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Bankacilik sektorii kiiresel ekonomide dnemli bir rol oynamaktadir. Internet
bankacilig1 ise elektronik bankaciligin gelisiminin bir uzantist olan ve platform
olarak acik ag sistemlerinin kullanildig1 bireysel ve ticari tiim bankacilik
islemlerinin yapilabildigi sanal ortamdir. Internet kullanimmim yaygimlasmas: ile
internet bankacilig1 uygulamalar1 kullanimi arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Bu arasgtrmanin amaci internet bankaciligi kullammmma iligkin tiiketici
davraniglarmin incelemesidir. Bu amagla, internet bankacilig1 kullanimina iliskin
tiiketici davraniglarmin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu ve gelir
diizeyine gore farklilasip farklilasmadigi incelenmistir. Arastirma elektronik
ortamda 590 kisinin katilmiyla gergeklestirilmistir. Arastirmada veri toplama
aract olarak internet bankaciligi kullanimi davranmiglart 6lgegi kullanilmistir.
Verilerin analizide frekans, yiizde, aritmetik ortalama, standart sapma, korelasyon,
bagimsiz gruplar igin t testi ve tek yoOnli varyans analizi kullanilmistir.
Arastirmada elde edilen sonuglar su sekildedir. Algilanan kullanisllik, algilanan
kullannm kolayligi, sosyal etki, algilanan giivenirlik arasinda pozitif, anlamlh
iliskiler ~bulunmustur. Internet bankaciigi kullanimma iliskin tiiketici
davranislariin cinsiyete gore farklilastigi, erkek katilimcilarin internet bankaciligi
kullanim1 davranislarinin kadin katilimcilara gore anlamli sekilde ytliksek oldugu
belirlenmistir. Internet bankaciligi kullanimma iligkin tiiketici davramlarinin
egitim durumu, medeni durum ve gelir durumuna gore farklilasmadig:
belirlenmistir. Internet bankacihigi kullanimina iligkin tiiketici davramislarina

yonelik bazi 6neriler getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Internet, Bankacilik, Internet bankaciligi, Tiiketici, Tiiketici

Davraniglar1
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The banking sector plays an important role in the global economy. Internet
banking is an extension of the development of electronic banking, and the
platform is open network systems used as individual and commercial all banking
operations can be done in virtual environments. With the widespread use of the
internet, internet banking practices have affected significantly. The aim of this
research is to examine consumer behavior related to internet banking. In this
study, it was investigated whether consumer behaviors related to internet banking
are different according to gender, age, marital status, educational status, working
area and income level. The research was conducted with the participation of 590
people in electronic environment. In the research, the use of internet banking as a
data collection tool was measured in the Behavior Scale. The data were analyzed
using frequency, percent, mean, standard deviation, correlation, t-test for
independent groups and one-way variance analysis. The results obtained in the
research are as follows. Positive, meaningful relationships were found between
perceived usability, perceived ease of use, social impact, perceived reliability
characteristics. It has been determined that the consumer behaviors related to
internet banking use differ according to gender and the male participants ' use of
internet banking behaviors are significantly higher than female participants.
Consumption behavior related to the use of internet banking has been determined
not to differ according to education status, marital status and income status. Some
suggestions have been introduced for consumer behavior related to the use of

internet banking.
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GIRIS

Internetin ve bankacilik sektoriiniin gelisimi yillar igerisinde dogru orantili
bir sekilde gelisme gostermistir. Bu gelismeler sayesinde bankalar miisterilerine
7/24 kullanabilecekleri bircok uygulama hizmeti sunabilmektedir Ornegin; aninda
kredi hizmetiyle internet bankacilig: iizerinden zaman kaybetmeden ve sayfalar
dolusu sozlesmeler imzalamadan kredi imkami sunulabilmektedir. Bankacilik
hizmetlerinin miisteriler tarafindan kullanma sikligin1 uygulamalarin kolayligi,

erisilebilirligi ve glivenligi faktorleri etkilemektedir.

Kullanim kolayligi, banka miisterilerinin uygulama {izerinden yapmis
olduklar1 islemlerin zamanlarmi bosa harcamadan sadece birka¢ dokunusla
yapabilmeli olarak tanmmlanabilir. Istenilen islemlere olanak saglandiginda
miisteriler bankacilik islemlerini kolay bir sekilde halledebilir. Bu durum miisteri
memnuniyeti ve banka hizmet kullanim oramini arttirabilir. Ornegin, havale
yapmak, giinliik hayatta en sik kullanilan bankacilik uygulamalarindan biridir. Bu
islemin subede yapilmak zorunda olunmasi gibi bir durumda, miisterilerin birgok
etkeni 6rnegin; yol, sira bekleme, zaman kaybi1 vb. gbz Oniinde bulundurmasi
gerekir. Oysa bankacilik uygulamasi ile bu islem, saniyeler i¢cinde banka subesine

gitmeye gerek kalmadan tek tusla halledilebilir.

Erigilebilirlik  birtakim sifre ve parola sorgulama yontemleriyle
uygulamalari miisteri kullanirmma ag¢ilmasidir. Bu sekilde programlarin giivenli
bir sekilde kullanilmasi amaglanmaktadir. Ayrica bu programlarin telefon ve
bilgisayarlardaki kullanimda olusabilecek herhangi bir tehdit vari bir durumda

erisilebilirlik kisitlamas1 getirilmesi oldukca faydali olacaktir.

Temel olan giivenlik unsuru, programin yaygin kullanimimi saglayacak
onemli bir degiskendir. Glivenligi sik1 tutmak, banka ve tiiketicilerine daha ¢ok
giiven hissi verecektir. Bununla birlikte giiniimiizde virlis programlari
kullanilmasina ragmen, birtakim casus programlar program giivenliklerini agarak
miisteri sifre ve bilgilerinin baska kisilerin eline ge¢mesine neden olmaktadir. Bu
durum uygulamalara karsi miisteri kayip ve giivensizligine yol a¢maktadir.
Bankacilik sektoriinde bilgisayar ve akilli telefon araciligi ile kullanilan

programlar, bu sektoriin gelisiminde en ¢ok katkiyr saglayan etkenlerdendir



diyebiliriz. Dolayisiyla bu ¢alismanin ana gayesi, elektronik ortamda
gerceklestirilen anket caligmasi ile Tirkiye’deki mevcut banka miisterilerinin
fikirlerinden yola c¢ikarak, internet bankaciligi kullanimina iliskin tiiketici
davraniglarini analiz etmek ve bu dogrultuda ortaya ¢ikan sonuglara bakilarak

genel bir degerlendirme yapmaktir.

Dort ana basliktan olusan bu ¢alismada birinci boliimde internet ve internet
bankaciligi kavramlarma deginilmis, ikinci boliimde internet bankaciligi ve
tilketici davranis1 etkisi lizerinde durulmus, tgcilinci bolimde ise arastirma
neticesinde ortaya c¢ikan mevcut verilerin analizi yapilarak, bu dogrultudaki
bulgular degerlendirilmeye ¢aligilmistir. Dordiincti boliimde ise bu arastirmanin

ortaya ¢ikarmig oldugu bulgularin sonuglar1 yorumlanmistir.



1. INTERNET VE INTERNET BANKACILIGI

Internet, diinya genelinde ¢oklu bilgisayar modeli TCP/IP protokoliiyle
etkilesim i¢inde olan ve giin gectikce biiyliyen bir iletisim baglant1 sistemi olarak

tamimlanmaktadir (Unsal, 2013:8).

TCP/IP’nin  epistemolojisini  “aktarma” ve “uygulama” kelimeleri
olusturmaktadir. TCP/IP, ag tizerinden gergeklestirilen bilgi alis verisinin 6nceden
belirlenmis bir Olgliyle yapilmasmi saglayan normlar biitlinii olarak karsimiza

cikmaktadir (Eroglu ve Yiicel, 2012:3).

Internet, bircok haber baglantisinin toplanmasi ile meydana gelen bir

(1P -4

iletisim sistemidir. Tiirk¢e’ de “sebeke” ya da “ag” olarak karsilik bulan net

(P-4

kelimesiyle ortaya ¢ikan internet kelimesinin karsihigi “aglarin agr” (Networks of

Networks) olarak tanimlanmistir (Kaya ve Arslan, 2016:425).

Ortaya ¢ikisindan bu yana hayatimizda pek ¢ok alana etki eden ve giindelik
yasamin odak noktasi ve gerekliligi durumuna gelen internet teknolojisi, en biiyiik
sektorlerden biri olan bankacilik sektoriiyle de onemli Olgiide biitlinlesmistir

(Unsal, 2013:9).

Teknolojinin ve internetin gelisimi, birgok farkli alanla etkilesim iginde
oldugu gibi bankacilik sektoriinii de biiyiik Olciide etkilemistir. Mevcut olan
bankalar, teknolojinin bu yadsmamayacak degerinin farkmma varmis olup
giinimiizde bu alana yonelik olarak teknolojik baglamda ciddi yatirimlar

yapmaktadir (Okumus vd., 2010:91).

Internet bankaciligi, elektronik bankaciliginmn bir uzantisidir. Bankalarm
internet tizerinde kurmus olduklar1 subecilik anlayisindan farkli olarak miisterilere
hizmet olarak sunuldugu, bireysel ve ticari bankacilik ile ilgili tim islemlerin
yapilabildigi elektronik bankaciligin bir uzantis1 olarak karsimiza g¢ikmaktadir
(Pala ve Kartal, 2010:45).

1.1. internetin Kavram ve Gelisimi

Sanayi Devrimiyle birlikte insanlarin yasamis olduklar1 degisimin benzerleri

sanayiden ticarete, finans sisteminden ekonomiye, devletlerarasi iliskilerden aile



yagsamimna kadar varan alanlarda da tekrardan yansimakta oldugu
gozlemlenmektedir. Diinya’da gelisen teknoloji ile birlikte, bilgiye dayali toplum
yapist beraberinde bilgisayar ve internet kullanimi yaygm hale getirilerek yeni

toplum yapisinin olugmasi siirecini ortaya ¢ikarmistir (Cakmak vd., 2011:2).

Internet, 1960’ 11 yillarm baslangicindan itibaren askeri ve bilimsel
arastirma ve gelistirme alaninda, bir grup insanin bilgisayarlar araciligi ile bilginin
yayllmasi ve paylasilabilir olmasi meselesi iizerine diisinmeye baslamasi
sonucunda ortaya ¢ikmistir. MIT( Massachusetts Institute of Technology)’ den
J.C.R. Liclider, 1962 yilinda bilgisayarin kiiresel sebekesini onerdigi ve sosyal
etkilesimlerin kayith ilk tanimmi yaptigi, “kisa notlar serisi” caligmasini
yaymlamistir. Ayni yilin sonunda, Liclider ilk baskani oldugu DARPA’ ya girdi
(Aksoy, 2018:30). Liclider gibi MIT’e mensup bir isim olan Leonard Kleinrock
internet baglantisinin ana hatlarin1 sekillendirmek amaci ile paket anahtarlar
teorisini gelistirdi. MIT’ den Lawrence Roberts 1965 yilinda ¢evirmeli telefon
hatlar1 lizerinden, biri California’ da bir digeri Massachusetts’ da bulunan iki
bilgisayar arasinda ¢esitli baglantilar kurdu. Roberts’in yapmis oldugu bu deneme,
genis kapsamli bir sebekelesmeyi gergeklestirmenin miimkiin oldugunu gdsterdi.
Boylelikle, Kleinrock’un daha onceden ortaya attigi paket anahtar teorisi de
dogrulanmig oldu. Roberts 1966 yilinda DARPA’ ya katildi ve ARPAnRet adina
kendi planini hazirladi. Burada ismi gegcen ve ge¢meyen bir ¢ok vizyoner ilk

internet kurucular1 olarak kabul edilmektedir (Aksoy, 2018:30).

Aksoy (2018), internetin ortaya ¢ikis asamalarini yillara gore su sekilde

ifade etmektedir;

e 1969 senesinde, ARPANET kurulmustur.

e 1972 senesinde, elektronik posta “@” sembolii segilerek ARPAnet’e

uyumlastirilmastir.

e 1976 senesinde, Ingiltere kralicesi Elizabeth tarafindan, Kraliyet
sinyalleri ile Radar Kurulusu’'ndan ilk defa elektronik posta

gonderilmistir.

e 1986 senesinde, NSFnet ABD c¢apinda 56 kbps hizinda internetin

temelini olusturulmustur.



e 1989 senesinde, ilk internet indeksi ortaya ¢ikarilmistir.

e 1991 senesinde, ilk internet ara yiizl gelistirilmistir. Ayn1 sene igerisinde,
giiniimiizde yaygin olarak kullanilan www (World wide web) adini

almakta ve www hipertextlere mensup bir internet protokolii olmaktadir.

e 1993 senesinde, ilk grafige dayali tarayic1 Mosaic gelistirilmistir,

e 1994 senesinde ARPANET/Internet 25. Yilmni kutlamistir. Pizza Hut

internetten siparis kabul etmeye baglamistir.

e 1999 senesinde, Suudi Arabistan’ a “.sa” uzantisi ile ulasmak miimkiin

hale getirilmistir.

e 2000 senesinde, Yahoo, Amazon ve eBay gibi biiyiik web sitelerine kars1

hizmet reddi saldiris1 baglatilmistir.
e 2002 senesinde, “.name” ve “.coop” uzantilar1 kullanilmaya baslanmistir.

e 2003 senesinde, Fransiz Kiiltir Bakanligi, “e-mail” sozciigiiniin
kullanilmasini yasakladi ve yerine Fransizca ‘“courriel” kelimesi

kullanilmaya baslanmaistir.
e 2004 senesinde Facebook sosyal ag1 ilk defa pazara girmistir.
e 2008’ de Google’ n tarayicisi 1 trilyon sayfaya ulagmustir.
e 2009 senesinde, Bitcoin basilmaya baglanildi.

e 2010 senesinde, Astronot T.J. Creamer, yeni Uluslararast Uzay

Istasyonunun Internet’ e dogrudan baglantisini baslatmistir.

Internet, kisa bir siire icinde bilgisayar aglar1 kullanilarak haberlesme
olanag1 yaratan ve kullanicilara bir¢ok alici ile sayisiz bilgi paylagimimda bulunma
imkan1 sunan etkilesimli ag sistemleri olarak tanimlanmaktadir (Ozkanal,

2006:70).

En basit tamimu ile Internet, birden fazla bilgisayar sisteminin birbirine bagh
oldugu, kiiresel ¢aptaki kullanimi fazla olan ve zaman i¢inde gelisen bir iletisim
agidir. Baglangicta sadece bir iletisim ag1 olarak kullanilmasina ragmen 1990l
yillarm ortalarma dogru farkli alanlarda etkin bir rol {istlenmeye baslamigtir.

Internet agma bagl bilgisayarlar aracihig1 ile aligveris yapilabilmekte, borsa ve



bankacilik alanlarinda da ilgili islemler hizl1 bir sekilde gergeklestirilebilmektedir
(Uzundag, 2013:25).

1.1.1. Diinya’ da Internet Niifusu

Diinya’ da internet niifusu hizl1 bir sekilde yayilmaktadir. Insanlar evlerinde,

is yerlerinde, cep telefonlarindan bile internete aktif bir sekilde
baglanabilmektedir. Artik insanlik igin internetsiz hayat diisliniilemez hale

gelmistir.

Internetin hayatimiza girmesiyle eskiden kiitiiphanelerdeki
ansiklopedilerden sayfalarca elle aranan tiim bilgilerin bilgisayar ortamina
aktarilmasima ve boylece kisa siirede bilgiye ulasilabilmesine olanak saglamistir.
Bir konu {izerinden arastirma yapmak isteyen herkes bir tikla istedigi bilgiye
ulasabilir. Ornegin, dgrenciler ddev yaparken interneti kullanabilir, ev hanimlari

yemek pisirmek istediklerinde istedikleri tariflere erisip yemeklerini yapabilirler.

Tablo 1.1: En cok internet kullanicisi olan ilk 10 Ulke

Sira Ulke 201&‘:;;?;“ni) internet Kzl.(ljliz;mcm 31 Mart internet
(A) (B) penetrasyonu
1 Cin 1,420,062,022 829,000,000 58,4%
2 Hindistan 1,368,737,513 560,000,000 40,9%
3 Endonezya 269,536,482 143,260,000 53,2%
4 Japonya 126,854,745 118,626,672 93,5%
5 Nijerya 200,962,417 111,632,516 55,5%
6 Banglades 168,065,920 92,061,000 54,8%
7 Filipinler 108,106,310 67,000,000 62,0%
8 Taylant 69,306,160 57,000,000 82,2%
9 Tiirkiye 81,916,871 56,000,000 68,4%
10 | Misir 101,168,745 49,231,493 48,7%
10 ULKE 3,914,717,185 2,083,811,681 53,2%
T"OPLAMI
DUNYANIN 3,801,506,024 2,299,998,661 60,5%
GERI KALANI

DUNYA 7,716,223,209 4,383,810,342 56,8%

Kaynak: INTERNETWORDSTATS (2019); Internet Usage Statistics the Internet Big Picture,
http://mww.internetworldstats.com/stats.htm (Erigim Tarihi: 30.06.2019).

Tablo 1.1.” e gore; 2019 senesinde internet kullanicisi en fazla olan ilk 10
tilkenin dagilimi gosterilmektedir. Tabloda en ¢ok kullanici oranma sahip iilke
Cin, en az kullanic1 oranina sahip iilke Misirdir. Cin’den sonra en yiiksek kullanict

orani Hindistan’ a aittir. Tiirkiye’ nin internet kullanicis1 56 milyon oldugu


http://www.internetworldstats.com/stats.htm

goriilmektedir. Tiirkiye’ nin penetrasyon orani (68,4) diinya ortalamast (56.8)’

ndan yiiksek oldugu da gozlenebilen bilgiler arasindadir.
1.1.2. Tiirkiye’ de Internet Niifusu

Uzundag (2013),

o Internet ilk olarak Tiirkiye’de 1987 senesinde Ege Universitesi
rehberliginde Tiirkiye Universite ve Arastirma Kurumlari Agi ile

gelmistir.

e Tirkiye internetle 12 Nisan 1993’te Ankara-Washington arasinda kiralik

hatla kurulan baglanti ile tanismistir.

e 1993’te ODTU ile Bilkent Universitesi ilk Tiirk web sitelerini yayma

vermistir.

e 1994 senesinde kurum ile isletmelere internet hesaplar1 verilmeye

baslanmustir.
e 1994 senesinde ilk internet servis saglayicisi Tr.net hizmete girmistir.

e Tirkiye’de internet kullanici sayismin artarak Onemli boyutlara
ulagmasina etki eden olay; internet servis saglayicilarmin (ISS) erisimi

saglayan bilgisayar kampanyalarinin yapilmasidir.

Diinyada artan niifusla dogru orantili olarak, insanlarm teknolojik
gelismelere olan ihtiyaglar1 neticesinde internete duyulan ihtiya¢ ve internet
aracilig1 ile verilen hizmetlerde bu interneti kullanan insan sayisi da zamanla
artmaktadir. 2016 senesinde Cisco tarafindan yapilan arastirmada onceki 5 yilda
diinya ¢apinda toplam internet trafiginin 2,3 kattan daha ¢ok artis gosterdigi,
sonraki 5 yilda da 2,7 kata yakin artacagi tahmin edilmektedir. (Haberlesme Genel
Midirligi, 2017:7).

Tiiketiciler tarafindan internet kullanim1 sayisindaki artis ile birlikte internet
teknolojisinin ilerlemesiyle “genis bant” kavraminm kullanimi yayginlagmaktadir.
Genigbantin net bir tanimi olmamakla birlikte klasik elektronik haberlesme
sebekelerinden gilinlimiizde kullanilan yeni nesil sebekelere gecis kapsaminda

daha fazla bant genislikleri ilizerinden veri aktarim hizlartyla ortaya ¢ikan bir



kavram oldugu soylenebilmektedir (Ulastirma Bakanlar1 Avrupa Konferansi,

2013).

Tablo 1.2: Birlesmis Milletler Telekomiinikasyon Ajansinin 2017 yihnda
yaymladigr Internet Kullaniminin Geldigi Noktayr gosteren rapora gore

oranlar
Gosterge | Hane halki internet Hane halla b"ilgisayar Genisbant abone sayisi
kullanimu (yiizde) kullanim (yiizde) (milyon)

2004 18,8 23,6 0,5
2005 17,6 22,9 1,6
2006 - 2,9
2007 30,1 33,4 4,6
2008 35,9 38 6

2009 38,1 40,1 8,8
2010 41,6 43,2 14,3
2011 45 46,4 22,3
2012 47,4 48,7 27,6
2013 48,9 49,9 32,6
2014 53,8 53,5 41,2
2015 55,9 54,8 48,6
2016 61,2 54,9 62,2
2017 66,8 56,6 68,9
2018 72,9 59,6 74,5

Veri bulunmayan seneler “-“ile gosterilmektedir (UBAK, 2013).

e Hane halk:i internet kullanimi oran1 2004 senesinde %18,8 iken, 2018

senesinde bu oran 72,9 olmustur.

e Hane halki bilgisayar kullanimi oran1 2004 senesinde 23,6 iken, 2018

senesinde bu oran 59,6 olmustur.

e Genisbant abone sayisi milyon olarak orani, 2004 senesinde 0,5 iken,

2018 senesinde 74,5 olmustur.

Internet ve bilgisayar kullanimi orani senesinde gére artis gdstermektedir.

2004 ve 2018 seneleri arasinda bilgisayar kullanimi arttik¢a internet kullanim

oranida artmustir.




1.2. internet Bankacihg Kavram ve Gelisimi

Geleneksel bankacilik anlayist ve teknolojinin gelismesi ile birlikte yeni
bankacilik uygulamalar1 yaygin olarak kullanilmaya baslanmigtir. Klasik
bankacilik anlayisinin disinda kullanilan yeni bankacilik uygulamasi internet
subesidir. Kiiresel ekonomide en onemli sektorlerden biri bankacilik sektoriidiir.
Gegmiste klasik bankacilik hizmetini kullanan tiiketiciler, bankalar1 evlerine ve is
yerlerine yakin olan subeleri tercih ederlerdi. Fakat gilinlimiizde teknolojinin
ilerlemesiyle internet bankaciligi hizmeti vererek diinya genelinde tiiketicilere

bankacilik hizmetini internet iizerinden vermektedirler (isler, 2015:223).

Diinya da her sey gelisiyor ve degisiyor; bu degisim ve gelisimin en giizel
ornegi geleneksel yani sube i¢i bankaciliktan internet bankaciligna gegistir.
Giiniimiizde insanlarin alistiklar1 seylerden vazgegmeleri oldukga zor olsa da yeni
nesil internet bankaciligin1 daha aktif kullanmakta ve faydalarini gérmektedir. Bu
baglamda aslinda internet bankaciligi, insanlarin zamanin1 daha verimli

kullanabilmeleri agisindan yararli bir teknolojik gelismedir.

Bu baglamda internet bankaciligi, klasik bankacilik sisteminde verilen
hizmetin, internete tasinmasi seklinde yorumlanmaktadir. Bir bagka tanima gore
de internet bankacilig1 “bankacilik hizmetlerinin, uzaktan dagitim kanali olarak,

internet tizerinden sunulmas1” olarak verilmektedir (Toraman, 2002:3).

Internet Bankacil181, bankacilik islemlerinin 7 giin 24 saat kolay ve giiveni
bir sekilde gergeklestirilmesini saglayan, aninda ulasilabilen bankacilik islemleri

i¢cin olusturulmus teknolojik hizmettir (Celik, 2018).

Subede yapilan bankacilik islemlerinin bir¢ogu internet bankaciliginda da
yapilabilmektedir. Genel olarak bankacilik islemlerinin biiyiik cogunlugunun
fiziksel olmamasi bankacilik islemlerinin internet {izerinden yapilabilmesine
olanak saglamaktadir. Internet bankaciliginda islemler ile sorgulamalar banka
personellerine gerek olmadan yapilabilmektedir. Maliyetler, harcanan zaman ve
olusabilecek hatalarin daha az olmas1 internet bankacilig1 hizmetinin avantajlari
arasindadir. Bu baglamda tiiketiciler, internet bankaciligi tizerinden islemlerini

cok kolay ve hizli olarak gergeklestirebilmektedirler. Buna ek olarak tiiketiciler



yapmak istedikleri islemler hakkindaki bilgilere olduk¢a detayli bir bigcimde
ulasabilmektedirler (Uzundag, 2013:33).

Hizmet dallarindan biri olan bankacilikta teknoloji yogun alarak
kullanilmaktadir. Teknolojinin gelisimiyle orantili bir sekilde bankacilik dali da
gelisme gostermektedir. Tiiketme ihtiyaci ile gelisen ve degisen diinyaya ayak
uydurmaya c¢alisan insanoglu, ilk olarak elindeki mallar1 takas etmesiyle
bankacilik faaliyetlerine adim atmustir. Giiniimiizde banka subelerinin faaliyet
gostermedigi yerlerde telefon veya internet baglantisiyla her tiirlii islem yapilabilir

hale gelmektedir. (Okumus vd., 2010:90).

Bilisim teknolojilerindeki ilerlemeler bankacilik sektorii icin taze goriisler
getirmistir. Bankalar, tiliketicilerin kisisel bilgilerini kartlara islemekteydiler.
Mevcut banka kartlarindaki kisisel bilgilerin bilgisayarlara transfer edilmesi,
teknolojinin kullaniminda ilk adim olmustur. Sonraki adimda diger islemler
faslina gegilmistir. Online komiinikasyona gegilmis ve telefon bankacilig
kullanilmaya baslanilmistir. Zamanla telefon bankacilig1 ilerleyerek, bankacilik

islemlerinin de yapildig1 bir hat haline gelmistir (Uzundag,2013:33).

Internet bankaciligmm gelisimi 4 adimda izah edilmistir. Buna gore

degerlendirecek olursak(Okumus vd.,2010:93);

e Pazarlama amacli web sitelerin varligi ve pazarlama amacli {riin
verilerinin takdim edilmesidir. Bu asamada internetin, bankaciliga yarari

tiiketicileri bilgilendirmektir.

e Bankacilik islemlerine odaklanmaya baslanmis; hesap bakiyesi, para

transferi vb. hizmetler tiiketicilere sunulmustur.

e Bankacilik sektoriinde fatura 6demeleri, yatwrim islemleri gibi yeni
hizmetler pazarlanmis; bankalar1 sadece para c¢ekme veya yatirma
islevleri diginda bagska kollara da hizmet saglayabilecegi kanitlanmis ve

tiiketicilerin de bankayla daha fazla iliski igerisine girmesi saglanmistur.

e Miiterakki diizeyde capraz satis uygulamalari, sahsi ve 6diillii hizmet

tanimlama ve Tcretlendirme c¢alismalar1 baslamaktadir. Bu adimda
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internet, bankacilik a¢isindan sadece maliyetleri indirmenin yaninda, taze

kazang yaratma araci olarak da kullanilmaya baglanmastir.
1.2.1. Tiirkiye’de Internet Bankacihg

Tiiketiciler yeni teknolojik iiriin ve gelismelere hizli bir bi¢imde uyum
saglarlar. Boylece tiiketicilerin, teknolojik olarak yeni sunulan dagitim kanallarina
olumlu ilgi gostermelerine dikkat ¢ekilmektedir. Sektordeki rekabet ortamindan
yarar saglamak ve tiiketici miktarini yiikselterek biiyiime talebinde olan bankalar,
bu alternatif dagitim kanallarin1 hizla kabullenmis ve bu dagitim kanallar

tizerinden rekabet halinde olmuslardir (Yurttadur ve Siizen, 2016:96).

Tiirkiye’ de en 6nemli sektdrler arasinda bankacilik sektorii bulunmaktadir.
Bankalardaki biliytime ve gelisme iilkelerin ekonomik yapismi etkilemektedir.
Tiirkiye Bankalar Birligi’nin raporunda Tiirkiye’de Bankacilik kolunda Nisan
2019°dan beri 34 adet mevduat, 13 adet kalkinma ve yatirim, 6 adet katilim
bankasi olmak {izere toplam 53 banka bulunmaktadir. Bankalarin toplam sube

sayis1 11.576, calisan sayisi ise 208.000’dir (www.tbb.org.tr, 24.05.2019).

Tirk bankacilik sektorii, sayisal verilere de bakilarak gelisim gdsterdigi
ortadadir. Bunun yaninda; teknolojik ilerlemelerle, yerli ve yabanci tiiketicilerine

takdim ettigi taze hizmet tiirleriyle de gelismistir (Siker,2011:37).
1.2.2. Tiirkiye’de internet Bankaciigimin Gelisimi

Tiirkiye’de internet bankacilig1 ilk defa Is bankas1 tarafindan 1997 senesinin
Haziran ayinda hizmete sunulmustur. Benzer senenin Temmuz ayinda internet
bankaciligi hizmetini Garanti Bankasi’da vermeye baslamistir. 1997 senesinin
ikinci yarisindan itibaren etkinlige baslayan internet bankaciligi kisa siirede 1,2

milyar USD iglem hacmine ulasmistir (Yurttadur ve Siizen, 2016:98).

Tiirkiye Bankalar Birligi’ nin Mayis 2019’ da yaymlamis oldugu
“Bankalarmmiz 2018 isimli kitapta,

e 2018 senesi Aralik ayma ait dijital bankacilik islemlerini kullanan aktif

tiiketicilerin sayis1 44 milyon kisiye ulagmustir.

e Tiiketicilerin % 96’ s1 bireysel, % 4’ i kurumsaldir.
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e 2018 senesinde internet bankacilig1 islem hacmi % 20 artarak 5,6 trilyon
TL olmustur.

Tablo 1.3: internet Bankacilig: Miisteri Sayilart

BIREYSEL KURUMSAL TOPLAM
. Sistemde
Sistemde |Sistemde i':ytli:]i kayitli,son Sistemde  |Sistemde
N kayitlien [kayith,son . 7 1yl . kayitli,en |kayithi,son .
DONEM  |azbirkez |1yilicinde |AKUT — [2OrKeZ s veen |PK0T | birkez |1 yniginge |PKUT
. . miisteri login . miis teri . . miis teri
login olmus [en az bir az bir kez login olmus |en az bir
> X . sayis1 olmus K sayisi o . . sayisi
miisteri kez login miis teri login miisteri kez login
sayis1 olmus s olmus sayis1 olmus
. . sayis1 . . . .
miis teri miis teri miis teri
sayis1 sayisi sayis1
Aralik 2017 53.654.432| 21.800.521| 11.855.501| 3.223.455( 1.687.685| 1.269.677| 56.877.887| 23.488.206| 13.125.178
Mar.18 55.893.684( 21.908.903| 12.232.113] 3.355.914( 1.701.465| 1.294.451 59.249.598| 23.608.368| 13.526.564
Haziran 2018 57.826.775| 21.775.735| 11.419.113| 3.447.537( 1.714.008( 1.282.976| 61.274.312| 23.489.743| 12.702.089
Eylil 2016 59.402.730| 21.952.734| 11.334.298| 3.532.394| 1.720.548| 1.269.877| 62.935.124| 23.673.282| 12.604.175
Aralik 2018 61.118.837| 22.202.690| 11.258.092| 3.629.378| 1.743.884| 1.286.010| 64.748.215| 23.946.574| 12.544.102

Kaynak:https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/1108/Dijital - Internet-
Mobil Bankacilik_Istatistikleri-Aralik_2018.pdf

Cagmmizda bankalar internet araciligi ile tiiketicilere kendi hizmetlerini
sunmaktadir. Telekomiinikasyon sistemi ve teknoloji kullanimi bankalara, sadece
tilketicilerinin ~ banka  hakkinda  bilgilere  ulasabilecegi  bir  ortam
olusturmamaktadir.  Tiiketicilerle  etkilesim  igerisinde  bulunabilecegi,
tiikketicilerinin bir bankaya gittiginde yapabilecegi her prosediirii sanal ortamda

yapabilecegi bir banka subesi sunmaktadir (Giilmez ve Kitapgi, 20016:86).
1.3. Internet Bankaciligi ile Yapilabilecek islemler

Chou ve Chou (2000,51-57), internet bankaciligiyla ilgili bes temel hizmeti

su sekilde siralamaktadir:

Hesap bakiyesi ve islem 6zetini gérmek,

e Fatura 6demek,

e Hesaplar arasinda fon transferi yapmak,

e Kredi kart1 talep etmek ve kredi kart1 iglemleri

e (Ceck vermek
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1.4. Internet Bankacihgmnin Bankalar ve Tiiketiciler icin Sundugu Firsatlar

Internet bankaciliginim, geleneksel subede islem yapmayla kiyaslandiginda,
hem hizmeti veren bankalar, hem de hizmeti alan tiiketiciler agisindan agik bir
fayda sagladigi soylenebilir. Tiiketicileriyle interaktif bir iliski yiiriiten bankalarin
piyasadaki degisikliklere daha hizli uyum sagladigi ve rekabet avantaji yakaladigi
gorilmektedir (Armagan ve Temel, 2016:416).

Bankacilik hizmetlerinin internet iizerinden tiiketicilere ulagsmasi seklinde
tanimlanabilen internet bankaciligi, yabanci para, Tirk lirasi, altin hesabi1
olusturulmasimdan para transferlerine, yatirim fonu alig-satisinin yapilmasindan
bireysel kredi basgvurularina ve tahsilat ile ilgili birgok islem tiiketiciler tarafindan
diinyanin her yerinden 24 saat hizmet vermektedir (Barisik ve Temel, 2007:138-
139).

Internet bankacihifi, giiniimiizde tiim bankacilik hizmetlerine uzaktan
erisilebildigi alternatif bir dagitim kanali olarak tamimlanmaktadir. Internet
bankacilig1 hem tiiketici hem de bankalara sagladig1 ortak fayda sebebiyle “self-
servis” anlayismm teknolojiye uyarlanmis sekliyle en aktif olamidir. internet
bankacilig1 sube bankaciligiyla kiyaslandiginda, kurumlar agisindan hiz, islem
kolayligi, maliyetlerin diisiik olmasi, zaman ve yer bakimindan kolaylikla
ulagilabilmesi, hizmette farklilasmay1 saglamasi ve yenilikgilige agik oldugunu

gostermesi gibi bir¢ok fayda saglamaktadir (Yildirim, 2011: 130).

Bankalar agisindan en 6nemli faydasi ise; faaliyet kalemleri igin katlanilan
maliyetlerin azalmasi1 ve subedeki tiiketici sayismin ve is yiikiiniin hafifletilmesi,
tiikketiciler acisindan ise, her an, her yerden, daha pratik bir sekilde islem
yapabilmesi, subeye giderek zaman kaybetmeyi Onlemesidir. Bankalar ve
tiikketiciler agisindan ortak olarak fayda saglayan internet bankaciligi islemleri
daha az maliyetli olmaktadir. Islem komisyonlarinin ¢ogu zaman sifir oldugu,
hatta bankalarm tesvik ve indirimleri g6z Oniine alindiginda tiiketiciler internet
bankaciligint tercih etmekte daha istekli olmaktadir (Armagan ve Temel,
2016:416).

Uzundag’ mda dedigi gibi (2013:45); kazangli miisterilere daha yakindan ve

ozel ilgi gosterilmesinin olanakli hale gelmesi ve subelerin gorev tanimlarinin
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degiserek asil hedefleri olan pazarlama aktivitelerine ydnelmeleri Internet

bankaciligmin bankalar i¢in firsatlar1 arasinda yer almaktadir.

Internet bankacilig1 hizmeti tiiketicilere hizli ve kesintisiz islem olanagi
saglar. Internet bankaciligi uygulamasinda, geleneksel bankaciliktaki gibi sira
bekleme ve subeye gitme derdi olmadan yapilacak islemler saniyeler iginde
gerceklestirebilir. Internet baglantis1 olmasi durumunda miisteriler sifrelerini
girip, istedigi islemi segerek ve ekran1 gorerek islemlerini kolaylikla

gerceklestirebilirler (Barigik ve Temel, 2007:138-139).

Gilintimiiz bilgi ve teknoloji ¢aginda, her sektérde oldugu gibi bankacilik
sektorii de rekabet igindedir. Bankalar tiiketici memnuniyetini list seviyelere
cikarabilmek i¢in birbirleriyle giin gecgtikce daha ¢ok yarisir haldedir. Bunun en
giincel Ornegi internet bankaciligi uygulamalarmm artirilip tiiketicilere, ihtiyag
duyduklar1 alanlarda daha hizli ve gesitli hizmet saglayabilmek amaciyla yapilan
calismalar gosterilebilir. Internet bankacihigin tiiketiciler tarafindan benimsenmesi

bankalarin gelisimi i¢in firsata olusturmaktadir.

Gililmez ve Kitapg1r (2006:86), bankalarin internet bankaciligi kullanici
say1sini artirmak i¢in kullanicilara &diil verebileceklerinden bahsetmistir. Ornegin,
Yap1 Kredi Bankasi’nin sinirsiz bankacilik hizmetlerinin miisteriler tarafindan
kullanilmasi, onlara ek puanlar kazandirmaktadir. Giinlimiizde bazi firmalar
elektronik ticarette ortak olarak bankalarla calismaktadir. Mesela, Bascuda.com e-
aligveris firmas1 Finansbank ile c¢alisarak, bu bankanin kart sahiplerine dnemli
avantajlar saglamaktadir. Yukarida verilen ornekler agisindan degerlendirildiginde
bankalar, tiiketici bagliligi saglamaya calismakta, tiiketiciye kolay hizmetler
saglamakta ve ayrica Internet bankaciiginmn kullanimmi arttirmaktadirlar.
Tiiketici acisindan Internet bankaciligmmn &nemi, ¢abuk ve rahat olmasmndan
zaman tasarrufu saglamasi, islemleri uygun ve rahat bir ortamda yapma imkani
saglamasidir. Bu sayede bankanin hedefledigi uzun donemli tiiketici iligkileri

saglanmis olmaktadir.
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2. INTERNET BANKACILIGI VE TUKETICi DAVRANISLARI
ILiSKisi

Internet bankacilig1 kullanimi1 davramisinda etkili olan etkenlerin bilinmesi,
bu dagitim kanalini1 tercih eden tiiketici sayilarinin artmasma katki saglayacagi
diistiniilmektedir. ~ Ayrica  internet  bankaciligim1  tiiketiciler  tarafindan

kullanilmasinin, bankalar tarafindan sunulan hizmet c¢esitliliginin 6nemli bir

faktor olduguna dikkat ¢ekilmistir (Uzundag, 2013:50).

2.1. internet Bankacihginda Tiiketici Davramislarim Etkileyen Olasi

Unsurlar

Tan ve Teo (2000:1-2) internet bankaciligiin tiiketiciler tarafindan kabul
edilmesinde alt1 etmenin ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir:

e Oldukga daha fayda sagladigmin diistiiniilmesi,

e Tiiketicinin Yagam ve ¢aligsma tarzina yakin olup olmadig,

e Q@Givenlik ve risk faktoru,

e Internetle ilgili daha onceki tecriibeleri,

e internet gibi ulasilabilir ve uygun bir dagitim kanalma gereksinim

hissetme,

e Interneti kullanma kabiliyeti.

Tiirkiye’de bir bankadan toplanan deneysel veriler dogrultusunda yapilan
bir arastirmada ise, algilanan kullanim kolayhigi, algilanan yararlilik ve giivenlik
gizlilik gibi etkenlerin internet bankaciligimin kullanimina etki eden en 6nemli

etkenler oldugu ortaya ¢ikmustir (Kartal ve Pala, 2010:47).

Ozen (1999: 71-103) tiiketicilerin banka tercihini etkileyen etmenler dort

ana gruba ayirmaktadir:

e Banka ile alakali etmenler,
e Banka calisani ile alakali etmenler,

e Cevresel etmenler



o Tiketici ile ilgili etmenlerdir.

Gelismekte olan {ilkeler arasinda yer alan Tirkiye’ de bankalarin
tiiketicilerini yani miisterilerini ¢ok iyi tanimalar1 gerekmektedir. Bu baglamda
yukarida da belirtildigi gibi banka personeline oldukca fazla gorev diismektedir.
Tiiketicilerin demografik 6zellikleri olan yas, cinsiyet, gelir, egitim ve medeni
durumlar1 satin alma davraniglarini etkileyen kisisel davraniglar1 arasinda yer

almaktadir (Karamustafa ve Yildirim, 2007:64).

Tirkiye’de daha 6nce yapilan ¢alismalar incelendiginde internet bankaciligi
kullanimina etki eden faktorler konusunda yakim ifadeler olugsmustur (Armagan ve
Temel (2016:417). Polatoglu ve Ekin (2001), internet bankacilig1 kullaniminda en
onemli etmenin zaman tasarrufu ve maliyetlerin diistiriilmesi olarak tespit etmistir.
Yaprakl ve Yilmaz (2008), internet bankacilig1 kullanim siireleri arttik¢a hizmet
kalitesi algist ve tatmin diizeyinin ylikseldigini ifade etmislerdir. Siker (2011),
internet bankacihigmin tiiketiciler tarafindan benimsenmesinde algilanan
kullanigliligin 6nemli bir etmen oldugunu, zaman tasarrufu, hizl islem yapabilme
gibi faydalarin algilanan fayda ve benimseme konusunda ana faktor oldugunu
ifade etmistir. Giilmez ve Kitapg1 (2006), internet bankaciligi hakkinda bilgi
sahibi olmanin ve duyulan giivenin internet bankaciligi kullanimimi etkiledigini
belirtmislerdir. Cmar, Yavuz ve Aslan (2012), benzer sekilde zaman tasarrufu ve
kullanom kolayliginin kullanima etki eden ana etmen oldugunu belirtmislerdir.
[iter v.d. (2009), calisma sonucunda giivenlik ve giivenin en Snemli etmen

oldugunu tespit etmislerdir.

Bankacilik islemlerin daha kolay ve hizli bir bicimde gerceklestirilerek
zaman tasarrufu saglamasi fonksiyonu arastrmaya konu olan tiiketicilerin ortak
paydas1 olmustur. Internet kullanim siiresi arttik¢a giiven ve kullanim kolaylig:

konularinda olumlu bir tutum agrrlik kazanmaktadir (Armagan ve Temel,

2016:417).

Banka tercihini etkileyen etmenler arasinda ilk olarak tiiketicilerin banka ile
ilgili diisiinceleri ve hissettikleri gelmektedir (Karamustafa ve Yildirim, 2007:63).
Tiiketicinin zihninde olusan duygu ve diisiinceler, bankanin sahip oldugu

ozellikler sonucu gelismektedir. Bu 6zellikler:
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Bankanin giivenilirligi,

Bankanin tiiketicilere ¢ok iyi hizmet sunmasi,

Bankanin imaji,

Bankanin sube sayis1 ve subelerin mevcut konumu,

Banka tarafindan tiiketicilerden talep edilen islem giderleri,
Bankanin fiziksel ortam ve konforu,

Bankanm teknolojik altyapisi,

Bankanin {iriin ¢esitliligi,

Bankada Dbekleme siirelerinin kisa olmasi ve islemlerin  hizli

sonu¢landirilmasi

Banka  tarafindan  yapilan  tutundurma  faaliyetleri  olarak

siralanabilmektedir.

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de teknolojiye en fazla yatirim yapan

sektorlerin basinda bankacilik sektorii gelmektedir. Karliligmm ve verimliligin

Ooneminin daha da arttigr giiniimiiz kiiresel ekonomik toplu durumunda,

maliyetlerin azaltilmas1 amaciyla bankalar tiiketicilerini internet bankaciligi,

mobil bankacilik, TV bankaciligi, telefon bankacilig1 ve ¢agri merkezleri gibi

alternatif dagitim kanallar1 kullanmaya tesvik etmekte ve boylece islemler daha az

kaynak kullanilarak gerceklestirilebilmektedir (Armagan ve Temel, 2016:414).

2.1.1. Teknolojik Gelismeler

Liwellyn (1997)’ ye gore teknoloji;

Mevcut hizmetlerin daha tesirli bir sekilde saglanmasina,
Yeni hizmetlerin sunulmasma,
Bazi alanlara giris yasaklarinin azalmasina,

Ekonominin dagitimindaki degisikliklere sebep olmaktadir.

Bankalar, ileri diizey teknolojinin olanaklarmi sonuna kadar kullanarak

tiketici

gereksinim ve degisikliklerini yakindan analiz etmek ve bu
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gereksinimlere yanit verebilmek i¢in yazilim kaynaklarindan yararlanmaktadirlar

(Armagan ve Temel, 2016:414).

1990’11 senelerde 6zel bankaciligin Tirkiye’de gelismesiyle bankacilik
sektoriinde rekabet artmaya baslamistir. 1990’11 yillardan sonra ticari bankalar
rekabet avantajinda teknoloji etmeninin Oneminin farkina ¢abuk varmuslardir.
Bankalar teknolojideki yeniliklere uyum saglamakta ve teknolojik alt yapiy1
gelistirme konusunda 6nemli girisimler gergeklestirmistir (Giilmez ve Kitapgi,

2006: 84).

Teknolojik gelismelere kayitsiz kalmayan bankacilik sektorii, internet
altyapisma ve bu altyapiy1 kullanabilecek bilgisayar, cep telefonu gibi bir araca
sahip tiiketicilerine internet bankacilig1 adi altinda zaman ve mekandan bagimsiz
bir hizmet saglamaktadir. Internet bankacilig1 ile saglanan hizmetler, internet
teknolojisinin gelismesi ve kullanimmin yaygin hale gelmesi ile ¢esitlenmektedir.
Son zamanlarda, sube i¢i bankacilikta yapilan islemlerin biiyiik bir ¢ogunlugu

internet iizerinden de yapilabilir hale gelmistir (Cakmak vd., 2011:3).

Bankacilik sektoriindeki teknolojik gelismelerin  bankalara sagladigi
avantajlar; hizli bilgi transferi, tiiketici iletisimini kolay hale getirme, hizmet
kalitesini yiikseltme, tiiketicilere kolay bankacilik hizmeti saglama ve bu sayede
rekabetin yiiksek oldugu bankacilik sektoriinde sadik tiiketiciler kazanmaktir
(Giilmez ve Kitapg1, 2006: 86).

2.1.2. Kullanmim Kolayhg ve Erisilebilirlik

Bankalar, teknolojik olarak altyapilarin1 gelistirmek amaciyla internet
bankaciligi kullanicilarina kullanim kolaylig1 ve diisiikk maliyet imkani verme

konusunda sorumluluk iistlenmektedir (Cakmak, vd., 2011:27).

Bir dagitim kanali bir hizmetin kolayhigmi, erisilebilirligini artiran ve
kullanimini veya ayni zamanda gelirini artiran bir aragtir. Dagitim kanali mevcut
tilketicileri elde tutma, bunlarin kullanimini artrma veya yeni tiiketicileri
kazanmaya yardimc1 olmaktadir. Islem yapmanm rahathgi ve kolayligmnm banka
tercihine etki eden iki 6nemli unsur oldugunu, ayrica tiiketicilerin “hizmetten nasil

faydalandiklar1” ile ilgilendiklerini belirtmektedir. Bu da finansal hizmetlerin
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dagitimmin Onemli bir rekabet degiskeni oldugu anlamma gelmektedir.
Tiiketicilerin demografik, ekonomik ve sosyal 6zellikleri, tercih ettikleri dagitim

kanalini etkilemektedir (Uzundag, 2013:53).

Bankalar, tiiketicilerin internet bankaciligi kullanimini artirmak amaciyla
daha anlasilabilir, kolay ve ulasilabilir internet bankacilig1 sitesi olusturmaya 6zen
gostermelidirler. Clinkii birgok tiiketici bankalarin web sitesi tasarimimin karmasik
olmasindan dolay1 tercih etmemekte bu da sube i¢i kalabaligin ve maliyetlerin
artmast yoniinde olumsuz etki yaratmaktadir. Bankanin web tasarimini kolay
erisilebilir ve ihtiyaclara uygun olarak tasarlanmasi, tiiketiciler tarafindan internet
bankaciliginin aktif olarak kullanilmas1 sonucunu doguracagi kaginilmaz bir

faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
2.1.3. Degisen Hayat Sartlan

Finansal kurumlarin i¢inde bulundugu rekabet ortamu ile birlikte, bankalar
hizmetlerinin tabanmni internet iizerine kurmaya baslamislardir. Hizmetlerini
internet ile entegre ederek tiiketiciye sunan bankalar eski sistemlerin karmasa ve
hantalligindan uzak yeni cagdas bir ¢izgi yakalamislardir. Internet bankaciliginin
insan hayatina girmesiyle birlikte ticari bankalar kabuk degistirerek, internet
dénemi oncesine gore oldukga hizli bir degisim ve gelisim igine girmistir. Son
zamanlarda para yatirip, para ¢ekmek disinda hemen hemen her tiirlii bankacilik
islemleri internet bankaciligiyla gerceklestirilebilmektedir. Teknoloji bankacilik
sektoriinde; ATM, telefon bankaciligi, kredi Kkarti, gibi bir¢cok yeniligi
kullanicilarin hayatinda vazgeg¢ilmez bir {iriin hale getirmistir. Elektronik ticaretin
islem hacmi genisledikge, internet bankaciliginin yaninda, telefon bankaciligi ve
akilli telefonlarin kullaniminin artmasiyla mobil bankacilik da oldukca hizli yol
almistir. Glintimiizde bankalar, teknolojik gelismeleri biinyesinde en aktif bigimde
kullanarak bir¢ok hizmeti internet ya da telefon tizerinden saglamaktadir (Kaya ve
Arslan, 2016:425).

Bankacilik sektoriinde pazarin gelisme gostermesine es deger olarak rekabet
kosullar1 da zorlagsmustir. Rekabetin artmast sonucunda gelisim yoniinde degisim
hiz kazanmigtir. Bu gelisim yoOniindeki degisim bankalarin organizasyon

yapilarinda ve sunduklar1 hizmet revizyonu zorunlu kilmistir ve bu revizyon sube
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bankaciliginin is ylikiiniin azalmasina neden olmustur. Ayrica sube bankaciliginin
yan: swra internet bankaciligi da 6nem kazanmustir. Internet bankaciliginmn
Tiiketiciye sagladigi; hiz, yer ve maliye gibi faydalari, tiiketicinin internet
bankaciligma  yonelmesini  saglamistir.  Bdylelikle bankalarin  internet
bankacilifina yatrim yapmasini zorunlu hale getirmistir (Arslan ve Kaya,

2016:424).

Degisen yasam sitilleri ve artan zenginlik, tiiketicilerin hizmetten
beklentilerini ytlikseltmis ve 1990’11 yillarda internet bankaciligi dagitim kanali
pazarmin ana degiskeni olmustur. Kadmin toplumdaki roliiniin degismesi, is
giiciine katilmasi ile ¢alisan aileler i¢in zaman tasarrufu daha 6nemli hale gelmis

ve bu kanalin daha fazla kullanimina neden olmustur (Uzundag, 2013:53).
2.1.4. Ekonomik Sebepler

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de teknolojiye en fazla yatirim yapan
sektorlerin basinda bankacilik sektorii gelmektedir. Karlihgm ve verimliligin
Oneminin daha da arttig1 gliniimiiz global ekonomik konjonktiiriinde, maliyetlerin
azaltilmasi1 amaciyla bankalar miisterilerini internet bankaciligi, mobil bankacilik,
TV bankaciligi, telefon bankaciligi ve cagri merkezleri gibi alternatif dagitim
kanallar1 kullanmaya tesvik etmekte ve boylece islemler daha az kaynak

kullanilarak gergeklestirilebilmektedir (Armagan ve Temel, 2016:414).

Son zamanlarda internet bankaciligi, tiiketicilerin miimkiin olan en kisa
stirede, en kolay ve en ekonomik sckilde islem yapabilmesine imkan
saglamaktadir. Bu nedenle sadece bankacilik sektorii bakimindan degil, tiiketiciler
bakimindan da bir¢ok fayda saglamaktadir. Internet kullanimmin yaygin hale
gelmesi internet bankaciligina olan alakanin da artmasi anlamina gelmektedir
(Cakmak vd., 2011:15).

. Tiketiciler degisen yasam kosullar1 ve zaman faktorii dolaysiylada;
internet bankacilig1 tizerinden EFT, havale gibi para transferi iglemlerini iicretsiz
yapabilir hale gelmislerdir. Sube iginden EFT yapmanin zaman ve maliyet
bakimindan olduk¢a zahmet ve kiilfetli olmasi sonucu tiiketicilerin internet

bankaciligini aktif kullanmalarin1 gerekli ve zorunlu hale getirmistir.
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Internet kullaniminin gelisimiyle birlikte tiiketici egilimlerinde de bir
degisiklik meydana getirmistir. Internet, bu kanallarin en basinda gelmektedir. Bu
degisiklik miisteri tarafindan internet iizerinden islem yapmanin sube bankasina
kiyasla daha ucuza mal olmasidir. Bankalar da, miisterilerini ekonomik yonden en

cok fayda saglayacak kanala yonlendirmektedir (Pala ve Kartal,2010:47).
2.1.5. Bankanin Internet Sitesi Tasarim

Bankalarin internet bankaciligi lizerinde fark yaratmasinin ve tiiketici
memnuniyetini  maksimum diizeye ¢ikarabilmenin yolu internet sitesi
tasarimindan ge¢mektedir. Firma imajint gerek sube i¢i bankacilik, gerekse
internet lizerinden finansal hizmet dagitimi ile tiiketici giiveni arasinda iligki
oldugunu saptamiglardir. Dolayisiyla, tiiketici ilizerinde firma imajinin finansal
dagitima olan giiven icin anahtar oldugunu oOne siirmektedirler (Uzundag,

2013:55).
2.1.6. Giivenlik

Internet bankaciliginda giivenlik banka tiiketicileri agisindan olduk¢a dnemli
bir kavramdir. Tiiketiciler agisindan bankacilik algisi diisiiniildiiglinde giivenlik
faktorii olduk¢a Onemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmakta ve internet
bankaciliginin kullanim orani iizerinde oldukg¢a etkilidir. Tiiketiciler parasal
islemlerini gergeklestirmek istediklerinde paralarmi teslim edecegi, parasal her
tirlii islem yapabilecekleri bankaya giivenmek isterler; bunun i¢indir ki banka
miisterilerinin yani tiiketicilerin giivenini kazanmak internet bankacilig1 kullanim
oranini artirmak i¢in ¢ok onemli bir etkendir. Tiiketiciler internet bankaciligi ile
istedikleri islemleri daha kisa zamanda ve higbir masraf 6demeden yapabilirler.
Bu firsatlara ek olarak giivenlikle alakali olan tereddiitler, internet bankaciliginin
gelisimini yavaglatan ana unsurlar arasinda ifade edilmektedir. Deutsche Bank,
giivenlik endiseleri ile internet bankaciligindan yaralanma arasinda negatif bir
iliski saptanmustir. Boylelikle, internet bankaciligindan yararlanmada etkili olan
en Onemli unsurun internet bankaciligi hizmetlerinin ve giivenlik unsurlarinin
bilinirligi oldugu ortaya ¢ikmistir. Avrupa’nin tamaminda internet bankaciligina
giivenlik endisesi ve internet bankaciligi kullanimi arasindaki negatif iliskiye

gecmiste yasanan kotli deneyimlerin etkili oldugu gozlenmistir. En sik rastlanan
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kotii deneyimler arasinda bireysel bilgilerin istismar edilmesi ve kredi karti
dolandiriciliklart oldugu belirlenmistir. Bu tiir olumsuzluklardan kaginabilmede
olusturulabilecek giivenlik sistemlerini tiiketicilere sunmak gerekir (Barisik ve
Temel, 2007:136-160).

Gelisen teknoloji c¢aginda tiiketiciler artik vakitlerini etkili ve verimli
kullanabilmek adma saatlerce bankada sira beklemeden islemlerini
gerceklestirmek i¢in internet bankacili§i hizmetinden faydalanmak istegiyle
internet bankaciligi i¢in sifre olustururlar ve aktif kullanim igin internet
bankaciligin1 giivenli bir sekilde kullanmak isterler. Bunun i¢in bankalarin web

sitesi giivenlik aginin denetiminin saglanmasi gereklidir.

Internet bankacilig1 kullanici ve banka giivenlik Onlemleri (Barisik ve
Temel, 2007:136-160);

e Tiiketicilerin e bankacilik {izerinden olusturduklar1 sifrelerin kolay
tahmin edilen, dogum tarihi gibi giivenlik i¢in yetersiz rakamlardan

olusturmamalidirlar,

e Tiiketiciler olusturduklar1 giivenlik sifrelerini  baskalariyla asla

paylasmamalidirlar,

e Tiiketiciler sifrelerini her 6 ayda bir yenilemeli ve asla eski sifrelerini

tekrardan kullanmamalidirlar,
o Tiiketiciler sifrelerini bir kenara not etmemelidir,

e Tiiketiciler e bankaciliktan yaptiklar1 son islem saatlerini, bir sonraki

islem ic¢in oturum agtiklarinda kontrol etmelidirler,

e Tiiketiciler islemlerini bitirdiklerinde e bankacilik {izerinden agtiklar1

oturumu kapatmali, ¢ikis yapmaya onay vermelidirler,

o Tiiketiciler ortak kullanilan giivenilmeyen wifi aglarinda e bankaciliga
acil durum olmadik¢a, ¢ok gerekmedik¢e giris yapmaktan

kaginmalidirlar,

o Tiketiciler e bankaciliga giris yaptiklar1 bilgisayarlarma anti viriis

programi indirmelidirler.
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o Tiiketiciler e bankacilik oturumu agikken cep telefonunda ya da

bilgisayardaki diger uygulamalarini kapatmalidir,

o Tiiketiciler e bankacilik oturumlar1 agikken herhangi bir veri indirimi

gerceklestirmemelidir,

o Tiiketiciler bankanin e bankaciligin giivenli kullanim1 i¢in olusturulan

mobil imza uygulamasimi kendi glivenlikleri i¢in kullanmalhidir.

Internet bankacihigi  kullanan tiiketicilerin  sorumluluklar1  dikkate
almmalidir. Son donemde sanal dolandiricilik orani artmaktadir. E bankacilik
kullanim oranmin artmasmi isteyen bankalar, internet bankaciligi kullanimini
gerceklestiren tiiketicileri bu baglamda bilgilendirerek internet bankaciligi

kullanmaya yonlendirmelidirler.
2.1.7. Miisteri Memnuniyeti

Bankalarin aralarindaki rekabet anlayisi sebebiyle, miisterilere daha iy1
hizmet saglamak icin farkli yontem ve kanallar arayislarina girmeleri sonucunda
internet bankacilig1 ortaya cikmustir. Internet sosyal hayatin her alaninda
kullanildig1 gibi bankacilik alaninda da yaygin bir sekilde kullanilmakta, miisteri
memnuniyeti ve c¢esitli hizmetlerin kullaniminda kolayliklar saglamaktadir

(Giimiis ve Oner, 2016).

Ureticiler, miisterilerin bilinen ve bilinmeyen isteklerini tespit edebildikleri

dlgiide rekabet edebilmektedirler (Giimiis ve Oner, 2016).

Bankalar i¢in miisteri memnuniyeti sicak para girislerinin maksimum
diizeyde seyretmesi i¢in oldukca Onemlidir. Bir bankayir ayakta tutan ve
devamliligini saglayabilmesi igin {irlinlerin pazarlanmasi, hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti bankanin temel ilkeleri arasindadir. Tiiketiciler 6nemsenmedikleri
noktada paralarint bankaya baglamak istemezler. Bankalar i¢in miisteriyi elde
tutmak ve bunun devamliligini saglamak en birinci gorev olarak personele
empoze edilir. internet bankaciliginda hizmet kavramu birebir personelle muhatap
olamayan tiiketici grubu i¢in Onem arz etmektedir ve bunun igin internet
bankaciliginda hizmet; tiiketicinin sorularma aninda cevap verecek butonlarin

kolay ulasilabilir olmasiyla alakali bir durumdur. Miisteri bankada isini hemen
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halletmek istegiyle bankaya gelir; her tiiketici i¢in ayni durum s6z konusu
oldugundan banka personellerinin ayni anda birgok miisteriye kisa siirede cevap
vermesi olduk¢a zordur. Bunun igindir ki Atm’lere ve internet bankaciligina
yonlendirme bir banka i¢in olas1 bir durum haline gelmistir. Tiiketiciler aninda
islerini halletmek adma saatlerce sira beklemektense internet bankaciligini tercih
etme egilimindedirler. Internet bankaciligina giris yapan tiiketicinin hemen

islemini gergeklestirmesi bankanin itibar1 bakimindan da 6nem arz etmektedir.

Her tiiketiciyi memnun etmek oldukga zordur ve bu bazen banka calisanlar1
tarafindan bile miimkiin olamayabilir. Ozellikle bankanin ticari miisterileri
bankanim bel kemigidir denilebilir. Ticari miisterileri bankaya baglamak, bankaya
alisgtirmak (post cihazi satmak, kredi kart1 satmak, Kosgeb kredileri vermek..vs )

bankanin gelisimi ve ayakta durmasi i¢in gereklidir.
2.2. internet Bankaciigi Kullanimimi Engelleyen Olasi Faktorler

Tiketicilerin internet bankaciligmi kullanmama nedenleri ¢ok cesitlidir.
Bunlardan bazilarini sdyle siralanabilir (Uzundag, 2013:58-59);

e Bankalarm internet bankacilig1 hizmetinin varligini bilmemeleri,

e Tiiketicilerin bilgisayar kullanma bilgisindeki eksiklikler

e Tiiketicilerin internet kullaniminin giivenli olmadigmi diisiinmeleri,

e Tiiketiciler Internet kullanimmin pahali oldugunu diisiinmeleri yani mali

faktorler,
o Tiiketicilere internet bankaciligmin karisik ve karmasik gelmesi,
o Tiiketicilerle banka ¢alisanlar1 arasinda fiziki/yiiz yiize iletisim eksikligi

o Tiiketicilerin gerceklestirecekleri islemi birebir yiiz ylize sube
personeliyle yapmak istemeleri, internet bankaciligi kullanip risk almak
yerine subeden gergeklestirip imzali hesap belgesi almak ve kendilerini,
yaptiklar1 islemleri garanti altima almak istemeleri yani; internet

bankacilig: tiiketicide risk algis1 uyandirmas,

o Tiiketicilerin internet bankaciligina erisebilmeleri,
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Internet bankacihigmin tiiketiciler tarafindan kullanip, benimsenme
nedenleri tlkeler arasinda degisiklik gosterse de, internet bankaciligmin aktif
kullanimmin artis gosterdigi ve gosterecegi gercegine inanmak zor degildir. Oyle
ki, tiiketicinin internet bankaciligi kullanmasina banka c¢alisanlar1 tarafindan
yonlendirilmesi ve bunun tiiketiciye benimsetilmesi kolay degildir. internet
bankaciligin tiiketicilere daha bir¢ok yararlari bulunsa da, internet bankaciligi
aktif olarak kullanmayan ve bu hizmetin varligimi bilmeyen tiiketicilerin var

olmas: internet bankacilik hizmetinin 6niindeki engeller arasindadir.
2.2.1. Bilgisayar Kullanma Bilgisindeki Eksiklikler

Bankaya her gelen tiiketicinin egitim diizeyi aymi degildir. Farkli farkli
miisteri gruplart mevcuttur; ilkégretim, lise, tiniversite, yliksek lisans mezunu olan
ve bazen okuma yazma bilmeyen (imza olarak noterden onayli mihiir ya da
parmak izi kullanarak islem yapmak i¢in bankaya gelen) miisterilerin ortak sorunu
paray1 kullanabilme s6z konusu oldugunda bankanin kapisini calarlar. Kimisi
sadece maasmi ¢ekme, kimisi EFT-havale bazen Swift islemi yapma, kimisi kredi
¢cekmek i¢in bankanin yolunu tutar. Tiiketiciler bu baglamda egitim diizeyleriyle
bile birbirlerinden ayrilirlar; ilkdgretim mezunu maasini ¢ekmek isteyen tiiketici
grubu Atm ye genellikle gitmez de saatlerce sirasin1 beklemeyi tercih eder ¢linkii
elektronik olan higbir seye gilivenmeme egilimindedir. Dekontunu alip
imzalamaya alismistir Atm’ ye giivenmez, zaten kullanmadaki eksikligini kabul
ederek saatlerce sirasin1 bekler saatlerce ve sonunda maasini ¢eker ve bekledigi o
kadar saat yanma kalir. Siz bu sekildeki tiiketici grubuna internet bankaciligi
benimsetemezsiniz red eder ¢linkii bilgisayar kullamimindaki eksikligi bariz
bellidir. Egitim diizeyi yiiksek olan tiiketicilerden bazilar1 zamani verimli
kullanmasmi  bilir ve bilgisayar kullanma becerisi sayesinde internet
bankaciligindan yapabilecegi islemleri bankaya gelip sira almadan halledebilir
(Uzundag, 2013: 60).

Internet bankacihigmin aktif kullaniminm yeni yeni kabul gormeye
basladig1 giiniimiizde, 50 yas Ustii tiiketici grubundakilerin internet bankaciligina
kars1 daha tedbirli yaklastiklar1 ve ¢ekindikleri bir gergektir. Bu durumun baslica
nedeni, elektronik aletlerin karmasik ve 6grenilmesi zor bir sistem olarak kabul

edilmesidir. Internet bankaciligi kullanabilmek igin bilgisayar bilgisine ihtiyag
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duyulmasi, internet bankaciligina giden yolun siirekli olarak tiiketiciler tarafindan
benimsenip kullanilmasini bekleyen bankalar igin 6nemli bir engel teskil
etmektedir. Mesela; internet bankaciligi sistemine evindeki internetten giris
yapmak isteyen tiiketicinin birinci olarak yapmasi gerekli olan sey, internet servis
saglayicisindan temin ettigi erisim sifresi ile modem araciligiyla internete

baglanabilmesidir (Uzundag, 2013: 60).

Tiiketici bilgisayar ve elektronik aletleri kullanmay1 bilmiyor ise, ezber
yoluyla ya da bagka birinden yardim alarak bu islemi gerceklestirecektir. Boyle
bir durumdaysa tiiketici, kolay oldugunu bildigi islemi bilgi yetersizliginden otiirti
gerceklestiremedigini diisiindii§linde, bir bagskasindan destek alarak yapmaya
cekinebilir. Bu durumdaki tiiketicilerden, internet bankaciligi kullanimim aktif
olarak kullanmasi olduk¢a zor ve egitim gerektiren bir durumdur. Tiiketicilerin
elektronik aletler basta olmak iizere bilgisayar kullanabilme bilgi ve becerisindeki
artisla ileriki ¢aglarda internet bankaciligi tercih eden tiiketici gruplarmin

sayisinda da artig goriilebilir (Keskin, 2017:35-42).
2.2.2. Giivenlik

Daha 6nce denenmemis bir sistemin Ozlimsenmesinde yarar ve tiiketim
kolaylig1 fazlasiyla 6nemlidir. Bu nedenle ¢ok sayida kullanic1 yeni teknolojileri
kullanmaya genellikle egilim saglayamaz. Buna ilaveten tiiketiciler, kendi kisisel
bilgilerinin veya paralarinin internet korsanlar1 ve ¢esitli programlar iizerinden ele
gegirilip bu kisilerin aleyhine faaliyetlerde bulunulmasi korkusu igerisindedirler.
Dolayisiyla giiven konusu, internet bankaciliginin kapsaminin test edilmesini zor
bir hale getiren faktor olarak degerlendirilmektedir. Konunun 6ziinii olusturan
temel kavram, on-line islemlerin sorunsuz bir sekilde gergeklestirilebilmesidir
(Cnar vd., 2012:110).

Tiiketicilerin internet bankaciligini aktif kullanmalar1 i¢in internet
bankaciligi uygulamasmin tiiketiciye giiven vermesi gerekir. Ekberg, Li ve
Morina (2007) nin Isveg’teki bankacilik sektdriinde onde gelen dort farkli banka
ile yaptiklart ¢aligmalarda, bankalarin internet bankaciligina yonelmeye karar
vermeden oOnce hangi prensiplere 6nem vermeleri gerektigini arastirmiglardir.

Giivenlik tedbirlerinin tamamlanabilmesi i¢in sifrenin kullanildigi ancak bunun
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yeterli olamayacagi; fazla yakinda olmasa da biometrik yonteminin de
kullanilabilecegi belirtilmektedir. Zhu (2009), internet bankaciliginin giivenligi ile
alakali olarak ti¢ farkli madde saptamistir. Bu maddelerden ilki banka ve
tikketiciye iletilen mesajlarin  yasalligi konusunda kesinlik belirtilmesi
gerekliligidir (gerceklik). ikincisi, banka ve tiiketici haricinde herhangi bir baska
kisinin internet yoluyla iletilen finansal bilgilere erisim saglanmasinin
engellenmesine yoneliktir  (gizlilik ve diiriistliik). Uciincii ve son madde,
faaliyette bulunan kiginin yani tiiketicinin gergeklestirmis oldugu faaliyetin bizzat
kendisi tarafindan yapildiginin kanith bir sekilde ortaya konmasidir. Zhu’nun
yapmis oldugu bahsedilen galisma ile internet bankaciligmin giivenli olmayan bir
ortam oldugu ve giivenligi saglamak igin ise modern cep telefonlarinin daha
biiyiik ekrana ve bilgisayar 6zelligine sahip olmasi gerektigini ileri siirmektedir
(Pala ve Kartal, 2010:48).

Tiiketici internete baglandiginda oncelikle kendi telefonundan ya da ev
interneti kanalina girmeli ve internet bankacilik linkini tiklamalidir; daha sonra
bankadan bankaya degisen kullanici ismi, sifre, isim, soy isim, baba ismi, hesap
numarasi, internet bankaciligi hesap numarasi vb. bilgilerini girdikten sonra
tilketicinin kendisine ait hesap alanma ulasacaktir. Asamalar1 ilk kez
gergeklestirecek olan tiiketicide giivensizlik algis1 olusabilmektedir. Bir insanin
ilk kez denedigi veya kullanmaya ilk adim attig1 seyde giiven duymamasi normal
karsilanabilmektedir. Bu baglamda bankalarin internet bankaciligmna tiiketicileri
¢ekmenin ve internet bankaciligma olan giivenin artirilmasi i¢in karmasik
olmayan bir dille banka personeli tarafindan asamalarin anlatilmas: gerekir. Bilgi
donanimi ile aydinlanan tiiketicinin yaklasimi internet bankaciligina bakis agisini
degistirecektir ve tiiketici olarak hesabin1 ve kendini giivende hissedecektir.
Ozellikle belli bir yas {istii tiiketicilerin internet bankacilig1 kullanimi konusunda
yiiz ylize iletisimle sube i¢i bankaciligi tercih etmektedirler. Tiiketici grubunun
bilgisayar kullanmayir bilmemesi internet bankaciligi kullanim oranini

etkilemektedir (Uzundag, 2013:63-64).
2.2.3. Mali Faktorler

Banka miisterilerinin elektronik hizmet alma talepleri ve islem maliyetinin

azalmas1 ve miisteriye kolaylik saglamasma bagli olarak Tiirkiye Ticaret
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Bankalar1 tarafindan alternatif dagitim kanali olarak algilanmaktadir (Pala ve
Kartal, 2010:46).

Ayrica bankalar, Internet bankaciligi aracihigi ile dagitim kanallarinin
maliyetini disiirmekte, rekabet firsat1 saglamakta, girdilerini artirmaktadir.
Amerikan National Semiconductor sirketinin siparis islemlerini kagit kullanarak
yaptiginda birim islem maliyetinin 75-250 dolar arasindayken, Internet ortamimnda
yapilan iglemin maliyetinin 3 dolar diizeyine diismesi buna bir 6rnektir. Buna ek
olarak , Internet bankaciiginin bir bankaya maliyeti 0.1 Cent ise sube
bankaciliginin bir bankaya maliyeti 2.1 $’dir (Giilmez ve Kitapg1, 2006:86).

2.2.4. Fiziki/ Yiiz Yiize letisim Eksikligi

Giintimiizde tiiketici memnuniyetinin bankalar i¢in 6nemi biiyiiktiir ve bu
baglamda bankalarm karlilik orani i¢in bankalarin kurumsalligini artirabilmenin
onemi yadsmamaz bir gergektir. Mevcut bankalar tiiketici memnuniyetini, tiiketici
ve hizmeti verenlerle iletisim kurarak artirabilir. Internet bankacilig
kullanamayan belli bir yas iizeri tiiketici gruplarinin bilgisayar kullanma becerisi
olmadigindan ya da birebir iligkilerle kendini ve hesabini1 daha giivende hisseden
tiikketiciler tarafindan sube bankaciligi tercih edilmektedir. Tiiketiciler banka
personeli ile yiiz yilize iletisimi daha giivenli bulmaktadirlar. Kendilerine ait
bilgisayar1 veya akilli telefonu olmayan, bilgisayar kullanmay1 bilmeyen yash
tiikketici grubu subeye gidip fiziki olarak, yliz yiize iletisim kurmay1 ve islemlerini
gergeklestirmeyi daha uygun bulmaktadirlar. Bunlar sayica fazla olsalar bile,

giinlimiiz teknoloji ¢aginda bu say1 zamanla azalmaktadir (Uzundag, 2013:63-64).

Mols (2000:7-18) kurumsal bankalar arasinda en biiyiik birkag banka
yOneticisinin internet bankaciligini tiiketicileri ile yakm iliski kurmasini
aleyhlerine yapilan bir faaliyet olarak gormekte ve bu banka yOneticilerinin
tiikketicilerini subelerden ayrilmasini engellemeye calisarak bu teknolojik gelisimi
istemedikleri i¢in internet bankaciliginin yayilmasini yavaslatacaklarini ifade

etmektedir.
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3. INTERNET BANKACILIGI UZERINE BiR UYGULAMA

Internet bankaciligma iliskin tiiketici davranislar1 analizi arastirmasi asagida

belirtilen sekilde yapilmustir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Katkisi

Bu arastirmanin amaci internet bankaciligi kullanimma iligkin tiiketici
davranislarinin analiz edilmesidir. Bu analizleri yaparken internet bankaciligi
kullannmina iligkin algilanan kullanighlik, algilanan kullanim kolayligi, sosyal
etki, algilanan glivenilirlik arasindaki iliski incelenmistir. Bu amagla internet
bankaciligi kullanimina iliskin tiiketicilerin Onyargili yaklasimlarinin yerine,
internet bankaciligin1 daha aktif ve kolay kullanabilmenin yollarini saglamalarina

yardime1 olmaktir.
3.2. Arastirmanin Kapsami

Arastirmanin cografi kapsami internet ortamidir. Diger bir deyisle cografi
bir sinirlama bulunmamaktadir. Arastrmanm uygulama sahasi kapsami
Tirkiye’de faaliyette bulunan ve internet ortaminda hizmet sunan bankalarin web
siteleri  yoluyla sunduklar1 faaliyetlerdir. Arastrmanin bilimsel kapsami
Tiiketiciler agisindan Internet Bankaciligi kullanimi1 davramsidir. Orneklem ana
kiitlesi tiiketicilerdir. Arastirma konumuz Internet bankacilig1 iizerine oldugu igin
anket c¢evrimi¢i olarak tiiketicilere uygulanacaktir. Tiiketicilerin gercekten
interneti  kolay kullanabilmeleri anketin ¢evrimigi yapilmasina Onem arz

etmektedir. Arastirmanin zaman kapsami Agustos- Eyliil 2018 dénemidir.
3.3. Arastirmamin Hipotezleri

Internet bankacilig1 kullanma davranislarma iliskin tiiketici davranislarmin
analizini inceleyen bu arastirma betimsel nitelikte bir tarama (Survey)
calismasidir. Arastrmada ayrica internet bankaciligi kullanma davraniginin
cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum ve gelir diizeyine gore farklilagip
farklilagsmadig1 incelenmistir. Buna bagh olarak arastrmanin ana modeli sekil

3.1°de gosterilmistir.



Sekil 3.1. Arastirmanin Ana Modeli

Algilanana Fayda .
s Y Sosyo-Demografik
Degiskenler
Algilanan Kullanim Kolayhg: - Cinsiyet
-Yas

Sosyal Etki - Egitim Durumu
- Medeni Durum

Algilanan Giivenirlik - Gelir Diizeyi

T

Sekil 3.1°de verilen arastirma modeline bagh olarak aragtirmanin hipotezleri

asagidaki sekildedir:

Hi: Algilanan Kullanishilik ile algilanan kullanim kolaylig1 arasinda iliski

vardir.
H>: Algilanan kullaniglilik ile sosyal etki arasinda iligki vardir.
Has: Algilanan kullanislilik ile algilanan giivenilirlik arasinda iliski vardir.
Ha: Algilanan kullanim kolayligi ile sosyal etki arasinda iligki vardir.

Hs: Algilanan kullanim kolayligi ile algilanan giivenilirlik arasinda iligki

vardir.
He: Sosyal etki ile algilanan giivenilirlik arasinda iligki vardir.
H7: Algilanan kullaniglilik tiiketicilerin cinsiyetlerine gore farklilagsmaktadir.
Hsg: Kullanim kolaylig1 tiiketicilerin cinsiyetine gore farklilagsmaktadir.
Ho: Sosyal etki tiiketicilerin cinsiyetine gore farklilagmaktadir.
Hio: Algilanan giivenilirlik tiiketicilerin cinsiyetine gore farklilagmaktadir.

Hii:  Algilanan  kullamighlik  tiiketicilerin = yas  diizeylerine  gore

farklilagsmaktadir.
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Hi2: Kullanim kolaylig: tiiketicilerin yas diizeylerine gore farklilagmaktadir.

His: Sosyal etki tiiketicilerin yas diizeylerine gore farklilasmaktadir

His:  Algilanan  giivenilirlik  tiiketicilerin ~ yas  diizeylerine

farklilagmaktadir.

His:  Algilanan  kullamighilik  tiiketicilerin = e8itim  durumuna

farklilagsmaktadir.

His: Kullanom  kolayligi  tiiketicilerin ~ egitim  durumuna

farklilagsmaktadir.
Hai7: Sosyal etki tiiketicilerin egitim durumuna gore farklilagmaktadir.

Hig: Algilanan gilivenilirlik tiiketicilerin  egitim  durumuna

farklilagsmaktadir.

Hio: Algilanan kullamshlik tiiketicilerin  medeni durumuna

farklilagmaktadir.

Hzo: Kullanim  kolaylig1 tiiketicilerin  medeni  durumuna

farklilagmaktadir.
H21: Sosyal etki tiiketicilerin medeni durumuna gore farklilagsmaktadir.

H2o:  Algilanan giivenilirlik tiiketicilerin  medeni  durumuna

farklilagmaktadir.

Hzs:  Algilanan  kullamighlik  tiiketicilerin =~ gelir  diizeyine

farklilagsmaktadir.

gore

gore

gore

gore

gore

gore

gore

gore

Hz4: Kullanim kolaylig: tiiketicilerin gelir diizeyine gore farklilasmaktadir.

Has: Sosyal etki tiiketicilerin gelir diizeyine gore farklilagmaktadir.

H2s:  Algilanan  giivenilirlik  tiiketicilerin ~ gelir  diizeyine

farklilagmaktadir.
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3.4. Arastirmanin Olgekleri

Arastirmada veri toplama araci olarak, miisterilerin internet bankaciligini
benimsemelerindeki etkili faktorleri belirlemek amaciyla Siker (2011) tarafindan
gelistirilen “Internet bankacilig1 benimsenmesi” dlgegi kullanilmstir. Olgek ilgili
literatiir incelenerek internet bankaciligi iizerindeki etkili faktorlere iligkin
literatiirden yararlanilarak (Davis vd., 1989; Pikkarainen vd., 2004; Joaquin vd.,
2009; Al Somali vd., 2008; Yeow vd., 2008; Mouakket, 2009; Nysveen vd., 2005;
Amin, 2009) olusturulmustur. Olgegin orijinali 5 alt boyut (algilanan kullanishik,
algilanan kullanim kolayligi, sosyal etki, algilanan giivenirlik ve web sitesi
ozellikleri) ve 22 maddeden olusmaktadwr. Veri toplama aracinda ayrica
arastrmaya katilan katilimecilarin demografik ozelliklerinin yer aldigi “Kisisel
bilgiler” boliimii (cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, gelir diizeyi) yer

almaktadir.

Veri setinin faktor analine uygunlugunun belirlenmesi i¢in Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) katsayist ve Barlett Sphericity testi yapilmistir. KMO katsayisinin
0.60’1mn iizerinde olmasi ve Barlett testinin anlamli ¢ikmasi veri setinin faktor
analizine uygun oldugunu gostermektedir (Biiyiikoztiirk, 2006:126). KMO
katsayis1 =.894 ve Barlett Sphericity testi=5964,395; p=0.00 anlaml1 ¢ikmistir. Bu
durum veri setinin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir. Veri setindeki

korelasyona dayali iligkilere iliskin bulgular Tablo 3.1.’de verilmistir.

Tablo 3.1. Korelasyon Matrisi

M1 |[M2 |[M3 |[M4 |M5 [M6 |[M7 |[M8 [M9 | M10|M11|M12 |M13 | M14|M15|M16 | M17
M1 [1.00{.69 |.81 |56 |.32 |.34 |.44 |.34]|.18 | .15 | .08 | .17 | .39 | .43 | .39 | .35 | .32
M2 1.00/.73 |62 |.23 .30 |.38 |.32 .16 | .17 | .12 | .22 | .39 | 42 | .37 | .33 | .32
M3 1.00/.61 |.27 |.35|.42 |.34|.15| .14 | .08 | .19 | 40 | .44 | .40 | .36 | .35
M4 1.00/.32 |.30 |.41 |36 |.20 | .26 | .19 | .26 | 42 | 43 | .32 | 42 | .39
M5 1.00/.33 .36 |.31 |.21 | .26 | .20 | .17 | .28 | .37 | .32 | .31 | .32
M6 1.00/.58 |53 |.19 | .20 | .14 | .13 | .21 | 30 | .26 | .22 | .24
M7 1.00/.62 |.21 | .19 | .09 | .17 | .34 | .38 | .32 | .30 | .28
M8 1.00(.28 | .22 | .15 | .21 | .33 | .38 | .34 | .37 | .40
M9 1.00] 40 | 41 | .31 | .22 | .23 |.16 |.18 | .19
M10 1.00] 68 | 53 | .32 | .35 | .35 | .35 | .33
M11 1.00] .62 | .29 | .30 | .29 | .30 | .26
M12 1.00| .36 | .35 | .31 | .29 | .28
M13 1.00 | .84 | .74 | .63 | .65
M14 1.00| .77 | .66 | .69
M15 1.00 | .70 | .69
M16 1.00 | .77
M17 1.00
p<0.05
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Tablo 3.1.°de maddeler arasi iligkilere bakildiginda aralarinda kabul
edilebilir bir iligkinin (r>.30) oldugu maddelerin sayisinin olduk¢a fazla oldugu
goriilmektedir. Arastirmaci tarafindan yapilan agimlayic1 faktor analizi (AFA)
sonucunda web sitesi 6zellikleri alt boyutuna iliskin maddelerin faktor yiiklerinin
diisiik ya da birden fazla faktorde toplanmasindan dolay1 bu alt boyut arastirmada

kapsam diginda birakilmustir. Faktor analizi sonucunda 6lg¢egin orijinal dlgekteki

Tablo 3.2. Faktor Analizi Sonucu Olusan Faktorlere fliskin Bulgular

Faktor Ozdeger Varyans Yiizdesi (%) Toplam Varyans Yiizdesi(%)
1 3.83 22.53 22.53
2 3.03 17.85 40.38
3 2.56 15.06 55.44
4 2.47 14.57 70.01

Tablo 3.2. incelendiginde 6zdegeri 1’den biiyiik olan 4 faktoriin oldugu
gorilmektedir. Birinci faktore ait Ozdeger 3.83’tiir ve toplam varyansin
%22.53iinii aciklamaktadir. ikinci faktoriin 6zdegeri 3.03 ve toplam varyansa
katkist %17.85°dir. Ugiincii faktoriin 6zdegeri 2.56’dir ve toplam varyansin
%15.06’sm1 agiklamaktadir. Dordiincli faktoriin 6zdegeri 2.47°dir ve toplam
varyansin %14.57’sini agiklamaktadir. Dort faktorde acgiklanan varyans toplam

varyansin %70’idir. Ac¢ikalan bu varyans orani oldukca yiiksektir.

Tablo 3.3. Faktor Analizi Sonucu Maddelere iliskin Faktor Yiikleri

Madde No F1 F2 F3 F4
1 0.84
2 0.85
3 0.86
4 0.69
5 0.49
6 0.80
7 0.78
8 0.77
9 0.60
10 0.80
11 0.87
12 0.75
13 0.81
14 0.82
15 0.84
16 0.81
17 0.84
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Tablo 3.3. incelendiginde birinci alt boyut olan “algilanan kullaniglilik™ alt
boyutu 4 maddeden olusmaktadir ve faktdr yiikleri 0.86 ile 0.69 arasinda
degismektedir. Alt boyuta iliskin Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayisi 0.88 olarak
bulunmustur (Ornek madde: Internet bankacihigr  kullanarak bankacilik
islemlerimi daha kolay yaparim). Olgegin ikinci alt boyutu “algilanan kullanim
kolayligr” alt boyutudur ve 4 maddeden olusmaktadir. Olgek maddelerinin faktor
yiikleri 0.49 ile 0.80 arasinda degismektedir ve alt boyuta iligkin Cronbach Alfa i¢
tutarhlik katsayis1 0.77 olarak bulunmustur (6rnek madde: Internet bankaciligi
hizmetlerini kullanmak cok fazla zihinsel ¢aba gerektirmez). Olgegin {iciincii alt
boyutu “sosyal etki” alt boyutudur ve 4 maddeden olusmaktadir. Olgek
maddelerine iliskin faktor yiikleri 0.60 ile 0.87 arasinda degismekte ve Cronbach
Alfa i¢ tutarlilik katsayisi ise 0.79 olarak bulunmustur (Ornek madde: Internet
bankaciligi kullanacagim zaman baskalarimin tavsiyelerini dikkate alirim).
Olgegin dordiincii alt boyutu “algilanan giivenirlik”dir. Alt boyutta maddelerin
faktor yiiklerinin 0.81 ile 0.84 arasinda degistigi ve Cronbach Alfa i¢ tutarlilik
katsayisinmn  0.93 oldugu goriilmiistiir (Ornek madde: Internet bankaciligi

teknolojisini kullanmaya giivenirim).
3.5. Arastirmanin Ana Kiitlesi (Evren) ve Orneklemi

Arastrmanm ana kiitlesi internet bankaciligi kullanan tiiketicilerdir.
Orneklem ise, kolayda 6rnekleme metoduyla uygulanan 590 kisi ile elektronik

ortamda ulasilan internet bankaciligi kullanan tiiketicilerdir.
3.6. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi Toplanmasi

Arastirmada kullanilan veri toplama araclarinin uygulanmasi i¢in gerekli
etik kurul karar1 17.09.2018 tarihinde almmustir (Ek-1). Arastirma elektronik
ortam  (https://docs.google.com/forms/d/1HzLKA DcXJJaNXzJ4sDniCGTXO
GvvuwhEbD_yPgPeE/edit#response=ACYDBNiZrfQlyjJOmNuNqUKnD2TLNvd
3yegrotXj36iztiu4hOx4dwlWqoZBEObQ)  tizerinden  yapilmistir.  Verilerin

analizinde SPSS 20 (Statistical Package for Social Sciences) paket paket programi

kullanilmaistir.
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3.7. Arastirmanin Analiz Yontemi

Aragtirmada alt problemler dogrultusunda farkli istatistikler kullanilmustir.
Aragtirmada betimsel istatistiklerin yorumlanmasi i¢in frekans (f), yiizde (%),

aritmetik ortalama ve standart sapma kullanilmustir.

Aragtirmanim alt problemleri dogrultusunda iki veya ikiden fazla grubun
ortalamalarinin karsilastirilmasi, korelasyon analizi yapilmasi gerektiginden bu
analizlerin varsayimlarindan biri olan puanlarin normallik analizi incelenmistir.
Verilerin normal dagilim sergileyip sergilemediginin incelenmesi i¢in Kolmogrow
Smirnow (K-S) testi (N=590), carpiklik (Skewness) ve basiklik (Kurtosis)
katsayilar1 incelenmistir. Kolmogrow Smirnow testi, puanlarin normal dagilim
sergileyip sergilemedigini inceler ve p anlamlilik degerinin 0.05’den biiyiik
olmasi1 gerekmektedir. Ancak Kolmogrow-Smirnov testinin u¢ puanlardan asiri
derecede etkilendiginden tutucu oldugu bu nedenle de anlamlilik (p) degerinin her
zaman saglikli sonug¢ vermeyecegini belirten kaynaklar vardir. Orneklemin biiyiik
oldugu (n>100, daha duyarh 6l¢iimler i¢in ise n>400) durumlarda test sonuglari
normalligin saglanamadigin1 gosterse de Onemli olmadigi belirtilmekte ve
normale yakin durum elde ediliyorsa puan dagilimlarinin normallik kosulunun
saglandiginin kabul edilebilecegini savunmaktadir (Sencan, 2005:196). Ilgili
literatiirde garpiklik ve basiklik katsayisinin -1.00 ile +1.00 arasinda oldugunda,
puanlarm normal dagilim sergiledigi (Biiyiikoztiirk, Cokluk ve Koklii, 2014:63)
kabul edilmekle birlikte -1.5 ile 1,5 araliginda oldugunda normal dagilim olarak
kabul edilebilecegini (Tabachnick ve Fidell, 2007:79) gosteren kaynaklar vardir.
Field (2005) degiskenlere iliskin basiklik ve carpiklik katsayisinin standart
hatasina oraninin +1,96 degerinin lizerinde ¢iktig1 durumlarda degiskenin normal
dagilima uymadigint belirtmektedir. Arastrmada kullanilan puanlara iliskin

normallik analizi sonuglar1 Tablo 3.4’de verilmistir.

Tablo 3.4. Puanlara Iliskin Normallik Dagilhim Sonuglar

Basikhik Carpikhk K-S
Degisken Katsay1 Standart Katsay1 Standart Testi
Puani Hata Puani Hata
Internet Bankacilig1
S 0.970 0.201 -.383 0.101 0.08
Olgegi

p<0.05
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Tablo 3.4’de puanlara iliskin Kolmogrow-Smirnov (K-S) testi sonuglari
p>0.05 oldugu goriilmektedir. Bu durum puanlarin normal dagilim sergiledigini
gostermektedir. Carpiklik ve basiklik katsayilar1 +1 araligimdadir. Bu durum da
normal dagilim olarak kabul edilmektedir. K-S testi, carpiklik ve basiklik
katsayilar1 ve orneklemin biiylikliiglinden dolayr (N=590) puanlarin normal
dagilim sergiledigi kabul edilmistir ve gruplar arasi karsilastirmalar i¢in; iki grup
ortalamalarinin karsilastirilmasinda bagimsiz gruplar igin t testi (independent
samples t test), ikiden fazla grup ortalamalarin karsilastirilmasinda ise tek yonlii
varyans analizi (One way ANOVA) kullanilmistir. Anova’da farkin kaynaginin
belirlenmesi igin Tukey testi kullanilmistir. Gruplar arasindaki farklilasmanin

anlamlilig1 i¢in 0.05 anlamlilik diizeyi kullanilmagtir.

Arastirmada internet bankacilig1 iizerindeki etkili faktorler arasindaki
iligkinin belirlenmesi i¢in Pearson Momentler Carpimi Korelasyonu katsayisi
hesaplanmistir. Korelasyon degerinin yorumlanmasinda anlamlilik degeri (p)
degil, korelasyon degerlerinin biiyiikliikleri esas almmistir. Biiyiik 6rneklem
gruplarinda (N=590) kiigiik korelasyon degerleri bile istatistiksel olarak anlaml
cikabilmektedir. Bundan dolay1 0,25 alt1 korelasyon degerleri zayif; 0,25 ile 0,55
arasi degerler orta; 0,55 tlizeri korelasyon degerleri biiyiikk korelasyon katsayisi

olarak yorumlanmustir (Cohen, 1988:109).
3.8. istatistik Analizler
3.8.1. Frekans Analizleri

Arastirmada oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklere iliskin bulgulara
yer verilmis ardindan hipotezlerin test edilmesiyle elde edilen sonuglar ortaya

konmustur.
Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum ve
gelir diizeyi durumuna iliskin demografik ozelliklere ait bulgular asagida

verilmistir.

Aragtirmaya katilanlarin demografik degiskenler agisindan dagilimi Tablo

3.5’de verilmistir.
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Tablo 3.5. Cevaplayicilarin Cinsiyete Gore Dagilim

N %
Cinsiyet Kadin 321 54.4
Erkek 269 45.6
Grafik 3.1. Cevaplayicilarin Cinsiyete Gore Dagilim
Cinsiyet
B Kadin
W Erkek

Tablo 3.5. incelendiginde katilimcilarm %54.4’tiniin  (N=321) kadin,
%45.6’smm  (N=269) erkek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin cinsiyet

acisindan heterojen bir dagilim sergiledigi soylenebilir.

Tablo 3.6. Cevaplayicilarin Yasa Gore Dagilim

N %
18-25 arasi 132 22.4
Yas 26-33 arasi 255 43.2
34-41 arasi 103 17.5
42-49 arasi 49 8.3
50 yag ve lizeri 51 8.6
Grafik 3.2. Cevaplayicilarin Yasa Gore Dagihmi
W 18-25 yas
M 26-33 yas
W 34-41 yas
M 42-49 yas
50 vyas Ustl
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Katilimeilarin %22.4’0 (N=132) 18-25 yas araliginda, %43.2’si (N=255)
26-33 yas araliginda, %17.5’1 (N=103) 34-41 yas araliginda, %8.3’i (N=49) 42-

49 yas araliginda ve %38.6’s1 (N=51) 50 yas ve lizerinde oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin  ¢ogunlugunu 26-33 yas arasindaki katilimcilarm olusturdugu

gorilmektedir.

Tablo 3.7. Cevaplayicilarin Egitim Diizeyine Gore Dagilimm

N %
[kogretim 15 2.5
Lise 92 15.6
Egitim Durumu On lisans 66 11.2
Lisans 337 57.1
Lisansiistii 80 13.6
Grafik 3.3. Cevaplayicilarin Egitim Diizeyine Gore Dagilim
Egitim Duzeyi
m ilkogretim
M Lise
On Lisans
W Lisans
B Lisansustu

Katilimcilarin egitim diizeylerine iliskin dagilim incelendiginde %2.5’inin

(N=15) ilkogretim mezunu, %15.6’sinin (N=92) lise mezunu, %11.2’sinin (N=66)

onlisans mezunu, %57.1’inin (N=337) lisans mezunu, %13.6’smin (N=80)

lisansiistli egitim mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin yaklasik olarak

¥’ lisans ve lizerinde egitim almislardir.

Tablo 3.8. Cevaplayicilarin Medeni Duruma Gére Dagihm

N %
] Evli 335 56.8
Medeni Durum Bekar 255 43.2
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Grafik 3.4. Cevaplayicilarin Medeni Duruma Gore Dagihim

Medeni Durum

M Bekar

M Evli

Katilimcilarin %56.82inn  (N=335) evli, %43.2’sinin (N=255) ise bekar
oldugu gorilmektedir. Katilimcilar1 medeni durum degiskeni agisindan da

yaklagik olarak heterojen bir dagilim sergiledigi sdylenebilir.

Tablo 3.9. Cevaplayicilarin Gelir Diizeyine Gore Dagilim

N %

1000 TL den az 79 13.4

1001-2000 TL aras1 101 17.1

Gelir Diizeyi 2001-3500 TL aras1 197 33.4
3501-5000 TL aras1 117 19.8

5001 ve tizeri 96 16.3

Grafik 3.5. Cevaplayicilarin Gelir Diizeyine Gore Dagilim

Gelir Duzeyi

m 1000TL den az
B 1001-2000 arasi

® 2001-3500 arasi
W 3501-5000 arasi

H 5001 ve st

Katilimeilarin gelir diizeyine iliskin dagilim incelendiginde ise %13.4’{inlin
(N=79) 1000 liradan az gelire sahip oldugu, %17.1’inin (N=101) 1001-2000 lira
aras1 gelire sahip oldugu, %33.4’linlin (N=197) 2001-3500 lira aras1 gelire sahip
oldugu, %19.8’inin (N=117) 3501-5000 aras1 gelire sahip oldugu, %16.3’iiniin
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(N=96) 5001 ve {izeri gelire sahip oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
cogunlugunun 2001-3500 aras1 gelire sahip oldugu goriilmektedir.

3.8.2. Bagimsizlik Testleri
3.8.2.1. internet Bankaciigi Kullanmiminin Cinsiyete Gére Karsilastirillmasi

Internet bankaciligi kullanma davranisinin cinsiyete gore farklilasmasina
iligkin bagimsiz gruplar icin t testi (independent samples t test) sonuclarina ait

bulgular tablo 3.10’dae verilmistir.

Tablo 3.10 1internet Bankacihgi Kullammnin Cinsiyete Gore
Karsilastirilmasi

Cinsiyet | N X SS sd F t p Fark

Kadin | 321 | 461 | 0.54
Algilanan Kullanishk Erkek 269 | 270 (047 588 | 4.688 | -2.07 | 0.03 | E>K

Algilanan Kullanim Kadimn 321 | 4.09 | 0.64 | 588

Kolayhg Erkek | 260 | 4.18 | 0.63 0.009 | -1.59 | 0.11 | -

] Kadin 321 | 2.96 | 0.85 | 588
Sosyal EtkKi Erkek 269 | 3.02 1095 4211 | -0.74 | 0.45 -

N Kadin 321 | 3.72 | 0.70 | 588
Algilanan Giivenirlik Erkek 269 1 391 (077 1.361 | -3.23 | 0.00 | E>K

Kadin | 321 | 3.84 | 0.50 | 588
Toplam Erkek 269 | 395 1053 0.530 | -2.47 | 0.01 | E>K

p<0,05

Tablo 3.10. incelendiginde algilanan kullanislik alt boyutuna iliskin kadin
katilimcilarin ortalamalar ( X =4.61; ss=0.54) ile erkek katilimcilarm ortalamalari
(X =4.70; ss=0.47) arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilasma bulunmustur
(t=-2.07; p<0,05). Kadin ve erkek katilimcilarin internet bankaciliginin
kullanigllik algis1 farklilasmaktadir. Erkek katilimcilar internet bankaciligmnin
kullanighiligma iliskin algis1, kadin katilimcilara gére daha yiiksektir.

Algilanan kullanim kolaylig1 alt boyutuna iliskin kadmn katilimcilarin
ortalamalar1 ( X =4.09; ss=0.64) ile erkek katilimcilarin ortalamalar1 ( X =4.18;
$5s=0.63) arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilasma bulunmamistir (t=-1.59;
p>0,05). Kadin ve erkek katilimcilarin internet bankaciligim kullanim kolaylig
algis1 farklilasmamaktadir. Erkek ve kadin katilimcilarin internet bankaciliginin

kullanim kolayligima iligkin algilarmin benzer oldugu sdylenebilir.
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Sosyal etki alt boyutuna iliskin kadin katilimeilarin ortalamalar1 ( X =2.96;
ss=0.85) ile erkek katilimcilarm ortalamalar1 (X =3.02; s$s=0.95) arasinda
istatistiksel agidan anlamli farklilasma bulunmamistir (t=-0.74; p>0,05). Kadn ve
erkek katilimcilarin internet bankaciliginin kullanimindaki sosyal etki algisi
farklilasmamaktadir. Erkek ve kadin katilimcilarm internet bankaciliginin

kullaniminda sosyal etkiye iliskin algilarinin benzer oldugu sdylenebilir.

Algilanan gilivenirlik alt boyutuna iliskin kadin katilimcilarin ortalamalar1 (
X =3.72; ss=0.70) ile erkek katihmcilarm ortalamalar1 (X =3.91; ss=0.77)
arasinda istatistiksel acidan anlamli farklilasma bulunmustur (t=-3.23; p<0,05).
Kadin ve erkek katilimcilarin internet bankaciligmin gilivenirlik algisi
farklilagmaktadir. Erkek katilimcilar internet bankaciligmin giivenirligine iligskin

algisi, kadin katilimcilara gére daha yiiksektir.

Toplam puan agisindan kadin ve erkek katilimcilarin ortalamalari
karsilastirildiginda kadin katihimeilarin ortalamalar1 ( X =3.84; ss=0.50) ile erkek
katilimcilarin ortalamalar1 ( X =3.95; ss=0.53) arasinda istatistiksel agidan anlamli
farklilasma bulunmustur (t=-2.47; p<0,05). Kadin ve erkek katilimcilarin internet
bankacilig1 kullanma davranislar1 farklilagsmaktadir. Erkek katilimcilarin internet
bankaciligi kullanma davraniglarinin, kadin katilimcilara gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Buna gore arastirmanin H7 ve Hio hipotezi kabul edilirken Hg ve

Ho hipotezi reddedilmistir.
3.8.2.2. internet Bankacih@ Kullaniminin Yasa Gore Karsilastirilmasi

Internet Bankaciligi kullaniminmn yasa gore karsilastirilmasina iliskin tek
yonlii varyans analizi (One way Anova) sonuclarina ait bulgular tablo 3.11°de

verilmistir.
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Tablo 3.11. internet Bankacihg Kullaniminin Yasa Gore Karsilastirilmasi

Yas N X Ss sd F p Fark
18-25yag | 132 | 459 | 0.52
Algilanan 26-33yas | 255 | 4.72 | 0.46
Kullamishk 34-41 yas 103 | 4.70 | 0.43 4-585 6.71 | 0.00 | 1,2,3,4>5

42-49 yas 49 | 469 | 0.62
50 ve iistii 51 | 4.34 | 0.66

18-25yas | 132 | 4.15 | 0.60
Algilanan Kullamm 567537, ™65 72,19 | 0.60

Kolayhg 34-41yas | 103 | 413 | 058 | 4585 | 382 | 0.00 | 1,235
42-49yas | 49 | 414 | 0.76
50 ve usti 51 3.81 | 0.75

18-25yas | 132 | 3.14 | 0.98
2633 yas | 255 | 2.94 | 0.89
Sosyal Etki 34-41yas | 103 | 2.85 | 080 | 485 | 1388 | 0,11 ;
4249 yas | 49 | 3.09 | 0.86
50 ve iistii 51 | 297 | 0.89

18-25yas | 132 | 3.89 | 0.78
Algilanan 26-33yas | 255 | 3.84 | 0.71
Giivenirlik 34-41yas | 103 | 3.71 | 068 | 255 | 164 | 0.16 -
42-49yas | 49 | 3.79 | 0.85
50 ve st 51 | 3.63 | 0.73

18-25yas | 132 | 3.94 | 0.55
26-33 yas | 255 | 3.92 | 0.48
Toplam 34-41yas | 103 | 3.85 | 0.45 | 485 | 274 | 002 | 1,255
42-49yas | 49 | 3.93 | 0.60
50 ve Usti 51 | 3.69 | 0.59

p<0,05

Tablo 3.11. de internet bankaciligi kullanimi alt boyutlarindan algilanan
kullaniglik alt boyutuna iliskin algilarinin katilimcilarin yaglarina gore farklilastigi
bulunmustur (Fa-585=6.71; p<0.05). Farkin hangi gruplar arasinda oldugunun
belirlenmesi amaciyla yapilan Tukey testi sonuclaria gore 18-25 yas arasi, 26-33
yas arasi, 34-41 yas arast ve 42-49 yas arast katilimcilarin internet bankaciligi
kullanighiligma iliskin algilarmin 50 yas ve istii katilimcilara gore anlamli sekilde
yilksek oldugu goriilmektedir. Tabloya goére internet bankaciliginin
kullaniglhiligma iliskin alginm en yiiksek ortalamanin 26-33 yasa arasi oldugu daha
sonrasinda istatistiksel ac¢idan anlamli olmasa da bu algmmn distigi

goriilmektedir.

Algilanan kullanim kolaylig1 alt boyutuna iliskin algilarinin katilimcilarin

yaslarina gore farklilastigi bulunmustur (F-585=3.82; p<0,05). Farkin hangi
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gruplar arasinda oldugunun belirlenmesi amaciyla yapilan Tukey testi sonuglarina
gore 18-25 yas arasi, 26-33 yas arasi ve 34-41 yas arasi katilimcilarin internet
bankacilig1 kullanim kolayligmma iliskin algilarnin 50 yas ve istii katilimcilara
gore anlamli sekilde yiiksek oldugu gorilmektedir. Tabloya gore internet
bankaciliginm kullanim kolayligina iligkin algmin en yiiksek ortalamanin 26-33
yasa arasi oldugu daha sonrasinda istatistiksel agidan anlamli olmasa da bu algmin

diistiigii goriilmektedir.

Internet bankaciligi kullanma davranisina iliskin sosyal etki alt boyutuna
iliskin algilarmin (F.585=1.88; p<0,05); algilanan giivenirlilik alt boyutuna
iliskin algillarmin  (Fases=1.64; p<0,05); katilimcilarin  yaslarma gore
farklilasmadig1 bulunmustur. Internet bankacilig1 kullanma davranisi toplam puan
iizerinde yapilan analizde de katilimcilarin puanlarinin yas gruplarma gore
farklilastigi bulunmustur (Fasss)=2.74; p<0,05). Buna gore arastirmanin Hii ve

H12 hipotezleri kabul edilirken His ve Hi4 hipotezi reddedilmistir.

3.8.2.3. linternet Bankacihgn Kullammmmn Egitim Durumuna Gére

Karsilastirilmasi

Internet Bankacilig1 kullanimmnm egitim durumuna gére karsilastirilmasina
yonelik tek yonlii varyans analizi (One way Anova) sonuglarma ait bulgular tablo

3.12°de verilmistir.
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Tablo 3.12. internet Bankaciign Kullamminin Egitim Durumuna Gore

Karsilastirilmasi

Egitim Dur. | N X SS sd F p Fark

Ilkogretim | 15 | 4.30 | 0.68
Algilanan _ Lise 92 | 450 | 0.63 4512
Kullamishk On Lisans 66 | 4.61 | 0.47 4-585 5.33 | 0.00 5>1’2
Lisans 337 | 470 | 0.48 '

Lisansisti 80 | 4.74 | 0.46

Algilanan Ku}lamm Ilk(l)_gi;(;tlm ég 31% 823
Kolayhg: On Lisans | 66 | 4.16 | 0.62 | 4985 | 225 | 0.06 .

Lisans 337 | 411 | 0.63

Lisansisti 80 | 422 | 0.61

[lkdgretim | 15 | 3.11 | 0.93

Lise 92 3.12 | 091
Sosyal Etki On Lisans | 66 | 3.12 | 0.85 | 485 | 140 | 0.23 ;

Lisans 337 | 292 | 0.89

Lisansiisti 80 | 297 | 0.91

Ilkdgretim | 15 | 3.61 | 0.68

Algilanan Lise 92 | 3.84 | 0.74
Giivenirlik On Lisans | 66 | 3.90 | 0.76 | %85 | 068 | 0.60 -

Lisans 337 | 3.78 | 0.74

Lisanststi 80 | 3.83 | 0.70

IIkogretim | 15 | 3.68 | 0.57

Lise 92 | 391 | 0.52
Toplam On Lisans | 66 | 3.95 | 049 | 485 | 103 | 0.38 ;

Lisans 337 | 3.88 | 0.50

Lisansisti 80 | 3.94 | 0.46

p<0,05

Tablo 3.12° de internet bankaciligi kullanimi alt boyutlarindan algilanan
kullaniglik alt boyutuna iligskin algilarmin katilimcilarin egitim durumlarma gore
farklilastigi bulunmustur (F-se5=5.33; p<0.05). Farkin hangi gruplar arasinda
oldugunun belirlenmesi amaciyla yapilan Tukey testi sonuglarina gore lisans ve
lisansiistii egitim diizeyine sahip katilimecilarin internet bankaciligi kullanigliligina
iliskin algilarmin ilk6gretim ve lise mezunu katilimcilara gore anlamli sekilde
yilksek oldugu goriilmektedir. Tabloya goére internet bankaciliginin
kullanmighiligma iliskin alginmn en yiiksek ortalamanm lisans ve lisansiistii egitim

diizeyine sahip katilimcilara ait oldugu goriilmektedir.

Internet bankacihigi kullanma davramsma iliskin algilanan kullanim

kolayligr alt boyutuna iligkin algilarmin (F@-s85=2.25; p>0,05); sosyal etki alt
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boyutuna iliskin algilarinin (F@s85=1.40; p>0,05); algilanan giivenirlik alt
boyutuna iliskin algilarmm (F@s85=0.68; p>0,05) katilimecilarin egitim
durumlarma gore farklilasmadigi bulunmustur. Internet bankaciligi kullanma
davranis1 toplam puan {izerinde yapilan analizde de katilimcilarin puanlarinin
egitim diizeylerine gore farklilagsmadigi bulunmustur (Fa-585=1.03; p>0,05). Buna
gore arastrmanin His hipotezi kabul edilirken His, Hiz, His hipotezleri

reddedilmistir.

3.8.2.4. Internet Bankacihgi Kullanimmnin Medeni Duruma Gére

Karsilastirilmasi

Internet bankaciligi kullaniminin medeni duruma gére karsilastirilmasina
iligkin bagimsiz gruplar icin t testi (independent samples t test) sonuclarina ait

bulgular tablo 3.13’de verilmistir.

Tablo 3.13. internet Bankacihg Kullamminmin Medeni Duruma Goére

Karsilastirilmasi
Medeni N X ss sd F t p Fark
Durum
Evli 335 | 465 | 0.52
Algilanan Kullamshk Bekar 555 | 465 | 051 588 | 0.68 | -0.06 | 0.94 -
Algilanan Kullanim Evli 335 | 415 | 0.65 | 588 i
Kolayhig Bekar 255 | 4.10 | 0.61 205 | 0.89 | 0.37
. Evli 335 | 2.98 | 0.90 | 588
Sosyal EtKi Bekar 555 1 299 1090 0.23 | -0.16 | 0.87 -
W Evli 335 | 3.80 | 0.73 | 588
Algilanan Giivenirlik Bekar 555 1 381 1075 0.07 | -0.23 | 0.81 -
Evli 335 | 3.90 | 0.52 | 588
Toplam Bekar 55 | 389 | 051 0.534 | 1.03 | 0.91 -

p<0,05

Tablo 3.13. incelendiginde algilanan kullanislik alt boyutuna iliskin evli
katilimcilarin ortalamalar1 ( X =4.65; ss=0.52) ile bekar katilimcilarin ortalamalari
( X =4.65; ss=0.51) arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilasma bulunmamustir
(t=-0.06; p>0,05). Algilanan kullanim kolaylig1 alt boyutuna iliskin evli
katilimcilarmn ortalamalar1 ( X =4.15; ss=0.65) ile bekar katilimcilarin ortalamalar1
( X =4.10; ss=0.61) arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilasma bulunmamustir
(t=0.89; p>0,05). Sosyal etki alt boyutuna iliskin evli katilimeilarin ortalamalari (
X =2.98; s$s=0.90) ile bekar katihmcilarm ortalamalar1 (X =2.99; ss=0.90)

arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilagma bulunmamistir (t=-0.16; p>0,05).
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Algilanan giivenirlik alt boyutuna iligkin evli katilimeilarmn ortalamalar1 ( X =3.80;
ss=0.73) ile bekar katilimcilarm ortalamalar1 (X =3.81; s$s=0.75) arasinda
istatistiksel a¢idan anlamli farklilasma bulunmamustir (t=-0.23; p>0,05). Toplam
puan agisindan evli ve bekar katilimcilarin ortalamalar1 karsilastirildiginda evli
katilimcilarin ortalamalar1 ( X =3.90; ss=0.52) ile erkek katilimcilarin ortalamalari
( X =3.89; s5=0.51) arasinda istatistiksel acidan anlamli farklilagsma bulunmamustir
(t=1.03; p>0,05). Evli ve bekar katilimcilarin internet bankaciligi kullanma
davranislar1 farklhilagsmaktadir. Buna gore arastirmanin Hig, Hzo, H21, ve Hz

hipotezi reddedilmistir.

3.8.25. Internet Bankacihgn Kullammmmin Gelir Diizeyine Gore

Karsilastirilmasi

Internet Bankaciligi kullanimmimn gelir diizeyine gore karsilastirilmasina

yonelik tek yonlii varyans analizi (One way Anova) sonuglarina ait bulgular tablo

3.14°de verilmistir.

Tablo 3.14. internet Bankacihgi Kullamminin Gelir Diizeyine Gore

Karsilastirilmasi
Gelir D. N X ss sd F p Fark
1000’den az 79 | 450 | 0.55
Algilanan 1001-2000 101 | 455 | 0.55 4512
Kullanmishk 2001-3500 197 | 463 | 0.55 | 4-585 | 6.25 | 0.00 5>1’2

3501-5000 117 | 4.77 | 0.41
5000°den fazla | 96 | 4.79 | 0.40

Alg]lanan 1000°den az 79 4.12 0.64
Kullanim 1001-2000 101 | 4.04 | 0.64
Kolayhig 2001-3500 | 197 | 4.11 | 0.65 | 485 | 117 | 0.32 -

3501-5000 117 | 4.20 | 0.59
5000°den fazla | 96 | 4.20 | 0.61

1000°den az 79 3.01 | 092
1001-2000 | 101 | 3.00 | 0.93
Sosyal Etki 2001-3500 | 197 | 2.97 | 0.89 | 4585 | 029 | 0.88 ;
3501-5000 | 117 | 2.92 | 0.82
5000°den fazla | 96 3.05 | 0.95

1000’den az 79 3.73 0.73
Algilanan 1001-2000 101 | 3.85 | 0.79
Giivenirlik 2001-3500 | 197 | 3.76 | 0.80 | 4% | 0.74 | 0.56 ;
3501-5000 | 117 | 3.84 | 0.63
5000°den fazla | 96 3.87 0.68

1000°'denaz | 79 | 3.85 | 0.53
1001-2000 | 101 | 3.88 | 0.56
Toplam 2001-3500 | 197 | 3.87 | 053 | 485 | 0.96 | 0.42 -
3501-5000 | 117 | 3.94 | 0.41
5000’den fazla | 96 | 3.96 | 0.45

p<0,05
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Tablo 3.14° de internet bankaciligr kullanimi alt boyutlarindan algilanan
kullaniglik alt boyutuna iliskin algilarin katilimcilarin gelir diizeyine gore
farklilastig1 bulunmustur (F(s-584=6.25; p<0.05). Farkin hangi gruplar arasinda
oldugunun belirlenmesi amaciyla yapilan Tukey testi sonuglarna gore gelir
diizeyi 3501-5000 arast olan ve gelir diizeyi 50001 TL ve iizerinde olan
katilimcilarin internet bankaciliginin kullanighiligina iliskin algilarmin gelir diizeyi
1000 TL alt1 olan ve gelir diizeyi 1001-2000 aras1 olan katilimcilara gére anlamli
sekilde yiiksek oldugu goriilmektedir. Tabloya gore gelir diizeyi arttik¢a internet

bankaciliginin kullanishligina iligkin alginin da arttig1 goriilmektedir.

Internet bankaciligi kullanma davramisma iliskin algilanan kullanim
kolaylig1 alt boyutuna iliskin algilarin (F(s.584=1.17; p>0,05); sosyal etki alt
boyutuna iliskin algilarin (F(s-584y=0.29; p>0,05); algilanan giivenirlik alt boyutuna
iliskin algilarmin (F584=0.74; p>0,05); web site 6zellikleri alt boyutuna iliskin
algilarin (F584=0.60; p>0,05) katilimcilarin gelir diizeyine gore farklilagsmadigi
bulunmustur. Internet bankaciligi kullanma davramsi toplam puan iizerinde
yapilan analizde de katilimcilarin puanlarinin gelir diizeyine gore farklilasmadigi
bulunmustur (F584=0.96; p>0,05). Buna gore arastirmanin Hz3 ve Has kabul

edilirken Hzs, ve Has hipotezi reddedilmistir.
3.8.2.6. Internet Bankacih@ Kullanimi Davrams: Iliskisi

Internet bankacilign kullanimi davranisinin iliskinin belirlenmesi amaciyla

korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon sonuglar1 Tablo 3.15” de verilmistir.

Tablo 3.15. internet Bankaciligi Kullanima Davrams iliskisi

Alt boyutlar Algilanan Algilanan Kullanim | Sosyal EtKi Algilanan
Kullamishk Kolayhg1 Giivenirlik

Algilanan

Kullamishk 1,00

Algilanan Ku}lamm 051" 1,00

Kolayhg1

Sosyal Etki 0.26™ 0.317 1,00
Algilanan - - wox

Giivenirlik 0.51 0.46 0.42 1,00

n=590 ** p<0,01

Tablo 3.15. incelendiginde algilanan kullaniglik ve algilanan kullanim

kolaylig1 arasida r=0.51 diizeyine pozitif, orta diizeyde ve anlamh iliski
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bulunmustur. Algilanan kullaniglik ile sosyal etki arasinda r=0.26 diizeyinde
pozitif, anlamli ve gorece orta diizeyde; algilanan giivenirlik ile r=0.51 diizeyinde
pozitif, anlamli ve orta diizeyde iliski bulunmustur. Algilanan kullanim kolaylig1
ile sosyal etki arasinda r=0.31 diizeyinde pozitif, anlamli ve gdrece orta diizeyde
iliski; algilanan giivenirlik arasinda r=0.46 diizeyinde pozitif, anlamli ve orta
diizeyde iligki bulunmustur. Sosyal etki ile algilanan giivenirlik arasida r=0.42
diizeyinde pozitif, anlamli ve orta diizeyde iliski bulunmustur. Buna gore

aragtirmanin Hi, Hz Hz ve Ha hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 3.15°den hareketle internet bankaciligi kullanma davranigma iliskin
bazi iliskilerden s6z edilebilir. Buna internet bankacilig1 kullanimimin kolay olarak
algilanmas1 arttikca, katilimcilar tarafindan kullanisli olarak algilanmaktadir.
Bunun disinda katilimcilarin internet bankaciligi kullanimina iligkin sosyal
cevrelerinden olumlu etkilenmeleri arttikca internet bankaciligi kullanimina
iliskin giivenirlik algilarmin arttig1 soylenebilir. Ayni sekilde katilimcilar: internet
bankacilig1 kullaniminin kolayligna iligskin algilar1 yiikseldik¢e kullanimi kolay
olarak algilamalar1 da artmaktadir. Internet bankacilig1 kullanimina iliskin sosyal
cevreden olumlu olarak etkilenilmesi arttikga internet bankaciligi kullaniminin

giivenirligine iligkin algilarin da arttig1 gériilmektedir.
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SONUC

Arastirmadan elde edilen bulgulara dayali olarak elde edilen sonuglar ve bu

sonuglara dayali Oneriler asagida sunulmustur.

Internet bankaciligi kullanmaya iliskin tiiketici davramslarinin incelendigi
bu arastirma 590 katilimei ile gergeklestirilmistir. Arastirmada internet bankaciligi
kullanma davranig1 tizerinde algilan kullanighlik, algilanan kullanim kolaylig1,
sosyal etki, algilanan gilivenirligin iliskisi incelenmistir. Ayrica internet
bankacilig1 kullanma davranisi lizerinde cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni
durum ve gelir diizeyinin etkili olup olmadig1 incelenmistir. Arastirmada veriler
internet bankacilig1 6l¢egi ile elde edilmistir. Arastirmada korelasyon analizi, iki
ve ikiden fazla grup ortalamalarinin karsilastirilmasma yonelik istatistikler

kullanilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglar su sekildedir:

Internet bankacilig1 kullanma davranisma iliskin algilanan kullanishilik,
algilanan kullanim kolayligi, sosyal etki, algilanan giivenirlik ve arasinda pozitif,
anlaml iligkiler oldugu sonucuna ulasilmistir. Buna gore internet bankaciligi
kullannminin kolay olarak algilanmasi arttik¢a, katilimcilar tarafindan kullanigl
olarak algilanmaktadir. Bunun disinda katilimcilarin internet bankaciligi
kullannomina iliskin sosyal ¢evrelerinden olumlu etkilenmeleri arttikga internet
bankacilig1r kullanimina iliskin giivenirlik algilarinin arttigi séylenebilir. Ayni
sekilde katilimcilar1 internet bankacilig1 kullaniommim kolayligina iliskin algilari
yiikseldikge kullanim1 kolay olarak algilamalar1 da artmaktadir. Internet
bankaciligr kullanimma iliskin sosyal g¢evreden olumlu olarak etkilenilmesi
arttikca internet bankaciligi kullanimmin giivenirligine iligskin algilarin da arttig1
goriilmektedir. Internet bankaciligi kullanma davramiginmn  katilimeilarin
cinsiyetine gore farklilastigi sonucuna ulagilmistir. Erkek katilimcilarin internet
bankaciligi kullanma davranislarinin kadin katilimcilara goére daha olumlu oldugu
ve cinsiyetin internet bankaciligi kullanma davranisi lizerinde etkili bir degisken

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Internet bankacihigi kullanma davranisi toplam puan iizerinde yapilan
karsilasgtirmada puanlarin yas gruplarma gore farklilagtigi, yasm internet

bankaciligi kullanma davranis1 iizerinde etkili bir degisken oldugu sonucuna



ulagilmistir. Buna gore kiigiik yas gruplarindaki katilimcilarm 50 yas ve lstil

katilimcilara gore algilarinin daha olumlu oldugu sonucuna ulagilmistir.

Internet bankaciligi kullanma davranisi toplam puan iizerinde yapilan
karsilagtirmada puanlarin egitim diizeyine gore farklilagsmadigi, egitim diizeyinin
internet bankaciligi kullanma davranis1 iizerinde etkili bir degisken olmadigi
sonucuna ulagilmistir. Ancak internet bankacilig1 kullanma davraniginin algilanan
kullaniglilik alt boyutunda egitim diizeyine gore farklilasti§i sonucuna
ulasilmistir. Buna gore diger lisans ve lisansiistii egitime sahip katilimcilarn,
ilkdgretim ve lise mezunu katilimcilara gore algilarmin daha olumlu oldugu
sonucuna ulasilmistir. Algilanan kullanim kolayligi, sosyal etki, algilanan
giivenirlik alt boyutuna iligkin algilarin ise egitim diizeyine gore farklilasmadigi

sonucuna ulasilmstir.

Internet bankaciligi kullanma davranisi toplam puan iizerinden ve alt
boyutlar {izerinden yapilan karsilastirmada puanlarin medeni durum degiskenine
(evli-bekar) gore farklilasmadigi, medeni durumunun internet bankacilig

kullanma davranisi lizerinde etkili bir degisken olmadigi sonucuna ulasilmstir.

Internet bankaciligi kullanma davranis1 toplam puan iizerinde yapilan
karsilagtrmada puanlarin gelir diizeyine gore farklilasmadigi, gelir diizeyinin
internet bankacilig1r kullanma davranisi iizerinde etkili bir degisken olmadigi
sonucuna ulasilmistir. Ancak internet bankaciligi kullanma davranisinin algilanan
kullaniglilik alt boyutunda gelir diizeyine gore farklilastigi sonucuna ulasilmistir.
Ust gelir diizeyine sahip olan katilimeilarin internet bankaciligmin kullanishiligma
iliskin algilarinin alt gelir diizeyine sahip katilimcilara gore anlamli sekilde

yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.
Asagidaki Oneriler getirilebilir:

Arastirma sonuclarma yonelik oOneri olarak; bankalarin internet
bankaciliginin giivenilirligine iligkin daha fazla ¢aliyma yapmasi 6nerilir. Bunun
icin, bankalarin gilivenilirligiyle alakali reklam kanali iizerine c¢alisilabilir. Daha
fazla tiiketicinin internet bankaciliina giivenip, daha fazla internet bankaciligi

kullanict sayisina ulasilmasi hedeflenebilir. Farkli iilkelerdeki banka tiiketicileri
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iizerinde bu arastirmanin yapilmasi, bu aragtrmanin bulgularinin dogruluguna

katkida bulanabilir.

Yeni arastirmalara yonelik Oneriler; bu arastirmada internet
bankaciliginin kullanim davraniglarinin cinsiyete gore farklilagtigi goriilmiistiir.
Nitel aragtirma yoluyla (6rnegin; gézlem, goriisme veya dokiiman analizi..) bunun

nedenleri lizerinde arastirma yapilabilir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu

Degerli Katilimci;

Doldurmaniz1 istedigimiz anket, Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali'nda Yiiksek Lisans yapmakta olan Cagla
Nur Ozyurt KAYA' nin yaptigi "Internet Bankaciligi" konulu tezinin bir
parcasidir. Arastirmada vermis oldugunuz bilgiler i¢cinde kisisel ve bagkalar1 igin
yarar icerecek ve gizlilik 6zelligi bulunan higbir bilgi icermemektedir. Sizlerden
elde edilen bilgiler sadece arastirma amaciyla kullanilacak ve giivenli bir sekilde
saklanacaktir.

Katiliminiz anketimiz i¢in ¢ok 6nemli ve cevaplariniz bizim i¢in ¢ok degerlidir.
Anketimizi doldurmak kisa bir siirenizi alacaktir. Yapmaniz gereken sizi en iyi
yansitan sikki isaretlemektir. Ilgiliniz ve Katkimiz icin tesekkiir ederim.
Saygilarimla...

Cagla Nur OZYURT KAYA Ramazan AKSOY
Yiiksek Lisans Ogrencis Doc.Dr. Ogr. Uyesi
1.CINSIYETINIZ NEDIR?  KADIN () ERKEK ()

2. YASINIZ NEDiR? 18-25() 26-33() 34-41() 42-49( ) 50 Ustii( )

3.EGITIM DURUMUNUZ NEDIR?

[Ikogretim ( ) Lise( ) Onlisans () Lisans ( ) Lisansisti ()
4.MEDENI DURUMUNUZ NEDIR? Evli () Bekar ()
5.GELIR DUZEYINIZ NEDIR?

1000.-TL denaz () 1001 TL-2000 TL () 2001 TL-3500 TL ()
3501 TL-5000 TL () 5001 TL ve tizeri ( )



Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katilryorum

Kesinlikle

Katilryorum

1. Internet bankacilig1 kullanarak bankacilik islemlerimi daha
hizl1 yaparim.

2. Internet bankaciligm faydali buluyorum

3. Internet bankacilig1 kullanarak bankacilik islemlerimi daha
kolay yaparim.

4. Internet bankacilig1 kullanmak bankacilik islemlerimin
verimliligini artirir

5. Bankanm web sitesini kullanmayi kolay buluyorum.

6. Web sitesinin nasil kullanildigini 6grenmek benim igin
kolaydir.

7. Bankanim web sitesinin kilavuzunu takip ettigim zaman
bankanin web sitesinde yapmak istedigim seyleri kolaylikla
bulurum.

8. Internet bankacilig1 kullanacagim zaman baskalarinin
tavsiyelerini dikkate alirim.

9. Internet bankacihig1 kullanan kisiler prestij sahibidirler.

10.Davranislarimda 6rnek aldigim kisiler Internet bankaciligi
kullanirlar.

11. Benim icin dnemli olan kisilerin Internet bankacilig
kullanmasi gerektigini diisiiniiyorum.

12 Bir banka subesi gibi Internet bankaciligina giivenirim.

13. Internet bankacilig1 teknolojisini kullanmaya giivenirim.

14. Internet bankacihigi kullanilarak yapilan finansal islemler
giivenilirdir.

15.Internet bankaciliginin gizliligimi koruma yetenegine
giivenirim

16. Internet bankaciliginin giivenilirligiyle ilgili endise
duymam.

17. Bankanin web tasarimi rahat islem yapmaya uygundur.
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