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BANKA MUSTERILERININ INTERNET BANKACILIGI
KULLANMAMA NEDENLERININ ANALIZi

Serhan KESKIN!
Oz

Internet bankacilig1 banka miisterilerine, bankalara ve genel ekonomiye sagladig avantajlar
nedeniyle kullanimu tercih ve tesvik edilen bankacilik kanalidir. Miisterileri internet banka-
cilig1 kullanmaya motive eden faktorler bilimsel ¢alismalar ile aragtirilmakta ve elde edilen
sonuglar bankalar tarafindan uygulanmaktadir. Bu ¢alismalar ile internet bankacilig1 kullanan
miisteri sayisi son yillarda 6nemli miktarda artirilmistir. Ancak hala internet bankacilig kul-
lanmamakta 1srar eden bir miisteri grubu vardir. Bu grubun internet bankaciligr kullanmama
nedenlerinin tespiti, bu tespitler 1s1g1nda gelistirilecek yontemler ile internet bankaciligr kul-
lanmama 1srar1 sona erdirilebilecektir. Bu sayede miisterilerin, bankalarin ve genel ekonomi-
nin internet bankaciligi kullanimindan elde ettigi faydalar artirilabilecektir. Bu amag dogrultu-
sunda 18 ifade igeren ve Likert 6lgegine gore hazirlanmis anket formu ile internet bankacilig
kullanmamak istedigini ifade eden 397 banka mdisterisinden bilgi toplanmuis, bu bilgiler analiz
edilerek internet bankacilig1 kullanmama nedenleri tespit edilmistir. Tespitlerden yola cikila-
rak internet bankaciligi kullanmayan miisterileri internet bankacilig1 kullanmaya motive ede-
cek Oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, internet Bankaciligi, Tiiketici Davranisi

The Analysis of the Reasons Why Bank Customers Are Not
Using Internet Banking

Abstract

Internet banking is a banking channel that is preferred and encouraged to use due to the ad-
vantages that it provides to its bank customers, banks and general economy. The factors mo-
tivating the customers to use internet banking are being investigated by scientific studies and
results obtained are applied by the banks. With these studies, the number of customers using
internet banking has increased considerably in recent years. But there is still a customer group
that insists on not using internet banking. Detection of reasons why this group does not use in-
ternet banking and developing methods with the help of these studies will be used to increase
internet bank usage of this customer grup. In this way, customers, banks and the general eco-
nomy can benefit from the use of internet banking. For this purpose, 397 bank customers who
do not want to use internet banking were collected from the questionnaire form containing 18
expressions and prepared according to the Likert scale, and the reasons for not using internet
banking were determined by analyzing this information. Based on the findings, suggestions
have been developed to motivate customers who do not use internet banking to use internet
banking.
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Giris
[ ]

nternet bankacilig1l, zaman ve yer sinir1 olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik
Ihizmetlerinin, internet iizerinden sunulmasi igin hazirlanan alternatif dagi-

tim kanalidir. Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar araciligiyla, 24
saat diinyanin her yerinde kullanilabilen bir hizmettir (Bapur, 2014, s. 14). Internet
bankacilig1 6zellikle son yillarda, hatir1 sayilir kitleler tarafindan kabul gérmiis
ve kullanilmaya baslanmigtir. Ozellikle internetin yogun kitleler iizerinde etkili
olmaya baslamasiyla, bireysel bankaciliga yonelen ve miisterileri odagima alan
bankacilik sektorii i¢in internet, dnemli bir kanal haline gelmistir (Okumus, Boz-
bay ve Dagli, 2010, s. 92).

Internet bankacilii, giiniimiizde tiim bankacilik hizmetlerinin uzaktan ya-
pildigy, alternatif bir dagitim kanalini ifade etmektedir. internet bankaciligi, hem
miisteri hem de bankalara sagladig ortak fayda sebebiyle, “self-servis” anlayisi-
nin teknolojiye uyarlanmis sekliyle en etkin olanidir. Internet bankacilig, sube
bankacilig ile karsilastinldiginda, kurumlar agisindan hiz, islem kolayligi, ma-
liyetlerin diisiik olmasi, zaman ve yer bakimindan kolayda bulunmasi, hizmet-
te farklilasmay1 saglamasi ve yenilikgilige acik oldugunu gostermesi gibi birgok
avantaj sunmaktadir (Yildirim, 2011, s.130).

Bankacilik sektdriinde, internet bankaciligi kullanimina iliskin giincel veriler,
bu hizmetin kullaniminin, her gegen giin arttigini gostermektedir ve verilerdeki
degisim Ontimiizdeki siiregte, internet bankaciliginin kullaniminin ve éneminin
daha da artacagina isaret etmektedir2. Internet bankaciligi kullanimindaki artisa
paralel olarak tiiketicileri internet bankaciligr kullanmaya motive eden faktorleri
tespit etmeye yonelik cesitli arastirmalar yapilmistir (Pikkarainen, Karjaluoto ve
Pahnila, 2004; Giilmez ve Kitapgi ve 2006; Kasheir, Ashour ve Yacout, 2009; Ozer,
Bozkurt ve Sertoglu, 2012).

Bu kapsamda bankalar, internet bankaciligi hizmetlerinin pazarlamasina
yonelik faaliyetlere dnem vererek, mevcut tiiketicilerini internet bankacilig: kul-
lanmaya motive etmeyi ve yeni internet bankacilig tiiketicileri kazanmay1 amacg-
lamaktadirlar. Konu {izerinde yapilan bilimsel ¢alismalarla elde edilen sonuglar,
bankalarin bu yondeki gayretlerine olumlu katki vermektedir (Keskin, 2018; Kim,
Widdows, Yilmazer, 2006; Elia, 2009; Meyer, 2006.

Ancak diger taraftan 6nemli sayida banka miisterinin, gesitli gerekgelerle in-
ternet bankacilig1 kullanmaktan uzak durduklari ve bankalarin tiim gayretlerine
karsilik internet bankaciligi kullanmay1 kabul etmedikleri goriilmektedir. Tiirkiye
Bankalar Birliginin verilerine gore Mart 2018 ay sonu itibariyle bankalar tarafin-
dan toplam 55.894 miisteriye internet bankacilif1 satis1 yapilmisken, bu miisteri-
lerin ancak %22’si olan 12.232 miisterinin internet bankaciligini son ii¢ ayda en az

2 www.tbb.org.tr

100 Ocak 2019 / Cilt: 9, Sayr: 1



Banka Miisterilerinin Internet Bankacihgi Kullanmama Nedenlerinin Analizi

bir kez kullandig1 anlasilmaktadir. Bu rakamlar, internet bankacilig1 satis1 yapilan
miisterilerin %88’inin bu kanali kullanmadigini gostermektedir (Tablo 1).

Tablo 1. Internet bankaciligi kullanan kisi sayis: (www.tbb.gov.tr)

Bireysel miisteri sayis1 (bin kisi) Ekim-Aralik 2017 Ocak-Mart 2018
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 11.856 12.232
Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus) 53.654 55.894
Kayzitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 21.801 21.907
Aktif (A) / Kayith (B) miisteri orani (ytizde) 22 22

Internet bankacilig: iiriinii satilan miisteri sayisi ile bu iiriinii kullanan miis-
teri say1st arasindaki fark, miisterileri internet bankacilig kullanmaktan uzak tu-
tan bazi faktorler olduguna isaret etmektedir. Bu faktorlerin tespit edilmesi ve
dogru yonetilmesi internet bankaciligr kullanimini artirmaya katki saglayabile-
cektir. Faktorlerin tespit edilmesi amaciyla online alisveriste ve internet bankaci-
liginda miisterileri kullanmaya veya kullanmamaya motive eden unsurlari tespit
etmeye yonelik akademik ¢alismalar incelenmistir.

Teknolojinin tiiketiciler tarafindan kullanimini acgiklamaya yonelik gelisti-
rilmis temel modellerden bir tanesi olarak gosterilen teknoloji kabul modelinde
algilanan kullamighlik ve algilanan kullanim kolayligimin kullanimi motive ettigi
tespit edilmistir. (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989, s.985).

Literatiirtin gozden gegirildigi bir arastirmada, online tiiketiciyi etkileyen
faktorleri ana kategorilere ayiran model olusturulmustur. Calismada online tii-
ketici davranigi niyet, adaptasyon ve siireklilik olarak {i¢ boliimde incelenmistir.
Kontrol dis1 faktorler iki gruba-— tiiketici karakteri ve ¢evresel etkiler — kontrol
edilebilir faktorler ii¢ gruba ayrilmistir. Bu ii¢ grup, iiriin/servis 6zellikleri, ortam
Ozellikleri ve satici/araci 6zellikleridir (Cheung, Zhu, Kwong, Chan ve Limayem,
2003, s.201).

Siire¢ modelinde elektronik ortamda tiiketici davranisi, tiiketicinin uyaranla-
ra verdigi bir tepkidir. Siireg, satin alanin karakterinden, ¢evreden, teknolojiden,
elektronik ortam lojistiginden ve benzerlerinden etkilenir (Turban, Lee, King ve
Chung, 2000, s.74).

Kapsamli bir aragtirmanin yiiriitiildiigii bir ¢alismada, tiiketicinin online alis-
verisi kabuliinii agiklamak tizere OSAM (Online Shopping Acceptance Model -On-
line Aligveris Kabul Modeli) gelistirilmistir. Bu ¢alismada, online alisverisi etkile-
yen faktorler ve bu faktorlerin agiklamalar: raporlanmistir. Calismada demografi,
internet deneyimi, normatif inanglar, aligverise uyum, aligveris motivasyonu, ki-
sisel Ozellikler, online deneyim, psikolojik alg1 ve online aligveris deneyimi olmak
tizere dokuz tiiketici faktor tipi tanimlanmustir (Zhou, Dai ve Zhang, 2007, s. 42).
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Kullaniclarin, internet bankaciligini tercih etme nedenleri arasinda 6nem si-
rasina gore web sitesinin goriiniimii ve hizi, hizmet, sorunlarin aninda ¢éziimii
ve giivenlik faktdrleri bulunmaktadir. Bir takim finansal iglemlerin Internet araci-
ligryla yapilma nedenleri sirasiyla bankacilik islemlerinin uzun siirmesi, islemleri
uygun zamanda yapabilme, rahat ve hizli olmasidir. Bankacilik islemlerinin inter-
netten yapilmama nedenleri de, giivenli olmamasi, yeterli bilgiye sahip olmama
ve hatali ya da yanlis bir islem yapabilme endisesi ve korkusudur. Bunlarin disin-
da bilgisayar kullanma aliskanliginin olmamasi, insani iligskilerden vazgecememe
yani geleneksel bankaciliga aliskanlik gibi konular internet bankaciligini engelle-
yen unsurlardir (Giilmez ve Kitapgi, 2006, s.98).

Miisterilerin internet bankaciligini kullanacaklar1 banka tercihlerinde ticret
diisiikliglintin, hizmet kalitesinin, hizmet ¢esitliliginin ve tatminin etkili oldugu
ifade edilmektedir (Ozer, Bozkurt ve Sertoglu, 2012, 5.148).

Yapilan bir arastirmada internet bankaciligi kullanim niyetini algilanan
kullanim kolayligimin etkiledigi, algilanan kullanishlik, algilanan risk ve sosyal
normlarin etkili olmadig: tespit edilmistir (Kasheir, Ashour ve Yacout, 2009, s.
259). Bu ¢alismada, algilanan kullanim kolaylig1 ile internet bankacilig: hizmeti-
nin kolay ve agiklamalarmin anlasilir oldugu, rahatlikla 6grenilebilecek bir hiz-
met oldugu, internet bankaciliginin, telefon bankaciliginin, ATM ve kredi kartlar1
gibi diger elektronik 6deme sistemlerine gére daha basit bir kanal oldugu ifade
edilmektedir.

Internet bankacilig1 kullanimina motive eden faktdrler arasinda performans
beklentisi, gayret beklentisi ve sosyal etkilesim de bulunmaktadir. Bu {i¢ faktor
internet bankaciligi kullanicilarinin davranis niyetini etkilemektedir. Davranis
niyetindeki degisim ise internet bankacilig1 kullanimu ile sonuglanabilmektedir.
Ug faktor arasinda en giiglii etkiyi performans beklentisi yaparken, gayret beklen-
tisini onu takip etmektedir. Sosyal etkilesimin etkisi diger iki faktore gore daha
diisiik kalmaktadir (Al-Qeisi ve Hegazy, 2015, 5.388).

Ingiltere’de, internet bankaciliginin bankalara ve bankacilik sektdriine yapti-
g1 katkilara ilave olarak banka miisterilerine de 6nemli avantajlar sundugu husu-
sundan hareketle miisterilerin internet bankacilig1 algisi arastirilmistir. Aragtirma
sonucunda giivenlik konusunun internet bankaciligi adaptasyonunu en ¢ok etki-
leyen faktor oldugu tespit edilmistir. Giivenlik faktoriinii takiben sistemin dogru
calismasi, kullanic1 dostlugu, baglanti hizi, site kullanigliligi énemli faktorler ola-
rak tespit edilmistir (Shanmugam, Wang, Bugshan ve Hajli, 2014, s. 622).

Literatiir incelendiginde, internet bankacilig1 kullanimu ile ilgili calismalarin,
internet bankaciligini tercih eden banka miisteri tizerinde yogunlastig1 goriilmek-
tedir. Diger taraftan onerilmesine karsin internet bankaciligi kullanmayan ban-
ka miisterilerini inceleyecek bir ¢alisma, konu hakkinda olumsuz tavri olanlari
internet bankaciligi kullanmaya motive edecek oneriler gelistirilmesine imkan
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verecektir. Bu sayede internet bankacilig1 kullanimini artirma ve literatiire katki
saglama imkani olacaktir.

Yontem

Bu arastirmada, banka miisterilerinin, bankalarin gayretlerine ve faydalari-
na karsilik internet bankaciligr kullanmama nedenlerinin tespit edilmesi ve bu
tespitler dogrultusunda internet bankaciligi kullanimini artiracak oneriler gelisti-
rilmesi amaglanmistir. Aragtirmanin, teorik ve uygulama olmak {izere iki boliimii
vardir. Teorik boliim igin literatiir taramasi yapilmistir. Uygulama boliimiinde
bilgi toplamak amaciyla bir anket formu gelistirilmistir. Igerigi 18 sorudan olusan
anket, kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum ve kesin-
likle katiliyorum cevaplar1 olan, besli Likert 6lgegine gore hazirlanmistir. Anket
formu literatiirde internet bankacilig1 kullanimini motive eden unsurlarin arasti-
rildig1 calismalar esas alinarak gelistirilmistir (Cheung vd., 2003, s. 201), (Gerrard
vd. 2006, s. 165), (Lichtenstein ve Williamson, 2006, s. 61), (Zhou vd. 2007, s. 42)
(Ozer vd. 2012, s. 148), (Al-Qeisi ve Hegazy, 2015, s. 388). Anket formu ile internet
bankacilig1 kullanmama nedenlerinin tespit edilmesi amaciyla, internet bankacili-
g1 kullanmak istemeyen banka miisterilerinden bilgi istenmistir.

Saha calismas1 dncesinde gerekli diizenlemeleri yapmak ve anket formuna
son halini vermek tizere 20 kisilik bir grup ile ¢alisma yapilmistir. Bu ¢alismada
alinan geri doniisler dikkate almarak anket formu giincellenmistir. Cronbach’s
Alfa testi uygulanarak, anket formunun giivenilir ve gegerli olup olmadig1 sorgu-
lanmus, test sonucu 0.890 olarak bulunmus ve anketin giivenilir ve gegerli oldugu
gorlilmiistiir.

Aragtirmanin evreni, Ankara’da yasayan ve bankalar tarafindan kendileri-
ne internet bankacilig1 kanalin1 kullanmalari teklif edilen ancak bu teklifi olumlu
karsilamayan ve internet bankaciligini kullanmak istemeyen banka miisterileri-
dir. Bu miisteriler tesadiifi olmayan drnekleme yontemi ile belirlenmistir. Saha
calismasinda 2.500 miisteri ile goriisiilmiis ve internet bankaciligi kullanmak iste-
medigini ifade eden 428 kisiden anket forumu ile bilgi istenmistir. 419 kisi anket
formunu doldurmay: kabul etmis, anketlerden 397’si analize uygun bulunmus-
tur. Analiz, bu 397 form {izerinden yapilmustir.

Calismada, banka mdiisterilerin internet bankacilig1 kullanmama nedenleri-
ni ve bu nedenlerin bilesenlerini tespit etmek amaciyla faktor analizi yapilmustir.
Analizler istatistik paket programi kullanilarak yapilmistir.
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Bulgular

Faktor analizi (FA), birbiriyle iliskili cok sayida degiskeni bir araya getire-
rek az sayida kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar)
bulmayi, kesfetmeyi amaclayan ¢ok degiskenli bir istatistik olarak tanimlanabilir
(Bitytikoztiirk, 2002, s. 473). Banka miisterilerinin internet bankaciligi kullanma-
ma nedenlerini tespit etmek amaciyla saha galigmast ile elde edilen veriler faktor
analizine tabi tutulmustur. Arastirmaya katilanlarin tanitici 6zellikleri Tablo 2'de
gosterilmektedir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilanlarin Tamtict Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Yiizde Egitim Frekans Yiizde Yas Frekans Yiizde

Kadin 155 39 Ortaokul 58 15 18-30 25 6

Erkek 242 61 Lise 306 77 30-40 44 11
Lisans 25 6 40-50 103 26
Lisanstistii 8 2 50 tizeri 225 57

Verilerin tutarli olup olmadigi, 6rneklemin analiz i¢in uygun olup olmadig:
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ile elde edilen verilerin analize uygun olup olma-
dig1 ise Barlett testi ile tespit edilmektedir. Veriler, analiz sonucunda alt1 faktore
ayrilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 1'de gosterilmistir. Bilesenler g6z 6niine alina-
rak faktor isimleri tespit edilmistir. Tablo 1’de yer alan degerler, anketin gegerli ve
giivenilir oldugunu, verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir
(Cronbach’s Alfa: .890, KMO: .832, Barlett: 6501.154, p<.05).
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Tablo 3: Banka Miisterilerinin Internet Bankaciligi Kullanmama Nedenleri Faktor Analizi

Faktor

. I . . 4 - 0,
Faktor Ismi  Bilesen Yiikii Ozdeger F%  Ortalama
Daha 6nce denememis olma .855
Kullamfmn Olumsuz deneyim 801 8704 30343 4122
Zorlugu Kullanmay1 beceremeyecegini
y yeceg
- 776
diistinme
Yanlis yapmaktan ¢ekinme 811
Giivenli ersap bllglle.rmm baskalarinin 790 6.725 51.654 3,585
Olmama eline ge¢mesi
Dolandirilma korkusu 715
Banka personeli ile yiiz yiize gorii- 766
sememe '
Sosyal ‘Iglemlerl tanidig1 banka personeli 705 5.908 62.926 3.988
Olmama ile yapma
Bankada bagka miisterilerle gorii-
. 699
sebilme
Yeni bir uygulamaya ihtiyact
673
olmama
Islemleri yapmak icin acelesi 660
- 1 ’
Faydasi Bu- _olmama 4887 75299 3762
lunmama  Iglemlerini bankada rahatga yapa-
. 631
bilme
Masraf 6demeden iglemlerini
. 599
yapabilme
i Internet imkan1 yok .601
Internete Y 4699 88190  3.501
Ulagamama  internet kullanmak istemiyor .550
KMO .832 Cronbach’a Alfa .890
Barlett 6.501.154 Sig .000
Df 252

Tablo 3'te yer alan degerler, anketin gegerli ve giivenilir oldugunu, verilerin
faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir (Cronbach’s Alfa .890, KMO
.832, Barlett 6501.154, p<.05).

Analiz sonucunda banka miisterilerinin internet bankaciligi kullanmama ne-

denlerinin bes fakttre ayrildig: tespit edilmistir. Bu faktorler nem sirasina gore
kullanimin zorlugu, gtivenli olmama, sosyal olmama, faydasi bulunmama ve in-
ternete ulasamama olarak tespit edilmistir. Faktorlerin tamaminin ortalamalar1
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3.50’den biiyiiktiir. Bu veri, katihmcilarin genel olarak bu ifadelere katildiklarma
isaret etmektedir.

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Internet bankacilig, bankalar, miisteriler ve genel ekonomi icin faydalar ige-
ren bir bankacilik kanalidir. Bu faydalardan hareketle bankalar, internet banka-
clig1 uygulamalarini gelistirirken miisterilerini de bu kanali kullanmaya motive
etmeye calismaktadirlar. Bu ¢alismalar olumlu sonuglar vermekte ve internet ban-
kaciligr kullanan miisteri sayis1 ve internet bankacilig1 kullanilarak yapilan islem
sayis1 her gecen giin artmaktadir. Ancak verilerin incelenmesinden bir kisim miis-
terilerin internet bankacilig1 kullanmaktan uzak durduklari, bankalar tarafindan
kendilerine internet bankacilig1 satis1 yapildigi halde bu kanali kullanmaktan
uzak kaldiklar1 anlagilmaktadir.

Banka miigterilerini internet bankacilig1 kullanmaya tesvik eden faktorler,
literatiirde cesitli calismalar ile arastirilmistir. Bu ¢alismalar ile miisterilerin, in-
ternet bankaciliginin neden tercih ettikleri konusu netlestirilmistir. Bu calismalara
ilave olarak miisterilerin internet bankacilig1 kullanmaktan uzak durma neden-
lerinin tespit edilmesi ve bankalar tarafindan bu mdisterileri internet bankacilig1
kullanmaya motive edecek yontemlerin gelistirilebilmesi faydal olacaktir.

Bu kapsamda yapilan literatiir arastirmasi, saha calismasi ve elde edilen ve-
rilerin analizi sonucunda banka miisterilerinin internet bankaciligi kullanmama
nedenleri kullanimin zorlugu, giivenli olmama, sosyal olmama, faydas: bulun-
mama ve internete ulasamama olmak {izere bes baslik altinda toplanabilecegi go-
rilmiistiir.

Elde edilen sonuglarin analizi ile asagidaki bulgulara ulagilmistir:

Banka mdisterileri kullaniminin zor oldugu diisiincesinden hareketle inter-
net bankaciligi kullanmaktan kaginmaktadirlar. Miisteriler, internet bankaciligina
giris yapamadiklarindan, sifre kullanamadiklarindan, sistemi kullanmay1 bilme-
diklerinden, islem yapacaklar1 mentiyii bulamadiklarindan, karsilastiklar1 sorun-
lar1 ¢6zemediklerinden sikayet etmektedir.

Internet bankaciligimin giivenli olmadig: diisiincesi miisterileri internet ban-
kacilig1 kullanmaktan uzak tutmaktadir. Kisisel ve hesaplari ile bilgilerin tiglincii
kisilerin eline gegebilecegi, dolandirilabilecekleri, hatali islem yapabilecekleri dii-
stincesi bu tavrin nedenleri olarak goriilmektedir.

Miisteriler, sosyallesmekten vazgegmemektedirler. Banka ¢alisanlari ile bire-
bir goriiserek, islemlerini tanidiklar: banka personeline yaptirarak ve bankadaki
diger miisterilerle diyalog kurarak insani temasa devam etmek istemektedirler.

106 Ocak 2019 / Cilt: 9, Sayr: 1



Banka Miisterilerinin Internet Bankacihgi Kullanmama Nedenlerinin Analizi

Internet bankacilig1 kullanmaktan uzak duran miisteriler, bu kanalin ken-
dilerine herhangi bir faydas: bulunmadigini diisiinmektedir. Bu miisterilerin,
internet bankaciligr kullanarak zaman kazanmak, islemleri daha diisiik maliyet
ile yapmak, banka subesine gitmek zorunda kalmamak gibi fayda arayis1 bulun-
mamaktadir.

Miisterilerin bir kismi ise internete ulasma imkanlar1 olmadigi, imkanlar1
olsa bile internete ulasmak istemedikleri i¢in internet bankacilig: kullanmayn ter-
cih etmediklerini ifade etmektedirler.

Bu bulgulardan yola cikilarak, internet bankaciligi kullanmak istemeyen
miisterileri, internet bankaciligi kullanmaya ikna etmek isteyen bankalara asag-
daki hususlar 6nerilebilir:

Genel ve makro diizeyde bir ¢alisma ile miisteri dikkatinin internet banka-
cligma cekilmesi ve miisterilerin internet bankacilig: ile ilgili tereddiitlerini gi-
derecek pazarlama yontemlerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi énemli bir adim
olacaktir.

Siirecin zor oldugunu diisiinen miisteriler icin internet bankaciligimin kisi-
sellestirilmis ve basitlestirilmis, temel islemlerin yapilabildigi versiyonlarinin ge-
listirilmesi, miisterilere egitim verilmesi, islemlerin zor olmadigini gostermek icin
subelere kurulacak internet bankacilig1 baglantilari ile ilk birkac islemin banka
personeli nezaretinde yapilmasi, miisteri ile benzer demografik 6zellikte birgok
miisterinin kolaylikla internet bankaciligini kullanabildiginin anlatilmas: faydali
olacaktr.

Internet bankacilig1 gerekli giivenlik tedbirlerinin alindig1 bir bankacilik
kanalidir. Internet bankacilig1 {izerinden yasanan dolandiricilik gibi olumsuz
olaylarn nedeni, cogunlukla sistemsel bir giivenlik acig1 degil, miisterilerin gizli
kalmas1 gereken sifre, parola gibi bilgilerini {iciincii sahislarla paylasmalaridir.
Bu konularda da bankalar miisterileri uyarmaktadirlar. Bankalarin gerekli 6nlem-
lerini aldiklarini ve miisterilerin bilgilerinin gizli kalacagini garanti etmeleri, bu
konularda stirekli glincellemeler yapmalar1 ve bu gelismeleri miisterilerle payla-
sarak giivenlik konusundaki tereddiitleri gidermeleri olumlu olacaktir.

Sosyallesme 6nemli bir konudur ve bazi miisterilerin sosyallesmekten vaz-
gegmemeleri dogaldir. Sosyallesme isteginin arka planinda anlik yardim alma
istegi ve hata yapma cekincesinin oldugu unutulmamalidir. Bu nedenle internet
bankacilig1 tizerinden goriintiilii veya sesli olarak miisteri hizmetleri ile iletisime
ge¢me imkani sunulmasi miisterilerin sosyallesme arayisina cevap verecektir.

Acelesi olmayan, banka subesine yakin olan veya yaptig1 islemler icin masraf
O0demeyen miisteriler i¢in internet bankaciligi, herhangi bir fayda icermeyecektir.
Bu miisteriler igin internet bankacilig1 kullanma sarti ile para puan uygulamala-
rinin gelistirilmesi, kullanacaklar1 kredi gibi diger bankacilik iirtinlerinde ilave
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indirim imkani sunulmasi veya subede islem yapmay1 tercih etmeleri durumun-
da masraf 6demek zorunda birakilmalar1 internet bankacilig1 kullanmaya yonelik
olumsuz tavirlarin kirabilecektir.

Miisterilerin bir kisminin kendileri i¢in yeni bir bankacilik kanali olan inter-
net bankaciligindan uzak durmalar1 ve bankacilik islemlerini bugiine kadar oldu-
gu gibi subeye giderek yapmak istemeleri dogaldir. Miisterilere verilecek egitim,
internet bankacilig1 {izerinden yapilacak sanal birkag islem miisterilerin internet
bankaciligini tanimalarina ve bu yeni kanala 1sinmalarina yardima olacaktir.

Internete ulasma imkani oldugu halde bunu istemeyen miisteriler internet
bankaciliginin faydalari, giivenli ve giivenilir oldugu anlatilarak ikna edilebilecek-
tir. Internete ulasma imkani olmayan miisteriler icin ise kamuya acik alanlarda ve
banka subelerinde ticretsiz internet imkani sunularak bu eksik giderilebilecektir.

Sonug olarak yapilan ¢alisma, internet bankaciligi kullanmak istemeyen ban-
ka miisterilerini bu kanali kullanmaya motive edecek oneriler gelistirmektedir.
Bu onerileri kullanan bankalarin, internet bankaciliginin zor oldugu, riskli oldu-
gu, sosyallikten uzak oldugu, faydali olmadig1 ve kullanmak istenmedigi/kullan-
ma imkan1 bulunmadig: gibi faktorler nedeniyle internet bankaciligi kullanmak
istemeyen miisterilerini ikna etme ve internet bankaciligini kullanan mdiisteri sa-
yisini artirma imkani artacaktir.

Calismada kullanilan veriler Ankara’da toplanmistir. Bu ilden toplanan veri-
lerin iilke geneli i¢in yorumlamaya uygunlugu degerlendirilmesi gereken bir hu-
sustur. Ayrica denek grubunu, yas, egitim, cinsiyet ve kamu bankasi/6zel banka
tercihlerine gore ayirarak yapilacak ¢alismalarda uygulamaya yonelik kisilestiri-
lebilecek sonuglar elde edilebilecektir.
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