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Internet bankaciligi, miisterilere ve bankalara sagladig1 avantajlar nedeniyle en yogun tercih edilen bankacilik
kanali haline gelmigtir. Miisteriler i¢in masrafsiz iglem yapabilme imkéani internet bankaciliginin en 6nemli
avantajlarindan bir tanesidir. Bankalar da misterilerini, internet bankaciligini1 kullanmaya motive etmek igin
masraf 0demeden islem yapma imkani sunmaktadirlar. Bu uygulama, miisteri memnuniyetini artirirken
bankalarin komisyon gelirlerini azaltmaktadir. Bu ¢alismada, internet bankacilig1 miisterilerinin masraflar ile
ilgili diisiincelerinin dgrenilmesi ve bu diisiincelerin miisterilerin tanitici dzelliklerine gore farklilik gosterip
gostermediginin analiz edilmesi, elde edilen sonuglar kullanilarak bankalara internet bankaciligi islemlerinin
fiyatlandirilmasina yonelik stratejiler onerilmesi amaglanmigtir. Calismanin sonuglari, internet bankaciliginda
masraf 6denmesi konusuna erkeklerin bayanlara, kamu bankasi miisterilerinin 6zel banka miisterilerine
nispeten daha olumsuz baktiklarini, egitim seviyesi, aylik gelir seviyesi ve internet bankaciligi kullanim
siiresi arttik¢a masraflara itirazin da arttigin1 gostermektedir. Bu tespitler, bankalarin, miigteri memnuniyetini
ve komisyon gelirlerini artiracak internet bankacilifi hizmetleri fiyatlama stratejileri gelistirmelerine katki
verebilecektir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, internet bankacilhigi, fiyatlama, tiiketici davranist.

A Research to Contrubute to the Internet Banking
Services Pricing Strategies

ABSTRACT

Internet banking has become the most preferred banking channel due to the advantages it provides to both
customers and banks. The ability to perform costless transactions for the customers is one of the most
important advantages of internet banking. Banks, also offer their customers costless internet bank services.
This practice reduces bank commission revenues while increasing customer satisfaction. In this study, it is
aimed to find the whether the opinions of the customers about internet bank costs differ according to the
identifier features of customers and to suggest strategies to the banks for the pricing of internet banking
services. The results of the study show that men and public bank internet bank users have more negative
oppinion about internet bank costs than women and private bank internet bank users. Also higher educated,
higher monthly income, higher internet banking usage time increases the objections to the cost of internet
banking services. These findings may contribute to the development of internet banking services pricing
strategies that will increase customer satisfaction and banks’commission revenue

Keywords: Banking, internet banking, pricing, consumer behavior.

Giris

Internet bankaciligi, zaman ve yer smir1 olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik hizmetlerinin,
internet iizerinden sunulmasi i¢in hazirlanan alternatif dagitim kanalidir. Internet erisimine sahip
herhangi bir bilgisayar araciligiyla, 24 saat diinyanin her yerinde kullanilabilen bir hizmettir (Bapur,
2014). internet bankacihig 6zellikle son yillarda, hatir1 sayilir kitleler tarafindan kabul gérmiis ve
kullanilmaya baslanmustir. Ozellikle internetin yogun kitleler iizerinde etkili olmaya baglamasiyla,
bireysel bankaciliga yonelen ve miisterileri odagina alan bankacilik sektorii i¢in internet, dnemli bir
kanal haline gelmistir (Okumus, Bozbay ve Dagli, 2010).
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Internet bankaciligi, giiniimiizde tiim bankacilik hizmetlerinin uzaktan yapildigi, alternatif bir
dagitim kanalim ifade etmektedir. Internet bankacilig1, hem miisteri hem de bankalara sagladig1 ortak
fayda sebebiyle, “self-servis” anlayisinin teknolojiye uyarlanmis sekliyle en etkin olamdir. Internet
bankaciligi, sube bankaciligr ile karsilastirildiginda, kurumlar agisindan hiz, islem kolayligi,
maliyetlerin diisiik olmasi, zaman ve yer bakimindan kolayda bulunmasi, hizmette farklilagsmay1
saglamasi ve yenilikgilige a¢ik oldugunu gostermesi gibi birgok avantaj sunmaktadir (Yildirim, 2011).

Banka miisterileri agisindan bakildiginda internet bankaciligi zaman, yer ve maliyet faydasi
sunmaktadir. Miisteriler, birgok islemi bankalarin mesai saatlerine bagli kalmaksizin, 7 giin 24 saat
yapabilmektedir. Ayn1 zamanda internet bankaciliginin kullanimi, miisterileri subeye gidis, doniis ve
subede sira bekleme gibi zaman alici siireglerden kurtarmaktadir. Internet bankaciligi sayesinde
islemler, subeye gitmeye gerek kalmaksizin internet ulasiminin oldugu her yerde yapilabilmektedir.
Internet bankaciliginin, bankalar icin maliyet avantaji miisteriler icin de gegerlidir. internet bankacilig
kullanicilan islemleri, subeye kiyasla masrafsiz veya diigilk masrafla yapabilmektedirler (Keskin,
2017).

Internet bankaciliginda bankalar igin riskler, artan rekabet, gelir azalimi ve yeniden yapilanma
gerekliligi olarak anlatilmistir (Bankacilar Dergisi, 2001). Klasik bankacilik uygulamalarinda rekabet
tehdidi yaratamayan, fazla yayginlasmamis bankalar bile internet aracilifiyla s6z sahibi olmaya
baslamaktadir. Bu da miisteri sadakatini azaltmaktadir. Miisteriler, bankalarin verdikleri hizmetleri
rahatlikla kiyaslayabilmekte ve tercihlerini degistirebilmektedirler. Bankalar agisindan bir diger
olumsuz etki de yapilan igslemler sonucunda alinan komisyonlarin aracilarla paylasilmasidir. Bankalara
internet altyapisi saglayan aracilar gibi kurumlar degerin bir kismim almaktadirlar. internet bankacilig
kullaniminin yayginlagmasi ile bankalarin maliyet fiyatlanmalarinda, bir takim kirlilik olusmaktadir.
Subeden, ATM’lerden, telefon bankaciligindan ve internet bankaciligindan alinan komisyon tutarlar
farkli olabilmektedir. Fiyatlandirma, bankalar icin 6nemli bir rekabet unsurudur. Alternatif kanallarda
diisiik maliyetli hizmetlerin sunulmasi bankalara, diger kanallardaki fiyatlarin1 da asagiya ¢ekmeleri
yoniinde baski yaratabilmektedir. Internet bankaciliginin, miisteri goziinde konumlandirmasi igin,
bankalar belli oranlarda gelistirme ve tanitim maliyetlerini gdze almak zorundadirlar. internet kanalim
kullanmaya baslayan her bir miisteri ile bu maliyetler belirli oranlarda karsilanacaktir.

Ozetle bankalar, internet bankacihigi islemlerinden masraf almadiklar1 veya Subeye oranla
disiik masraf almak zorunda kaldiklari gibi internet bankacilig1i sistemlerine isler vaziyette
bulundurabilmek i¢in ilave gidere katlanmak zorunda kalmaktadirlar. Literatiirde yer bulan ¢aligmalar,
internet bankacilifi iglemlerinin masrafsiz veya ¢ok diisiik masrafla yapilmas: gerektigi gibi bir
diisiinceyi desteklemektedir.

Constantinides, pazarlama karmasi i¢inde yer alan fiyatlamanin, online tiiketici davranigini
etkileyen unsurlardan bir tanesi oldugunu ifade etmektedir (Constantinides, 2014). Dange ve Kumar,
online tiliketici davranisini etkileyen faktorler modelinde iiriin/hizmet 6zellikleri basligi altinda fiyat
unsurunu 6n plana ¢ikarmaktadir (Dange ve Kumar, 2012). Dziewanowska, online tiiketici davranigini
dokuz boyutta incelerken, maliyet boyutu bagligr altinda fiyat unsurunu incelemistir (Dziewanowska,
2015). Bir baska caligmada miisterilerin internet bankacilifin1 kullanacaklar1 banka tercihlerinde, ticret
diisiikliigiiniin etkili olan faktdrlerden bir tanesi oldugu ifade edilmektedir (Ozer, Bozkurt ve Sertoglu,
2012).

Tiiketicileri, internet bankaciligi kullanmaya motive eden unsurlar1 arastiran caligmalar
incelendiginde, bazi calismalarda masraflarin etkisine iliskin bir bulguya rastlanmadigi, bazi
caligmalarda maliyetin etkisinin goriildiigii ancak bu etkinin 6ncelikli olmadig1 anlasilmaktadir. Diger
taraftan enpara (Finansbank), Nuvo (Yap1 Kredi Bankasi), Abank, Turuncu Hesap (Ing Bank),
Cepteteb (TEB), Ziraat Katilim Bankasi ve Fibabank, internet bankaciligi sitelerinde, internet
bankaciliginda yapilan iglemlerden masraf almadiklarimi ifade etmekte ve bu durumu reklamlarinda
tiiketicileri internet bankaciligina yonlendirmek i¢in kullanmaktadir.
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Bu durum bankalarin karliliklar1 i¢in dnemli bir kalem olan masraf tahsilatlarinin ve komisyon
gelirlerinin diisiik seviyede kalmasmma neden olmaktadir. Bankalarin masraf konusunu internet
bankaciligr kullanimi i¢in oncelikli bir husus olarak gérmeyen tiiketicileri tespit etmesi ve kisisel
fiyatlamalar yaparak bu miisteri grubuna masraf indirimi uygulamamasi, internet bankaciligindan elde
edilen komisyon gelirlerinin artirilmasina katk: verebilecektir.

Yapilacak bir saha ¢aligmasi ve saha calismasindan elde edilen verilerin analizi ile internet
bankaciligi kullanan banka miisterilerinin internet bankacilifi islemleri icin 6denen masraflar
hakkindaki goriislerine gore gruplandirilmast ve farkli goriise sahip gruplar i¢in farkli fiyatlandirma
Onerileri gelistirilmesi miimkiin olacaktir. Diger bir ifade ile bankalar kisisel fiyatlandirma
yapabilecektir. Bu sayede miisteri memnuniyeti olumsuz etkilenmeden, bankalarin internet bankacilig
islemlerinden elde ettikleri komisyon gelirleri artirilabilecektir. Elde edilecek veriler, bankalarin
internet bankaciligt miisterileri ile uzun vadeli iliskiler kurmasina ve yeni internet bankacilig
miigterileri kazandiracak pazarlama c¢aligmalar1 gelistirmesini fayda saglayabilecektir. Calismanin
sonuglarinin, literatiire 6nemli katki verilebilecegi diisiiniilmektedir.

Calismada, One siiriilen hipotezler asagida siralanmustir.

H1: internet bankacihigmin erkek kulanicilari, bayan kullanicilara gére masraf 6demeye daha
fazla kars1 ¢ikmaktadirlar.

H2: Internet bankaciligi kullamicilarinin yaslari ilerledikce masraflara itirazlar1 da artmaktadir.

H3: Internet bankaciligi kullanicilarinin egitim seviyeleri yiikseldikge masraflara itirazlarinda
artig goriillmektedir.

H4: Internet bankaciligi kullanicilarinin aylik geliri arttikga masraflara itirazlar1 azalmaktadir.

H5: Kamu bankalarinin internet bankaciligi hizmetini kullanan tiiketiciler, 6zel bankalarin
internet bankaciligini kullanan tiiketicilere gore masraflara daha fazla itiraz etmektedirler.

Hé6: Internet bankaciligi kullanma siiresi arttikca masraflarlar ile ilgili olumsuz diisiince
azalmaktadir.

Yontem

Bu arastirmada, banka miisterilerinin, internet bankaciliginda 6denen masraflar hakkindaki
goriiglerine gore gruplandirilmasi ve her bir gruba uygun fiyatlama stratejileri gelistirilerek, bankalarin
internet bankaciligindan elde ettikleri gelirlerin artirilmasi amaglanmistir. Arastirmanin, teorik ve
uygulama olmak iizere iki boliimii vardir. Teorik bolim igin literatiir taramas1 yapilmistir. Uygulama
boliimiinde bilgi toplamak amaciyla bir anket formu gelistirilmistir. Anket formunda, tanitic1 6zellikler
hakkinda 5 ve internet bankaciliginda 6denen masraflar hakkinda 10 olmak lizere toplam 15 ifade yer
almaktadir. Tamtic1 ozellikler boliimiinde cinsiyet, yas, egitim, gelir, internet bankaciligi kullanma
stiresi ve banka tercihi hakkindaki ifadeler literatiirde yapilan ¢alismalar irdelenerek, bir birbirine
yakin yiizdede iki gruba ayrilacak sekilde diizenlenmistir. Ankette masraflar ile ilgili ifadeler, internet
bankaciliginda alinan masraflara itiraz edecek sekilde diizenlenmis ve bu bolim, kesinlikle
katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevaplar1 olan, besli
Likert dlgegine gore diizenlenmistir. Anket formu literatiirde internet bankaciliginda maliyet, fiyat
veya masraf unsurlarinin arastirildigi ¢alismalar esas alinarak gelistirilmistir (Al-Qeisi ve Hegazy,
2015; Cheung, Zhu, Kwong, Chan, ve Limayem, 2003; Gerrard, Cunningham ve Devlin, 2006;
Lichtenstein ve Williamson, 2006; Ozer, Bozkurt ve Sertoglu, 2012; Zhou, Dai ve Zhang, 2007).
Anket formu ile internet bankaciligi kullanan miisterilerin masraflar hakkindaki goriisleri toplanmustir.
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Hazirlanan anket formu saha caligmasi dncesinde 30 kisilik grup iizerinde uygulanmis, geri
donislere gore form giincellenmistir. Cronbach’s Alfa testi uygulanarak, anket formunun giivenilir ve
gecerli olup olmadig1 sorgulanmis, test sonucu 0.85 olarak bulunmustur. Bu veri, anket formunun
giivenilir ve gecerli oldugunu gostermistir.

Aragtirmanin evreni, Ankara’da yasayan ve internet bankacilig1 kullanan banka miisterileridir.
Bu tanima uygun 550 banka miisterisi ile goriisiilmiis, 490 miisteri anket formunu doldurmay1 kabul
etmis, anketlerden 465’1 analize uygun bulunmus ve bu formlar iizerinden analizler yapilmistir.
Goriigiilen miisterilerin %89’u anket formunu doldurmus, bu formlardan %95°1 analiz edilmistir.
Calismada, banka miisterilerinin, tanitic1 6zelliklerine gore internet bankaciligi masraflar1 hakkindaki
gortislerinin farklilik gosterip gostermedigi tespit edilmek iizere t testi uygulanmistir. Analizler SPSS
istatistik paket programi kullanilarak yapilmustir.

Bulgular

T-Testi bagimsiz iki gruba ait ortalamalarin birbirinden farkli olup olmadigini tespit etmek i¢in
kullanilan istatistiki bir testtir. Bu calismada, 6rnegin internet bankaciligindan 6denen masraflar
hakkinda kadinlarin diisiincelerinin, erkeklerin diisiincelerinden farkli olup olmadigini tespit etmek
i¢in t-testi uygulanmugtir,

Tablo 1 i
Arastirmaya Katilanlarin Tanitici Ozellikleri

f % f % f %
Cinsiyet Egitim Banka
kadin 201 43 Lise ve Oncesi 189 41 Kamu 245 52
erkek 264 57 Lise sonrast 276 59 Ozel 220 48
Yas Gelir Kullanma Siiresi
30vealn 215 46 5.000 TL alt1 297 63 2yilvealtt 176 37
30 tsti 250 54 5.000 TL tsti 168 37 2 yil iistii 287 63

Verilerin tutarli olup olmadigi, 6rneklemin analiz i¢in uygun olup olmadig1 Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) testi ile, elde edilen verilerin analize uygun olup olmadig1 ise Barlett testi ile tespit
edilmektedir (Cronbach’s Alfa: .855, KMO: .871, Barlett: 2344.450, p<.05). Ankette yer alan
ifadelere verilen cevaplarin ortalamalariin tamami 3.50’in iizerindedir. Bu veri, internet bankacilig
kullaniminda masraf 6denmesi konusuna, tiim kullanicilarin dikkatle yaklastigina isaret etmektedir.
Diger taraftan tanitici Ozelliklere gore yapilan karsilastirmalar, 6nemli farkliliklarin bulundugunu
gostermektedir.

Aragtirmaya katilanlarin tanitict 6zelliklerinin raporlanmasini takiben, internet bankaciligt
kullanicilarinin, tanitict 6zelliklere gore internet bankaciliginda 6denen masraflar hakkinda farkli
diigtinceleri olup olmadigini tespit etmek tiizere t-testi uygulanmistir. T-testi sonuglari asagida
tablolarda gosterilmektedir.

Tablo 2
Cinsiyete Gére Diisiincelerin Karsilastirilmasi Icin T-Testi Tablosu
Grup N X SS t df p
Kadin 201 3,7567 0,5387

2,21 463 0,021
Erkek 264 4,2318 0,3104
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Internet bankaciiginda denen masraflar ile ilgili cinsiyete gore diisiincelerin farklilik
gosterdigi Tablo 2’de goriilmektedir (p <.05). Bu sonuca gore erkek kullanicilar, bayan kullanicilara
gore internet bankaciliginda masraf 6demeye daha fazla karsi ¢ikmaktadirlar.

Tablo 3

Yasa Géore Diistincelerin Karsilastirilmasi Icin T-Testi Tablosu

Grup N N SS t df p
30 ve alt1 215 4,0167 0,4211

1,67 463 0,161
30 isti 250 4,1172 0,3995

Ankete katilan internet bankaciligi kullanicilarinin yaslari ile internet bankaciliginda masraf
O0denmesi ile ilgili diisiinceleri arasinda farklilik bulunmadigi Tablo 3’ten anlasilmaktadir.

Tablo 4
Egitime Gére Diisiincelerin Karsilastirilmas: I¢in T-Testi Tablosu
Grup N X SS t df p
Lise ve Oncesi 189 3,5664 0,3917

2,51 463 0,043
Lise sonrasi 276 4,002 0,5563

Internet bankaciliginda 6denen masraflar hakkinda lise sonrasi egitimliler, lise ve &ncesi
egitimlilere gore daha fazla itiraz etmektedirler (Tablo 4).

Tablo 5
Aylik Gelire Gore Diisiincelerin Karsilastirilmas: Icin T-Testi Tablosu

Grup N X SS t df p
5.000 TL alt1 297 3,8802 0,4403

2,71 463 0,036
5.000 TL {istii 168 4,3172 0,6014

Tablo 5’te de goriildiigii gibi internet bankaciligi kullanicilarinin aylik geliri arttik¢a internet
bankaciligindan alinan masraflar ile ilgili olumsuz diisiinceleri de artmaktadir.

Tablo 6

Bankaya Gére Diisiincelerin Karsilagtirilmas: Igin T-Testi Tablosu

Grup N X SS t df p
Kamu 245 4,4337 0,3005

" 2,39 463 0,025
Ozel 220 3,9678 0,2813

Tablo 6’da yer alan veriler, kamu bankalariin internet bankaciligini kullanan miisterilerin, 6zel
bankalarinin internet bankaciligimi kullanan miisterilere goére masraf édeme konusuna daha soguk
baktigini gostermektedir.

Tablo 7

Kullanma Siiresine Gére Diisiincelerin Karsilastiriimas: Icin T-Testi Tablosu

Grup N X SS t df p

2 yil ve alt1 176 3,9347 0,2992 2,52 463 0,033
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2 yil tistii 187 4,1553 0,3168

Internet bankacilig1 kullanim siiresi, masraflar ile ilgili diisiinceleri farklilastirmaktadir. Internet
bankaciligi kullanim siiresi uzadik¢a masraflara karsi ¢ikma egilimi artmaktadir (Tablo 7).

Analiz sonucunda internet bankaciligi kullanicilarinin tamaminin masraf 6demeye soguk
baktiklar ancak erkeklerin bayanlara, lise sonrasi egitimlilerin lise ve dncesi egitimlilere, aylik geliri
5.000 TL dusti olanlarm 5.000 TL ve alti olanlara, kamu bankasi miisterilerinin 6zel banka
miisterilerine ve 2 yil ve iisti siiredir internet bankaciligi kullananlarin 2 yildan daha az siiredir
kullananlara gore internet bankaciliginda d6denen masraflara daha fazla itiraz ettikleri goriilmiistiir.
Yastaki degisim ise internet bankaciliginda 6denen masraflar ile ilgili goriisleri etkilememektedir.

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Internet bankacilig1, bankalar, miisteriler ve genel ekonomi icin faydalar iceren bir bankacilik
kanalidir. Miisteriler, masraf avantaji, subeye gitmeye gerek olmamasi, 24 saat islem yapma imkani
olmas1 gibi sebeplerle internet bankaciligini tercih etmektedirler. Yapilan akademik c¢aligmalarda da
internet bankaciliginda islemlerin masrafsiz veya banka subelerine gore daha diisiik masrafla
yapilabilmesinin internet bankaciligi kullanimini tesvik eden bir husus oldugu ifade edilmektedir.
Aym kapsamda bankalar, internet bankaciliginda masraf almamaya yonelik genel bir fiyatlama
yapmakta ve bu kanali masrafsiz olma 6zelligi ile pazarlamaya ¢alismaktadirlar.

Internet bankaciligi hizmetinin masrafsiz olmasi, kullamnu ve miisteri memnuniyetini
artirmaktadir. Miisteriler, 6rnegin subeden masraf ddeyerek yapacaklart bir havale islemini internet
bankaciligin1 kullanarak masrafsiz sekilde yapabilmektedirler. Miisteri kazanimina katki veren bu
fiyatlama stratejisi diger taraftan bankalarin komisyon gelirlerinin azalmasina neden olmaktadir.

Literatirde yer alan bazi c¢alismalar (Constantinides, 2014; Dange ve Kumar, 2012;
Dziewanowska, 2015), bir kisim internet bankaciligi kullanicilari i¢in masrafsiz iglem yapmanin
oncelikli bir motivasyon unsuru olmadigini, giivenlik, giivenilirlik, kullanim kolaylig1 gibi unsurlarin
daha onemli gorildiigiinii acgiklamaktadir. Bu haliyle internet bankaciligi kullanicilarinin, tanitict
ozellikler kriter alinarak internet bankaciliginda masraf konusuna verdikleri 6neme gore gruplara
ayrilabilecegi diistinlilmektedir. Yapilacak gruplandirma sonucu internet bankaciliginda masraf
konusuna farkli bakan miisteriler igin farkli fiyatlama stratejileri gelistirilebilecektir.

Bu calismada internet bankacilifi kullanicilar1 cinsiyet, yas, egitim, aylik gelir, banka ve
internet bankaciligi kullanim siiresine gore ikiser gruba ayrilmis ve gruplar arasinda internet
bankaciliginin masrafsiz olma o6zelligi hakkindaki diislincelerinin farkli olup olmadigi analiz
edilmistir.

Tanmititic1 6zelliklerine bakilmaksizin miisterilerin tamami internet bankaciliginin masrafsiz
olmasi gerektigi goriistine sahiptir. Ancak detay incelemelerde miisterilerin tanitici 6zelliklere gore
gruplandiginda masraf konusuna bakis acilarinin farklilastigi goriilmektedir.

Analiz sonuglara gore internet bankaciliginda 6denen masraflara, erkek miisteriler, kadin
miisterilerden daha fazla itiraz etmektedirler. Internet bankaciligi kullamcilarinin egitim seviyesi
arttikca masraf 6demekten daha fazla kagindiklar1 goriilmektedir. Aylik geliri yiiksek olanlar, internet
bankaciligr masraflarina aylik geliri diisiik olanlardan daha soguk bakmaktadir. Kamu bankalarinin
internet bankaciligin1 kullanan miisteriler, 6zel bankalarin internet bankaciligini kullanan miisterilere
oranla internet bankacilifinda masraf 6demeye daha olumsuz bakmaktadir. Miisterilerin internet
bankacilig1 kullanim siiresi arttikga masraf 6deme istekleri azalmaktadir.

Calismanin hipotezleri incelendiginde H1, H3 ve H5 hipotezlerinin kabul edildigi, H2, H4 ve
H6 hipotezlerinin reddedildigi anlasiimaktadir.

202



Ahi Evran Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi (AEUSBED), 2018, Cilt 4, Say: 2, Sayfa 197-206

Analizler ile elde edilen sonuglardan yola ¢ikarak bankalarin internet bankaciligi hizmetlerini
fiyatlarken miisterilerin tanitici Ozelliklerini dikkate almalarmin faydali olacagi Onerilebilir.
Bankalarin, erkek, egitim seviyesi ve aylik geliri yiiksek, uzun zamandir internet bankaciligi kullanan
miisterileri kazanmak ve elde tutmak icin diisiik masrafli veya masrafsiz internet bankaciligi hizmeti
sunmalar1 gerektigi soylenebilir. Bu noktada masraf alma konusunda kamu bankalarinin isinin 6zel
bankalardan daha zor oldugu goriilmektedir. Kadin, egitim seviyesi ve gelir diizeyi diisiik, internet
bankaciligim1 yeni kullanmaya baslayan miisteriler i¢in bankalarin daha yiiksek tutarli masraf
belirleme imkan1 oldugu anlasilmaktadir. Internet bankacilig1 miisterilerinin yas1, masraf konusundaki
diisiincelerde herhangi bir farklilasmaya neden olmamaktadir.

Sonug olarak, bu calismada elde edilen bilgiler, bankalarin internet bankaciligi islemleri i¢in
fiyatlama stratejileri gelistirmelerine yardimci olacak niteliktedir. Bu fiyatlama stratejileri ile bankalar,
internet bankaciligin1 kullanan misterileri i¢in en uygun fiyatlamay1 yaparak miisteri memnuniyetini
artirabilecek, ayn1 zamanda yeni internet bankacilig1 miisterileri kazanabilecek ve komisyon gelirlerini
maksimize edebileceklerdir. Calisma, Ankara’da internet bankaciligi kullanan banka miisterinden
toplanan bilgiler ile yapilmistir. Elde edilen sonuglar kullanilirken bu husus dikkate alinmalidir.
Calismada analizlerin anlagilirligini artirmak igin tanitic1 6zellikler iki gruba ayrilmistir. Miimkiin olan
tanitict 6zelliklerde, grup sayisi ikiden fazlalagtirilarak daha detayli analizler yapilabilir.
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Extended Abstract

Introduction

Internet banking is an alternative distribution channel for the banks. Internet banking needs a
internet without a time and place limit. It is a service that can be used around the world for 24 hours
via any computer with internet access (Bapur, 2014). In recent years, internet banking has been
accepted and used by considerable masses. As the internet has started to be influential on the masses,
internet banking has become an important channel for the banking sector, which has focused on
individual banking customers (Okumus, Bozbay and Dagli, 2010).

Banks have to pay additional expenses to keep their internet banking systems operate and
banks do not charge for internet banking transactions or customers using internet banking pay lower
costs compared to the branch. The studies in the literature support the idea that internet banking
transactions should be done with low or no cost.

Constantinides says that one of the factors that affect the online consumer behavior is pricing
(Constantinides, 2014). Dange and Kumar highlight the price as the most important factor affecting
the online consumer behavior in the model of product / service features. (Dange and Kumar, 2012).
While examining online consumer behavior in nine dimensions, Dziewanowska examined the price
element under the title of cost dimension (Dziewanowska, 2015). In another study, it is stated that the
wage is one of the effective factors in the bank preferences of internet bank customers (Ozer, Bozkurt
and Sertoglu, 2012).

This situation causes the decrease of commission income, which is an important item for the
profitability of the banks. If banks can find customers who do not consider the issue of costs as a
priority issue for the use of internet banking, and not apply a cost reduction to this customer group by
making personal pricing, they can increase the commission income from internet banking.

By analyzing the data obtained from a field study, it will be possible to group the bank
customers using internet banking according to their opinions about the expenses paid for internet
banking transactions and develop different pricing proposals for the groups with different opinions. In
other words, banks will be able to make personal pricing. In this way, banks can increase commission
income from internet banking without affecting customer satisfaction. The results will help banks,
build long-term relationships with internet banking customers and develop marketing studies that will
provide new internet banking customers. It is thought that the results of the study can be an important
contribution to the literature.

Method

In this research, it is aimed to group the bank customers according to their opinions about the
expenses paid in internet banking and to increase the incomes obtained from internet banking by
developing pricing strategies for each group. The research has two parts as theoretical and application.
A literature review was made for the theoretical part. A questionnaire form was developed to collect
information in the application section. In the questionnaire, there are 16 statements, 6 of which are
about the identifier features and 10 of about the costs paid in internet banking. In the identifier features
section, the statements about gender, age, education, income, the duration of using internet banking
and bank preference are examined in the literature and they are arranged to be divided into two groups
in a close percentage. Expressions related to expenses in the questionnaire were arranged to object to
the costs of internet banking and this section was arranged according to the five-point Likert scale,
strongly disagree, disagree, undecided, agree and strongly agree. The questionnaire form has been
developed based on studies in the literature investigating cost, price or cost elements in internet
banking (; Al-Qeisi and Hegazy, 2015; Cheung, 2003; Gerrard, Cunningham and Devlin, 2006;
Lichtenstein and Williamson, 2006; Ozer, Bozkurt and Sertoglu, 2012; Zhou, Dai and Zhang, 2007).
The survey was used to collect opinions of customers using internet banking.

The questionnaire was applied on a group of 30 people before the field study and the form was
updated according to the feedback. Cronbachm’s Alpha test was applied to determine whether the
guestionnaire was reliable and valid, and the test result was 0.85. This data showed that the
guestionnaire was reliable and valid.

The universe of the research is bank customers who are using internet banking and living in
Ankara. 550 bank customers who meet this definition were interviewed, 490 agreed to complete the
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questionnaire, 465 of the questionnaires were found to be suitable for analysis and analyzes were made
on these forms

Results and Discussion

Regardless of the identifier characteristics, all customers have the opinion that internet
banking should be free of cost. However, in detail studies, when the customers are grouped according
to the characteristics, it is seen that their perspectives differ.

According to the results of the analysis, male internet bank customers have more objections
about costs than female customers. It can be seen that as education increases the objection to the cost
of internet banking increases too. Those with high monthly income stay away from internet banking
costs than those with low monthly income. As customers' internet banking usage time increases, their
wish to pay costs are decreasing. Customers using Internet banking of public banks have a more
negative view of the cost for internet banking than private banking customers.

As a result, the information obtained in this study will help banks develop pricing strategies
for internet banking services. With these pricing strategies, banks will be able to increase customer
satisfaction by making the most suitable pricing for their customers using internet banking, while at
the same time they will be able to win new internet banking customers and maximize commission
income.
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