. Tiirkiye’de Banka Miisterilerinin
Internet Bankacihigina Yaklagimlarmin Incelenmesi
Uzerine Bir Uygulama

Mustafa YURTTADUR!
Ekrem SUZEN:

Oz

Internet bankaciligi, hesap acma islemi veya farkli hesaplara para trans-
fer etme islemi gibi bankacilik faaliyetlerinin uzak bir ortamdan yapil-
digr dagitim kanalint ifade etmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinde-
ki gelismeler oOzellikle internetin yaygin olarak kullanilmasi, bankacilik
sektoriinii de onemli olciide etkilemektedir. Internet bankaciliginin iste-
nen sekilde gelismesinde, miisterinin bunu benimsemesi anahtardir. Bu
calismanin amact, alternatif dagitim kanallarindan internet bankaciligi-
na yonelik miisteri tercihlerinin incelenmesidir. Bu ¢alisma, genel olarak
dort boliimden olusmaktadir. Birinci béliimde Diinya’ da ve Tiirkiye’ de
bankaciligin tarihsel gelisimi, ikinci boliimde Tiirkiye’ de elektronik ban-
kacilik ve iictincii boliimde internet bankaciligi konulari, dordiincii bo-
liimiinde ise Tiirkiye’de internet bankaciliginin gelisimi ile kullanimina
yonelik yapilan uygulamaya ait verilerin analiz sonuglart sunulmustur.
Katilimcilarin, internet bankaciligi hizmetini degerlendirdikleri erigim
ve kullamim kolayligi, ogrenme kolayligi, islem cesitliligi, internet site-
sinin yetersizligi, giivenlik, ddeme ve finansal iglemler boyutlarinin, cin-
siyet, yas, egitim durumu, medeni durum ve ailenin toplam gelirine gore
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anlamly farklilik gésterip gostermedikleri test edilmis ve katilimcilarin
internet bankaciligini degerlendirme ortalamalarinin sadece yasam tar-
z1 boyutunda cinsiyete bagli olarak anlamli degisme gosterdigi, diger
boyutlarda degerlendirmelerin birbirinden istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Buna gore, kadin kati-
limcilarin internet bankaciligint yasam tarzi olarak gorme ortalamalari,
erkek katilimcilarin ortalamalarindan anlamli olarak daha yiiksektir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Elektronik Bankacilik, Iinternet Banka-
ciligi, Mobil Bankacilik, Kiosk, Online Bankacilik

An Investigation of Bank Customers’ Internet Banking Attitude in
Turkey

Abstract

Online banking refers the distribution channels of banking activities
such as account opening or fund transfer to different accounts from a
remote environment. Developments in information and communication
technology, especially the widespread use of the Internet, the banking
industry can be significantly affected. In the desired manner in the devel-
opment of Internet banking, the customer is key to adopt it. The purpose
of this study, alternative distribution channels and the study of customer
preferences towards Internet banking. This study mainly consists of four
parts. The first chapter the historical development of banking in Turkey
and in the world, in the second chapter, the third chapter in Turkey, elec-
tronic banking and Internet banking topics in the fourth section, the
development of Internet Banking in Turkey with the application that is
made for the use of the data for the results of the analysis are presented.
Participants who are used to evaluate the Internet banking service access
and ease of use, ease of learning, operation variety of Internet sites lack
of security, payment and financial transactions, the dimensions of gender,
age, educational status, marital status and total income of the family test-
ed and showed significant differences according to respondents the eval-
uation of the gender averages only Internet banking showed significant
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change in size depending on the lifestyle, the evaluations of other sizes
from each other, it is concluded that a statistically significant difference
did not appear. Accordingly, the female respondents are internet banking
vision as a way of life, an average of male participants is significantly
higher than the historical average.

Keywords: Banking, Electronic Banking, Internet Banking, Mobile
Banking, Interactive Kiosk, Online Banking

Giris

Bankacilik sektortii, bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesi ve 6zel-
likle internet kullaniminin yayginlasmasindan onemli olgiide etkilen-
mektedir. Internet bankaciligi, hesap acma islemleri veya farkli banka
hesaplarina para transfer etme vb. bankacilik hizmet ve faaliyetlerinin
uzak bir ortamdan yapildig1 dagitim kanalim ifade etmektedir. Internet
bankacilifinin istenilen sekilde gelismesinde, banka miisterilerinin bu
dagitim kanalim1 benimsemeleri anahtardr.

Internet bankaciliginin yayginlasmasi, geleneksel bankacilik kanallarina
gore ¢cok fazla avantaj saglamaktadir. Miisteri odaklilig1 artirmak, mali-
yetten tasarruf saglamak, sunulan {iriin yeniligi ve ¢esitliligini artirmak,
pazarlama ve iletisimi kolaylastirmak, cografi bolgeye ve zamana bagh
kalinmaksizin hizmet sunmak bu dagitim kanalinin avantajlarindan ba-
zilaridir. Bunun yami sira, internet bankacilifindaki asil avantaj, sube,
personel ve kira gibi masraflarin diismesidir (Hernando ve Nieto, 2007:
1086).

Ulkemizdeki bankalarin ¢ogunlugu iiriinlerinin tamamina yakinin1 inter-
net ilizerinden, ya tamamen bedava ya da ¢ok diisiik bir tutara tiiketici-
lerin hizmetine sunmalarina ragmen, internet bankaciligi (IB) kullanimi
hala cok diisiik diizeydedir. Bu bakimdan bu arastirma, Tiirkiye’de in-
ternet bankaciligini kullanan miisterilerin B ile ilgili goriislerini erigim,
hizmetten duyulan memnuniyet, program ara yiizlerinde giivenlik, kulla-
nim1 0grenme kolaylig1 ve bir hayat felsefesi olarak benimseme boyutla-
rinda anlamak amaciyla gerceklestirilmistir. Bilgisayar kullanabilme bil-
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gi ve becerisindeki artig ile birlikte gelecekte internet bankaciliini ter-
cih edenlerin sayisinda artis beklenmektedir (Hernando ve Nieto, 2007:
1090). Bu calisma sonuclarinin da internet bankaciligi kullanan miisteri
sayisinda artig olmasina katki saglayacag diisiiniilmektedir

Bu calisma, genel olarak dort boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde
Diinya’da ve Tiirkiye’de bankacilifin tarihsel gelisimi, ikinci boliimde
Tiirkiye’de elektronik bankacilik ve iiciincii boliimde internet bankacili-
&1 konular1 ele alinmustir. Calismanin dordiincii boliimiinde ise internet
bankacilig1 kullanimina yonelik yapilan uygulamaya ait toplanan verile-
rin analiz edilen sonuglar1 sunulmustur.

Turkiye’de Elektronik Bankacilik

Insanlar yeni teknolojik iiriinlere ve gelismelere hizli bir sekilde adapte
olurlar. Bu da insanlarin, teknoloji tabanli yeni sunulan dagitim kanalla-
rma pozitif yaklasim gostermelerine sebep olusturur. Sektordeki rekabet
ortaminda avantaj yakalamak, miisteri sayilarini arttirarak genislemek
isteyen bankalar bu alternatif dagitim kanallarini siiratle benimsemis
ve bu dagitim kanallar iizerinden yaris icerisine girmislerdir. Tiirkiye
Bankalar Birligi’nin, elektronik bankacilig1 asagidaki gibi siraladigi go-
riilmektedir:

« ATM

» Telefon Bankacilig1
+ Internet Bankacilig1
*  WAP Bankacilig1

» Palm Bankacilig1

o Swift
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Tablo 1: Elektronik Bankacilik Dagitim Kanallar:

Elektronik Bankacilik Aciklamalar

Hizmet Cesitleri

ATM ik nakit ¢ekme islemi amaciyla ortaya cikmustir, fakat
teknolojideki gelismelerle bircok bankacilik iglemi
sunmaktadir

Kiosk Bankacilik Kalabalik yerlerde bilgi verme ya da siparis alma gayesi
ile konulan bu cihazlar nakit islemsiz sube gorevini
istlenmektedir.

Telefon Bankacilig1 Bu uygulamayi Tiirkiye’de ilk olarak T.C. I3 Bankast
baslatmigtir. Cagri merkezleri araciligi ile bir¢ok bankacilik
islemi yapilmaktadir.

PC Bankaciligi Bilgisayar sistemlerinin kullanimmna dayali, birgok

hizmeti kapsayan bu sistemle her tiirlii bankacilik faaliyeti
gerceklestirilmektedir.

Internet Bankaciligi

Zaman ve yer limiti olmaksizin bankacilik hizmetlerini 24
saat diinyanin her yerinden kullandiran bir hizmettir.

Sayisal Televizyon

Uydu canag1 ve sistemleri ile televizyon iizerinden iglem

Bankaciligi olanag1 saglamistir.

Mobil Bankacilik Mobil cihaz kullanarak zaman ve mekan limiti olmaksizin
on-line ve iki yonlii islem yapilabilmektedir.

EFT POS Bir kredi karti ya da mevduat hesap karti kullanarak
terminal aracilig1 ile islem yapilmaktadir.

Kredi Karti EFT-POS, ATM ve diger terminal cihazlar ile islem

yapilmaktadir.

Kaynak: Kaya, Ferudun (2009), “Tiirkiye’de Kredi Karti Uygulamasi”, Tiirkiye Bankalar
Birligi, Yayin No: 263, calismalarindan derlenmistir.

E-ticarete olan ilginin artmasi ve islem hacminin giderek artis gosterme-
si, yeni iirlinlerin ortaya ¢ikmasina ve yeni tediye yontemlerinin de ge-
lismesine neden olmustur. Ulkemizde kullanilmakta olan EFTPOS ter-
minal sayisi, ATM sayist, kredi kart1 ve banka kartlar1 sayilart her gecen
giin artmaktadir. Internetin gelismesi ve artik kolayca ulagilabilmesi ile
bankacilik sisteminde sunulan hizmetleri de arttirmistir (Ceylan, 2013:

92).
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Internet Bankacilig

Hizla geligsen ve her giin yeni bir teknolojik iiriiniin ortaya ciktigr ¢a-
gimizda miisteriler sahip olduklar1 cihazlarla bir¢ok islemi artik sube-
ye gitmeden gerceklestirerek zaman ve mekan tasarrufun da bulunurlar.
Gelisen teknolojik iiriinler ve internet altyapis1 bankalarin sanal ortamda
sunduklari iirtinleri de ¢esitlendirmektedir. Subeye giderek yapilabilen
islemler artik internet iizerinden de yapilabilmektedir. Internet giivenlik
protokolleri gelistirilerek sanal bankacilik giivenli bir hale getirilmistir.
Miisteriye sunulan esnek hizmet yapisi, daha az maliyetli ya da yapilan
islemlerden ticret alinmamasi gibi bankacilik politikalari internet ban-
kaciligma olan ilgiyi arttirmis ve giderek yayginlagmasini saglamistir.
Bu sayede bankacilik hizmetleri kolaylagsmistir. Maliyetin azalmasi, i
giicliniin azalmasi, risklerin minimum seviyeye indirilmesi ve karliliin
yiikseltilmesi gibi nedenler bankacilik sektoriinde yeni hizmet alanla-
11 ortaya ¢ikarmistir. Bu alanlarin en aktif ve yogun kullanilani internet
bankacilig1 olmaya baslamis dolayisiyla da elektronik bankacilik inter-
net bankaciliginin en yogun kullanilan tiirii haline gelmistir (Cakmak vd.
2011: 27).

Tiirkiye’de Internet Bankacihgimin Gelisimi

Tiirkiye’de internet bankacilig ilk kez Is bankasi tarafindan 1997 yilinda
hizmete sunulmustur. Ayni yil internet bankaciligi hizmetini Garanti
Bankas1’ da vermeye baslamistir. 1997 yilinin ikinci yarisindan itiba-
ren faaliyete giren internet bankacilig1 kisa siirede 1,2 milyar USD islem
hacmine ulagsmistir (Pala ve Kartal, 2010: 46).

Internet bankaciliginin hizli bir sekilde yayginlasmasinin temel neden-
lerinden birincisi ciddi bir sekilde maliyet avantaji saglamasi yaninda
bankaciligin sundugu hizmet ve yeni iiriinlerin ucuz ve etkili sekilde
tamtilmasima firsat saglamasidir. Ikinci neden ise miisterilerin ¢ogunun
subelere gitmenin zaman ve ¢aba gerektirdigi goriisiidiir. Bu nedenle za-
man, maliyet ve mekan 6zgiirliigii internet bankaciliginin altinda yatan
nedenler olarak sayilir (Hernando ve Nieto, 2007: 1091).
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Internet bankacilif1 yapmak lizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez
giris islemi yapmis kurumsal miisteri sayis1 Eyliil 2015 itibariyle, 2 mil-
yon 810 bin kisidir. Bunlarin 1 milyon 211 bini (ylizde 43’ii) Temmuz-
Eyliil 2015 donemi icerisinde en az bir kez giris islemi yapmustir. Son bir
yil icerisinde en az bir kez giris islemi yapmis kurumsal miisteri sayisi
ise 1,5 milyon kisidir. Internet bankacilig1 icin kayit yaptiran ve en az bir
kez giris islemi yapmis toplam (bireysel ve kurumsal) miisterilerin yiizde
37’si Temmuz-Eyliil 2015 déneminde en az bir kez internet bankacilig1
islemi yapmistir. Temmuz-Eyliil 2015 doneminde, toplam aktif miisteri
sayisinda bir 6nceki yilin ayni1 dénemine gore 2,5 milyon kisi, bir dnceki
tic aylik doneme gore ise 553 bin kisilik artis olmustur (Fortune Dergisi,
2015).

Tablo 2: Internet Bankacihgim Kullanan Miisteri Sayist

Eyliil Haziran | Eyliil
2014 2015 2015
Bireysel miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus 12.588 14.466 | 14.999
Kayitli (B) (en az I kez login olmus) 32.303 40.320 | 40.564
Kayitli (C) (son I yilda en az 1 kez login olmusg) 18.580 21.977| 22.867
AKktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 39 36 37
Kurumsal miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus 1.095 1.191 1.211
Kayitli (B) (en az I kez login olmus) 2.225 2.729 2.810
Kayitli (C) (son I yilda en az 1 kez login olmusg) 1.341 1.495 1.523
AKktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 49 44 43
Toplam miisteri sayisi (bin kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus 13.683 15.658 | 16.210
Kayitl (B) (en az I kez login olmus) 34529 | 43.049 | 43.374
Kayitli (C) (son I yilda en az 1 kez login olmusg) 19.921 23.472 | 24.391
AKktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 40 36 37

Kaynak: TBB / Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri / Eyliil 2015
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Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Aragtirmanin amac1 Internet bankaciligi hizmetinden yaralanan bireysel
miisterilerin, internet bankaciligina bakis acilar1 ve tutumlart ile ilgili eri-
sim, sunulan hizmetten memnuniyet, islem giivenligi, ara yiizii 5grenme
ve kullanim kolaylig1 ve bir yasam bi¢imi seklinde benimseme ile ilgili
goriislerini ortaya ¢ikarmaktir.

Calisma kapsaminda diizenlenen anket, online anket hazirlama siteleri
araciligi ile 1650 katilimciya iletilmistir. Toplam geri donen ve ¢alisma
grubunu olusturan anket sayis1 1604 tiir. Anket calismasina katilanlarin,
dogru ve eksiksiz olarak yanitladiklar1 varsayilmaktadir.

Aragstirmada veri toplama araci olarak internet bankaciligi ile ilgili anket
kullanilmigtir. S6z konusu anket Emre Pala tarafindan 2010 y1linda hazir-
lanan “Alternatif Dagitim Kanallarindan Internet Bankacili§ia Yonelik
Miisteri Tercihlerinin Incelenmesi” isimli yiiksek lisans ¢alismasindan
alinmistir. Anket ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde “internet
bankaciligini ne siklikta kullanmaktasiniz?”, “internet bankaciligini ne
zamandan beri kullanmaktasiniz” gibi sorular bulunmakta, ikinci boliim-
de internet bankacilig1 ile ilgili ifadelerin yer aldig1 5°1i likert tipi olcek
yer almaktadir (1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne ka-
tiliyorum ne katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum).
Uciincii boliimde ise katilimcinin cinsiyeti, yasi, meslegi, egitim durumu
ve ailenin aylik toplam geliri gibi kisisel bilgiler yer almaktadir.

Anketin ikinci boliimiindeki toplam 34 ifade erisim, hizmetten mem-
nuniyet, giivenlik, 6grenme ve kullanim kolaylig1 ve yasam tarzi olmak
izere bes faktorii 6lgmektedir. Pala (2010) tarafindan yapilan ¢alismada
Olcegin Cronbach Alpha giivenirliligi .92 hesaplanmistir.
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Tablo 3: Orneklem Grubunun Demografik Bilgileri
n %
Cinsiyetiniz Erkek 1179 73,5
Kadin 425 26,5
18-25 yas arast 514 32,0
26-33 yas arasi 857 534
Yasiniz
34-41 yas aras1 204 12,7
42-49 yas arasi 29 1.8
Satig sorumlusu 128 8,0
Miihendis 134 8.4
Ogrenci 365 22,8
Diger 118 73
Avukat 188 11,7
. Istatistikci 125 7.8
Mesleginiz
Muhasebe 111 6,9
Pazarlama 143 8,9
Serbest meslek 98 6,1
Doktor 84 52
Memur 85 5,3
Yonetici 25 1,6
Medeni durumunuz Bekar 879 348
Evli 725 452
Lise 258 16,1
Egitim durumunuz Universite 920 574
Lisansiistii 426 26,6
0-999 TL 105 6,5
1000-1999 TL 411 25,6
Ailenizin aylik toplam geliri ~ 2000-2999 TL 291 18,1
3000-3999 TL 307 19,1
4000 TL ve istii 490 30,5
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Katilimcilardan %73,5°1 erkek iken %26,5’1 kadindir. Katilimcilardan
yast 18-25 arasindakilerin orant %32,0; 26-33 yas arast %353.,4; 34-41
yas arast %12,7; 42-49 yas arasindakilerin orani ise %1,8’dir. Arastirma-
ya katilanlar igerisinde satig sorumlularinin oran1 %8,0; miihendislerin
%38 ,4; ogrencilerin %22,8; avukatlarin %11,7; istatistik¢ilerin %7,8; mu-
hasebecilerin %6,9; pazarlamacilarin %8,9; serbest mesleklerin %6,1;
doktorlarin %35,2; memurlarin %S5,3; yoneticilerin orant %1,6 ve diger
meslek gruplarinin oram %7,3’diir. Katilimcilardan %54,8°1 bekar iken
%45,2’si evlidir. Katilimcilardan lise mezunlarmin orani %16,1; iiniver-
site mezunlarinin %57,4; lisansiistii mezunlarinin orani ise %26,6’dur.
Katilimcilardan aylik toplam geliri 0-999 TL arasinda olanlarin orani
%6,5; 1000-1999 TL arasindakilerin 25,6; 2000-2999 TL arasindakilerin
%18,1; 3000-3999 TL arasindakilerin %19,1; 4000 TL ve iistii gelirdeki-
lerin orani ise %30,5°tir.

Tablo 4: Banka Miisterilerinin Internet Bankacihgimi Kullanim Sikhklar

n %

Her giin 150 9,4
Ne sikhikta internet Haftada birkag kere 748 46,6
bankacilig Haftada bir 150 9.4
kullanmaktasimz? Ayda birka kere 498 31,0
Ayda bir 58 3,6

Tablo 4 incelendiginde, katilimcilardan her giin internet bankacilig1 kul-
lananlarin oram1 %9,4; haftada birka¢ kere kullananlarin %46,6; haftada
bir kullananlarin %9,4; ayda birkag¢ kere kullananlarin %31,0; ayda bir
kullananlarin orani ise %3,6’dur.
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Tablo 5: Banka Miisterilerinin Internet Bankacihgimi Kullamm Sikhiklarinn
Demografik Verilere Gore Degisimi

Ne siklikta internet bankacihgi kullanmaktasimz?

Haftada Ayda iliski Testi
Her giin  birkac Haf!ada birkag Ay‘da
bir bir
kere kere
n % n % n % n % n % X2 p
Erkek 121 103 748 634 0 00 265 22,5 45 38
Cinsiyet 795,479 ,001*
Kadin 29 68 0 00 150 353 233 548 13 3,1
18-25 yas 45 88 130 253 135 263 191 372 13 25
arasi
igfm 56 65 526 614 0 00 230 268 45 53
Yas dl o 485,714 ,001*
v yas 44 21,6 92 451 0 00 68 333 0 00
arasi
42-49 yag 5 172 0 00 15 51,7 9 31,0 0 00
arasi
. Bekar 50 5,7 441 502 140 159 216 246 32 3.6
g’lede"' 149297 ,001%
urum gy 100 13,8 307 423 10 1.4 282 389 26 36
Lise 14 54 35 136 0 00 19 760 13 50
dEl%;tl'l';‘m Universite 81 88 382 41,5 150 163 288 31,3 19 2,1 563,956 ,001*
Lisansiistii 55 129 331 77,7 0 00 14 33 26 6,1
0-999 TL 16 152 89 848 0 00 0 00 0 00
Ailenin 1000-1999TL 30 73 105 255 0 00 218 530 58 14,1
?gll;]l;m 20002999 TL 26 89 123 423 119 409 23 79 0 00 g1982 001+
geliri 30003999 TL 18 59 151 492 31 101 107 349 0 00
4000TLve ) 127 280 571 0 00 150 306 0 00

usti

Katilmcilarin demografik bilgileri ile internet bankaciligini kullanma
siklig1 arasinda iliskinin olup olmadigini tespit etmek icin yapilan Ki
Kare Bagimsizlik Testi uygulanmis olup s6z konusu istatistiki analiz ne-
ticeleri asagida verilmistir.

Arastirma sonuglarina gore cinsiyet gruplart ile internet bankaciligi kul-
lanma siklig1 arasinda iligki bulundugu goriilmektedir (p<0,05). Haf-
tada birka¢ kez internet bankaciligi kullananlarin cogunlugu (%63,4)
erkektir. Yas gruplar ile internet bankaciligi kullanma siklig1 arasinda
iliski bulunmaktadir(p<0,05). Haftada birka¢ kez internet bankacilig1
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kullananlarin ¢ogunlugu (%61,4) 26-33 yas arasindakilerdir. Medeni
durum gruplan ile internet bankaciligi kullanma siklig1 arasinda iligki
bulunmaktadir(p<0,05). Haftada birka¢ kez internet bankacilig1 kulla-
nanlari cogunlugu (%50,2) bekéardir. Egitim durumu gruplari ile inter-
net bankacilig1 kullanma siklig1 arasinda iliski bulunmaktadir(p<0,05).
Ayda birkac¢ kez internet bankacilig1 kullananlarin ¢ogunlugu (%76,0)
lise mezunlaridir.

Aragtirma sonuclarina gore aylik toplam gelir gruplar ile internet ban-
kacilig1 kullanma siklig1 arasinda iligki bulunmaktadir(p<0,05). Haftada
birkac kez internet bankacilig1 kullananlarin biiyiik cogunlugu (%84,8)
0-999 TL arasindaki aylik toplam gelire sahip olanlardir.

Aragtirmanin birinci problemi ile ilgili alt problemler ise internet banka-
ciliginin kullanma siklig1 cinsiyete, yasa, medeni duruma, egitim duru-
muna ve ailenin toplam gelirine gore fark gosterip gostermedigidir. Ki
Kare Bagimsizlik Testi sonuglarina gore internet bankaciligini kullanma
stkliginin cinsiyete, yasa, meslege, medeni duruma, egitim durumuna ve
ailenin toplam gelirine gore fark gosterdigi ortaya ¢ikmustir.

Tablo 6: Banka Miisterilerinin Internet Bankacihgi Actirma
Gerekgelerinin Aritmetik Ortalamalari

N Minimum Maximum  Ort. ss
24 saat ulasilabilirlik 1604 4 5 4,59 ,493
Merak 1604 1 5 1,92 1,300
Islem maliyetinin azhg 1604 1 5 4,03 1,112
Giivenlik 1604 2 4 3,17 ,607
OB]?::::Clhk islemlerinin kolay 1604 4 5 432 467
Zamandan tasarruf saglamasi 1604 4 5 4,62 ,486
Teknolojik olmasi 1604 3 5 4.40 678

Tablo 6 incelendiginde, banka miisterilerinin internet bankaciliini ter-
cih etmedeki en 6nemli iki faktoriin 4,62 ortalama ile “zamandan tasar-
ruf”’ ve 4.59 ortalama ile “24 saat ulasilabilirlik” oldugu goriilmektedir.
Merak faktorii ise 1,92 ortalama ile en son sirada yer almaktadir.
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Tablo 7: Banka Miisterilerinin Internet Bankaciigim Kisisel, Is ve Her Ikisi Icin
Ne Olciide Kullandiklar

n %
internet bankacihgam ne K1§1se1 bankacilik iglemlerinde 811 50,6
0 —
amacla kullanmaktasimz? I§ ve k1§.1sel bankacilik 793 494
islemlerinde

Tablo 7 incelendiginde, katilimcilardan %50,6’s1 internet bankaciligini
kisisel bankacilik islemlerinde kullanirken %49,4’1 is ve kisisel banka-
cilik islemlerinde kullanmaktadir.

Tablo 8: Banka Miisterilerinin Kullandiklar1 Bankay1 Se¢me Sebeplerine Ver-
dikleri Onemlerin Dereceleri Ile Tlgili Aritmetik Ortalamalar

n Minimum Maximum Ort. ss
Bankanin biyiikliagii 1604 | 5 3,27 1,246
Bankanin taninmishgi 1604 1 5 327 1,246
Bankanin genel hizmet kalitesi 1604 3 5 3,83 ,869
Bankanin giivenilirligi 1604 3 5 3,90 ,839
Tavsiye edilmesi 1604 1 4 3,07 1,170
Maasimi bu bankadan almam 1604 1 5 3,65 1,410
Internet bankaciliginin kalitesi 1604 1 5 3,83 1,247
i oderag w1 5w

Tablo 8 incelendiginde, katilimcilarin daha ¢ok bankanin giivenilirligine,
genel hizmet kalitesine, internet bankaciliginin kalitesine ve maaginin o
bankadan aliyor olmasina onem verdikleri goriilmektedir. Bankanin bii-
yiikliigiiniin, taninmigliginin, tavsiye edilebilirliginin, katilimcilarin in-
ternet bankaciligini o bankadan tercih etmelerinde onemli bir katkisinin
bulunmadig goriilmektedir.
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Tablo 9: Banka Miisterilerinin Internet ve Sube Bankacihigi Ile Yaptiklari Isler
ve Bunlarn Islem Yerine Gore Dagilimlar

Internet Bankaciigi ~ Sube Bankacihg

n % n %
Hesaplarimi gozden gecirmek 1459 91,0 145 9,0
Hesap A¢cma Kapama 340 26,6 939 73.4
Vadeli Vadesiz TL 1272 88,8 161 11,2
Yatirim 1118 874 161 12,6
Altin 494 49,4 505 50,6
Doviz tevdiat hesaplari 359 41,6 505 58,4
Para Akt.arma (Havale, EFT, Doviz 1322 91.0 131 9.0
Transferi)
Kredanartl (Bilgi sorma, Basvuru, 1314 90.4 139 9.6
Borc¢ 6deme)
Krediler (Ek hesap talebi, Kredi
bilgileri, Tiiketici kredisi) 328 28,2 836 718
Odemeler (Fatura, Vergi, SSK
primleri, Bag Kur 6demeleri, Trafik
Cezalari, Internet iicretleri, Kontur L 86,0 150 14,0
islemleri, Sans oyunlar)
OGS ve KGS islemleri 761 67,5 367 32,5
Sigorta (I.ill‘lklm s1gprt§51, Zoru1.1|u 494 438 634 56,2
deprem sigortasi prim ddemeleri)
Bireysel Emeklilik 520 46,1 608 53,9
Banka ile iletisim 677 68,2 316 31,8

Tablo 9 incelendiginde hesaplar1 gdzden ge¢irmek, para aktarma (hava-
le, EFT, doviz transferi), kredi kart1 (bilgi sorma, bagvuru, bor¢ 6deme),
vadeli vadesiz TL, yatirim, 6demeler (fatura, vergi, SSK primleri, Bag
Kur 6demeleri, trafik cezalari, internet iicretleri, kontur islemleri, sans
oyunlar1),OGS ve KGS islemleri ve banka ile iletisim islemlerinde in-
ternet bankaciligr sube bankaciligindan daha fazla kullanilirken bireysel
emeklilik, altin, sigorta (birikim sigortasi, zorunlu deprem sigortasi prim
O0demeleri), doviz tevdiat hesaplari, hesap agma kapama ve krediler (ek
hesap talebi, kredi bilgileri, tiiketici kredisi) islemlerinden sube bankaci-
liginin daha fazla kullanildig1 goriilmektedir.
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Tablo 10: Banka Miisterilerinin Internet Bankacihigi, Atm ve Telefon Bankaciligi
Kullanma Ile Ilgili Aritmetik Ortalamalar

n Minimum Maximum Ort. ss
ATM 1604 2 3,75 ,989
Telefon bankacilig 1604 1 2,43 1,042
Internet bankacilig 1604 3 4,19 776

Tablo 10 incelendiginde, katilimcilarin internet bankacilig1 hizmetlerini
kullanma sikliklarinin diger bankacilik hizmetlerini kullanmaya oranla
daha fazla oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin internet bankaciligini
her zaman kullanma oran1 %41,6, ATM’leri kullanma oran1 %28,4 ve
telefon bankaciligini kullanma orani ise %9,8 dir.

Tablo 11: Cinsiyete Bagh Olarak Katihmcilarin Internet Bankacihg
Hizmetlerini Cesitli Boyutlarda Degerlendirme Ortalamalarinin

Karsgilastirilmasi icin T Testi Tablosu

Cinsiyetiniz N Ort. S.S t p

Erkek 1179 37,562 5,755

Erisim ve Kullanim Kolayhgi 19,271 ,001
Kadin 425 34,304 0,460

i Erkek 1179 8,043 1,629

Ogrenme Kolayhgi 6,902 ,001
Kadin 425 7,440 1,282

. Erkek 1179 11,181 3,421

Islem Cesitliligi 7,716 ,001
Kadin 425 10,289 1,205

. Erkek 1179 6,753 2,072

Internet Sitesinin Yetersizligi -11,391 ,001
Kadin 425 8,609 3,294
Erkek 1179 8,014 1,089

Giivenlik -7,816 ,001
Kadin 425 8,560 1,282

i . Erkek 1179 8,029 1,882

Odeme ve Finansal Islemler 2,900 ,004
Kadin 425 7,744 1,260
Erkek 1179 15,858 3,235

Hayat Tarz -3,614 ,001
Kadin 425 16,346 1,991
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Farkli cinsiyet gruplari ile erisim ve kullanim kolaylig1 bakimindan is-
tatistiksel anlamli bir fark bulunmaktadir(p<0,05). Erkeklerin ortalama
puan1 37,562 iken kadinlarin 34,304 tiir. Buna gore erkeklerin erisim ve
kullanim kolaylig1 puani daha fazladir.

Farkli cinsiyet gruplari ile 6grenme kolaylig1 bakimindan istatistiksel an-
lamlt bir fark bulunmaktadir(p<0,05). Erkeklerin ortalama puani 8,043
iken kadinlarin 7,440’dir. Buna gore erkeklerin 6grenme kolaylig1 puani
daha fazladir.

Farkli cinsiyet gruplar ile islem cesitliligi bakimindan istatistiksel an-
laml bir fark bulunmaktadir(p<0,05). Erkeklerin ortalama puam 11,181
iken kadinlarin 10,289 dur. Buna gore erkeklerin islem cesitliligi puani
daha fazladur.

Farkli cinsiyet gruplari ile internet sitesinin yetersizligi bakimindan is-
tatistiksel anlamli bir fark bulunmaktadir (p<0,05). Erkeklerin ortalama
puani 6,753 iken kadinlarin 8,699’dur. Buna gore kadinlarin internet si-
tesinin yetersizligi puani daha fazladir.

Farkli cinsiyet gruplar ile giivenlik bakimindan istatistiksel anlamli bir
fark bulunmaktadir (p<0,05). Erkeklerin ortalama puam 8,014 iken ka-
dinlarin 8,560’dir. Buna gore kadinlarin giivenlik puani daha fazladir.

Farkli cinsiyet gruplari ile 6deme ve finansal Islemler bakimindan ista-
tistiksel anlamli bir fark bulunmaktadir (p<0,05). Erkeklerin ortalama
puant 8,029 iken kadinlarin 7,444 tiir. Buna gore erkeklerin 6deme ve
finansal islemler puani daha fazladir.

Farkli cinsiyet gruplari ile hayat tarzi bakimindan istatistiksel anlamli bir
fark bulunmaktadir (p<0,05). Erkeklerin ortalama puan1 15,858 iken ka-
dinlarin 16,346°dir. Buna gore kadinlarin hayat tarzi puani1 daha fazladir.

Farkli yas gruplarindan katilimcilarin internet bankaciligini cesitli bo-
yutlarda degerlendirmelerinin birbirinden farkli olup olmadiginmi belir-
leyebilmek amaciyla ANOVA uygulanmis elde edilen sonuclar asagida
Tablo 12 de gosterilmistir.
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Tablo 12: Egitim Diizeyine Bagh Olarak Katihmcilarin Internet Bankacihg:
Hizmetlerini Cesitli Boyutlarda Degerlendirme Ortalamalarinin

Karsilastirilmasi icin ANOVA Tablosu

dEE:_tliﬁu N Ort. S.S. F p
Lise 258 35926 1,028

Erisim ve Kullanim Kolayhig  Universite 920 35,289 4,401 164,639 ,001
Lisansiistii 426 40,211 6,346

B Lise 258 7,434 1,020

Ogrenme Kolayhg: Universite 920 7,486 1,650 185,922 ,001
Lisansiistii 426 9,014 1,001
Lise 258 11,078 2,372

Islem Cesitliligi Universite 920 10,177 3,038 98,487 ,001
Lisansiistii 426 12,521 2,709
Lise 258 7,605 1,829

Internet Sitesinin Yetersizligi  Universite 920 7,749 2,851 72,210 ,001
Lisansiistii 426 6,028 1,949
Lise 258 8,605 1,017

Giivenlik Universite 920 7,980 1,322 32,883 ,001
Lisansiistii 426 8,275 0,734
Lise 258 7473 1,356

Odeme ve Finansal i§lemler Universite 920 7,597 1,899 124,603 ,001
Lisansiistii 426 9,014 1,001
Lise 258 15,031 2,044

Hayat Tarzi Universite 920 16,270 2,687 17,991 001
Lisansiistii 426 15,958 3,778

Farkli egitim durumu gruplar ile erisim ve kullanim kolayligi bakimin-
dan istatistiksel anlaml1 bir fark bulunmaktadir(p<0,05). Istatistiki olarak
anlaml farkin hangi egitim diizeyleri arasinda meydana geldigini tespit

etmek i¢in yapilan Tukey Testi analizine gore %95 anlamlilik diizeyinde,

lisansiistii mezunlarinin erisim ve kullanim kolaylig1 boyutu ortalamala-
11, lise ve lisans diizeyi egitim durumuna sahip olan katilimeilarin ortala-
malarindan anlaml sekilde fazladir (Sig. 0,03 < 0,05).

Cilt 8 Say1 1, Haziran 2016



110 Mustafa YURTTADUR / Ekrem SUZEN

Farkli egitim durumu gruplari ile 6grenme kolayligi bakimindan istatis-
tiksel anlamli bir fark bulunmaktadir (p<0,05). Istatistiki olarak anlaml
farkin hangi egitim diizeyleri arasinda meydana geldigini tespit etmek
icin yapilan Tukey Testi analizine gore %95 anlamlilik diizeyinde lisan-
stistli mezunlarimin 6grenme kolaylig1 boyutu cevaplari anlamli olarak
lise ve liniversite mezunlarina gore yiiksek ¢cikmistir.

Farkli egitim durumu gruplart ile islem cesitliligi bakimindan istatistik-
sel anlaml bir fark bulunmaktadir (p<0,05). Istatistiki olarak anlamli
farkin hangi egitim diizeyleri arasinda meydana geldigini tespit etmek
icin yapilan Tukey Testi analizine gore lise mezunlarinin ortalamalari
iiniversite mezunu olanlarin ortalamalarindan, lisansiistii mezunlarin or-
talamalar1 ise lise ve iliniversite mezunu olan katilimcilarin ortalamala-
rindan anlamh diizeyde yiiksek ¢ikmistir.

Farkli egitim durumu gruplari ile internet sitesinin yetersizligi bakimin-
dan istatistiksel anlamli bir fark bulunmaktadir(p<0,05). Istatistiki ola-
rak anlamli farkin hangi egitim diizeyleri arasinda meydana geldigini
tespit etmek icin yapilan Tukey Testi analizine gore lisansiistii mezunla-
rinin internet sitesinin yetersizligine iliskin ortalamalari lise ve iiniversite
mezunu olanlarin ortalamalarindan anlamli sekilde diisiik ¢ikmaktadir.

Farkli egitim durumu gruplar ile giivenlik bakimindan istatistiksel an-
laml1 bir fark bulunmaktadir (p<0,05). S6z konusu farkliligin hangi egi-
tim gruplari arasindaki farkliliktan kaynaklandigini tespit etmek icin ya-
pilan Tukey testi neticesine gore iiniversite mezunu olanlarin ortalamala-
11 lise ve lisansiistii mezunun olanlarin ortalamalarindan anlamh diizeyde
diisiik ¢ikmugtir.

Farkli egitim durumu gruplari ile 5deme ve finansal Islemler bakimindan
istatistiksel anlamli bir fark bulunmaktadir (p<0,05). Anlamli farklili§in
hangi gruplar arasindaki farkliliktan meydana geldigini tespit etmek icin
yapilan Tukey istatistiki analizi neticesinde lisansiistii mezunlarin 6deme
ve finansal iglemler boyutu ifadelerine verdikleri cevaplarin ortalamalari
lise ve iiniversite mezunu olanlara gore anlamli sekilde yiiksek ¢ikmagtir.
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Farkli egitim durumu gruplari ile hayat tarzi bakimindan istatistiksel an-
lamli bir fark bulunmaktadir (p<0,05). Anlamli farkliligin hangi grup-
lar arasindaki farkliliktan meydana geldigini tespit etmek i¢in yapilan
Tukey istatistiki analizi neticesinde {iniversite mezunu olanlarin ortala-
malar lise ve lisansiistii mezunu olanlara gore anlamli sekilde yiiksek
cikmuastir.

Farkl1 gelir gruplarindan katilimcilarin internet bankaciligini ¢esitli bo-
yutlarda degerlendirmelerinin birbirinden farkli olup olmadigini belir-
leyebilmek amaciyla ANOVA uygulanmis elde edilen sonuclar agagida
Tablo 13’de gosterilmistir.
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Tablo 13: Katilimeilarin Ayhk Gelirlerine Gore Internet Bankacihgm Cesitli
Boyutlarda Degerlendirme Ortalamalarinin Karsilastirilmasi Icin

ANOVA Tablosu
Aylik toplam gelir N Ort. S.S. F p
Erisim ve Kullanim 0-999 TL 105 27,000 0,000
Kolayhg: 1000-1999 TL 411 36,684 5430
2000-2999 TL 291 34,533 2,191 232,352 ,001
3000-3999 TL 307 37,420 2,942
4000 TL ve iistii 490 39,624 4,679
Ogrenme Kolayhgi 0-999 TL 105 8,000 0,000
1000-1999 TL 411 8,562 1,011
2000-2999 TL 201 7,000 1,976 48,337 ,001
3000-3999 TL 307 7,736 1,075
4000 TL ve tisti 490 7,906 1,813
Islem Cesitliligi 0-999 TL 105 8,000 0,000
1000-1999 TL 411 12,248 2,367
2000-2999 TL 291 8,010 3,031 200,667 001
3000-3999 TL 307 10,971 1,891
. 4000 TL ve iistii 490 12,208 2,750
Internet Sitesinin  0-999 TL 105 8,000 0,000
Yetersizligi 1000-1999 TL 411 8,752 1,238
2000-2999 TL 291 5,120 2,361 164,209 ,001
3000-3999 TL 307 8,495 3,206
4000 TL ve tistii 490 6,376 2,165
Giivenlik 0-999 TL 105 7,000 0,000
1000-1999 TL 411 8,333 0,758
2000-2999 TL 201 6,770 0,950 499,048 ,001
3000-3999 TL 307 8,036 0,837
4000 TL ve iistii 490 9,163 0,730
Odeme ve Finansal 0-999 TL 105 8,000 0,000
Islemler 1000-1999 TL 411 8,633 0,931
2000-2999 TL 291 6,608 2488 71,322 ,001
3000-3999 TL 307 7974 1,174
4000 TL ve iistii 490 8,159 1,786
Hayat Tarz 0-999 TL 105 11,000 0,000
1000-1999 TL 411 14,185 1,724
2000-2999 TL 291 17,890 2,226 689,548 ,001
3000-3999 TL 307 14,316 1,856
4000 TL ve iistii 490 18486 1,728
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Farkli aylik toplam gelir gruplar ile erisim ve kullanim kolaylig1 baki-
mindan istatistiksel anlamli bir fark bulunmaktadir (p<0,05). 0-999 TL
arasindakilerin ortalama puani 27,000; 1000-1999 TL arasindakilerin
36,684; 2000-2999 TL arasindakilerin 34,533; 3000-3999 TL arasinda-
kilerin 37,420; 4000 TL ve iistiindekilerin ise 39,624 tiir. Anova istatis-
tigi neticesinde ortaya cikan farkliligin hangi gelir gruplar1 arasindaki
farkliliktan kaynaklandigini tespit etmek i¢in yapilan Tukey testine gore
0 — 999 TL arasinda aylik gelire sahip olan katilimcilarin ortalamalari
diger tiim gelir grubundaki katilimcilarin ortalamalarina gore anlamli se-
kilde diisiiktiir. Ayrica 4000 TL ve iistii gelire sahip olan katilimcilarin
erisim ve kullanil kolaylig1 boyutuna verdikleri cevaplarin ortalamalari
ile 2000 — 2999 TL arasinda gelire sahip olanlarin ortalamalar: anlamli
sekilde yiiksektir.

Farkli aylik toplam gelir gruplari ile 6grenme kolaylig1 bakimindan ista-
tistiksel anlamli bir fark bulunmaktadir (p<0,05). 0-999 TL arasindaki-
lerin ortalama puani 8,000; 1000-1999 TL arasindakilerin 8,562; 2000-
2999 TL arasindakilerin 7,000; 3000-3999 TL arasindakilerin 7,736;
4000 TL ve iistiindekilerin ise 7,906’dir. Anova istatistigi neticesinde
ortaya c¢ikan farkliligin hangi gelir gruplari arasindaki farkliliktan kay-
naklandigini tespit etmek i¢in yapilan Tukey testine gore 1000-1999 TL
arasinda aylik toplam gelire sahip olan katilimcilar 6grenme kolayligi
ortalamalar1 2000 — 2999 TL arasinda gelire sahip olanlarin ortalamala-
rindan anlamh sekilde yiiksektir.

Farkl1 aylik toplam gelir gruplari ile islem cesitliligi bakimindan istatis-
tiksel anlaml1 bir fark bulunmaktadir(p<0,05). 0-999 TL arasindakilerin
ortalama puani 8,000; 1000-1999 TL arasindakilerin 12,248; 2000-2999
TL arasindakilerin 8,010; 3000-3999 TL arasindakilerin 10,971; 4000
TL ve iistiindekilerin ise 12,208 dir. Anova istatistigi neticesinde ortaya
cikan farkliligin hangi gelir gruplar1 arasindaki farkliliktan kaynaklandi-
gin1 tespit etmek i¢in yapilan Tukey testine gore 1000-1999 TL arasinda
aylik toplam gelire sahip olanlar ile 4000 TL arasinda aylik toplam gelire
sahip olanlarin islem cesitliligi ortalamalar1 0 — 999 TL, 2000 — 2999 TL
ve 3000 — 3999 TL arasinda gelire sahip olan katilimcilarin ortalamala-
rindan anlaml sekilde daha fazladir.
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Farkli aylik toplam gelir gruplar ile internet sitesinin yetersizligi ba-
kimindan istatistiksel anlamli bir fark bulunmaktadir(p<0,05). 0-999
TL arasindakilerin ortalama puani 8,000; 1000-1999 TL arasindakilerin
8,762; 2000-2999 TL arasindakilerin 5,120; 3000-3999 TL arasinda-
kilerin 8,495; 4000 TL ve iistiindekilerin ise 6,376°dir. Anova istatis-
tigi neticesinde ortaya cikan farkliligin hangi gelir gruplar1 arasindaki
farkliliktan kaynaklandigin tespit etmek icin yapilan Tukey testine gore
1000-1999 TL arasinda aylik toplam gelire sahip olanlar 2000 — 2999
TL arasinda aylik toplam gelire sahip olanlarin ortalamalari ile 4000 TL
arasinda aylik toplam gelire sahip olanlarin ortalamalarina gore internet
sitesinin yetersizligi ortalamalar1 yiiksektir.

Farkli aylik toplam gelir gruplar ile giivenlik bakimindan istatistiksel
anlaml bir fark bulunmaktadir(p<0,05). 0-999 TL arasindakilerin orta-
lama puani 7,000; 1000-1999 TL arasindakilerin 8,333; 2000-2999 TL
arasindakilerin 6,770; 3000-3999 TL arasindakilerin 8,036; 4000 TL ve
istiindekilerin ise 9,163’tiir. Anova istatistigi neticesinde ortaya ¢ikan
farkliligin hangi gelir gruplart arasindaki farkliliktan kaynaklandigini
tespit etmek i¢in yapilan Tukey testine gore gore 4000 TL ve iistii aylik
toplam gelire sahip olanlarin ortalamalar1 0 — 999 TL arasinda aylik top-
lam gelire sahip olanlar ile 2000 — 2999 TL arasinda aylik toplam gelire
sahip olanlarin giivenlik puani ortalamalarina gore anlamli olarak daha
fazladir.

Farkli aylik toplam gelir gruplari ile 6deme ve finansal Islemler baki-
mindan istatistiksel anlamli bir fark bulunmaktadir(p<0,05). 0-999 TL
arasindakilerin ortalama puani 8,000; 1000-1999 TL arasindakilerin
8,633; 2000-2999 TL arasindakilerin 6,608; 3000-3999 TL arasindaki-
lerin 7,974; 4000 TL ve iistiindekilerin ise 8,159’dur. Anova istatistigi
neticesinde ortaya c¢ikan farkliligin hangi gelir gruplari arasindaki farkli-
liktan kaynaklandigini tespit etmek i¢in yapilan Tukey testine gore 2000
—2999 TL arasinda aylik toplam gelire sahip olanlarin 6deme ve finansal
islemler puanlari ortalamalari, 1000-1999 TL arasinda aylik toplam ge-
lire sahip olanlarin 6deme ve finansal islemler puani ortalamalarina gore
anlaml olarak diisiiktiir.
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Farkl1 aylik toplam gelir gruplar ile hayat tarzi bakimindan istatistiksel
anlaml bir fark bulunmaktadir(p<0,05). 0-999 TL arasindakilerin orta-
lama puam 11,000; 1000-1999 TL arasindakilerin 14,185; 2000-2999
TL arasindakilerin 17,890; 3000-3999 TL arasindakilerin 14,316; 4000
TL ve iistiindekilerin ise 18,846’dir. Anova istatistigi neticesinde ortaya
cikan farkliligin hangi gelir gruplar1 arasindaki farkliliktan kaynaklandi-
gin1 tespit etmek i¢in yapilan Tukey testine gore 4000 TL ve iistii aylik
toplam gelire sahip olanlarin hayat tarzi puanm ortalamalar1 diger tiim
gelir gruplarina dahil olan katilimcilarin ortalamalarindan anlamli olarak
daha yiiksek, 0 — 999 TL arasinda aylik toplam gelire sahip olan katilim-
cilarin ortalamalart ise diger tiim gelir gruplarma dahil olan katilimcila-
rin ortalamalarindan daha diisiiktiir.

Sonuc ve Oneriler

Internet bankacilig1 kullaniminin artmasinda, bireylerin internet banka-
ciligy ile ilgili alg1 ve tutumu onemli bir konudur. Teknoloji benimsen-
meden 6nce cok iyi 6grenilmesi gerekmektedir. Internet bankaciligmin
kullaniminin artmasi i¢in kullanicilar teknolojiyi denemeli, 6grenmeli ve
kendilerini internet bankacilig1 konusunda egitmelidirler.

Burada oncelikle arastirma sonuclar1 6zetlenmekte, daha sonra bu so-
nuglara dayanilarak, internet bankacilifinin artmasi icin bankalara ve
arastirmacilara bazi onerilerde bulunulacaktir.

Verilerin analiz sonucunda elde edilen 6nemli bulgular sunlardir:

« Internet bankacilig1 en fazla oranda haftada birkag kere kullanilmakta-
dir (%46,6).

o Internet bankaciligi kullanim siklig1 cinsiyete, yasa, medeni duruma,
egitim durumuna ve ailenin aylik toplam gelirine bagh olarak degisik-
lik gostermektedir.

« Internet bankacilig1 en yiiksek oranla 2 yildan uzun bir zamanla kulla-
nilmaktadir (%41,5).

« Internet bankaciligini tercih etmedeki en 6nemli faktorler zamandan
tasarruf ve 24 saat ulasilabilirlik iken en 6nemsiz faktdr meraktir.
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« Internet bankacihiginda kisisel sebepler ile kullamim ile hem kisisel
hem is sebebi ile kullanim esit orandadir.

* Arastirmaya katilanlar arasinda en yaygin kullanilan banka Ziraat
Bankasi, Akbank ve Is Bankasidir.

* Bankanin tercih edilmesinde en etkili faktorler bankanin giivenilirligi,
genel hizmet kalitesi, internet bankaciliginin kalitesi ve maasinin o
bankadan alintyor olmasi olarak belirlenmistir.

» Hesaplar1 gozden gecirmek, para aktarma (havale, EFT, doviz transfe-
r1), kredi kart1 (bilgi sorma, basgvuru, bor¢ 6deme), vadeli vadesiz TL,
yatirim, ddemeler (fatura, vergi, SSK primleri, Bag Kur d6demeleri,
trafik cezalari, Internet iicretleri, kontur islemleri, sans oyunlar1),0GS
ve KGS islemleri ve banka ile iletisim islemlerinde internet bankacili-
81 sube bankaciligindan daha fazla kullanilmaktadir.

» Banka imkénlarmi kullanma durumu en yogundan en aza gore internet
bankaciligi, ATM ve telefon bankaciligidir.

« Internet bankaciliginin erisim ve kullanim kolaylig1, 6grenme kolayli-
81, islem cesitliligi, internet sitesinin yetersizligi, giivenlik, ddeme ve
finansal islemler ile hayat tarz1 degerlendirmesi cinsiyete, yasa, me-
deni duruma, egitim durumuna ve ailenin aylik toplam gelirine bagh
olarak degisiklik gostermektedir.

Tiirkiye’de internet bankacilig1 kullananlara yonelik literatiirde yapilan
calismalara bakildiginda Yaprakli ve Yilmaz (2008) in “Internet Ban-
kacilig1 Hizmeti Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algilarinin Tatmin ve
Baglilik Diizeyleri Uzerindeki Etkisi: Akademik Personel Uzerinde Bir
Uygulama” konulu ¢alismasinda internet bankaciligini en sik kullanan
katilimcilarin 26 — 41 yas araligindaki katilimcilar oldugu, en sik ter-
cih edilen bankalarin Vakifbank ve Is Bankas1 oldugu, en yogun internet
bankacilig1 kullanim siiresi araliginin 2 — 3 yil aralig1 oldugunu ve in-
ternet bankacilig1 vasitasiyla en ¢ok yapilan islemin hesap bakiyesi hak-
kinda bilgi almak, para transferi yapmak ve fatura, kredi vb. 6demelerde
bulunmak oldugu ifade edilmistir.
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Yaprakli ve Yilmaz (2008) 1n ¢calismasina paralel olarak bir degerlendirme
yapilirsa, ¢calismamizda 26 — 41 yas aralifindaki katilimcilarin internet
bankaciligint en yogun kullanan yas arali§1 oldugu goriilmekle birlikte
degerlendirilen ¢alismayla paralellik gostermektedir. Calismamizda en
sik kullanilan bankalar Ziraat, Akbank ve is Bankas1 oldugu sonuclarina
varilmis ve Is Bankas1 degerlendirilen calismada da aym sekilde en sik
kullanilan iki bankadan birisi olarak ifade edilmistir. Calismamizda in-
ternet bankacilig1 araciligiyla en sik yapilan islemler “Hesaplar1 gozden
gecirmek, para aktarma kredi karti (bilgi sorma, basvuru, bor¢ 6deme), va-
deli vadesiz TL, yatirim, 6demelerin daha sik kullanildig1 goriilmekte ve
degerlendirilen ¢alismada elde edilen sonuglarla benzerlik gostermektedir.

Calismamizda banka miisterilerinin internet bankacilig1 actirma gerek-
celeri arasinda 24 saat ulasma, zamandan tasarruf saglanmasi, teknolojik
olmasi banka islemlerinin kolay olmasinin 6nemli oldugu sonucuna va-
rilmistir. S6z konusu sonuclar, Pala (2010) un ¢alismasinda elde edilen
verilerle Ozellikle 24 saat ulasilabilirlik sonuglart ile paralellik goster-
mektedir.

Biitiin bu veriler degerlendirildiginde, internet bankacilig1 kullanan ban-
ka miisterilerinin bu bankacilik kanalindan genel olarak memnun olduk-
lart sonucuna varilmistir.

Oneriler

» Bankalar tarafindan, internet bankaciliginin kullanimini artirmak iize-
re, internet hizini, miisteri giivenlik algisini, memnuniyetini artirmak
gibi gerekli adimlar atilmalidur.

« Internet bankaciliginin iilkede kullaniminin artmasinda devlet dnemli
bir rol oynamaktadir. internet bankacilig1 kullanan ve kullanmayanlar
arasindaki farki azaltmak icin devlet tarafindan internet bankaciligi
kampanyalarinin yayginlasmasinda ilave ¢aba sarf edilmelidir. Hii-
kiimet, ayn1 zamanda internet bankacilig1 hizmeti verenler arasinda
hizmet dagitimi ve giivenlik sisteminde standartlar belirleyerek ve
kiyaslamalar yaparak rekabet artirilmalidir. Miisterilerin risk algisini

Cilt 8 Say1 1, Haziran 2016



118 Mustafa YURTTADUR / Ekrem SUZEN

azaltmak ve internet bankacilif1 kullanimimi artirmak icin elektronik
kullanim ile ilgili yasalar ¢ikarilmalidir.

« Internet bankaciligmin artirilmast icin basin yayindan tam kapasitede
yararlamlmalidir. Internet bankacilifmin gelismesi ve yayginlasmasi
icin bu dagitim kanalinin giivenligi yasalarla saglanmalidir. Internet
bankaciligr hizmeti veren bankalarin tam olarak giivenli bir sistem
kullanmalar1 gerekmektedir.

* Banka miisterilerinin internet sitesinde ulagsmak istedikleri ile ilgili
beklentilerini belirlemek lizere goriislerine bagvurulmalidir. Bu gii-
venlik ve hizmet kalitesinin artmasinda onemli bir yere sahiptir. Video
konferanslarin internet bankaciligini kullanan miisteriler ile dogrudan
iletisim icin cesitli yontemlerin artirilmasinin yani sira, video konfe-
rans yoluyla miisteri iligkileri hizmetin gorsel olmas1 giiven duygusu-
nun artmasinda etkili olabilecegi diisiiniilmektedir.

« Internet bankaciliginin yayginlasmasi icin, bu hizmeti kullanmayanla-
ra ilk kullanimlarinda tesvik edici ddiillerin verilmesinin yararl olaca-
g1 diisiiniilmektedir. Internet bankacilig1 hizmetlerinin kullanilmasin-
da ilk asama, bu hizmetin miisterilerce farkina varilmasinin saglanma-
sidir. Tiirkiye’de internet bankacilig1 hizmetleri hala yeni oldugundan,
brosiirler ve internet sitelerindeki reklamlar ile daha fazla miisteriye
bu hizmetleri tanitmak ve internet bankacilig1 ile ilgili potansiyel miis-
terileri egitmek onemlidir. Potansiyel miisterilerin dikkatini ¢cekmek
ve kullanimlarin1 6zendirmek i¢in iyi tasarlanmig, kullanicilarin ¢ok
caba ve zaman kaybetmelerine neden olmayacak sekilde, teknik ol-
mayan ac¢iklamalar ile internet sayfalar1 diizenlenmelidir. “zamandan
tasarruf”, “rahatlik”, “her yerde her zaman”, diisiik maliyet” gibi refe-
ranslara dikkat ¢ekilmelidir. Ayrica, bankalar kendi internet sayfalari-
n1 etkili dagitim kanali olarak tasarlamali ve bankacilik hizmetleri ile
ilgili bilgi sunmalidir.

« Internet bankaciligi kullanimu ile ilgili egitimler diizenlenmelidir.
Miisterilerin internet bankacili8i ile ilgili sik sik goriis ve beklentileri-
ne bagvurarak siirekli iyilestirmeler yapilmalidir.
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Kisacasi, bankalar miisterilerinin internet bankaciligini tanimalarini
saglamalidir. Miisterilerin internet bankacilig1 kullanimu ile ilgili teknik
olmayan terimlerle giivenlik endiseleri ortadan kaldirilmalidir. Problem
ciktiginda ne yapmasi gerektigi belirtilmeli ve internet bankaciligini
giivenli olarak nasil kullanilacagi konusunda aciklamalar yapilmalidir.
Miisterilerin ihtiyaglarinin bilmek ve bu ihtiyaglar1 dogrultusunda hiz-
met sunmak icin, potansiyel miisterilerin bankacilik hizmetlerini kullan-
malar1 takip edilmelidir.
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