilmis ve 140 degerlendirilebilir anket elde edilmistir. Cevaplayicilarin
%56.4' 0 kendilerini 1B kullanicisi olarak tanimlamaktadirlar. 1B kullanmayanlar,
IB'de islem yaparken Kkarsilasabilecekleri her problem icin yeterli yardim
alabileceklerine inanmiyorlar. Ayrica geleneksel bankacilikta daha az problemle
karsilasacaklarina inaniyorlar. Bu bakimdan internet ortamini bankacilik islemi
yapmak icin glvenli bulmuyorlar. Ayrica, IB'nin bitin faydalarindan haberdar
degiller ve bazi islemlerin internet ortaminda yapilamadigina inaniyorlar (Akinci,
Aksoy ve Atilgan, 2004: 212-232).

Ulkemizdeki memurlar 2 milyon civarindaki sayilariyla (Devlet Personel
Baskanligi, 15 Mayis 2004) bankalar icin ¢ok onemli bir musteri potansiyelidir.
Bunlara verilen finansal hizmetlerin internet ortamina tasinmasi bankalara blyik
tasarruf saglayacaktir. Ayrica banka kapilarindaki yigilma ve beklemeleri de
azaltarak, kamunun is gucl kaybini da 6nleyecektir. Memurlar devletin sagladigi
imkanlar sayesinde internet ve bankaciligini kullanmak icin gerekli donanima da
buyik 6lcude sahiptir. Ancak veriler IB kullanma egiliminin ¢cok disik oldugunu
gostermektedir. Bu arastirma, egilimin arkasindaki nedenleri belirleyerek Ulke
kaynaklarinin verimli kullanimi icin yardimci olabilir.

3. Arastirmanin Metodolojisi

Ulkemizdeki bankalarin cogunlugu IB hizmetlerini ya tamamen bedava, yada gok
dusiik bir maliyetle tiketicilerin hizmetine sunmalarina ragmen, bu yeni dagitim
sisteminin tiketiciler arasinda yayginlastigini sdylemek zordur. 2002 yili itibariyle
Ulkemizde nternet kullananlarin yaklasik %80'inin IB’yi kullanmamalari (Akinci,
Aksoy ve Atilgan, 2004; 219), bunun dnemli bir gostergesidir. Bu arastirmanin da
temel amaci, internet kullanan memur tuketicilerin internet bankaciligini
kullanmama nedenlerini belirlemektir. Ayrica, 1B kullanmayanlarin hangi dagitim
kanal veya kanallari kullandiklari tespit edilmeye calisilacaktir. Boyle bir arastirma,
tuketiciler arasinda IB’nin hizli yayginlasmasi i¢in bankalarin uygun pazarlama
stratgjileri belirlemesine yardim edecektir.

Arastirmanin amacina uygun degiskenlerin ve modelin belirlenebilmesi icin;
literatlr arastirmasinin yani sira, bazi banka yoneticilerinin fikirleri alinmis ve 30
memur (zerinde pilot anket duzenlenmistir. Bu calismalar isiginda asagidaki
degiskenler, degiskenlerin 6lgllmesinde kullanilan dlcekler ve tanimlayici arastirma
modeli belirlenmistir.
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- Demografik ozellikler; cinsiyet (nominal), yas (araikli), aylik gelir (aralikli),
medeni durum (nominal) ve egitim durumu (sirali).

- Internet kullanma aliskanliklari (IKA) ile ilgili degiskenler; internet tecriibesi
(sirali), internet’e giris sikligi (sirali), internet’ e giris yeri (nominal).

- 1B kullanimi ile ilgili degiskenler; 1B’den haberdar olma durumu (nominal), IB'yi
kullanma durumu (nominal), IB’yi kullanmama nedenleri (likert), Diger dagitim
kanallarinin kullanimi (nominal).

Guvenlik Kaygilari

Kullanim Zorlugu

Demografik IB’nin Fayddarini TUketicilerin
Ozellikler > Bilmeme >internet | Sube bank.
Maliyet
DegismiereKars |~ |pankedligini > ATM

Direng
Internet > L | Telefon bank.
Kullanma

Ihtiyag Duymama Kullanmamasi
Aliskanliklari

A

Internet’e Ulasma
Guclugi

lhmal

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin yapilabilirligi yéninden kolaylik saglamak icin, arastirmanin ana
kitlesi olarak, sadece Ulkemizdeki kamu kurum ve Kkuruluslarinda calisan
memurlardan Internet tecribesi olanlar alinmistir. E mail adresi olanlarin Internet
tecriibesi oldugu varsayilmistir. Ulkemizde e-mail yoluyla yapilan anketlerdeki
cevaplama oraninin disukligi Usta, 2002: 103-118; Akinci, Aksoy ve Atilgan,
2004; 223-224), arastirmanin sonuclarinin gecerliligi ve imkanlar dikkate alinmak
suretiyle, 5000 eadres ornek kitle olarak belirlenmistir. Ornek kitle her ile, iilke
nifusundaki oranlarina gore dagitilmistir. Ornege giren her ilden belirlenen sayidaki
e- adresler, cesitli sitelerden rasgel e toplanmistir.

Internet yoluyla yapilan anket ¢ bolimden ve 12 sorudan olusmaktadir. I1k bolimi
olusturan bes soru demografik 6zelliklerle (cinsiyet, yas, aylik gelir, medeni durum ve
egitim durumu) ilgilidir. Bu sorularla 6rnek kitlenin demografik profili ortaya
Gikarilacak ve demografik Ozelliklerle diger degiskenler arasindaki iliskiler
irdelenecektir. Ikinci bolumdeki U¢ soru, cevaplayicilarin Internet kullanma
aliskanliklarini 6lgmektedir. 6. soru cevaplayicilarin Internet tecribesini “bir yildan
az" ve “bir yildan ¢ok"; 7. soru Internet’e giris sikligini “her guin”, *haftada bir iki” ve
“diger”; 8. soru ise Internet’e girilen yer velveya yerleri “evden”, “isyerinden” ve
“diger” seklinde 6lgmektedir. Bdylece Internet kullanma aliskanliklariyla 1B kullanimi
arasindaki iliskiler irdelenebilecektir. Ugiincii boliimdeki 4 soru ise dogrudan 1B ile
ilgilidir. 9. soru Internet’i kullananlarin 1B’den haberdar olup olmadigini “evet” ve
“hayir” seklinde 6lcliyor ve “hayir” cevabi verenlerden sadece 12. soruda belirtilen IB
disindaki dagitim kanallarindan hangisi ve hangilerini (sube, bankamatik, telefon ve
diger) kullandiklarini cevaplandirmalari istenmektedir. 9. soruya "evet” cevabi
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verenlere ise 10.soruda, I1B'yi Kkullanip kullanmadiklari sorulmaktadir. 10. soruya
“evet” cevabi verenler icin anket sona ererken, “hayir” cevabi verenlere 11. soruda
bunun nedenleri soruluyor. 11.soruda I B’ nin kullanilmamasina neden olabilecek sekiz
faktor sralanirken, “diger” seklinde hbirde acik secenek  birakilmistir.
Cevaplayicilardan bu faktorlerin IB'yi kullanmamalarindaki 6nem derecesini 5'li
Likert 6lcegine gore (-2= hi¢ énemli degil, 2= ¢ok 6nemli) isaretlemeleri istenmistir.
IB'yi kullanmayanlar ayrica 12.soruyu cevaplamislardir.

4. Arastirma Bulgularinin Analizi ve Yorumlanmasi

Ele edilen 5000 emaile anket formu gonderilmistir. Ancak anketlerden 724 tanesi
adrese ulasamadan geri gelmistir. Adrese ulasan 4276 anketten ise 685 cevap
gelmistir. Cevaplama orani %16'dir. Bu anketlerden de 27 tanesi ya bos
gonderildiginden ya da yanlis dolduruldugundan dolayi degerlendirme disi
birakilmistir. Sonug olarak 658 anket degerlendirilmeye alinmistir. Degerlendirme
ve analizler SPSS 9.0 programi kullanilarak yapilmistir.

4.1. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri ve Internet Kullanma Aliskanliklari
Cevaplayicilarin demografik 6zelliklerinin IB kullananlar, kullanmayanlar ve B’ den
haberdar olmayanlara gore dagilimi Tablo 2'dedir. 658 memurun 16 (62.4) tanesi
internet kullandiklari halde IB’den bihaber iken, %34.5'i kapsayan 227 kisi IB’yi
kullanmaktadir. Dolayisiyla kullanmayanlarin orani %63.1 ile 415’ dir.

Tablo 2. Cevaplayicilarin Demogr afik Ozellikleri ve B Kullanma Durumu

Demografik 1B IB 1B’ den Toplam Demografik
Ozellikler Kullananlar | Kullanmayanlar | Habersizler Ozellikler

Cinsiyet Sayi Sayi Sayi Sayi %
Evli 182 290 16 488 74.2
Bekar 45 125 - 170 258
Toplam 227 415 16 658 100.0
Yas
<25 12 25 - 37 5.6
25-39 153 245 2 400 60.8
40-54 52 140 14 206 313
55ve+ 10 5 - 15 2.3
Toplam 227 415 16 658 100.0
Aylik Gelir
<500 milyon 20 10 - 30 4.6
500-1milyar 120 310 12 442 67.2
1-1.5 milyar 60 80 4 144 21.9
1.5-2 milyar 12 10 - 22 3.3
2ve+ 15 5 - 20 3.0
Toplam 227 415 16 658 100.0
Medeni Hal
Evli 183 320 16 519 78.9
Bekar 44 95 - 139 211
Toplam 227 415 16 658 100.0
Egitim
I1kogretim 6 10 - 16 24
Lise 9 110 4 123 18.7
Universite 78 210 8 296 45.0
Lisansusti 134 85 4 223 33.9
Toplam 227 415 16 658 100.0
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Cevaplayicilarin IB kullanma durumlariyla (IBKD) demografik ¢zellikleri arasinda
iliski olup almadigi, ki-kare bagimsizlik testiyle 0.05 anlam dizeyinde test
edilmistir. 1liski oldugu belirlenen degiskenlerde, iliskinin derecesini veren Cramer
V katsayisi hesaplanmistir. Buna goére, sadece medeni hal ile IBKD arasinda iliski
olmadigi ortaya cikmistir. lliskilerde en yiksek derece ise 0.42 ile egitimIBKD
arasindadir.

Internet kullanma aliskanliklarina bakildiginda ise, cevaplayicilarin %76.1'inin bir
yildan fazla Internet tecribesi oldugu gorilmektedir. %48.9'luk kesim her gin
Internet’e girerken, haftada bir iki defa girenlerin orani %35.3'tir. Memurlarin
Internet’ e genellikle isyerlerinden girdikleri sdylenebilir. Sadece isyerinden girenler
%45.9, hem isyerinden hem de evden girenler %22.8, sadece evden girenler %18.2
ve “diger” yerlerden girenlerin orani %13.1'dir. IKA ile IBKD arasinda yapilan
iliski testinde ise, U¢ degiskenle IBKD arasinda da iliski oldugu tespit edilmistir.
Cramer V katsayisi sirasiyla 0.33, 0.41 ve 0.33 olarak hesaplanmistir.

4.2. Internet Bankaciligi Kullanmama Nedenleri

Internet kullandigi halde IB kullanmayan 415 cevaplayicinin, 1B kullanmamasina
neden olan faktorlerin 6nem derecelerine gore dagilimi, 5'li Likert dlcegi ile hig
onemli degil (-2) den ¢ok 6nemli (2) ye kadar Sekil 2'de gdsterilmistir. Sekil 2’ deki
bu faktorler, verilen cevaplara goére, 1B’yi kullanmamaya neden olan faktérlerin
ylizde ylizini temsil etmektedir.

Gorlldugu gibi 1B kullanmamanin en 6nemli nedeni, “glvenlik kaygilari”dir. Y ani
Internet kullanan memur banka mdasterileri, paraarini sanal aleme teslim etme
hususunda kaygi duymaktadirlar. Oranlari %74.7'dir. Bunlardan %45.8'i glvenlik
kaygilarini “cok oOnemli”, %28.9'u ise” Onemli” neden olarak belirtmektedir.
Cevaplayicilarin, “abone olmada ihmalkarlik” faktérini %38.5 ve “degisime karsi
direnci” %20.4 ile IB kullanmama nedeni olarak gdrmelerinin arkasinda da giivenlik
kaygilari olabilir. Bu sonuglar, bir ¢ok Ulkede yapilan ve sonuglari “literatur
arastirmasi” kisminda verilen arastirmalar (Suh ve Han, 2002: 247-263, Sathy, 1999:
324-334, Sohail ve Shanmugham, 2003: 207-217) tarafindan da desteklenmektedir.
Finlandiya da yapilan arastirmada ise (Karjaluoto, ve 6te., 2002:346-361), literatlrti
desteklemeyen bir sonug ortaya cikmistir. 1B kullanmayanlarin sadece %31'i sana
alemde parasal islem yapmanin guivenli olmadigi diistincesine sahiptir.

Cevaplayicilarin givenlik kaygilarinin 6nem derecesi (GKOD) ile demografik
Ozellikleri ve Internet kullanma aliskanliklari arasindaki iliskiler, degiskenlerin
6lcme duizeylerine gore, 0.05 6nem diizeyinde incelenmistir. Buna gére demografik
degiskenlerden sadece cinsiyet ile GKOD arasinda %22'lik bir iliski vardir
(p<0.001, Cramer’s V= 0.22). Yani demografik degiskenlerden cinsiyet disindakiler,
cevaplayicilarin GKOD agisindan 6nemli degildir. Internet’e giris yeri ile GKOD
arasinda, hesaplanan ki-kare bagimsizlik testine gore, iliski vardir (p<0.001,
Cramer’'s V=0.21). Diger Internet kullanim aliskanliklarindan, Internet tecriibesi ve
Internet’ e giris sikligi ile GKOD arasinda, hesaplanan Spearman’s rho katsayisina
gore, iliski yoktur. Kisacasi, cevaplayicilarin GKOD iki degisken disinda,
demografik dzelliklerden ve Internet kullanim aliskanliklarindan etkilenmemektedir.
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Sekil 2. Internet Bankaciligi Kullanmama Nedenlerinin Onem Derecelerine
Gore Dagilimi (-2= Hic¢ 6nemli degil 2= Cok 6nemli)
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Tiketicilerin 1B’yi kullanmamalarinda etkili olan fakttrlerden ikinci sirayi, ayni
oranla (%41) “kullaniminin zor olacagi duslincesi” ve “Internet bankaciliginin
faydalarini bilmeme” paylasmaktadir. llging olan, bu faktorlerin “6nemli” (%35) ve
“cok onemli” (%6) yonlerden oranlari da aynidir. Oranlar cevaplayicilar icin bu
faktorlerin, daha cok “onemli” bir faktér oldugunu gostermektedir. Ancak, “Internet
bankaciliginda islem yapma maliyeti"ni IB'yi kullanmama nedeni gosteren
%25.6'lik kesimi de “Internet bankaciliginin faydalarini bilmeme” faktoriine
ekleyebiliriz. CUnkU bankalarin ¢ogu IB islemlerini ya tamamen bedava
yapmaktadirlar veya bazi islemlerden clzi miktarlarda Ucret almaktadirlar.
Dolayisiylaislem maliyetlerini, IB’yi kullanmamaya 6nemli veya ¢ok énemli neden
gosterenler icin, Internet bankaciliginin faydalarini  bilmiyorlar denebilir.
Cevaplayicilar en yuksek oranla (%21.7) “fikrim yok” segenegini, Internet
bankaciliginda islem yapma maliyeti hususunda isaretleyerek, bu konuda yeterli
bilgiye sahip olmadiklarini ortaya koymaktadirlar.

“Degisime karsi direng” ise, memur tuketicilerin IB kullanmamalarinda en énemsiz
faktor  olarak  karsimiza  cikmaktadir.  Cevaplayicilarin ~ %45.8'i 1B
kullanmamal arinda degisime direncli olmayi “hic énemli degil” (HOD) ve %19.3'(i
“onemli degil” (OD) seklinde ifade etmektedirler. Buradan tiiketicilerin teknolojik
gelismelere karsi psikolojik bir tavirlarinin olmadigi ortaya cikmaktadir. 1B
kullanmamada en 6nemsiz ikinci faktor ise, Internet bankaciligi islem maliyetleridir.
Cevaplayicilarin %55.4'ti (%37.3' 0 HOD ve%18.1'i OD), bu faktorin IB'yi
kullanmamalarinda etkili olmadigini ifade etmistir. “Bilgisayara/lnternet’e ulasma
gucliigli” %54.3' 1k bir (%39.8 HOD ve %14.5i OD) oranla 6nemsiz faktorler
siralamasinda tiglinct siradadir. Bu faktorl 1B kullanmama nedeni sayanlarin toplam
icerisindeki orani ise, %36.1'dir (%30.1 6nemli ve %6 ¢ok ©6nemli). Sonuclar,
memurlarin énemli kisminin bilgisayar/Internet’e ulasmada zorluk cekmedigini
gostermektedir. Ayrica tuketiciler “ihtiyacsizlik” faktoriini 1B kullanmamalarinda
%27.7 ile dnemli ve %12 ile cok dnemli ifade etmislerdir. Yani 1B islemlerine
ihtiyac duyan tiketici sayisi dahafazladir.

4.3.Diger Dagitim Kanallarinin Kullanimi

Internet kullandigi halde IB kullanmayan 415 memur tiketicinin %24.1'i, bankacilik
islemlerinde sadece sube bankaciligini ve %15.7’si sadece ATM’leri
kullanmaktadir. Sube ve ATM’yi birlikte kullananlarin orani ise %53’ dur. Sube ve
ATMnin yaninda telefon bankaciligini da kullananlarin orani ise %7.2'dir. Bu
sonuclara gore, memur tiketiciler arasinda ATM’lerin kullanimi ¢ok fazla
yayginlastigi halde telefon bankaciligi kullaniminin pek gelismedigi gortlmektedir.

5. Sonug ve Oneriler

Ulkemizdeki memur tiketicilerden internet kullananlarin 1B’yi kullanmama
nedenlerini belirlemeyi amaglayan arastirma sonuglarina gore,” guvenlik kaygilari”
IB kullanimini etkileyen en dnemli faktdr olarak gorllmektedir. Diger Ulkelerde
yapilmis ayni tlr arastirmalarin sonuglarina bakildiginda (Suh ve Han, 2002: 247-
263, Sathy, 1999: 324-334, Sohail & Shanmugham, 2003: 207-217), istisnalar hari¢
(Karjaluoto, ve ote.,, 2002:346-361), bu sonu¢ sasirtici degildir. llging olan
tuketicilerin guvenlik kaygilarinin dnem derecelerinin demografik degiskenlerden
(cinsiyet hari¢) ve internet kullanma aliskanliklarindan (internete giris yeri haric)
etkilenmedigidir. IB kullanimini engelleyen en dnemli faktorler siralamasinda ikinci
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sirayi ise,” kullaniminin zor olacagi dusiincesi” ve “I1B’nin faydalarini bilmeme”
paylasmaktadir. “Degisime karsi direnc” ise, IB kullanmamada en etkisiz faktordir.

Ulusal ve Uludararasi rekabetin etkisiyle kar marjlarinin hizli bir sekilde azaldigi,
dolayisiyla da isem maliyetlerinin 6nem kazandigi bankacilik sektérimiiziin, talep
yaratma bakimindan en kolay pazar bolimi olan memurlardaki %34.5'lik 1B
kullanmaoranini yukarilara gekmek icin asagidaki hususlara 6nem vermeleri Gnerilir.

- Tuketicilerin paralarini sanal aleme teslim etme hususunda duyduklari givenlik
endisesini ortadan kaldirmak icin, sadece sistemlerinin guvenligini saglamakla
yetinmeyip, bunu tutundurma faaliyetleriyle tiketiciye iletmeleri gerekir. Burada
reklamdan ziyade, haber programlari seklinde yapilacak olan halkla iliskiler
calismalari daha etkili olabilir.

- Guvenlik endisesinin en 6nemli nedenlerinden biri, basinda IB sisteminin
guvenliginin yeterli olmadigi hakkinda ¢ikan haberlerdir. Bu haberleri 6nlemek
icin bankalar hirligi olarak basinlailiskilere dnem verilmelidir.

- IB’de yapilan islemlerin yasal boyutu yapilacak tanitim faaliyetlerinde agikca
ortaya konulmali, yasal hususlardaki eksikliklerin dizeltilmesi icin hikimetle
ishirligine gidilmelidir. Boylece tiketiciler kendilerini daha glvende
hissedeceklerdir.

- Bankalar musterilerini 1B guvenligi, kullanimi, faydalari ve islem maliyetleri
hakkinda kitapgik ve brosurlerle bilgilendirmelidirler.

- Abone olmadaki ihmalkarligi azaltmak icin, abone olmaisiemleri basitlestirilmeli ve
mumkiinse bankaya gitmeden internet Gizerinden abone olunmasi saglanmalidir.

Bu calismada sadece bireysel banka misterilerinden memurlarin 1B kullanmama
nedenleri incelenmistir. Bundan sonraki calismalarda diger bireysel misteri
gruplarinin (emekliler, Universite ogrencileri gibi) ve isletmelerin de IB ile ilgili
tutum ve davranidlari arastirilmalidir. Ayrica, IB kullananlarin memnuniyetinin ve
sikayet davranislarinin belirlenmesi, IB kullaniminin banka musterileri arasinda
yaygilasmasi icin faydali olacaktir.
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