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A RESEARCH ABOUT THE EFFECT OF CONSUMERS"’
TRUST ON USAGE OF ON-LINE BANKING: A STUDY OF
ANTAKYA

Abstract: In this study, the factors which affect consumers’
trust toward on-line banking have been examined. The
objectives of research are determined as (1) reducing the
variables of trust as the significant factors, (2) examining the
effects of trust level and demographic characteristics of
consumers on their usage of on-line banking, the intention of
using on-line banking in the future and intention of advice to
another person. The research comprises 96 consumers at
different jobs parties in Antakya. The consumer perceptions
are taken into account basically in this study. Findings of this
study show that consumer’s trust levels are likely to be positive
influenced by technical trustworthiness and market orientation
of bank. When consumer’s trust toward on-line banking
increases, their usage of on-line-banking increases too. At the
similar form, increasing of trust affects positively the intention
of using on-line banking in the future and intention of advice
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Ozet: Bu arastirmada, tiiketicilerin internetle bankacilik

hizmetlerine  giivenmelerinde  etkili  olan  faktorler
incelenmektedir. Aragtirma amaclart su sekilde saptannustir:
(1)Giiveni  belirleyen  degiskenleri  anlamli  faktorlere

indirgemek,(2) Tiiketicilerin giiven diizeyinin ve demografik
ozelliklerinin, internet bankaciligindan gimdi yararlanma,
gelecekte kullanma ve internet bankaciligini baskalarina
tavsiye etme niyetleri iizerindeki etkilerini sitnamak. Arastirma
Antakya’da farkli meslek gruplarinda yer alan 96 tiiketiciyi
kapsamaktadr. Tiiketicilerin faktorlerle ilgili algilamalar: esas
alimmistir. Yapdan arastirma sonuglarina gére, bankanin
teknik giivenirliligi sagladigina ve pazar yonlii olduguna
iliskin tiiketici algist tiiketici giivenini olumlu yéonde
etkilemektedir. Tiiketiciler, giiven diizeyleri arttikca internet
bankaciligini daha fazla kullanmaktadirlar. Benzer sekilde
gliven artisi gelecekte internet bankaciliindan yararlanma

to another person. niyetini ve baskalarina tavsiye etme niyetini olumlu
etkilemektedir.
Keywords: Trust, On-line Banking, Customer Relationship  Anahtar Kelimeler: Giiven, Internetle Bankacilik, Miisteri
Management. Iliskileri Yonetimi.
I. GiRiS

Son yillarda ortaya cikan teknolojik yenilikler,
hizmet sektoriindeki faaliyet siireglerine uyarlanmaktadir.
Yeni faaliyetler ve faaliyetlerin gergeklestirilme bigimleri
agisindan hizli ve kokli doniistimler gegiren hizmet
sektériinde, iki fakt6r 6n plana cikmaktadir. Bu faktorler;
yeni islem teknolojileri ve séz konusu teknolojilerle
desteklenen yeni dagitim siiregleridir. Bu iki faktér, aym
zamanda, miigteri algillama siirecleri ve miisteri
davramglar1 iizerinde de dogrudan etkileyici ve
sekillendirici bir potansiyele sahiptir. Diger bir ifade ile
miisterilerin algilamalar1 ve bu algilamalar dogrultusunda
geligtirdikleri davramslar; isletmelerin sahip olduklar
teknolojik donamim ve bunlarin yarathgi kolaylik ve
istiinliiklerin miisterilere yansitilmasina baghdir. Hizmet
sektortinde, teknolojik yeniliklerin en yofun olarak
kullamldig1 alanlardan biri olan bankacilik faaliyetlerinde
de, s6z konusu faktdrlerin belirleyiciligi goz ardi
edilemeyecek niteliktedir [1] .

Teknolojik gelismelerin bankacilik sektdriindeki
en onemli etkileri; cografi, endistriyel ve yasal siurlart
ortadan kaldirmasi, yeni pazar firsatlarina olanak
saglamasidir. Teknoloji temelli yeniliklerin, finansal
hizmetlerin dagitiminda kullamilmaya baslanmasiyla
birlikte aglar yeniden organize edilmekte, béylece sube ve
eleman sayilari azaltilarak Onemli maliyet tasarruflari
saglanmaktadir. S6z konusu yeniliklerin, maliyet azaltma
ve hizmet etkinligini arttrmadaki avantajlarima ragmen,
kurumsal tutundurmaya yénelik uzun donemli etkileri,
ancak miisterilerin saglanan gelisme ve iyilestirmelere
giivenmelerine ve nihai davraniglarina baglidir.

Giinlimiizde, telekomiinikasyon sistemleri ve
teknolojilerini  kullanan bankalarin  hizmet sunumu
eskisine oranla Onemli degisiklikler go6stermektedir.
Bankalar uzaktaki miisterilerine internet araciliiyla
ulagabilmekte ve yalmzca genel bilgiler degil,
perakendeci bankacihfm sundugu pek c¢ok firsat1 da
sunabilmektedirler.
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Miisterilerine internet tizerinden hizmet sunan
banka ve finansal hizmet saglayicilarinin sayis1 giderek
artmaktadr. Bu kuruluslar, kazanclarina ve pazar
paylarina katkida bulunan ve gerek birbirleriyle gerekse
miisterileriyle etkilesimlerini saglayan bilgi sistemlerine
yatinm yapmaktadirlar [2]. Giiniimiizde bankacilik
internet teknolojisinden en fazla yararlanan sektérlerden
biri olmustur.

Miigteriler elektronik bankacilifa, perakendeci
bankaciliga oranla daha siipheli yaklagmaktadirlar. Ciinkii
elektronik bankacilikta, perakendeci bankacilikta oldugu
gibi aym fiziksel ortamda bulunma, hizmeti sunan kisiyle
fiziksel yakinlik, el sikisma ve beden dili gibi davranslar:
dogrudan gozlemleyebilme olanaklari s6z konusu
olmamaktadir. Internet iizerinden yapilan islemlerde
banka miigterileri, bilgiye dayali siiregleri kullanmak
durumunda olduklarindan kaygilar1 da fazla olmaktadir.
Riskin var oldugu ortamlarda ise giiven gereksinimi
ortaya ¢tkmakta ve bunun énemi giderek artmaktadir [3].

Bankacilik hizmetlerinin sunulmaya basladig: ilk
donemlerden itibaren degismeyen tek olgu, bankalarn
tutundurma faaliyetlerinde ve hizmet sunumlarinda giiven
imaj1 yaratmaya ve korumaya ¢aligmalandir [4].

Miisterinin  internetle bankacilik hizmetlerine
duydugu giiven diizeyini belirleyen faktorlerin saptanmasi
ve bu faktorler ile internetle bankacilik hizmetlerinden
yararlanma diizeyi arasindaki iligkiyi ortaya koymak
onemlidir. Boylece, bankalarin bu faktérleri dikkate
alarak miisterileriyle daha uzun dénemli iliskiler kurmasi
miimkiin olacaktir. Miisterinin internetle bankaciliktan
yararlanmasinda, miigterinin iglem siirecinden algiladig
risk, bankamin pazar yonelimli olduguna iliskin algilama,
miisterinin - web deneyimi, banka sitesinin teknik
giivenilirligi ve sitenin kaliteli olmasma iliskin
algilamalar biiyiik $nem tasimaktadir. Bu ¢alismada, sozii
edilen faktérlerin miisterilerin internetle bankacilig
kullanim diizeylerine etkileri smanmaktadir,

II. AKADEMIK YAZIN

Konuyla ilgili akademik yazinda az sayida ¢aligma
yer almaktadir. Solomon ve Flores [5], giiven iizerine
yaptiklar: aragtumada, giiven diizeyi arttikga miisteri ile
isbirliginin daha rahat kuruldugunu ifade etmektedirler.

Martins ve Oliver [6], cesitli mesleklerdeki
tiiketicilerin internet lizerinden yapilan finansal islemleri
algilamalar1  ile  ilgii  yaptiklam  arastirmada,
cevaplayicilarin yalmizca %27,9’unun internet iizerinden
islem yaptigimi, %72,1%inin internet araciliiyla hicbir
finansal islem yapmadiklarmi saptamiglardir. Yiizde
72,1’lik oran iginde yer alan cevaplayicilarin %43,9°u
internet iizerinden finansal islem yapmanm giivenli
olmadigmi disiiniirken, %28,2’si kullanmasalar da
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finansal islemlerin veya aligverisin internet izerinden
daha rahat oldugunu diisiinmektedirler.

Suh ve Han [3] ise ¢alismalarinda, internet
tizerinden yapilan iglemlerde, miisterilerin bilgiye duyarli
stiregleri daha fazla kullanmak durumunda olduklarmdan
kaygilarinin da daha fazla oldugu sonucuna ulasmuslardir.
Riskin s6z konusu oldugu yerde giivenin Onemi de
artmaktadir. Ozellikle kisisel bilgiye duyarh siireglerde
giiven dnemli bir gereksinimdir.

Cheskin [7], e-ticarette giiven ¢aligmasinda,
koruyucu &zgiiven, pazarlamacilarin itibari, ulasim
kolayhgi, giicli siparis agi, web site uzmanhi, web
sayfas1 tasarim teknolojileri yontemleri hakkinda
arastirmalar yapmislardir. Bu aragtirmalar ile miigterilerin
kisisel bilgilerinde koruyucu olmamm miisteri giivenini
saglamada en 6nemli ve en ¢ok gereken dzellik oldugunu
ileri stirmektedirler. Arastuma ile gegmis deneyimlerin
giivenilirlik acisindan 6nemli oldudu ortaya konmustur.

Hoffman ve dig. [8], ’Miisteri Giiveni Nasil Insa
Edilir”’ isimli aragtirmasiyla, algilanan giiven ve algilanan
gizlilik konularina ®nem vermistir. Ikincil bilgilere
ulagmada giivenlik ve gizlilik konusundaki olumsuz
algilamalarin ortadan kaldirilmasi i¢in her tiirlii dnlem ve
kontroliin yapilmasi gerektigini vurgulamustir.

Culnan ve Armstrong [9], bilgi gizliligi
denetimindeki prosediiriin dogrulugu hakkinda yaptiklari
arastirmada, prosediiriin dogrulugu ve gizlilik ilkelerinin
oto kontroliinii incelemiglerdir. Bu arastirma sonucunda
miisterinin gizliligin denetlenmesi ve diiriist yontemlerin
uygulandigimi bilmesinin, algilanan gizlilik sorununun
azalmasma neden olacaguu ifade etmektedirler. Boylece
miisterilerin kisisel bilgilerini bildirmede rahat olacaklar
ve gizlilik isteklerine diiriistce sayg1 gosterildigi siirece
kazanilan itibarin sonradan isletmeye daha farkli
pazarlama faydalariyla dénecegi kamsina varmglardar.

Urban ve dig. [10], internete olan giivenin nasil
gelistirilecegine iligkin yaptig1 arastirmada, web sitesinde
yer alan bilgilerin kalitesi, nitelii ve giincelliginin
Oonemini vurgulamustir. Arastumada internet lzerinden
gliveni saglamak icin, isletmelere omerilen en 6nemli
faktorlerin, miisteriye sanal damigman saglanmasi, tarafsiz
bilgi sunulmasi, sézlerin yerine getirilmesi ve giivenilir
tekliflerde bulunulmas: oldugunu agiklanmaktadir.

Smith ve Bryojolisson [11] arastirmasmda,
internette giiven gostergelerinin; sitenin siirekliligi, on-
line ortaklik, diger sitelerle baglanti kurabilme, siteden
motor arama yapabilme ve gizlilik oldugunu
belirtmektedir. Aragtirma sonuglarina gore, 6zel yasama
ait bilgilerin gizli tutulmas: ve kisi istemedikge baskasina
verilmemesi, bu bilgilerin giivenligi, internetin dogal
yapist olan gegitli aglara bagli olma 6zelliginden dolay:
(mekansal ve zamansal agidan) bir risk tagmmaktadir.
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Warrington ve dig. [12], e-ticarette giiven
olusturarak rekabet istiinligii saglamada kimlik
belirleme, giivenlik, site gOriiniimii, sirketi tanimlama,
garantiyi  genisletme  gibi  unsurlarin  Gnemine
deginmektedir. Bu arastuma ile miisterilerin kisisel
bilgilerinde koruyucu olmanin miisteri giivenini
saglamada en Onemli ve gerekli 6zellik oldugunu ifade
etmektedir. iligkilerde sozii edilen unsurlarn internet
tizerinden miisteriye sunulmasi, isletmeye miisteri
baghligi, olumlu iliskiler ve miisterinin aklinda kalmayi
saglamaktadir.

Jarvenpaa ve Tratinsky [13] calismalarmda,
algilanan biyiiklik ve algilanan itibar kavramlar
tizerinde durmuglardir. Calismada, miisterilere sanal bir
bankanin biiyiikliigii ve itibar1 arasindaki farkliliklar ve bu
farkliliklarin ~ algilanan  risk ve algilanan  teknik
giivenilirlige olan etkileri ortaya konulmaktadir.

Mc Knight, Choudhury ve Kacmer [14], internet
iizerinden islem yapan bir satici i¢in giiven olusturmada
Onemli olan ii¢ faktorii; yapisal giivence, algillanan web
itibar1 ve algilanan web kalitesi olarak géstermektedirler.

Mukherjcee ve Nath’in [15], “Internet Uzerinden
Yapilan Bankacilik  Iligkilerinde ~ Giiven”  isimli
arastirmalarinda, vaatlere dayanan iligkilerde paylagilan
degerlerin, itibarm, glivenlifin ve gizliligin giiven
olusturmada énemli oldugunu ifade etmektedirler.

. KURAMSAL CERCEVE

Giiniimiizde, modern pazarlama anlayis1 ile
miigteri istek ve gereksinimlerinin daha planh
karsilanabilmesi amaciyla olugturulan iiriin, fiyat, dagitim
ve tutundurma kavramlarinin yam swa yeni kavramlar
ortaya ¢ikmmstir. Kotler {16], isletme basarist icin 4P’ nin
(Product-iiriin, Price-fiyat, Place-dagitim, Promotion-
tutundurma) 4C’ye doniistiirilme gereginden soz
etmektedir. 4C, Migsteri Degeri (Customer Value),
Miisteri Maliyeti (Customer Cost), Miisteriye Kolaylik
(Customer Convenience) ve Miisteri Iletisimi (Customer
Communication) olarak belirlenmistir.

Miisteri Degeri: Miisterinin heniiz gereksinim
hissetmedigi eksiklikleri iiriine ekleyerek iiriinii satm
almasi i¢in neden yaratmak, iiriine deger katmaktir [17].
Elektronik bankacilik, miisterilerin bankacilik iglemlerini
daha kolay gerceklestirebilmeleri amaciyla bankacilik
sektoriinde sunulmus énemli bir degerdir.

Miisteri  Maliyeti: Misterinin = satin  almak
istediklerinin kendisine pahaliya mal olmamas: istegi
giinimiizde dikkate alinmasi gereken O6nemli bir
pazarlama unsuru haline gelmistir. Bu gercevede
isletmelerin kaliteli ve wucuz iiriin {iretebilmeleri ve
miisterinin 6demek durumunda kalacag: her ek maliyetin
ortadan kaldirilmas: gerekmektedir. Elektronik bankacilik

araciliftyla yapilan bankacilik iglemleriyle hem bankanin
bir miisteri icin katlandigi bir ¢ok maliyet ortadan
kalkmakta (personel, sube, vs.), hem de miisterinin o
hizmeti  kullanmak  i¢in  katlandigni = maliyetler
azalmaktadar.

Miisteriye Kolaylik: Misteriler alacaklar liriin ve
hizmete kolayca ulagmak isterler. Pazarlama planlamasi
yapilirken misterilerin iirlin/hizmete kolayca ulagmalarim
saglayacak dagitim ag1 ve iletisim sistemi diistiniilmelidir.
Elektronik bankacilik miisteriye zaman, maliyet, enetji
gibi birgok konuda kolaylik saglamaktadir. Banka
miigterisinin islemlerini evinden dahi, rahatlikla ve
giivenle yapabilecegi internetle bankacilik siteleri birgok
tilkede mevcuttur.

Miisteri  Iletisimi: Her miisteriye, gereksinim
duyabilecekleri tiim bilgiyi dogru verebilen saticilar,
zamanla onlarm giivenini kazanarak, en Onemli bilgi
kaynag1 olabilmektedir. Miisterileri ile yakimn, giivene
dayali ve istikrarli iligkiler kurmak isteyen isletmelerin
yapmalart  gerekenlerin baginda; Gzellikle baslica
miisterileri olmak iizere, miigterilerinin ne istedigini
anlamak, onlarla giiven esasina dayali bir iliski kurmak ve
onlarin gereksinimlerine yamt vermek gelmektedir.
Ciinkii miisterileri daha karli hale doniistirmek isteyen
isletmelerin 6ntinde iki secenek so6z konusudur; ya
sunulan hizmet maliyetlerini diisiirmek ya da miisterilere
daha fazla satis yapmak. Misterilere daha fazla satig
yapmak ise dncelikle miigterilerle yakin ve giichii iligkiler
kurarak onlart ve gereksinimlerini ¢ok iyl tanimay:
gerektirmektedir [18].

Miisteri odakli olmak, isletmenin tiim birim ve
yoneticilerinin miisterinin énemini anlamasi ve ona gore
davranmas: anlamma gelmektedir. Miigteri odakli olmak,
klasik bir kural olan miisteriyi tanuma stireciyle baslar ve
onlart memnun etme ¢abalanyla devam eder. Miisteri
odaklilik, miigterinin kim oldugunu bilmek, nasil bir
yasam evresinde oldugunu anlamak, neye gereksinim
duydugunu saptamak, satin alma tutum ve davramslarim
bilmek ve 6éngdrmektir [19].

Miisteri iligkileri yonetimi (MIY), miisteriyle
yakin, etkilesimli bir iletisim kurarak miisteriyi tanimak,
istek ve beklentilerini anlamak, onlar elde tutmak, sadik
miisteri yapmak ve karli bir miisteriye doniistiirmek i¢in
igletmenin tiim birimlerinin ve ¢alisanlarinin hep birlikte
hareket etmesidir. Iliskiyi yonetirken, karlt miisteriyi daha
sadik bir miisterive doniistirmek en 6nemli hedeftir.
Bankacilik, sigorta, perakendecilik gibi miisteri sayisi
fazla olan sektorlerde MIY’in 6nemi daha da artmugstir.

Bankalar, internet izerinden yapilan  bankaciik
islemlerinden, ATM makinelerinden, kredi karti
aligverislerinden, c¢agr1  merkezlerinden, miisteriler

hakkinda ¢esitli ve dnemli miktarlarda veriler elde etmeye
baslamslardr. Birbirine bagli donamimlar, kapasitesi
yiiksek bilgisayarlar, birbiriyle konusan yazilimlar ve
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hizli  veri
miisterileriyle
kolaylagmugtir.

bankalarm
daha

iletimi sayesinde ozellikle
anlamli  iliskiler  kurmalan

III.1. Elektronik Bankacilik

Elektronik bankacilik, telekomiinikasyon
sistemleri aracilig1 ile miigterilere sunulan soyut varliklara
yonelik hizmetlerdendir. Mleri teknolojilerden
yararlanilarak miisterinin islemlerini daha hizhi ve kolay
yapabilmesi amaciyla hazirlanan bu hizmet tiiri,
perakende bankacilik (yiiz yiize bankacilik) tarafindan da
giderek daha ¢ok kullamlmaktadar.

“Elektronik  bankacilik, elektronik  kanallar
vasitasiyla  bireysel = bankacihik  {iriinlerinin  ve
hizmetlerinin saglanmasi seklinde tanimlanmaktadir. Bu
tiir {irlinler ve hizmetler, mevduat alma, bor¢ verme,
hesap yOnetimi, finansal hizmet sunma, elektronik fatura
Odeme ve elektronik para gibi diger elektronik 6deme
tirtinleri ve hizmetlerini igerir.” [20].

Elektronik bankacilik kavramu kapsam olarak
internetle  bankacilk, ATM’ler iizerinden yapilan
bankacilik, telefon bankacilipn ve mobil bankaciligi da
icermektedir. Bu ¢aligmada internet bankacilifi esas
almmaktadur.

Internetle bankacilik
mekanizmalarinda  cografik  engellerle  karsilasan
bankalarin uzantilarmi arttirarak, cografik engeller
sorununu ortadan kaldimaktadir. Internetle bankacilik
baglangicta sadece var olan hizmetlerin ve iiriinlerin
dagitimmdaki etkiyi arttirken ve operasyonel ve is
gbrme maliyetlerinin  korunmasim saglarken, daha
sonralar1 bankalarin web sitesi kurarak olugsturdugu timit
verici ticari iligkiler, ¢apraz satin alma firsatlar
yaratmustir  [21]. Bir internetle bankacilik hizmeti
miisterilerine sundugu avantajlarin yamnda bankalara da
geleneksel bankacilik hizmetlerine oranla %35°lik bir
maliyet avantaji sunmaktadir [22]. Subesel bankalar ayni
zamanda internetle bankacilik hizmeti de vermektedirler.

onceki dagitim

IIL.2. E-Bankacilikta Tiiketici Profili

Dijital ekonomide tiiketicilerin artik “kolay” kisiler
ve kurumlar olmadigi kesinlesmistir. Ciinkii miisteriler
venicagda  kendilerini  bilgiyle  donatabilmektedir.
Istedikleri iirin  ve hizmetler icin alternatifler
aragtirabilmekte, karsilagtirmalar yapabilmekte, hatta
bunu,  kendileri  degil yazilimlar  kullanarak
gergeklestirmektedirler. Eger memnun kalmazlarsa, bir
tiklamayla hemen rakip isletmeye gecebilmektedirler.
Kendileri i¢in en uygun olani bulup onu tercih ederken,
eskiden aligveris yaptiklar isletmeleri, birikimlerini
yatirdiklar1 bankay: biiyiik bir hizla terk edebilme giiciine
sahipler. Bu yiizden bankalar gelecekte de basarih
olabilmek icin yeni teknolojileri takip etmek
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zorundadirlar ve faaliyetlerini bu geligmelere hzla uyum
saglayacak esnek yapida yiiriitmelidirler.

IIL.3. Elektronik Bankacilikta Tiiketici Giiveni

Mliskisel pazarlama paradigmasmda giiven, basarili
iligkilerin temel olgusu olarak kabul edilmektedir. Giiven,
her is iligkisinde 6nemlidir. Quelch ve Klein’e gore;
giiven, “internet lizerinden satin almalar tesvik etmede
kritik bir faktordiir” [23]. Elektronik isbirligi, internet
lizerinden yapilan satin almalan yonetmede ¢ok bityiik
olanaklar sunmaktadir. Bu olanaklar ozellikle mevcut
pazarlarinda genislemek ve yeni pazarlara girmek isteyen
yerel isletmeler icin gekicidir. Elektronik isbirliginde
isletme basarisi, internet tizerinden yapilan islemlerde
miisteriye verilen giivenle 6lgiilmektedir [24]. Bu olgu e-
bankacilikta da gegerlidir. Bilisim ortaminda web
sitesinden triin, hizmet veya bilgiye ulasmak isteyen bir
miisteri icin asil sorun giivendir. O halde giiven
kavrammin  iizerinde durulmasi ve derinlemesine
incelenmesi 6nem tasimaktadir.

Rottar’a gore giiven, “bir grubun sézlerinin veya
vaatlerinin inanilir olmasina ve yine bir grubun fticari
iliskiden dogan yiikiimliiliiklerini yerine getirebilecek
olmasma duyulan inancgtir” [2]. Giiven, dier insanlarn
hareketleri ve niyetleri hakkindaki beklentiler olarak
tantmlanabilir. Bu tanimdan hareket edildiginde giiven ile
ilgili konular, kisisel risk alma davramsy, isbirligi, azalan
sosyal karmasiklik, sosyal sermaye, diizen vb. olarak
gerceklesir [25].

Meyer ise giliveni su sekilde tammlamaktadir;
“bagka bir grubun davramslarindan dolay: incinebilecek
olan grubun, bu gruba karsi, etkili ve belirli davramsglar:
yerine getirecegine dair duydugu inanctir” [24]. Bu
tanimda vurgulanan, giivenin algilanir, 6znel bir yorum ve
bir grup tarafindan digerlerine olan inang¢ oldugudur.
Luhmann’m isaret ettifine gére ise, “giiven talep
edilebilir bir olgu degil, yalmzca teklif edilebilir ve kabul
edilebilir bir olgudur* [20].

Giiven  olugturma, giivenin ne oldugunun
anlasilmasiyla baglar. Kalici sonuglara ulagmak i¢in
giivenin giinliik davramglara yerlesmesi, varligma inanma
ve yasamin duygusal dokusunun bir parcasi haline
gelmesi gerekir. Giivenin anahtar1 kiginin eylemleridir,
ozellikle s6z vermek ve verilen sozleri yerine getirmektir.
Giiven onsel (a priori) bir olgu degil, siirekli yasamn
icinde bulunan, aktif bir parcasidur.

Gergek giiven, bilginin 6nemli oldugu giivendir.
Bilgiyle dogru orantili olan gergek giivende, bilgi arttikca
giiven de artar. Gergek giiven, is iliskilerinin siirdiirtiliir
olmasim saglayan giivendir. s iligkilerinde giiven
bagarimin temelini olustur.
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Tiiketiciler son yillarda siipheyle baktiklarr ve

faaliyetlerinin  izlenmesi  gerektigini  diisiindiikleri
kurumlarin  pazara  yanliy  sunumlar  yaptiklan
inancindadirlar,  Yapilan  aragtmalar  toplumun,

isletmelere giivenmediklerini ve tiiketicilerin toplumdaki
yerleri konusunda karamsar olduklarim gostermektedir.
Tiiketicilerde reklimlarda verilen bilgiler hakkinda
siipheci ve giivensiz bir yargi olusmustur [26]. Bundan
dolay1 pek ¢ok arastirmact ekonomik degisimleri ve
kisisel davramslar: anlamak i¢in giiveni sorgulamustir [2].

111.4. Internetle Bankacilikta Tiiketici Giiveni

Internetle bankacilik sitesi tarafindan sunulan
islevsellik ve hizmet Xkalitesi, isletme stratejileri ve
pazarlama tarafindan desteklenen teknik tasarimun bir
sonucudur. Bundan dolay1 web {izerinden tiiketici gliveni
olusturmada sitenin teknik giivenilirligi, bankanin pazar
yonelimli olmasi, site kalitesi, miisteriyle kurulan basarili
elektronik isbirligi gibi faktorler 6nemlidir [23].

Yapilan arastwmalar miisterinin  banka ile
iliskilerini stirdirmedeki istekliliginin giivenle ilgili
oldugunu gostermektedir [3]. “Nedensel durum teorisi” ve
“planlanmus davrams teorisine” goére tilketici davramsi,
niyet tarafindan etkilenmekte, niyet ise tutum tarafindan
belirlenmektedir. Tutum, inang ve niyet arasinda aracihk
eder. Dolayisiyla inang, niyet lizerinde biiyiik bir etkiye
sahiptir. Tiiketicinin algiladig: site kalitesi, sitenin teknik
giivenilirligi ve bankamn pazar yonlii anlayis: benimsemig
olmasi, tutum gibi géz oniine almabilir ve bu yiizden bu
faktorler de miisterilerin giiven niyeti lizerinde pozitif bir
etkiye sahiptir. Tersine, algilanan risk ile ilgili olumsuz
tutumlar miisterilerin niyetlerinin {izerinde olumsuz etki
yaratabilmektedir [23].

IIL5. internetle Bankacihkta Giivenini
Belirleyen Faktorler

Tiiketici

Internetle bankacilikta giiveni belirleyen faktdrler
bes ana baghkta toplanmaktadir. Corbitt ve Thanasankit
ve Yimin [23] elektronik ortamda yapilan ticarette
algilanan giiven modelinden yararlanilarak elde edilen bu
faktorler; tiiketicilerin internetle bankaciliktan algiladig:
risk, bankalarin pazar yonliligi, banka site kalitesi,
sitenin teknik giivenilirligi ile ilgili algilamalar1 ve
kullanicimin web deneyimidir.

Bankacihktan

I1.5.1. Tiiketicilerin internetle

Algiladi@i Risk

Internetle bankacilik her gegen giin daha fazla
gelisgmekte ve de@isim igine girmektedir. Bu degisim ve
gelisim birgok riski de beraberinde getirmektedir. Onemli
olan, bu riskleri siirekli takip ederek ¢oziim yollan
iiretmek, kapsaml ve esnek bir ¢aligma ile bu ¢oziimleri
yonetim siirecleri igerisine dahil ederek internetle
bankacihk hizmetlerinden yararlanan miisterilerin bu

risklerle karsi karsiya kalmasmi engellemektir [20].
Tiiketicilerin risk algilamalarim anlamak icin 6ncelikle
mevcut ve olasi riskleri incelemek gerekir. Interneti
kullanan bankalarm kargilasabilecegi 6zel riskler ii¢ gruba
ayrilmaktadir. Bu riskler operasyonel risk, itibar riski ve
yasal risktir [20]. Cesitli tiirden riskler tek bir problemden
kaynaklanabilir. Ornegin, miisteri bilgilerine yetkisiz
erisime yol agan giivenlik ihlali operasyonel risk olarak
siflandmlirken, bu risk ayni zamanda banka igin yasal
ve itibar riskine de neden olmaktadur.

3.5.1.1. Operasyonel Risk

Operasyonel riskler, sistem giivenilirlifinde olugan
sorunlardan kaynaklanir. Bunlar, miisterinin yapmasi
gerekenleri yapmamasidan, yetersiz tasarimlanmis ve
olusturulmus  internetle  bankacilik  sistemlerinden
kaynaklanmaktadir. Banka sitesinde yer alan miisterilere
ait gizli bilgilerin saklanmasinda ve kontroliinde
karsilasilan  riskler, operasyonel risk  olarak
adlandirilmaktadir. Banka sistemlerine erisimi kontrol
etmek, teknolojinin getirdigi yeniliklerin artmastyla daha
da karmagik hale gelmektedir. Ornegin, yetersiz
kontroller, gizli miigteri bilgilerine erisebilen ve
kullanabilen korsanlarin saldirisma neden olabilir. Yeterli
kontrollerin olmamas1 durumunda, digaridan bir {igiincii
sahis bankanin bilgisayar sistemine girebilmekte ve viriis
sokabilmektedir.

Banka g¢aliganlarimin yaptiklan sahtekirhklar da
internetle bankacilik sistemlerine dig saldir1 sayilmaktadur.
Calisanlar, miisterilerin yatiritmus deger kartlarini galmak
icin gizlice dogru tamma bilgilerini elde etmektedirler.
Ayrica, calisanlar tarafindan istem dis1 yapilan hatalar da
banka i¢in operasyonel risk 6zelligi tasimaktadir.

3.5.1.2. itibar Riski

itibar riski, bankanin tiim faaliyetleri hakkinda
kalic1 ve olumsuz imaj yaratan eylemlerdir ve bankanin
miisterileriyle olan iligkilerini uzun dénemde yipratir.
fster icten ister distan saldirt sonucu olsun itibar riski,
bankaya olumsuz tepkileri de beraberinde getirir. Aym
zamanda sistem veya ftriinler umuldugu sekilde .
calismazsa ortaya ¢ikan bu risk, tiiketicilerin bankaya olan
giivenini sarsabilmektedir. Itibar riski ayrica, bir hizmet
ile sorunlar yasayan ancak iirtin kullanmm ve sorunu
¢cozme prosediirleri hakkinda yeterli bilgi verilmeyen
miisterilerin ~ bulundugu  durumlarda da  ortaya
¢ikabilmektedir.

Uctincii sahuslar tarafindan yapilan hatalar, kétilik
ve sahtekdrlik da bankay: itibar riskine maruz
birakabilmektedir. Itibar riski, ézellikle alternatif ulasim
yollarmimn bulunmadigy durumlarda, miisterilerin kendi
paralarma veya hesap bilgilerine ulasmalarim zorlagtiran,
onemli iletisim agi sorunlarindan da dogabilmektedir.
Benzer internetle bankacilik hizmeti sunan bagka bir
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kurumun hatalari nedeniyle olugan bityiik kayiplar, banka
aym sorunlari yasamamug olsa dahi, banka miisterisinin
hizmeti slipheyle karsilamasina neden olmaktadir. Itibar
riski bankay1 hedefleyen saldirilardan da
kaynaklanabilmektedir. Ornegin, banka sitesine giren bir
korsan, banka veya iiriinleri hakkindaki asilsiz bilgileri
kasith olarak yaymak igin siteyi degistirebilmektedir.

Itibar riski tiim bankacilik sistemi i¢in 6nemlidir.
Internetle bankacilik alaninda yasanan olumsuz bir olay,
miigterilerde, tim bankalarda aymi sorunun yaganacag:
yargisim dogurabilmektedir.

3.5.1.3. Yasal Risk

Yasal risk; kanun, kural, yonetmelik ve éngbriilen
uygulamalarm ihlali veya bu yasalarin tam belirlenmedigi
durumlarda ortaya ¢ikan risktir. Bireysel internetle
bankacilik ve elektronik banka faaliyetlerinin birgogunda
taraflarin  haklari ve yiikiimliiliikleri bazi durumlarda
belirsizdir. Ornegin, bazi iilkelerde tiiketici haklarimin
internetle bankacilik faaliyetlerine uygulanmasinin agikca
belirtilmemis olmast sonucunda doZan belirsizlikler yasal
riske neden olmaktadir. Haklann ve yitkiimliihikleri
hakkinda  yeterince  bilgilendirilmeyen  miisteriler
tilketiciyi koruma kanunlarindan yararlanarak banka
siteleri aleyhine dava acabilmektedirler. Misterilerine
daha fazla hizmet sunmak amactyla internet sitelerini
diger sitelere baglayarak miisteri hizmetini gelistirmeyi
secen bankalar da yasal risklerle karsilasabilirler. Bir
korsan, bir banka miisterisini dolandirmak igin baglanilan

siteyi kullanabilir ve banka, miisterinin davastyla
karsilasabilir,
Tim bu riskler tiiketicilerin risk algilama

diizeylerini belirlemektedir.
HI.5.2. Bankanin Pazar Yonli Yaklasmm

Internetle bankaciligin gelismesi, bu hizmete olan
istegin artmasi, bu alanda hizmet veren sitelerin her gecen
giin daha da ¢ofalmas: rekabetin siddetini arttirmug ve
pazar yonelimli olmayr her sektérde oldugu gibi,
internetle bankacilik yapan bankalar agisindan da kosul
haline getirmistir. Anlayis1 benimseyen bankalar cesitli
stratejiler izlemektedirler. Ornegin, internetle bankacilik
yapan bir bankanin sitesinde dért tir uygulama séz
konusudur.  Birincisi, miisteri  bilgileri  siirekli
biriktirilecek, miisteri tercihleri zaman zaman takip
edilecektir. Ikincisi, miisterilere alisilmusin disinda kitle
pazarlamas1  yerine  bire-bir sunulan  iiriin/hizmet
politikalar: izlenecektir. Uglinciisti, miisterilerle yakin
iliskiler kurulacak ve miisterilerin sorunlarina istenilen
zamanda cevap verilecektir, son olarak da site gelisiminde
miisterilerin katilinuna izin verilecektir [23]. Rekabet
ortammda internet bankacihiginin temel basan stratejileri
sunlardir: internet kullanicilarim, sik ziyaret edilen siteleri
izlemek ve miisteriye yakm olmak; site kullamcilarmmn
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6neri ve fikirlerinden faydalanmak; miikemmel miisteri
hizmeti saglamak; biitiinsel ¢éziimler yaratmak; rakiplerin
varhgim  kabul etmek; ziyaretgilerin - deneyimlerini
arttirmak; ¢ok tutulam degil, gercek sonuglar1 takip
etmek; farkhilastirma ve pazarlamayr hatirlamak;
verilerden yararlanmak [27].

II1.5.3 Teknik Giivenilirlik

Bilginin ve kaynaklarin paylasilmas: gereksinimi
sonucunda kurumlar, bilgisayarlarim ¢esitli yollardan
birbirine baglayarak kendi bilgisayar aglarim kurmuslar
ve sonra dis diinyayla iletisim kurabilmek i¢in bilgisayar
aglarim internet’e uyarlamuslardir. Eskiden kilitli odalarla
saglanan giivenlik kavram, bilgisayar aglar1 ve internet
gibi ortamlarin giindeme gelmesiyle boyut degistirmistir.
Internet yasalarla denetlenemeyen bir sanal diinyadir. Bu
sanal diinyada saldirganlar bilgiye ulagmada aglarm zayif
noktalarini kullanarak yasa dis1 yollar denemektedirler.

Teknik giivenilirlik yalmizca bir yazilm veya
donanim sorunu degildir. Giivenlik konusunda, miisteri
iligkileri yonetimi gibi bir siireg, bir yaklasmm ve metotlar
toplulugudur. Internetle bankaciliktan yararlanan bir
miigterinin sifresini bir bagkasina sdylemesi, hatta bu
sifreyi yeterince giivenli bir bigimde koruyamamasi
durumunda banka istedigi kadar giivenlik dnlemleri alsin,
sifreyi kullanan saldirgan, hesaptaki parayi kendi
hesabina rahatlikla aktarabilir.

[sletmelerin giivenlik konusuna yeterince onem
vererek yeterli glivenlik dnlemlerini almasi sadece olasi
kayiplan 6nlemekle kalmaz, aym zamanda is yapan tiim
taraflarm, miisterilerin, tedarikcilerin  s6z konusu
isletmelere giiven duymalarim saglar. Teknik giivenirlilik;
gizlilik, elektronik saldirilar, giivenligi tehdit eden diger
unsurlar, saldirgan ¢esitleri ve giivenlik énlemleri bazinda
incelenmektedir {19].

a.Gizlilik

Gizlilik, bilginin yetkisi olmayan kisilerin eline
gecmemesidir. Gormeye yetkisi olmayan kisilerin
nesneleri ve olaylan gérmemesi anlamina gelmektedir.
Kurumlar, gizli kalmasi gereken konularda, bilgilerde,
veri iletisiminde, is siireclerinde gizliligi korumak ve
glivenligi.saglamak durumundadirlar. Aksi halde maddi
zararlarla karsilasan isletme, miisterinin giivenini sarstigi
icin biiyiik bir imaj kaybina ugramaktadir.

b. Elektronik Saldirilar

Saldm, giivenligi kasith olarak tehdit etmek ve
sistemin  isleyisini bozmaktir, Giivenligi olumsuz
etkileyen unsurlar sadece kasith davramglarla smirh
degildir. Kasitli olmayan tehditler de giivenlik acisindan
olumsuzluklar dogurabilmektedir. Ancak saldirlar, kasith
yapilan, zarar verme amaci tagiyan davramslardir. Bu




Tiilin URAL — Emine Vasfiye KORKMAZ

saldirilara,  internet  sitesinin @ hizmet  vermesini
engellemek, sayfanin goriintiistinii degistirmek, dosyalari-
bilgileri yok etmek ve degistirmek, iletisime engel olmak
veya baglantiyr tiimden koparmak gibi eylemler dmek
verilebilir. Bu saldirilar bilginin degismesi, biitiinliigiiniin
bozulmasi, gizli bilginin ortaya ¢ikmasi seklinde
sonuglanabilmektedir. Eger saldirilan taraf bir finansal
kurulus ya da banka hesabina sahip kisilerse, hesaplardaki
paralarm bagka hesaplara aktarilarak maddi kayiplar
dogurmasi s6z konusudur.

¢. Giivenligi Tehdit Eden Diger Unsurlar

Elektronik ortamdaki isletmelerde giivenlik ile
ilgili riskler sadece elektronik saldirilardan degil,
bilingsizlikten de kaynaklanabilmektedir. Elektronik
ortamda tiiketiciler, genellikle en 6nemli risk olarak, satin
alma islemi esnasinda kredi kart1 bilgilerinin {iglincit
saluslar tarafindan ele gecirilmesinden ve kart
numarasiun  son  kullanma tarihinin  ¢alinmasindan
korkmaktadirlar. Oysaki aym risk fiziksel ortamlar igin de
stz konusu olabilmektedir. Yemek yenilen lokantada
garsonun kredi karti numarasim ve son kullanma tarihini
miisteriden biraz uzakta kaydetmesi ve kotii niyetli
kigilerle anlagmms olmasi miimkiindiir. Bunun disinda
saldirganlar, kurumlarin, drnein, bankalarin miisteri veri
tabanlarmna erigip yiizlerce, binlerce kredi karti numarasini
ve detay bilgilerini ele gecirebilirler.

d.Elektronik ve Fiziksel Giivenlik Onlemleri

Global bir alt yapisi olan internette yiizde yiiz
giivenligi tek bagina saglayabilecek sihirli bir teknik ya da
teknolojinin olmasi miimkiin degildir. Ancak bunu
saglamak i¢in alinmasi gereken onlemler vardir. Bunlarin
baghcalar1 gunlardir: Sifreleme (Encryption); Kimlik
belirleme (Authentication); Yetki kontrolii (Provizyon-
Authorization); Sifre (Password) kontrolid; Giivenlik
duvarlann  (Firewalls); Viriis koruma programlan
(Saldirganlara yem birakmak); Fiziksel giivenlik.

H1.5.4. Kullamcinin Web Deneyimi

Web sitesinden herhangi bir iirtin veya hizmet
satn alan tiiketicilerin internet iizerinde sirayla once
ziyaretgi sonra site kullamcist kimligi kazandigy,
deneyimleri arttik¢a sitenin miidavimi ve nihayetinde alict
kimligi ile hareket ettigi bilinmektedir [27]. Bu da
internetle bankacihga baglamadan 6nce internet hakkinda
belirli deneyime sahip olan banka miisterisinin, internetle
bankaciliga olan giiveninde, deneyimin 6nemli bir faktor
haline gelmesine neden olmustur. Yapilan arastirmalarm
birgogu internetle bankacilikta giiven ile deneyim
arasinda pozitif bir korelasyon oldugunu kamtlamaktadir.
Deneyim siiresi arttik¢a kiginin internete ve dogal olarak
internet iizerinden bankaciliga olan tutumu olumlu hale
gelmektedir [23].

. tamdiklar1

IIL.5.5. Site Kalitesi

Bir banka, segtii sistemlerin iyi tasarimlanmarmg
veya uygulanmamis olmasimndan dolayr miisterilerin
giivenlerinin azalmas1 durumuyla kars1 kargiya kalabilir.
Ormnegin, bir bankanin sectigi internetle bankacilik web
sitesinin sistemi, kullanici gereksinimleri ile uyumlu
degilse, mevcut sistemlerinin durmasi veya yavaglamasi
gibi durumlara maruz kalan miisterinin bu bankaya olan
giiveni azahr ve hatta miisteri bankayla olan iletisimini
kesebilir.

IV. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Bu ampirik arastwmada, en Onemli giiven
faktorleri ve giiven diizeyinin tiiketicilerin internet
bankaciligindan yararlanma diizeyine, gelecekte de
kullanma, ve bagkalarina tavsiye etme niyetlerine etkileri
test edilmektedir. Bu boliimde, arastirmanmin amaci,
kapsarm ve sinirlar ve aragtirmammn yontemi hakkinda
bilgiler verilerek, aragtirmadan elde edilen bulgular
degerlendirilmekte ve 6neriler sunulmaktadar.

IV.1. Arastrmanin Amaclarn
Aragtirma amaglar su gekilde saptanmustir:

—Giiveni  belirleyen  degigskenleri  anlaml

faktorlere indirgemek,

—Tiiketicilerin giiven diizeyinin ve demografik
ozelliklerinin, internet bankacilifindan simdi yararlanma,
gelecekte kullanma ve internet bankaciigmi bagkalarma
tavsiye etme niyetleri iizerindeki etkilerini sinamak.

IV.2. Arastirmanin Kapsam ve Smrlari

Internetle bankacilikta tiiketici giiven diizeyinin
kullanmma etkisini  belirlemeye yonelik aragtirmanm
anakiitlesini Antakya’da meslek odalari’na kayith avukat,
doktor ve, miihendisler ve mimarlar olusturmaktadir.
Arastirma sahasi, maddi kisitlar ve zaman kisit1 nedeniyle
Antakya olarak belirlenmigtir. Aym nedenlerle Tiirkiye
Istatistik Kurumu’nun (TUIK) meslekler
sintflandirmasinda “Ilmi ve teknik elemanlar, serbest
meslek sahipleri ve bunlarla ilgili meslekler” grubunda
yer alan mesleklerden yalmzca avukat, doktor ve
mithendis ve mimarlar arastirma kapsanmuna alnmmsgtir.
[28]. Bu meslek gruplarimin gerek internet baglantisina
sahip olmalari, gerekse Ogretim diizeyleri agisindan
internetle bankacihips digerlerine oranla daha ¢ok
varsayilmistir. Dolayisiyla - aragtirma
kapsamini, 1026 kisi arasindan basit tesadiifi drnekleme
ile secilen 96 kisi olusturmaktadir. Tiim anket formlart
kullanilabilir durumdadar.
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IV.3. Arastirma Modeli

Aragtirma modeli ve degiskenleri akademik yazin
taramalar1 sonucunda ve Corbit, Thanasankit ve Yi’nin
[23] “Giiven ve e-ticaret modelinden” yararlanilarak
tarafimuzdan Sekil.1‘de goriildiigii gibi olusturulmustur.

Arastrmanin = modeli  internetle  bankacilikta
titketici giivenini olugturan faktorleri kapsamaktadir.
Modelde, risk algilamalari, bankamn pazar yonliiliigi ile
algilamalar, teknik giivenilirlik ile ilgili algilamalar,
kullanicmi web deneyimi ve site kalitesi ile ilgili
algilamalar olmak tizere 5 faktér ve bunlarm alt
degiskenleri belirlenmistir. Bu degiskenler, titketicilerin
internetle  bankaciiga duyduklan giiven diizeyini
belirlemekte, giiven diizeyi ise simdi ve gelecekteki
kullanimini ve bagkalarina tavsiye etme niyetlerini olumlu
ya da olumsuz bigimde etkilemektedir. Degiskenler
sunlardur:

1.Tiiketicilerin internet bankaciligina
duyduklar giiven diizeyini él¢cen inanclar

a.Tiiketicilerin  bankalarin yeterlilikleriyle ilgili
inanglart

l.Internet bankaciligr hizmeti sunan bankalarn
gerekli donamim araclarina sahip olduguna iliskin tiiketici
inanci

2.Internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarm
gerekli teknolojik bilgiye sahip olduguna iliskin tiketici
inanci

3.Internetle bankacilikta teknolojik sorunlari, en
Gnemli sorun olarak kabul etmelerine iliskin tiiketici

inanci

b.Tiiketicilerin “belirsizlik” ile ilgili inanglart

1Internetle bankacilik islemlerinin gergeklesmesi
esnasinda teknik bir sorunun yaganma olasiligma iligkin
tiiketici inanc1 '

2.Gegmis banka-titketici deneyimlerine dayanarak
bankanin performansiun tahmin edilebilecegine iliskin
tiiketici inanci

3.Bankanin  ge¢misteki internet  bankacilig:
uygulamalarinin  gelecekte de aym olacagma iliskin
tiiketici inanci

4.Gegmiste yapilan internet  bankacilify
islemlerinden duyulan memnuniyetin, yeniden islem
yapma esnasinda rahatlik saglayacagina iliskin tiiketici
inanci

c. Tiiketicilerin, bankalarin iyi niyetiyle ilgili inang
degiskenleri

l.Internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarin
miisterilerine ilgili, diiriist ve ©zenli davrandiklarmna
iligkin tiiketici inanc1

2.Internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarm
miisteri yaran gozettiklerine iligkin tiiketici inanct

3.Internet bankaciligt hizmeti sunan bankalarin
“miisteri daima haklidir”anlayisina gore hareket
ettiklerine iliskin tiiketici inanc1

2.Tiiketicilerin internetle bankacilifa giiven
diizeyini etkileyen faktorler

Bu faktorler Cizim 1°de de goriildiigii gibi, risk,
bankanin pazar yonliiliigii, bankanimn teknik giivenirliligi,
bankanin site kalitesi ile ilgili algilamalarm ve
kullanicin web deneyimi igermektedir.

Giiveni Belirleyen
Faktorler

5. Site kalite algilamalan

;- gli]l;c ,!Xllgllar;lalarl Tiiketicinin Internetle

. Bankalarin Pazar 5
Bankacilifi

yonliiliig ile ilgili 1 Kullanngla,Diize i

algilamalar Tiiketicinin ‘ lecekte Kull 7

3. Teknik giivenirlik T 1()}.1'.iven. —— szfj}(ieﬁece .

Zlgllgaﬁlalaﬂ . eyl 3. Bagkalarina Tavsiye

d. ullamemn we Etme Niyeti

eneyimi

Sekil.1. internetle Bankacilikta Giiven Modeli
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2.1.Tiiketicilerin internetle bankacihk

hizmetleri konusunda algiladiklari riskler

l.Internet bankacilifi hizmeti sunan bankalarin
verdikleri hizmet niteliginin beklentileri
kargilayamayacagina iliskin tiiketicilerin algiladigi risk
(Hizmet niteligi riski)

2.Internet bankacilip: hizmeti sunan bankalarin
hizmet kalitesinin beklentileri kargilayamayacagina iliskin
tilketicilerin algiladig risk (Hizmet kalitesi riski)

3.Internet bankacilifi islemlerinin  yapilirken
tt;hlikeli olduguna iligkin tiiketicilerin algiladig1 risk
(Islem riski)

4 Internet bankacilif1 hizmetlerinden
yararlanmanin  sosyal iletisimi bozduguna iligkin
titketicilerin algiladig: risk (Sosyal risk)

2.2. Tiiketicilerin bankalarin pazar yonliiliigii
ile ilgili algilamalary

a. Bankalarin  miisteri elde etme
yonliiliigii

bilgilerini

1.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin
gerekli migteri bilgilerini topladiklarina iliskin tiiketici
algisi

2.internetle bankacilik hizmeti veren bankalarm
miisterilerini,  sikdyetlerini  bildirmeleri  yoniinde
cesaretlendirdiklerine iligkin tiiketici algis

b.Cevap verilebilirlilik

1.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin,
miisterilerin  gikAyetlerine cevap verdiklerine iligkin
titketici algisi

¢. Bilgi yayma

l.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin
miisterilerin geri  bildirimlerini ilgili departmanlara
ulastirdiklarina iliskin tiikketici algisi

2.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin
misteri  fikirlerini  on-line  hizmet  sunumunun
sekillendirilmesinde dikkate aldiina iligkin titketici algist

d. Isbirligi mekanizmasi

1.internetle bankacilik hizmeti alim esnasinda
ortaya gikan bir islem hatasinmin kolaylikla fark edilmesini
saglayan isbirligi sistemlerin var olduguna iliskin tiiketici
algsi.

2.3. Tiiketicilerin, bankalarin teknik

gitvenilirligi ile ilgili algilamalar

1.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarm
sitelerinin- teknik agidan etkin bir bigimde ¢ok sayida
islemi yapabilme 6zelligine sahip olduguna iliskin tiiketici
algis1

2.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin
sitelerinin, kisisel verileri dogru ve giivenilir bir bicimde
saklama 6zelligine sahip olduguna iliskin tliketici algisi

3 Kullanict  sifresi olmadan hi¢ kimsenin
baskasimin adma bankacilik islemlerini
gerceklestiremeyecegine iliskin tiiketici algisi

4 Uyelik bilgilerinin baska yerlerde

kullamlmayacagna (gizlilik) iliskin titketici algis1

2.4. Tiiketicilerin web deneyimi ile

degiskenler.

ilgili

1. Kullanicinin internetle bankaciliktan yararlanma
stiresi

2. Kullanicinin internetle bankaciligr kullanim
sikligs
kalitesi ile

2.5. site

algilamalan

Tiiketicilerin ilgili

l.Internetle bankacilik hizmeti veren banka
sitelerinde, miisteriye internet iizerinden islemlerini
yapabilmek i¢in gerekli tiim bilgilerin verildigine iligkin
tikketici algist (kullanim bilgisi)

2.Internetle bankaciik hizmeti veren banka
sitelerinde, sunulan hizmet hakkinda yeterli bilginin
verildigine iliskin tiiketici algisi (hizmet bilgisi).

3.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin
bilgilerini daima giincelledigi ve miisterilerini zamaninda
aydinlattiklarina iligkin tiiketici algis:

4.Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarin
sitelerine hizla en ileri teknolojiyi uyarladiklar1 ve
miisterilerine  daha  genis  bankacilik  hizmetleri
sunduklarina iligkin tiiketici algisi

IV.4, Anakiitle ve Orneklem Segimi

Aragtirmanin  anakiitlesini Antakya’da faaliyet
gosteren doktor, avukat ve miihendis ve mimarlar
olusturmaktadir. Omeklem hacminin  belirlenmesi
amaciyla ilgili meslek odalarma gidilerek Antakya’da
meslek odasma kayitli kigilerin listesine wulasilmugtir.
Anakiitle 1026 kisidir. Omeklem hacmini belirlemede

143



Haziran 2007.135-150.

asagidaki formiil kullamlmustir. p ve q konusunda ikincil
verilere ulasilamadigindan, maksimum varyans olan 0,25
degeri secilmigtir. p degeri; internetle bankacilifa
glivenenlerin, q degeri ise giivenmeyenlerin oramim ifade
etmektedir. Tolerans diizeyinin (e degeri) %10 olmas:
uygun goriilmiistiir. Giivenlik smirn %95  (z=1,96)
almmustir. Bu formiil yardimuiyla hesaplanan 6reklem
hacmi 96 kisidir.

n=p*q/(e/z} = 0.50*0.50 /(0,10/1,96)> =96 kisi

IV.5. Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada  verilerin  toplanmasinda  anket
yontemi kullamlmistir. Anket formundaki sorulann
cevaplayicilar agisindan  anlagilirhigimt  tespit  etmek

amaciyla anket formu 6nce on kisi lizerinde denenmistir.
Bu 0n aragtirmada cevaplayicilar tarafindan bir sorunla
karsilagilmamasi lizerine sorular degistirilmeden asil
cevaplayicilara sunulmugtur. Veriler kisisel gériisme
yontemi ile toplannustir. 96 anket formu kullamlabilir
oldugundan cevaplama oram %100°diir.

Anket formundaki ilk dort soru cevaplayicilarin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorulardir.
Demografik ozellikleri belirlemek amaciyla sorulan
sorulardan sonra internetle bankaciliktan yararlanihp
vararlamlmadigy, yararlamiliyorsa ne kadar siiredir, ne
kadar siklikla kullamldigi, kullanmaya devam etmek
istenip istenmedigi ve baskalarina tavsiye edilip
edilmeyecegine iliskin yargilar sorulmustur. Son olarak,
aragtirma modelinde yer alan deZiskenleri degerlemek
lizere her bir degiskenle ilgili yargilar verilmistir.
Cevaplayicilar igin bes pargal likert dlgegi kullamlmistir.
Yargilarla ilgili tutum &lgeginde, bir ugta ‘‘kesinlikle
katiliyorum’’ ifadesi yer almakta ve bu yargi ““5>’ puan
ile; difer ugta ise, ‘‘kesinlikle katilmiyorum’> ifadesi yer
almakta ve bu yargi da “1°’ puan ile degerlenmektedir.
Bu sekilde konuya iliskin yargilara verilen cevaplarnn
ortalamalari, cevaplayicilarin konuya iliskin tutumlarim
ortaya koymaktadir [29].

Aragtirma, internetle bankacilikta miigteri giivenini
belirleyen faktorlerin  kullanim iizerindeki etkilerini
6lgmesi bakimindan tanimlayici nitelik tagimaktadir.

IV.6. Verilerin Analizi

Veriler SPSS (11. siiriim) istatistik paket programm
ile analize tabi tutulmustur. Bu bdliimde &ncelikle
cevaplayicilarla ilgili tamimlayica bilgiler yer almaktadsr.
Gliveni belirleyen 6nemli alt yapinin ortaya ¢ikarilmasi
amaciyla faktor analizi uygulanmms ve degiskenler seti
daha az sayida anlamh faktrlere indirgenmistir.
Kullamlan 6lgeklerin giivenilirligiyle ilgili giivenilirlik
analizleri yapilmustir. Son olarak, “giiven diizeyi” ve
demografik ozellikler bagimsiz degiskenler; “kullanma
diizeyi”, “gelecekte kullanma niyeti” ve “baskalarina
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tavsiye etme niyeti” bagiml degiskenler olmak iizere ayr
ayr1 regresyon analizi yapilmgtir.

IV.6.1. Tammlayic: Bilgiler

Arastirma kapsaminda yer alan cevaplayicilarin
meslek, cinsiyet, yas ve gelir gibi demografik
ozelliklerine ait Dbilgilerin  frekanslann Tablo.1’de
gosterilmektedir. Buna gore cevaplayicilarin en biiyiik
dilimi miihendis ve mimarlar grubundan (%48)
olusmaktadir. Cogunlugunun erkek oldugu (%74)
goriilmektedir. %42°lik oranla 3140 yas grubu en biiyiik
agirhga sahiptir. Cevaplayicilar aylik gelir agisindan 5
farkl diizeyde degerlenmistir. Buna gore cevaplayicilarm
en bilylik dilimi 1001-1500 YTL araligmndaki gelir
grubundadir (%34).

Tablo.1. Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerine Gore

Dagilimian
Cevaplayic1 Yiizde %
sayisi (n)

Meslek
Doktor 22 0,23
Avukat 28 0,29
Miihendis ve mimar 46 0,48
Toplam 96 100,00
Cinsiyet

Erkek 71 0,74
Kadin 25 0,26
Toplam 96 100,00
Yas
21-30 12 0,13
31-40 41 0,42
41-50 28 0,29
51-60 14 0,15
61 ve listi 1 0,01
Toplam 96 100,00
Aylik Gelir

501-1000 YTL 10 0,11

1001-1500 YTL 33 0,34

1501-2000 YTL 26 0,27
2001-2500 YTL 8 0,08
2501YTL ve iistii 19 0,20
Toplam 96 100,00

IV.6.2.internetle Bankacihkta Miisteri Giivenini
Etkileyen Degiskenlerin Indirgenmesine iliskin

Faktor Analizi

Fakttr analizi, tammlanan 18 degiskeni daha az
sayida faktore indirgemek amaciyla uygulanmustir. Faktor
analizinde veri matrisi standartlastiritmg, korelasyon
matrisine asal bilesenler yontemi (principal compenents)
uygulanmis ve daha sonra varimax rotasyona tabi
tutulmustur.
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Faktor analizi sonucu 18 degisken 4 faktore
indirgenmigtir. Faktorler, dzdegerin 1°den biiyiik olmasi
kuralina gore belirlenmistir. Bu 4 faktér toplam varyansin

test of sphericity) ise 153 serbestlik derecesi ve 0,000
anlamlilik diizeyinde 791,034 bulunmustur. Bulgular,
o6meklem biiyiikHigiiniin uygun oldugunu géstermektedir.

Tablo.3. Varimax Rotasyona Tabi Tutulmus Faktér Matrisi

%65’ini  agiklamaktadir. Her bir faktér tarafindan
agiklanan  toplam  varyans yiizdeleri Tablo.2’de
goriilmektedir. Ornegin 1. faktor toplam varyansin
%33,895ni agiklamaktadir.
Tablo.2. Aciklanan Toplam Varyans
Degisken. R.O.F.Y.K.T (*)
Es Ozdeg. Varyans  Kiimiilatif
Kokenlilik Yiizdesi Varyans
Yiizdesi
1 ,851 5,159 33,895 33,895
2 ,820 1,952 12,821 46,716
3 ,778 1,673 10,993 57,706
4 ,796 1,111 7,302 65,010
5 ,439 ,826 5,423 70,433
6 524 ,697 4,582 75,015
7 ,456 588 3,861 78,877
8 ,601 ,561 3,688 82,565
9 ,385 479 3,147 85,712
10 581 ,435 2,858 88,570
11 424 ,321 2,106 90,676
12 ,559 ,290 1,906 92,581
13 ,746 ,267 1,752 94,333
14 ,768 ,229 1,508 95,841
15 587 , 196 1,267 97,126
16 544 ,173 1,139 98,267
17 579 ,152 ,996 99,263
18 573 112 ,737 100,000

* (ROF.Y.K.T): Rotasyon Oncesi Faktor Yuklerinin Karelerinin
Toplarm

Varimax rotasyonu, yorumlamayi kolaylastirmak
ve faktér sayisim en az diizeye diiglirmek amaciyla
yapulmustir,

Varimax rotasyona tabi tutulmus faktér matrisi
faktorleri, F1: Internetle bankacilik hizmeti veren
bankalarn bilgilerini daima giincelledigi ve miisterilerini
zamaninda aydinlattiklarina iliskin tiiketici algisi, F2:
Internet bankacihigi hizmeti sunan bankalarin verdikleri
hizmet niteliginin beklentileri karsilayamayacagina iligkin
tiiketicilerin algiladifi risk (Hizmet niteligi riski), F3:
Tiiketicilerin ~ iiyelik  bilgilerinin  baska  yerlerde
kullamlmayacagina iligkin titketici algisi, F4: Internetle
bankacilik hizmeti veren bankalarn miisterilerin geri
bildirimlerini ilgili departmanlara ulagtirdiklarma iligkin
tilketici algis: olarak belirlemistir (Tablo.3). Bu 4
faktérden her biri en yiiksek faktér agmligma sahip
degiskene gore adlandirlmustir, Ancak F1 algilanan site
kalitesi, F2 algilanan risk, F3 algilanan teknik giivenirlilik
ve F4 algillanan pazar yonlilik ile ilgilidir. Faktor
analizinin sonuclarinin gegerlilik ve giivenirliligi igin
yapilan testlerde 6rneklem yeterlilik katsayisi (Kaiser-
Meyer-Olkin, KMO: Measure of Sampling Adequacy)
0,795 ve arastrma verilerinden anlamlh faktdrler
¢ikarilabilecegini gdsteren kiiresellik derecesi (Bartlett

DEGISKENLER 1 2 3 4

Hizmet niteligi riski 0,89 ,915 -,071 ,035
Hizmet kalitesi riski 282,828 ,066 ,226
Istem riski 217 852,066  -,004
Sosyal risk 585,204 -,189 ,614

Internetle bankacilik hizmeti veren
bankalarm gerekli miisteri
bilgilerini topladiklarma iligkin
tiiketici algisi

Internetle bankacilik hizmeti veren
bankalarin miigterilerini,
sikayetlerini bildirmeleri yoniinde 711,130 ,010 ,034
cesaretlendiklerine iligkin tiiketici
algist

Internetle bankacilik hizmeti veren
bankalarin, miigterilerin
sikayetlerine cevap verdiklerine
iliskin tiiketici algist

Internetle bankacilik hizmeti veren
bankalarm miisterilerin geri
bildirimlerini ilgili departmanlara
ulastirdiklarma iliskin tiiketici algist
Internetle bankacilik hizmeti veren
bankalarm migteri fikirlerini on-
line hizmet sunumunun 570 224
sekillendirilmesinde dikkate

aldigna iligkin tliketici algisi

Internetle bankacilik hizmeti alinmt

esnasinda ortaya c¢ikan bir islem

hatasinin kolaylikla fark edilmesini  ,619 373
saglayan igbirligi sistemlerin var

olduguna iliskin tiiketici algis

Internetle bankacilik hizmeti veren

bankalarn sitelerinin teknik agidan

etkin bir bigimde ¢ok sayida islemi ,596 068 ,085 ,239
yapabilme &6zelligine sahip

olduguna iliskin tiiketici algisi

Internetle bankacilik hizmeti veren

bankalarin sitelerinin teknik agidan

etkin bir bigimde ¢ok sayida islemi ,568 364 311
yapabilme &zelligine sahip

olduguna iliskin tiiketici algis

Kullanicr sifresi olmadan hig

kimsenin baskasinm adina

bankacilik iglemlerini 202,173 ,785 ,242
gergeklestiremeyecegine iliskin

tiiketici algist

Uyelik bilgilerinin bagka yerlerde

405,142,081 -499

626,121 222 -,003

-056 201 ,329 ,714

-,087 -,049

225 -,093

-,081

kullaniimayacagina (gizlilik) iligkin 015 -,098  ,869 -,063
tiiketici algtsi

Kuilanim bilgisi 728 148,154 108
Hizmet bilgisi 672,200 ,129 -,186
Internetle bankacilik hizmeti veren

bankalarin bilgilerini daima

glincelledigi ve miisterilerini , 731 186 ,075 -,075

zamaninda aydinlattiklarina iliskin

tiketici algist

Internetle bankacilik hizmeti veren

bankalarm sitelerine hizla en ileri

teknolojiyi uyarladiklan ve

miisterilerine daha genis bankacihk ;705,160,199 102
hizmetleri sunduklarma iliskin

tiiketici algist
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4.6.3. Internetle Bankacihkta Giiveni  Diizeyini
Etkileyen Faktorler ve Giiven Olceklerinin
Giivenilirlik Analizleri

Gliveni etkileyen her bir faktdr birden c¢ok
degiskenle Slgiilmiistiir. Bu 6lgeklerin giivenilirlik analizi

sonuglar asagida gosterilmektedir.

Tablo.4. Olgeklerin Giivenirlilik Analizleri

Olgekler Cronbach Alfa
Giiven 0,751
Algilanan risk 0,816
Algilanan pazar yonliilik 0,628
Algilanan teknik giivenirlilik 0,626
Algilanan site kalitesi 0,823

Giiven 6lgeginde 10 degisken yer almaktadir. Bu
degiskenlerin 6lgiilmek istenen yapiy1 8l¢iip dlgmedigine
iligkin giivenilirlik analizi yapilmistir. Alpha; 0,751°dir.
%75,1 ile giiven dlgegi kabul edilebilir simrlarin (%50)
istiindedir [29]. Risk &lgeginde 4, pazar yonelimi
Olgeginde 6, teknik giivenilirlik &lceginde 4 ve site
kalitesi Glgeginde 4 degisken yer almaktadir. Alpha,
sirastyla; %81,6, %62,8, %62,6 ve %82,3 bulunmustur.
Olgekler kabul edilebilir sinirlarmn iistiindedir.

IV.6.4.internetle  Bankacihkta Giiven
Etkileyen Faktorler-Regresyon Analizi

Diizeyini

Caligmada tiiketicinin giiven diizeyini etkileyen
faktorleri belirlemek amactyla, kriter degisken “giiven
diizeyi”, tahmin degigkenleri algilanan risk, algilanan
banka pazar yonliiligi, algilanan teknik giivenirlilik,
algilanan site kalitesi ve tiiketicinin web deneyimi olmak
lizere regresyon analizi yapilmugtir (Tablo. 5 ). Her bir
degisken ¢ok boyutlu 8l¢iildiigli i¢in ortalamalar dikkate
alinmustir. Coklu belirlilik katsayisina gére (diiz.r2:0,369)
geligtirilen regresyon denklemi ile giiven diizeyindeki
degismelerin  %36,9’u tahmin degiskenleri tarafindan
agiklanmaktadir. Varyans analizi sonuglarina gore, F
degeri 12,087 olarak hesaplanmis ve F’nin anlamlilik
diizeyi (sig.F:0,000) genel kabul gormis diizeyde
bulunmustur. Buna gére modelde kullamlan tahmin
degiskenleri giiven diizeyini belitleyici  &zellikler
tasimaktadirlar. Oto korelasyonu 6lgen Durbin-Watson
test istatistigi 1,917 olarak bulunmugtur. Oto korelasyon
6nemsizdir. Pazar yonliilik (beta:0,466; anl:0,000) ve
teknik  giivenirlilik (beta:0,217; anl:0,029) anlamh
bulunmustur. Buna gore, tiiketicinin giiven diizeyinin
artmasinda bankanin pazar yonlii anlayiga sahip olmasi ve
teknik giivenirliligi saglamasinin 6nemli rol oynadig
sOylenebilir.
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Tablo.5. Giiven Diizeyini Etkileyen Faktorler-Regresyon

Analizi
Bagimsiz Std. Anl
B Beta t
Degiskenler Hata Diiz.
Sabit 1,163,300 3,883,000
AlgllananRisk  7op.02 061 122 1,175 243
Algilanan Pazar
Ed

vonliilik ,459 ,123 466 3,731 ,000
Algilanan Teknik

et ,185 ,084 217 2212 ,029%
Giivenilirlik
Algilanan Site

. -4B-02 089 -049 -437 ,063
Kalitesi
Web Deneyimi = 2502 038 040 -442 660

Dizeltilmis R>= ,369 F= 12,087 Sig.F=,000 Dur-W=1,917

Kiriter Degisken: Giiven

IV.6.5.Internetle  Bankacilikta  Tiiketici  Giiven
Diizeyinin Kullanima Etkisi- Regresyon Analizi

Internetle bankacilikta tiiketici giiven diizeyinin
kullanima etkisini belirlemek amaciyla, internetle
bankaciligi simdi kullanma davramisi, gelecekteki
kullamim niyeti ve bagkalarina tavsiye etme niyeti olmak
tizere 3 kriter degisken saptanmustir. Kontrol degiskenleri
olarak yas, gelir ve cinsiyet olmak tizere demografik
ozellikler analize dahil edilmistir.

IV.6.5.1.Internetle  Bankacilikta Tiiketici ~ Giiven
Diizeyinin ve Demografik  Ozelliklerinin
“Kullanima” Etkisi-Regresyon Analizi

Kullanmm diizeyini etkileyen faktérleri belirlemek
amactyla, kriter degisken “kullamim diizeyi”, tahmin
degiskenleri cinsiyet, yas, gelir ve giiven diizeyi olmak
lizere regresyon analizi yapilmustir (Tablo.6). Coklu
belirlilik katsayisina gore (diiz.r2:0,096) gelistirilen
regresyon  denklemi ile kullammm  diizeyindeki
degismelerin  %9,6’s1 tahmin degiskenleri tarafindan
agiklanmaktadir. Varyans analizi sonuglarmna gore, F
degeri 3,511 olarak hesaplanmms ve F'nin anlamhhk
diizeyi (sig.F:0,010 genel kabul gérmis diizeyde
bulunmustur. Buna gore modelde kullamlan tahmin
degiskenleri kullanim diizeyini belirleyici 6zellikler
tasimaktadirlar. Oto korelasyonu 6lgen Durbin-Watson
test istatistigi 1,895 olarak bulunmustur. Oto korelasyon
6nemsizdir.

Cinsiyet (beta:-0,300; anl:0.004), yas (beta:-0,207;
anl:0.052), ve giiven diizeyi (beta:0,173; anl:0,107)
anlamlt bulunmustur. Buna gére, tiiketicinin giiven diizeyi
arttikca  internetle bankacilig: kullanuminin  arttig,
erkeklerin  kadmlara ve genclerin yaglilara oranla
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internetle bankaciliktan daha fazla

sOylenebilir.

yararlandiklan

Tablo.6. Kullamim Diizeyini Etkileyen Faktorler-Regresyon

Analizi
Bagimsiz Std. Anl
Deg. Beta t
Degiskenler Hata Diiz.
Sabit 1,800  ,634 2,837 006
Cinsiyet -,595 204 -300 2,917 ,004*
Yas -,195 099 -207  -1,967 ,052%*
Gelir 9,2B-02 074 135 1245 216
Giiven 292 179 173 1,626 ,107*

Diizeltilmis R?= ,096 F=3,511 Sig.F=,010 Dur-W= 1,895

Kriter degisken: Kullamim Diizeyi

IV.6.5.2.internetle Bankacihikta Tiiketici  Giiven
Diizeyinin ve Demografik  Ozelliklerinin
“Gelecekte Kullanma Niyetine” Etkisi-

Regresyon Analizi

Gelecekte kullanma niyeti diizeyini etkileyen
faktorleri belirlemek amaciyla, kriter degisken “gelecekte
kullanma niyeti”, tahmin degiskenleri cinsiyet, yas, gelir
ve giiven diizeyl olmak iizere regresyon analizi
yaptlmustir (Tablo.7). Bu analiz swasinda internetle
bankacilign hi¢ kullanmayanlar ve kullanma niyeti
olmayanlar aym kategori i¢inde varsayilmugtir. Coklu
belirlilik katsayisina gore (diiz.r2:0,112) gelistirilen
regresyon denklemi ile “gelecekte kullanma niyetindeki”
degismelerin %11,2’si tahmin degiskenleri tarafindan
a¢iklanmaktadir. Varyans analizi sonuglarina gore, F
degeri 3,996 olarak hesaplanmig ve F’nin anlamlilik
diizeyi (sig.F:0,005 genel kabul gormiis diizeyde
bulunmustur.

Tablo.7. Gelecekte Kullamm Niyetini Etkileyen Faktorler-
Regresyon Analizi

Buna gore modelde kullanilan tahmin degiskenleri
gelecekteki kullanim  diizeyini  belirleyici  6zellikler
tagimaktadirlar. Oto korelasyonu olgen Durbin-Watson
test istatistigi 1,990 olarak bulunmustur. Oto korelasyon
onemsizdir. Cinsiyet (beta:-0,275; anl:0.008), yas (beta:-
0,226; anl:0.033), ve giliven diizeyi (beta:0,225;
anl:0,035) anlamh bulunmustur. Buna gore, tiiketicinin
giiven diizeyi arttikca internetle bankacilifi gelecekte
kullamm niyetinin de arttii sdylenebilir. Erkeklerin
kadmlara ve genglerin yaglhlara oranla internetle
bankaciliktan gelecekte daha fazla yararlanma niyetinde
olduklar goriilmektedir.

IV.6.5.3.internetle Bankaciikta Tiketici Giiven
Diizeyinin ve Demografik Ozelliklerinin
“Baskalarmma Tavsiye Etme Niyetine” Etkisi-
Regresyon Analizi

Bagkalarina tavsiye etme niyetini etkileyen
faktorleri  belirlemek  amaciyla, kriter degisken
“Bagkalarina tavsiye etme niyeti”, tahmin degiskenleri
cinsiyet, yas, gelir ve gliven diizeyi olmak iizere
regresyon analizi  yapimistir (Tablo.8). Bu -analiz
sirasinda internetle bankaciigi hi¢ kullanmayanlar ve
bagkalarina tavsiye etme niyeti olmayanlar aym kategori
icinde varsaylmistir. Coklu belirlilik katsayisina gore

(diiz.r2:0,124) gelistirilen regresyon denklemi ile
baskalarina tavsiye etme niyetindeki degismelerin
%12,4’linii tahmin degiskenleri tarafindan

aciklanmaktadir. Varyans analizi sonuglarina gore, F
degeri 4,352 olarak hesaplantms ve F’nin anlamlilik
diizeyi (sig.F:0,03 genel kabul gormiis diizeyde
bulunmugtur. Buna gore modelde kullanilan tahmin
degiskenleri bagkalarina tavsiye etme niyetini belirleyici
ozellikler tagimaktadirlar. Oto korelasyonu 6lgen Durbin-
Watson test istatistigi 2,055 olarak bulunmugtur. Oto
korelasyon 6nemsizdir.

Cinsiyet (beta:-0,297; anl:0.004), yas (beta:-0,244;
anl:0.020), ve giliven diizeyi (beta:0,243; anl:0,022)
anlaml bulunmustur. Buna gore, tiikketicinin giiven diizeyi
arttikca internetle bankaciligi bagkalarina tavsiye etme
niyetinin de arttig1 soylenebilir. Erkeklerin kadinlara ve
genclerin  yaglhlara oranla internetle bankacilig:

Bagimsiz . Std.H Anl . o
Degigskenler BDeg. .,  Beta t Diiz baskalarma daha fazla tavsiye etme niyetinde olduklar
sOylenebilir.
Sabit ,842 1,063 ,792 ,430
o Tablo.8. Baskalarina Tavsiye Etme Niyetini Etkileyen
Cinsiyet -,920 ,342 =275 -2,692  ,008%* Faktorler-Regresyon Analizi
Yas -,359 ,166 -226  -2,166  ,033* Bagimsiz B Std.  Beta t Anl. Diiz.
Degiskenler Hata
Gelir 167,124 145 1,344 182 Gabit 927 1,050 ,883 ,380
. . Cinsiyet -,990 338 =297 2932 ,004*
Giiven ,642 ,300 ,225 2,135 ,035 Ya$ -,386 ,164 _,244 -2,360 ’020*
I _ L _ Gelir ,131 122 115 1,072 ,287
Diizeltilmig R*=,112 F=3,996 Sig.F= 0,005 Dur-W= 1,990 Giiven 691 297 243 2326 022

Kriter Degisken: Gelecekteki Kullanim Diizeyi

Diizeltilmis R>= 0,124 F=4,352 Sig. F=0,03 Dur-W= 2,055

Kriter Degisken: Bagkalarina Tavsiye Etme Niyeti
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V.  ARASTIRMANIN SONUCLARI

Aragtirmada, tiiketicilerin internetle bankaciliga
giivenini  belirleyen faktorler ve giiven diizeyinin
kullanima etkileri belirlenmeye calisilmustir. internetle
bankacihikta giiven ile ilgili arastirmalar incelenmis ve bu
bilgiler dogrultusunda 6zgiin bir model olusturulmustur.

Yapilan arastrmada cevaplayicilarin en biiyiik
dilimi mihendis ve mimar grubundan (%48)
olusmaktadir. Cevaplayicilarin  %74°d  erkektir. Yas
gruplan arasinda %42’lik oranla 31-40 yas grubu en
biiylik agirliga sahiptir. Gelir gruplari igerisinde ise
cevaplayicilarin en biiyilk dilimini 1001-1500 YTL.
araligindaki gelir grubu olusturmaktadir.

Fakt6r analizi ile tiiketicilerin giiven diizeyini
etkiledigi diistiniilen 18 degisken 4 faktore indirgenmistir.
Bu faktorler;

-Internetle bankacihik hizmeti veren bankalarin
bilgilerini daima giincelledigi ve miisterilerini zamaninda
aydmlattiklarma iligkin tiiketici algisi.

-Internet bankaciligy hizmeti sunan bankalarin
verdikleri hizmet niteliginin beklentileri
kargpilayamayacagma iligkin tiiketicilerin algiladig1 risk
(Hizmet niteligi riski).

-Tiiketicilerin, iiyelik bilgilerinin bagka yerlerde
kullamlmayacagna iliskin (gizlilik) tiiketici algsi.

-Internetle bankacilik hizmeti veren bankalarmn
miisterilerin  geri bildirimlerini ilgili departmanlara
ulastirdiklarina iligkin tiiketici algisidir.

Giiven 6l¢eginde 10 degisken yer almaktadir. Bu
degiskenlerin olgiilmek istenen yapiy: 6lgiip Slgmedigine
iligkin giivenilirlik analizi yapilmustir. Alpha; 0,751 dir.
%75,1 ile giiven o&lgegi kabul edilebilir smirlarin
ustlindedir. Risk lgeginde 4, pazar yénelimi 6lgeginde 6,
teknik giivenilirlik 6lgeginde 4 ve site kalitesi 6lgeginde
ise 4 degisken yer almaktadir. Alpha, sirasiyla; %81,6,
%62,8, %62,6 ve %82,3 bulunmustur. Olcekler kabul
edilebilir sinirlarin tistiindedir.

Arastrmada giiven diizeyini etkileyen faktorleri
belirlemek amaciyla oncelikle, kriter degisken “giiven
diizeyi”, tahmin degiskenleri algilanan risk, algilanan
banka pazar yonliiliigi, algilanan teknik giivenirlilik,
algilanan site kalitesi ve tiiketicinin web deneyimi olmak
tizere regresyon analizi yapilmustir.

Bu analizler sonucunda su sonuglara ulagilmistir:

Pazar yonliliik ve teknik giivenirlilik anlaml:
bulunmugtur. - Buna gore, tiiketicinin giiven diizeyinin
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artmasinda bankanm pazar yonlii anlayisa sahip olmasi ve
teknik giivenirliligi saglamasmin 6nemli rol oynadig
sOylenebilir.

Ardindan, internetle bankacihikta tiiketici giiven
diizeyinin kullanima etkisini belirlemek amaciyla,
internetle  bankaciligi  gimdi kullanma  davrans,
gelecekteki kullanim niyeti ve bagkalarina tavsiye etme
niyeti olmak iizere ii¢ kriter degisken saptanmustir.
Kontrol degiskenleri olarak yas, gelir ve cinsiyet gibi
demografik ozellikler analize dahil edilmistir. Her iig
analizde de etkili faktérler aymdir. Cinsiyet, yas ve giiven
diizeyi anlamli bulunmustur. Bu sonuglara gore,
titketicinin giiven diizeyi arttik¢a internetle bankacili:
kullaimu, gelecekte de kullanma niyeti ve baskalarina
tavsiye etme niyetinin de arttig: sdylenebilir. Erkeklerin
kadmlara ve genglerin yashlara oranla internetle
bankaciliktan daha fazla yararlandiklari, gelecekte de
yararlanma ve bagkalarna tavsiye etme niyetinde
olduklart gériilmektedir.

VI. ARASTIRMANIN KISITLARI

Aragtirma  kapsami, zaman ve maddi kisitlar
dolayisiyla kiigiik se¢ilmistir. Bu kisit 6meklemin
anakiitleyi temsil yeteneZini azaltmaktadir. Arastirma
sonuglarmin  genellestirilmesi  ve  yorumlanmasi
konusunda dikkatli olunmalidar.

Internetle bankacilizy etkileyen faktdrleri 6lemek
igin  kullamlan o6lgeklerin  giivenirlilik  analizinde
glivenirlilik katsayistmn minimum 0,50 olmas: kabul
edilmigtir [29]. Ancak literatiirdeki cesitli calismalarda
Cronbach alfa degerinin minimum 0.35 oldugu goriisiinii
savunanlar oldugu gibi 0,70 ve 0,80 degerlerini
savunanlar da bulunmaktadr. Bu ¢alismada 0,50
degerinin, dlgegin giivenilir ve gegerli oldugunu kabul
etmek igin uygun bir deger oldugu  goriisii
benimsenmistir.

Ayrnica arastirma tek meslek kategorisi iizerinde
gergeklestirildiginden degisik tiiketici gruplarmin tepkileri
almamanmstir. Ancak tiiketicilerle ilgili bir listeye ulasma
gereksiniminden dolayr bu yol izlenmistir. Bu kisittan
dolay, gelecekte daha farkl: tiiketici gruplar iizerinde de
aragtirma yapilmasi dnerilmektedir.

VII. GENEL SONUC VE ONERILER

Is ortamlarmda giiven her zaman 6nemlidir.
Hizmet kalitesi, hizmetin zamaminda verilmesi, miisteriye
Ozen gosterilmesi, ¢aliganlarm isbirligi, kigisel bilgilerin
gizliligine sayg1 gosterilmesi, ortak bir stratejiye duyulan
ihtiyag; biitiin bunlarda kritik nokta hep gilivenin, sézlii bir
anlasma ya da yazil bir s6zlesme bigiminde dile getirilip
miizakere edilmesidir.
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Literatirde yer alan aragtirmalar, internet
bankaciligy i¢in tiiketici giiveni olugturmada miigterilerin
algiladig risk, banka sitesinin teknik giivenilirligi, banka
sitesinin  kalitesi, bankamin pazar yonliligi ve
kullamcimin web deneyimi gibi faktorlerin  6nemini
vurgulamaktadir.

Yapilan bu aragtirmanin sonuglarina gore ise,

glivenin internetle bankacilik hizmetlerinden
yararlanmayr  etkiledigi  goriilmektedir.  Internetle
bankaciik  hizmeti veren bankalarin  bilgilerini

glincellemesi ve miisterilerini zamanmda aydinlatmalar,
iiyelik Dbilgilerinin bagka yerlerde kullamlmamasi,
miisterilerin geri bildirimlerini ilgili departmanlara
ulagtirmalar1  tiiketici giiveni  olusturmada  Snemli
diizenlemeler olarak bulunmustur. Bundan dolay1
bankalar, s6zii edilen noktalara 6nem vermelidirler.

Bankalarin pazar yonelimli olmast ve teknik
giivenilirligi ~ saglamalar1  tiketicilerin  internetle
bankacilifa olan giivenlerini arttirmaktadwr, Tiiketicinin
giiven diizeyi arttikca internetle bankacilii simdiki
kullamimi, gelecekte kullanim niyeti ve bagkalarma
tavsiye etme niyetinin de arttig1 sdylenebilir.

Erkekler ve gengler internet bankacihigim
kadinlardan daha fazla kullanmaktadular. Bu sonugclar
1s181inda, bankalar kadmlarin internetle bankacilida olan
ilgisini arttirabilmek icin kadinlara yénelik ilgi ¢ekici
faaliyetlerini gelistirme yoluna gidebilirler. Finansal
hizmetleri miisterilerin yaslarinm gerektirdigi gereksinim
ve niteliklerine gore sekillendirebilirler.

Internetle bankacilik  hizmetlerinin  belirlenen
pazarlama stratejilerine uygun olarak tiiketicilerin
isteklerine gore gerceklestirilmesi ve alinan teknik
onlemlerin en son teknolojilere uygun ve kisisel bilgilerin
gizliligini en iyi sekilde saglar nitelikte olmasi
tiketicilerin bankacilik islemlerini internet {izerinden
daha fazla yapmasina neden olabilmektedir. Dolayisiyla
bankalar, miisterinin  gereksinimi olan  bilgileri
sunabilecek bigimde bir yap:r olusturmalidir. Sikayetler
Ozenle izlenerek zamammnda cevap vermeli, bu sikdyetler
ilgili departmanlara ulastirilmali ve miisteri fikirleri
hizmet sunumunun sekillenmesinde en onemli etken
olarak goriilmelidir.

Internetle bankacilik web sitesinde kullanici sifresi
olmadan hi¢ kimsenin baskasimin adina islem
yapamayacafi bir sistem olusturulmalidir. Giivenlik
agisindan web sitesinin  yeterli giivenlik ve yazilim
programlaniyla donatilarak miisteride giiven imaj:
yaratilmahdir. Bankanmin web sitesinde gerekli teknoloji
mevcut bulundurulmali ve vyeni teknolojilere uyum
saglayan bir yapida olmaldir. Kisiye internet iizerinden
islemlerini yapabilmek igin gerekli tiim bilgilerin
istenildigi zamanda saglanmasi miisterinin bankaya olan
glivenini arttiracagl i¢in, bilgi akis1 sistem icerisine iyi bir

bigimde yayilmalidir. Bankalarm elektronik bir ortamda
sunulan islevsellik ve hizmet kalitesi, meslek stratejileri
ve pazarlama tarafindan desteklenen teknik tasarimin bir
sonucudur. Ayrica  bilgisayar aglarinda giivenlik
politikalarimin ~ uygulanmast  internetle  bankacilik
sektoriinde kritik 6nem tasimaktadir. Kurumsal giivenlik
icin oOncelikle yazili olarak kurallar belirlenmelidir. Bir
giivenlik politikas1 yaratmamin  en Onemli adum
planlamadir. Giivenlik politikast olusturulurken kurumun
en alt diizeylerine kadar inilerek gereksinimler
belirlenmelidir. Ayni zamanda olusturulan politikalar
dikkatli bir sekilde uygulanmahdir. Giivenlik politikasinin
etkin olmas: i¢in iist yOnetimin destegi saglanmali ve
kurumun calisanlan1 ve miisteriler kullamlan politika
konusunda bilgilendirilmelidir. Giivenlik politikalar1 bir
kez hazirlamp sonra degismeyen kurallar degildir.
Giivenlik politikas: degisen tehditlere, zayifliklara ve
kurum politikalarina goére yeniden degerlendirilmeli,
miigterilerden gelen isteklere goére pazar faaliyetleri
belirlenmeli ve gerekli degisiklikler yapilmalidir.

Ulasilan sonuglar gostermektedir ki, giiven internet
iizerinden bankacilik iglemlerini gerceklestirmede nemli
bir unsurdur. Bankalar internet tizerinden sunduklar
finansal hizmetlerinin miktarim1  arttrmak  istiyorlarsa
oncelikle miisterilerine daha giivenilir bir ortam
hazirlamalidirlar. Tiiketicilerin internetle bankacilikta
aradig1 en dnemli iki unsur, bankanin internet tizerinden
sundugu hizmetlerde teknik giivenilirlikle ilgili tiim
onlemleri etkin bir bigimde web sitesinde bulundurmasi
ve daha fazla pazar yonlii davranarak miisteri fikir ve
bilgilerine 6nem vermesidir.
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