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Diinyada milyonlarca kullanicist bulunan internet bankaciligi, kolaylig
ve hizliligiyla giintimiizde giderek daha fazla dnem kazanan, gelisen, daha
popiiler hal alan yeni bankacilik sistemidir. Teknolojide yasanan gelismeler,
bankacilik hizmetlerinin daha fazla interaktif bir sekilde gerceklesmesini
zorunlu kilmaya bagslamistir. Bu noktada bankalar internet bankaciligi
sistemini yogun bir sekilde kullanmakta, miisterilerini de internet
bankaciligina kanalize etmek icin ¢aba godstermektedir. Bdylece yeni bir
rekabet ortami ortaya ¢itkmigs, bankalarin imaji tizerinde ¢ok biiyiik bir etkisi
olmaya baslamigtir. Dolayisiyla tiiketicilerin internet bankaciligi konusundaki
tercihleri, tutumlari ve davranislarini ortaya koymak énemli bir hal almigtir.

Calismanin amact Tiirkiye’de internet bankaciliginin gelisimini
incelemek, durumunu ortaya koymak ve internet bankaciligi miisterilerinin
algisini anlamaktir. Calismada ylizyiize ve internet iizerinden ulasilan 400
katilimcinin cevaplari esas alinmigs, sonuglar SPSS 21.00 programi ile analiz
edilmigstir. Calisma sonucunda faktér analiziyle cegitli alt boyutlara ayrilan
internet bankaciligi konusundaki algilari, Anova tek yénlii varyans analizi ve
t-testleri ile analiz edilmis, tiiketicilerin demografik dzelliklerine gére dagilimi
ortaya konmusgtur.

Anahtar Kelimeler: Internet bankaciligi, online bankacilik, tiiketici
algisi.
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AN EMPRICIAL STUDY UPON THE EFFECT OF DEMOGRAPHIC
FACTORS ON CONSUMER PERCEPTIONS
CONCERNING THE USE OF INTERNET BANKING IN TURKEY

ABSTRACT

Internet banking, that has millions of users around the world, is new
banking system which is increasingly important today with it’s convenience
and rapidness. Developments in technology make the online banking services
compulsory in more interactive ways. At this spot, banks are utilizing online
banking system intensively and endeavor to canalize their customers. Thus, a
new field of competition has emerge and it has a huge impact on the image of
banks. Therefore, consumers' preferences, attitudes and behaviors has become
important to study.

The aim of study is examining the development of Internet banking in
Turkey, revealing the status and trends and identifying the perceptions of it.
The answers of 400 participants are interviewed both face to face and online
and the results are analized by SPSS 21.00 software. In conclusion, perceptions
about internet banking which was divided into several sub-dimensions by
factor analyses were analized by Anova one-way analysis of variance and t-
tests and the distribution of consumers according to demographic
characteristics have been revealed.

Keywords: Internet banking, online banking, consumer perceptions.

L. Giris

Gilintimiizde kiiresellesmeyle beraber sinirlarin ortadan
kalkmas1 ve teknolojinin hizli gelisimiyle, Tiirkiye’de saglam bir
zemine oturan bankacilik sektorii de yeni bilgi teknolojileri 15181nda
internet bankaciligina yogunlasmis, subedeki yogun is hacmini
azaltmak, daha iyi kalitede, daha hizli, daha kolay ve giivenli bir
sekilde hizmet sunmak amaciyla internet ortaminda sistemler
kurmaya baslamislardir. Bilisim teknolojilerindeki yasanan
gelismeler 15181nda, bankacilik faaliyetlerinin geldigi nokta géz oniine
alindiginda internet bankaciliginin bankalar i¢in bir zorunluluk
haline gelmesi, bankalar icin bir rekabet araci haline déniismesi ve
internet  kullaniminin  genislemesiyle, tiiketicilerin  bireysel
bankaciliga giinden giine artan yonelimleri konunun tiiketiciler
goziinden arastirilmasini gerekli hale getirmistir.

Bankacilik islemlerinin internet araciligiyla yapilmasi olarak
tanimlanan internet bankaciligi, bankacilik faaliyeti ylriitmek igin
dagitim kanali olarak interneti kullanan, para transferi, fatura 6deme,
cek ve tasarruf hesap bakiyeleri goriintiileme, vergi 6demeleri ve
finansal araglar satin alma, yatirnm yapma gibi olanaklar sunar.
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Cografi sinirlarin ortadan kalkmasi, bankalar acisindan operasyonel
islemlerin ve maliyetlerin azalmasi, miisteriler agisindan subeye
gitmeye gerek kalmadan neredeyse banka subesinde yapabilecegi
her tiirli islemi online olarak gerceklestirebilmesi internet
bankaciliginin gelismesini ve kullanimin artmasim beraberinde
getirmistir.

Bu calismada o6ncelikle genel anlamda Tiirkiye’de internet
bankaciiginin gelisimi ele alinmistir. Tiiketicilerin internet
bankaciligi konusunda algist incelenmis, demografik dagilima gore
analizler gergeklestirilmistir.

I. internet Bankacliginin Gelisimi ve Internet
Bankaciligi Kullanim

A. Internet Bankaciliginin Gelisimi

Internetin hizla yayilmasi ile internet bankaciligi kavramy,
bankacilik irilnleri ve hizmetlerinin sunulmasinda giligli bir
alternatif kaynak haline gelmis, bu da bankalarin birbiriyle
rekabetindeki stratejileri tamamen degistirmistir (Tan& Teo, 2000:
3). Bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda basariya giden yol artik
internet bankaciigindan ge¢mekte (Christopher vd, 2006: 360),
teknolojinin bu denli ilerlemesi de bankalar i¢in miisterilerinin
degisen istek ve ihtiyaclarin1 saptama ve karsilama dogrultusunda
yeni iirlin ve hizmetleri de meydana getirmektedir (Jayawardhena ve
Foley, 2000: 19). internet bankacilig), fiziksel olarak miisteriyle
temasa gecmeksizin, hizmet maliyetlerini azaltmak, islem siirelerini
kisaltmak, islem hizin1 artirmak, is iliskilerinin esnekligini artirmak
ve genel olarak daha iyi hizmet verebilmek icin bir¢ok finans
kurumlari tarafindan yaygin bir sekilde kullanilir hale gelmistir (Shih
ve Fang, 2004: 23).

Internet bankacih@ fikri ilk defa 1980’lerde telefon
bankaciligl ile ortaya c¢ikmis, ev bankaciligt kavrami iizerinde
arastirma ve programlar yapilmis, baslangicta bilgisayar ve internet
kullanim1 ¢ok fazla gelismis olmadigindan bu amagla faks ve
telefonlar kullanilmistir. ABD’deki “NetBank” ilk internet bankacilig
uygulamasidir. Daha sonra c¢esitli kokli bankalar 2001’de
miisterilerine bu hizmeti sunmaya baslamiglardir. (Gililmez ve
Kitapci, 2006: 84). Diinyada internet bankaciliginin en yaygin oldugu
bolgelerin basinda Kuzey Amerika, daha sonra Avrupa gelmektedir.
Bilinen rakamlara goére diinyada 423,5 milyon kullanicisi
bulunmaktadir. Avrupa’da internet bankaciliginin en yaygin oldugu
iilke Izlanda’dir. izlanda’da kullanim oram yiizde 91 diizeyindedir.
Izlanda’y1 Norveg, Finlandiya, Danimarka, Isveg, Hollanda gibi iilkeler
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takip etmekte, bu iilkelerde internet bankaciligi kullanim orani ylizde
80’in lizerinde bulunmaktadir
(http://www.statista.com/markets /424 /topic/537 /demographics-
use/).

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de teknolojiye en fazla
yatirim yapan sektorlerin basinda bankacilik sektorii gelmektedir.
Karliligin ve verimliligin 6neminin daha da arttif1 giiniimiiz global
ekonomik konjonktiiriinde, maliyetlerin azaltilmasi amaciyla
bankalar miisterilerini internet bankaciligi, mobil bankacilik, TV
bankaciligi, telefon bankacilifi ve cagri merkezleri gibi alternatif
dagitim kanallar1 kullanmaya tesvik etmekte ve boylece islemler
daha az kaynak kullanilarak gerceklestirilebilmektedir (Eroglu ve
Yiicel, 2012: 4). Bankalar, yiiksek teknolojinin olanaklarini sonuna
kadar kullanarak miisteri gereksinim ve degisikliklerini yakindan
analiz etmek ve bu gereksinimlere cevap verebilmek icin yazilim
kaynaklarindan yararlanmaktadirlar (Comert ve Ersoy, 2003: 3).
Ozellikle 1990’h yillarda 6zel bankaciligin Tiirkiye’de gelismesi ile
birlikte bankacilik sektoriinde rekabet artmis, bu dénemden sonra
bankalar rekabet avantajinda teknoloji faktoriiniin 6neminin farkina
varmislardir (Giilmez ve Kitapei, 2006: 84).

Tiirkiye’nin ilk 6zel bankasi olan Tiirkiye Is Bankasi 1987
yilinda miisterilerine ATM hizmeti sunarak elektronik bankaciligin
temelini atmistir. Yine ayni banka 1997 yilinda Tiirkiye’de ilk olarak
internet bankaciligini hizmete sokmus, ayni yil kendisini Garanti
Bankasi izlemistir. Bugiin bu hizmeti Tiirkiye Bankalar Birligi iiyesi
toplam 45 yerli ve yabanci banka ve finansal kurumdan 26’s1
sunmaktadir (Eroglu ve Yiicel, 2012: 5).

Diinyadaki gelismelere paralel olarak Tiirkiye’de de internet
bankaciigl kullanicillarimin sayis1  giinden artmaktadir. Internet
bankaciligl kullanmak tzere sistemde kayith olan ve en az bir kez
giris islemi yapmis toplam bireysel miisteri sayisi, Mart 2015
itibariyle, 37 milyon 320 bin kisi olmustur. Son bir y1l igerisinde en az
bir kez giris islemi yapmis toplam bireysel miisteri sayisi ise yaklasik
20 milyon 316 bin kisidir.

Ocak-Mart 2015 déneminde yaklasik 14 milyon 152 bin
bireysel miisteri en az bir kez internet bankaciigi giris islemi
yapmistir. Bu miktar, toplam kayith bireysel miisteri sayisinin yiizde
38’ini olusturmaktadir. Ocak-Mart 2015 doéneminde, aktif bireysel
miisteri sayisinda bir onceki yilin ayn1 donemine gore 2 milyon 113
bin kisi, bir 6nceki ii¢ aylik doneme gore ise 970 bin kisi artis
olmustur (Tiirkiye Bankalar Birligi, internet ve Mobil Bankacilik
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Istatistikleri, Mart 2015). Kullanicilara ait bilgiler asagidaki
tablolarda gosterilmektedir.

Tablo 1: Bireysel internet Bankaciligi Kullanici Sayilari
(Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, Internet ve Mobil Bankaciik
istatistikleri, Mart 2015)

Sistemde Sistemde kayitls, son .
. . . . AKktif
kayitly, en az bir 1 yil icinde en az bir .. .
. . . miisteri
Doénem kez login olmus kezlogin olmus
. . . . sayisl
miisteri sayisi miisteri sayisi
Mart 2014 28,590,448 17,462,027 12,038,621
Haziran 2014 29,669,291 17,806,595 12,134,311
Eyliil 2014 32,303,465 18,579,576 12,588,096
Aralik 2014 34,047,501 19,614,641 13,181,279
Mart 2015 37,320,131 20,315,885 14,151,774

Ocak-Mart 2015 donemi itibariyle, internet bankaciligl
hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemlerin toplam adedi 140
milyon, tutar1 ise yaklasik 694 milyar TL olmustur. EFT, havale ve
doviz transferi islemlerini kapsayan para transferleri islemleri,
finansal islem hacminin yiizde 68’ini olusturmustur. Internet
bankaciligl ile gercgeklestirilen 12 milyon adet yatirim isleminin
hacmi yaklasik 148 milyar TL olmustur. Ekim-Aralik 2014 dénemine
gore islem hacminde yaklasik 20 milyar TL tutarinda bir artis
gerceklesmisgtir.

Internet bankacihg hizmetlerini kullanan aktif bireysel
miisterilerin ylizde 29’u ile aktif kurumsal/tiizel miisterilerin ytlizde
35’i Istanbul’dadir. Bunu her iki miisteri grubunda da Ankara ve
[zmir illeri takip etmektedir. (Tiirkiye Bankalar Birligi, Internet ve
Mobil Bankacilik Istatistikleri, Mart 2015).

B. internet Bankacihign Kullanimi

1) Internet Bankacihig ile Yapilabilen islemler

Internet bankaclig kullanicilar;,  giinlik  bankacilik
aktivitelerini, sube sirasinda veya telefon hattinda uzun siireler
beklemek yerine oturduklar1 yerden, 7 glin 24 saat yapabilmektedir
(Nasri, 2011: 143)

Bugiin itibariyle internet bankaciigl miusterileri, istedigi
anda, istedigi yerden bu hizmetten yaralanarak; her tiirlii hesap
bilgilerini ve hareketlerini goriintiileme, hesap acma/ kapatma, para
transferleri yapma, kredi kart1 takibi ve 6demeleri, altin, déviz, bono,
repo gibi yatirim araglar1 alim-satim islemleri, kredi ve avanslari
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takip etme, kredi kart1 ve bireysel kredi basvurulari, her tiirlii fatura,
hare, bagis, sans oyunu, vergi édemeleri ve hatta cep telefonuna
kontor yliiklemeye kadar bir¢ok islemi kolaylikla
gerceklestirebilmektedir.

Internet bankaciliginin, geleneksel subede islem yapmayla
kiyaslandiginda, hem hizmeti veren bankalar, hem de hizmeti alan
miisteriler acisindan ag¢ik bir avantaj sagladigt sdylenebilir.
Miisterileriyle interaktif bir iliski yiiriiten bankalarin piyasadaki
degisikliklere daha hizli uyum sagladigi ve rekabet avantaji
yakaladig1 aciktir. Bankalar acisindan en o6nemli avantaj faaliyet
kalemleri i¢in katlanilan maliyetlerin azalmasi ve subedeki miisteri
yogunlugunun ve is yiikiinlin azaltilmasi, miisteriler acisindan ise,
her an, her yerden, daha pratik bir sekilde islem yapabilmesi, subeye
giderek zaman kaybetmeyi 6nlemesidir. Hizmetin her iki tarafi igin
bankaciik islemleri daha az maliyetli olmaktadir. Islem
komisyonlarinin ¢ogu zaman sifir oldugu, hatta bankalarin tesvik ve
indirimleri géz oniine alindiginda miisteriler internet bankaciligin
tercih etmekte daha istekli olmaktadir.

2) internet Bankacihigi Kullanmmmina Etki Eden Faktorler

Banka miusterilerinin internet bankacilifi hizmetinden
yararlanma istegi internete, bankaya, bankanin internet bankaciligl
sistemine ve web sitesine giivenmesine, demografik faktorlere,
internet kullanim siiresine ve cesitli avantajlara bagh olarak
degismektedir. Literatir incelendiginde Polasik ve Wisniewski
(2008), algilanan giivenlik diizeyinin, internet kullanim siirelerinin
ve demografik degiskenlerin internet bankaciligl kullaniminda etkili
olan faktorler oldugunu ortaya koymuslardir. Pikkarainen vd. (2004),
internet bankaciligi hakkinda bilgi sahibi olmanin ve algilanan
faydanin internet bankaciligi  kullaniminda ana etmenleri
olusturdugunu savunmustur. Cheng vd. (2006), kullanim kolaylig1 ve
giivenlik degiskenlerinin kullanimi1 etkiledigini belirtmislerdir.
Benzer sekilde Rotchanakitumnuai ve Speece (2003) yaptiklari
calisma sonucunda, giiven unsurunun en onemli etken oldugunu
vurgulamistir. Gefen ve Straub (2003), giivenin bir¢ok is ve islemde
onemli bir katalizér oldugunu ve isin sosyal yapisinin ve diizeninin
dogasini olusturdugunu soOylemistir ve internet bankaciliginin
giivene dayali oldugunu savunmustur. Tan ve Teo (2000: 1-2)
internet bankaciligini benimsemede alt1 faktoriin ¢ok etkili oldugunu
ifade etmistir:

e Nispeten daha avantajli oldugunun diisiiniilmesi,
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e Kisinin yasam ve ¢alisma tarzina uygun diismesi,

e Giivenlik ve risk algis;,

e Internetle ilgili daha énceki deneyimler,

e Internet gibi ulasilabilir ve uygun bir dagitim kanalina ihtiyag
hissetme,

e Interneti kullanma becerisi.

Tiirkiye’de 6nceki yapilan calismalar incelendiginde internet
bankaciligi kullanimina etki eden etmenler hususunda benzer
ifadeler olusmustur. Polatoglu ve Ekin (2001), internet bankacilig
kullaniminda en o6nemli faktorii zaman tasarrufu ve maliyetlerin
azalmasi olarak tespit etmistir. Yaprakli ve Yilmaz (2008), internet
bankaciligr kullanim siireleri arttik¢a hizmet kalitesi algis1 ve tatmin
diizeyinin yiikseldigini ifade etmislerdir. Siker (2011), internet
bankaciliginin tiiketiciler tarafindan benimsenmesinde algilanan
kullanishiligin 6nemli bir faktor oldugunu, zaman tasarrufu, hizh
islem yapabilme gibi avantajlarin algilanan fayda ve benimseme
konusunda ana etken oldugunu ifade etmistir. Giilmez ve Kitapg
(2006), internet bankacilig1 hakkinda bilgi sahibi olmanin ve duyulan
glivenin kullanima etki ettigini belirtmislerdir. Cinar, Yavuz ve Aslan
(2012), benzer sekilde zaman tasarrufu ve kullanim kolayliginin
kullanima etki eden ana unsur oldugunu belirtmislerdir. ilter v.d.
(2009), calisma sonucunda giivenlik ve giivenin en 6nemli unsur
oldugunu tespit etmislerdir.

Bu calismada odaklanilan evreni temsil eden internet
bankaciligl kullanicilar1 da benzer sekilde internet bankaciliginin bu
avantajlarina yogunlasmislardir. Bankacilik islemlerin daha kolay ve
hizli bir bicimde gergeklestirilerek zaman tasarrufu saglamasi
fonksiyonu arastirmaya konu olan tiliketicilerin ortak paydasi
olmustur. internet kullanim siiresi arttikca giiven ve kullanim
kolaylig1 konularinda olumlu bir tutum agirlik kazanmaktadir. Yine
benzer sekilde internet bankaciliina duyulan giivenin internet
bankaciligina yaklasimda ana etmen oldugu goériilmiistiir.

III. Banka Miisterilerinin Algi1 ve Tutumlarina iliskin Bir

Uygulama

C. Arastirmanin Metodolojisi

1) Arastirmanin Modeli

Arastirma tanimlayici bir arastirmadir. Arastirma modelinin
sematik goriiniimi asagidaki gibidir;
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Demografik Faktorler

'

Internet

o . i —
1) Kullanim Kolaylig1 ve Giivenlik Bankacihg
2) Statii ve Yardimci Ozellikler Algisi

3) Kisisel Mali Durum
4) Yatirim

5) Arastirma/ Inceleme

Sekil 1: Arastirma Modeli

Genel tarama modelleri icerisinde anket yOntemi
uygulanmistir. Anket ii¢c bélimden olusmaktadir. ilk béliimde
katilimcilar demografik ozellikleri ile ilgili sorular1 yanitlanmislar,
ikinci boliimde tercih, yaklasim ve goriislerine iliskin yanitlar
vermislerdir. Ugiincii béliimde ise internet bankacihigi konusundaki
algi o6lciilmiis, Maenpaa, vd. (2008)” “Consumer perceptions of
Internet banking in Finland: The moderating role of familiarity”
calismasindaki 6lgek alinmistir. Burada katilimcilardan 20 ifadeden
olusan dl¢egi cok olumludan, ¢ok olumsuza dogru; “(5) Kesinlikle
katiliyorum, (4) Katiliyorum, (3) Kararsizim, (2) Katilmiyorum, (1)
Kesinlikle katilmiyorum” seklinde 5li Likert Olcegi ile
degerlendirmeleri istenmistir.

2) Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Turkiye’de internet bankacilii
kullanicilar1 ya da potansiyel kullanicilar1 olusturmaktadir.
Anakiitlenin tiimiine ulasim miimkiin olmadigindan, evreni temsil
eden orneklem, olasiliga dayali olmayan 6rnekleme yontemlerinden
basit tesadiifi drnekleme yontemiyle rassal olarak secilmis, veri
toplamaya ge¢meden 6nce 30 anket formu hazirlanip uygulanmistir.
Geri donen hatali ve eksik doldurulmus anketler cikarilip, analize
uygun anket sayis1 400 olarak belirlenmistir. Katilimcilara ytlizytize
veya internet iizerinden bireysel olarak iletisime gecmek suretiyle
anket uygulanmistir. Arastirmada elde edilen veriler SPSS 21 paket
programi ile analiz edilmistir. Istatistiksel analizlerde frekans ve
ylzde dagilimlarina yer verilmis, Faktor Analizi, t-testi, Levene’s ve
Anova testi kullanilmistir.
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3) Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmaya model teskil eden Olgek yedi alt boyuta
ayrilmaktadir;

1) Kullanim Kolayligr: Giiniin her dakikasi erisilebilir olmasi,
zaman tasarrufu saglamasi, hizmet kalitesi, kolaylik gibi unsurlari
icerir.

2) Giivenlik: Bankacilik islemlerinin gizli ve giivenli bir sekilde
yerine getirilmesi seklinde tanimlanabilir.

3) Statii: Internet bankaciigim sosyal cazibe agisindan ele
almaktadir.

4) Yardima Ozellikler: Ses efektleri, gorsel figiirler, arama
butonlar1 gibi kullanima ve gorsel gekicilige katki saglayan cesitli
destek o6zelliklerinin hizmete dahil olmasidir.

5) Kisisel Mali Durum: Tasarruf olanaklarini veya araglarini
tahmin i¢in bir hesap makinesi veya hesap hareketlerini gésteren
grafikler gibi kisisel hesaplar1 ve online islemleri yonetmeye
yardimci olan dzelliklerdir.

6) Yatirnm: Tasarruf ve yatirim araglarinin internet bankaciligl
izerinden sunulmasini, gercek zamanlhi yatirimlar icin bilgi
sunan, kisisel yatinm ve satin alma tavsiyelerinde bulunan
araclari iceren alt boyuttur.

7) Arastirma/ Inceleme: Bankanin internet sitesi tizerindeki

haberleri takip etmek, hizmetler hakkinda bilgi edinmek, tiiketicilerle

sanal tartisma gruplarina katilmak, reklamlara ve pazarlama
calismalarina yaklasimlari gibi konulari igerir.

Model g¢alismada yedi alt boyut ortaya ¢ikmis, ancak ayni
sorularla bu ¢alisma sonucunda gerceklestirilen faktoér analizi sonrasi
aciklanan toplam varyansa bakildigi zaman bes alt boyut ortaya
¢ikmistir. Bu alt boyutlar;

1) Kullanim kolayligi ve giivenlik (sekiz degisken)

2) Stati ve yardima 6zellikler (dort degisken)

3) Kisisel mali durum (ii¢ degisken)

4) Yatirim (iki degisken)

5)Arastirma/ Inceleme (iic degisken) olarak gruplandirilmistir.

Arastirmanin hipotezleri olusturulurken bu bes alt boyut esas

alinmistir. Arastirmanin amaci dogrultusunda asagidaki sekilde

arastirma hipotezleri belirlenmistir;

H1:Demografik ozellikler ile internet bankaciligi alt boyutlar

arasinda fark vardir

H1.1:Cinsiyet ile kullanim kolayligi ve giivenlik alt boyutu arasinda

fark vardir.
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H1.2:Yas ile kullanim kolaylig1 ve giivenlik alt boyutu arasinda fark
vardir.

H1.3: Egitim durumu ile kullanim kolaylig1 ve giivenlik alt boyutu
arasinda fark vardir.

H14: Kisisel gelir ile kullanim kolayligi ve giivenlik alt boyutu
arasinda fark vardir.

H1.5: Meslek ile kullanim kolaylig1 ve giivenlik alt boyutu arasinda
fark vardir.

H1.6: Cinsiyet ile statli ve yardimc1 6zellikler alt boyutu arasinda fark
vardir.

H1.7: Yas ile statii ve yardimc ozellikler alt boyutu arasinda fark
vardir.

Hig: Egitim durumu ile statii ve yardimci 6zellikler alt boyutu
arasinda fark vardir.

Hz1.9: Kisisel gelir ile statii ve yardimci 6zellikler alt boyutu arasinda
fark vardir.

H1.10:Meslek ile statli ve yardimci 6zellikler alt boyutu arasinda fark
vardir.

H1.11: Cinsiyet ile kisisel mali durum alt boyutu arasinda fark vardir.
H1.12: Yas ile kisisel mali durum alt boyutu arasinda fark vardir.
H1.13: Egitim durumu ile kisisel mali durum alt boyutu arasinda fark
vardir.

H1.14: Kisisel gelir ile kisisel mali durum alt boyutu arasinda fark
vardir.

H1.15: Meslek ile mali durum alt boyutu arasinda fark vardir.

Hz1.16: Cinsiyet ile yatirim alt boyutu arasinda fark vardir.

H1.17: Yas ile yatirim alt boyutu arasinda fark vardir.

H1.18: Egitim durumu yatirim alt boyutu arasinda fark vardir.

H1.19: Kisisel gelir yatirim alt boyutu arasinda fark vardir.

H1.20: Meslek ile yatirim alt boyutu arasinda fark vardir.

H1.21: Cinsiyet ile arastirma/ inceleme alt boyutu arasinda fark
vardir.

Hi1.22: Yas ile arastirma/ inceleme alt boyutu arasinda fark vardir.
H1.23: Egitim durumu ile arastirma/ inceleme alt boyutu arasinda
fark vardir.

Hz1.24: Kisisel gelir ile arastirma/ inceleme alt boyutu arasinda fark
vardir.

H1.25: Meslek ile arastirma/ inceleme alt boyutu arasinda fark vardir.

420 | Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi - Cilt: 14, Say1: 2, Haziran 2016



Tiirkiye’de Internet Bankaciligh Kullaniminda Demografik Faktérlerin...

B. Verilerin Analizi ve Arastirmanin Bulgulari

1) Demografik Ozellikler ve Tercihler

Arastirmaya katilan tiiketicilerin demografik o6zellikleriyle
ilgili bilgiler Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Demografik Ozellikler (n=400)

Frekans % Frekans %
Cinsiyet Medeni Durum
Kadin 191 48 BekAr 250 62
Erkek 209 52 Evli 150 38
Meslek Yas
Isci 38 9 18-24 103 26
Memur 46 12 25-31 110 28
Ozel Sektor Calisami 95 24 32-38 72 18
Ev Hanim 33 8 39-45 50 12
Serbest Meslek 39 10 46-52 45 11
Akademisyen 27 7 53-59 17 4
Ogrenci 77 19 60 ve iizeri 3 1
Calismiyor 19 5
Emekli 23 6
Egitim
Lise 127 32
Yiiksekokul 59 15
Universite 163 41
Yiiksek Lisans 34 8
Doktora 17 4

Tablo 2’de kadinlarin %48, erkeklerin %52 oraninda dagildig:
ve %62’sinin bekar c¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. 25-31 yas
grubunun %28 ile ¢ogunlugu olusturdugu ortaya ¢cikmistir. Egitim
seviyelerinde %41 ile tniversite 6ne c¢ikmaktadir. Yanitlayicilarin
cogunlugunu %24 ile 6zel sektor calisanlarinin olusturmaktadir.
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Tablo 3: Katilimcilarin internet Kullanma Aliskanliklar:

Frekan % Frekans %
s
AKktif olarak internet kullanim
internet sikhigi
kullanim yili
1-4 y1l 41 10 Hergiin 261 65
5-8 y1l 95 24 Haftada birkag kez 97 24
9-12 yil 107 27 Haftada bir kez 27
13-16 y1l 106 26 Ayda birkag kez 10
16 y1l ve lizeri 51 13 Ayda bir kez veya hi¢ 5

Tablo 4: internet ve internet Bankacihigi Farkindalig: ve
Kullanim Aliskanliklar:

Frekans %
Evinizde bilgisayar var m1?
Evet 387 97
Hayir 13 3
Evinizde internet baglantisi
var m1?
Evet 333 83
Hayir 67 17
internet iizerinden verilen
bankacilik hizmetlerinden
haberiniz var m1?
Evet 333 83
Hayir 67 17
internet bankacihig:
hizmetlerinden yararlaniyor
musunuz?
Evet 254 64
Hayir 146 36

Tablo 3 inceleme altina alindiginda 6érnekleme giren kisilerin
biiyliik bir kisminin interneti uzun yillardir kullandigi, en yiiksek
oranin %27 ile 9-12 yil araliginda oldugu goriilebilir. Katilimcilarin
%65 gibi yiiksek oranli bir dilimi interneti hergiin kullandiklarini
belirtmislerdir. Ayda bir kez internet kullanan veya hic¢ internet
kullanmayan kisi orani yanhzca %1’de kalmistir.

Tablo 4’te kisilerin %97’sinin evinde bilgisayar oldugu, bu
bilgisayarlarin  %83’niin internet baglantisina sahip oldugu
saptanmistir. Ayrica %83 oraninda Kkisiler internet bankaciligl
hizmetlerinden bir sekilde haberdar oldugunu, ancak %64l internet
bankaciligl hizmetlerinden yararlandigini séylemislerdir.
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Tablo 5: Bankacilik Hizmetleri Kullanim Durumu

Hizmet Tiirii Frekans
Havale/ para transferi yapma 197
Hesap bakiyelerini, 6demeleri inceleme 189
Faiz oranlariny, iiriin/ hizmetleri takip etme 63
Fatura, harg, vergi 6demeleri 178
Déviz islemleri 36
Yatirim islemleri 65
Kredi karti islemleri 181
Hisse senedi/ fon islemleri 32

Tablo 5’de goriilecegi iizere yanitlayicilara sunulan internet
bankaciligi hizmetlerinden en fazla kullanilanlar;; hesap bakiye
durumlarini ve 6édemeleri inceleme, havale/ para transferi yapma,
fatura, harg, vergi ddemeleri ve kredi karti islemleri olarak ortaya
cikmistir. Rakamlar gerceklesen frekanslar1 gostermektedir ve
kullanicilara birden fazla se¢enegi isaretleme olanagi verilmistir.

Tablo 6: Internet Bankacilign Kullanimina Etki Eden Faktérler

Etki faktorii Frekans
Sitelerin gorsel cekiciligi 41
Kullanim kolaylig1 155
Bankalarin sundugu tesvikler (internetten yapilan 121
islemlerden havale iicreti alinmamasi gibi)

Zaman tasarrufu saglamasi 184
Bankacilik islemlerinin daha hizli ve kolay yapilabilmesi, 24 163
saat ulasilabilirlik

Hizmet saglayicilarin site giivenligini arttirici 6nlemler 66
almalar

Zorunluluk 12
Diger 2

Yanitlayicilara internet bankacilifi kullanimlarina etki eden
veya tesvik edici unsur olarak gordiikleri secenegi sordugumuzda,
gelen cevaplar Tablo 6’da gosterildigi gibi gerceklesmistir. Tablodaki
degerler birden fazla segenegi isaretleme olanagi verilmesiyle
olusmustur. Kisiler en ¢ok internet bankaciliginin zaman tasarrufu
saglamasi secenegine yonelmislerdir. Islemlerin subeden daha hizh
ve kolay gerceklestirilebilmesi, 24 saat ulasilabilirlik ve kullanim
kolaylig1 da takip eden secenekler olarak karsimiza ¢ikmistir.

2) Arastirma Degiskenlerinin Test Edilmesi

Calisma modelindeki hipotezleri test etmek icin elde edilen
verilere ki-kare, tek yonlii varyans analizi anova testi ve t testi
uygulanmistir. Likert 6lgegindeki 20 sorunun her birinin anti-image
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matris degeri 0,50'nin tizerinde oldugu saptanmis, dolayisiyla hi¢cbir
soru cikarilmadan degerlendirmeye alinmistir. Cronbach’s Alpha
degeri 0,883, KMO ve Barlett’s testi sonucunda KMO degeri 0,843 ve
sigma 0,00 bulunmustur. Cevaplandiricilara yonlendirilen yargilarin,
tiiketicilerin algiladiklar1 sekilde tekrardan belirlenen alt boyutlara
gore dagilimi ve faktor yiikleri ise asagidaki sekilde gerceklesmistir;

Tablo 7: internet Bankacilig ile ilgili ifadeler, Boyutlari, Faktor
Yiikleri
FAKTORLER

Boyut

ifadeler

1

2

KK

Bankacilik islemlerini banka
subesine giderek
yapmaktansa, internet
bankacilig1 iizerinden yapmak
daha kolay ve kullanish

,855

,057

,003

,043

,012

KK

internet bankacihigini
kullanarak subeden aldigim
hizmetten daha iyisini
aliyorum

,795

,105

,089

-077

,073

KK

Internet bankacihig1 sayesinde
giinliik aktivitelerime daha
fazla vakit ayirabiliyorum

,790

,101

-,055

,090

-,030

KK

islemlerimi miimkiin
oldugunca internet bankacilig1
tizerinden gerceklestiriyorum

,783

,024

, 117

-138

,127

KK

Bilgi ve tavsiye almak iizere
internet bankacilig
hizmetlerinden
yararlaniyorum

,676

271

,033

,157

,167

GUV

Internet bankacihig kullanarak
bankacilik islemlerimi diger
kisilerden gizli tutabiliyorum

,640

,245

,013

,312

,124

GUV

Internet bankacihig1 sistemine
giiveniyorum, bilgilerim
yabanci kisilerin eline
gecmiyor

,621

,355

,059

,197

,215

GUV

Internet bankacilig1 iizerinden
islemleri kendim yaptigim i¢in
hata pay1 da azaliyor

,591

,012

,285

,107

,285

STA

Internet bankacihig kullanarak
diger insanlarda modern bir
izlenim birakiyorum

,136

,812

,077

,021

,187
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STA

internet bankacihigini
kullandigim icin subede islem
yapan kisilere gore avantaj
sagliyorum

,119

,807 -015

-094

277

YO

Site lizerinde daha fazla ses
efektleri olsa daha giizel
olurdu (Ornegin 6deme
yapildiginda sinyal vermesi)

,203

,710 ,257

,220

-003

YO

Bir problem yasadigimda bana
aninda yardimci olabilecek bir
sanal sistem olsa daha giizel
olurdu

,215

,675 ,363

,149

-075

YO

Bilgi almak istedigim herhangi
bir konuda, site izerinde bir
arama butonu olsa daha
kullanigh olurdu

,040

,124 ,831

,170

,060

KMD

Hesabimdaki parasal islemlere
iliskin tablo ve grafikler
olusturabilecegim bir yapi olsa
daha giizel olurdu

,038

,173 ,771

,097

,088

KMD

Belirli zaman araliklarinda
gelir ve giderlerimi takip eden
bir yapi olsa daha giizel olurdu

,248

,114 ,665

,285

,158

YAT

Daha detayli yatirim bilgileri
ve tavsiyeleri, faiz ve hisse
senedi oranlar1 hakkinda eg
zamanli bilgilendirme i¢in
6deme yapabilirim

,103

,006 ,233

,857

,055

YAT

Yatirim portféytimiin daha
fazla kisisellestirilmesi i¢in
kisisel bilgilerimi rahatlikla
verebilirim

,043

,144 ,239

,843

,040

ARS

Diger internet bankaciligi
kullanicilariyla fikir ahs
verisine izin veren tartisma
gruplari olsa daha kullanish
olurdu

,205

,063 -031

271

,728

ARS

Bazen yalnizca sdyle bir
gezinmek icin bankanin web
sayfasini ziyaret ediyorum

,379

,093 , 111

-,041

,702

ARS

Bankanin web sitesi lizerinden
giinliik haberleri takip
ediyorum

-071

,282 ,276

-,095

,675

bankaciliginin ¢esitli alt boyutlara

Faktor analizi sonucunda

olusan tabloda

internet
ayrildigr  gorilmektedir.
Yanitlayicilarin verilen yargilar algiladiklar1 boyutlar faktér analizi
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ile ortaya konuldugunda olusan bes boyut, esas alinan yedi boyut ile
iliskilendirildiginde;
1. Boyut (KKG): Kullanim Kolaylig1 ve Glivenlik (1-8. Sorular),
2. Boyut (STA): Statii ve Yardima Ozellikler (9-12. Sorular),
3. Boyut (KMD): Kisisel Mali Durum (13-15. Sorular),
4. Boyut (YAT): Yatirim (16-17. Sorular)
5. Boyut (ARS): Arastirma/ Inceleme (18-20. sorular) olarak
belirlenmis ve hipotezlerin gecerliliginin saptanmasinda bu dort
boyut inceleme altina alinarak analiz edilmistir. Bu veriler 1s18inda
analiz sonuclari soyle olusmustur;

. Cinsiyet faktoriiniin degiskenlere gore farki
Tablo 8: Cinsiyet Demografik Faktorii ile 5 Degiskenin Bagimsiz

Grup t-Testi

Grup n Ort. S.S t df p s
KKG
Kadin 135 16,9481 6,24896 2,276 282 ,024 ,185
Erkek 149 15,2953 5,98365 2,271 276,405 ,024
STA
Kadin 134 8,8284 3,09384 -,408 280 ,684 ,857
Erkek 148 8,9797 3,12869 -,408 277,820 ,684
KMD
Kadin 134 5,8955 2,38816 -,697 286 ,486 ,964
Erkek 154 6,0909 2,35803 -,697 279,511 ,487
YAT
Kadin 136 6,0662 1,96715 -,742 287 ,459 ,252
Erkek 153 6,2484 2,18331 -,746 286,984 ,456
ARS
Kadin 136 9,6324 2,67196 -621 288 ,535 ,50

Erkek 154 9,8442 3,08513 -,627 287,895 ,531

Tablodaki ortalamalar yanitlayicilarin 1’den 5’e kadar (1-
Kesinlikle  katiliyorum, 5-Kesinlikle  katilmiyorum) olan
yaklasimlarini yansitmaktadir. Tabloda “s” ile ifade edilen siitunda,
Levene’s testi sigma degerleri 0,05 degeri 6l¢ti alinmakta, 0,05’den
kiiciik deger aldiginda gruplar arasinda fark oldugunu, 0,05’den
biiyiik degerler aldiginda ise gruplar arasinda anlamh bir fark
olmadigini ifade etmektedir. Tabloda gorildiigii lizere 5 boyutun
timii icin degerler 0,05 esiginin Ustiinde olustugundan dolayi,
varyanslarinin esit oldugu sonucuna varilarak homojen bir dagihim
gosterdigi sdylenebilir. Yine tabloda “p” ile ifade edilen ¢ift kuyruklu
sigma degeri de p>0,05 diizeyinde olustugundan dolay1 cinsiyet ile
tliim alt boyutlarin arasinda bir fark olmadig1 gozlenir ve cinsiyet
demografik faktord ile ilintili olan H1.1, Hie, H111,H1.16, ve H1.21
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hipotezleri %95 giivenle reddedilir. Buradan incelenen boyutlar
acisindan cinsiyetin bir fark yaratmadig1 ortaya cikmaktadir. Diger
bir deyisle kisilerin yargilara karsi gelistirdigi algi, cinsiyete gore
degismemekte, ayn1 yonde olusmaktadir.

Tablo 9: Yas Demografik Faktorii ile 5 Degiskenin Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) Sonugclari

Varyansin Kareler sd Kareler F p
Kaynag Toplami Ort
KKG
Gruplararasi 926,397 5 185,279 5,257 ,000
Grupici 9798,740 278 35,247
Toplam 10725,137 283
STA
Gruplararasi 43,374 5 8,675 ,897 ,484
Grupigi 2670,229 276 9,675
Toplam 2713,603 281
KMD
Gruplararasi 10,794 5 2,159 ,380 ,862
Grupigi 1601,206 282 5,678
Toplam 1612,000 287
YAT
Gruplararasi 23,660 5 4,732 1,093 ,365
Grupici 1225,696 283 4,331
Toplam 1249,356 288
ARS
Gruplararasi 24,761 5 4,952 ,586 ,710
Grupigi 2398,356 284 8,445
Toplam 2423,117 289

Yas degiskeni ile ilgilenilen ele alinan bes boyut iliskisi tek
yonlii varyans analizi ile test edildiginde, her birinin istatistiksel
olarak anlamli oldugu, sigma anlamlilik (p) stitunundaki degerlerden
yalnizca kullanim kolaylig1 ve giivenlik boyutu satirinda 0,000< 0,05
diizeyinde gerceklestigi ve homojenligi bozan anlaml bir fark oldugu
soylenebilir. Bu durum yas degiskenine bagh olarak kullanim
kolaylig1t ve giivenlik algisinin degistigini ortaya koyar ve Hi2
hipotezi kabul edilir. Gruplararas: farkliligin literatiire de uygun
olarak incelenen kullanim kolaylig1 ve giivenlik alt boyutunun 50 ve
tizeri yaslarda daha riskli algilanmasi ile ilgili oldugu diisiiniilebilir.
Diger bir deyisle yas yiikseldikce internet bankaciliginin algilanan
kullanim kolaylig1 diismekte ve giivensizlik artmaktadir. Geng¢ yas
grubuna dahil olan kisilerin internete ve internet bankaciligina daha
yatkin olmasi ve yas ylikseldikce internet bankaciligina bakisin daha
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tedbirli hale geldigi diisiincesinden hareketle bdyle bir sonucun
ortaya ciktig1 diisiiniilmektedir.

Yas degiskeni ile kullanim kolaylig1 ve giivenlik boyutunun
disinda kalan diger boyutlarin p0,05 diizeyinin {stiinde kaldigy,
anlamh bir farklilik goéstermedigi ve aralarinda homojen bir dagilim
oldugu soylenebilir. Diger boyutlarla ilgili olarak analizlerde dikkat
ceken nokta yas degeri yiikseldikce yanitlayicilarin internet
bankaciligina daha temkinli yaklastiklari, ancak kullanim kolayligi ve
giivenlik boyutu disinda istatistiksel acidan anlamli bir dereceye
erismedigi gorilmiistiir. Boylelikle; Yas degiskeni ile Kullanim
Kolayligi ve Giivenlik degiskeni arasindaki farki inceleyen Hi1.2
hipotezi %95 anlamlilik diizeyinde kabul edilir, yas degiskeni ile ilgili
diger boyutlara iliskin olan hipotezler, H17, H112, H1.17 ve Hi22
reddedilir.

Tablo 10: Egitim Durumu Demografik Faktorii ile 5 Degiskenin
Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonugclari

Varyansin Kareler sd Kareler F p
Kaynag Toplami Ort
KKG
Gruplararasi 73,547 4 18,387 ,482 , 749
Grupici 10651,590 279 38,178
Toplam 10725,137 283
STA
Gruplararasi 7,708 4 1,927 ,197 ,940
Grupici 2705,895 277 9,769
Toplam 2713,603 281
KMD
Gruplararasi 12,820 4 3,205 ,567 ,687
Grupici 1599,180 283 5,651
Toplam 1612,000 287
YAT
Gruplararasi 16,793 4 4,198 ,967 426
Grupici 1232,563 284 4,340
Toplam 1249,356 288
ARS
Gruplararasi 135,108 4 33,777 4,207 ,003
Grupici 2288,010 285 8,028
Toplam 2423,117 289

Egitim durumu degiskeni ile ele anilan bes faktoér tek yonli
varyans analizi ile analiz edildiginde Arastirma/ inceleme faktorii
disindaki tiim faktorler p0,05 iizerinde gergeklesmis, boylece
homojen dagilim ortaya koymustur. Kareler ortamalari birbirlerine
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yakin seyretmis, sigma degerleri yliksek diizeyde olusmustur.
Boylece degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
gorilmemektedir. Arastirma,/ inceleme faktoriinde ise p0,003<0,05
diizeyinde fark ortaya ¢ikmis, yanitlayicilarin tercihleri bu boyutta
farklilasmistir. Ayrintisiyla incelendiginde egitim durumlarindan
doktora, yiiksek lisans diizeylerinde yiliksek oranda yargilara olumlu
bakis goriilmekte, egitim diizeyi doktoradan liseye dogru ters bir
oranti gostermektedir. Buradan hareketle yiliksek6grenim grubu
kisiler, internet bankacilig1 konusunda daha arastirmaci goriinmekte,
haberleri, kampanyalari takip etmektedir. Bu veriler 1s181nda egitim
durumu degiskeniyle ilgili olan, Kullanim Kolaylig1 ve Giivenlik, Statii
ve Yardima Ozellikler, Kisisel Mali Durum ve Yatirnm faktorleri
acisindan istatistiksel anlamli bir fark olmadigi séylenerek, H1.3, H1.s,
H113, ve H11s reddedilir. Egitim durumu ile Arastirma/ Inceleme
boyutunu ele alan H1.23 hipotezi ise kabul edilir.

Tablo 11: Kisisel Gelir Demografik Faktoérii ile 5 Degiskenin Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Varyansin Kareler sd Kareler F p
Kaynagi Toplam Ort
KKG
Gruplararasi 1616,173 6 269,362 8,191 ,000
Grupici 9108,964 277 32,884
Toplam 10725,137 283
STA
Gruplararasi 59,585 6 9,931 1,029 ,407
Grupici 2654,018 275 9,651
Toplam 2713,603 281
KMD
Gruplararasi 27,690 6 4,615 ,819 ,556
Grupici 1584,310 281 5,638
Toplam 1612,000 287
YAT
Gruplararasi 53,928 6 8,988 2,120 ,051
Grupici 1195,429 282 4,239
Toplam 1249,356 288
ARS
Gruplararasi 43,165 6 7,194 ,855 ,528
Grupici 2379,953 283 8,410
Toplam 2423,117 289

Kisisel gelir degiskeni ile bes degisken arasindaki ilinti tek
yonlii varyans analizi 1s18inda analiz edildiginde sonuglar Tablo
10’daki gibi ortaya ¢ikmistir. Tabloda goriildigii lizere yine tek bir
boyut fark yaratmis, diger 4 boyut anlamli bir fark yaratmamistir.

iktisadi ve Idari Bilimler Sayisi | 429



Ece Armagan-Eren Temel

Burada Kullanim Kolayligi ve Gilivenlik boyutu p 0,000<0,05
diizeyinde olusmus, degisen gelir gruplarina ait veriler istatistiksel
anlamda bir fark ortaya koymustur. Yanitlayicilarin bu boyutta
birbirinden ayrildiklari, farkli algilara dayali cevaplar verdikleri
soylenebilir. Boyle bir fark inceleme altina alindiginda en biiyiik
farkin 1000 TL ve az1 gelir grubu ile 3001-3500 TL gelir grubu
arasinda ortaya ciktigl, genel olarak ise gelir makasi1 genisledikgce
farkl algilarin ortaya ciktig1 goriilmektedir. P0,05 diizeyine yakin bir
sonug veren Yatirim boyutu 0,051 diizeyinde gerceklesmis, kiiciik bir
farkla barajin istlinde kaldigi icin anlamli bir fark olusturmadigi
soylenebilir. Diger boyutlar ise anlamlilik dizeyinin ¢ok istiinde
olustugundan fark yoktur. Bu verilerden hareketle Kisisel Gelir
degiskeni ile Kullanim Kolaylig1 ve Glivenlik degiskeni arasindaki
iliskiyi ele alan H14 kabul edilir, diger tiim degiskenlerle gelir
arasinda fark olmadigi sdylenerek H1.9, H1.14, H1.19, H1.24 reddedilir.

Tablo 12: Meslek Demografik Faktorii ile 5 Degiskenin Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Varyansin Kareler sd Kareler F p
Kaynagi Toplam Ort
KKG
Gruplararasi 554,425 8 69,303 1,865 ,066
Grupigi 10142,668 273 37,153
Toplam 10697,092 281
STA
Gruplararasi 72,730 8 9,091 ,942 ,482
Grupigi 2624,067 272 9,647
Toplam 2696,797 280
KMD
Gruplararasi 31,392 8 3,924 ,697 ,694
Grupici 1553,324 276 5,628
Toplam 1584,716 284
YAT
Gruplararasi 25,678 8 3,210 ,730 ,665
Grupigi 1218,266 277 4,398
Toplam 1243,944 285
ARS
Gruplararasi 33,341 8 4,168 ,495 ,860
Grupigi 2342,018 278 8,425
Toplam 2375,359 286

Ele alinan son degisken olan Meslek faktort ile bes degisken
analize alindiginda 6nceki incelenen degiskenlerden farkl sekilde bir
tablo ortaya c¢ikmis, hicbir degisken fark yaratmamistir. Tabloda
gorildiigl tizere tim degerler p0,05 anlamlilik diizeyinin tizerinde
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gerceklesmistir. Bu noktada katilmcilarin yargilari aym eksende
algiladign ve ortak bir diisiince yapisi sergiledigi soOylenebilir.
Boylelikle meslek degiskeninin ele alinan yargilar acisindan
istatistiksel baglamda anlamhi bir fark yaratmadigi sdylenebilir.
Yalnizca Kullanim Kolaylig1 ve Giivenlik boyutu anlamlhilik diizeyinin
tizerinde, fakat yine de diger boyutlara goére daha yakin diizeyde
olusmus, anlamli olmayan bu fark da memur, akademisyenler ile
calismayan ve is¢i konumunda olan yanitlayicillar arasinda
olusmustur, fakat fark olarak ele alinmamistir. Boylelikle yukaridaki
verilerden hareketle, Meslek degiskeni ile tiim faktorler arasinda
istatistiksel anlaml fark olmadig1 séylenerek, H1.5, H1.10, H1.15, H1.20
ve H1.25 reddedilir.
IV. Sonug ve Oneriler
Yukaridaki tiim bilgiler 1s18inda, bu arastirmada ¢esitli
kesimlerden, farkli yas, cinsiyet, sosyal statii meslek, gelir
gruplarindan tiiketicilerin fikirleri alinmis, genel olarak tiiketicilerin
fikirlerini yansittigr disiiniilmustiir. Arastirma verileri yapilan
calismalara benzer sonuglar gostermis, geng yas grubundaki kisilerin,
egitim diizeyi yiiksek kisilerin internet bankaciligi hizmetlerinden
daha fazla yararlandigi ortaya cikmistir. Yine diger arastirmalara
paralel olarak kullanicilar internet bankaciliginin zaman tasarrufu
avantaji etrafinda toplanmistir. Ayrica Olgeginden yararlanilan
calismayla kiyaslandiginda, internet bankaciligina daha yatkin olan
kullanicilarin yararlandiklar1 hizmet sayisinin digerlerine kiyasla
yuksek oldugu ve yatirim islemlerini dahi giivenle yaptiklari, diisiik
skora sahip olan kullanicillarin araytiz kullaniminda daha fazla
yardimc olan bir sisteme ihtiya¢ duyduklarinmi belirttikleri ve bir
sorun yasadiklarinda subeye yonelme davanisi gosterdikleri, en cok
onem verdikleri boyutun kullanim kolaylig1 ve giivenlik oldugu ve
giivenlik hususunun en 6nemli kriter oldugu bu ¢alismayla benzerlik
gostermektedir.
Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore;
e Geng yas gruplarinin internet bankaciliina ilgisinin daha fazla
oldugu, kullanimin yas ilerledik¢e azalis gosterdigi,
e 18-32 yas aralifindaki kisilerin internet bankaciigim en c¢ok
kullanan yas grubu oldugy,
e Universite egitim diizeyinde olan tiiketicilerin en sik internet
bankaciligi kullanan grubu olusturduguy,
e Egitim dilzeyi yiikseldik¢e internet bankaciliginin kullanim
oraninin ve internet bankaciligina ilginin artis gosterdigi,
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e Ozel sektér cahisanlarinin diger meslek gruplarina oranla daha
yogun bir sekilde internet bankaciligina ilgi gosterdigi,

e Orneklemi olusturan tiiketicilerin yarisindan fazlasinin hergiin
aktif sekilde internet kullandigy,

e (Cogunlugu olusturan grubun internet bankacilig faaliyetlerinden
su veya bu sekilde haberdar oldugu,

e En fazla gerceklesen internet bankaciligl islemlerinin para
transferi, havale, kredi karti islemleri, bakiye durumlarinin
kontrol etme ve fatura/ har¢ vergi vb. 6demelerin yapilmasi
oldugu,

e Kadin tiiketicilerin erkek tiiketicilere gore internet bankaciligina
biraz daha temkinli yaklastiklari,

e Yas diizeyi arttikca internet bankaciligina olan giivenin bir miktar
azaldigy,

e internet bankacihfl kullanan tiiketicilerin giiven diizeyinin
yliksek oldugu, kullanmayi1 tercih etmeyenlerinse giiven
acisindan temkinli yaklastiklar1 ve on yargiya sahip olduklari
ortaya ¢cikmistir.

Eldeki verilerle, ilerleyen yillarda internet bankacilig
kullaniminin artacag1 gercegiyle beraber bankalarin bu konudaki
hizmet Kkalitelerini artirmak yoéniinde faaliyetlerini hizlandirmasi,
bilisim teknolojilerine yaptiklar1 yatirimlar1 artirmalar1 ve web
sitelerini glivenlik, gorsellik ve kolaylik acisindan gelistirmeleri
gerekmektedir.

Bankalar, internet bankacilifi konusunda miisterilerini daha
fazla bilgilendirmeli, farkindaligin artmasina katki saglamali ve
O0zendirici  tedbirler = alarak  ¢alismalar1  yogunlastirmalari
gerekmektedir.

Yiizyiize etkilesime gecilen yanitlayicilardan bazilarina ve
anket formunun diger gorisler kismindaki bazi cevaplara gére banka
miisterilerinin en ¢ok hosnutsuz oldugu durumun subede sira
beklemek oldugu, ancak her haliikarda subede islem yapmanin daha
gilivenli oldugu ve elinde yaptig1 isleme dair bir imzali onayli resmi
belge bulunmasinin miisterinin icini rahatlattigi algisi mevcuttur.
Bazi musterilerin bu kaygilarindan otiirii ATM cihazlarinda dahi
islem yapmay1 tercih etmedikleri, birebir diyalog kurmay: tercih
ettikleri bilinmektedir. Internet bankaciiginin éniindeki en biiyiik
sikinti bu gliven algisidir. Bu konuda banka yoneticilerine,
calisanlarina, devlete ve miisterilere gorevler diismektedir. Bankalar
bu hususta glivenlik tedbirlerini artirici ¢alismalar yapabilir, devlet
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giiven zeminini artirici bir takim 6nlemler alabilir, banka calisanlari
miisterilerin endiselerini giderici ve tesvik edici yonlendirmelerde
bulunabilirler. Uygulamalara bakildiginda aslinda bankalarin bu
konuda ¢ok hassas oldugu, yasal diizenlemeler cercevesinde her
tirli islemin, her an kayit altina alindigl, birkac¢ giivenlik 6nlemini
asarak islem yapmaya izin veren ve cesitli givenlik altyapilariyla
desteklenen bir sistem kullandigi, 1slak imza gibi uygulamalari
giderek yayginlastirdigi ve BDDK'nin bir takim denetlemelerle bu
uygulamalar1 denetledigi aciktir. Ancak miisterilerin ¢ogunlugu bu
tiir tedbirlerden habersizdir. Bilgilendirme hususunda bir eksikligin
oldugu diisiiniilmekte, algiy1 kirici tedbirlerin 6n planda tutulmasi
gerektigi, boylece internet bankacilifinin yayginlasmasinin
kolaylasacag1 savunulmaktadir.

Internet bankaciligim kullanmadan o6nceki 6n yargilar
kullandiktan ve avantajlarini gordiikten sonra yerini musteri
tatminine ve giivene birakmaktadir. internet bankacilifina 6zendirici
reklamlara daha fazla agirlik verilmesi ve kisilerde giiven duygusu
uyandiran  dirtilere  hitap  etmesinin  faydali  olacagi
diisiiniilmektedir. Internet bankacihii acmaktan 6te, kullanmaya
6zendirme calismalarinin yapilmasi ve tiiketicilerin ikna edilmesi
gerekliligi aciktir. Diger bir deyisle kayith kullanict olarak
bulunmaktan o6te aktif birer kullanici noktasina getirmeye 6zen
gosterilmelidir. Bankalarin bu konulardaki c¢abalarn internet
bankaciliginin Turkiye’deki payini biiyiitecek ve gelistirecektir.
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