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Degisen ve hizlanan yasam sartlari internet tabanli faaliyetlere dayali is ortamini
onemli ve kagimilmaz hale getirmistir. EKonominin pek ¢ok farkli sektoriindeki isletmeler
bu ortama uyum saglayabilmek icin islemlerinde tiiketicilere internet tabanli hizmetler
sunmaya baglamiglardir. Bankacilik sektorii internet tabanli hizmetleri hizli bir sekilde
benimseyerek miisterilerinin kullanimina sunan sektorlerin baginda gelmektedir. Bu
caligmanin amaci, rekabetin yogunlastigi bankacilik sektoriinde internet bankacilig
faaliyetlerini tiiketici odakli bir yaklasim ile degerlendirmektir. Bu baglamda, bu ¢alisma ile
tiiketicilerin internet bankaciliginin kullanimda 6nemsedikleri unsurlara iligkin bankalarin
basarim (performans) diizeyine yonelik tiiketici algilar1  Yozgat li 6rneginde
karsilastirilmaktadir.

Onem-basarim (performans) analizi (OBA) sonuglar1 ortaya koymaktadir ki,
internet bankaciligr ile ilgili tiiketicilerin onemsedigi ifadeler, tiiketici algisina gore
bankalar tarafindan basarili bir sekilde uygulanmaktadir. Diger bir ifade ile, Tirkiye'de
internet bankaciligt performansinin (basariminin) ¢aligmanin orneklemi gergevesinde
tilketicinin 6nemsedigi oranda yiliksek oldugu sdylenebilir. Sonugta bir Oneri olarak,
yoneticilere genel olarak mevcut durumu siirdiirmeleri, arastirmacilara da farkli
orneklemlerde ve farkli yontemlerle arastirmalar gelistirmeleri sdylenebilir.
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AN EVALUATION OF THE INTERNET BANKING SERVICES IN TURKEY
THROUGH THE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS:
A CASE STUDY OF YOZGAT PROVINCE

ABSTRACT

In today's rapidly changing living conditions created a business environment based
on the internet activities which became important and inevitable. Businesses in many
different sectors of the economy started to adjust their operations to these business
conditions by offering internet based services to consumers. The banking sector is one of
those heading sectors which adopt internet based services rapidly and offer those services to
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their customers. The aim of this study is to evaluate the internet based services in the
banking sector, in which competition gets intensive, through a customer based approach. In
this respect, this study evaluated the internet banking performance based on the consumers'
perceptions in the case of Yozgat province.

The results of the Importance Performance Analysis (IPA) reveal that the internet
related factors, as seen important by the consumers, performed well depending on the
consumers perceptions. In other words, within the limits of the current study's sample, it
can be said that the Turkish internet banking performance is high in line with the factors
attributed as important by the consumers. In conclusion, it can be suggested that bank
managers should sustain the current position regarding the internet banking, and researchers
should develop new researches with new methods and with new samples.

Keywords: Internet banking, importance performance analysis (IPA), Yozgat.

1. Giris

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullamminin hizla gelismesi, isletmelerin
potansiyel miisteri smrlarmin kiiresel bazda genisleyerek internet tabanli sistemlere
yonelmesine  sebep  olmustur. Internet tabanli  sistemler, ozellikle hizmet
organizasyonlarinda, miisteri hizmetleri kalitesini ve dagitimimi iyilestirmek, masraflari
azaltmak ve c¢ekirdek hizmet sunumlarini standartlagtirabilmek amaciyla daha fazla
kullanilmaktadir.?

Ekonomik gelismelerin ortaya c¢ikardigi ihtiyaclar, her sektorde oldugu gibi
bankacilik sektoriinde de rekabeti yogunlasmasina sebep olmustur. Bankacilik sektoriinde
artan rekabet ortaminda, miisteri ihtiyaglarina cevap verebilecek iiriinleri gelistirip en {ist
diizeye getirmek amaciyla bilgi teknolojilerine duyulan ihtiyag biiyiik onem arz etmektedir.
Bankacilik hizmetlerinin dagitiminda saglanan kalite diizeyi, miisteri tatmininin ve
sadakatinin artirilmasi, arzu edilen is hacmine ulagilmasi, pazar payinin korunmasi ve firma
imajinin gelistirilmesi acisindan olduk¢a dnemlidir.? Giiniimiizde daha bilingli olan banka
miisterilerinin hizmet kalitesi beklentileri, hizmet seviyesi agisindan onlar1 daha talepkar
getirirken, saglanan hizmet kalitesini de daha fazla sorgular duruma getirmistir.®

Bankalar aras1 rekabetin giiglenmesi, elektronik ticaretin gelismesi ve teknolojinin
hizmet sektoriinde yaygin olarak kullanilmast gibi etmenler elektronik bankacilik

1 Gwo-Guang Lee and Hsiu-Fen Lin, “Customer Perceptions of E-service Quality in Online
Shopping”, International Journal of Retail & Distribution Management, 33(2), 2005: 161-
176; Scott W. Kelley, “Efficiency in Service Delivery: Technology or Humanistic
Approaches?”, The Journal of Services Marketing, 1989, 3(3): 45.

2 Barbara R. Lewis, Jayne Orledge and Vincent-Wayne Mitchell, “Service Quality:
Students’ Assessment of Banks and Societies”, International Journal of Bank Marketing,
1994, 12(4): 3-12; Mark Goode and Luiz Moutinho, “The Effects of Free Banking on
Overall Satisfaction: The Use of Automated Teller Machines”, International Journal of
Bank Marketing, 1995, 13(4): 33-40.

8 James F. Devlin, “Technology and Innovation in Retail Banking Distribution”,
International Journal of Bank Marketing, 1995, 13 (4): 21.
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faaliyetlerine duyulan ihtiyac1 ve beraberinde de gelismesine sebep olmaktadir. Bankacilik
sektoriinde elektronik dagitim kanallarinin, hem bagimsiz olmasi hem de geleneksel
dagitim kanallar1 i¢in tamamlayici nitelikte tagimasi nedeniyle bireysel finansal hizmet
tedarikgileri i¢in kagmilmaz duruma geldigi konusunda fikir birligi bulunmaktadir.
Elektronik dagitim kanallarinin islem maliyetinin subelerde gergeklestirilen islemlerin
maliyetine gore daha diisiik olmasi banka misterilerinin bu tiir dagitim kanallarini
kullanarak bankacilik islemlerini kendi baslarina yaparak hem zaman hem de maliyet
tasarrufu elde etmesine ve nihayetinde miisteri memnuniyetini artirmasina firsat
tanimaktadir. Diger taraftan, elektronik bankacilik vasitasiyla, bankacilik islemleri banka
subeleri diginda tutularak, subeler operasyon yapan merkezler yerine, miisteriyle birebir
iligkiye giren satis birimleri haline getirilmektedir.

Esasen, elektronik bankaciligin temelleri, otomatik para ¢ekme makinelerinin
(ATM-Automatic Teller Machine), elektronik 6deme terminallerinin (EFTPOS-Electronic
Funds Transfer at Point of Sale) ve telefon bankaciliginin kullanilmaya baglanmasiyla
atilmistir. Giintimiizde ise, elektronik bankacilik dendiginde, ilk akla gelen uygulamalarin
telefon bankaciligi, mobil bankacilik ve internet bankaciligi oldugu sdylenebilir. Ancak,
bankacilik sektoriinde biligim teknolojilerinin tiiketiciler agisindan en etkin kullanimi
internet bankaciligi alaninda yayginlagsmaktadir. Bu baglamda, bu galigmanin amaci,
rekabetin her gecen giin daha yogun hale geldigi bankacilik sektdriinde internet bankaciligi
performansinin OBA vasitasiyla irdelenerek konuyla ilgili mevcut bilgi birikiminin
zenginlesmesine ve anlagilmasina katki saglamaktir. Bu tiirden bir ¢aligmanin yapilmast,
alanla ilgili bilgi birikiminin akademik olarak farkli bir bakis agistyla zenginlesmesine katki
saglayacagi ve uygulayicilara yonelik olarak da yol gosterici ve politika belirleyici bilgiler
sunacag1 soylenebilir.

Caligmanin amaci dogrultusunda, bu ¢aligmada Oncelikle internet bankacilig ile
ilgili kisa bir degerlendirme yapildiktan sonra aragtirmanin yontemi verilmekte ve birincil
verilere yonelik bulgular sunulmaktadir.

2. internet Bankacih@

Hizla artan rekabet ortaminda miisteri sadakatini saglayabilmek ve yeni miisteri
kitlelerinden daha fazla pay alabilmek amaciyla bankalar arasindaki fiyat rekabeti,
miisterinin katlanacagi banka degistirme maliyetlerini azaltmakta ve bu da bankalar
arasindaki rekabetin daha da siddetlenmesine neden olmaktadir.® Bankalar fiyat rekabetinin
olusturdugu baskiyr azaltabilmek amaciyla hizmet farklilagtirmasi yaparak ve hizmet
kalitesini artirarak rekabete etmeye caligmaktadirlar. Bu baglamda, son yillarda hizla
gelisen ve kullanimi artan internet tabanlt hizmetler bankalarin nihai tiiketicilere
ulagsmalarinda 6nemli bir ara¢ olarak kullanilmakta olup, internet bankaciliginin kullanimi
da yaygilagmaktadir.

4 Hans H. Bauer, Maik Hammerschmidt and Tomas Falk, “Measuring the Quality of E-
banking Portals”, International Journal of Bank Marketing, 2005, 23(2): 153-175.

5 Robert De Young , “The Internet’s Place in the Banking Industry”, Chicago Fed Letter,
Federal Reserve Bank of Chicago, 2009, Web:
http://www.chicagofed.org/digital_assets/publications/chicago_fed_letter/2001/cflmar2001
_163.pdf adresinden 22.02.2009 tarihinde erigilmistir.
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Internet bankaciligi, zaman ve yer siir1 olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik
hizmetlerinin internet iizerinden sunulmasi i¢in hazirlanan alternatif dagitim kanalidir.
Miisterilerine ulagmayit ve nitelikli hizmeti sunmayr amaglayan bankalar, internet
bankaciligini miisterinin ayagina giderek dogrudan hizmet sunma araci olarak
kullanmaktadirlar. Internet bankaciligi vasitasiyla olusturulacak bir farklilastirma ve kalite
iyilestirmesi bankalar i¢in 6nemli bir rekabet listiinligii olusturmaktadir. Bunun da 6tesinde
internet bankacilig1 gibi elektronik tabanli bankacilik hizmet dagitim kanallari, ¢ok yiiksek
olan yeni bir banka subesi agma maliyetini dortte bir gibi bir oranma indirmektedir. Bu
kanallar 25 milyon dolar gibi bir yillik maliyetle 50 bin miisteri hesabina hizmet verme
olanag1 sagladif1 i¢in bankacilik sektoriine girig engellerini ve sektdr igerisindeki giig
dengelerini tamamen ortadan kaldirmustir.®

Internet bankacihigi ile ilgili literatiir genel olarak incelendiginde internet
bankaciligina adaptasyon,’ internet bankaciligimin kabuliiniin &niindeki engeller® ve internet
bankaciliginin kalitesi® ile ilgili ¢alismalar goze carpmaktadir. Bunlar tiiketiciler agisindan
internet bankaciligini degerlendiren galigmalardir.

& Mathew Joseph and George Stone, “An Empirical Evaluation of US Bank Customer
Perceptions of the Impact of Technology on Service Delivery in the Banking Sector”,
International Journal of Retail & Distribution Management, 2003, 31(4): 190-202.
" Niels Peter Mols, “The Internet and The Banks’ Strategic Distribution Channel Decision”,
International Journal of Bank Marketing, 1999, 17(6), 285-300; Payam Hanafizadeh,
Byron W. Keating and Hamid Reza Khedmatgozar, “A systematic review of Internet
banking adoption”, Telematics and Informatics, 2014, 31: 492-510.
8 Milind Sathye, “Adoption of Internet Banking by Australian Consumers: An Empirical
Investigation”, International Journal of Bank Marketing, 1999, 17(7): 324-334; Bomil Suh
and Ingoo Han “Effect of Trust on Customer Acceptance of Internet Banking”, Electronic
Commerce Research and Applications, 2002, (1): 247-263; Philip Gerrard, J. Barton
Cunningham and James F. Devlin, “Why Consumers are not Using Internet Banking: a
Qualitative Study”, Journal of Services Marketing, 2006, 20(3): 160-168; Siriluck
Rotchanakitumnuai and Mark Speece, “Barriers to Internet Banking Adoption: a
Qualitative Study Among Corporate Customers in Thailand”, International Journal of Bank
Marketing, 2003, 21(6/7): 312-323; Minna Mattila, Heikki Karjaluoto and Tapio Pento,
“Internet Banking Adoption Among Mature Customers: Early Majority or Laggards?”,
Journal of Services Marketing, 2003, 17 (5): 514-528.
® Minjoon Jun and Shaohan Cai, “The Key Determinants of Internet Banking Service
Quality: a Content Analysis”, International Journal of Bank Marketing, 2001, 19(7): 276-
291; Mohd Shoki Md Ariff, Leong Ooi Yun, Norhayati Zakuan and Khalid Ismail, “The
Impacts of Service Quality and Customer Satisfaction on Customer Loyalty in Internet
Banking”, Procedia-Social and Behavioral Sciences, 2013, 81: 469-473; Isuri Dharmaratne
Roche, “An Empirical Investigation of Internet Banking Service Quality, Corporate Image
and the Impact on Customer Satisfaction; With Special Reference to Sri Lankan Banking
Sector”, Journal of Internet Banking & Commerce, 2014, 19(2): 1-18; Ajimon George and
G. S. Gireesh Kumar, “Impact of service quality dimensions in internet banking on
customer satisfaction”, Decision, 2014, 41(1):73-85.
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Zaman ve maliyet tasarrufu ve yer 6zgirliigii internet bankaciliginin kabuliiniin
altinda yatan ana nedenler olarak sayilabilir. Internet, bankalar igin, geleneksel sube
bankaciligindan daha diisiik bekleme siiresi ve daha yiiksek mekansal uygunluk sunan yeni
bir dagitim kanali oldugu igin, ayrica biiyiik ve gelismeye devam eden bir kullanici kitlesi
bulundugu icin ¢ekicidir.'® Mevcut literatiirde internet bankaciligmin kabuliinde
demografik degiskenlerin etkisini arastiran ¢aligmalar bulunmaktadir.!! Internet bankacilig:
tilketici pazarlarinda hizla kabul goriirken, maalesef giivenlik kaygilar1 ve internet
bankacilifindan ve internet bankaciliinin yararlarindan haberdar olmamak gibi internet
bankaciliginin kabuliiniin 6niinde gesitli engeller de bulunmaktadir.? Bir diger arastirmaya
gore (@) internet erisimlerinin bulunmamasi, (b) internet kullanimina yeni baslayan banka
miisterilerinin internet subelerinde nasil islem yapacaklarini bilmemeleri, (c) miisteriler
tarafindan internet bankaciligmmin sosyal boyutunun olmadiginin diistiniilmesi ve (d)
giivenlik sorunlar1 bu engellerden en dnemli olanlar1 arasinda yer almaktadir.’* Malezya’da
300 dniversite Ogrencisi ile internet ortaminda yapilan bir aragtirmaya gore, internet
bankaciligina uyumu etkileyen alti temel unsur bulunmaktadir.’* Bunlar; internete
ulasabilme, degisiklige kars1 tepki, bilgisayar ve internet baglantis1 gibi maliyetler, bankaya
olan giiven, internet isleminin giivenligi gibi giivenlik kaygilari, rahatlik ve kullanim
kolayligidir.

Banka miisterilerinin internet bankaciligi kullanicisi olmama nedenleri; risk
endigesi, ihtiyag duymama, bilgi eksikligi, atalet, erisimin olmamasi, teknolojik
okuryazarlik eksikligi, maliyet endigesi, bilgi teknolojilerinin hizi ve yogun temponun
olusturdugu beyin yorgunlugudur.’® Internet bankaciligina uyumun oniindeki bir diger
engel ise, tiiketicilerin internet bankacilig: ile yapacaklari islemlerde meydana gelebilecek
kayiplara kars: yeterli koruyucu yasal diizenlemelerin olmadigmni diisiinmeleridir. 6

Hiz, web sitesi igerigi ve tasarim, dolasim, etkilesim ve giivenlik gibi internet sitesi
ozelliklerinin tamammin kullamc1 memnuniyetini etkiledigi goriilmiistiir.)” Internet

10 Mols, age., s. 299.
11 John Jayaseelan Ramola Premalatha, “Influence of Demographic Profile on Acceptance
of Internet Banking in a Non Metro City in Tamil Nadu, India An Empirical Study”,
Journal of Internet Banking and Commerce, 2014, 19(3): 1-15; Jayaraman Munusamy,
Shankar Chelliah and Sanmugam Annamalah, “Demographic Factors and Adoption of
Retail Internet Banking: An Experience in Malaysia”, International Journal of
Management & Innovation, 2013, 5(2): 34-48.
12 sathye, age., s. 332.
13 Suh and Han, age., s. 247-263.
14 M. Sadiq Sohail and Balachandran Shanmugham, “E-banking and Customer Preferences
in Malaysia: An Empirical Investigation”, Information Sciences, 2003, 150(3-4): 214-215.
15 Gerrard et al., age., s. 163.
16 Rotchanakitumnuai and Speece, age., s. 315.
17 Chanaka Jayawardhena and Paul Foley, “Changes in The Banking Sector- The Case of
Internet Banking in The UK”, Internet Research: Electronic Networking Applications and
Policy, 2000, 10(1): 28.
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bankacilig1 ile ilgili miisteri tatmini i¢in 6l¢ek gelistirilme calismasi da yapilmustir. '8
Internet bankacihig ile ilgili olarak sektdrde teknoloji kullammina uyum?!® ve algilanan
risk?’ agisindan degerlendirmeler de ilgili yazin da bulunmaktadir.

Cesitli iilkelerde yapilan aragtirmalar gostermektedir Ki, internet bankaciligi hizmet
kalitesi genel bankacilik miisteri memnuniyetin de onemli rol oynamaktadir.?? Hizmet
stireci boyunca miisteri ilgisinin ¢ok yiiksek oldugu bankacilik hizmetlerinde, pozitif olarak
algilanan kalitenin miisteri tatmini, miisteri memnuniyeti ve miisterinin bankaya sadakati
iizerindeki etkisi, diger hizmet tiirlerinden ¢cok daha kuvvetlidir.?? Internet bankaciliginin
icerik analiziyle incelendigi bir ¢calismada ise, internet bankaciligi hizmet kalitesinin toplam
17 boyutu oldugu belirlenmistir. Bu boyutlar; (a) miisteri hizmet Kalitesi (giivenirlik,
reaktiflik /yanit verme, yeterlilik, nezaket, glivenilirlik, erisim, iletisim, miisteriyi anlamak,
isbirligi), (b) cevrimigi sistem Kkalitesi (igerik, dogruluk, kullanim kolayligi, zamanhlik,
giivenlik, estetik) ve () bankacilik hizmetleri tiriin kalitesi (liriin ¢esitliligi/gesitli 6zellikler)
olmak iizere 3 kategori altinda tanimlanmugtir.?

3.  Arastirmammn Amaci

Elektronik dagitimin yayginlig1 géz oniine alindiginda, bankacilik kurumlarinin ve
banka yoneticilerinin, miisterilerin elektronik yollar araciligiyla edindikleri hizmet
kalitesini nasil degerlendirdiklerini siirekli takip etmeleri gerekmektedir.?® Internet
bankaciligi da bu elektronik kanallardan ilk akla gelendir. Bu dogrultuda tiiketicilerin
internet bankacilifi ile ilgili 6nemsedikleri faktorlerin performansini algilamalari
belirleyerek yoneticilerin tiiketicinin 6nem verdigi alanlara agirhk vermelerini kaynak
kullanimini 6nemsiz alanlardan bu alanlara kaydirabilmesine imkan saglar. Boylece hem
performans hem maliyet avantaji saglayarak performansi ve neticede miisteri
memnuniyetini ve sadakatini arttirabilirler. Tiketicilerin internet bankacihigi ile ilgili

18 Rai-Fu Chen, Ju-Ling Hsiao and Hsin-Ginn Hwang, “Measuring customer satisfaction of
Internet banking in Taiwan: scale development and validation”, Total Quality Management,
2012, 23(7): 749-767.
19 Sathye, age., 324-334; Mols, age., 285-300; Heikki Karjaluoto, Minna Mattila and Tapio
Pento, “Electronic Banking in Finland: Consumer Beliefs and Reactions to a New Delivery
Channel”, Journal of Financial Services Marketing, 2002, 6(4): 346-361; Suh and Han,
age., 247-263; Sohail and Shanmugham, age., s. 207-217; Mattila et al., age., s. 514-528;
Rotchanakitumnuai and Speece, age., s. 312-323.
20 Carolina Martins, Tiago Oliveira and Ales Popovic, “Understanding the Internet Banking
Adoption: a Unified Theory of Acceptance and Use of Technology and Perceived Risk
Application”, International Journal of Information Management, 2014, 34: 1-13.
21 Lia Patricio, Raymond P. Fisk and Jodo Falcio e Cunha, “Improving Satisfaction With
Bank Service Offerings: Measuring The Contribution of Each Delivery Channel”,
Managing Service Quality, 2003, 13(6):472.
22 Goode and Moutinho, age., s. 33-40.
23 Jun and Cai, age., s. 276-291.
24 Mathew Joseph, Cindy McClure and Beatriz Joseph, “Service Quality in Banking Sector:
The Impact of Technology on Service Delivery”, International Journal of Bank Marketing,
1999, 17(4): 190.
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goriislerinin ayn1 anda hem oOnem hem de performans agilarindan degerlendirilerek
karsilastirilmasinin yani sira tiiketicilerin baz1 demografik 6zelliklerinin internet bankaciligi
acisindan degerlendirilmesinin de bu konuda c¢alisma yapanlara, diger bir ifade ile mevcut
yazina, katki saglayacagi diisiiniiliirken, uygulayicilara, diger bir ifade ile sektor
temsilcilerine, yol gosterici bilgiler sunacagi beklenmektedir.

Aragtirmanin temel amaci, internet bankaciligi faaliyetlerinin tiiketici odakli bir
yaklagimla incelemektir. Bu baglamda Onem-basarim analizi vasitasi ile tiiketicilerin
internet bankacihig: ile ilgili kriterlere verdikleri 6nemin diizeyi ile bu kriterlere yonelik
halihazirdaki uygulamay:1 degerlendirerek bankalarin internet bankaciligina yonelik
performansint  nasil degerlendirdiklerinin = belirlenmesi amaclanmistir.  Calismanin
bankalarin potansiyellerini bu sonuglar1 géz Oniine alarak yonlendirmelerine ve boylece
hem sunulan hizmetten miisterilerin daha memnun olmasi, hem de kisith kaynaklarin
verimli kullaniminin saglanmasina da katki saglayacag diisiiniilmektedir.

Bilindigi tizere, tiiketicilerin satin alma davramisimi (a) kiiltir ve degerler, (b)
demografik ozellikler, (c) kisilik, yasam tarzi gibi psikografik unsurlar ve (d) danigma
gruplar1 etkilemektedir.®® Bu gercekten hareketle tiiketicilerin internet bankacilig
kullanimlar1 da bu faktorler agisindan degerlendirilmelidir. Ancak, ¢aligmanin kapsami
dogrultusunda sadece demografik ozellikler agisindan internet bankaciligi ile ilgili
ifadelerin 6neme gore ve performansa gore degerlendirilmesi ¢alismanin bir diger amaci
olarak belirlenmistir. Bu amaclar dogrultusunda katilimcilarin internet bankaciligi ile ilgili
ifadeleri 6nem ve performans agilarindan degerlendirmelerinin yas, cinsiyet, medeni
durum, egitim diizeyi gibi birtakim demografik 6zelliklere gore farkliliklarini 6lgebilmek
amaciyla i¢in agagida belirtilen iki temel hipotez olusturulmustur.

Hi: Tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili ifadeleri ©nem agisindan
degerlendirmeleri birtakim demografik 6zelliklere gore farklilik gostermektedir.

Hy: Tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili ifadeleri performans agisindan
degerlendirmeleri birtakim demografik 6zelliklere gore farklilik gostermektedir.

4. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada, Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalardan bir ya da daha fazla
bankanin internet bankaciligini kullanan tiiketicilerin kullandiklar1 internet bankacilig
iglemleri ile ilgili nem ve performans agilarindan degerlendirmeler yapmalari istenmistir.
Arastirma modeli 6rnek olay tarama modelidir olarak adlandirilabilir. Ornek olay tarama
modeli ana kiitlede belli bir birimin derinligine ve genisligine kendisi ve ¢evresiyle olan
iligkilerini belirleyerek o birim hakkinda yargiya varmay: amaglar.?®

Aragtirma i¢in gerekli veriler literatiirde de sik¢a rastlanan bir problem olan banka
miisterilerinin yasadiklart giivenlik kaygilart nedeniyle arastirmacinin bizzat kendisi
tarafindan yiliz ylize anket yontemi ile toplanmistir. Anket formu iki bolimden
olugsmaktadir. Bankalarin internet bankaciligi hizmetleriyle ilgili 31 ifadenin yer aldig
birinci  bolimde katilimcilarin, hizmetlerin  6nem ve basarim  derecelerini

2 W. Wells and D. Prensky, Consumer Behavior. John Wiley & Sons Inc, 1996, s. 46.
26 N. Karasar, Bilimsel Arastirma Metodu, Hacettepe Tas Kitapgilik, Ankara 1984, s. 91.
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degerlendirmelerinin istendigi bir 6lgek bulunmaktadir. Olgcek maddelerinin tepki (cevap)
kategorileri besli Likert tiri sirali Olgekte derecelendirilmeye tabi tutulmustur.
Katilimeilarin demografik 6zellikleri ve internet bankaciligi kullanimiyla ilgili sorulara ise
anketin ikinci boliimiinde yer verilmistir. Literatiirden yararlanilarak gelistirilen anket
formu oncelikle ornek kitlenin ozelliklerini tasidigi varsayilan 20 kisilik bir gruba
uygulanarak, ¢aligmanin pilot uygulamasi yapilmistir. Bu sekilde on testten gegirilmis olan
anket formu anlagilmayan ifadelerin diizeltilmesi ve eksikliklerin tamamlanmasi ile son
seklini almistir.

Caligmanin saha arastirma kismi, Yozgat Ilinde gerceklestirilmistir; mali ve zaman
kisitliklart nedeniyle arastirmacilardan birinin aragtirmanin gergeklestirildigi donemde
Yozgat ilinde ikamet ediyor olmas1 Yozgat ilinin saha arastirmasi icin secilmesinde etkili
olmustur. Arastirmanin ana kiitlesini Yozgat i1 merkezinde yasayan 18 yas iistii tiiketiciler
olusturmaktadir. Bunun nedeni Tiirkiye sinirlar1 iginde medeni haklarmi kullanma
chliyetinin 18 yas ve flstii olmasidir. Dolayisiyla banka hesabi olma ve internet
bankaciligini1 kullanma potansiyeli 18 yas ve istii tiiketicilerde mevcuttur. Ana kiitlede yer
alan elemanlarin sayisini ve listesini gosterir kayith bilgileri elde etme zorlugu nedeniyle
ornekleme yontemi olarak tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme
yontemi kullamlmustir.?”  Calismada ana kiitle hacmine iliskin net bilgiler elde
edilemediginden %95 giiven sinirinda, Yozgat il merkezinde yasayan tiiketiciler arasinda,
internet bankaciligint kullananlarin 6rnek hacmi 384 tiiketici olarak belirlenmistir.

Calismada tiiketici bakis acisiyla 6nem ve basarim derecelendirmelerinin
karsilagtirmasimin  yapilmasinda 6nem-basarim analizinden faydalamlmistir. Internet
bankacilig1 kullammyla ilgili ifadeler nem-basarim analizi ile degerlendirilmistir. Onem-
basarim analizinde ortalama miisteri algisiyla dnem ve performans degerleri ¢ift boyutlu
diizlemde gosterilir, bu da yoneticilerin miisteri memnuniyeti yonetimi, kaynak saglama,
strateji  gelistirme ve elestirel bakilan alanlarda yiiksek performans seviyesini
garantilemeleri gibi konularda isine yarar.”® Analize belirlenen ifadelerin arastirma
yapilacak kitle tarafindan iki yonlii olarak, her bir ifadenin ne kadar 6nemli oldugunun ve
performansin ne kadar iyi oldugunun belirli bir tam puan iizerinden degerlendirilmesi ile
baglanir. Daha sonra her bir ifadenin énem ve basarim ortalamalar1 hesaplanarak énem-
bagarim 1zgarasindaki yerine yerlestirilir. Burada amag, katilimcilarin beklentilerinden
(6nem) ve algilamalarindan (performans) olusan degerlendirmeleri Sekil 1°de de gortildiigii
gibi bir grafik yardimiyla gosterebilmektir.?®

27 Kurtulus Karamustafa ve Durdu Mehmet Bigkes, “Kredi Kart1 Sahip ve Kullanicilarinin
Kredi Karti Kullammlarim Degerlendirmeye Yonelik Bir Arastirma: Nevsehir Ornegi”,
Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2003, 15: 94.

28 Essam, E. Ibrahim, Matthew Joseph and Kevin I.N. Ibeh, “Customers’ Perception of
Electronic Service Delivery in the UK Retail Banking Sector”, International Journal of
Bank Marketing, 2006, 24(7): 480.

29 pk. Raymond K. S. Chu and Tat Choi, “An Importance-Performance Analysis of Hotel
Selection Factors in the Hong Kong Hotel Industry: A Comparison of Business and Leisure
Travelers”, Tourism Management, 2000, 21: 365.

115



Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi Sayi:39 Yil: 2015/2 (108-131 s.)

Sekil 1. Onem-Basarim Grafigi

I. CEYREK II. CEYREK
(o) Buraya Konsantre Ol Mevcut Durumu Devam Ettir
N Yiiksek Onem / Diisiik Basar1 Yiiksek Onem / Yiiksek Basari
E III. CEYREK IV. CEYREK
M Diigiik Oncelikli Muhtemelen Gereginden Fazla Yatirim
Diisiik Onem / Diisiik Basar1 Diisiik Onem / Yiiksek Basar1
BASARIM

Onem-basarim ydnteminde ortalama miisteri algisiyla 6nem ve performans
degerleri tipik olarak ¢ift boyutlu diizlemde gosterilir. Sonuglar yoneticilere miisteri
memnuniyeti idaresi, kaynak saglama, strateji gelistirme ve elestirel bakilan alanlarda
yliksek performans seviyesini garantilemeleri gibi konularda fayda saglayacaktir,®

Onem-basarim analizi ile ilgili dort farkli bolgeden bahsedilmekte ve ilgili
ifadelerin grafikte bu bolgelere yerlesimleri dogrultusunda degerlendirmeler yapilmaktadir.
Grafikte ikinci ¢eyrege diisen ifadeler yiiksek 6nem ve yiiksek basarima, igiincii ¢ceyrege
disen ifadeler ise diisik onem ve diisiik basarima sahip oldugundan analize goére
katilimcilarin ilgili ifadelere verdikleri 6nemle bagarimin uyumlu oldugu sdylenebilir. Buna
karsin birinci ¢eyrege diisen ifadeler yiiksek onem ve diisiik basarima, dordiincti geyrege
diisen ifadeler ise diisiik 6nem ve yiiksek bagarima sahip oldugundan bu ifadelerin {izerinde
durulmasi gereken ifadeler oldugu diisiiniilmektedir.

Katilimcilarin internet bankaciligi faaliyetlerinin 6nem ve basarim diizeylerinin
(bagimli degiskenlerin) ankette yer alan demografik ozellikler (bagimsiz degiskenler)
acisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini degerlendirebilmek icin parametrik
olmayan testlerden faydalanilmistir. Toplum parametresinin hesaplanamadigi ya da belli bir
dagilim varsayimi yapilmadigi, 6l¢iimlemenin isimsel, sirali, skor ya da yaklasik aralikli bir
yontem ile yapilmis oldugu durumlarda verilerin analizinde parametrik olmayan testlerden
yararlamlir.®® Calismada zaman ve maliyet kisitlar1 nedeniyle ana kiitle hacmi net olarak
belirlenmemistir. Yani toplum parametresi arastirmada belirtilmemistir. Bu nedenle
calismada parametrik olmayan testlerden yararlanilmustir. Internet bankaciligi
faaliyetlerinin 6nem ve basarim diizeylerinin cinsiyet gibi iki secenekli demografik
ozellikler agisindan anlamli bir farklilik gdsterip gdstermedigini degerlendirebilmek igin
parametrik olmayan Mann-Whitney U testi kullamlmistir. Internet bankaciligt

%0 1brahim vd. age., p. 480.
3t Kazim Ozdamar, Paket Programlar ile Istatistiksel Veri Analizi 1, Kaan Kitabevi,
Eskisehir 1999, s. 333.
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faaliyetlerinin 6nem ve basarim diizeylerinin yas, gelir diizeyi gibi ikiden fazla segenekli
demografik ozellikler agisindan anlamli  bir farklilik gosterip gdstermedigini
degerlendirebilmek igin ise parametrik olmayan Kruskall-Wallis H testi uygulanmustir.32

Veri analizine baglamadan dnce yapilan giivenilirlik analizi ile toplam skorlarin
s6z konusu oldugu Likert tiirli siral1 6lgekle dereceleme ve benzeri 6lgeklerin giivenilirligini
belirleyen katsayilar hesaplanir ve 6lgekte yer alan sorular arasindaki iliskiler hakkinda
bilgi elde edilir.®® Arastirmada da tiiketicilerin internet bankacilif: ile ilgili ifadelere
verdikleri 6nem ve bagarim agisindan ayr1 ayri giivenilirlik analizi yapilmistir. Elde edilen
giivenilirlik analizi sonuglarina gére sirasiyla 6nem i¢in Cronbach's Alpha degeri 0,886 ve
basarim i¢in 0,930 ¢ikmustir. Bu degerler yiiksek giivenilirligi ifade eden degerlerdir.

Bu calismanin zaman, maliyet ve mekan kisitliligi séz konusudur. Ayrica
caligmanin genellenebilirlik kisitlamast da bulunmaktadir. Bunun nedeni 6rnekleme
yontemi olarak yukarida belirtildigi gibi tesadiifi olmayan o6rnekleme ydntemlerinde
kolayda drnekleme kullanilmis ve ¢aligmanin &rneklemi Yozgat ilinde yasayan ve internet
bankaciligina yonelik iglemleri kullandigi varsayilan tiiketici grubundan segilmistir.

5. Arastirma Bulgulan

Katilimcilarin Demografik Ozellikleri ve Internet Bankaciligi Kullanimu ile ilgili
Ozellikleri

Katilimeilarin %85 gibi biiylik bir ¢ogunlugu 21-40 yas arasinda iken, 21 yas alt1
ve 40 yas iistiinde olanlar toplamda sadece %15°lik kismini olusturmaktadir. Katilimcilarin
yaklasik %70’lik kism1 901TL- 2700TL arasinda aylik gelir elde ederken, %15,8’lik kism1
3601TL ve tizerinde aylik gelire sahiptir. Katilimeilarin egitim durumuyla ilgili sonuglara
gore ise; ilkdgretim mezunu olanlarin orani %0,6 gibi ¢ok diisiik bir orandir. Bu durum
bilisim teknolojilerinin bilinirligi ile agiklanabilir. Ankete katilanlarin %10,2°1ik kismi lise
mezunudur. % 65,2°lik kismui tniversite ve %24,1’lik kism1 yiiksek lisans/doktora egitimi
almigtir.

Internet bankaciliginin kullanilmama nedenleriyle ilgili olarak katilimcilarin
verdigi cevaplar agirhikli olarak iki degisken iizerinde yogunlasmistir. Bu degiskenler
bilgilerinin ele gegirilmesi konusunda duyulan endiseler ve internet bankaciligi hakkinda
bilgilerinin olmamasidir. Gilivenlik ve bilgi eksikligi konulartyla ilgili bu sonuglar
literatiirle uyumludur.3*

%2 Kurtulug Karamustafa, Kenan Giillii ve Nese Acar, “Kayseri’nin Pazarlanabilirliginin
Sehir Yasam Kalitesi A¢isindan Onem-Basarim Analizi ile Degerlendirilmesi”, 14. Ulusal
Pazarlama Kongresi, Bozok Universitesi, Yozgat 2009, 55.

3 Seref Kalayci, SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Asil Yaymn
Dagitim, Ankara 2006, s. 403.

3 gSathye, age., 332; A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Arvind Malhotra, “E-S-
QUAL.: a Multiple-item Scale for Assessing Electronic Service Quality”, Journal of Service
Research, 2005, 7(3): 229; Sezer Korkmaz ve Yasemin Esra Govdeli, “Tiirk Bankaciliginda
Alternatif Dagitim Kanallari ve Uriinleri ile Bunlarin Gelisiminde ve Pazarlanmasinda
Egitimin Onemi”, Gazi Universitesi Endiistrivel Sanatlar Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2004,
15: 9.
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Onem-Basarim Analizi Sonucunda Ulasilan Bulgular

Ankete cevap verenlerin internet bankacilig ile ilgili ifadelerin 6nem ve bagarim
ortalamalar1 Tablo 1’de verilmis ve sonuglar degerlendirilmistir. Katilimcilar tarafindan
4,86’lik ortalama ile “internet bankaciliginin giivenligi” ifadesi en yiiksek Onem
derecesinde goriliirken, 4,81°lik ortalama ile ikinci derecede 6nemli olan ifade “kisisel
bilgilerin gizliliginin saglaniyor olmas1” ifadesidir. Katilimeilarin en 6nemli buldugu ilk iki
ifadenin literatiir tarafindan desteklendigini soyleyebiliriz.*® Katilimcilar tarafindan en
Oonemsiz bulunan ifadeler ise 2,78’lik ortalama ile “web sayfasmin istege gore
renklendirilebilmesi” ifadesidir.

Tablo 1. internet Bankacilig: ile ilgili ifadelerinin Onem, Basarim Ortalamalar1 ve Sira

Numaralari
SIRA IFADELER ONEM |BASAR
NO ORT. IM
ORT.
1 [internet bankaciligmin giivenligi 4,86 4,24
2 |Sanal klavye uygulamasinin kullanilmasi 4,11 4,07
3 [Sifreleme uygulamalarinin kullanilmast 4,80 4,34
4 [Site giivenligini saglayacak gerekli uygulamalarin kullaniliyor 4,70 4,22
olmast
5 |Bankacilik iglemlerinin hatasiz bir sekilde yapilabilmesi 4,73 4,19
6 |ihtiyag duyulan tiim bankacilik islemlerinin yapilabilmesi 4,60 3,99
7 |Yapilan islemlerin hesaba aninda ve dogru bir sekilde 4,76 4,25
kaydedilmesi
8 |Erisim kolaylig1 4,62 4,06
9 [Kullanim kolaylig1 4,63 4,07
10 |Web sayfasinda meniiler arasi gecislerin ve islemlerin hizli olmasi | 4,41 3,83
11 |Web sayfasinin kesintisiz islem yapabilmesi 4,62 3,82
12 |Miisteri geri bildiriminin saglanmasi 4,46 3,74
13 |Web sayfasinin ilgi ¢ekici olmasi 3,49 3,58
14 |Web sayfasinda kullanilan renk ve yazilarin gérsel agidan iyi 3,71 3,68
organize edilmis olmasi
15 |Web sayfasinda aranan iglemin kolaylikla bulunabilmesi 4,42 3,94
16 |Web sayfasinda gerekli giincel bilgilerin mevcut olmasi 4,33 3,93

3 Ibrahim vd. age., p. 482.
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yonelik mesajlarin yer almasi

17 |Web sayfasinda sik kullanilan iglemler i¢in kendi meniiniizii 3,94 3,85
olusturma segeneginin bulunmasi

18 |Web sayfasinda olusturulmus meniilerin istege gore 3,64 3,51
siralanabilmesi

19 |Web sayfasi acildifinda miisteri adinin gériinmesi 4,09 4,06

20 [Web sayfasinda miisteri fotografinin bulunmasi 3,07 2,79

21 [Herhangi bir arama motorundan siteye ulagilabilmesi 3,70 3,94

22 |Web sayfasinda islemin gergeklestigine dair onay mesaji verilmesi | 4,58 4,23

23 |Web sayfasinin yapilan islem gergeklesmemis veya yarim kalmigsa| 4,56 3,69
gerekli yonlendirmeleri yapmasi

24 |islemin herhangi bir asamasinda iptal seceneginin bulunmasi 4,54 3,98

25 [Web sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi 2,78 3,07

26 [Kullanim maliyetlerinin uygunlugu (EFT gibi islem ticretleri) 4,55 3,46

27 [Kisisel bilgilerin gizliliginin saglaniyor olmasi 4,81 4,23

28 [Yapilan islem hakkinda derhal SMS yoluyla bilgilendirilme 4,55 4,02

29 [Web sayfasinda kullanimi yonlendirecek yardim meniisiiniin 4,22 3,76
lbulunmasi

30 |Web sayfasinda online miisteri hizmetleri temsilcisinin bulunmas: | 4,08 3,15

31 |Web sayfasinda internet bankaciligi kullanimin tegvik edilmesine 3,53 3,44

Katilimcilar tarafindan internet bankacilig ile ilgili ifadelerden 4,34°liik ortalama
ile en basarili bulunan ifade “sifreleme uygulamalarinin kullanilmas1” ifadesidir. internet
bankacilig: ile ilgili ifadelerden basarimi en diisiik olarak degerlendirilenler ise; 2,79’luk
ortalama ile “web sayfasinda miisteri fotografinin bulunmasi”, 3,07’1ik ortalama ile “web
sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi” gibi ifadelerdir.

Internet bankacilig1 ile ilgili ifadelerin énem ve basarim degerlendirmeleri 5nem-
basarim analizi ile analiz edilerek degerlendirilmis ve Onem-basarim 1zgarasinda
konumlandirilmigtir. Tablo 1’deki dnem ve basarim ortalamalarinin iki boyutlu grafige
yerlestirilmesiyle olugturulan 6nem-basarim grafigi Sekil 2°de yer almaktadir.
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Sekil 2 Onem-Basarim Grafigi

¥
a5 = T Elek; o2
s50- iz

4,25 —

400 5 '. I\l

3,75
O

II. CEYREK
. 13|
3,50 1. CEYREK o G .
3,25
O
3,00
III. CEYREK. VI. CEYREK
2,75 °
I I I I I I I I I
2,75 3,00 3,25 3,50 3,75 4,00 4,25 4,50 4,75 5,00
BASARIM

Sekil 2°de goriildiigi gibi internet bankacilig ile ilgili birinci geyrekteki tek ifade
“web sayfasinda miisteri fotografinin bulunmasi” ifadesidir. Bu ifadenin énem derecesi
yiiksek olmasina ragmen bagarim derecesi diisiiktiir.

Ikinci ceyrek, ©nem derecesi de basarim derecesi de yiiksek ifadelerin
konumlandigi bolgedir. Ankette yer alan internet bankaciligi ile ilgili ifadelerin biiylik
cogunlugu bu ¢eyrekte yer almaktadir. Sorunsuz ve gergeklesmesi istenen durumlardan biri
olan yiiksek Onem yilksek basarim uyumunu saglayan ifadelerden bazilart soyle
siralanabilir;  “internet  bankacihigmin  giivenligi”, “sanal klavye uygulamasinin
kullanilmas1”, “sifreleme uygulamalarimin kullanilmasi”, “site glivenligini saglayacak
gerekli uygulamalarin kullaniliyor olmasi”, “bankacilik islemlerinin hatasiz bir sekilde
yapilabilmesi”, “ihtiya¢ duyulan tiim bankacilik islemlerinin yapilabilmesi”, “yapilan
islemlerin hesaba aninda ve dogru bir sekilde kaydedilmesi”, “erisim kolaylig1”, “kullanim
kolaylig1” dir.
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Uciincii ¢eyrek ise hem 6nem hem basarim degerlerinin diisik oldugu ve
gerceklesmesi istenen, uyumlu bir bolgedir. Ancak sekilde de goriildiigii gibi hem dnem
derecesi diisiik hem de basarim derecesi diisiik herhangi bir ifade bulunmamaktadir.

Dérdiincii geyrek ise, kaynak israfi ihtimalinin yiiksek oldugu bir bolgedir. Bu
ceyrekteki ifadelerin 6nem dereceleri tiiketiciler tarafindan diisiik bulunmasina ragmen
basarim dereceleri yiiksektir. Tiiketicilerin 6nem vermedigi bir konuya fazladan performans
sergilenmesi, kaynak tahsis edilmesi kaynak israfi olarak yorumlanmaktadir. “Web
sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi” ifadesi bu bolgede yer almaktadir. Bu durum
tiiketicilerin bdyle bir beklentileri olmamasina ragmen bankalarin bu konuda performans
sergiledikleri yoniinde bir algilamalar1 olmasi seklinde yorumlanabilir.

) Internet Bankacihigi ile ilgili [fadelerinin Onem Derecelerinin Demografik
Oczelliklere Gore Karsilastirtimasi

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 2’de belirtilen internet
bankaciliginin giivenligi ve web sayfasmin fonksiyonlart ile ilgili ifadelerin 31-50 yas
grubu tiiketiciler agisindan daha 6nemli oldugunu séyleyebiliriz. “Web sayfasinda online
miisteri hizmetleri temsilcisinin bulunmasi” ifadesi ise 21-30 yas grubu katilimcilar igin
daha oOnemlidir. Farkli yas grubundaki tiiketicilerin internet bankacihigi ile ilgili
onemsedikleri ifadelerin birbiriyle farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 3’te belirtilen alt1 ifadenin
besini kadinlarin erkeklerden daha fazla énemsedigini gérmekteyiz. ifadelerden “yapilan
islemlerin hesaba aninda ve dogru bir sekilde kaydedilmesi” ise erkeklerin kadinlardan
daha ¢ok onemsedigi tek ifade olarak dikkat ¢ekmektedir. Farkli cinsiyetteki tiiketicilerin
internet bankaciligr ile ilgili dnemsedikleri ifadelerin birbiriyle farklilik gosterdigi tespit
edilmigtir.

Tablo 2. internet Bankacilhig1 ile ilgili Ifadelerin Onem Derecelerinin Yasa Gore
Karsilastirilmasi

. Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)
IFADELER
18-20 | 21-30 | 31-40 | 41-50 | 51-60 X2 sd| p

Internet
bankaciliginin 148,25 | 171,91 | 176,69 | 157,88 | 113,61 | 14,441 | 4 | 0,006
giivenligi
Sifreleme
uygulamalarinin 74,13 | 164,07 | 176,08 | 185,13 | 136,56 | 15,534 | 4 | 0,004
kullanilmasi
Bankacilik
islemlerinin hatasiz | g5 04 | 16417 | 176,71 | 177,22 | 135,72 | 10,022 | 4 | 0,040
bir sekilde
yapilabilmesi
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Web sayfasinda
mentiler arast
gegiglerin ve
iglemlerin hizli
olmast

138,88

168,57 | 173,89

179,91

70,33

13,108

0,011

Web sayfasinin
kesintisiz iglem
yapabilmesi

104,63

169,48 | 175,98

175,50

93,39

11,476

0,022

Web sayfasinda
aranan iglemin
kolaylikla
bulunabilmesi

94,50

168,57 | 172,15

176,61

93,61

10,285

0,036

Yapilan iglem
hakkinda derhal
SMS yoluyla
bilgilendirilme

103,33

176,08 | 163,83

189,80

102,89

11,442

0,022

Web sayfasinda
online miisteri
hizmetleri
temsilcisinin
bulunmasi

117,50

183,77 | 164,17

152,86

104,89

11,128

0,025

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren ifadelere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Tablo 3. Internet Bankacihig: ile ilgili ifadelerin Onem Derecelerinin Cinsiyete Géore

Karsilagtirilmasi
Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
iFADELER - Sira No Mann- .
Cinsiye Ortalama | Whitne Wllsl?/xon p p
s1 y U

Yapilan iglemlerin Erkek 180,54 i
hesaba aninda ve dogru 8589,0 | 11439,0 2980 0,003
bir sekilde kaydedilmesi | Kadm | 152,52 ’

ilai Erkek 165,11 .
Web sayfasinin ilgi 77825 | 449105 0,002
¢ekici olmast Kadin 204,33 3,117
Web sayfasinda aranan Erkek 165,15 i
islemin kolaylikla 7792,5 | 44920,5 2987 0,003
bulunabilmesi Kadin | 200,27 ’
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Web sayfasinda sik Erkek 168,80

kullanilan iglemler igin )

kendi meniiniizii 8576,0 | 46251,0 2308 0,020
olusturma segeneginin Kadin 197,65 '

bulunmasi

Herhangi bir arama Erkek 168,12 i
motorundan sayfaya 8600,0 | 45728,0 2000 0,045
ulagilabilmesi Kadin 193,28 '

Web sayfasinda internet Erkek 168,08

bankaciligi kullaniminin -

tesvik edilmesine yonelik Kadin 197,88 84840 | 458850 2,360 0,018
mesajlarin yer almasi

1.Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.

2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren ifadelere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 4’te belirtilen “sifreleme
uygulamalarinin  kullanilmasi” ve “web sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi”
ifadeleri acisindan evli katilimcilarin bekar katilimcilara oranla her iki ifadeyi de daha ¢ok
onemsedikleri goriilmektedir. Farkli medeni durumdaki tiiketicilerin internet bankaciligi ile
ilgili 6nemsedikleri ifadelerin birbiriyle farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Tablo 4. Internet Bankacihig: ile ilgili ifadelerin Onem Derecelerinin Medeni

Duruma Goére Karsilastirilmasi

Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
iFADELER Meden | SwraNo | Mann- |y c00n
i Ortalama | \hitney p p
Durum st u W

Sifreleme Evli 175,07 18240,00 i
uygulamalarinin 11685,00 0 2047 0,041
kullanilmasi Bekar 160,00 '
\Yeb sayfasinin istege Evli 176,83 17504,50 )
gore X 11063,50 0 2019 0,043
renklendirilebilmesi Bekar | 154,91 ’

1.Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren ifadelere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda “Bankacilik islemlerinin hatasiz bir
sekilde yapilabilmesi” ve “web sayfasinda internet bankaciliginin kullanimin tesvik
edilmesine yo6nelik mesajlarin yer almasi” ifadeleri agisindan katilimcilarin internet
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bankacilig: ile ilgili 6nem dereceleri egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.
[Ikdgretim diizeyinde egitim almms katilimcilar internet bankaciligi ile ilgili bu iki ifadeyi
diger egitim diizeylerindeki katilimcilara gore daha ¢ok dnemsemektedirler. Farkli egitim
diizeyindeki tiiketicilerin internet bankacilig: ile ilgili onemsedikleri ifadelerin birbiriyle
farklilik gosterdikleri sonucuna ulagilmustir.

Internet Bankaciligi ile ilgili Faktorlerinin Basarim Derecelerinin Demografik
Ozelliklere Gére Karsilastirilmasi

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda 41-50 yas grubu katilimcilarin
internet bankaciligi ile ilgili “ihtiya¢ duyulan tiim bankacilik iglemlerinin yapilabilmesi”
ifadesini diger yas gruplarindaki katilimcilara oranla daha basarili bulduklar1 gériilmiistiir.
Tiiketicilerin internet bankacilig: ile ilgili ifadelerin performans degerlendirmelerinin yas
gruplarina gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda “web sayfasinda miisteri fotografinin
bulunmasi” ifadesinin kadin katilimcilar tarafindan erkek katilimcilara gore daha az
basarisiz olarak degerlendirildigi belirlenmistir. Tiiketicilerin internet bankacilig1 ile ilgili
ifadelerin performans degerlendirmelerinin cinsiyete gore farklilhik gosterdigi tespit
edilmistir.

Medeni durum ile ilgili olarak uygulanan Mann-Whitney U testi sonuglar1 Tablo
5’te gosterilmistir. internet bankacihig: ile ilgili “web sayfasinda kullamlan renk ve
yazilarin gorsel acidan iyi organize edilmis olmasi”, “web sayfasinda aranan iglemin
kolaylikla bulunabilmesi”, “web sayfasinda gerekli giincel bilgilerin mevcut olmasi”, “web
sayfasinda sik kullanilan islemler i¢in kendi meniiniizli olugturma se¢eneginin bulunmasi”
ve “web sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi” ifadelerinin hepsini, evli katilimcilar

bekar katilimcilara oranla daha basarili olarak degerlendirmislerdir.

Sonugta tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili ifadelerin performans
degerlendirmelerinin medeni duruma gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Tablo 5. Internet Bankacilig: ile ilgili ifadelerin Basarim Derecelerinin Medeni Duruma
Gore Karsilastirilmasi

Test Istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
. Mede
iFADELER i Sira No Ma_nn- Wilcox
Ortalama | Whitne z p
Duru onwW
s1 yU
m
Web sayfasinda kullanilan Evli 166,79
renk ve yazilarin gorsel 9529,5 | 14680, - 0035
acidan iyi organize edilmis Bekar | 145,35 0 50 2,104 '
olmasi
Web sayfasinda aranan Evli 169,01 9415,0 | 14668, - 0,013
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islemin kolaylikla . 0 00 2,474
bulunabilmesi Bekar | 143,80

VYeb say'fas.md.a gerekli Evli 169,15 9317,0 | 14468, i

giincel bilgilerin mevcut 0 00 2 604 0,009
olmasi Bekar | 143,25 '

Web sayfasinda sik Evli 167,81

kullanilan islemler igin 9611,0 | 14762, - 0039
kendi meniiniizii olusturma Bekar | 146,16 0 00 2,062 '
seceneginin bulunmast

Web sayfasinin istege gore Evli 166,29 94855 | 14636, - 0.039
renklendirilebilmesi Bekér | 144,92 0 50 2,060 '

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.

2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren ifadelere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Kruskall-Wallis H testi sonucunda “Web sayfasinda aranan islemin kolaylikla
bulunabilmesi” ifadesi 6301TL-7200TL aras1 gelire sahip katilimcilar tarafindan diger gelir
gruplarina gore daha basarili olarak degerlendirilmistir. Tiiketicilerin internet bankaciligi ile
ilgili ifadelerin performans degerlendirmelerinin gelir seviyesine gore farklilik gdsterdigi
tespit edilmistir. Sonugta tiiketicilerin internet bankaciligi ile ilgili ifadelerin performans
degerlendirmelerinin egitim diizeyine gore de farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Tablo

6’da da bu ifadelerle ilgili sonuclar yer almaktadir.

Tablo 6. internet Bankacilig1 ile ilgili ifadelerin Basarim Derecelerinin Egitim Diizeyine

Gore Karsilastirilmasi

Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)
IFADELER ¥ilksek
S . . Lisans/ )
[kogr | Lise | Univ. Doktor X s.d p
a
Web sayfasinda aranan
islemin kolaylikla 232,0 2133 | 1617 149,32 12,42 3 | 0,006
. . 0 9 5

bulunabilmesi
Bankacilik islemlerinin hatasiz 188,3 | 164,0
bir gekilde yapilabilmesi 2735 5 4 146,74 | 9,026 | 3 | 0,029
Web sayfasinda meniiler arasi
gegislerin ve islemlerin hizli | 293,0 16; 0 17§’3 141,99 10é46 3 | 0,015
olmasi
Web sayfasmm k§5|ntISIZ 2945 166,6 | 169,2 141,22 10,76 3 | 0013
islem yapabilmesi 9 6 6
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Ml:lsterl geri bildiriminin 2342 190,8 | 167,7 128,67 16,41 3 | 0,001
saglanmasi 7 2 5

Web sayfasinda sik kullanilan

islemler i¢in kendvl.menunuzu 2065 202,4 | 167,0 137,38 16,72 3 | 0,001
olusturma segeneginin 6 8 8

bulunmasi

WeE) sa}'l'fasmdakl m@nﬁlepn 2075 196,3 | 165,4 137,06 15,19 3 | 0,002
istege gore siralanabilmesi 1 6 5

We‘ti sayfasinda miisteri 2897 195,4 | 159,8 143,79 11,01 3 | 0,012
fotografinin bulunmasi 2 9 3

Web say_fa_sml_n 1stege gore 286.0 216,6 | 164,0 134.47 22,46 3 | 0,000
renklendirilebilmesi 9 9 0

Kullanim maliyetlerinin

uygunlugu (EFT gibi 2880 | 17>° 1638'7 137,40 11é39 3 | 0,010
islemlerden alinan {icretler)

Web sayfasinda kullanimi

yonlendirecek yardim 2055 | 299 | 17 1 150,06 | 19 | 3 | 0,014
meniisiiniin bulunmast

Web sayfasinda online miisteri

hizmetleri temsilcisinin 3045 | 2200 | 1002 1 1aa79 | #4551 3 | 0000
bulunmasi

Web sayfasinda internet

bankaciligi kullaniminin 199,7 | 160,8 10,05

tesvik edilmesine yonelik 302,0 8 9 154,80 8 30018
mesajlarin bulunmasi

1.Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.

2. Tabloda, sadece anlamli farklilik gosteren ifadelere iliskin sonuglara yer verilmistir.

6. Sonucg

Ileriye doniik bakis acisina sahip ve gelisime acik isletmelerin teknolojinin,
elektronik gelismelerin ve artan rekabet ortaminin olusturdugu sartlari g¢ok iyi
degerlendirmesi, giiniin kosullarina kendini uyarlayarak gerekli degisiklikleri benimsemesi
ve Ozellikle hizmet saglayicilarin yeni teknolojilere yatirim yapmasi gayet dogal bir
seyirdir. Teknoloji tarafindan son derece fazla etkilenen bankacilik sektoriinde bu baglamda
yapilan aragtirmalarin uygulayicilara ve literatiire katkist yadsinamaz.

Internet bankacihig: ile ilgili ifadelerin incelendigi bu calismada tiim ifadelerin
tilketiciler tarafindan aym derecede Oonemsenmedigi goriilmiistiir. Ankete cevap verenler
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tarafindan en 6nemli bulunan ilk ¢ ifade “internet bankaciliginin giivenligi”, “kisisel
bilgilerin gizliliginin saglaniyor olmasi” ve “sifreleme uygulamalarinin kullanilmasi”
ifadeleridir. Bu bulgudan literatiire paralel sekilde®gizlilik ve giivenli§in online
hizmetlerde anahtar bir &l¢lit oldugu, giivenlikle ilgili risk algisinin online finansal
hizmetlerin kullaniminda gii¢lii bir etkisi bulundugu sonucuna ulaglir.

Ankete cevap veren katilimcilar tarafindan internet bankaciligs ile ilgili ifadelerden
en bagarili bulunan ilk ii¢ ifade ise; “sifreleme uygulamalarmm kullanilmasi”, “yapilan
islemlerin hesaba aninda ve dogru bir sekilde kaydedilmesi” ve “Internet bankaciliginin
giivenligi” ifadeleridir. Literatiirde bankalarin miisterilerinin sik sik giivenilmeyen internet
bankaciligi hizmetlerinden sikdyet etti§inin belirtilmesinin® aksine arastirmanuzda
tiiketicilerin bu konuda tatmin oldugu sdylenebilir. Bu bulgulardan ¢ikarilabilecek sonug
tiiketicilerin internet bankacilig ile ilgili ifadelerin sadece basarimi agisindan degil aym
zamanda bu ifadelere verdikleri 6nem agisindan da degerlendirilmesinin kaynaklarin
verimli kullanilmasi ve uygulayicilarin bagarim arttirmasi gereken konulara yonelmesi gibi
faydalar saglayabilecegidir.

Internet bankacilig ile ilgili ifadelerinin 6nem-basarim grafigi incelendiginde 31
ifadenin 29’unun ikinci ¢eyrekte oldugu yani hem onem hem performans derecelerinin
yiiksek ve uyumlu oldugu arastirmanin en dikkat ¢ekici bulgusudur. Onem-basarim analizi
acisindan en ¢ok arzu edilen sonug¢ budur. Bu bulgulardan ¢ikarilan sonu¢ su anki duruma
bakildiginda bankalarin, tiiketicilerin dnem-basarim degerlendirmeleri agisindan uyumlu ve
istenilen bir pozisyonda oldugudur. Ancak yine de uygulayicilar 6nem-bagsarim bulgularina
gore kaynak yonetimini diizenli olarak gozden gecirmelidir.

Internet bankacihig ile ilgili ifadelerinin énem derecelerinin tiiketicilerin yas,
cinsiyet, medeni durum ve egitim diizeyi; basarim derecelerinin ise yas, cinsiyet, medeni
durum, egitim diizeyi ve gelir seviyesi Ozelliklerine gore anlamli farkliliklar gosterdigi
tespit edilmistir. Bu dogrultuda belirlenen ifadeler cercevesinde demografik ozelliklerin
sonuclarint dikkate alarak cesitli diizenlemeler yapilabilir. Kullanici profillerine uygun
internet ara yiizii diizenlenebilir. Ornegin, “web sayfasinin istege gore renklendirilebilmesi”
evli katihimcilar i¢in onemli iken “web sayfasinda internet bankaciligi kullaniminin tegvik
edilmesine yonelik mesajlarin yer almasi” kadin ve ilkogretim diizeyindeki katilimcilar igin
daha onemlidir. Bu dogrultuda evli katilimcilar icin siteye istege gore renk secenekleri,
kadin ve ilk6gretim diizeyindeki katilimcilar i¢in ise tesvik mesajlar1 eklenebilir.

Ileride yapilacak calismalar bu ¢aligmanin kapsam ve simirliliklar: dikkate alinarak
gerceklestirilebilir. Aragtirma sinirliliklarindan olan Yozgat ili sinirlart digina ¢ikilarak
aragtirma yayginlastirilabilir. Internet bankacilig1 kiiltiir ve degerler, kisilik, yasam tarz1 ve
psikografikler ve danisma gruplari gibi tiiketicilerin satin alma davranigini etkileyen diger
faktorler agisindan da degerlendirilmelidir. Ayrica bu g¢alismadan farkli olarak ileriki
caligmalarda parametrik testler kullanilarak analizler yapilabilir. Boylelikle sonuglarin
genellestirilebilirligi saglanabilir. Internet bankaciligs ile ilgili ifadeler gelisen sartlara gore
revize edilebilir. Ana kiitle bu ¢alismanin aksine tek bir bankamin miisterileri olarak
belirlenerek ¢alisma 6zellestirilebilir.

3 Sathye, age., s. 324-334, Suh and Han, age., s. 247-263; Gerrard et al., age., s. 160-168.
37 Rotchanakitumnuai and Speece, age., s. 312-323.
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