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Bu arastirma ile kamu ¢aliganlarinin internet bankaciligindan yararlanma diizeylerine etki eden fak-
torlerin aragtirilmast amaglanmistir. Veriler Bolu ilinden anket yéntemi ile elde edilmistir. Istatistiksel bul-
gularin sayisal yontemle 6zetlenmesi igin betimleyici analiz, hazirlanan 6lgegin gegerlilik ve giivenilirli-
gini 6lgmek i¢in faktor analizi, ol¢iilen degiskenlerin orta degerden farkini 6lgebilmek igin t-testi, bagimh
ve bagimsiz degisken arasindaki iligkilerin derecesini 6l¢ebilmek i¢in Pearson Korelasyon analizi yapilmis-
tir. Daha sonra internet bankacilig1 kullanim tercihlerini etkileyen faktorlerin demografik degiskenlere gore
farklilik gosterip gostermediginin tespiti i¢in varyans analizleri yapilmistir. Bulgular 15181nda degerlendirme
yaparken kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligindan yararlanma diizeylerinde 6 faktoriin etkisi gozlen-
mistir.
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THE FACTORS AFFECTING BANK-PREFERENCES OF
CUSTOMERS USING INTERNET BANKING:
A STUDY ON PUBLIC EMPLOYEES OF BOLU PROVINCE

Abstract

The purpose of this study is to examine the factors which affect the benefit level of public employees
from using internet banking. The data used in this paper is obtained from survey in the province of Bolu.
Descriptive analysis to show the statistical data in numerical tables; factor analysis to prove the reliability
and validity of the tables; t-test to find out the variances from average; and the Pearson corrolation analysis
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to measure the degree of relations between dependent and independent variables is used. Afterwards, vari-
ance analysis is used to determine whether or not the factors influencing internet-banking-utilization pref-
erences change in response to demographic and socio-economic variables. In the light of the empirical re-
sults, it is found that the level of of benefit from internet banking use by the public employees is influenced
by six factors when making their preference.

Keywords: Banking, Internet Banking, Banking Customer

Jel Codes: M31, G21, C83

Giris

Teknolojide yasanan degisim tiim sektorleri farkli diizeylerde etkilemektedir. Bu degisimden
en fazla etkilenen sektorlerden birisi de bankacilik sektorudiir. Bankacilik sektériinde pazarin
bityiimesine paralel olarak rekabet kosullar1 da zorlasmistir. Rekabetin artmasi sonucunda ge-
lisim yoniinde degisim hiz kazanmistir. Bu gelisim yoniindeki degisim bankalarin organizasyon
yapilarinda ve sunduklar1 hizmet revizyonu zorunlu kilmistir. Bu revizyon sube bankaciliginin
is ylikiiniin azalmasina neden olmustur. Ayrica sube bankaciliginin yani sira internet bankacilig
da 6nem kazanmustir. Internet bankaciliginin miigteriye sagladigi; hiz, yer ve maliyet avantaji gibi
bilesenler miisteriyi internet bankaciligina tesvik etmistir. Bu siire¢ bankalarin internet bankaci-
ligina yatirim yapmasini zorunlu hale getirmistir.

Diinyada yasanan bu gelisim yoniindeki degisime ayak uyduran Tiirk bankalar1 da miigterile-
rine sunduklar1 hizmet kalitesini stirekli iyilestirmektedirler. Sinirlarin her gegen giin biraz daha
kalkmas: diinyada bilisim sektoriindeki gelismelerin tiim iilkelere hizla yayllmasina imkén sagla-
maktadir. Bu gelismeleri izleyen Tiirk bankacilik sektorii de siirekli iyilestirme yapmaktadir. De-
gisim siireci i¢cinde miisteriye sunulan hizmet kalitesinin artirilmas: ve gesitlendirilmesi internet
bankaciliginin gelisimine katki saglamaktadir. Bankacilik sektoriinde; kredi kart1 igslemleri, sigor-
tacilik ve yatirim islemleri 6nem kazanmustir. Misterilerin gelisen bilisim teknolojisini yakindan
takip etmesiyle, sube bankacilig1 6nemini zaman ve maliyet tasarrufu imkani saglayan internet
bankaciligina birakmaktadir.

Internet bankaciligi kullanim diizeylerini etkileyen faktorlerin bilinmesi hem bankacilik sek-
tori hem de misteriler i¢in 6nem tasimaktadir. Bu ¢aligmada, kamu ¢aliganlarinin demografik
ozellikleri ile internet bankaciligindan yararlanma diizeyleri arasindaki iligki irdelenmistir. Ca-
lismadan elde edilen veriler 151g1nda internet bankaciligr kullanimi hakkinda daha fazla rasyonel
bilgi ve sonug ile mevcut yazina ve bankacilik sektoriine katki saglayabilmek amaglanmaktadir.
Dolayistyla bu ¢alismanin bankacilik sektoriine ve internet bankacilig kullanimina katki sagla-
yacagi ditsinilmektedir.
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I. internet Bankacihig
I.1. internet Bankacih@ Kavrami

Internet birden fazla haberlesme aginin (network) bir araya gelerek olusturdugu bir iletigim
ortamudir. Bilgisayarlarla 6riilii bu iletisim ortami diinya iizerinde ¢ok genis amag ve icerikte bilgi
aligverisi yapabilmeyi ve iletisim kurmay: saglar (Sirabasi, 2003, 522). Tiirkceye “sebeke” veya

ag” olarak cevrilen net kelimesi ile meydana gelen internet kelimesinin terimsel anlami “aglarin
ag1” (Networks of Networks) olarak literatiire ge¢mistir (Topbas, 2001, 6).

Finansal kurumlarin i¢inde bulundugu rekabet ortamu ile birlikte, bankalar hizmetlerinin ta-
banini internet tizerine insa etmeye baglamislardir. Hizmetlerini internet ile entegre ederek miis-
teriye sunan bankalar eski sistemlerin karmaga ve hantalligindan uzak yeni ¢agdas bir ¢izgi yaka-
lamiglardir. 1998 yilindan bu yana hizmete sunulan internet bankaciligiyla birlikte giderek artan
kullanici sayis1 goze garpmaktadir, bununla birlikte maliyeti diisiik kanallar dikkatle incelenerek
miisterilere oldukga yeni ve kullanigh hizmetler sunulmaktadir (Ortung, 2003, 12). Internet ban-
kaciliginin insan yagantisina girmesiyle birlikte ticari bankalar kabuk degistirerek, internet do-
nemi 6ncesine gore oldukga hizli bir degisim ve gelisim i¢ine girmistir. Gliniimiizde para yatirip,
para ¢ekmek disinda hemen hemen her tiirlii bankacilik iglemleri internet bankaciligiyla gercek-
lestirilebilmektedir. Teknoloji bankacilik sektoriinde; ATM, telefon bankaciligy, kredi karti, gibi
bir¢ok yeniligi kullanicilarin hayatinda vazgecilmez bir iiriin hale getirmistir. Elektronik ticaretin
islem hacmi biiyiidiikge, internet bankaciliginin yani sira, telefon bankacilig1 ve akilli telefonla-
rin kullaniminin artmasiyla mobil bankacilik da oldukea hizli yol almistir. Glintimiizde bankalar,
teknolojik gelismeleri biinyesinde en aktif sekilde kullanarak bir¢cok hizmeti internet ya da tele-
fon tizerinden saglamaktadir (Yildirim, 2005, 8).

Elektronik bankacilik denilince akla ilk olarak internet bankacilig1 gelmesinin yani sira, cogu
kez bu iki kavram birbirinin yerine de kullanilmaktadir. Teknolojinin siirekli gelisim y6niinde
degismesiyle birlikte internet, hayatimizin vazgegilmez bir unsuru olmustur. Internetin bu denli
yayginlagsmasi ve insanlarin internetten beklentilerinin artmasi dolayisiyla, bankalarin bu tekno-
lojiyi alternatif bir dagitim kanali olarak gérmesi hususu kaginilmaz olmustur. Giinéimiizde fizik-
sel subelere sahip olan bankalarin internet subelerinin bulunmasinin yani sira sadece internette
faaliyet gosteren bankalar da mevcuttur. Amerika Birlesik Devletlerinde faaliyet gosteren “Clarit-
ybank.com”, “Bankatlantic.com” ve “Everbank.com” bu bankalara 6rnek olarak gosterilebilir (Er-
soy, 2014, 537).

Internet bankaciligi; bankacilik islemleri i¢in iletisimin internet ortaminda kurulmasi, yerine
getirilmesi ve sonuglandirilmasini ifade eder. Diger bir tanima gore internet bankacilig bir bil-
gisayar veya giiniimiizde bu 6zellikleri tasiyan tablet veya akilli telefonlar araciligiyla, bankacilik
hizmetlerinin internet tizerinden sunuldugu, zamana ve yere bagl olmaksizin bankacilik faali-
yetlerinin internet tizerinden yapilabilmesi i¢in hazirlanan bir alternatif dagitim kanali seklinde
tanimlanabilir. Internet bankacilig1 kisaca bankacilik iglemlerinin internet iizerinden yapilmasi
seklinde tanimlanir. Internet erigsimine sahip olundugu takdirde diinyanin her yerinden ban-
kacilik islemlerinin yapilmasina olanak tanir, boylece banka miisterileri, evlerinden ¢ikmadan
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istedikleri cihaz ile yaptiklar1 bu islemlerle, zaman konusunda oldukga tasarruf ederler (Biger,
2006, 52).

Internet bankaciligs, 2000’li yillara dogru yiikselise gecen bilgisayar okur-yazarligi ile birlikte
finansal piyasalardaki yasal diizenlemelerde 6ncelikli olarak ele alinmistir. Internet aginin genis-
lemesi ile banka miisterilerinin internet tizerinden islem yapmasi neticesinde bankacilik islem
maliyetlerinde distisler yasanmistir (Erol, Cinar ve Duramaz, 2015, 5). Son ¢eyrek asirda haya-
timiza giren internet bankaciligi hizmetlerinin teknolojinin hizla gelismesiyle bazi sorunlar1 da
beraberinde getirmistir. Son yillarda kétii niyetli uygulamalar ya da kisiler online bankacilik hiz-
metlerini her gecen giin artan bir gekilde hedef almaktadir. Bu nedenle internet bankacilig: hiz-
meti sunan bankalar, miisterilerinin olas: giivenlik tehditlerine kars1 giivenlik tedbirleri almak
zorundadirlar (Fatima 2011, 1; aktaran Erol, Cinar ve Duramaz, 2015, 7). Bu nedenle internet ta-
banli hizmet sunan bankalar, miisterilerine hesaplarini dogrulamak i¢in giivenilir yontemler sun-
mak zorundadirlar. Bankalar tarafindan kimlik dogrulama diizeyi, bankalarin sunmus olduklar:
riin ve hizmetlerle uyumlu hale getirilmelidir (Erol, Cinar ve Duramaz, 2015, 7).

1.2. internet Bankacihiginin Diinyada ve Tiirkiye’de Gelisimi

Iletim Denetim Protokolii/Internet Protokolii (Transmission Control Protocol/Internet Pro-
tocol - TCP/IP) ile internet temelleri atilarak, bugiin her cinsiyet ve yas grubundan insanlarin
kullandig1 “World Wide Web (www) html dili” diger bir ifadeyle, standart kodlama sistemi 1989
yilinda kesfedilerek bugiin diinyanin gozii kulag: olan internet, tiim bireylerin hayatina girmis-
tir. En ¢ok tercih edilen iletisim ara¢larinin baginda gelen internet kimsenin 6ngoremeyecegi ka-
dar hizh bitytimstiir. Ilk kesfedildigi dsnemlerde bir milyonu zor bulan bilgisayar sayisinin, gii-
nimiizde bir milyar: gectigi tahmin edilmektedir. Gelisen PC (Personel Computer) teknolojisi,
bireylerin giderek yayginlasan bilgisayar kullanimi, gelisen hizli modem teknolojisiyle internete
ulagim gibi faktorlere paralel olarak 1995 yilinda agik sistem sayilan internet iizerinden yapilan
internet bankacilik hizmetleri bankalar tarafindan sunulmaya baglamistir (Dolanbay, 2000, 182).
1990’1 yillardan sonra yaganan gelir diizeyi ve egitim gibi demografik faktorlerdeki degisimler,
diizenleyici reformlar ve siirekli gelisen teknoloji bankacilik sektoriiniin de doniigmesine neden
olmugstur. Bu doniisiimde farklilagsan miisteri istekleri gibi nedenlerden dolay: internet bankaci-
1ig1 gok hizli bir degisim siireci igine girmistir. Internet bankaciligy, diinya genelinde dort gelisim
evresi gegirmistir. Ilk evrede, pazarlama odakli web sitelerinin varlig1 ve buradan iiriin bilgileri-
nin sunulmasi s6z konusudur. Bu evrede internetin, bankaciliga temel faydas1 miisterileri bilgi-
lendirmesidir. Ikinci evrede ise bankacilik iglemlerine odaklanmaya baslanmugtir. Bu evrede he-
sap bakiyesi, para transferi ve benzeri hizmetler miisterilere sunulmustur. Ugiincii evrede, fatura
6demeleri, yatirim iglemleri gibi yeni hizmetler sunulmaya baslanmistir. Bu asamada internet,
bankalar1 ana islem merkezi konumuna getirirken, miisterinin de bankaya tamamen sadakatine
imkan saglamistir. Dordiincii evrede ise ileri derecede ¢apraz satis uygulamalari, bireye 6zel ve
odilli hizmet tanimlama ve bireye 6zel ticretlendirme ¢aligmalar1 baglamustir. Bu evrede inter-
net, bankacilik adina sadece maliyetleri diisiirmenin yani sira, yeni gelir yaratma araci olarak da
kullanilmaya baglanmistir (Okumus, Bozbay ve Dagli, 2010, 93).
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Tiirk bankacilik sektortl, son ¢eyrek asirda bityiik ilerleme kaydetmistir. Bu ilerlemenin teme-
linde yatan en 6nemli faktor bilisim sektoriindeki gelisimlerdir. Bankalar, bilisim alaninda yap-
tiklar1 altyaps ile rekabet konusunda bir adim 6ne ¢ikmaktadirlar (Kazaz, 2002, 22). 1990’11 yil-
lardan itibaren 6zel sektér bankaciligin Tiirkiyede geligmesi ile birlikte bankacilik sektériinde
rekabet iyice artmig, bu donemden sonra ticari bankalar rekabet avantajinda teknoloji faktorii-
niin kagimilmaz sekilde 6nemli oldugunun farkina varmiglardir (Giilmez ve Kitapgi, 2006, 83).

1995 yilindan itibaren Tiirk bankacilik sektoriinde pazar boliimlendirmesini 6n plana ¢ika-
ran miisteri odakli yapilanmaya giden bir anlayis baglamustir (Bener, 2002, 103). 1996 yili internet
bankacilig1 icin doniim noktas: olarak kabul edilebilir. Banka subeleri tizerindeki is yiikiinii azalt-
may1 ve islem maliyetlerini diigiirmeyi hedefleyen bankalar, basta internet olmak tizere, ATM, te-
lefon gibi alternatif dagitim kanallarin aktif bir sekilde kullanmaya baslamislardir.

Internet bankaciligr Tiirkiyede ilk defa 1997 yilinda Tiirkiye Is Bankasi tarafindan uygulan-
maya baglanmis, ayni y1l Garanti Bankasi bunu izlemistir. Daha sonra sirastyla Osmanl Bankasi,
Pamukbank, Esbank, Akbank ve Yap: Kredi Bankas: internet bankaciligi hizmetini miisterilerine
sunmuglardir. Akbank bireysel miisteriler icin internet bankaciligi uygulamasina 1999 yilinda
baslamustir (Pala ve Kartal, 2010, 45). Giiniimiizde kablosuz uygulama protokolii (Wireless App-
lication Protocol — WAP) protokolii ile 2000’1i yillardan itibaren cep telefonlarindan da bankaci-
lik islemleri yapilmaya baslanmistir. Bu sistemle telefonlardan menii yardimiyla mekéan ve zaman
sinirlamasi olmaksizin bankacilik islemleri yapilmaktadir. WAP bankaciliginin, teknolojik geli-
simin ¢ok hizli olmasi nedeniyle kullanimi kisa stirmiistiir. Daha sonra yerini interaktif bankaci-
liga birakmigtir. Bankalarin islem hacimlerinin biiyiik kismini internet {izerinden yapma istegi,
internet subelerinin gelisimini hizlandirmustir. Ik baglarda sinirl sayida hizmet sunan internet
bankaciliginda, giivenlik olgusunun gii¢lendirilmesi ile birlikte ¢ok sayida {iriin ve hizmet sunul-
maya baglamistir. Internet bankaciliginin yayginlasmasi, bankalarin sube sayisi ve ¢alisan say1-
sin1 direkt olarak etkiledigi i¢in, bankalar bu konudaki gelismelere hiz verip, 6zendirme ¢abala-
rin1 arttirmislardir. Tiirkiye Is Bankasi, Garanti Bankast gibi biiyiik 6lgekli ve sermayeli bankalar,
internet bankasini 1998 yilinda agarak bu konuda diger bankalara 6nciilitk etmiglerdir. Bankalar
i¢in oldukea kazangh bir iiriin ¢esidi olan internet bankaciliginda siirekli hedefler biyiitiilmek-
tedir (Cavusoglu, 2001, 55).

Internet bankaciliginin gelisimi bankalarin sundugu hizmet ve iiriinlerinin de gelismesine
katki sunmustur. Cok ¢esitli hizmetlerle 6grenciden is adamina kadar bir¢ok meslek ve yas grubu
tarafindan kullanilan internet bankacilig1 genel olarak; (1) Hesap bakiyesi ve hesap ozeti kont-
rold, (2) Hesap agma ve kapatma islemleri, (3) Havale ve elektronik fon tranferi (EFT) seklinde
fon aktarimi, (4) Yatirim fonu, hisse senedi, bono-tahvil gibi menkul kiymet hizmetleri, (5) D6-
viz alim - satimy, (6) Kredi karti islemleri, (8) Bireysel kredi islemleri, (9) Fatura 6demeleri, (10)
Vergi 6demeleri, (11) Sosyal giivenlik kurumu (SGK) prim 6demeleri, (12) Trafik cezas: 6deme-
leri, (13) Universite harclarinin yatirilmasi, (15) Cep telefonlarina para yiikleme, (16) Hizli Gegis
Sistemi (HGS) ve Otomatik Gegis Sistemi (OGS) d6demeleri, (17) Sigorta primlerinin 6denmesi,
(18) Bireysel emeklilik giris ve primlerinin 6denmesi gibi islemler ile bir¢cok konuda miisterilerin
hayatini kolaylastirmaktadir (Ersoy, 2014, 538).
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Onceleri, sadece isyerindeki personel ve gelir diizeyi yiiksek bireylerin masaiistii bilgisayarla
girebildigi internet, zaman icinde modem sayisinin artmasi, yeni internet saglayici kuruluglarin
hizmet vermesi ile birlikte her yere ulasmaya baslamgtir. Internet giiniimiizde hemen hemen her
evde, cep telefonlarinda, hatta kamuya agik alanlarda bile kolaylikla bulunmaktadir. Internet eri-
simi olan telefonlar, internetten hizmet veren bankalar, kiitiiphaneler, resmi kurumlar, sanal ma-
gazalar bireylerin hayatini kolaylastirmaktadir.

Internet iizerinden kisisel aligveris yapma oran1 da giderek artan bir grafik igindedir. TUIK
verilerine gore 2013 yil1 sanal aligveris yapma orani % 24,1 iken 2014 yilinda %30,8% ulagmistr.
Hane halki bilisim teknolojileri kullanim arastirmasina gore bireylerin kisisel amagla kamu ku-
rum/kuruluglart ile iletisimde internet kullanma orani 2013 yili nisan ay1 ile 2014 yili mart ayla-
rin1 kapsayan on iki aylik dénemde %53,3 iken bu oran 6nceki yilin 2012 Nisan-2013 Mart do-
neminde %41,3’tiir. Kullanim amaglar1 arasinda kamu kuruluglarina ait web sitelerinden bilgi
edinme %51,2 oranindadir ve internet kullanan bireylerin yiizde 50'den fazlasi e-devlet hizmetle-
rinden yararlanmaktadir (www.tuik.gov.tr, Erisim Tarihi: 21.11.2014).

Tablo 1'de Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun, 2014 yili hane halki biligim teknolojileri kullanim
aragtirmasi verilerine yer verilmistir.

Tablo I: Tirkiye'de internet Kullanan Bireylerin interneti Kisisel Kullanma Amaglari (2014)

Interneti Kisisel Kullanma Amaglar TO(I;/}, a)\m E:(};jk K(z;:;n
Sosyal gruplara katilma (Facebook, Twitter vb.) 78.8 81.1 75.3
Online haber, gazete, dergi okuma 742 77.9 68.7
Mal ve hizmetler hakkinda bilgi arama 67.2 68.8 64.8
Oyun, miizik, film, goriintii indirme/oynatma 58.7 61.3 54.8
E mail génderme/alma 53.9 57.3 48.8
Kendi olusturduumuz metin, goriintii, fotograf, video vb. igerikleri paylasmak | 47.8 489 46.2
tizere herhangi bir web sitesine yiikleme

Internet {izerinden web radyo dinleme veya web tv izleme 46.8 47.5 45.8
Internet iizerinden telefonla goriigme/web cam gériisme 37.1 37.7 36.1
Web sitesi iizerinden bir hekimden randevu alma (Saglik kurulusu,vb.) 31.6 30.3 33.6
internet Bankacihig 28,2 33.1 20.9
Seyahat ve seyahat konaklamast i¢in online hizmetler kullanma 23.4 25.1 20.8
Bagkalari ile internet iizerinden oyun oynama 22.5 28.2 13.9
Mal veya hizmet satis1 16.5 183 14.0
Web sitesi veya blog olusturma 47 5.5 3.4

Kaynak: Tiirkiye istatistik Kurumu, 2014 yili hane halki bilisim teknolojileri kullanim arastirmasi, [www.
tuik.gov.tr;, Erigim Tarihi: 21.11.2014].

Internet kullanim amacina gére 16-74 yaslar1 arasinda degisen kullanicilarin; %78,8’1 sosyal
paylasim siteleri i¢in interneti kullanmakta, %74,2’si online haber, gazete, dergi okumak, % 67,2’si
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mal ve hizmetler hakkinda bilgi aramak, %53,9’u e-postalarini kontrol etmek i¢in internet kul-
lanmaktadir. Tablo 1’e gore kullanicilarin %28,2si ise aragtirma konusunu olusturan internet ban-
kaciligi icin internet kullanmaktadir.

Tiirk bankacilik sektoriiniin ileri diizeyde teknoloji kullanimi artmis ve gelismis tilkelerin
bankacilik uygulamalari diizeyine ulagmistir. Satig noktast terminalleri (Ingilizce karsilig: - Point
of Sale (POS), otomatik vezne makinesi (Ingilizce kargilig1 - Automatic Teller Machine ATM) ve
bagta kredi kartlar1 olmak iizere plastik kartlar bireyler tarafindan kabul gérmiistiir. Internet hiz-
metleri ve internet iizerinden yapilan ticari faaliyetlerin ilgi gérmesi ile internet bankacilig: uy-
gulamalar1 hiz ve etkinlik kazanmustir. Sonug olarak bu ileri teknoloji kullanimi da miisteri sa-
yisint her gegen giin hizla artirmaktadir. Tablo 2'de Tiirkiye Bankalar Birligi iiyesi bankalardan
internet bankacilig1 hizmeti veren 28 banka ile mobil bankacilik hizmeti veren 19 bankanin miis-
teri sayis1 verilmistir.

Tablo 2: Tirkiye'de internet Bankaciligi Kullanan Miisteri Sayisi (Bin)

Bireysel Kurumsal Toplam
Sistemde | Sistemde | Aktif | Sistemde | Sistemde | Aktif | Sistemde | Sistemde | Aktif
kayatls, kayatls, (son 3 kayatls, kayatls, (son 3 kayatls, kayatls, (son 3
enaz |sonlyl | aydal enaz |sonlyl | aydal enaz |sonlyl | aydal
birkez |icindeen | kezlogin | birkez |igindeen | kezlogin | birkez |igindeen | kezlogin

Dénem cevrimici | azbirkez | olmus) | ¢evrimici | azbirkez | olmus) | cevrimici|azbirkez | olmus)
olmus | ¢evrimici olmus | gevrimigi olmus | ¢evrimigi
olmug olmus olmug
2007 8.908 4.920 3.795 1.131 588 479 10.040 5.509 4.274
2008 11.222 5.947 4.614 1.359 688 555 12.581 6.634 5.169
2009 12.165 7.064 5.369 1.402 685 606 13.568 7.749 5.974
2010 15.609 7.975 6.038 1.614 814 655 17.223 8.789 6.694
2011 18.106 | 10.389 7.803 1.892 968 803 | 19.998 | 11.358 8.606
2012 22.611 | 13.884 9.630 2.193 1.131 922 | 24.804 | 15015 | 10.552
2013 28.190 16.824 11.422 2.235 1.217 1.013 30.425 18.041 12.436

Mart 2014 28.590 17.462 12.038 2.086 1.272 1.066 30.676 18.734 13.104
Haziran 2014 | 29.669 17.806 12.134 2.152 1.310 1.089 31.821 19.117 13.223
Eyliil 2014 32.303 18.579 12.588 2.225 1.340 1.094 34.528 19.920 13.683
Aralik 2014 34.047 19.614 13.181 2.323 1.399 1.133 36.371 21.014 14.315
Mart 2015 37.411 20.738 14.151 2.493 1.426 1.178 39.904 22.164 15.329
Haziran 2015 | 40.601 22.737 14.398 2.728 1.495 1.191 43.329 24.232 15.589
Eyliil 2015 40.564 22.867 14.999 2.810 1.523 1.211 43.374 24.391 16.210
Aralik 2015 42917 23.900 16.170 2.766 1.548 1.251 45.683 25.448 17.420

Kaynak: TBB, www.tbb.org.tr [Erisim Tarihi: 10.02.2016].

Internet bankacilig1 islemi yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez girig islemi
yapmis toplam bireysel miisteri sayis1 Ekim - Aralik 2015 déneminde, 42 milyon 917 bin kisi
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olmustur. Yine ayni donem icerisinde en az bir kez giris islemi yapmis toplam bireysel miisteri
sayis1 ise 23 milyon 900 bin kisidir.

Ekim-Aralik 2015 déneminde 16 milyon bireysel miisteri en az bir kez internet bankacilig
giris islemi yapmustir. Bu miktar, toplam kayitli bireysel miisteri sayisinin yiizde 38’ini olustur-
maktadir. Ekim-Aralik 2015 doneminde, aktif bireysel miisteri sayisinda bir 6nceki yilin ayni
dénemine gore 2 milyon 989 bin kisi, bir 6nceki ii¢ aylik doneme gore ise 1 milyon 171 bin kisi
artmugtir. Tablo 2'den de goriildiigii tizere son on yilda kayith bireysel miisteri sayis1 ve internet
bankacilig1 islemi yapmis toplam bireysel miisteri sayist hizla bitytimistiir. Tablo 3de Tiirkiyede
internet bankacilig1 kullanan misterilerin yapmis oldugu finansal islem sayilar1 verilmigtir.

Tablo 3: internet Bankaciliginda Yapilan Finansal islemlerin Sayisi

Ekim - Aralik 2013 | Ekim - Aralik 2014 | Temmuz - Eyliil Ekim - Aralik
2015 2015
Islem fslem Islem Islem Islem fslem Islem Islem

Adedi | Hacmi | Adedi | Hacmi | Adedi | Hacmi | Adedi | Hacmi
(Bin) (Milyon (Bin) (Milyon (Bin) (Milyon (Bin) (Milyon

TL) TL) TL) TL)
Para transferleri 61.025 | 410.797 63.281 | 488.705 61.530 | 541.350 68.534 | 600.081
Odemeler 41.695 25.531 48.748 30.390 45.167 35.352 45.612 37421
Yatirim iglemleri 10.269 | 101.930 10.759 | 127.800 9.964 | 145.089 10.812 | 155.279
Kredi kart1 iglemleri 11.405 12.797 11.711 16.393 11.688 17.691 12.176 17.634
Diger finansal iglemleri 2.610 28.714 2.890 27.374 3.301 30.851 4.124 35.961
Toplam 127.004 | 579.770 | 137.389 | 690.662 | 131.649 | 770.333 | 141.258 | 846.376

Kaynak: TBB, www.tbb.org.tr [Erigsim Tarihi: 10.02.2016].

Ekim - Aralik 2015 déneminde, internet bankacilig1 hizmeti kullanilarak yapilan finansal is-
lemlerin toplam adedi yaklagik 141 milyon, tutari ise 846 milyar TL olmustur. EFT, havale ve d6-
viz transferi islemlerini kapsayan para transferi islemleri, finansal islem hacminin ytizde 71’ini
olugturmustur.

2015 yilinda internet bankacilig hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemlerin toplam is-
lem adedi 2014 yilina gére 3 milyon 869 bin adet artarken bir énceki {ig aylik doneme gore ise 9
milyon 609 bin adet artmigtir. Toplam islem hacmi ise bir 6nceki yilin ayni1 dénemine gore yakla-
sik 156 milyar TL, bir 6nceki ii¢ aylik doneme gore ise yaklasik 76 milyar TL artmigtir. Tablo 3'de
internet bankaciligina kayitl bireysel miisteri sayis1 ve internet bankacilig1 islemi yapmus top-
lam bireysel miisteri sayis1 bityiidiik¢e yapilan finansal islem sayisinin arttig1 gézlemlenmektedir.

Internetin yogun olarak kullanilmaya baslamasiyla, bireysel bankaciliga verdigi énemi art-
tiran bankacilik sektorii i¢in internet vazgecilmez bir dagitim kanali haline gelmistir (Okumus,
Bozbay ve Dagli, 2010, 92). Internet bankacilig1 dogru kullanildig: taktirde bireylere gok sayida
yarar saglayabilmektedir.
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1.3. internet Bankacih@inda Miisterilerin Tercihlerini Etkileyen Unsurlar

Bilisim teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler, bankacilik sektériiniin {izerinde kurulu ol-
dugu bilisim teknolojisi alt yapisi, dinamik bir siire¢ icerisinde yonetilmek zorundadir. Dolay1-
styla Internet bankaciliginin gelisim siirecini bilisim teknolojileri temelinde degerlendirmek ge-
reklilik arz etmektedir (Iskin, 2012, 25).

Sube bankaciliginda asir1 is yiikii nedeniyle, zaman kaybedilmekte ve miisteri kayb: yagana-
bilmektedir. Bilisim teknolojisinin geliserek bankacilik sektoriine ivme kazandirmasiyla beraber,
subelerde is yogunlugu azalmakta yiiksek getirisi olan banka miisterilerine daha iyi hizmet suna-
bilme imkan: dogmaktadir (Atilgan, 2006, 2). Internet bankaciliginin en ¢ok tercih edilme sebep-
lerinden birisi, kesintisiz ulagilabilir olmasidir. Eger bir banka miisterisi istedigi zaman bankanin
sitesine ulagamiyorsa, o site ne denli kusursuz olursa olsun, miisteri agisindan ziyaret edilme-
mesi i¢in yeterli bir sebeptir. Web tabanli hizmetlerin en biiyiik amaci zaman ve yer sinirlamasi
olmamasidir. Her gegen giin zaman yonetiminin degeri artmaktadir. Zaman tasarrufu sagladigi
i¢in, internet bankaciliginin kullanimi giinden giine artmaktadir. Hareketli web site tasarim-
lar1 ve teknik arizalar gibi erisim hizini diislirecek aksakliklar, bankalar tarafindan siirekli izlen-
mekte banka miigterisine yansitilmamaya caligilmaktadir. Bankalarin, web sitelerinde kullanicila-
rina sunduklar: hizmette yalin ve anlagilir dil kullanmalar: miisteri cekmek ve mevcut miisteriyi
elinde tutmak i¢in son derece 6nemlidir. Havale gibi basit islem yapacak olan bir miisterinin, me-
niiler i¢cinde zaman harcamas: miisteriyi hosnut etmeyecegi i¢cin miimkiin olan en sade ve akic1
sekilde web siteleri tasarlanmalidir. Internet site igeriginin yaninda gorsel olarak fazla resim ve
kullanigsiz kullanicr ara yiizleri de miisterilere sorunlar yasatmaktadir. Miisteriye gtivenilirlik ve
kullanim kolaylig1 veren internet bankacilig1 daha ¢ok talep edilmektedir. Bankalar, tanitim ice-
rikli kisa filmleri ve demo iiriinleri internet sitelerinde yer vererek miisteri cekmektedirler. Bu ta-
nitim araglari ile yeni miisteri potansiyeli olan internet kullanicilarina, tiriin deneme imkan: su-
nulmaktadir.

Durer ve digerleri (2009), ¢aligmalarinda banka miisterilerinin internet bankaciligi kullanma
ve kullanmama kararinda etkili olan unsurlar: incelemis ve misterilerinin internet bankacilig
kullanmasinda bankanin ve internet sitesinin giivenli olmasi, kuyrukta beklemeden islem yapila-
bilmesi, hesap hareketlerinin istenildigi an takip edilebilmesi ve mesai saatlerine bagli olmadan
islem yapilabilmesi gibi giivenlik ve zaman unsurlarinin internet bankacilig: tercihlerinde etkili
oldugu sonucuna varmiglardir. Internet bankaciligi kullanmama kararinda etkili olan unsurlar:
ise kullanim zorlugu, maliyet, giivenlik problemleri, aliskanliklarin degistirilmek istenmemesi ve
teknolojik tiriinlere yabancilik oldugu bulgusuna ulasmislardir (Durer vd., 2009, 153).

Pala ve Kartal (2010), da banka miisterilerinin internet bankaciligina yonelik tutumlarini in-
celeyen ¢alismalarinda internet bankaciligi tercihinde en 6nemli unsurun zaman kavrami oldugu
bulgusuna ulagmiglardir. Arastirmalarinda internet bankacilig: tercih edilen bankanin secilme-
sinde giiven kavraminin en énemli goriilen bulgu oldugunu éne siirmiiglerdir. ikinci 6nemli un-
sur ise hizmet kalitesi olarak ortaya ¢ikmustir. Ayrica islem maliyetlerinin diisitk olmas1 da miis-
teriler tarafindan dikkat edilen bir husus olarak tespit etmislerdir (Pala ve Kartal, 2010, 58).
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Siker (2011), miisterilerin internet bankaciligini benimsemelerinde etkili olan faktorleri aras-
tirmustir. Calismaya gore kullanishilik, kullanim kolaylig1 ve web site 6zelliklerinin internet ban-
kaciliginin benimsenmesinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna varmuistir.

Akin ve Karaboga (2011), internet ve mobil bankacilik uygulamalarinda kullanim kararlarini
etkileyen faktorleri incelenmistir. Giivenirlik faktoriinde; kullanim kolayligi, giivenirlik, hiz, en
ok tercih edilme ve giivenilir referans gibi 6zelliklerin etkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Ye-
terlilik faktoriinde ise bankacilik islemlerinin kolay yapilabilirligi, istenilen her yerde islem yapa-
bilme imkéni ve yeterli bilgilendirme hizmetleri dikkat ceken unsurlar olarak belirtilmistir (Akin
ve Karaboga, 2011, 317).

Okumus ve digerleri (2010), ¢calismalarinda tiiketicilerin internet bankaciligina iligkin tercih-
lerinin bir¢ok faktorden etkilendigi bulgusuna ulasmislardir. Bu faktérler arasinda tiiketicilerin
demografik ozellikleri, tiiketicilerin bilgisayar ve yeni teknolojileri kullanim deneyimleri yer al-
maktadir. Ayrica, tiiketicilerin internet bankaciligina iligkin tutumlarini; tiiketicilerin banka tek-
nolojilerine iliskin motivasyonlarinin ve davranislarinin da etkilemekte oldugu bulgusuna ulas-
muslardir (Okumus, Bozbay ve Dagli, 2010, 94).

Banka miisterilerinin internet bankaciligini tercih etmesi, miisteri memnuniyetinden geg-
mektedir. Miisterinin zamandan tasarruf yaparak, bankacilik tiriinleri hakkinda her tiirlii bil-
giye kolaylikla ulagabilmesi 6nem arz etmektedir (Celik, 2008, 350-370). Sube bankaciligindan
¢ok daha hizli olan internet bankacilig1 giiniimiizde tiim bankalar tarafindan miisterilerin hizme-
tine sunulmustur. Bankalarin migsterilerine bireysel hizmet sunmas1 ve miisteri isteklerini hizli
bir sekilde karsilanmasi, yeni miisteri kazanilmas: bakimindan 6nem arz etmektedir. Bankalarin,
internet bankaciligindan beklenen faydayi saglayabilmesi i¢in internet bankaciliginin yaygin bir
bi¢imde kullanilabilmesi gerekir. Dolayisiyla miisterilerin internet bankacilig1 kullanimina etki
eden faktorlerin bilinmesi 6nem tagimaktadur.

2. Arastirmanin Metodolijisi

Aragtirmada, kamu ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerinin internet bankacilig tercihlerine
etki edip etmedigi ve banka miisterilerinin internet bankaciligina iligkin tercihlerin gruplandiril-
mast ve bu gruplarin tanimlanmasi amag¢lanmaktadir. Arastirmada kullanilan veriler Bolu ilinde
internet bankacilig1 kullanan kamu calisanlari ile yiiz yiize (kisisel) goriismek suretiyle hazirla-
nan anket formunun igaretlenmesi seklinde elde edilmistir. Aragtirmada veri toplama araci ola-
rak kapali uclu sorularin yer aldig1 anket formu kullanilmistir. Ankete baslarken bir eleme sorusu
ile “internet bankacilig1 kullaniyor musunuz?” sorusuna olumlu yanit veren kamu ¢alisanlarina
anket uygulanmigtir. Anket sonucu elde edilen veriler; SPSS (Statistical Packet for Social Science)
istatistik programina kodlanmustir.

Internet bankaciligindan yararlanma diizeylerini etkileyen faktorleri tespit etmeye yarayan
36 yarg ile 17 sorudan (demografik ozellikleri ve internet bankaciligi kullanimina ait yargilar)
olusan anket formu iki sayfa olarak hazirlanmigtir. Anket uygulama esnasinda cevaplayicilar i¢in
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anlagilmayan hususlar bizzat agciklanmigtir. Aragtirmanin gegerlilik ve giivenilirligini artirmak
i¢in anketler o esnada incelenmis ve bos birakilan sorularin yanitlanmasi istenmistir. Yanitlarin
dogrulugundan siipheye diigiilen anketler analize alinmamuigtir. Veriler istatistiksel yontemler ile
yizde 95 anlamlilik seviyesinde degerlendirilerek agiklanmistir.

Calismada, bilgi edinmeyi amaglayan, tanimlayici ve durum belirleyici bir arastirma modeli
kullanilmistir. Aragtirmada, kamu ¢aliganlarinin demografik 6zelliklerinin, internet bankacilig
tercihlerine etki edip etmedigi istatistiki yontemlerle test edilmistir.

2.1. Arastirmanin Kriter Degiskenleri ve Hipotezi

Aragtirmanin amaglar1 dogrultusunda kamu ¢aliganlarinin internet bankaciligi tercih neden-
leri izerine etki eden degiskenler bagimli ve bagimsiz degisken olarak iki grupta incelenmistir.
Birinci grubu demografik degiskenler (cinsiyet, yas, gelir durumu gibi), ikinci grubu ise davranis-
sal degiskenler olusturmustur. Arastirmada kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligi kullanimina
yonelik tutumlarini 6lgmek amaciyla 36 yargi (bagimli degisken) belirlenmistir. Aragtirmanin hi-
potezleri ¢aligmanin amacina uygun olarak Tablo 4'deki gibi gelistirilmistir.

Tablo 4: Arastirmanin Hipotezi

HIPOTEZLER

Ho  Kamu sektériinde ¢alisanlarin demografik 6zellikleri ile internet bankacilig tercihinde etkili olan faktorler
arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hi  Kamu sektoriinde ¢alisanlarin demografik 6zellikleri ile internet bankacilig tercihinde etkili olan faktorler
arasinda anlaml bir iligki vardir.

2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni, Bolu ilinde ¢aligan kamu personelleridir. Devlet Personel Bagkanligi-
nin verilerine gore 2014 yili sonu itibariyla Boluda kamu istihdam sayisi 13,999 kisidir. Tablo 5de
Bolu ilinde kamu personelinin yillara gore sayisal dagilimi verilmistir.

Tablo 5: Bolu ili Kamu Personelinin Yillara gére Sayisal Dagilimi

Yillar 2010 2011 2012 2013 2014
Bolu 11.276 11.563 13.025 13.530 13.999

Kaynak: Basbakanlik Devlet Personel Baskanlgl, www.dpb.gov.tr, [Erigsim Tarihi 01.02.2015].

Evrenden 6rneklem secimi yoluna gidilmistir. Orneklem se¢iminde aragtirmanin konusu ile
dogru orantili olarak Bolu genelinde kamuda gorev yapan bireylerden faydalanilmistir. Anket,
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rassal bir gekilde secilen ve ankete katilmayi kabul eden (402 kisi) ornek kitleye 20 Mart - 30 Ha-
ziran 2014 tarihleri arasinda uygulanmigtir. 402 kisi ile yapilan anketten elde edilen sonuglar 10

milyon kisilik bir evreni temsil edebilmektedir (Altunigik vd., 2012, 127).

3. Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgular

3.1 Kamu Galisanlari ile ilgili Betimsel Analiz

Aragtirma kapsaminda anket dolduran kamu ¢aliganlarinin cinsiyet, yas, medeni durum, egi-
tim durumu, meslek ve gelir durumu gibi demografik 6zellikleri bu baslik altinda incelenmis ve

veriler Tablo 6da gosterilmistir.

Tablo 6: Kamu Galiganlarinin Demografik Ozellikleri
Frekans %
Cinsiyet Bay 251 62,4
Bayan 151 37,6
Frekans %
Medeni Hal Evli 244 60,7
Bekar 158 39,3
Frekans %
Esiniz calistyor mu? Evet 130 32,3
Hayir 114 284
Bos Yanit (Bekér olanlar) 158 39,3
Frekans %
Yasiniz 18-25 65 16,2
26-35 192 47,8
36-45 101 25,1
46-55 39 9,7
56 ve iizeri 5 1,2
Egitim Durumunuz Frekans %
Lise 66 16,4
On Lisans 85 21,1
Lisans 216 53,7
Lisans Ustii 35 8,7
Aylik Geliriniz Frekans %
1000 TL ve alt1 14 35
1001-2000 TL 67 16,7
2001-3000 TL 256 63,7
3001-4000 TL 49 12,2
4001-5000 TL 8 2,0
5000 TL ve tizeri 8 2,0
Frekans %
Isiniz Saglk 89 22,1
Egitim 149 37,1
Adalet Bakanlig 33 8,2
¢ isleri 58 14,4
Maliye 18 45
Diger 55 13,7
Toplam 402 100,0
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3.2 Faktor Analizi

Degiskenler arasindaki korelasyon analizleri ile ileri siiriilen iliskisel hipotezlerin varyans
analizleri ile test edilmesinden 6nce, “Kamu Calisanlarinin Internet Bankaciligindan Yararlanma
Diizeylerini Etkileyen Faktorler” 6l¢eginin yap1 gecerliligi ve maddelerin faktor yapisini tespit et-
mek amaciyla faktor analizinde, temel bilesenlere ayirma yontemi ve verimax doniisgtiirmesi uy-
gulanmistir. [ki asamadan olusan faktér analizinin, birinci agamasinda 6z degeri (eigenvalue) 1
ve daha fazla olan, toplam varyansin yiizde 60,041’ini agiklayan 10 faktor saptanmistir. Fakat 61-
¢ek maddeleri i¢inde bazi yargilarin [yiiksek oranda (>0,50)] birden fazla faktore yiiklenmesi ne-
deniyle; faktor yiiki 0,50’nin altinda kalan yargilar analiz disinda tutulmugtur. Kalan yargilara
uygulanan ikinci fakt6r analizi sonrasinda maddelerin yiiklenme degerleri 0,50’nin ve 6zdegeri
I'den fazla olan toplam varyansin %62,05'ini agiklayan anlamli 6 boyut (faktor) elde edilmistir.
Verimax doniisiimil sonuglarina gore gruplanan sorular, alinan cevaplara gore birlestirilerek gii-
venilirlik analizine tabi tutulmustur. Barlett Kiiresellik testi ve KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) uy-
gunluk olgiitli sonuglar: Tablo 7'de verilmistir.

Tablo 7: KMO ve Bartlett’s Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,831
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2328,426
df 190
Sig. 000

Faktor analizi bulgularinda; KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) orneklem yeterliligi 0.831 Barlett’s
testi p<0,00 olmasi verilerin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir. Elde edilen faktor-
lerin faktor yiikleri, 6z degerleri, varyans yiizdeleri ve Cronbach’s Alpha katsayilar1 Tablo 8de ve-
rilmistir.

Tablo 8: Kamu Galisanlarinin internet Bankaciligindan Yararlanma Diizeylerini Etkileyen Faktérler

Faktor Oz | Varyans | Alpha

yiikleri | deger % Katsayisi
FAKTOR 1: internet bankaciliginin faydalar1 3,347 16,736 0,844

Internet bankacilig1 subeye gitme ve bekleme zorunluluunu ortadan| 0,826
kaldirdigs i¢in kullanighdir.
Internet bankaciligl bankacilik iglemlerimi daha hizli yapabilecegim | 0,797
6nemli bir aragtir.

FAKTORLER

Bankacilik ihtiyaglari i¢in internet bankaciligi hayati kolaylastiran bir | 0,748
gelisimdir.

Internet bankacilig1 kullanmak zamandan tasarruf saglar. 0,702

Internet bankacilig ile ¢alisma saatleri diginda banka islemlerini ger-| 0,593
ceklestirebilmek 6nemlidir.

Internet bankacilig1 ¢aligan bireyler igin ihtiyactir. 0,563
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. Faktor Oz | Varyans | Alpha
FAKTORLER yiikleri | deger "3; Katsl:1y1s1
FAKTOR 2: internet bankaciliginin yaygilagmast 2,368 | 11,839 0,768
Internet bankacilig1 kullanimi yayginlagtirilmahidir. 0,818
Internet bankaciligi bankacilik sektoriinii biiyiiten farklilik yaratan| 0,769
6nemli bir uygulamadir.
Internet bankaciligini gevremdekilere tavsiye ederim. 0,715
FAKTOR 3: Internet bankaciliginda riskler 2,165 | 10,823 | 0,672
Internet bankacilig1 kullanirken hatali iglem yapma endisesi tagirim. 0,696
Internet bankaciligini teknolojik yéniiyle karmagik bulmaktayim. 0,673
Bankacilik iglemlerimi yaparken yonlendirecek bir yetkiliye ihtiya¢ du- | 0,650
yarim.
Sube bankacilig1 internet bankaciligina gore beni daha ¢ok tatmin eder.| 0,567
Internet bankaciligi kullanmakta tecriibeli degilim. 0,562
FAKTOR 4: Internet bankacihginda itibar 1,598 | 7,991 | 0,530
Bankanin taninmigligi ve maagimi aldigim banka internet bankaciligini | 0,783
tercih etme nedenimdir.
Internet bankacilig1 kullanmak islem performansimi arttirir. 0,712
FAKTOR 5: internet bankacihginda giivenlik 1,595 | 7,977 | 0,703
Internet bankacilig1 kullandigimda bankacilik iglemlerimin giivenligin- | 0,841
den endige duyuyorum.
Internet bankacilig kullanimi igin énemli kisisel bilgilerimin yer alma- | 0,839
sindan giivensizlik duyuyorum.
FAKTOR 6: Internet bankaciiginda tutundurma 1,328 | 6,640 | 0,438
Internet bankacilig: ile ilgili hatirladigim/dikkatimi ¢eken reklamlar | 0,791
oldu.
Internet bankam ile ilgili bir sorun olursa bankamin miigteri hizmetleri | 0,762
kolay ve hizli sekilde ¢oziimleyecektir.
Agiklanan toplam varyans 62,005

Verimax rotasyonlu temel bilegenler faktor analizi: Alfa Katsayisi: 0,782

KMO Orneklem Yeterliligi: 0,831 Bartlett’s Test of Sphericity: 2328,426, p< 0,00001

Faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan boyutlar ve bunlarin igerdigi alt degiskenler incelendi-
ginde arastirmaya katilan kamu caliganlarinin internet bankacilig tercihlerini yaparken 6 fakto-

riin etkisi altinda kaldig gézlemlenmektedir.

3.3. Kamu Gahlisanlarinin internet Bankacihigi Tercihine Yonelik Tutumlarinin Ortalama

ve Standart Sapmalari

Ankete katilan kamu ¢aliganlar: internet bankaciligi kullanirken, verilen bagimli degiskenlere
verdikleri 6nem diizeyinin belirlenmesinde 5’li Likert tipi 6l¢ekten yararlanilmistir. Kamu ¢ali-
sanlarinin internet bankacili1 tercihlerinde etkili olan yargilarin; standart sapmasi, ortalamasi, t

ve p degeri Tablo 9da sirasiyla gosterilmektedir.
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Tablo 9: internet Bankaciligi Kullanimina Yonelik Tutumlarinin Ortalama ve Standart Sapmalari(n=402)

YARGILAR Ortalama | Sandart t P
Sapma

Internet bankaﬁcﬂ.lgl subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu or- 444 0816 20925 0,000
tadan kaldirdigs i¢in kullanighdur
Ivr.lterflet ba.rlk?lc1llg1 bankacilik islemlerimi daha hizli yapabilece- 431 0915 15,874 0,000
gim 6nemli bir aragtir
Bank'ficﬂlk. 1.ht1yf1(;lar1 i¢in internet bankacilig1 hayati kolaylasti- 438 0714 22238 0,000
ran bir gelisimdir
Internet bankacilig: kullanmak zamandan tasarruf saglar 4,45 0,736 23,459 0,000
Internet bjcmke'lcﬂlgl .1.le gahgr}a saatleri diginda banka iglemlerini 433 0765 19,510 0,000
gerceklestirebilmek 6nemlidir
Internet bankaciligi calisan bireyler icin ihtiyactir 4,25 0,839 16,009 0,000
Internet bankacilig1 kullanimi yayginlastirlmahdir 4,16 0,752 15,412 0,000
Intefnet be?nlfac111g1 bankacilik sektoriinii biiyiiten farklilik yara- 45 0,804 14,101 0,000
tan 6nemli bir uygulamadir
Internet bankaciligini cevremdekilere tavsiye ederim 4,03 0,794 11,326 0,000
Internet bankacilig1 kullanirken hatali islem yapma endigesi ta- 318 1,152 6959 0,000
$irtm
Internet bankaciligini teknolojik yéniiyle karmagik bulmaktayim 2,61 1,103 -17,718 0,000
Bankac1l1k islemlerimi yaparken yonlendirecek bir yetkiliye ih- 268 1,159 15,565 0,000
tiya¢ duyarim
Internet bankacilig kullanmakta tecriibeli degilim 2,54 1,173 -17,805 0,000
Su.be bankacilig1 internet bankaciligina gére beni daha ¢ok tat- 2,69 1,182 15219 0,000
min eder
Banka}nm tan‘mm1§hg1 ve maasim1 aldigim banka internet ban- 3,82 1122 4146 0,000
kaciligini tercih etme nedenimdir
Internet bankaciligi kullanmak islem performansimi arttirir 3,83 1,050 4,763 0,000
Inter.lvl.et bankac1'11g1 kullandigimda bankacilik islemlerimin gii- 286 1,070 13501 0,000
venliginden endise duyuyorum
Internet bank.e.mhgl' kgllamml i¢cin 6nemli kigisel bilgilerimin yer 3,02 1,089 110,292 0,000
almasindan giivensizlik duyuyorum
Internet bankacilig: ile ilgili hatirladigim/dikkatimi ¢eken rek- 2.80 1,106 14237 0,000
lamlar oldu
Interne.t bankam ile 11g1h.b1r sorun olursa ba.nkamm miisteri hiz- 315 1111 7845 0,000
metleri kolay ve hizli sekilde coziimleyecektir
Grup ortalamasi 3,584

Kamu c¢aliganlarinin internet bankaciligi kullanimina yonelik yargilarin, ortalamalarinin

grup ortalamasi olan 3,584den istatistiki bakimindan farkli olup olmadigini tespit etmek igin
t-testi uygulanmistir. Tablo 9da goériildiigii gibi t-testi sonuglarina gore 20 yargi (a = 0,05 anlam-

lilik diizeyinde) anlamli ¢ikmistur.
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3.4. Kiimeleme Analizi

Internet bankaciligini kullanmalarina etki eden faktorlerin énem diizeyine gore degerlen-
dirilmesinde kiimeleme analizinden yararlanilmigtir. Kiimeleme analizi kullanilmasinda temel
amag arastirma sonucunda elde edilen yargilarin temel 6zellikleri dikkate alinarak onlarin grup-
landirilmasini ve 6nem diizeylerini belirlemektir. Analiz sirasinda yargilarin 1: En 6nemli; 2:
Onemli ve 3: En az 6nemli olacak gekilde gruplandirilmasi yapilmigtir. Arastirma sonucunda ka-
tilimcilardan elde edilen internet bankaciligini kullanmalarina etki eden faktérlerin 6nem diizey-
lerine gore degerlendirme sonuglar: Tablo 10da verilmistir.

Tablo 10: internet Bankaciligi Kullanimina Etki Eden Faktérlerin Onem Diizeylerine Gére
Degerlendirilmesi

ONEM DUZEYi

YARGILAR
2 3

Internet bankacilig1 kullanmak zamandan tasarruf saglar

Internet bankacilig1 subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan kaldirdig; icin kullanighdir

Bankacilik ihtiyaclar i¢in internet bankacilig1 hayat: kolaylastiran bir gelisimdir

Internet bankacilig ile ¢aligma saatleri diginda banka iglemlerini gerceklestirebilmek dnemlidir

Internet bankacilig1 bankacilik islemlerimi daha hizli yapabilecegim dnemli bir aragtir

Internet bankacihii calisan bireyler igin ihtiyagtir

Internet bankacilig1 kullanimi yayginlastiriimahdir

o+ |+ |+ |+ |+ + |
'
,

Internet bankacilig1 bankacilik sektériinii bityiiten farklilik yaratan dnemli bir uygulamadir

Internet bankaciligim gevremdekilere tavsiye ederim

Internet bankacilig1 kullanmak islem performansimi arttirir

.
+ |+ |+
.

Bankanin taninmuglig1 ve maagimi aldigim banka internet bankaciligini tercih etme nedenimdir

Internet bankacilig1 kullanirken hatali iglem yapma endisesi tagirim - - +

Internet bankam ile ilgili bir sorun olursa bankamin miigteri hizmetleri kolay ve hizl sekilde ¢6-
ziimleyecektir

Internet bankaciligi kullanimi igin dnemli kisisel bilgilerimin yer almasindan giivensizlik duyu-
yorum

Internet bankacilig1 kullandigimda bankacilik islemlerimin giivenliginden endise duyuyorum - -

Internet bankacili ile ilgili hatirladigim/dikkatimi ¢eken reklamlar oldu - -

Sube bankacilif1 internet bankaciligina gore beni daha ¢ok tatmin eder - -

Bankacilik islemlerimi yaparken yénlendirecek bir yetkiliye ihtiya¢ duyarim - -

Internet bankaciligini teknolojik yoniiyle karmagik bulmaktayim - -

+ [+ |+ [+ |+ [+

Internet bankacilig1 kullanmakta tecriibeli degilim - -

Internet bankaciligi kullanimina etki eden faktorler iginde katilimcilar; internet bankacilig
kullanmanin zamandan tasarruf sagladigina en yiiksek oranda (birinci derecede) 6nem vermek-
tedirler. Katilimcilar, internet bankaciliginin subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan
kaldirdig i¢in kullanigh oldugu ve bankacilik ihtiyaglar i¢in internet bankacilig: hayati kolay-
lagtiran bir gelisim oldugunu ifade etmislerdir. Kamu ¢alisanlar1 internet bankaciligi ile ¢alisma
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saatleri disinda banka islemlerini gerceklestirebileceklerini ifade etmislerdir. Bankacilik islemle-
rini internet bankaciligi ile daha hizli yapilabilecegi yargisina 6nem diizeyi bakimindan en yiik-
sek puani vermislerdir.

Katilimeilar, ikinci derecede 6nemli olarak internet bankaciligini ¢evresindekilere tavsiye et-
tiklerini, internet bankacilig1 kullanmanin islem performanslarini arttirdigini ve bankanin tanin-
mislig1 ile o bankadan maag alinmasinin internet bankaciligini tercih etme nedeni olarak gordiik-
lerini ifade etmiglerdir.

Internet bankaciligi kullanirken hatali islem yapma endisesi tasinmasi, internet bankas ile
ilgili bir sorun olmasi durumunda bankanin musteri hizmetleri kolay ve hizli sekilde ¢6ztimle-
yecek olmasi, internet bankaciligi kullanildiginda bankacilik islemlerinin giivenliginden endise
duyulmas: ve internet bankacilig1 kullanimi i¢in 6nemli kisisel bilgilerin yer almasindan giiven-
sizlik duyulmasi, internet bankaciliginin teknolojik yoniiyle karmasik olmasi ve katilimcilarin in-
ternet bankaciligini kullanmakta tecriibeli olmamalar1 yargilarinin {i¢iincii dereceden 6nemli ol-
dugunu ortaya koymaktadir.

3.5. Kamu Galisanlarinin Demografik Ozellikleri ile internet Bankaciligi Kullanimini
Etkileyen Faktorler Arasindaki Korelasyon Analizi

Faktor analizi ile aragtirmanin boyutlar1 olustuktan sonra aragtirmanin degiskenleri arasinda
korelasyon degerlerini veri alarak istatistiksel hipotezler olusturulmus ve degiskenler arasindaki
iligkileri arastirabilmek i¢in korelasyon analizi uygulanmustir.

Korelasyon, istatistiksel anlamda iki veya daha fazla degisken arasinda iligki bulunup bulunma-
digy, iliski varsa bu iliskinin derecesinin saptanmasi ve bu iligkinin matematiksel olarak gosteril-
mesidir. Bagka bir ifade ile iki degisken arasinda iliskinin olmasi ve bu iliskinin yeterince kuvvetli
olmasidir. Ankete katilan kamu ¢alisanlarinin demografik 6zellikleri ile internet bankacilig kulla-
nim tercihlerine iligkin faktorler arasindaki iligkiler incelenmigtir. Demografik 6zellikler ile inter-
net bankaciligi kullanimini etkileyen faktorler arasindaki korelasyon analizi Tablo 11de verilmistir.

Tablo | I: Misterilerin, Demografik Ozellikleri ile internet Bankacilii Tercihlerini Etkileyen Faktérler

Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglari

. Esiniz .

Faktor Cinsiyetiniz 11\14:1(111::1; qa:;ilzor Yasiniz duffrl:lilrlluz ggiyrlilll:iz Isiniz
) Korelasyon ,076 ,062 -,182" -118° ,165™ ,060 -,063
p 131 214 ,004 018 ,001 ,230 210

,  [Korelasyon ,088 ,052 -220" -179" ,039 ,039 -,054
p 079 ,299 ,001 ,000 433 /438 277

3 Korelasyon 013 ,084 ,109 026 | -,156" -191" -,059
p ,801 ,093 ,091 ,598 ,002 ,000 ,238




Ferudun KAYA « Tugba Reyhan ARSLAN

R Esiniz o
Faktor Cinsiyetiniz Mec'lefll §al§§1yor Yaginiz Egitim Ayhk Isiniz
haliniz mu? durumunuz |  geliriniz

4 Korelasyon ,100° ,058 -,039 -071 1597 -,025 -,032
p ,044 ,245 ,546 ,157 ,001 ,612 ,517

5 Korelasyon ,030 ,013 -,013 ,031 -,048 -,063 -,034

p ,554 ,801 ,839 ,532 ,341 ,208 ,502

6 Korelasyon ,000 ,032 -,088 ,001 -,058 -,046 ,018

P ,995 ,518 ,171 ,982 ,250 ,355 ,718

[statistiksel olarak anlamli bulunan Pearson Correlation katsayilar1 * p< 0,005, **p< 0,001 ile belirtilmistir. (n=402).

fliskinin derecesinin 6lgiilmesinde Pearson Korelasyon katsayisindan yararlanilmistir. Cap-

raz korelasyon analizine gore degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligskinin oldugu

sonucuna varilmistir.

Kamu ¢alisanlarinin internet bankaciligi tercihlerine iliskin boyutlar ile miisterilerin demog-

rafik 6zellikleri arasindaki korelasyon analizine iligkin bulgular Tablo 12'de 6zet olarak verilmistir.

Tablo 12: Demografik Ozellikler ile internet Bankaciligi Tercihini Etkileyen Faktérler Arasindaki

Korelasyon Analizi Bulgularinin Ozeti

No | Faktorler Boyutlarin Ozellikleri
Internet bankaciliginin faydalari ile esin ¢aligmast, yas gruplari ve egitim durumu arasinda
internet bir iliski bulunmaktadur. Esin ¢alismas: ve internet bankaciliginin faydalar arasinda negatif
1 |Bankacihigmin | ve giiglii bir iligki bulunmaktadir (r= -0,182). Yas ve egitim durumu unsuru arasinda ise za-
Faydalar1 yif bir iligki bulunmaktadir. Internet bankaciliginin faydalari ile cinsiyet, medeni hal, aylik
gelir ve is unsurlar1 arasinda herhangi bir korelasyon diizeyi tespit edilememistir.
. Internet bankaciliginin yayginlastirilmast ile esin caligmasi ve yas gruplari arasinda korelas-
Internet 1 e -, . . .
. yon tespit edilmistir. Esi calismayan kisilerde yayginlik negatif olarak etkilenmektedir (r=-
2 |Bankaciiginin : L a7 . ‘o
0,220). Internet bankaciliginin yayginlasmas: ile cinsiyet, medeni hal, egitim durumu, aylik
Yayginlagsmasi o 1 L L
gelir ve i unsurlar1 arasinda herhangi bir korelasyon diizeyi tespit edilememistir.
internet Egitim durumu azaldikga ve aylik gelir miktar: azaldiginda ise internet bankaciliginin risk-
. leri zayif bir sekilde artmaktadir (r=-0,156 ve -0,191). Internet bankaciliginda riskler ile cin-
3 |Bankacihgmm | | . . . 1
Riskleri siyet, medeni hal, esin ¢alismasi, yas ve is unsurlari arasinda herhangi bir korelasyon tes-
pit edilememistir.
Internet bankaciliginda itibar ile cinsiyet ve egitim durumu arasinda pozitif ve zayif bir iliski
internet (r=0,100 p=0,044 ve r=0,159 ve p=0.001) bulunmaktadir. Cinsiyet agisindan erkekler agir-
4 |Bankacihginda |1 olusturmakta ve egitim durumunda ise lisans mezunlar1 daha biiyiik bir ¢ogunluktadur.
itibar Internet bankaciliginda itibar ile medeni hal, esin ¢alismasi, yas, aylik gelir ve is unsurlari
arasinda herhangi bir korelasyon diizeyi tespit edilememistir
Internet Internet bankaciliginda giivenlik ile cinsiyet, medeni hal, esin caligmasi, yas, egitim du-
5 |Bankaciliginda | rumu, aylik gelir ve is unsurlari arasinda herhangi bir korelasyon diizeyi tespit edileme-
Giivenlik mistir.
internet Internet bankaciliginda tutundurma ile cinsiyet, medeni hal, esin calismasi, yas, egitim du-
6 |Bankacihginda |rumu, aylik gelir ve i unsurlar: arasinda herhangi bir korelasyon diizeyi tespit edilememis-
Tutundurma tir.
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Degiskenler arasi korelasyon degerleri veri alinarak istatistiksel hipotez olugturulmustur. Ko-
relasyon analizinin sonuglar ile hipotezlerin test edilmesi sonucunda elde edilen bulgularin ayni
yonde oldugu gozlenmistir. Aragtirmanin bundan sonraki kisminda arastirmanin amaglari dog-
rultusunda gelistirilen iligki hipotezleri Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ile test edilmesine
yonelik bilgilere yer verilmistir.

3.6. Kamu Galisanlarinin Demografik Ozelliklerinin internet Bankacih@ Tercihindeki
Etkisi

Kamu ¢aliganlarinin internet bankacilig tercihinde demografik 6zelliklerine gore bir farkli-
lik gosterip gostermedigini belirleyebilmek amaciyla arastirma verileri t-testi ve ANOVA ile test
edilmistir. Varyans analizinde gruplar topluca ele alinarak, aralarinda bir fark bulunup bulunma-
dig1 konusunda genel bir sonuca varilir (Bas, 2001, 142). Analiz, bagimli degiskenin faktor diizey-
lerindeki aritmetik ortalamalarina gore hesaplanmaktadir. Faktor diizeyleri etki yoniinden birbi-
rinden farkli ise faktor diizeyleri ortalamalarinin birbirinden farkli olmasi beklenir. Bu yontemle
test edilen Ho hipotezi grup ortalamalarinin bir birine esit oldugu, yani faktér diizeylerinin etki-
leri arasinda 6nemli bir fark bulunmadig: hipotezi, Hi hipotezi ise esit olmadig: yani faktor dii-
zeylerinin etkileri arasinda 6nemli bir fark bulundugu hipotezi kabul olacaktir (Nakip, 2003, 352).

p < 0,05 ise Ho hipotezi Red, Hi hipotezi kabul edilir.
p = 0,05 ise Ho hipotezi Kabul, Hi hipotezi red edilir.

Kamu ¢aliganlarinin demografik 6zellikleri bagimsiz degisken, kamu ¢aliganlarinin internet
bankacilig: tercihine etki eden faktorler ise bagimli degisken olarak kabul edilmistir. Tek yonlii
varyans analizinde (ANOVA) farkliligin bulunmas: halinde, bu farkliligin hangi iki grup degis-
kenden kaynaklandiginin belirlenebilmesi amaciyla Post Hoc (tukey) testi yapilmistir. ANOVA
sonuclarinin 6zeti Tablo 13'de verilmistir.

Tablo 13: Kamu Galisanlarinin Demografik Ozelliklerinin internet Bankaciligi Tercihine Etkileri

Medeni
Demografik Ozellikler Cinsiyet Yas Egitim Gelir Meslek durum
Kamu Calisanlarinin Internet f- p f- p f- p f- p f- p f- p
Bankaciligini Tercihini Etkileyen |degeri degeri degeri degeri degeri degeri
Faktorler

1nternetBankac1hg1n1n Faydalar1 | 2,293 | 0,131 | 3,557 | 0,007 | 3,841 | 0,010 | 0,580 | 0,715 | 0,430 | 0,828 | 1,547 | 0,214

Internet Bankaciliginin | 3,109 | 0,079 | 7,096 | 0,024 | 1,680 | 0,171 | 0,639 | 0,670 | 1,031 | 0,399 | 1,080 | 0,299
Yayginlagmast

Internet Bankacﬂlglnda Riskler | 0,064 | 0,801 | 2,087 | 0,082 | 4,650 | 0,003 | 4,031 | 0,001 | 1,562 | 0,170 | 2,829 | 0,093
internet Bankaciliginda itibar | 4,069 | 0,044 | 2,865 | 0,091 | 4,739 | 0,002 | 0,359 | 0,876 | 4,205 | 0,001 | 1,355 | 0,245
Internet Bankaciliginda Giivenlik | 0,350 | 0,554 | 0,255 | 0,906 | 1,168 | 0,322 | 2,165 | 0,057 | 0,227 | 0,950 | 0,064 | 0,801

Internet Bankaciliginda | 0,000 | 0,995 | 0,449 | 0,773 | ,960 | 0,442 | 2,681 {0,021 | 1,154 | 0,331 | 0,419 | 0,518
Tutundurma
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Kamu ¢alisanlarinin yaslar1 18-25, 26-35, 36-45, 46-55, 56 ve iizeri seklinde 5 (bes) gruba
ayrilmustir. Internet bankaciligi kullanimina etki eden faktorlerden “Internet bankaciliginin fay-
dalart” (F=3,557; p=0,007) ve “Internet bankaciliginin yayginlasmasi” (F=7,096; p= 0,024) fak-
torlerinde yasa gore istatistiksel olarak farklilik tespit edilmistir. “Internet bankaciliginin fayda-
lar” (F=3,557; p=0,007) faktoriinde 26-35 ve 36-45 yas grubu 18-25, 46-55 ve 56 ve {izeri yas
grubuna gore internet bankaciligi kullanimi tercihine iliskin goriislerinde anlaml bir fark oldugu
tukey testi verilerinde gozlenmektedir. Elde edilen bu sonuglara gére 26-35 ve 36-45 yas grubu
18-25, 46-55 ve 56 ve iizeri yas grubuna gore internet bankaciligi kullanimi tercihinde bu faktor
degiskenleri i¢in daha olumlu gériise sahiptir. Bu bulgulara gore 26-45 arasi yasta olan katilimci-
lar internet bankaciligini kullanmanin zamandan tasarruf sagladigina ve internet bankaciliginda
subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan kaldirdig: i¢in daha kullanish olduguna yiiksek
oranda katilmaktadirlar. Calismaya katilan ve kamu sektoriinde ¢aliganlarin daha ¢ok (%72,9)
26-45 yas grubunda olduklar1 goz 6niine alindiginda bu yas grubunda yer alan katilimcilarin is
yogunlugundan dolay is dis1 zamanlarinin degerli oldugu ve bu nedenle de internet bankacili-
ginin bankacilik islemlerinde zaman kazandirdigi séylenilebilir. “Internet bankaciliginin yaygin-
lasmas1” (F=7,096; p=0,024) faktoriinde 56 ve daha yukar1 yas grubunda olanlar ile 18-25, 26-35,
36-45, 46-55 yas gruplarina gore internet bankaciligi kullaniminda internet bankaciliginin yay-
ginlastirilmasi ile ilgili goriislerinde anlamli bir farklilik oldugu tukey testi sonuglarina gore belir-
lenmigtir. Tukey testi sonuglarina gore 56 ve daha yiiksek yasta olan katilimcilar faktor ierisinde
yer alan degiskenlere daha diisiik oranda katilim gostermektedirler. 56 ve daha yiiksek yasta olan
katilimcilar, gevresindeki insanlara daha diisiik oranda tavsiye edeceklerini ve internet bankacili-
ginin yayginlastirilmasinin kendileri agisindan 6nemli olmadigini belirtmislerdir.

Katilimcilarin egitim diizeyleri lise, 6n lisans, lisans ve lisansiistii olarak gruplanmustir. Ca-
ligma kapsaminda yapilan analizler sonucunda internet bankaciligi kullanimina etki eden faktor-
lerden “Internet bankaciliginin faydalar1” (F=3,841; p=0,010), “Internet bankaciliginda riskler”
(F=4,650; p=0,003) ve “Internet bankaciliginda itibar” (F=4,739; p=0,002) faktérlerinde katilim-
cilarin egitim diizeylerine gore istatistiksel olarak farklilik tespit edilmistir. “Internet bankacilig1-
nin faydalar1” (F=3,841; p=0,010) faktoriinde lise ve lisanstistii egitim dercesine sahip olanlar 6n
lisans ve lisans egitim derecesine sahip olanlara gore internet bankaciligs kullanimi tercihine ilis-
kin goriiglerinde anlamli bir fark oldugu tukey testi verilerinde gézlenmektedir. Lise egitim dere-
cesine sahip katilimcilarin internet bankaciliginin faydali olduguna genel ortalamadan daha di-
stik oranda, lisansiistl egitim derecesine sahip katilimcilarin ise genel ortalamadan daha yiiksek
oranda katildiklar: goriilmektedir. Lisansiistii egitim derecesine sahip katilimcilar internet ban-
kaciliginin subeye gitme ve bekleme zorunlulugunu ortadan kaldirdig1 i¢in kullanish oldugu bul-
gusuna ulagilmigtir. Ozellikle bankacilik ihtiyaglari i¢in internet bankaciliginin hayati kolaylagti-
ran bir gelisme oldugunu ifade etmiglerdir. Katilimcilar, internet bankaciliginin kullanilmasr ile
zamandan tasarruf saglandiina ve internet bankaciliginin 6zellikle ¢aligan bireyler igin bir ih-
tiyag olduguna olumlu yénde katilirlarken, lise egitim diizeyine sahip katilimcilar ise bu yargi-
lara daha diisiik diizeyde olumlu yénde katildiklarini ifade etmislerdir. “Internet bankaciliginda
riskler” (F=4,650; p=0,003) faktoriinde lisansiistii egitim dercesine sahip olanlarin lise, 6n lisans
ve lisans egitim derecesine sahip olanlara gore internet bankaciligi kullaniminda karsilasilabile-
cek risklere iligskin goriislerinde anlamli bir fark oldugu tukey testi verilerinde gézlenmektedir.

442



Finansal Arastirmalar ve Calismalar Dergisi ¢ Cilt: 8 * Sayi: |5 « Temmuz 2016, ss. 423-449

Lisansiistii egitim derecesine sahip katilimcilar “Internet bankaciligi kullanirken hatali islem
yapma endigesini” diger egitim seviyesinde olanlara gore daha diisiik oranda yasadiklarin: be-
lirtilmislerdir. Lise, 6n lisans ve lisans mezunlar1 internet bankaciligini teknolojik yoniiyle daha
karmagik bulduklarini belirtirken, lisansiistii mezunlari ise daha az karmagik bulduklarini belirt-
miglerdir. Lisansiistii egitim derecesine sahip katilimcilar diger egitim derecesine sahip katilimci-
lara gore bankacilik islemleri yaparken islemlerde yonlendirecek bir yetkiliye daha az oranda ih-
tiya¢c duyduklarini ileri siirmiislerdir. Ayrica lisansiistii mezunlari internet bankacilig1 kullanma
noktasinda kendilerini diger egitim seviyesinde yer alan katilimcilara gore daha yiiksek oranda
tecriibeli gérmektedirler.

“Internet bankaciliginda itibar” (F=4,739; p=0,002) faktoriinde lisansiistii egitim dercesine
sahip olanlar lise ve 6n lisans egitim derecesine sahip olanlara gore internet bankacilig: kullani-
minda itibar ile ilgili goriislerinde anlaml bir farklilik oldugu Tamhane’s T2 testi verilerinde goz-
lenmektedir. Lisanstistii egitim derecesine sahip olan katilimcilarin bu yarg: i¢inde verilen de-
giskenlere ozellikle lise ve 6n lisans derecesine sahip olan katilimcilara gore daha yiiksek oranda
(ortalamada) katildiklar1 belirlenmistir. Lisansiistii derecesine sahip katilimcilara gore internet
bankaciliginin tercih edilmesinde bankanin taninmighginin ve maaglarinin alinmasinin biiyiik
onemi vardir. Lise ve 6n lisans derecesinde ise bu yargiya olumlu katilim orani lisanstistii derece-
sine gore daha diisiik seviyede belirlenmigstir. Lise ve 6n lisans mezunu ¢alisanlara gore internet
bankaciliginin kullanilmasinda is ve islem performanslarinin artma oranlarinin lisansiistii me-
zunlara gore daha diisitk oranda oldugu soylenilebilir.

Katilimcilarin ortalama aylik gelir diizeyleri 1.000 TL ve daha az, 1.001-2.000 TL, 2.001-3.000
TL, 3.001- 4.000 TL, 4.001-5.000 TL ve 5.001 TLden daha fazla seklinde gruplanmistir. Calisma
kapsaminda yapilan analizler sonucunda internet bankaciligi kullanimina etki eden faktorlerden
“Internet bankaciliginda riskler” (F=4,031; p=0,001) ve “Internet bankaciliginda tutundurma”
(F=2,681; p=0,021) faktorlerinde katilimcilarin ortalama aylik gelir diizeylerine gore istatistik-
sel olarak farklilik tespit edilmistir. “Internet bankaciliginda riskler” (F=4,031; p=0,001) fakto-
riinde ortalama aylik gelir seviyesi 1.000 TL ve altinda olanlar ile 1.001-2.000 TL arasinda olan-
lar ortalama aylik gelirleri 2.001 TL ve daha fazla olanlara gore internet bankacilig1 kullaniminda
karsilagilabilecek risklere iligkin goriiglerinde anlaml bir farklilik Tukey testi verilerinden tespit
edilmistir. 1.000 TL ve daha az gelir diizeyine sahip katihimcilar internet bankaciligini teknolo-
jik yoniiyle daha karmagik bulduklarini belirtmiglerdir. Ortalama aylik gelir diizeyleri 2.000 TL
ve daha az olan katilimcilar bankacilik islemleri yaparken islemlerde yonlendirecek bir yetkiliye
daha fazla oranda ihtiyag duyduklarini ileri stirmiislerdir. Ayrica 2.000 TL ve daha az ortalama
aylik gelire sahip katilimcilarin internet bankaciligini kullanma noktasinda daha az tecriibeli ol-
duklar1 belirlenmistir. Ortalama aylik gelir diizeyleri 2.000 TL ve daha az olan katilimcilar sube
bankaciligini internet bankaciligina gore daha yiiksek oranda tercih etmektedirler. “Internet ban-
kaciliginda tutundurma” (F=2,681; p=0,021) faktériinde ortalama aylik gelir seviyesi 1.001-2.000
TL ve 2.001-3.000 TL arasinda olanlar diger gelir gruplarina gore internet bankacilig1 tutun-
durma faaliyetlerinde kullanilan ve aragtirmada énemli bulunan goriislerde anlamli bir farklilik
oldugu belirlenmigstir. Ortalama aylik gelirleri 1.001-2.000 TL arasinda olan katilimcilar inter-
net bankacilig1 ile ilgili dikkatlerini ¢eken/hatirladiklar: reklamlarin olduguna genel ortalamadan
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daha diisiik oranda katilim gosterirken, ortalama aylik gelirleri 2.001- 3.000 TL arasinda olanlar
ise bu yargiya genel ortalamadan daha yiiksek oranda katilim gosterdiklerini belirtmislerdir. Or-
talama aylik gelir seviyesi 1.001-2.000 TL arasinda olan katilimcilar internet bankaciliginin kulla-
nildig1 bankanin internet bankaciligs ile ilgili bir sorun yasanmast durumunda miisteri hizmetleri
tarafindan bu sorunun kolay ve hizli bir sekilde ¢éziilecegine yiiksek derecede inandigy, ancak or-
talama aylik gelir diizeyi 2.001-3.000 TL arasinda olanlarin ise tersi yénde diisiik derecede inan-
dig1 belirlenmistir.

Kamu sektorii ¢alisanlarinin ¢alisma alanlar: (birimleri) saglik, egitim, adalet bakanligy, icis-
leri bakanlig, maliye bakanlig1 ve bu alanlar disinda kalan diger kurumlar geklinde gruplanmis-
tir. Caligma kapsaminda yapilan analizler sonucunda internet bankaciligr kullanimina etki eden
faktorlerden “Internet bankaciliginda itibar” (F=4,205; p=0,001) faktoriinde katilimcilarin ¢a-
ligma alanlarina gére istatistiksel olarak bir farklilik tespit edilmistir. “Internet bankaciliginda iti-
bar” (F=4,205; p=0,001) faktoriinde saglik alaninda calisanlar ile adalet bakanliginda ¢alisanlar
diger birimlerde ¢alisanlara goére internet bankaciligs kullaniminda itibar ile ilgili goriislerinde
anlaml bir farklilik oldugu tamhane’s T2 testi verilerinde gozlenmektedir. Saglik birimlerinde
calisan katilimcilar internet bankaciligi kullaniminda itibar ile ilgili sunulan goriislere adalet ba-
kanlig1 birimlerinde galisanlara gére daha diisiik ortalama ile katilmaktadirlar. Ozellikle Adalet
Bakanlig1 biriminde ¢alisanlar diger birimlerde ¢alisanlara gére daha yiiksek oranda verilen yar-
gilara katildiklar1 belirlenmistir. Adalet Bakanligi birimlerinde ¢alisan katilimcilara gore internet
bankaciliginin tercih edilmesinde bankanin taninmighginin ve maaslarinin o bankadan alinma-
sinin bilyiik nemi vardir. Saglik ve Igigleri Bakanlig1 birimlerinde galiganlar internet bankacili-
ginin tercih edilmesinde bankanin taninmighginin ve maaslarinin o bankadan alinmasinin ¢ok
onemli olmadigin ifade etmislerdir. Adalet Bakanlig1 birimlerinde galisanlar ile Igisleri Bakan-
liginda ¢aliganlar: internet bankaciliginin kullanilmasinda is ve islem performanslarinin artma
oranlarinin diger kamu kurumlarinda ¢alisanlara gore daha yiiksek oranda oldugu belirlenmis-
tir. Saglik birimlerinde ¢aliganlar internet bankaciliginin kullanilmasi ile is ve islem performans-
larinin artacagina cok fazla inanmadiklar: tespit edilmistir.

Kamu ¢alisanlarinin medeni durumlar: evli ve bekar seklinde siniflandirilmistir. Kamu ¢ali-
sanlarinin internet bankacilig: tercihinde elde edilen faktér boyutlar: katihimcilarin medeni du-
rumlarina gore yapilan istatistiksel analizde p degerlerinin hepsinde 6nem diizeyi 0,05den yiik-
sek giktigindan H kabul edilmistir, yani faktér boyutlarinin ortalamalari ile kamu galiganlarinin
medeni durumlari arasinda istatistiki olarak anlaml bir farklilik oldugu bulgusuna ulagilmistir.

Aragtirma bulgularindan kamu ¢aliganlarinin demografik 6zelliklerinin (medeni hali haric)
internet bankacilig: tercihlerinde etkili oldugu bulgusuna ulagilmistir. Varyans analizi ile test edi-
len iliskisel hipotezin kabul/red durumu Tablo 14de 6zetlenerek verilmistir.
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Tablo 14: Kamu Galisanlarinin internet Bankaciligi Tercihlerinde Demografik Ozellikler ile Arastirmanin

Boyutlar1 Arasindaki iliskilerin Hipotez Durumlar

Hipotezlerin Kabul ve Red Durumlar1
No | FAKTORLER Egitim Gelir Medeni

Yas Diizeyi | Meslek | Diizeyi | Cinsiyet Hal
1 |Internet Bankaciliginin Faydalari Kabul | Kabul Red Red Red Red
2 | Internet Bankaciliginin Yaygilagmasi Kabul Red Red Red Red Red
3 | internet Bankaciliginda Riskler Red Kabul Red Kabul Red Red
4 | Internet Bankaciliginda Itibar Red Kabul | Kabul Red Kabul Red
5 | Internet Bankacihiginda Giivenlik Red Red Red Red Red Red
6 | Internet Bankaciliginda Tutundurma Red Red Red Kabul Red Red

» «

Tablo 14’te goriildiigii gibi “Internet Bankaciliginin Faydalar1”, “Internet Bankaciliginin Yay-
ginlagsmasr”, “Internet Bankacihiginda Riskler”, “Internet Bankaciiginda itibar” ve “Internet
Bankaciliginda Tutundurma” faktorleri miisterilerin demografik ozellikleri ile istatiksel olarak
anlamli iligki tespit edilmistir. Internet bankaciligini tercih eden miisterilerin demografik 6zellik-
lerine gore sekillendirildik¢e kamu ¢aliganlar: tarafindan internet bankacili: tercih edilme egi-

limi ve ihtimali gostermektedir.

Dolayisiyla, “Hi: Kamu ¢alisanlarinin demografik ozellikleri ile internet bankacilig: tercihle-
rinde etkili olan faktdrler arasinda anlamli bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Aragtirma bulgularindan kamu ¢aliganlarinin demografik 6zelliklerinin internet bankacili-
gindan yararlanma diizeylerinde etkili oldugu (gtivenlik faktorii hari¢) bulgusuna ulagilmistir.
Aragtirmanin boyutlar1 arasinda yer alan “internet bankaciliginin faydalar1” ve “internet banka-
ciliginda itibar” faktorlerinin internet bankaciligi kullanim tercihlerinde daha fazla 6nem arz et-
tigi yapilan istatistiksel analizler sonucunda ortaya ¢ikmistir.

Sonug

Bu aragtirmada, kamu ¢aliganlarinin demografik 6zellikleri ile bankacilik sektériiniin 6nemli
bir hizmet kanali olan internet bankaciligindan yararlanma diizeylerini etkileyen faktérler ara-
sindaki iligkinin aragtirilmasi amaglanmigtir. Orneklem kapsaminda yer alan Bolu ilindeki kamu
calisanlari rassal olarak segilerek uygulanan anketlerden ¢aligma kapsamina dahil edilen 402 an-
ket formu degerlendirilmistir. Arastirma bulgularindan kamu ¢alisanlarinin internet bankacilig
tercihlerine etki eden faktorlerin belirlenmesi i¢in yapilan anket ¢alismas: sonucunda; miisteri-
lerin demografik o6zellikleri ile internet bankacilig: tercihleri arasinda iligki oldugu ortaya ¢ik-
mustir.

Degisen kosullar, teknolojinin siirekli gelisimi ve degisimi, artan rekabet bankacilik sekto-
riinde internet bankacilig1 anlayisina daha fazla 6nem kazandirmaktadir. Giiniimiiz bankacilik
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sektoriinde alternatif dagitim kanallarindan internet bankaciligi 6nemli bir rekabet aracidir. Ban-
kalar miisteri sayisin1 korumanin yaninda, yeni miisterileri de ¢cekmeye ¢aligmaktadirlar. Yeni
miisteri ¢ekebilmek icin internet kanalina ciddi yatirimlar yapmaktadirlar. Bu nedenle miisteri-
lerin internet bankaciligindan yararlanma diizeyleri ve bunlari etkileyen faktorler hakkinda daha
fazla bilgi edinilebilmesi, kaynaklarin etkin kullanilmasina katk: saglayacaktir.

Teknolojide yaganan gelismeler, sektorde yogun rekabet ortami yaratmistir. Uriin, fiyat, tu-
tundurmaya dayali rekabet yarisinda bankalar i¢in miisterilerinin demografik ve sosyo-ekono-
mik o6zellikleri, istek ve ihtiyaglari, sundugu iirtin ve hizmetlerden miisterilerin yararlanma dii-
zeylerinin tespiti son derece 6nem tegkil etmektedir.

Kamu ¢aliganlarinin internet bankacilig: tercihlerine etki eden faktérlerin belirlenmesi icin
yapilan anket ¢alismasi sonucunda; kamu ¢aliganlarinin demografik ozellikleri ile internet ban-
kacilig1 kullanim tercihleri arasinda iliski ortaya ¢ikmigstir. Dolayisiyla bankalar, hedef kitlenin
demografik 6zelliklerini iyi analiz etmeli ve bu kitlenin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda yeni
stratejileri olusturmalidir. Arastirma bulgulari 15181nda, internet bankacilig hizmeti sunan ban-
kalara su oneriler sunulmaktadur:

v Kamu ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerine gore internet bankaciliginin iglevleri arti-
rilarak sekillendirildik¢e kamu galisanlarinin internet bankaciligi kullanma yoniindeki
tercihleri de artmaktadir. Bankalarin internet bankacilig kullanicist miisterisine; sah-
sma Ozel hizmet sunmasi, miisteri bagimlilig: konusunda daha etkili olacaktir. Miisteri
ile banka arasinda giiglii baglarin kurulmasi, bankanin internet bankaciligs hizmeti terci-
hinde etkili olacaktir. Banka ile sorunsuz olarak, uzun yillardir ¢aligan miisterilerin 6diil-
lendirilmesi tatmin diizeyini olumlu yonde etkileyecektir bu tatmin internet bankacilig
kullaniminin tercihine etken olacaktir.

v Internet bankaciligini kullanan bireylerin risk endisesi giderilmelidir. Giivenlik ile ilgili
kullanilan sistemler ve uygulamalar agisindan gerekli bilgilendirmeler misteriye sik sik
sunulmalidir.

v' Bankalara internet bankaciligi kullanimi hususunda {iniversite 6grencilerini ve yeni ise
baslayanlar1 hedef kitle olarak se¢meleri 6nerilebilir.

v" Bankalar miisterilerine internet subesi web sayfasindan gerektigi yer ve zamanda arzu et-
mis olduklar: yardimlari isteyebilecekleri bir imkan sunmali, miisterinin bir sorunu olus-
tugunda ise hizla sorunun giderilmesine yonelik bir yontem gelistirilmelidir. internet
bankaciliginin kullanildig: bankanin internet bankacilig: ile ilgili bir sorun yaganmasi
durumunda miisteri hizmetleri tarafindan bu sorunun kolay ve hizli bir sekilde ¢oziile-

cegine inanmalar1 saglanmalidir.

v Diinya ¢apinda faaliyet gosteren bankalarin tiriinleri incelenerek, internet bankaciligi hu-
susunda en yeni teknikler uyarlanmalidir.
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Pazarda, bir miisteri kazanmaya odaklanma yerine ayni zamanda mevcut miisterilerin
sadakatini kazanmak i¢in de odaklanmak gerekmektedir. Tim pazar yerine, iyi belirlen-
mis hedef pazarlarda, en iyi hizmeti sunan kurulus haline gelmeye calisilmali, hedef seci-
len pazarda, ayni tiriin ya da hizmeti ayni sekilde herkese sunmak yerine, bireylerin istek
ve ihtiyaclar1 dogrultusunda sunulmalidir.

Yapilacak kampanyalarda kendi miiracaat: sonucunda internet bankaciligi kullanmaya
baslayan kullanicilara éncelik verilmesinde fayda vardir. Internet bankaciligr kullanimi
i¢in gerekli bilgi miisterilere bankalar tarafindan verilmelidir.

Migterilerin demografik 6zellikleri dogrultusunda istek ve ihtiyaglari gruplandirmalidir.
Bu olusturulan gruplarin istek ve ihtiyaclarina gore hizmetler gelistirilerek misterilere
tanitimi yapilmalidir. Miisteri memnuniyeti dogrultusunda sadakat yaratmak i¢in inter-
net bankacilig1 kullanicilarinin demografik bilgilerine ve kullanim aligkanliklarina dayali
miisteri odakli pazarlama anlayisi ile beklentinin tizerinde hizmet sunulmalidir.

Kamu ¢alisanlari icin zamanin 6nemini vurgulayan yargilarin 6nem derecesi yiiksek ¢ik-
mustir. Dolayisiyla bankalar internet bankaciliginda yapilan islemlerin siiresini kisaltacak
diizenlemeler yapilmali ve miisteriler i¢in kullanim kolayliklarina gitmelidir.

Pazarlama karmasinin 6geleri i¢cinde yer alan “tutundurma” faaliyeti ve bu faaliyetin dort
onemli asamasy; reklam, kisisel satig, satis gelistirme ve halkla iligkiler ile internet banka-
cilig1 baglantilar1 gliglendirilmelidir.

Bankalarin, internet sitelerinde kullandiklar: renk, logo ve resim gibi tasarim segenek-
leri miisteri agisindan giivenilir ve kullanigh bulunmakta ya da tam tersi olarak giivensiz-
lik hissi olusturmaktadir. Bankalarin internet sitesi tasarimi, bankacilik iglemi yapmayi
kolaylagtiracak ve bankalarin gelecekte yeni miisteri kazanma ve miisteri sadakati acisin-
dan 6nem arz edecektir.

Internet bankacilig1 hizmeti veren bankalarin “internet bankaciligl” denildiginde miis-
terinin zihninde bankacilik islemleri i¢in dogru yeterince ve olumlu konumlandirmalar
yapmasi gerekmektedir.

Sonug olarak, bankalar, nakit para islemleri (¢cekme ve yatirma) disinda subelerde ve
ATM’lerde sunulan tiim hizmetleri, internet bankacilig: tirinleri arasinda yer vermektir. Banka
miisterileri bankaya gitmeye gerek kalmadan, subede hangi islemleri yapabiliyorsa, internet si-

tesinden bu iglemleri yapabilmektedir. Bankalar, miisteri sadakati kazanmak ve yeni miisteri ¢e-
kebilmek i¢in internet sitelerini stirekli yenilemek ve teknolojideki yenilikleri takip ederek kendi
internet sitelerine uygulamak zorundadir. Bankalar, internet teknolojileri yatirnmlarina énem
vermeli ve miisterilerini bu kanala yénlendirmelidirler. Islem maliyeti diisiik olan bu islem ka-
nali, bankalarin iiriin ¢esitliligine gore gelisecektir.
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