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OZET

Internet bankaciligi, hesap agma, veya farkli hesaplara para transfer etme vb.
bankacilik hizmetlerinin uzaktan yapildigi dagitim kanalin1 ifade etmektedir. Bilgi ve
iletisim teknolojilerindeki gelismeler 6zellikle internetin yaygin olarak kullanilmasi,
bankacilik sektériinii de énemli dlgiide etkilemektedir. Internet bankaciliginin istenen
sekilde gelismesinde, miisterinin bunu benimsemesi anahtardir. Bu ¢alismanin amaci,
alternatif dagitim kanallarindan internet bankaciligina yonelik miisteri tercihlerinin
incelenmesidir.

Bu calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, Internet bankacilig
onemi ve gelisimi, ikinci boliimde internet bankaciliginin avantajlari, giivenligi ve
internet bankaciligina yonelik miisteri tercihlerini etkileyen faktorler, liclincii boliimde
ise; Internet bankacilig: kullanimina iliskin Tiirkiye’de bir uygulama ve sonuglar1 yer
almaktadir. Sonug ve bulgular tartigildiktan sonra, internet bankaciliginin gelistirilmesi
i¢in bu hizmeti sunanlara ve arastirmacilara 6nerilerde bulunulmustur.

Katilimcilarin internet bankaciligi hizmetini degerlendirdikleri ¢esitli boyutlarda
cinsiyetlerine, yasa, egitim durumu, medeni durumu ve ailenin toplam gelirine gore
anlamh farklilik gosterip gostermedikleri test edilmis ve katilimcilarin internet
bankaciligint degerlendirme ortalamalarinin sadece yasam tarzi boyutunda cinsiyete
bagli olarak anlamli degisme gosterdigi, diger boyutlarda degerlendirmelerin
birbirinden istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi bulunmustur. Buna
gore, kadin katilimcilarin internet bankaciligini yasam tarzi olarak gérme ortalamalari,
erkek katilimcilarin ortalamalarindan anlamli olarak daha ytiksektir.

Arastirmanin  gerceklestirildigi 6rnek kitlede en ¢ok kullanilan Is Bankasi ile
ikinci en ¢ok kullanilan banka c¢ikan Garanti Bankasi arasinda miisteri memnuniyeti
boyutunda anlamli farklilik bulunmaktadir. Is Bankasi miisterilerinin memnuniyet
degerleri daha yiiksektir.

Katilimcilarin  internet bankaciligini genel olarak degerlendirmelerinin de
bankaya gore farklilastigi bulunmustur. Buna gore, Is Bankas1 miisterilerinin internet
bankaciligina iliskin  goriisleri olgekten elde edilen toplam puana gore
karsilastirildiginda arastirmanin gerceklestirildigi 6rnek kitlede, Garanti Bankasinin
toplam puanina gore daha yiiksek bulunmustur.
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ABSTRACT

Internet banking refers to a distance distribution banking channel to open an
account, transfer fund to other accounts etc. Advances in information and
communication technologies in particular, the growing use of the internet have had a
profound effect on the banking industry. Service satisfaction of bank customers is one
of the key factors for adoption of internet banking. This study investigates the views of
bank customers about internet banking services and reports findings of research into
adoption of internet banking and propose variety of factors that are likely to be involved
in acceptance by bank customers.

This study consists of three chapters. In the first chapter, the importance and
improvement of internet banking is studied. The second chapter focuses on factors
which affects the usage of internet banking. In the third chapter, internet banking
adoption in Turkey an empirical analysis on views of users of internet banking are
described. The aim of this study is to enrich knowledge and understanding factors
regarding the use of internet banking in Turkey. Theoretical contributions and practical
implications of the findings are discussed and suggestions for future research are
presented.

The results show that there is only a significant difference according to gender
on dimension of “life style”. But no significant differences were found according to
their age, educational level, marital status and monthly income level on the dimensions
“access, service satisfaction, security, convenience of learning and usage.”

According to the results of the study and bounded with the sample studied, the
customers of Is Bank are a little more satisfied about internet banking in general and on

the dimension of “service satisfaction” than customers of Garanti Bank.
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GIRIiS

Bankalar her zaman bilgi teknolojisine dayali bilgi elde etmekte, islemekte ve
tirtin ve hizmetleri ilgili kullanicilara dagitmaktadirlar. Bankalar siirekli olarak yenilik
yapmak, miisterilerin isteklerini anlayip yerine getirmek, uygun, gilivenli ve faydali
hizmetler sunmaktadir.

Bankacilik sektorii bilgi ve iletisim teknolojilerinin ve 0Ozellikle internetin
yayllmasindan énemli dl¢iide etkilenmektedir. internet bankaciligi, hesap agma, veya
farkli hesaplara para transfer etme vb. bankacilik hizmetlerinin uzaktan yapildig:
dagitim kanalini ifade etmektedir. Internet bankaciliginin istenen sekilde gelismesinde,
miisterinin bu dagitim kanalin1 benimsemesi anahtardir (Nelson ve Richmond, 2007).
Internet bankaciligimin yaygilasmasi, geleneksel bankacilik kanallaria gére ¢ok fazla
avantaj saglamaktadir (Gan ve Clemens, 2006). Miisteri odakliliginin artmast,
maliyetten tasarruf, iirlin yeniligi ve ¢esitliligi, pazarlama ve iletisim, cografi bolgeye
ve zamana bagli kalinmaksizin hizmet sunmak bu dagitim kanalinin avantajlarindan
bazilaridir (Giannakoudi, 1999). Bunun yan sira, internet bankaciligindaki asil avantaj,
sube, personel ve kira gibi masraflarin diismesidir (Hernondo ve Niet, 2007).

Ulkemizdeki bankalarin ¢ogunlugu iiriinlerinin tamamina yakimnini internet
lizerinden, ya tamamen bedava ya da c¢ok ciizi tutara tiiketicilerin hizmetine sunmalarina
ragmen, internet bankaciligi (IB) kullanimi hala ¢ok diisiik diizeydedir. Bu bakimdan
bu arastirma, Tiirkiye’de internet bankaciligini kullanan miisterilerin IB ile ilgili
goriislerini erigim, hizmetten memnuniyet, giivenlik, 6grenme kolaylig1 ve bir yasam
tarz1 olarak benimseme boyutlarinda anlamak amaciyla gergeklestirilmistir. Bilgisayar
kullanabilme bilgi ve becerisindeki artis ile birlikte gelecekte internet bankaciligini
tercih edenlerin sayisinda artis beklenmektedir (Mols, 2000). Bu ¢alisma sonuglarinin
da internet bankaciligi kullanan miisteri sayisinda artis olmasina katki saglayacagi
distiniilmektedir.

Bu ¢alisma, genel olarak ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde “Internet
Bankaciligi ve Gelisimi” bashig1 altinda, Internet Bankacilig1 kavramu, tarihgesi, Internet

Bankacilig ile ilgili yapilabilecek islemler konusunda bilgi verilmektedir.



Ikinci boliimde, banka miisterilerinin internet bankacili1 tercihlerini etkileyen
faktorler, internet bankaciliginin avantajlar, gilivenligi ve dolandiriciliga karsi
alinabilecek 6nlemler iizerinde durulmustur.

Ugiincii boliimde “Internet Bankaciligi Uzerine Bir Uygulama” bashigi altinda,
arastirmanin amaci, 6nemi, problem durumu, problemler ve alt problemler, arastirma
modeli, calisma grubu, veri toplama aracinin gelistirilmesi agiklanmistir. Tiirkiye’de
internet bankaciligim1 kullanan miisterilerin Internet bankacihig: ile ilgili goriislerini
anlamaya yonelik bir anket uygulanmistir. Verilerin analizi ile elde edilen bulgular
tablolar halinde verilmis, sonuc¢lar yorumlanmig ve bu sonuglar dogrultusunda

onerilerde bulunulmustur.



BOLUM I
INTERNET BANKACILIGI VE GELISiMi
Bu béliimde bankacilik ve bankacilik hizmetleri, internet bankaciligi kavrami ve

internet bankaciliginin Diinya’da ve Tiirkiye’de gelisimi konularina yer verilmektedir.

1.1. Bankacilik ve Bankacilik Hizmetleri

Bankalar gelecekte tiiketmek iizere tasarruf yapmak ve iiretken yatirnrm yapmak
isteyen insanlar i¢in etkili bir kurulus olarak hizmet vermektedirler. Tasarruf sahipleri
bu kuruluslarda yatirimlarimi toplayabilmekte, gorebilmekte, izleyebilmekte, analiz
edebilmekte ve yonetebilmektedir (Benston, 2004).

Bankalar sermaye, para, kredi, yatirinm, hizmet sunma gibi alanlarda her tiirlii
islemi yapan, toplumun kullanilabilir kaynaklarina egemen olan kuruluslardir.
Toplumdaki parasal fonlar1 kanalize etmek, bankalarin baslica sorumluluk alanlaridir.
Para ticareti yapmak, faizle para alip vermek, O6demelerde aracilik etmek, iicret
karsiliginda kredi kambiyo gibi parasal islemleri yiiriitmek, kasalarinda para, degerli
evrak ve esya saklamak, dogrudan yatirimlara girismek, tliccar ve sanayiciye kredi
acmak, ithalat-ihracat islemlerine araci ve yardimci olmak, hisse senedi, tahvil alan, ev
edinen, sigorta yaptiran misterilerine yararli onerilerde bulunmak, geziye cikacaklara
doviz saglamak, ciftciye kredi agmak ve kooperatiflerini desteklemek bankalarin baslica
islevleri arasindadir (http//www.ekonomist.com).

Banka; halktan topladigi ya da kendi sahip oldugu paralar1 kredi olarak
kullandiran ve para akisina aracilik eden iktisadi isletme ve bu isletmenin sahibi

durumunda olan anonim sirketin adidir (Battal, 2003).

Bankalar her zaman bilgi teknolojisine dayali bilgi elde etmekte, islemekte ve
irtin ve hizmetleri ilgili kullanicilara dagitmakta ve siirekli olarak yenilik yaparak,
misterilerin isteklerini anlayip yerine getirerek, uygun, giivenli ve faydali hizmetler
sunmaktadir.

Miisteri temelli ¢ogu bankalar ii¢ temel boliime ayrilabilir: Bireysel, tiizel ve
finansal kuruluslar. Finansal kurulus bankaciligi ¢ok fazla {iriin gruplarini diger banka

veya banka dis1 finansal kuruluslara yaparken, bireysel ve sirket bankacilik kuruluslari



hizmet ve iirlinlerini sirket ve bireysel pazarlara saglamaktadirlar (Chang ve dig. 1997).
Bu c¢aligmanin konusu bireysel bankaciligin hizmet ve iirlinleri ile ilgidir.

Bireysel bankacilik bireylere ve kiigiik isletmelere ¢ok cesitli {iriin ve hizmetler
sunmaktadir. Geleneksel olarak bireysel bir bankanin sagladiklar1 sunlardir (Buckle,
Thompson, 1998).

1- Aracilik hizmetleri ve

2- Odeme hizmetleri.

1.2. Bankacilik sektoriindeki degisiklikler

Teknolojik gelismeler, bireysel bankaciligin yapisini degistirmektedir. ATM’lerin
(Otomatik Para Cekme Makineleri) kullaniminin yayginlagmasi, telefon bankaciliginin
artmast ve son zamanlarda internet bankaciligi yeni bireysel bankaciligin ortaya
cikmasina ve subelere fazla yatirnrm yapmayr gerektirmemeye baglamistir. ATM’ler
cografi engelleri 6nemli Ol¢iide ortadan kaldirarak, bankalarin miisterilerine hizmet
vermelerine yardimci olmaktadir. Jayawardhena ve Foley (2000) politik, ekonomik,
sosyal ve teknolojik gelismeleri bankacilik sektoriinii etkileyen dis faktorler olarak
belirtmislerdir. Bankacilik sektoriindeki bu 6nemli degisiklikler, geleneksel finansal
hizmet sunanlarin kendilerini miisterilerini elde tutmak ve rekabet etmek icin daha fazla
caligmalar1 gereginin farkina varmalarina sebep olmustur. 1980 ve 1990 arasindaki 10
yil icerisinde ¢ogu lilkede bankacilik sektorii; yeni diizenlemelerin, yogun rekabetin ve
teknolojinin etkisinde bankacilik hizmetlerinin ve islevlerinin yeniden gbzden
gecirildigi bir slire¢ olmustur

1980 sonrasinda disa acilma, serbest pazar ekonomisine gegis ve liberallesme
politikalarinin en ¢ok etkilendigi ve degisim icine soktugu sektorlerden biri bankacilik

olmustur.
1.3. internet Bankacihg Kavram
Bankacilik sektorii bilgi ve iletisim teknolojilerinin ve Ozellikle internetin

yayillmasindan énemli dl¢iide etkilenmektedir. internet bankaciligi, hesap agma, veya

farkli hesaplara para transfer etme vb. bankacilik hizmetlerinin uzaktan yapildig:



dagittm kanalim ifade etmektedir. Internet bankacilifi, elektronik bankaciliginin
gelisiminin  bir uzantisi olan ve platform olarak Ac¢ik Ag Sistemleri-internet’in
kullanildig1, bireysel ve ticari tiim bankacilik islemlerinin, bankalarin sanal ortamda
kurmus olduklar1 sube disi hizmetlerin sunuldugu alternatif dagitim kanali olarak
tanimlanabilmektedir.

Bankacilik sektorii, elektronik ticaretin en yogun uygulamalarina rastlanilan
sektor konumundadir. S6z konusu teknolojik gelismeler sonucu ortaya ¢ikan ve genel
olarak “Subesiz Bankacilik Uygulamalar1” olarak adlandirilan subesiz bankacilik
faaliyetleri arasinda, telefon bankacilifi, ev bankacilifi, internet subeleri Ornek
gosterilebilmektedir (Saka, 2001).

Internet bankacilig1 zaman ve yer sinirt olmaksizin bir bilgisayar ile bankacilik
hizmetlerinin internet iizerinden sunulmasi i¢in hazirlanan alternatif dagitim kanalidir.
24 saat internet erigime sahip herhangi bir bilgisayar araciligiyla diinyanin her yerinden
kullanilabilen bir hizmettir.

Internet bankacilig1 bes ana adimda tanimlanabilir;

1. Internet iizerinden banka hakkinda bilgi verme iiriinlerini tanitma ve halkla
iligkileri igeren ilk adim daha ¢ok pazarlamaya yoneliktir.

2. Interaktif ad1 verilen karsilikl1 etkilesimin ilk basamagi olan bu adimda ilgili
programlar sayfadan indirilebilir ve basit hesap fonksiyonlar gerceklestirilebilir; bilgi
formlar1 doldurulabilir; adres degisiklikleri ve hesap hareket sorgulamalar1 yapilabilir.

3. Bu adimda gergek bankacilik islemlerine ilk giris yapilmaktadir. Her tiirli
hesap islemleri fatura 6demeleri, EFT (diger banka hesaplarina transfer), yapilabildigi
gibi yeni hesap agtirmak da miimkiindiir.

4. Bu adimda bir 6ncekine ek olarak miisterinin yatirim doviz ve kredi
islemlerini gerceklestirmek miimkiindiir.

5. Internet bankaciliginin en son gelismesi olarak da kabul edilen bu adim heniiz
uygulama asamasina ge¢memistir. Bu adimin gerceklesmesiyle miisteri Internet
bankaciliginin da yapamadig1 son islem olan nakit cekmeyi de elektronik ciizdan adi
verilen bir sistem ile yapabilecektir. Internet bankaciligi yiiksek alt yap: maliyetleri
icerdiginden bankalarin sunduklari bu hizmetlerden ilk baslarda kar saglamalari

miimkiin olamamaktadir. Ancak bu yatirimlar1 yapmamalar1 halinde pazardaki rekabet



sanslar giderek azalmaktadir. Bu degisim siireci uzun vadeli bir strateji olarak goriiliip

onlemlerin ona gore alinmasi sarttir.

1.4. Internet Bankacihg ile Yapilabilecek Islemler

Internet Bankaciligi ile yapilabilecek islemler sunlardir: Hesap bakiyeleri,
ekstre ve dekont goriintiileri (mevduat hesaplari, kredi hesaplari, yatirrm portfoyii
gorlintiilenmesi), talimath O6demeler, para transferleri ve Odemeler (hesaplar arasi
transfer, hesaba havale, isme havale, EFT, yurtdisina dovizli havale, mevduat
hesabindan yatirim hesabina transfer, yatirim hesabindan mevduat hesabina transfer,
senet 0deme, SSK 6deme, motorlu tasitlar vergisi 6deme, vergi 6deme, fatura 6deme),
tim kredi kart1 islemleri (kredi kart1 ekstre bilgileri ve donem hareketleri, kredi karti
bor¢ 6ddeme, baskasina ait kredi kart1 borcunun 6denmesi, kredi kartindan nakit avans
cekme, kredi kart1 ekstrelerinin elektronik posta yoluyla gonderilmesi), doviz alim-
satimi, kurlarin takibi, yatirnm gerceklestirme (repo, otomatik repo, devlet tahvili-
hazine bonosu alim-satimi, yatirim fonu alim-satimi, yabanci yatirim fonu islemleri, fon
alim-satim emir takibi), hisse senedi islemleri (hisse senedi fiyatlarinin goériintiilenmesi,
hisse senedi alim-satimi, hisse senedi emir bolme- iyilestirme, lot alt1 alim-satim, alim
sattm emir takibi, halka arz islemleri i¢in talep toplanmasi), hesap agma islemleri
(vadesiz doviz hesab1 agma, vadeli hesap agma- kapama vadeli hesaptan para transferi
yapma), ileri vadeli para transferleri (ileri vadeli EFT emri, ileri vadeli havale emri, ileri
vadeli islemler giincelleme- iptal), talimat verme islemleri (fatura talimati, SMS,
elektronik posta, posta talimati— doviz kurlari, repo oranlari), sik yapilan transfer
bilgileri, isme havale hesab1 ekleme, hesaba havale hesabi ekleme, EFT hesab1 ekleme
olarak sayilabilmektedir (Cavusoglu, 2001).

Internet bankaciligi, bankalar tarafindan en son sunulan teknolojik bir kanaldir. IB
misterilerin daha fazla islem yapmasi, islem maliyetlerinin azalmasi, rahatlik,
bireysellesme ve dzgiirliik (her an ulagma) gibi énemli firsatlar sunmaktadir (Ozdemir,
Trott ve Hoecht, 20008).

Chou ve Chou (2000) da, internet bankaciligiyla ilgili bes temel hizmeti su sekilde
siralamaktadir:

1- Hesap bakiyesinin ve islem 6zetini gormek,

2- Fatura 6demek,



3- Hesaplar arasinda fon transferi yapmak,
4- Kredi kartlar1 istemek ve
5- Cek vermek
Bankalar, sektorde varliklarini siirdiirebilmek ve rekabet ortamina ayak
uydurabilmek i¢in, internet bankaciligi konusunda diinyadaki gelismeleri izleyerek,

kendi hizmetlerini stirekli yeni sartlara gore diizenlemelidir.

1.5. internet Bankacihiginin Tarihcesi

Internet bankacilig1 tarihinin internet ile basladig agiktir. “Internet” kavrami ilk
defa 1974’lerde ortaya ciksa da, 1990’lara kadar, internetin kullanimi c¢ok fazla
yayginlasmamustir. Internet 1990’larda ¢ok hizli gelismeye baslamis ve insanlarin
isteklerini daha rahat yerine getirmeleri i¢in farkli arama motorlar1 ve ag rehberleri
olusturulmustur. 1997°de bir¢cok banka internet bankaciligini gelistirerek, miisterilerin
bilgisayar, cep telefonu veya interaktif monitdér ile islem yapmalarini saglamaya
baglamistir.

ATM’ler 6nemli Slgiide cografi engelleri kaldirmis ve bankalarin miisterilerine
daha iyi hizmet vermesini miimkiin kilmistir (Nelson, 1999). ATM’ler para ¢ekmek
i¢in en fazla kullanilan ikinci kanal olsa da, 10 yildan beri IB bircok iilkede ilk sirada
yer almaktadir (Fox ve Beier, 2006). ATM’ler miisterilerin 24 saat hesaplarina
ulasmasimna imkan saglamakta; para cekebildikleri gibi fatura O6deyebilmelerini
saglamaktadir (Saunders ve Cornett, 2004).

Telefon bankaciligl, miisterinin bankaya telefon etmesini gerektirmektedir.
Miisteri i¢in sube bankaciligina gore daha rahat ve etkilidir (Mols vd. 1999). Merkezi
bir telefonu arayarak, miisteriler hesaplarini kontrol edebilmekte, para transfer
edebilmekte, hizmetler hakkinda bilgi alabilmekte, sozlii olarak talimat vererek veya
telefon tuslarina dokunarak fatura 6deyebilmektedir. Bankalar bunu bir alternatif olarak
veya sube aglar aracilifiyla geleneksel bir dagitim kanalini tamamlayict olarak
kullanmaktadirlar. Bankalar icin bunun temel yarari, sube bankaciligina gore
maliyetinin daha diisiik olmasidir. Telefon bankaciliginin kullanilmasinin miisteriye
yarar1 rahatliktir. Miisteriler haftanin 7 giinii 24 saat ev gibi istedikleri 6zel yerlerden
bankacilik islemlerini yapabilmektedirler. Miisteriler ayrica daha az masraf 6demekte,

bankalar da islemleri daha az maliyete yapabilmektedir (Ahmad ve Buttle, 2002).



Bireysel bankacilik, Bilgi Teknolojilerinin gelisimine biiyiik yatirimlar yapmis
ve alternatif dagitim kanallarini sunarak, &nemli 6lciide karlar elde etmistir. Islemlerin
bliyiik kism1 geleneksel sube bankaciligi yerine internete dayali ve telefon bankacilig
araciligiyla yapilmaya baslamistir (Parasiz, 1999).

Rekabet baskist ve alternatif kanallarin ortaya ¢ikmasi, bankalarin halihazirda
var olan kanal stratejilerini tekrar degerlendirmeye zorlamistir (Lockett ve Litter, 1997).
Finansal hizmetler sektoriindeki artan rekabet ortami, alternatif dagitim kanallarinin
gelistirilmesine ve kullanilmasina olan baskiyr artirmistir. En son ortaya ¢ikan dagitim
kanali elektronik bankaciliktir. Elektronik bankacilik terimi bankalarca bilginin ve
hizmetlerin miisterilere bilgisayar veya televizyon araciligiyla saglanmasini ifade etmek
tizere kullanilmaktadir (Daniel, 1999). Elektronik bankacilik genelde internet
bankaciligin1 ifade etmekte ve ATM, kredi ve banka kartlari, telefon bankaciligi,
elektronik fatura 6deme ve aga dayali bankaciligi kapsamaktadir. Diger elektronik
hizmetlerin gelismesi ile, ¢ogu internete dayali, elektronik bankacilik hizmetlerine ilgi
artmis ve bir¢ok banka son zamanlarda internet bankaciligina baslamis olup, bu
hizmetleri gelistirmektedir (Daniel, 1999). McMahon’a gore, (1996) finansal hizmet
saglayanlar, gelecek on yilda var olabilmeleri icin bu kanallar1 var olan dagitim

kanallarina entegre ederek biitlinlestirmelidir.

Asagida internet bankaciliinin Diinya’da ve Tiirkiye’deki tarihgesine yer

verilmektedir.

1.6. Diinyada Internet Bankaciliginin Gelisimi

Internet bankaciliginin gelisim siireci, 1996 yilina dayanmaktadir. Internet
ortaminda e-ticaret sirketler tarafindan yogun olarak 1996 yilindan itibaren
kullanilmaya baslamistir. ~ Siiphesiz, bundan oOnceki yillarda da, e-ticaret
uygulamalarinin varligindan bahsetmek miimkiindiir. Ancak, bu tiir uygulamalar ya
“intranet” olarak adlandirilan sirket i¢i aglar, ya da “ekstranet” denilen ve sirketlerin
kendi aralarinda veya belirli miisterileri ile bilgi aligverisinde, ticari iliskide
bulunduklar1 ve ficiincii taraflara kapali olan uygulamalardir (Oztiirk, 2001). Bu

uygulamalarda Elektronik Veri Aktarim Sistemi (EDI-electronic data interchange) adi



verilen bir yontem kullanilmaktadir. EDI, 1990°l1 yillarin ortalarinda ABD ve
Avrupa’da yogun olarak kullanilmaya baslanmistir. Diinya Bankasi’nca 1995 yilinda
yapilan bir aragstirmada, Avrupa’da EDI kullanan sirketlerin sayisinin 30 bini buldugu
tespit edilmistir.

1995 yilinda yalnizca internet bankaciligt olarak kurulan banka “Security First
Network Bank™tir. Fiziksel var olustan kaginarak, yalnizca internet iizerinden
bankaciligin 6nemli 6lgiide maliyeti diisiirecegi iimit edilmis; ancak, yalnizca internet
tizerinden bankacilik ¢ok fazla stirmemistir (Sarel ve Marmorstein, 2003).

Internet bankaciligi, énce ATM ve kredi kartlari ile daha sonra telefon, internet ve
cep telefonlar1 ve bilgi teknolojilerinin hizli gelisimiyle, Amerika Birlesik Devletleri
(A.B.D.), Avustralya ve Avrupa iilkeleri gibi gelismis iilkelerde hizla yayilmistir.
Buralarda internete ulagma kolayligi, bankalarin internet bankaciliginin yayginlasmasin
kolaylastirmistir (Jenkins, 2007).

Bankalarin agik oldugu calisma saatleri disinda, miisterilerin para ¢ekmelerini
saglamak iizere ATM’ler ve bilgi almak icin ¢agr1 merkezleri kurulmustur. Internet
bankaciligir fikri ilk defa 1980’lerde telefon bankaciligi ile baslamis ve internetin
evlerde kullanimu ile artig gostermistir (Cartwright, 2000).

1980’lerde Avrupa ve A.B.D.’de bankacilik ve finans kuruluslar1 “ev bankacilig1”
kavrami iizerinde arastirma ve programlar yapmaya baslamislardir. Baslangicta
bilgisayar ve internet ¢ok fazla gelismis olmadigi i¢in miisterilerine yardimct olmak i¢in
faks makineleri ve telefonlar kullanilmistir. Ilk alternatif kanal ATM’ler 1970’lerin
basinda A.B.D.’de ortaya ¢cikmistir. Miisterileri bunlar1 kullanmak iizere ikna etmek ¢ok

uzun zaman almistir (Sarel ve Marmorstein, 2003).

Elektronik  bankacilik hizmetleri ilk defa Birlesik Krallikta (UK) 1980’lerin
basinda “Nottingham Building Society and Bank of Scotland” tarafindan saglanan
“Homelink”ile baglamistir (Daniel, 1999). Bu girisim internet bankaciliginin
firsatlarinin baglangict olmustur. Fakat fazla gelismemis ve hesap sahiplerinin yapacagi
bazi islemler ile sinirli kalmistir. UK’daki  ilk bankaciligin bu hizmeti “Stanford
Federal Union” adli finansal kurulus tarafindan gelistirilmistir. internet bankacilik
hizmetleri gelismis sistemlere paralel olarak gittikge yayginlasmis ve bankacilik

sektorlinlin gelismesine katki saglamistir.



New York’ta 1981 yilinda sehrin dort biiylik bankasi (Citibank, Chase Manhattan,
Chemical ve Manufacturers Hannover) 1970’lerin  sonu 1980’lerin  ortalarinda
videotex (bilginin sayfalar seklinde monitoére gonderilmesi) sistemini kullanarak ev
bankaciligi hizmetlerini miisterilerine sunmaya baslamistir. Fakat bunun ticari

basarisizligindan dolay1, bu bankacilik hizmetleri ¢ok fazla yayginlagmamustir.

AB.D.’deki “NetBank” ilk internet bankacilig1 olup, 1996 da “Atlanta Internet
Bank” adi altinda kurulmustur. Citibank ve Wells Fargo gibi koklii bankalar 2001°de
miisterilerine bu hizmeti sunmaya baslamislardir (Gefen ve Straub, 2005). Amerika’da
yaklasik 141 milyon yetiskinin %45°1 faturalarini internet kanaliyla 6demektedir (Garter
2004).

Singapur’da internet iizerinden finansal hizmetler verilmesine ilk defa DBS
Bankasi tarafindan 1997°de baslanmistir. Bu bankayr daha sonra UOB ve OCBC

bankalar1 izlemistir (Gerald, Cunningham ve Devlin 2006).

Internet bankaciliginin miisteriler icin getirdigi kolayliklar ve diisiik maliyet
internet bankacilifina duyulan ilgiyi daha da artirmaktadir. Alternatif bankacilik

kanallar1 bankalarin rekabet giiciinii dogrudan etkilemektedir.

1.7. Tiirkiye’de Bankacihik sektorii ve internet Bankaciiginin Gelisimi

Ilk bankacilik kavrami Osmanli Devleti Hazinesinin finansmani olarak 19.
yiizyillda goriilmiistiir. Istanbul Bankas1 J.Alleon ve Thedor Baltazzi adli iki banker
tarafindan 1847 yilinda kurulmus ve 1852 yilina kadar acik kalmistir. Osmanli Bankasi
Ingiliz ve Fransiz kapitaliyle ticari bir banka olarak 1856’da kurulmustur. En eski milli
banka olan Ziraat Bankasi, iilkenin ziraatin1 gelistirmek amaciyla 1863 yilinda
acilmigtir.  Tiirkiye Cumbhuriyeti’nin kurulmasindan sonra gelisimi desteklemek
amactyla milli bankacilik gelismistir ( Parasiz, 1994).

Teknoloji gelistikge, Tiirkiye’de daha fazla giinliik etkinlikler internette

yapilmaktadir. Bunun igin internet bankaciligi bu akimin énemli bir érnegidir. 1B
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Tiirkiye’nin en biiyiik 6zel bankasi Tiirkiye Is Bankasi miisterileriyle ATM’leri 1987
yilinda tanistirarak elektronik bankaciligin temelini atmistir (Polatoglu ve Ekin, 2001).
Kredi kartlari, ATM’ler, telefon bankaciligi, televizyon bankaciligi derken, internetin
yaygin bir sekilde kullanilmasi ile beraber, IB konusu giindeme gelmis ve kullanilmaya
baslanmistir. 1997 yilinda yine Is Bankasi ve Garanti Bankasi, telefon ve internet
bankacilig1 gibi uygulamalarla, yeni kanallarla miisterileri bulusturarak, pazara onciilikk
etmislerdir. Internet bankacilig: ilk defa Tiirkiye’de 1997 yilinda Is Bankas: tarafindan
yeni dagitim kanali olarak baslamig, ayn1 yi1l Garanti Bankas1 bunu izlemistir. Daha
sonra sirasiyla Osmanli Bankasi, Pamukbank, Esbank, Akbank, ve Yap1 Kredi Bankasi
internet bankaciligi hizmetini miisterilerine sunmuslardir. Akbank bireysel miisteriler
i¢in internet bankaciligia ilk defa 1999 yilinda baslamistir. Bugiin Is Bankasi, Garanti
Bankasi, Akbank, Vakifbank, Denizbank, Kocbank, HSBC ve diger bankalar Tiirk
finansal pazarlarda genis capta internet hizmetleri sunmaktadirlar. Internet bankacilig
1997 den beri artan bilgisayar okur-yazarligi, finansal sektorlerdeki diizenlemeler,
elektronik hizmet almak istemeleri ve islem maliyetinin azalmasi ve miisteriye kolaylik
saglamasina bagh olarak Tiirkiye Ticaret Bankalari tarafindan alternatif dagitim kanali
olarak algilanmaktadir.

Tablo. 1.1 Tiirkiye’deki alternatif kanallarin onciileri

Alternatif Dagitim Kanalh Oncii

Elektronik Para Transferi (EFT) 1992 Tiirkiye Merkez Bankasi
ATM’ler 1987 Is Bankas1

PC (Bireysel bilgisayar) 1990 Yap1 Kredi

Telefon Bankacilig1 1991 Yap1 Kredi

Internet Bankacilig1 1997 Is Bankas1

Tiirk bankalar1 kredi kartlar1 basmaya 1988’de baslamistir. Bu kartlardan VISA
ve MasterCard sektdrde % 99 paya sahiptir. (Euro Info Centre Working Group Market
Access, 2002, akt: Atilgan K.0.2006). Alternatif bankacilik kanallar1 telefon, PC, ve
internet farkli bankalarca 1996 ‘da baslamustir.

1990’larin  basinda teknolojinin ilerlemesiyle, Tiirkiye bankalari otomasyon
standartlarini internet baglantisiyla diinya ¢apinda devamli genisletmistir. Daha sonra

birka¢g banka bu gibi hizmetleri vermeye baslamistir. Son zamanlarda Tiirkiye’de
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teknolojinin gelismesiyle her tiirli bankacilik hizmetleri  internet araciligiyla
verilmektedir. Buna ragmen, miisterilerin internet bankaciligina aligkin olmamasi ve
giivenlik endiseleri gibi sebeplerden dolayr Tiirkiye’de internet bankaciliginin
yayginlagmasi sinirlt kalmaktadir.

Tiirk Devlet Istatistik Kurumu (2005) raporuna gore, en fazla bilgisayar ve
internet kullananlarin geng yliksekogretim goren erkek dgrenciler oldugunu, fakat Tiirk
toplumunda geleneksel toplum yapisina bagli olarak, genclerin ailelerce
desteklenmesinden dolayr IB kullananlarin ¢ok fazla olmadigi ortaya ¢ikmustir
(Ozdemir, 2008).

Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) verilerine gore, internet bankaciligt yapmak
izere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris yapan toplam bireysel miisteri sayisi,
Mart 2009 itibariyle, 11.793.000°dir. Bir onceki seneye gore 1.791.000 kisilik bir artig
meydana gelmistir. Son bir yil igerisinde sisteme giris yapmis toplam bireysel miisteri
sayist ise 6.344.000 kisidir. Ocak-Mart 2009 doneminde 4.838.000 bireysel miisteri
tarafindan en az bir kez internet bankacilig1 islemi yapilmistir. Bu miktar, toplam kayith
bireysel miisteri sayisinin yiizde 41’ini gostermektedir. (Toplam Kayitli Bireysel
kullanict sayist : 11.793.000)

Tiirkiye’de internet bankaciligini1 kullanma oran1 gelismis Avrupa ve Asya
tilkeleriyle karsilastirildiginda diisiik, fakat, gelismekte olan Asya iilkelerine gore
yiiksek oldugu goriilmektedir.

(http://www kho.edu.tr/yayinlar/cizgi/mart2002/Internetbankaciligi).

Polat ve Ekin (2001), Tiirk miisterilerinin kullandiklar1 internet bankaciligi

hizmetlerinden memnun olduklar1 ve biiyiik olasilikla baskalarina kullanmalari

konusunda tavsiyelerde bulunacaklari sonucuna varmislardir.
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BOLUM 11
BANKA MUSTERILERININ INTERNET BANKACILIGI TERCIHLERINi
ETKILEYEN FAKTORLER

Bu boliimde internet bankaciliginin bankalara ve miisterilere sagladig1 avantajlar
ve internet bankacilifi ile ilgili giivenlik sorunlarina ve internet bankaciliginin
benimsenmesinde etkili olan faktorlere yer verilecektir.

2.1. internet Bankaciliginin Avantajlari

Bankalarin internet bankacilig1 uygulamasini tercih etmelerinin bir ¢ok nedeni
vardir. Genel olarak bankalar da bir ticari isletmedir ve amaglart kar
maksimizasyonudur. Bunu saglayacak olan biitlin firsatlar ve yenilikler
degerlendirilmelidir. Bu yeniliklerden belki de en 6nemlisi elektronik bankaciliktir.
Internet bankacilig1 da elektronik bankacilik hizmetlerinin en goz alicisidir. Internetteki
teknolojik gelismeler ilerledikce, hem banka subelerinin sayist hem de ATM ile ev ve
ofis bankaciliginin 6nemi azalacaktir (Takan, 2001).

Internetin ortaya ¢ikmasiyla, internet bankacilifi ¢ok fazla yayginlagmistir.
Diinyanin her yerinden kolay ve rahat bankacilik oldugu ve bankaya gitmeye gerek
olmadig1 i¢in, internet bankacilig1 bircok kisi i¢cin vazgec¢ilmez bir zorunluluk haline
gelmistir. Internet bankaciligi hem bankalara hem de miisterilerine birgcok avantaj
saglamaktadir. Bu sebepten, bankalar miisterilerini internet bankaciligini kullanmaya
tesvik etmeye calismaktadirlar. Asagida internet bankaciliginin belli basli avantajlar
yer almaktadir:

1- Bir internet bankacilig1 hesab1 agcmak, kullanmak ve kapatmak kolaydir.
Bir banka hesab1 agmak i¢in, internet baglantisi olan diinyanin her yerinden rahatca

otururken bir formdaki birkag¢ soruya yanit vermek yeterlidir.
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2- Internet bankacih@imin maliyeti daha diisiiktiir.
Daha az binaya ve maash c¢alisgana gereksinim duyuldugundan, internet
bankaciliginin giderleri daha diisiiktiir. Geleneksel bankalar, miisterilerinin
bankacilik islemlerini internette yapmalarini tesvik etmek igin iicretsiz fatura 6deme
gibi daha iyi hizmetler sunmaktadir. IB bankacilik sektdriine girisin maliyetini
diistirmekte, niifusu az yerlerde banka subesi agmak i¢in biiylik yatirrm yapmay1
ortadan kaldirmaktadir. Boylece bankanin bir yerde kurulmasi ve hizmetlerini
diinyanin her yerinden internet araciligiyla vermesi sz konusu olmaktadir (Gondy,
1998; Mols, 1998).

3- internet bankacihginda is yapmak daha kolaydir.
Kisa bir zamanda, bankalarin internet sitelerini ziyaret ederek, sunduklar tasarruf
olanaklarmi, faiz oranlarini, hesaplar1 kontrol edilebilmektedir. Hangi kredi
kartlariin bulundugunu gérmek, kredi kart faiz oranlari, kredi sartlar1 ve kredi notu
kontrolii internet bankaciligi ile yapilabilecek diger islemlerdir. Giindiiz gece her an,
hesaba ulasilabildigi i¢in yanhslikla yapilan islemler cok gecmeden fark
edilebilmektedir. Giinliik olarak bakiye, hangi ¢eklerin 6dendigi ve otomatik
depozito ve ddemelerin ne zaman yapildig: takip edilebilmektedir. Biitiin bunlar

yalnizca bankanin internet sitesine girmek ve hesaba erismek ile miimkiindiir.

4- Bilgisayarda hesap tutma, hesabi ve aylik hesap durumunu dengeli tutmayi

kolaylastirmaktadar.

Bilgisayarda hesap tutma, miisterinin biit¢esinin dengeli tutulmasini kolaylagtirir ve

paranin nereye gittigini gérmesini saglar.

5- Her zaman hesabin goriilebilmesi, miisterinin hesabindaki dolandiricihik

faaliyetini, cok fazla zarar olmadan yakalamasim kolaylastirir.

Hesaba girer girmez, bakiye ve borg¢lar kontrol edilebildigi i¢in, bir yanliglik olup

olmadig1 goriilebilmektedir. Baska birisinin hesaptan para ¢ekmesi durumunda,

miisterinin problemi hemen diizeltmeye baglamasina firsat vermektedir.

6. Internet bankacihgi geleneksel bir banka subesinden ¢ok daha fazla uygun
firsatlar sunmaktadar.

Miisteri, bankalarin calisma saatlerine bagli olmadan ve subeye bizzat gitmeden,

her yerden ve her saatte bankacilik islemlerini zaman kaybetmeden

14



yapabilmektedir. Internet bankaciliginin gelismesinin ¢ok ©nemli gerekgeleri
bulunmaktadir. Ekonomik avantajlar, bankacilar1 internet aracilifiyla yapilan
hizmetler sunmaya zorlamaktadir. Miisteriler internet islerini yapmay1 kolay ve hizli
bulmakta ve diizenlemeden ¢cok mutlu olmaktadirlar. Internet bankacilig1 miisterilere
paralari tizerinde giivenli bir sekilde daha fazla kontrol sans1 vermektedir.
7-Hizh kredi alma firsati.
Kredi puanlamasi standart bir veri tabanina girilen verilerin analizine dayanmaktadir .
IB, bankalarin dnceden veri toplayabilme, bunlar1 diizenleyebilme, potansiyel borg
alacaklilariin kredi notunu ve  bu alacaklilar ile ilgili risk hesaplamasini
yapabilmektedir (Calson ve dig. 2000). Bunlar miisterilerin hizli bir sekilde kredi
almasin kolaylastirmaktadir.
8- Hizmetlerin miisteri arzusuna gore sunulmasi
Internet bankaciligi, miisterilerle ilgili veri tabanmna sahip oldugu igin onlarin
ihtiyaglarmma gore hizmetler verilebilmektedir (Dannesuberg ve Kellner, 1998;
Jayawardhena ve Foley, 2000).
9- Rekabet
Diinya ¢apinda internete ulagilabildiginden, bankalar daima rakiplerinin miisterilerine
neler sundugunu gorebilmekte, bunun sonucu olarak, onlardan geri kalmamak icin
stirekli ve diizenli olarak farkli tiir hizmetler vermektedirler (Prescott ve Vanslyke,
1997; Mandewiller, 1998). Bu, bankalara rekabet¢i avantaj elde etmek igin siirekli
moda tirlinlerin tasarlanmasina sebep olmaktadir.
10- Miisteriler gereksinimlerine uygun banka segebilir
Miisteriler, glinde 24 saat bankacilik islemlerinin yapilabilmesine ilaveten, bankacilik
politikalar ile ilgili diger 6nemli bilgilere ulasabilmekte, kredi faiz oranlar1 gibi farkl
bankalarin hizmetleri karsilagtirabilmekte ve bireysel gereksinimlerini tatmin eden
bankay1 segebilmektedir.
11- Zamandan tasarruf saglar
Bankaya bizzat gitme ve kuyrukta bekleme gerekmedigi i¢in, miisteriler internet
bankaciligi ile kisa zamanda bankacilik islemlerini yapabilmektedir.
12- Onciiliik Avantaji
Bireysel bankalarin internete dayali dagitim ve iletisim kanalinin ilk defa

uygulayanlar arasinda olabilme, rekabet etmede bir avantaj saglamaktadir. Internet
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bankaciligi {iirlin ve hizmetleri miisterilere yenilik¢i bir tavir ile dagitimi
kolaylastirmaktadir (Jayawardhena ve Foley, 2000).

13- Hizmetlerin farklilasmasi

Dagitim kanallarinin farklilagmasi, finansal hizmetlerdeki basarili farklilasma igin bir
alternatif sunmaktadir. Finansal hizmet iriinlerindeki yenilikler kolaylikla kopya
edilebilir ve bunun sonucu olarak iirlin farklilagsmasi agisindan rekabet edici bir
avantaja sahip olmak zorlasabilir. Bireysel bankaciligin hizmetlerin sunulmasinda
miisterilerin tercihlerinin heterojen olmasi ve hizmetin dagitimimnin cesitliligi konusu
rekabet i¢in daha 6nemli hale gelmektedir (Devlin, 1995).

14- Pazar Seffafhg:

Internetin ortaya ¢ikmasiyla, miisterilerin rakip firmalarin sunduklarini arastirma ve
karsilastirma yapabilmesini kolaylastig1 i¢in fiyat seffafligini artmistir. Clemons ve
Hitt (2000), fiyat seffafliginin rekabeti artiracagini ve kar marjin1 azaltacagini ileri
stirmektedir.

15- Bankanin imajin1 artirici bir unsur olmasi

Gelisen teknolojinin disinda kalmamis olmak ve bankalarin hizmet boyutlarinin
genislemesi, miisteri iizerinde olumlu bir etki yaratmaktadir. Klasik sube anlayisinin
yaninda misterilerin olast beklentilerine cevap vermeye hazir bir sanal sube,
bankalarin yenilik¢i ve gelismeye acik oldugunun gostergesi sayilabilmektedir.

Biitiin bu avantajlarindan dolay1r her giin ¢ok sayida finansal islemler yapan
insanlar igin internet bankaciligi idealdir. Internet bankacilif1 miisteriler icin caziptir.
Ciinkii bankacilik islemleri her yerden, her zaman, geleneksel bankaciliga gore daha
hizl1 ve daha diisiik iicretle yapilabilmektedir.

2.2. Banka Miisterilerinin Internet Bankacihg Tercihlerini Etkileyen
Faktorler

Internet bankaciliginin istenen sekilde gelismesinde, miisterinin bu dagitim
kanalii1 benimsemesi anahtardir (Nelson ve Richmond, 2007). Internet bankaciliginin
yayginlagmasi, geleneksel bankacilik kanallarina gore ¢ok fazla avantaj saglamaktadir
(Gan ve Clemens, 2006). Miisteri odakliligimin artmasi, maliyetten tasarruf, {riin
yeniligi ve cesitligi, pazarlama ve iletisim, cografi bdlgeye ve zamana bagh
kalinmaksizin hizmet sunmak bu dagitim kanalinin avantajlarindan bazilaridir

(Giannakoudi, 1999). Bunun yam sira, internet bankaciligindaki asil avantaj, sube,
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personel ve kira gibi masraflarin diismesidir (Hernondo ve Niet, 2007). Internet
bankaciliginin benimsenmesinde etkili olan faktorlerin bilinmesi, bu dagitim kanalinin
kullaniminin artmasina katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Taylor ve Russel (2003)’e gore, miisteri memnuniyetini etkileyen kalite
boyutlart sunlardir:

- Zaman: Miisterinin bakig acgisina gore, zamaninda hizmetin alinmasi,

- Eksiksiz olma: Miisterilerin tiim gereksinimlerini kargilama,

- Kibarlik: Calisanlarin miisterilere dostca ve arkadasca davranmasi,

- Tutarlik: Miisteriye saglanan her islemde hizmetin tutarlilik diizeyi,

- Dogruluk: Hizmetlerin hi¢ hatasiz olmast,

- Karsilik verme: Miisteriye her zaman yardim i¢in istekli ve hazir olma.

Parasuraman, (2000), teknolojinin kullanimini tesvik eden ve engelleyen
faktorleri su sekilde siralamaktadir:
1- Iyimserlik: Insanlarin internetin sagladigi rahatlik ile ilgili olumlu
bakis agisi,
2- Yenilik¢i olma: Insanlarin teknolojide éncii ve lider olma istegi,
3- Huzursuzluk: Internette yapilan isler ile ilgili denetimin azhig1 ile

ilgili goriisleri.

4- Giivenlik: Insanlarm teknolojiye giivenmeme ve yaptiklarindan
stiphelenmek.
5- Gorilintis: teknolojinin kullanimin1 6nemli dlciide etkilemektedir.

Huzursuzluk ve giivenlik endigeleri engel, digerleri motive edici faktorlerdir.

Ayrica, internet bankaciligl i¢in bir bankanin se¢ciminde bankanin iinii ve banka
tarafindan sunulan hizmetlerin ¢esitliligin en Onemli faktor olduguna dikkat
cekilmistir.

Miisteriler biitlin bu avantajlarina ragmen, bu dagitim kanalini benimseme
oranlar1 iilkeden iilkeye farklilik gostermektedir. Cogu miisteri IB hizmetlerini
kullanmamaktadirlar. Tan ve Teo (2000), internet bankaciligini benimsemede alti

faktoriin ¢ok etkili oldugunu bulmuslardir:
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1- Nispeten daha avantajli oldugu algisi,

2- Kisinin yasam ve ¢aligma tarzina uygunlugu,

3- Giivenlik ve risk algist,

4- Internetle ilgili daha 6nceki deneyim,

5- Internet gibi ulagilabilir ve uygun bir dagitim kanalia ihtiyag hissetme,

6- Interneti kullanma becerisi.

Pikkarainen, (2004)’e gore, internet bankaciliginin benimsenmesinin sebebi, bu
hizmetin diger bankacilik dagitim kanallarima gore daha avantajli olmasidir. Atilgan,
K.O. (2006), Tiirkiye’de bir bankadan toplanan ampirik verilere dayanilarak banka
miisterilerinin demografik durumlari, internet bankaciliginin kullanimina yonelik tutum
ve davraniglarina yogunlagmistir. Analizde kullanmak iizere, algilanan kullanim
kolaylig1, algilanan yararhilik, giivenlik ve gizlilik, kalite ve goreceli avantaj faktorleri
secilmistir. Arastirma sonuglarina gore, Tiirk banka miisterilerinin algilanan kullanim
kolayligi, algilanan yararlilik, ve gilivenlik-gizlilik faktorlerinin internet bankaciligini
kullanmalarini etkileyen gecerli nedenler olarak gérmektedirler.

Internet bankaciliginin benimsenmesinde etkili olabilecek faktorler soyle
Ozetlenebilir:

1. Teknolojik gelismeler

Teknolojik  gelismeler bireysel bankaciligin  yapisii  6nemli  Olgiide
degistirmektedir. Geleneksel olarak bir bireysel banka halkin birikimini toplamak,
yatirimdan yararlanmak ve tekrar geri 6demek, bor¢ vermek ve diger hesap 6demeleri
i¢in saglam bir subeye ihtiya¢ duymaktaydi. ATM, telefon bankacilif1 ve en son olarak
da internet bankaciliginin yayginlagsmasi, yeni bankacilik kanalinin ortaya ¢ikmasina
ve subelere olan gereksinimin ortadan kalkmasina veya azalmasina sebep olmustur.
(Atilgan, 2006).

Teknolojideki gelismeler son 20 yildir bankacilik sektoriinde hiikiim
stirmektedir. Llwellyn (1997)’ye gore, teknoloji:

var olan hizmetlerin daha etkili bir sekilde saglanmasina,

- yeni hizmetlerin sunulmasina,

bazi alanlara giris engellerinin azalmasina,

- ekonominin dagitimindaki degisikliklere sebep olmaktadir.
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2. Kullanim kolayhg ve erisebilirlik

Bir dagitim kanal1 bir hizmetin kolayliini, erigebilirligini artiran ve kullanimin
veya ayni zamanda gelirini artiran bir vasitadir. Kanal var olan kullanicilar1 elde tutma,
bunlarin kullanimin1 artirma veya yeni kullanicilari ¢ekmeye yardimeci olmaktadir
(Pezzullo, 1989).

Islem yapmanin rahath@ ve kolayliginin banka segimini etkileyen iki énemli
faktor oldugunu, ayrica miisterilerin “hizmeti nasil aldiklar1” ile ilgilendiklerini
belirtmektedir. Bu da finansal hizmetlerin dagitiminin 6nemli bir rekabet degiskeni
oldugu anlamina gelmektedir. Miisterilerin demografik, ekonomik ve sosyal 6zellikleri,

tercih ettikleri dagitim kanalini etkilemektedir (McKechine, 1992).

3. Degisen hayat sartlar
Degisen hayat stilleri ve artan zenginlik, miisterilerin hizmetten beklentilerini
artirmis ve 1990’larda internet bankaciligt dagitim kanali pazarlamanin ana degigkeni
olmustur (Trethowan ve Scullion, 1977). Kadinin toplumdaki roliiniin degismesi, is
giicline katilmasi ile c¢alisan aileler i¢in zaman tasarrufu daha 6nemli hale gelmis ve
bu kanalin daha fazla kullanimina neden olmustur.
4. Ekonomik sebepler

Internet kullaniminin  gelisimi beraberinde miisteri egilimlerinde de bir
degisiklik meydana getirmistir. Internet, bu kanallarin en basinda gelmektedir. Bunun
nedeni miisteri tarafindan internet iizerinden islem yapmanin sube bankasina kiyasla
daha ucuza mal olmasidir. Bankalar da, miisterilerini ekonomik yonden en ¢ok avantaj
saglayacak kanala yonlendirmektedir.

Finans bolimii hizmetlerindeki teknolojik gelismeler; son 20 yilda gelisen
teknolojinin bankalarda kullanilmasi, bankalarin operasyon masraflarindan ve fiziksel
subelerden zaman igerisinde kurtulmalarini saglamstir.

Leverin ve Liljander (2006), arastirmalarinda, internet bankaciligi kullanan
miisterilerin geleneksel bankacilik miisterilerine gére bankaya iki-li¢ kat daha fazla kar
sagladigini belirtmektedir.

Parasuraman ve dig. (1985)’ne gore, internet bankaciligim1i en Onemli

avantajlarindan birisi islem maliyetinin diisiik olmasidir.
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5. Demografik degisiklikler

Giliniimiizde insan hayatinin siiresinin uzamasi ile beraber niifusta yaslanma
egilimi goriilmektedir. Sadece su anda Amerika’da 44 milyon emekli bulunmaktadir.
Bu arada ekonomik kriz nedeniyle artan issizlik insanlarin geleceklerini planlamada
onemli yer tutmus ve Ozellikle miisteriler emeklilik planlarinin bankalar tarafindan
yapilmasini istemektedirler.

Kurtuldu ve Karatasg’in (2005) calismasi, internet bankacilifinda tiiketici
tercihlerini analiz etmeyi, internet bankaciligi islem ve stireciyle ilgili tiiketici
tutumlari etkileyen faktorleri ortaya koymayi ve bu faktorlerin kaynaklar1 kadar
tiiketici tutumunu etkileyen tiiketici kisilik 6zelliklerini de tanimlamay1 amaglamaktadir.
Analiz sonuglari, bu faktorlerin 6neminin tiiketici kisilik 6zelliklerine gore degistigini
gostermektedir.

Linne (2008)’nin arastirmasinin  sonuclarma  gdre; gencler internet
bankaciligindan tam olarak yararlanmakta, orta yaglilar daha 6nce bankaya giderek
Odedikleri faturalarin 6denmesi i¢in internet bankaciligini kullanmakta ve yaslhlar ise
internet bankaciligina giivenmemektedirler.

6. Bankanin internet sitesi tasarimi

Vrechopoulous, ve Atherinos, (2009), bankalarin internet sitesi tasariminin
internet kullanma davranisi iizerine etkili oldugunu ve bankalarin internet ag1 tasarimi
icin internet bankaciligini kullanan miisterilerin tercih ve Onerilerinin goz Oniine
aliarak site tasariminin yapilmasi geregini vurgulamislardir .

Carlos, Guiliu, ve Torres (2005), sirket imajinin gerek geleneksel, gerekse
internet iizerinden finansal hizmet dagitimi ile miisteri giiveni arasinda iliski oldugunu
saptamislardir. Buna dayanarak, miisteri lizerinde sirket imajinin finansal dagitima olan
giiven i¢in anahtar oldugunu 6ne siirmektedirler.

7. Guvenlik

Banka miisterilerinin internet bankaciligindan yararlanmasi i¢in, bu hizmetin
giivenli olduguna inanmasi 6nemlidir.

Ekberg, Li ve Morina (2007) calismalarimi Isveg’teki dort biiyiikk banka ile
gerceklestirmislerdir. Bankalarin internet bankaciligini kullanmaya karar vermede hangi
prensipleri gdz Oniine aldigi arastirilmistir. Giivenligin saglanmasi i¢in sifrenin

kullanildig1 fakat bunun yeterli olamayacagi; ¢ok yakinda olmasa da biometrik
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yonteminin de kullanilabilecegi belirtilmektedir. Banka miisterilerinin  kullaniglilig1,
giivenlige gore daha fazla dikkate aldiklari belirtilmektedir. Giivenlik i¢in akilli
kartlarin kullanilmasinin bankalar i¢in ucuz olacagi, fakat miisterilerin elde etmesinin
zor olabilecegi One siiriilmektedir.

Zhu (2009), ¢aligmasinda, internet bankacilifinin giivenligi ile ilgili ii¢ ayri
faktor belirlemistir. Bunlardan birincisinin banka ve miisteriye gelen mesajlarin yasal
oldugundan emin olunmas: gerekliligidir (gergeklik). Ikincisi, banka ve miisteriden
bagka hi¢c kimsenin internet aracilifiyla gonderilen finansal bilgilere ulagamamasi
gerekliligidir (gizlilik ve diiriistliik). Son olarak ise, bir kisi bir islem ger¢eklestirdikten
sonra, bu hareketin bu kisi tarafindan yapildigini ispatlanmasi i¢in bir yolun olmasidir.
Zhu bu calismasinda, internet bankacilifinin giivenli olmayan bir ortam oldugu ve
giivenligi saglamak i¢in ise modern cep telefonlarinin daha biiyiik ekrana ve bilgisayar
ozelligine sahip olmasi gerektigini ileri siirmektedir.

Mujwauzi (2009), c¢alismasinda, bir arastirmaya gore, Cinli internet
kullanicilarinin = %47’sinin  internet bankaciligini kullanmadiklarin1 ve bunlardan
%68’1nin internet bankaciligi hizmetlerinin giivenli olmadigimi diistindiiklerini ifade
etmektedir.

8. iliskilerin Degismesi

Internet bankaciliginin kullanilmas: ile, miisteriler {iriinler ile ilgili detayl bilgi
alabilmekte ve bankalar veri tabanlarmi gelistirmektedir. Bankalar daha Once
yapamadiklari iiriin ve tutumlar ile ilgili pazar arastirmasi1 yapabilmektedir. Bankalar
miisterilerden gelen geribildirim 1518inda hedeflere ulagsmak i¢in dogru adimlar
atabilmektedirler. Bankalar miisteriler ile fiziksel etkilesim olmaksizin internet
bankacilik kalitesiyle ilgili fikir sahibi olabilmektedirler (Jun ve dig., 2001; Broderick
ve Vachirapornpuk, 2002).

9. Miisteri memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti internet bankaciliginin benimsenmesinde ¢ok 6nemli bir
faktordiir. Misteriyi memnun etmek bankanin diger bankalarla rekabet edebilmesinde
¢ok onemli rol oynamaktadir. Miisterinin hizli, zamaninda, giivenilir ve dogru bilgi

almas1 bankanin bu rekabet ortaminda var olmasinda ¢ok 6nemlidir.
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Diinya capinda c¢ok sayida banka miisterilerine hesaplarina ulasma ve banka
islemlerini internet aracilifiyla yapmak {izere firsatlar sunmaktadir. Geleneksel
bankalara gore internet bankaciliginin hizmet kalitesi daha yiiksektir. Konuyla ilgili
kaynaklarda hizmet kalitesi genellikle giivenirlik, giivenlik, ¢abuk yanit alma, yetkinlik,
nezaket, iletisim, inanilabilirlik, erisim, empati ve maddi olmayan degerlere baglh
olmasi seklinde anlasilmaktadir

Daniel ve Storey (1997), UK ve diger iilkelerde internet bankaciligini
kullanmanin sebeplerini su sekilde listelemektedirler:

- kurumun yenilige acik olmasi, iiniinii korumasi ve gelistirmesi,
- miisterilere ilave katki saglamasi,

- yeni miisteriler cezp etmesi,

- mevcut miisterilerin taleplerini karsilamasi,

- internet bankacilig1 hizmet verenlere 6zenmesi,

- kisiye 6zel hizmetleri gelistirmesi.

Saha & Zhao (2005) ¢alismalarinda, internetin bir dagitim hizmeti kanali olarak
kalmasinda, hizmet kalitesinin en 6nemli faktdrlerden biri olduguna dikkat ¢ekmislerdir.
Calismanin amacini, “miisteri bakis agisindan internet bankaciliginda miisteri
memnuniyetini etkileyen hizmet alanlarini daha iyi anlamak™ olarak belirtmislerdir.
Internet bankaciliginda dokuz farkli hizmet kalitesi alan1 belirlemislerdir. Bunlar:
verimlilik, giivenirlik, isteklere karsilik verme, gizlilik, iletisim, isi yerine getirme,
bireysellik, teknoloji giincelligi ve teknik destek. Hizmet kalitesi ile ilgili bu dokuz
alanin miisteri memnuniyeti lizerinde ¢ok dnemli oldugu sonucuna varmislardir.

2.3. Miisterilerin Internet Bankacihgimi Kullanimim Engelleyen Faktorler

Banka miisterilerinin internet bankaciligini1 kullanmama sebepleri ¢ok ¢esitlidir.
Bunlar: hizmetten haberdar olmamak, karmasik bulmak, risk algisi, ve hizmete
erisebilirlik (Karjoluoto et al., 2004; Sarel and Mamorstein; Dec 2003; Sarel and
Mamorstein; Aug 2003). Kullanma sebepleri lilkeler arasinda farkliliklar gosterse de,
internet bankaciligi hizmetinin kullanimina olan talebin arttig1 belirtilmektedir (Sarel ve
Mamorstein, 2003).

Bankalarin yalnizca var olan miisterinin internet teknolojisinden yararlanmasi

yetmemekte, miisterileri bu hizmetten haberdar etmek gerekmektedir. Bununla beraber,
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miisterinin internet bankaciligin1 kullanmasi i¢in ikna edilmesi ¢ok kolay olmamaktadir.
Internet bankacilign kullanicilar1 rahatlik, zamandan tasarruf, hesaplari  kontrol
edebilme gibi avantajlarindan haberdar olsa da, hala bu hizmetin kullanilmasinda
engeller bulunmaktadir. Bunlardan birisi, kullanmayan miisterilerin bu hizmetten
haberdar olmamasidir.

Singh (2004) yaptig1 arastirmada internet bankaciligini kullanmayan 254 kisinin

su sebeplerden dolay1 kullanmadiklarini belirtmislerdir:

- islemlerin giivenilir olmamasi (% 47),

- IB ile ilgili bilgisinin olmamas1 (% 33),

- zaman israfi (% 10) ve

- daha fazla masrafli olmasi (% 10)

- karmasik internet siteleri: Bir¢ok miisteri bankacilik internet sitesini
karmasik olarak gormekte ve zaman kaybi olarak diistinmektedirler
(Mescon vd. 2002).

- giivenlik: Bir¢ok miisteri internetin kolay erisilebilen acik bir teknoloji
oldugunu ve bu yiizden de giivenli olmadigini diisiinmektedirler.

- Internet bankacihigma hizli erisim saglanamamasi, internet iletisim
agmin yavaslhgi .

- yolsuzluk, hata yapmaktan korkma, karsilikli islem yapmaya aligmis

olmak, hata yapmaktan korkmak

1. Bilgisayar kullanma bilgisindeki eksiklikler

Bilgisayar ve internetin heniiz yeni sayilabilecek kavramlar oldugu gilintimiizde,
yeni nesil i¢cin Onemli bir sorun olmasa bile, 6zellikle 30 ve iistii yas grubundaki
kitlenin, bilgisayar ve internete kars1 daha mesafeli yaklastiklar1 ve adeta ¢ekindikleri
gozlemlenmektedir. Bunun baslica sebebi, bilgisayarin karmasik ve 6grenilmesi zor bir
elektronik sistem olarak algilanmasidir. Interneti kullanabilmek icin ortalama bir
bilgisayar bilgisinin gerekli olmasi, internet kanalin1 aktif olarak kullanmay1 hedefleyen
finansal kuruluslar i¢in énemli bir engel teskil etmektedir. Ornegin internete evinden
baglanmak isteyen bir banka miisterisinin ilk yapmasi gereken, internet servis

saglayicisindan temin ettigi erisim sifresi ile modem araciliiyla internete baglanmaktir.
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Oldukga basit sayilabilecek bu is i¢in bile, eger miisteri bilgisayar kullanmay1
bilmiyorsa, ya ezber yoluyla bunu yapacak, ya da bir bagkasindan yardim isteyecektir.
Bu durumda ise miisteri, basit oldugunu bildigi bu islemi bilgi eksikliginden dolay1
yapamadigimi diisiindiigiinde, bir baskasindan yardim almaya g¢ekinebilir. Dolayisiyla,
bu gruptaki miisterileri internet kanalina ¢ekebilmek oldukg¢a giic ve egitim gerektiren
bir istir.

Mols. (2000)’a gore, bilgisayar kullanabilme bilgi ve becerisindeki artis ile
birlikte gelecekte internet bankaciligini tercih edenlerin sayisinda artig beklenmektedir .

2. Giivenlik

Internet kanalimin kullanimi séz konusu oldugunda, geleneksel kanallara
nazaran On plana cikan olgu psikolojik unsurlardir. Miisteri internete baglandiginda ise,
geleneksel sube ve ¢agri merkezlerinde karsilastigi fiziki ortam yerine, tamamen farkl
bir ortam ile karsilasmaktadir. Ilk ©nce tarayict (web browser) ile ilgili finans
kurulusunun internet kanalina girmeli ve sanal sube linkini tiklamalidir. Bu islemi
yaptiktan sonra, kurulustan kurulusa degisen kullanici1 adi, sifre, ad, soyadi, baba adi,
hesap numarasi, sanal hesap numarasi vb. bilgilerini girdikten sonra kigisel hesap
alanma erigecektir. Bu iglemleri ilk defa yapan bir miisteride beklenen ilk tepki,
giivensizliktir. Finans kuruluglar1 internet kanallarima olan giiveni saglamak ve
pekistirmek i¢in  kullandiklar1  sifreleme  teknolojileri  hakkinda  herkesin
anlayabilecekleri sade bir dilde miisterilerini aydinlatmaya calismalidirlar. Kendini ve
hesabin1 giivende hisseden miisterinin, internet kanalin1 kullanacagi unutulmamalidir.

Garanti Bankasi, bu giiveni tesis edebilmek i¢in internet kanalinda ana sayfa da
"Glivenlik" baglig altinda bir boliim sunmaktadir. Banka, sanal sube kullanicilarinin
internet kanalini kullanirken nelere dikkat etmeleri konusunda da ayrintili agiklamalarda
bulunmakta ve miisterilerin giivenligini nasil sagladiklarini belirtmektedir.

Reid ( 2008), internet bankaciligini kullanmada, giiven ve yeterlilik faktoriiniin
etkisini incelemistir. Bu iki faktoriin, internet bankaciligina karst tutumu ve
kullanmay1 olumlu etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Ayni ¢alismada internet bankaciligina
giivenin cinsiyete gore fark gosterip gostermedigi arastirilmigtir. Erkek banka
miisterilerinin gliven diizeyinin kadinlara gore daha yiiksek oldugu goriilmiistir.

Sabbagh ve Molla (2005), Umman’daki internet bankaciligim1 tesvik eden ve

engelleyen faktorlerin neler oldugunu arastirmiglardir. Umman’da miisterilerine internet
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bankaciligi hizmetleri sunan yalmzca iki banka bulunmaktadir. internet bankaciligini
benimsemede rahatlik, kullaniglilik ve kullanim kolaylig1 tesvik edici; devlet desteginin
yoklugu, internet baglant1 kalitesinin diigiikliigii ve hizinin yavashgi ise engelleyici
unsurlar olarak goriilmektedir. Giiven ve yiliz yiize iletisim tercihi de internet
bankaciliginin benimsenmesinde engelleyici faktorler olarak belirtilmektedir.

Usta (2005)’nin aragtirma sonuglarina gore, internet kullanan yetigkinlerin
sadece %20-30’unun internet bankacilifindan yararlandigint  gostermektedir. Bu
arastirmanin amaci, internet kullanan tiiketicilerin IB kullanmama nedenlerini
belirlemektir. Anket yontemi ile elde edilen sonuglar, IB kullanmamanin en 6nemli
nedeni olarak, tiiketicilerin paralarini sanal ortama teslim etme konusunda duyduklari
“giivenlik kaygilar1” oldugunu ortaya koymustur.

Iligki testleri, tiiketicilerin giivenlik kaygilarinin énem derecesinin, demografik
degiskenlerden (cinsiyet hari¢) ve internet kullanma aligkanliklarindan (internet’e giris
yeri harig) etkilenmedigini gostermektedir. islem maliyetlerini azaltarak rekabette
avantaji saglamak isteyen bankalarin, IB’nin giivenligi, kullanimi, faydalar1 ve islem
maliyetler1 hakkinda tiiketicileri bilgilendirmeyi pazarlama programlarina almalari
geregine dikkat ¢ekilmektedir.

Khan (2007), arastirmasinin amacini, Pakistan firmalarinin internet bankaciligi
hizmetlerine karsi niyetlerindeki etkilerini ortaya g¢ikarmak ve analiz etmek olarak
belirtilmistir. Arastirma sonuglarina gore, giivenle ilgili ¢ok fazla endise edilmekte,
internet iizerinde ¢ok biiyiikk finansal islemler yapilmamakta ve internet bankacilig
hizmetlerinden memnun kalinmadigi ortaya ¢ikmistir. Pakistan firmalarinda sisteme
kars1 gliven eksikliginin internet bankaciliginin yavas yerlesmesinde en énemli engel

teskil ettigi sonucuna varilmistir.

3. Mali Faktorler

Bilgisayarlarin  goreli pahali sistemler oldugu giiniimiizde, internete
baglanabilmek i¢in cogunlukla bilgisayarlarin kullanildig1 diistiniildiigiinde, 6zellikle ev
kullanicilart i¢in mali agidan sinirlayici bir etmen olmaktadir. Dolayisiyla, internet
kanalin1 kullanabilecek bireysel miisteri sayisi, bilgisayar sahiplik oraniyla ¢ok
yakindan iligkilidir. Kurumsal bazda ise, genellikle bilgisayar sahiplik orani yiliksek
oldugundan, bu durum ¢ok fazla &ne ¢itkmamaktadir (Ozcan, 2007).
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4. Yiiz yiize etkilesim istegi

Miisteri memnuniyeti miisteri beklentilerini miisteri ve hizmeti veren arasindaki
iletisimin artmasina baghdir. Bu yiizden, miisteri memnuniyeti, miisteri ile bu hizmeti
sunanlar arasindaki iletisim kurularak artirilabilir. Sube bankaciligi daha yasl,
bilgisayar kullanmayr bilmeyen ve kisisel iligkilere Onem veren Kkisilerce
kullanilmaktadir. Bu miisteriler bankaci ile yiiz yiize iletisimi tercih etmekte ve giivenli
iligkileri vurgulamaktadirlar. Kisisel bilgisayar1 olmayan veya bilgi teknolojisini
kullanmayanlar da sube bankaciligin1 tercih etmektedirler. Bunlarin sayica fazla
olmasina ragmen, bu sayinin giin gectikge azaldig1 goriilmektedir (Daniel ve Storey,
1997).

Zavareh (2007)’nin ¢alismasi, Isve¢’teki Handelsbanken ve B bankalar ile
ilgilidir. Handelsbanken bankasi ¢aliganlari, miisterileri ile yiiz ytize iletisim kurdugunu
ve bunu bankanin giiciiniin kaynag1 oldugunu belirtmislerdir.

Bantwal (2007), makalesinde, ¢ogu banka miisterisinin internet bankaciligini
duymalarina ragmen kullanmadiklarini, bunun sebebinin ise, gercek insanlarla,
kagitlarla ve paralarla ugrasmay1 sanal islemlere tercih etmeleri olabilecegine isaret
etmektedir. Ayrica, internet bankaciliginin avantajlarimin dezavantajlarma gore c¢ok
fazla oldugunu belirterek, avantaj ve dezavantajlarini siralamaktadir.

Mols (2000), en biiyiik birka¢ banka ydneticisinin IB’n1 bankanin miisterileri ile
yakin iliskisine bir tehdit olarak algiladiklarin1 ve bu yoneticilerin miisterilerini
subelerde tutmaya ve internet bankacilifinin gelisimine karsi isteksiz olduklari igin,
internet bankacili@inin yayilmasini yavaslatacaklari ifade etmektedir.

Erika, ve Maria (2005), miisteriler i¢in banka ile iletisimde internetin en 6nemli
kanal olarak algilandigini belirtmektedirler. Bankacilikta sadik miisterilere sahip olma
acgisindan internetin Onemi artmaktadir. Bu hem bankalara firsat hem de tehditler
olusturmaktadir. Internet bankaciligina sadik kalma ile ilgili anlayis1 gelistirmek icin
miilakat yapmislar ve 6lgme aract uygulamiglardir.

Aragtirma sonucunda, miisterilerin kullandig1 iletisim kanallarina gore tutumlari
arasinda farkliliklar oldugu ve banka ile yapilan goriismeler sonucu internetin sube
bankaciligini tamamlayict olmasi geregine inandiklari ortaya ¢ikmistir. Cogu miisterinin

bankalarindan memnuniyetlerini ve sadik kalacaklarina kararli olduklarini
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belirtmelerine ragmen, bankadan vazgecen bazi misterilerin de oldugu
belirtilmektedir.

5. Banka Internet sitesinin karmasikhg

Baz1 banka miisterileri bankanin internet sitesini anlamakta zorlandiklari i¢in bu
dagiim kanalin1  kullanmamaktadir. Kristenson ve Quang (2008), Isvec’teki
Handelsbanken, Nordea ve Swedbank banka misterilerinin internet bankaciligi
kullanarak para transferi yapmama sebeplerini arastirmislardir. Bankalarin internet
sitelerini kullanan miisterilerin, bankanin internet sitesindeki bilgileri anlamakta
zorlandiklar1 ve banka g¢alisanlarinin her bir miisteriye hizmetin nasil ¢alistigi ile ilgili
bilgi vermek i¢in yeterince zaman olmayis1 sebebiyle internet bankaciligi araciligiyla
ozellikle para transferi yapmadiklarini bulmuslardir.

Internet bankaciligiin avantajlarina ragmen, cogu miisteri internet bankaciligini
kullanmada ¢ok istekli degildir.

Internet bankaciliginda etkili olan faktdrler ile ilgili diger arastirma sonuglar:
asagida yer almaktadir:

Sathye (1999) giivenlikle ilgili endiseleri ve IB avantajlarindan haberdar
olmamay1 Avustralya’da internet bankaciliginin benimsenmesinde engel olarak
belirtmektedir

Shariq (2006), internet bankaciliginin Pakistan’da nasil daha etkili olabilecegi
amaciyla yaptig1 arastirmasi, Pakistan’daki Muslim Commercial Bank ve Citibank’in
internet bankaciligin1 kullanan miisterileri iizerine gergeklestirilmistir. Miisteriler, diistik
maliyet, kolaylik ve zamandan tasarruf gibi sebeplerden dolay: internet bankaciligini
kullandiklarim1  belirtmislerdir.  Ayrica, miisterilerin  internet  bankaciligina
giivenebilmeleri i¢in internet sitelerinin net ve dogru bilgi vermesi, kredi bilgileri
icermesi ve c¢ok fazla hizmet sunmasmin 6nemli oldugu belirtilmektedir. Internet
bankaciligina olan giiven eksikligine ragmen, sikayet yonetimi ile miisterilerin internet
bankaciligina bagliligin ve giivenin saglanabilecegi vurgulanmaktadir.

Gerald, Cunningham ve Devlin (2006), Singapur’da internet {izerinden finansal
hizmetlerin ilk defa DBS Bankasi tarafindan 1997°de basladigini belirtmektedirler.
Miisterilerin internet bankacilifini kullanmaya karst1 neden direngli olduklarini
aragtirmislardir. Veri toplamak i¢in Singapur’da internet bankaciligin1 kullanmayan 127

misteriye Olgme aract uygulanmistir. Bu misterilerin  internet bankaciligini

27



kullanmamalar ile ilgili su faktorler ortaya ¢ikmistir: hayat tarzina uygun olmayisi,
erisim saglayamama, insan sicakligi, maliyet (bilgisayar alma) ve zahmetli olmasi, risk
algisi, bu hizmete gereksinim duymamama, bilgisayari iyi kullanamama. Arastirmacilar,
banka miisterilerinin internet bankaciligini neden kullanmadiklarinin ortaya ¢ikarilmasi
ve sik belirtilen endiselerin ortadan kaldirilmasinin internet kullanicilarinin sayisinin
artmasi icin bir firsat oldugunu belirtmektedirler.

Chandio (2008), Pakistan’da bankacilik sektdriinde hizli teknolojik gelismelerin
oldugunu ve internet bankacilig1r sisteminin baslatildigin1 belirtmektedir. Ancak,
kullanicilarin - bu  sistemi kullanmada siipheli ve kararsiz davrandiklari 6ne
siiriilmektedir. Internet bankaciligimi kullanan miisterilere dlgme araci uygulanarak
kullanicinin bu sistemi kabul etmesinde etkili olan faktorler arastirilmistir. Arastirma
sonuclarina gore, bu faktorlerin bilgi kalitesi, sistem kalitesi, giiven ve farkindalik
oldugu sonucuna varilmastir.

Samphanwattanacha (2007), internet bankaciliginin bankalar icin en karl
dagitim kanali olduguna ve miisterilerin de bankacilik islemlerini daha hizli, her an her
yerde yapabildiklerine dikkat ¢ekilmektedir. Ayrica, Tayland’da internet
bankaciliginin miisteriler tarafindan benimsenmesi ve bankalarin bu sistemi adapte
etmeleri ile 1ilgili caligmalarin yapilmasi1 geregi vurgulanmaktadir. S6z konusu
calismada konuda uzman goriislerine bagvurulmustur. Arastirma sonuglarina gore,
bankanin hedefi ve bilgi teknolojisinin alt yapisi bankalarca internet bankaciliginin
benimsenmesinde temel faktorler olarak ortaya c¢ikmustir. Internet bankaciligimi
kullanalar i¢in ise glivenligin en dnemli unsur oldugu sonucuna varilmistir.

Raman ve arkadaglarmin (2008), arastirmalarinda, internet bankaciligindan
Malezyalilarin  yararlandig1 cazip bir hizmet ve bu hizmetin yerlesmesinde kalitenin
cok 6nemli bir faktér olduguna vurgu yapilmaktadir. Bu ¢alismada bu konu ile ilgili
miisteri goriislerine bagvurulmustur. Arastirma sonuglarina gore, internet bankaciligini
kullanan ve kullanmayanlarin bu hizmetin kalitesi ile ilgili farkli goriislere sahip oldugu
ortaya ¢ikmistir.

Sathye (1999) da miisterilerin internet bankaciligini kullanmasini etkileyen
faktorleri; giivenlik endisesi olmamasi, kullanimin kolay olmasi, hizmetten ve
faydalarindan haberdar olma, daha makul {icret, degisiklige acik olma ve altyapinin

buna uygunlugu seklinde siralamaktadir.
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Federal Financial Instutions Examination Council-Federal Finansal Kuruluslari
Arastirma Konseyi'nin- (2001) hazirladig1 kilavuzda internet bankaciligindaki risklere
ve bu risklerin yonetimine yer verilmektedir. Internet bankaciligindaki risklerin
miisterilerin islem yapma kapasitesi 1s1ginda degerlendirilmesi ve risk yonetimi ile ilgili
etkili programin uygulanmasi geregi lizerinde durulmaktadir.

Nath, Schrick ve Parzinger (2001), calismalarinda, bankacilarin miisterilere
interneti kullanarak bankacilik hizmetlerini sunma ile ilgili gériislerine basvurlardir. 1B
icin stratejik gereksinim ve miisterilerin internet bankaciligindaki deneyimleri ile ilgili
konular ele alinmaktadir. 75 bankadan toplanan veri sonuglarina gore, bankalarin tam
olarak internet bankacilifini sunmadiklar1 fakat ¢ogu bankanin bunu yapmay1
planladiklar1 sonucuna varilmistir. Bankacilar internet bankaciligini, islem maliyetini
diislirmesi, miisteriye fazla hizmet vermesi ve miisteri odakli bankaciligi artirmasi
acisindan stratejik bir firsat olarak gérmektedirler.

Mensal ve Marfo’nin (2009) Gana’daki iki 6zel ve iki devlet bankas ile ilgili
arastirmasinda, internet bankacilifinin yerlesmesi ve c¢ekinceleri arastirilmistir.
Arastirma sonuglarina gore, internet bankaciliginin bankalar tarafindan ¢ok 1iy1 bilindigi
ve birgok banka tarafindan kullanilmaya calisildigr ve bunun rekabet icin gerekliligi
vurgulanmaktadir.

Mirza, Beheshti ve Wallstrom, (2009), calismalarinda, Iranli miisterilerin
internet bankacilifinin benimsenmesi ile ilgili tutumlarini arastirmiglar. Arastirmada
devlete ait Mellat bankasi ile 6zel banka Saman Bankasi miisterilerinin demografik
ozellikleri ile internet bankaciligmma karst tutum ve davraniglari arasindaki iliski
incelenmis ve bu miisterilerin 6zellikleri arasinda 6nemli farkliliklar goriilmiistiir. Her
iki banka benzer hizmetleri sunmasia karsi, 6zel banka miisterilerinin internet
bankaciligin1 kolaylikla kullandiklar1 ve daha fazla istekli olduklar1 goriilmustiir.
Yazarlar, Iran bankalarmin ozellestirilme geregini vurgulamaktadirlar. Giivenlik
endisesi, teknolojik bilgi eksikligi ve farkinda olmama faktdrlerinin internet bankaciligi
icin engel teskil ettigi sonucuna varilmistir.

Nilson ve Kaewumpai (2005)’in arastirmasi, Isve¢’teki internet bankaciliginda
basarili olan Nordea bankasinin stratejilerini inceleyip, internet bankaciliinda basarisiz
olan Tayland’daki Siam Commercial Bankasi’na bu stratejilerin ~ adapte edilmesi

amactyla yapilmigtir. Fakat iki iilkedeki internet bankaciligi seviyelerinin ¢ok farkli
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oldugu ve Tayland’daki bankalara bunlari uygulamadan 6nce is c¢evrelerinin ¢ok iyi
analiz edilmesinin gerekli goriildiigii ifade edilmektedir.

Walker ve Johnson. (2006) miisterilerin internet bankaciligi, telefon bankaciligi
ve internetten aligveris hizmetlerinin kullanilma veya kullanilmama  sebeplerini
arastirmiglardir.  Arastirma  sonuglari, bu  hizmetlerin  kullanilma  ve/veya
kullanilmamasin1 etkileyen faktorlerin bireysel kapasite, bu hizmetler ile ilgilenme,
kapasitesi algisi, ve risk algist (hata yapmaktan korkma wve birisi ile iletisim
kurulmayinca giivenli olmadigini diisiinme), teknoloji hizmetlerinden tatminsizlik,
teknik ve sistem basarisizliklari, yavas cevap almak, kullanimdaki avantajlar ve servis
personeli ile iletisim derecesi ve gereklilik algist oldugu goriilmiistiir. Miisteri tatmini
i¢cin teknoloji hizmetlerinin rahatlig, erisebilirligi ve kullanim kolaylig1 diger faktorlere
gore daha fazla etkili oldugu vurgulanmaktadir. 180 kisi ile roportaj yapilmis ve
%69’u diizenli olarak internet ve internet bankaciligini kullandiklarini, bunlardan %88’
bunu, daha kolay ve zamandan tasarruf sagladigi i¢in, % 12’sinin ise banka sube
hizmetlerinden memnun olmadiklar1 i¢in bu dagitim kanalinin kullandiklarini ifade
etmislerdir.

Lee ve dig. (2005), arastirmalarinin amacini,  internet bankaciligin
kullanmayanlarin gelecekte kullanmay1 diisiiniip diistinmediklerini ortaya ¢ikarmak
olarak belirlemislerdir. Internet iizerinden 1355 kisiye anket gonderilmistir. Bunlardan
%26’s1 internet kullanicisi olduklarini, %27°si gelecek bir yil icinde interneti
kullanmay1 distlindiiklerini = ve % 47’si i1se hi¢ kullanmay1 diistinmediklerini
belirtmisglerdir.

Broderick ve Vachirapornpuk’a (2008)’a gore, bir hizmet dagitim kanali olarak
internete karsi ileri siiriilen baslica itirazlardan birisi, s6z konusu dolayli olusumlar,
miisteri etkilesimi ve davraniglart lizerinde onemli degisikliklere yol acarken, hizmet
isletmelerinin hizmet kalitesini nasil yonetecegi hususudur. Bu arastirmada, hizmet
kalitesinin kuramsal ¢atilar1 ¢izilerek ve s6z konusu iskeletleri, bilhassa internetin
dolayli dagitim bi¢imini yansitacak sekilde uyarlayarak, internet bankaciliginin hizmet
kalitesi modeli ileri siiriilmiis ve smanmistir. Aragtirma, internet bankaciligi
miisterilerinin, modelin {yelerini nasil algiladiklarin1i ve yorumladiklarini ortaya
koyabilmek amaciyla, Birlesik Krallik internet bankaciligt Web siteleri Toplulugu’nun

Oykiisel analizlerinden ve katilimci gézlemlerinden yararlanmaistir.
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Aragtirma sonuglari, miisteri katiliminin seviyesi ve niteligi kavramlarinin,
miisterilerin miisamaha seviyeleri, miisterilerin iistlendikleri rolii anlama derecesi ve
olanaklar 6l¢iisiinde belirlenen duygusal tepki diizeyi ve algilanan hizmet kalitesi gibi
konular ile hizmet deneyimi kalitesi iizerinde cok biiyiik etkilerinin oldugunu
gostermektedir.

Internet Bankacilig1 (1999) adli galismada internet bankaciligiin gelismesinde
rekabet, diisiik maliyet, cografik olarak erisebilirlik, markalagsma ve miisteri 6zellikleri
gibi faktorlerin 6nemli oldugu belirtilmektedir. Ayn1 ¢alismada, internet bankacilig: ile
ilgili riskler ve risk yonetimine deginilmektedir.

Ural, Korkmaz (2007), arastirmalarinda, tiiketicilerin internetle bankacilik
hizmetlerine giivenmelerinde etkili olan faktorleri incelemektedir. Arastirma amaglari
su sekilde saptanmistir: (1)Giliveni belirleyen degiskenleri anlamli faktorlere
indirgemek, (2) Tiiketicilerin giiven diizeyinin ve demografik 6zelliklerinin, internet
bankaciligindan simdi yararlanma, gelecekte kullanma ve internet bankaciligim
bagkalarina tavsiye etme niyetleri tlizerindeki etkilerini stnamak. Arastirma Antakya'da
farkli meslek gruplarinda yer alan 96 tiiketiciyi kapsamaktadir. Tiketicilerin faktorlerle
ilgili algilamalar1 esas alinmistir. Yapilan arastirma sonuglarina gore, bankanin teknik
giivenirliligi sagladigina ve pazar yonlii olduguna iliskin tiiketici algisi tiiketici giivenini
olumlu yonde etkilemektedir. Tiiketiciler, gliven diizeyleri arttikca, internet
bankaciligin1 daha fazla kullanmaktadirlar. Benzer sekilde giiven artis1 gelecekte
internet bankaciligindan yararlanma niyetini ve bagkalarna tavsiye etme olasiligim
olumlu etkilemektedir.

Celik, (2008), banka miisterilerin internet bankaciliginin kabuliinde tayin edici
faktorlerin faydalilik ve kullanim kolayligimin en o6nemli faktorler oldugu sonuca
ulagmustir.

Ozdemir, Trott ve Hoecht (2008), internet bankacihigini kullanan ve
kullanmayanlarin algisal, deneyimsel, demografik ve sosyo-ekonomik 6zelliklerini
ortaya ¢cikarmayi amaglamistir. 155 kisiyle yiiz ylize roportajlar yapmislardir. Arastirma,
internet bankaciligini kullananlarin kullanmayanlara gore daha az risk algisina sahip
oldugu ve bu kanalin daha faydali olduguna inandiklari, daha fazla gelire sahip ve daha
uzun calisma saatlerine sahip olduklarim1 ortaya c¢ikarmistir. Bankalarin bu verileri

bilmesi geregine dikkat ¢ekilmektedir.
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Nasir ve dig. (2008)’ne gore, son yillarda internetin yayginlasmasiyla beraber,
cevrimi¢i bankaciligin biiyiimesi de ivme kazanmistir. Buna ek olarak, zaman ve ¢aba
harcanan banka kuyruklarindan kag¢inan insanlar internet bankaciligini daha sik ve
neredeyse hemen her hizmet i¢in kullanmaya baslamiglardir. Bugiin, internet bankaciligi
bankalarin mevcut miisterilerini elde tutma ve yeni miisteriler kazanmalarinda 6nemli
bir unsur haline gelmistir. Bagka bir deyisle, bir alternatif kanali olan c¢evrimigci
bankacilik iliskileri yonetimden (MIY) azami fayda saglayabilir. Calismanin amaci,
Tiirk bankalarmin internet sitelerinde dogrudan veya dolayli olarak MIY ile ilgili
konularin igerigini incelemek ve siiflandirmaktir. Tiirk bankalarinin internet sitelerinde
MIY’e yonelik yapilan icerik analizi sonucunda, bankalarin internet sitelerinin
igeriginin dort ana baslik altinda siniflandirilabilecegi bulunmustur: banka kimligi ile
ilgili bilgi, internet sitesinin siire¢csel ve teknik altyapisi, giivenlik ve gizlilik, ve
pazarlama ve ana bankacilik fonksiyonlari. Rakiplerine karsi 6nemli bir avantaj
kazanmalar1 i¢in, bankalarin web sitelerinde belirtilen konulara 6nem vermeleri ve
bunlar1 gelistirmeleri dnerilmektedir.

Cat1, Oncii ve Kogoglu (2008) calismalarinin amacini, internet bankaciliginin ne
ol¢iide kullanilip kullanilmadigini ve ne kadar kullanildigini belirlemek olarak ifade
etmislerdir. Ayrica, internet bankaciliginin kullanimini etkileyen degiskenlerin
arastirmaya katilanlarin 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermediginin ve internet
bankaciliginin kullanimim etkileyen degiskenlerle, internet bankaciliginin kullanim
diizeyi arasinda bir iligkinin olup olmadig1 arastirtlmistir.

Arastirma, Diizce Universitesi'nde akademik ve idari personel olarak calisan
205 katilmciyla, yliz yiize anket yontemi kullanilarak yapilmistir. Yapilan analiz
sonuclarinda, internet bankaciligimin kullanim diizeyini etkileyen degiskenlerin,
aragtirmaya katilanlarin egitim durumu, gelir diizeyi ve ¢aligma pozisyonlarina gore
farklihik gosterdigi tespit edilmistir. Ayrica, internet bankaciligimin  kullanimini
etkileyen degiskenlerle, internet bankaciliginin kullanim diizeyi arasinda iliskinin

varlig1 saptanmistir. Arastirmanin sonuglar1 soyle 6zetlenebilir:
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- personelin egitim diizeyleri yiikseldikge personelin “internet bankaciligi hakkinda
bilgi diizeyi”, “internet bankaciligina giiven diizeyi” ve “internet hakkinda bilgi
diizeyi”nin arttig1 gorilmiistiir.

- personelin gelir durumlar yiikseldik¢e personelin “internet bankaciligir hakkinda bilgi
diizeyi”, “internet bankaciligia giliven diizeyi” ve “internet hakkinda bilgi diizeyi’nin
arttig1 goriilmektedir.

- Akademik personel “internet bankaciligi hakkindaki bilgi diizeyi”, “internet
bankaciligina giiven diizeyi” ve internet hakkinda bilgi diizeyi” degiskenlerinin {igiinde
idari personele gore daha yiiksek bir ortalamaya sahiptir. Diger bir ifadeyle, akademik
personel, internet bankacilig1 ve internet hakkinda daha ¢ok bilgiye sahiptir ve internet
bankaciligina idari personele gore daha fazla giivenmektedir. “internet hakkinda bilgi
sahibi olma diizeyi” ile internet bankaciligin1 kullanma diizeyi arasinda bir iligki oldugu
bulunmustur. “internet bankaciligina giivenme diizeyi” ve“internet hakkinda bilgi
diizeyi” degiskenleri ile internet kullanim diizeyi arasinda pozitif bir iligskinin oldugu da
analiz sonucundan anlasilmaktadir.

Miisterilerin internet bankaciligini kullanmalarinda en ¢ok etkili olan degiskenin
internet bankaciligina giiven oldugunu diisiinmektedirler. Ikinci derecede internet
bankaciliginin kullanimini etkileyen degisken ise internet bankaciligi hakkinda bilgi
diizeyi olurken, Ugilincli derecede internet bilgi diizeyinin internet bankaciliginin
kullanimin etkiledigini gostermektedir.

Tiirkiye Bankalar Birligi’nin verilerine gore internet bankaciligi hesabi olan
sistemde kayitli olan en az bir kez giris yapmis toplam bireysel miisteri sayisi, Mart
2009 itibariyle, 11.793.000 olmustur. Bir dnceki seneye gore 1.791.000 kisilik bir artig
meydana gelmistir. Son bir yil igerisinde sisteme giris yapmis toplam bireysel miisteri
sayist ise 6.344.000 kisidir (Tuncer, 2009).

Ocak-Mart 2009 déneminde 4.838.000 bireysel miisteri tarafindan en az bir kez
internet bankaciligi islemi yapilmistir. Bu miktar, toplam kayith miisteri sayisinin
%41’ini gostermektedir. (Toplam kayitli bireysel kullanici sayisi: 11.793.000).

TBB’nin bankaciligina iliskin olarak “internet bankaciliginda yapilan islemlerin
tamamen hukuka uygun ve baglayici” oldugu aciklamasini yapmistir. TBB internet
bankacilig1 iizerinden gergeklestirilen islemlerin higbirinin kanunen hukuki gegerlilik

sart1 aranan sozlesmelerden olmadigi ve bu nedenle internet bankaciligi islemlerinin
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hukuki gecerligi i¢in 1slak imza veya e-imza kullanilmasina gerek bulunmadigin
belirtmistir. E-imzanin s6zlesmelerde bir hukuki gecerlilik sart1 olmayip, kisi tarafindan
yapildigini ispat etmek acisindan gerekli oldugu belirtilmistir.

Ceker ( 2007), iilkemizde 90’11 yillarin ikinci yarisindan itibaren baslayan
internet bankacilig1 sisteminin, Onceleri sadece tanitim ve bilgi verme araci olarak
kullanildigini, zamanla biitiin (nakit para yatirma ve c¢ekme hari¢) bankacilik
islemlerinin yapilmasina imkan verecek sekilde gelistigini belirtmektedir.

Ayyilldiz  (2009), iilkemizde internet bankaciligimin yeterli seviyede
kullanilmadigina, bununla birlikte kullaniminin giin gectikge arttigini ifade ederek,
internet bankaciligr ile ilgili giivenlik 6nlemlerine yer vermektedir.

Internet ¢aginda degisen bankacilik (2009) adli calismada, bankalarin internet
bankaciligina yatirrm yapmalari i¢in dort gerekce sunulmaktadir. Bunlar: 1) internet
bankaciliginin geliseceginden kusku duyulmamasi, 2) bankalarin internet bankacilig
alaninda en karli faaliyetlerinin ellerinden alinacagi korkusunu tagimalari, 3) bankalarin
kendi aralarinda rekabet etme zorunluluklar1 ve 4) banka sermayedarlarinin teknoloji
hisselerinin yiikselmesi ve buna karsin diger hisselerinin gerilemesi karsiliginda
dot.com firmasina sahip olarak hisselerinin yiikseldigini gormek istemeleri seklinde
siralamaktadir.

Pinar ve Dénmez (2007), istanbul’daki bes Garanti bankas1 subesi ¢alisanlarinin
internet bankacilig: ile ilgili goriislerine bagvurmuslardir. Internet bankacilig ile ilgili
“hizl1 ve etkili hizmet sunar” “iglem maliyeti diiser” gibi 17 climle ile ilgili goriislere
verdikleri yanitlarin degerlendirilmesi sonucu, banka c¢alisanlarinin meslek tatminini
artirdig1 ve bu konu ile ilgili olumlu goriise sahip olduklari goriilmiistiir.

Baraghani (2007) yaptig1 arastirmanin amacini, Iran’da internet bankaciliginin
benimsenmesini etkileyen faktorleri ortaya c¢ikarmak olarak belirtmistir. Arastirma
sonuglarina gore, tutum, kontrol algisi, kullanighlik, kullanim kolayligi ve giivenin
internet bankaciliginin benimsenmesinde Onemli oOlgiide  etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Laukkanen ve Sinkkonen’nin  (2008), Finlandiya’da yaptiklar
arastirmada banka miisterilerini internet bankaciligin1 kullanmayanlar, erteleyenler ve
kars1 olanlar- seklinde ii¢ gruba ayirmistir. Arastirilan gruplar arasinda yeniligi kabul
etme ile ilgili tutumlar arasinda ¢ok Snemli farkliliklar goriilmiistiir. Kars1 olanlarin

direngleri ¢ok yogun, kullanmay1 erteleyenlerin ise direnglerinin ¢ok az oldugu
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goriilmiistiir. Buna dayanilarak, psikolojik engellerin, kullanighlik 6zelliginden c¢ok
daha belirleyici oldugu sonucuna varilabilecegi belirtilmektedir. Banka miisterisinin
internet bankaciligi ile risk algis1 ve kendine giivenin de roliiniin biiyiik olduguna dikkat
¢ekilmektedir.

2.4. internet Bankacihiginin Giivenligi ve Dolandiricihga Karsi Alinabilecek
Onlemler

Milyonlarca insanin internet bankaciligini geleneksel bankaciligi tercih
etmemelerinin temel nedeni internet bankaciligina olan gliven eksikligidir.
Dolandiricilar hesaplara girebilmekte ve islem yapabilmektedirler. Bu gibi giivenlik
boslugu problemi Isve¢’te son zamanlarda goriilmiis ve Rus mafyalar1 ¢ok fazla
miktarda paraya el koymuslardir. %100 giivenli olmadigi ig¢in, dikkatli olmak
gerekmektedir (Kephart, 2007).

Internet bankaciliginin gok sayida avantaji olmasina karsin, bazi dezavantajlar:
da bulunmaktadir. Bunlardan en 6nemlisi banka hesabinin giivenligidir (Bora, 2009).
Bilgisayarlarin ve internet tarayicisinin viriis ve spyware ( kullanicinin bilgisi disinda
kisisel bilgiler toplayan bilgisayar programi) maruz kalabildigi i¢in, IB giivenli olmayan
bir ortamda gerceklesmektedir (Zhu, 2009). Banka miisterilerinin giiven eksikliginin
internet bankaciliginin yayilmasina 6nemli 6l¢iide engel olusturdugunu belirtmektedir
(Rexha vd. 2003).

Barisik’a (2007) gore, internetin insan yasamina sagladigi kolayliklar internet
kullaniminin  yayginlagsmasin1  hizlandirmaktadir. Bu yayginlasmanin bankacilik
sektoriinde de yaganmasina ragmen, internet bankaciligi kullanimi artmasiyla birlikte
internet  bankaciligma  yonelik  saldirilarla  dolandiricilik  yapilabilmektedir.
Dolandirilicilik haberleri internet bankaciligina giiven sorununu ortaya g¢ikarmistir.
Internet bankaciligi giivenlik unsurlarmmn  bilinilirliginin  internet bankacilig
kullannrminda etkin oldugu diisiiniilmektedir. Bu amacgla giivenlik unsurlarinin
bilinilirligi ve kullanilirh@in1 tespit etmeye yonelik pilot bir uygulama yapmak
amaglanmistir. Uygulama ile internet bankaciligina giiven duyup duyulmadigi, internet
bankaciligi kullaniminda en ¢ok yapilan islemler ve internet bankaciligi kullaniminda
giivenlik unsurlarinin bilinirligini ve kullanimi tespit edilmeye calisilmistir. Caligmada,
Zonguldak Karaelmas Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencileri ve

ogretim elemanlar1 6rneklem segilmistir. Internet bankacihiginin ve giivenilirliginin
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bilinilirliginin 6grenciler ve 6gretim iiyeleri arasinda farkli oldugu ve bu farkliligin
kullanimt etkiledigi gozlenmistir. Bankalarin internet bankaciligini yayginlastirabilmek
i¢in internet bankacilig1 hizmetlerinin yani sira internet bankaciligi giivenlik sistemlerini
tanitmasi geregi vurgulanmistir.

IB firsatlarindan yararlanirken, sifre, kullanici adi ve pin numaras1 gibi kisisel
bilgiler ve bilgisayarin giivenligi ile ilgili ¢cok dikkatli olmak gerekmektedir. Aksi
takdirde bilgisayar korsanlarimin kurbani olunabilir. Miisterilerin kisisel giivenligini
saglamak tizere bilinen bir anti-viriis, spyware gibi kisisel program kurmalar1 tavsiye
edilmektedir.

Phishing ( sifre ¢alma) elektronik posta yoluyla hassas bilgilere ulagsmak
tesebbiisiidiir. Ani mesajlar, cep telefonlar1 ve sahte internet sitelerince bu bilgilere
ulasilabilmektedir.

Hutchinson ve Warrren (2003) calismalarinda internet bankacili§inda ii¢ temel
alanin giivenliginden bahsetmektedirler: banka, internet, kullanicinin (miisterinin)
bilgisayari.

Internet bankaciligi dolandiriciligina kars alinabilecek dnlemler sunlar olabilir:
- Internet bankaciligi, kullanirken, kullanilan bankacilik sitesinin giivenli oldugundan
emin olunmalidir.

- Sanal klavye kullanimi: Miisteri, klavye yerine sanal klavye kullanmalidir.

“http://” yerine https:// ile baglayan URL web sitesi olmasina dikkat edilmelidir.

Bankanin giivenlikle ilgili Onerilerine basvurulmalidir.

Halka agik bilgisayarlardan internet banka hesabina ulagsmaktan kaginilmalidir.

Giiglii bir sifre segmek gerekmektedir. Giiclii bir sifre en azindan 8 karakterdir ve
bliyiik ve kiiclik harflerden olusan rakam ve semboller idealdir. Dogum tarihi, ismin bir
kismi, adres veya evcil hayvanin isimleri gibi tahmin edilebilecek seyler sifre olarak
belirlenmemelidir.

- Diizenli olarak sifre degistirilmeli, aynm sifre farkli hesaplar veya farkli bankalar icin
kullanilmamalidir.

- Pin kodu ve sifre gibi bankacilik bilgileri hi¢ kimseye sdylenmemelidir.

- Giivenlik sorularmin se¢imine dikkat edilmelidir. Cogu banka sitesi kullanict adi ve

sifrenin yani sira, kullanicinin giivenlik sorusu ve yanit1 segmesini istemektedir. Farkli
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veya taninmayan bir bilgisayardan hesaba ulagsmak i¢in bu sorunun yanitlanmasi
gerekmektedir. Bu ek giivenlik saglamaktadir.
- Yasal bir banka veya finanssal kurulus higbir zaman miisterisinden bir linke girmesini
ve kisisel detaylarii vermesini istemez. Gergek oldugundan siiphelenilen bir elektronik
posta alindiginda, bankaya veya finanssal kurulusa telefon edip tavsiyelerine
uyulmalidir.
- Kisisel bilgi, kredi kart1 veya internet hesap detaylar1 bir elektronik posta ile veya
internette sohbet ederken verilmemelidir.
- Stiphelenilen bir linke girilmemeli ve beklenmeyen elektronik posta ekindeki dosya
acilmamalidir. Bu bankadan geliyor gibi goriinse de, kotii niyetli bir yazilim olabilir ve
dolandirict bankacilik detaylarina ulasabilirler.
- Bilinmeyen bir kisiye para transferi yapilmamalidir. Bir komisyon karsiligi para
transferinin yapilmasi kabul edilmemelidir.
- Hesap 6zetleri diizenli olarak kontrol edilmelidir.
- Kullanict adi ve sifreyi degistirmeyi isteyen bir elektronik posta gelirse, degistirip
hesaba girmekten kagimilmalidir. Internette is gdren biitiin bankalarin Federal Deposit
Insurance Corporation (FDIC)- Federal Sigorta Sirketi- tarafindan sigortalanmadig:
hatirlanmalidir. FDIC sigortali bankalar $100.000°dan az1 i¢in garantilidir. Cogu banka
FDIC sigortali degildir. Bir bankanin FDIC sigortali olduguna karar vermek igin,
miisteri FDIC web sitesi ziyaret edilmelidir.
- Diizenli olarak, bilgisayarlara gilivenli anti-viriis ve glivenlik ¢emberi kurulmalidir.
- Hickman ve Katkov (2001) bankalarin elektronik imza, dijital sertifika, akilli kartlar
ve biometrik (insan Ozelliklerinin parmak izi, géz retinasi ve iris, ses yapisi, yiz
sekilleri ve el dlglimlerinin analizi) gibi alternatif giivenlik dnlemlerini almalar1 geregini
vurgulamaktadirlar. Bu Onlemlerin ¢ogu karisik ve elde etmek ve adapte etmek
masraflidir.
- lIslem yaptiktan sonra mutlaka internet bankacilik sayfasindan giivenli ¢ikis
yapilmalidir.

Gtivenlik duvari, sirket agiyla, dis internet arasinda bir bariyer olusturur. Yetkili
olmayan kisiler, dogrudan ag igerisindeki bilgisayarlara giremez. Fakat yetkili i¢

kullanicilar, ag disindaki internet hizmetlerinden yararlanmaya devam eder.
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Bankalar 1 Ocak 2010 tarihinden itibaren internet bankaciliginin giivenligini
artirmak amaciyla yeni bir uygulama baslatmistir. Miisteri numaras1 ve parolanin
girisinden sonra mobil onay kodu miisterinin cep telefonuna gonderilmekte, ancak
bununla internet bankaciligina giris yapilabilmesi miimkiin olabilmektedir. Bu da

ayrica bir giivenlik saglamaktadir.

2.5 internet Bankacihigiyla Ilgili Arastirmalarin Genel Degerlendirmesi

Gerek yurt i¢i ve gerekse yurtdisinda internet bankaciligr ile ilgili arastirmalar
incelendiginde, bu dagitim kanalinin benimsenmesinde en etkili olan faktdrlerin miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi oldugu goriilmektedir. Ayrica, 24 saat ulasilabilirlik,
diinyanin her yerinden ulasilir olmasi, zamandan tasarruf, kullanim kolaylig, rahatlik ve
hizli erisim gibi faktorlerin internet bankaciligini kullanmada 6nemli unsurlar oldugu
anlasilmaktadir.

Internet bankaciliginin daha fazla yayginlasmasini etkileyen en énemli faktoriin
ise, miisterilerin internette yapilan islemler ile ilgili risk algis1 oldugu aciktir. Yapilan
aragtirma sonuglarina gore, genel olarak, internette yapilan islemlerdeki denetim
eksikligi ve giiven eksikligi miisterilerin internet kullanimini etkileyen faktorlerdir.
Interneti kullanma becerisindeki eksiklikler, hata yapmaktan korkma, bdyle bir
hizmetten haberdar olmama ve bankanin internet sitesini karmasik bulma gibi sebepler
internet bankaciliginin kullanimini olumsuz etkileyen sebepler arasinda goriilmektedir.

Bazi arastirmalarda, internet bankaciligini kullanan ve kullanmayanlarin
demografik oOzellikleri arasindaki iliski incelenmistir. Bu arastirmalarin sonuglarina
gore; miisterilerin egitim, gelir ve internet kullanma diizeyi ylikseldik¢e, internet
bankaciligin1 kullanma orani da yiikselmektedir.

Sube bankaciligin1 kullanmay: tercih eden bazi miisteriler ise, bankaya gidip
yiizyiize etkilesimi 6nemli bulduklarinin ifade etmislerdir. Bu miisterilerin daha yash

miisteriler oldugu goriilmektedir.
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BOLUM I11

INTERNET BANKACILIGI UZERINE BiR UYGULAMA

Bu boliimde Tiirkiye’de banka miisterilerinin Internet Bankaciligi’na yonelik
tercth ve diisiincelerini belirlemeye yonelik gelistirdigim ve uyguladigim anket

calismasi ele alinmaktadir.

Uygulama béliimiinde yer alan baslica kisimlar sunlardir: Arastirmanin amaci ve
O6nemi, problem durumu, problemler ve alt problemler, arastirma modeli, calisma grubu,
veri toplama aracinin gelistirilmesi, verilerin toplanmasi ve analizi ile sonuglarin

degerlendirilmesi.

3.1. Arastirmanin amaci

Genel olarak Tirkiye’de Internet Bankaciligi’na yonelik tercihlerin incelenmesi
ve artiritlmasimi hedefleyen bu arastirmanin spesifik amacglarindan bazilar1 sunlardir:
Internet bankaciligin1 kullanan miisterilerin, internet bankaciligi ile ilgili erisim,
hizmetten memnuniyet, giivenlik, 6grenme ve kullanim kolaylig1 ve bir yasam tarzi
olarak benimseme ile 1lgili goriislerini ortaya ¢ikarmaktir. Ayrica, internet
bankaciliginin kullanim siklig1, internet bankaciligi hesabi a¢madaki en Onemli
faktorler, hangi bankanin internet hizmetinden en fazla yararlanildigi, bu bankalarin
tercih edilme nedenleri, hangi bankacilik islemlerinin internet bankaciligi, hangilerinin
sube bankaciligi araciligiyla yapildigi ve elektronik bankacilik tiirlerinden Otomatik
Para Cekme Makinesi (ATM), telefon bankacilig1 ve internet bankaciliginin kullanim

sikligin1 belirlemektir.
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3.2. Arastirmanin énemi

Bankaciliktaki en Onemli degisikliklerden birisi miisterilerin  geleneksel
bankaciliktan daha standart bagimsiz bankaciliga gegme hareketidir. Diger bir deyisle,
bankacilikta internet, telefon ve mobil telefon gibi elektronik dagitim kanallarim
kullanmaya dogru bir harekettir (Karjaluoto ve dig. 2002). Internet bankacilig1 terimi
banka miisterilerinin banka islemleri internet iizerinden yapmasi olarak

tanimlanmaktadir (Sayar ve Wolfe (2007).

Teknolojinin kullanilmasi, miisteriye kolaylik saglamakta ve Onemli 6l¢iide
zamandan tasarruf etmesine ve hizli cevap almasina neden olmaktadir. Ancak, banka
misterilerinin para, kredi, yatirim gibi finansal islemler i¢in internet bankacilig1
kanalin1 kullanmak istemelerine ragmen bu gibi islemleri anlamay1 zor ve karmagsik
bulmaktadirlar (Erikson, and Sharma, 2003).

Son zamanlarda miisteriler bankalarima ve hesaplarina interneti kullanarak
erisebilmekte ve bankacilik islemlerini yapabilmektedirler. Tiirkiye’de is Bankas1 1997
yilinda Internet Bankacig1 baslatmistir. Fakat, literatiire baktigimizda, gelismis iilkelere
gore bu hizmetten yararlanma diizeyinin diisiik oldugu goriilmektedir.  Bunun
sebeplerini bulmak i¢in internet bankaciliginin kullanimin etkileyen faktorlerin ortaya
cikarilmasimin 6nemli oldugu diisiiniildiigii icin bu c¢alisma gerceklestirilmistir. Bu
calisma sonuglarinin internet bankaciligini kullanma oraninin yiikselmesine katki
saglayacag diigiiniilmektedir.

Son on yildir akademik ¢alismalarda internet bankaciliginin kabuliine 6zel bir
ilgi gosterilmektedir. Tiirkiye’de internet bankaciligi gelisme gosterse de, bir¢ok
Avrupa iilkesinin gerisinde kalmaktadir. Ornegin Birlesik Krallik’ta (UK) yaklasik 16.9
milyon miisteri (UK’nin yetiskin niifusunun yaklagik 1/3’1) internet bankaciligini
kullanmaktadir. Tiirkiye’de internet bankacilifinin benimsenmesi yeni bir konudur bu
sebepten bu konu calismaya deger goriilmektedir.

Bu dagitim kanali ile ilgili miisteri algilarinin, hoglandiklar1 ve hoslanmadiklari
yonlerinin ortaya ¢ikarilmasi 6nemli goriilmektedir.

Arastirma  bulgularinin, bankacilik sektoriiniin gelismesinde,  internet
bankaciligi hizmetlerinin kalitesinin artmasinda,  gelecekte daha fazla banka

miisterisinin internet bankaciligin1 kullanmasinda katki saglayacag: diistintilmektedir.
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3.3. Problem durumu

Kiiresellesme ve bankalarin siirekli digerlerinden farkli hizmetler sunma
miicadelesi, onlar1 internet gibi alternatif kanallar arastirmak zorunda birakmistir.
Internet, gelismis diinyada hemen her banka tarafindan miisteriler icin alternatif ve rahat
bir dagitim kanali olarak kullanilmaktadir. Zaman ve maliyetten tasarruf ve belli bir
yere bagimli olmamak, internet bankaciliginin benimsenmesinin altinda yatan temel
sebeplerdir. Bircok banka, sube bankacilifi i¢in kaynaklar1 azaltmaya caligmaktadir.
Ciinkii, sube bankaciliginin maliyeti diger bankacilik kanallarina kiyasla oldukca
yiiksektir. Bankalar iiriin ve hizmetlerini internetten sunarak maliyetten 6nemli dlciide
tasarruf etmektedir. Ciinkii internet bankacilifi en ucuz dagitim kanalidir. Internet
bankaciligi, miisterilere ve bankalara sagladiklar1 kolaylik ve ¢ok fazla avantaja ragmen,
istenen diizeyde yayginlagmamaktadir. Cogu banka miisterisi, internetin yararlarini ve
kolayliklarin1 bilse de, bunu internet bankaciligina transfer etmekte isteksiz
olabilmektedirler. Baz1 miisteriler teknolojiden hoslanmama veya yetersiz bilgiye sahip
olma, giivenlik endiseleri, internet baglanti hizinin yavashgi, yanhislik yapmaktan
cekinme gibi sebeplerle bu yeni bankacilik yapisini benimsememektedir. Tiirkiye’de
internet bankaciligimi kullananlarin  sayis1 istenen diizeyde degildir. Internet
bankaciliginin benimsenmesini etkileyen faktorlerin ortaya ¢ikarilmasi ile ilgili ¢ok
fazla arastirma bulunmamaktadir. Internet bankaciliginin benimsenmesinde miisterileri

etkileyen faktorlerin incelenmesine gereksinim duyulmaktadir.

Internet bankacilig ile ilgili bu arastirmanin problemler ve alt problemleri

sunlardir:

3.4. Problemler ve Alt Problemler
1-  Banka miisterileri internet bankaciligini ne siklikta kullanmaktadirlar?
1-1.  Internet bankaciligini kullanma siklig1 cinsiyete gore fark gdstermekte
midir?
1-2.  Internet bankaciligimi kullanma siklig1 yasa gore fark gostermekte midir?
1-3.  Internet bankaciligini kullanma sikli§1 meslege gore fark gostermekte

midir?
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1-4. Internet bankaciligini kullanma sikligi medeni duruma gore fark
gostermekte midir?
1-5. Internet bankaciligini kullanma sikhign egitim durumuna gére fark
gostermekte midir?
1-6.  Internet bankaciligim kullanma siklig1 ailenin toplam gelirine gére fark
gostermekte midir?
2- Banka miisterileri internet bankaciligini ne zamandan beri kullanmaktadirlar?
3- Banka miisterilerinin internet bankaciligi hesab1 agtirmada etkili olan faktdrler Gnem
sirasina gore nasildir?
4- Banka miisterileri internet bankaciligin1 ne dl¢iide kisisel ve isle veya her ikisi igin
kullanmaktadirlar?
5- Calismaya katilanlar, en fazla hangi bankanin internet bankaciligi hizmetinden
yararlanmaktadir?
6- Banka miisterilerinin tercih ettikleri bankay1 segcmede etkili olan faktorler nelerdir?
7-Banka miisterilerinin internet bankaciligi ve sube bankaciligi ile yaptiklari islemler
nelerdir?
8- Elektronik bankacilik tiirlerinden ATM, telefon bankacilig1 ve internet bankaciliginin
kullanim siklig1 nedir?
9- Banka miisterilerinin kullandiklar1 bankanin internet bankacilig: ile ilgili gortsleri
nelerdir?
9.1. Banka miisterilerinin kullandiklar1 bankanin internet bankaciligi ile ilgili goriisleri
cinsiyete gore fark gostermekte midir?
9.2. Banka miisterilerinin kullandiklar1 bankanin internet bankacilig ile ilgili goriisleri
yasa gore fark gostermekte midir?
9.3. Banka miisterilerinin kullandiklar1 bankanin internet bankacilig: ile ilgili goriisleri
meslege gore fark gostermekte midir?
9.4. Banka miisterilerinin kullandiklar1 bankanin internet bankacilig ile ilgili goriisleri
medeni duruma gore fark gostermekte midir?
9.5. Banka miisterilerinin kullandiklar1 bankanin internet bankacilig ile ilgili gortsleri
egitim durumuna gore fark géstermekte midir?
9.6. Banka miisterilerinin kullandiklar1 bankanin internet bankacilig: ile ilgili goriisleri

ailenin toplam gelirine gore fark gostermekte midir?
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10- Banka miisterilerinin goriisleri erisim, memnuniyet, giivenlik, 6grenme kolayligi ve
yasam tarzi boyutlarinda kullandiklar1 bankaya fark gostermekte midir?

Bu boliimde, arastirmanin nasil yapildig: ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Bu
boliimii, arastirma tiirli, ¢alisma grubu veri toplama aracinin gelistirilmesi, toplama
aract ve verilerin analizi, arastirma bulgu ve yorumlar1 ve sonuglar ve Onerilere yer

verilmektedir.
3.5. Arastirma Modeli

Amaglarina gore pazarlama arastirmalar lige ayrilmaktadir. Kesfedici arastirma,
tanimlayict arastirma ve illiyet (nedensellik) arastirmasi. Tanimlayic1 arastirma, ¢ok
genis bir alan1 igerir. Amaci, pazar ¢evresiyle ilgili dogru ve tam bilgiler elde etmektir.
Tanimlayici aragtirma, problemi veya mevcut durumu anlamaya, ya da tanimlamaya,
tahmin etmeye yoneliktir (Nakip, 2006). Bu arastirmada da banka miisterilerinin
internet bankaciligr ile ilgili goriislerinin belirlenmesi amaglandigindan bu arastirma

tanimlayici bir arastirmadir.

3.6. Calisma Grubu

13

Iki tiir evren vardir. Birisi, genel evren, oteki ise, “calisma evreni”dir. Genel
evren, soyut bir kavramdir; tanimlanmasi kolay fakat ulasilmasi giic ve hatta ¢ogu
zaman olanaksiz bir biitiindiir. Ornegin, insanlar1 evren olarak alan bir arastirmacinin,
tiim insanlara ulagsmasi ya da onlara genellenecek bir baska yol izleyerek tiimiiyle
giivenli bir sonuca varmast olanaksizdir. Bu nedenle, olasi yanlis anlamalar1 da
kaldirabilmek icin, “calisma evreni” kavrami gelistirilmistir Boyle bir evreni

belirlemenin en iyi yolu, amaca uygun Olgiitler gelistirmek ve bu Olgiitlere uyanlari

calisma evrenine almaktir (Karasar, 2000).

Bu c¢alismada da, zaman ve maliyet giicliikleri nedeniyle, kolay ulasilabilecek,
anketi dogru ve  goniillii doldurabilecegine inanilan kisilerden kolayda orneklem
yoluyla bir ¢alisma grubu olusturulmustur. Caligmaya 196 goniilli katilmistir. Calisma

grubunun demografik 6zellikleri Tablo 3.1°de goriilmektedir.
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Tablo 3.1. Calisma Grubunun Demografik Ozellikleri

N %
Cinsiyet Erkek 117 60
Kadin 77 40
Yas 18-25 16 8
26-33 75 39
34-41 58 30
42-49 31 16
50 ve lizeri 14 7
Medeni Bekar 73 37
Durum Evli 123 63
[k okul mezunu - -
Egitim Ortaokul-Lise 25 33
Universite 107 54
Lisanstistii 64 13
Aylik Gelir 1000-1999 TL 70 36
2000-2999 TL 58 30
3000-3999 TL 36 18
4000 TL ve tizeri 32 16

Tablo 3.1°de goriildiigii gibi, anketi dolduranlarin 117’si (% 60) erkek, 77’si
(% 40) kadindir. 16’s1 (% 8) 18-25, 75’1 (%39) 26-33, 58’1 (%30) 34-41, 31’1 (% 16)
42-49 ve 14’1 (% 7) 50 ve lizeri yas grubundadir. 73’1 (% 37) bekar, 123’14 evli (%
63). Katilimcilardan 70’inin (% 36) aylik toplam geliri 1000-1999 TL, 58’inin (% 30)
2000-2999, 36’s1min (%18) 3000-3999 ve 32’sinin (% 16) 4000 TL ve iizerindedir.
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3.7. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Arastirmada veri toplama aract olarak internet bankacilifi ile ilgili anket
kullanilmistir. Anketin gelistirilmesine 1lgili literatiiriin taranmasi, literatiire dayali
olarak elde edilen bilgilerin biitiinlestirilmesi, benzer caligmalardan yararlanilmasi ile
baslanmigtir. Cok sayida kaynak taramasi yapildiktan sonra bir anket gelistirilmistir.
Anket li¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde “internet bankaciligini ne siklikta
kullanmaktasiniz?, “internet bankaciligint ne zamandan beri kullanmaktasiniz” gibi
sorular bulunmakta, ikinci boliimde internet bankaciligi ile ilgili ifadelerin yer aldigi
5’11 likert tipi 6lgek yer almaktadir (1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne
katiliyorum ne katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum). Ugiincii
boliimde ise katilimcinin cinsiyeti, yasi, meslegi, egitim durumu ve ailenin aylik

toplam geliri gibi kisisel bilgiler yer almaktadir.

Anketin ikinci boliimiindeki toplam 42 ifadenin internet bankacilig: ile ilgili
hangi faktorleri Olgtiigi ile ilgili ikisi internet bankaciligini ¢ok uzun zamandan beri
kullanan banka miisterisi ve birisi ise bankada calisan olmak {izere ii¢ uzman
goriisiinden yararlanilmistir. Anketin ikinci boliimiindeki ifadelerin uzman goriisleri
dogrultusunda, erisim, hizmetten memnuniyet, glivenlik, 6grenme ve kullanim kolaylig1
ve yasam tarzi olmak {izere bes faktorii dl¢tiigii kanaatine varilmistir. Olas1 problemleri
ortadan kaldirmak, anlasilmasi zor noktalar1 belirlemek ve sorulari elestirmek tizere 40
kisi ile bir pilot ¢calisma yapilmustir. Ikinci béliimdeki 42 ifadeden madde ayirt edicilik
puanlar1 0.30’dan diisiik ¢ikan 8 tanesi anketten atilmis ve 34 ifade kalmistir. Geri
kalan 34 ifadelik anketin Cronbach Alpha giivenirliligi .92 hesaplanmistir. Buna

dayanilarak, anketin giivenilir oldugu sonucuna varilmistir.

3.8. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Hazirlanan anket 10-20 Mayis 2010 tarihleri arasinda elden ve elektronik posta
araciligiyla 260 kisiye ulastirilmistir. Toplam 212 adedi geri gelmistir. Ancak eksik
doldurulanlar atildiktan sonra toplam 196 anket SPSS (Statistical Programme for Social

Sciences- 18) paket programi kullanilarak analiz edilmistir.
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3.9. ARASTIRMA BULGULARI YORUM ve ONERILER

Bu bashk altinda, arastirmanin veri toplama araci olan “Internet
Bankaciligi Anketin uygulanmasi sonucu yapilan analiz bulgular1 yorumlanmistir.
Sonuglar dogrulusunda internet bankacilifinin artirilmast i¢in bu hizmeti sunanlar ve

arastirmacilar igin dnerilerde bulunulmustur.

Arastirmanin bu boliimiinde alt problemlere iliskin olarak gerceklestirilen analiz

sonuglarina yer verilmistir.
3.9.1. Birinci problem ile ilgili bulgular ve yorum

Arastirmanin birinci problemi “Banka miisterileri internet bankaciligini ne
siklikta kullanmaktadirlar?”seklinde ifade edilmistir. Banka miisterilerinin internet

bankaciligini kullanim sikliklar1 Tablo 3.2°de yer almaktadir.

Tablo 3.2. Banka miisterilerinin internet bankacihigim1 kullanmim sikhiklar:

frekans yiizde
Her giin 32 16,3
Haftada birkag kere |78 39,8
Haftada bir 18 9,2

Siklik

Ayda birkag kere 50 25,5
Ayda bir 18 9,2
Toplam 196 100,0

Tablo 3.2 incelendiginde, katilimcilarm % 16.3’linlin her giin, biiyiik
cogunlugunun (% 39.8) haftada birka¢ kere, % 9.2’sinin haftada bir kullandig1
goriilmektedir. Walker ve Johnson (2006) yaptigi arastirmada da katilimcilarin %
69’unun internet bankacigini diizenli olarak kullandiklari ortaya c¢ikmistir. Floros
(2008), caligmasinda internet bankaciligini kullananlarin erisim yiizdeligi, hareketlilik
derecesi ve her bir kullanicinin giindelik kullanma sikligini arastirmistir. Caligmada

Yunanistan’daki ilk 15 banka degerlendirmeye alinmistir. Arastirma sonuglarina gore,
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ilk 15 bankanin diizenli bir performans gosterdikleri, diger bir ifadeyle, internet
bankaciligi kullanicilarinin  internet sitelerini diizenli olarak ziyaret ettikleri
gorilmektedir. “Giiven” algisinin kullanicilar tarafindan yiliksek oldugu sonucuna
varilmistir. Buna ragmen, Yunan bankalar ile ilgili istatistikler, diger gelismis tilkelere
gore diisiik oldugunu gostermektedir. Yunan bankalarinin internet sitelerinin kalitesini
gelistirmek {lizere yatirnm geregi vurgulanmaktadir. Arastirma sonuglari, bu
arastirmalarin sonuglari ile benzerlik géstermektedir.

Arastirmanin 1. problemi ile ilgili alt problemler ise internet bankaciliginin
kullanma siklig1 cinsiyete, yasa, medeni duruma, egitim durumuna ve ailenin toplam
gelirine gore fark gosterip goOstermedigidir. Arastirma sonuglarina gore internet
bankaciligin1 kullanma sikligimin cinsiyete, yasa, meslege, medeni duruma, egitim
durumuna ve ailenin toplam gelirine gore fark géstermedigi ortaya ¢ikmustir.

Katilimcilarin meslekleri, ¢cok fazla cesitlilik (Stilist, akademisyen, gazeteci, doktor,
hemsire, miihendis, ordu mensubu, mali miisavir, sekreter , pazarlamaci, avukat, esnaf
vb.) gosterdiginden gruplandirilamadigindan farklilik gosterip gostermedigi ile ilgili

analiz yapilamamuistir.
3.9.2. ikinci problem ile ilgili bulgular ve yorum

Aragtirmanin ikinci problemi “Banka miisterileri internet bankaciligin1 ne zamandan
beri kullanmaktadirlar?” seklindedir. Tablo 3.3’de banka miisterilerinin internet

bankaciligini ne zamandan beri kullandiklar1 yer almaktadir.
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Tablo: 3.3. Banka Miisterilerinin Internet Bankaciligin1 Kullanma Siireleri

frekans yiizde

6 ay ve alt1 11 5,6

6 aydan fazla en ¢ok 1 yil 17 8,7
Kullanim

1 y1ldan fazla en ¢ok 2 y1l 14 7,1
zamani

2 yildan fazla 154 78,6

Toplam 196 100,0

Tablo 3.3 incelendiginde, katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugunun (% 78.6) 2 yildan

fazla zamandir internet bankaciligl hizmeti kullandig1 goriilmektedir.

3.9.3. Ugiincii problem ile ilgili bulgular ve yorum

Arastirmanin {igiincii problemi “Banka miisterilerinin internet bankacilig1 hesabi
actirmasinda etkili olan faktdrler onem sirasina gore nasildir?” Bununla ilgili tablolar
faktorlere gore asagida yer almaktadir.

Asagidaki Tablo 3.4’de Banka miisterilerinin  internet bankaciligr hesabi

gerekceleri ve bunlarin 6nem dereceleri (24 saat ulasilabilirlik faktorii) yer almaktadir.

Tablo: 3.4. Banka miisterilerinin internet bankacii@i hesabi1 gerekgeleri ve

bunlarin 6nem dereceleri (24 saat ulasilabilirlik faktorii)

Frekans Yiizde
24 saat ulasilabilirlik | Hi¢ 6nemli degil 6 3,1
Onemli degil 2 1,0
notr 8 4,1
Onemli 13 6,6
Cok Onemli 167 85,2
Toplam 196 100,0
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Tablo 3.4 incelendiginde, katilimcilarin %85,2’si internet bankaciliginin 24 saat
ulagilabilirligini ¢ok onemli gordiikleri anlagilmaktadir. Giilmez ve Kitap¢i’nin yaptig
arastirmada da 24 saat ulasilabilirligin cok 6nemli olarak algilandig: belirtilmektedir.

Tablo 3.5’de banka miisterilerinin internet bankaciligi hesabi agtirmaktaki
gerekeeleri ve bunlarin 6nem dereceleri (merak faktorii) ile ilgili sonuglar yer
almaktadir.

Tablo: 3.5 . Banka miisterilerinin internet bankacihig1 hesab1 actirmaktaki

gerekeeleri ve bunlarin 6nem dereceleri (merak faktorii)

Frekans Yiizde
Merak |Hi¢ 6nemli degil 65 33,2
Onemli degil 52 26,5
Notr 44 22,4
Onemli 14 7.1
Cok Onemli 21 10,7
Toplam 196 100,0

Tablo 3.5 incelendiginde, katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun (%33,2) internet
bankacilig1 actirmada merak duygusunun hi¢ 6nemli gormemekte, % 26.5 ise dnemli
bulmaktadir.

Tablo 3.6’da Banka miisterilerinin internet bankaciligi hesabi1 agtirmaktaki
gerekceleri ve bunlarin 6nem dereceleri (islem maliyetinin azligi faktorii) yer

almaktadir.
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Tablo: 3.6. Banka miisterilerinin internet bankacihigi hesabi actirmaktaki

gerekgeleri ve bunlarin 6nem dereceleri (islem maliyetinin azlig1  faktorii)

Frekans Yiizde
Islem maliyetinin azlig1 | Hi¢ énemli degil | 7 3,6
Onemli degil 12 6,1
Notr 19 9,7
Onemli 40 20,4
Cok Onemli 118 60,2
Toplam 196 100,0

Tablo 3.6 incelendiginde, katilimcilarin biiylik ¢cogunlugunun (% 60.2) islem
maliyetinin azhi§im1 ¢ok onemli gordikleri anlagilmistir. Sharid’in (2006) arastirma
sonuglara gore de diisiik maliyet, internet bankaciliginin benimsenmesinde énemli bir
faktor olarak bulunmustur. Bu agidan arastirma sonuglar1 Sharid’in arastirma sonuglari
ile benzerlik gostermektedir.

Tablo 3.7°de . Banka miisterilerinin internet bankaciligi hesab1 actirmaktaki
gerekceleri ve bunlarin 6nem dereceleri (giivenlik faktorii) ile ilgili veriler yer
almaktadir.

Tablo: 3.7 . Banka miisterilerinin internet bankaciligi hesabi actirmaktaki

gerekceleri ve bunlarin 6nem dereceleri (giivenlik faktorii)

Frekans Yiizde
Gilivenlik | Hi¢ 6nemli degil 11 5,6
Onemli degil 23 11,7
Notr 42 21,4
Onemli 33 16,8
Cok Onemli 87 44,4
Toplam 196 100,0
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Tablo 3.7 incelendiginde, internet bankacilifinda giivenlik faktoriiniin
katilimcilarin ¢cogunlugu (% 46.6) tarafindan ¢cok oOnemli, % 16.8 ‘sinin 6nemli bir
faktor olarak algiladiklar1 goriilmektedir. Bu sonuglar, Atilgan (2006), Reid ( 2008),
Sathye (199), Chandio (2008) ve Samphanwattanacha (2007) gibi arastirma sonuglari
ile benzerlik gostermektedir.

Tablo 3.8°de Banka miisterilerinin internet bankaciligi hesab1
actirmaktaki gerekceleri ve bunlarin 6nem dereceleri (Bankacilik islemlerinin kolay

olmas1 faktorii) sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo: 3.8 . Banka miisterilerinin internet bankaciig1 hesabr actirmaktaki

gerekceleri ve bunlarin onem dereceleri (Bankacilik islemlerinin kolay olmast

faktorii)

Frekans | Yiizde

Bankacilik islemlerinin kolay olmas1 | Hi¢ 6nemli degil | 4 2,0
Onemli degil 6 3,1
Notr 13 6,6
Onemli 38 19,4

Cok Onemli 135 68,9

Toplam 196 100,0

Tablo 3.8 incelendiginde, katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun (%68.9) internet
bankaciliginda islemlerin kolay olmasinin ¢ok 6nemli goriildiigii anlasilmistir. Bu sonug
Baraghani (2007), Walker ve Johnson (2006), Sabbagh ve Mollo (2005), Sathye
(1999), Sharid (2006), Atilgan (2006) ve Celik (2008) arastirma sonuglari ile benzerlik
gostermektedir. Ekberg, Li ve Morina (2007) da, ¢alismalarinda banka miisterilerinin
kullanighiginin giivenlige gore daha fazla dikkate aldiklarini bulmuslardir. Bu sonuglar,
ilgili aragtirmanin sonuglari ile tutarlhilik gostermektedir.

Asagidaki  Tablo 3.9°da Banka miisterilerinin  internet bankaciligi hesabi
actirmaktaki gerekceleri ve bunlarin 6nem dereceleri (zamandan tasarruf  faktori) ile

ilgili sonuclar yer almaktadir.

51



Tablo: 3.9. Banka miisterilerinin internet bankaciligi hesabi actirmaktaki

gerekgeleri ve bunlarin 6nem dereceleri (zamandan tasarruf  faktorii)

Frekans | Yiizde

Zamandan tasarruf saglamasi | Hi¢ 6nemli degil | 5 2,6
Onemli degil 3 1,5
Notr 4 2,0
Onemli 18 9,2

Cok Onemli 166 84,7

Toplam 196 100,0

Tablo 3.9 incelendiginde katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun (84.7) internet
bankaciliginin zamandan tasarruf saglamasina biiyiikk oranda cok Onem verdikleri
gbzlenmistir. Bu sonuglar da Giilmez ve Kitap¢i’nin (2006) sonuglari ile 6nemli dlciide
paralellik gdstermektedir.

Tablo 3.10°’da Banka miisterilerinin internet bankaciligi hesab1 ac¢tirmaktaki
gerekceleri ve bunlarin 6nem dereceleri (teknolojik olmas1 faktorii) ile ilgili sonuglar

yer almaktadir.
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Tablo: 3.10. Banka miisterilerinin internet bankacihigi hesab1 actirmaktaki

gerekceleri ve bunlarin 6nem dereceleri (teknolojik olmast faktorii)

Frekans | Yizde

Teknolojik olmasi | Hi¢ 6nemli degil | 14 7,1
Onemli degil 6 3,1
Notr 25 12,8
Onemli 45 23,0

Cok Onemli 106 54,1

Toplam 196 100,0

Tablo 3.10 incelendiginde, katilimecilarin biiylik ¢ogunlugunun (%54.1) internet
bankaciliginin teknolojik olusunu biiylik oranda ¢cok 6nemli bulduklar: tespit edilmistir.

Tablo 3.11°de Banka miisterilerinin internet bankaciligi actirma gerekcelerinin
aritmetik ortalamalarina yer verilmektedir.

Tablo 3.11. Banka miisterilerinin internet bankacihigi actirma

gerekcelerinin aritmetik ortalamalar

Standart
N Ortalama [ Sapma

Zamandan tasarruf 196 4,72 ,802

24 saat ulasilabilirlik 196 4,70 ,851
Bankacilik  islemlerinin  kolay | 196 4,50 ,903
olmas1

Islem maliyetinin azlig1 196 4,28 1,093
Teknolojik olmasi 196 4,14 1,192
Giivenlik 194 3,81 1,270
Merak 196 2,36 1,299

Tablo 3.11 incelendiginde, banka miisterilerinin internet bankaciligin1 tercih

etmedeki en 6nemli iki faktoriin 4.72 ortalama ile “zamandan tasarruf” ve 4.70 ortalama

53



ile “24 saat ulasilabilirlik” oldugu goriilmektedir. Merak faktorii ise en son sirada yer

almaktadir.
3.9.4. Dordiincii problem ile ilgili bulgular ve yorum

Arastirmanin dordiincii problemi “Banka miisterileri internet bankaciligini ne
Olgiide kisisel, isle ve her ikisi i¢in kullanmaktadirlar?” seklinde ifade edilmistir.

Bununla ilgili sonuglar asagidaki Tablo 3.12°da yer almaktadir.

Tablo: 3.12. Banka miisterilerinin internet bankaciligini Kkisisel, isle ve her

ikisi icin ne olciide kullandiklar

frekans yiizde
Kullanim Kisisel 144 73,4
Is 7 3,7
Her ikisi 45 22,9
Toplam 196 100,0

Tablo 3.12 incelendiginde, katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun (73.4) internet

bankaciligini kisisel islemleriyle ilgili olarak kullandiklar1 gériilmiistiir.

3.9.5. Besinci problem ile ilgili bulgular ve yorum
Arastirmanin besinci problemi “En fazla hangi bankanin internet bankaciligi
hizmetinden yararlanilmaktadir?” seklindedir. Bununla ilgili frekanslar ve yiizdelikleri

Tablo 3.13°de yer almaktadir.
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Tablo 3.13 Banka miisterilerinin hangi bankalarin hizmetlerinden yararlandiklari

frekans yiizde
Bankalar Isbank 89 45,4
Garanti 56 28,6
Akbank 16 8.2
Yapt kredi |12 6,1
Halkbank 7 3,6
Vakifbank |3 1,5
Finansbank |2 1,0
Sekerbank |1 5
Denizbank |1 5
ING 2 1,0
TEB 6 3,1
Ziraat 1 )5
Toplam 196 100,0

Tablo 3.13 incelendiginde, arastirmaya katilanlarin sirasiyla daha cok Is
Bankas1 (%45.4), Garanti Bankas1 (%28.6), Akbank (%8.2) ve Yap1 Kredi Bankasinin
internet bankaciligi hizmetlerini kullandiklar1 goriilmistiir. Tiirkiye’de internet
bankaciligini ilk baslatan bankanin Is Bankasi olmasi bu bankanin en fazla
kullanilmasina neden olabilecegi diisiiniilmektedir. Ancak, Atilgan’in (20006)
arastirmasinda, en fazla Akbank’in kullanildigi goriilmektedir. Bu agidan bu iki

arastirmanin sonuglar farklilik gostermektedir.
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3.9.6. Altinc1 problem ile ilgili bulgular ve yorum

Arastirmanin altinc1 problemi “Banka miisterilerinin tercih ettikleri bankay1
segmede etkili olan faktorler nelerdir?” sekinde belirlenmistir. Bu problem ile ilgili

analiz sonuglar1 asagidaki Tablo 3.14’de yer almaktadir.

Tablo. 3.14. Banka miisterilerinin kullandiklar1 bankayr se¢me sebeplerine

verdikleri onemlerin dereceleri

Hig

Onemli |Onemli Cok

degil  |degil |Notr Onemli |Onemli |Toplam
Bankanin Frekans |19 17 60 48 52 196
biiytikligii Yiizde 9,7 8,7 30,6 24,5 26,5 100
Bankanin Yiizde 20 15 54 55 52 195
taninmislhigi Frekans |10,2 7,6 27,6 28,1 26,5 100
Bankanin genel | Frekans |11 9 29 49 98 196
hizmet kalitesi | Yiizde 5,6 4,6 14,8 25 50 100
Bankanin Frekans |7 11 22 38 118 196
giivenilirligi Yiizde 3,6 5,6 11,2 19,4 60,2 100
Tavsiye edilmesi | Frekans |58 37 55 27 19 196

Yiizde |29,6 18,9 28,1 13,8 9,7 100

Maasimi bu | Frekans |30 4 23 27 112 196
bankadan almam | Yiizde 15,3 2 11,7 13,8 57,1 100
Internet Frekans |8 5 28 48 107 196
bankaciliginin
kalitesi Yiizde |4,1 2,6 14,3 24,5 54,6 100
Belli basglhi  bir|Frekans | 147 17 11 5 16 196
sebebi
bulunmamaktadi
r Yiizde 75 8,7 5,6 2,6 8,2 100
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Asagidaki tablo 3.15°de banka miisterilerinin kullandiklar1 bankay1 se¢gme sebeplerine

verdikleri 6nemlerin dereceleri ile ilgili aritmetik ortalamalar yer almaktadir.

Tablo 3.15 Banka miisterilerinin  kullandiklar1 bankayr se¢me sebeplerine

verdikleri 6nemlerin dereceleri ile ilgili aritmetik ortalamalar

N Ortalama |Standart Sapma

Bankanin giivenirligi 196 4,27 1,092
Internet bankaciliginin kalitesi 196 4,23 1,054
Genel hizmet kalitesi 196 14,09 1,155
Maasimi bu bankadan almam 196 (3,95 1,469
Bankanin taninmiglhigi 196 (3,54 1,244
Bankanin biiytikligi 196 |3,49 1,242
Tavsiye edilmesi 196 |2,55 1,306
Belli basli bir sebebi bulunmamaktadir. | 196 |1,60 1,222
Toplam 196

Tablo 3.14 ve 3.15 incelendiginde, katilimcilarin daha ¢ok bankanin genel
hizmet kalitesine, bankanin giivenilirligine, maasinin o bankadan aliniyor olmasina ve
internet  bankaciliginin  kalitesine O6nem verdikleri goriilmektedir. Bankanin
taninmighiginin ya da bankanin biiyiikliigliniin katilimcilarin internet bankaciligini o
bankadan tercih etmelerinde 6nemli bir katkisinin bulunmadigr gériilmektedir. Kaman
vd. (2008)’nin yaptig1 arastirmada da internet bankacilifinin kullanilmasinda kalite
faktoriiniin en 6nemli faktor oldugu bulunmustur. Arastirma sonuglari, bu arastirmay1
desteklemektedir. Polat ve Ekin (2001) ise internet bankaciligl i¢in bir bankanin
seciminde bankanin iinii ve banka tarafindan sunulan hizmetlerin ¢esitliligin en 6nemli
faktor olduguna dikkat ¢cekmistir. Giilmez ve Kitap¢1 (2006) da bankacilik islemlerinin
internetten yapilma sebeplerindeki ilk {ic sirada bankada islemlerin uzun siirmesi
(%23.35), islemleri uygun zamanda yapabilme (% 22.52) ve rahat ve ¢abuk olmas1 yer
almaktadir. Ayn1 ¢aligmada, bankacilik islemlerinin internet ile yapilmama nedenleri
arasinda ise giivenli olmamasi (%26.32), yeterli bilgiye sahip olmama (%19.27) ve

hatal1 bir iglem yapma diisiincesi (%17.85) bulunmaktadir
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3.9.7. Yedinci problem ile ilgili bulgular ve yorum

Arastirmanin yedinci problemi “Banka miisterilerinin internet bankaciligi ve
sube bankacilig1 ile yaptiklari islemler nelerdir?” seklinde ifade edilmistir. Bununla

ilgili sonuclar asagidaki Tablo 3.16’da yer almaktadir.

3.16. Banka miisterilerinin internet ve sube bankacihig: ile yaptiklar isler

ve bunlarin islem yerine gore dagilimlar:

Internet Sube
Bos | Toplam | Ki Kare | p
bankacilig1 | bankaciligi

Hesaplarimi Frekans | 193 2 1 196
187,082 | ,000*

gbzden
. Yiizde 98,1 1 0,5 |100
gecirmek

Para Aktarma | Frekans 174 9 13 196
(Havale, EFT, 148,770 | ,000*
Doviz Yizde 88.8 4.6 6.6

Transferi)

Kredi Kart1 ( | Frekans | 166 7 23 196
Bilgi sorma, 146,133 | ,000*
Basvuru, Borg | Yiizde 84,7 3,6 11,7 | 100

0deme)

Odemeler Frekans 141 20 35 196

(Fatura,
Vergi, SSK
primleri, Bag
Kur

_ 90,938 | ,000*
O0demeleri,
Yiizde 71,9 10,2 17,9 | 100
Trafik
Cezalar,
Universite
ucretleri,

Kontur
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islemleri,

Sans oyunlar1)
Vadeli Frekans | 107 37 52 196 34,028 | ,000*
Vadesiz TL Yiizde 54,6 18,9 26,5 | 100
Krediler ( Ek | Frekans | 84 50 62 196
hesap talebi,
Kredi 8,627 ,003*
bilgileri, Yiizde 42,9 25,5 31,1 | 100
Tiiketici
kredisi)

Frekans | 78 37 81 196 14,617 | ,000%*
Yatirim

Yiizde 39,8 18,9 41,3 | 100
Hesap A¢ma — | Frekans | 68 96 32 100 4,780 ,029%*
Kapama Yiizde 34,7 49 16,3 | 196
Bireysel Frekans | 55 37 104 | 196 3,522 ,061
Emeklilik Yiizde 28,1 18,9 52,51 100
Doviz tevdiat | Frekans | 53 22 121 | 196 12,813 | ,000%*
hesaplari Yiizde 27 11,2 61,7 | 100
OGS ve KGS | Frekans | 50 26 120 | 196 7,579 ,006*
islemleri Yiizde 25,5 13,3 61,2 | 100
Banka ile | Frekans | 49 48 99 196

,010 919
iletisim Yiizde 25 24.5 50,5 | 100
Sigorta Frekans | 46 33 117 | 196
Birikim
sigortast ,
2,139 ,144

Zorunlu

Yiizde 23,5 16,8 59,7 | 100
deprem

sigortast prim

O0demeleri)
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Frekans | 38 28 130 | 196 1,515 218
Altin
Yiizde 19,4 14,3 66,3 | 100
Tablo 3.16 incelendiginde, katilimcilarin internet bankaciligini  sube

bankaciligina oranla daha ¢ok tercih ettikleri durumlara bakildiginda hesaplar1 gézden
gecirme, vadeli ya da vadesiz hesap agma, yatirnm hesab1 agma, doviz tevdiat hesabi
acma, para aktarma, kredi kart1 islemleri, kredi islemleri, 6demeleri gerceklestirme ve
OGS ve KGS islemleri boyutlarinda oldugu goriilmektedir. Diger boyutlarda internet
bankaciligi ile sube bankaciliginin kullanimi oranlari arasinda anlamli bir farklilik
olmadig1 goriilmektedir.

Giilmez ve Kitapg1 (2006) da, c¢alismalarinda Cumhuriyet Universitesi
personelinin internet bankaciligiyla yaptiklar ilk {i¢ iglem siralamasiin EFT islemleri,
(%87.3), Giinlik Hesap Hareketlerini Kontrol Etmek (% 79.1) ve Diizenli 6demeler

(Faturalar) otomatik 6demeler oldugu ortaya ¢ikmustir..
3.9.8 Sekizinci problem ile ilgili bulgular ve yorum

Arastirmanin  sekizinci problemi “Elektronik bankacilik tirlerinden ATM,
telefon bankaciligi ve internet bankaciliginin kullanim siklig1r nedir?” Tablo 3.15°de
Banka miisterilerinin elektronik bankacilik hizmetlerinden ATM, telefon ve internet

bankaciligini kullanma sikliklar1 gortilmektedir.

Tablo: 3.17 Banka miisterilerinin elektronik bankacilik hizmetlerinden ATM,

telefon ve internet bankaciigim1 kullanma sikhiklar:

Hi¢ bir Her
zaman zaman
1 2 3 4 5 Toplam
ATM Frekans 1 17 36 53 89 196
Yiizde ,5 8,7 18,4 27,0 45,4 100
Telefon | Frekans 59 74 45 12 5 196
Yiizde 30,1 37,8 23,0 6,1 2,6 100
Internet | Frekans | - 13 21 55 107 196
Yiizde - 6,6 10,7 28,1 54,6 100

60



Banka miisterilerinin internet bankaciligi, ATM ve telefon bankacilig1 kullanma
ile ilgili aritmetik ortalamalar Tablo 3.18” de gosterilmektedir.
Tablo 3.18 Banka miisterilerinin Internet bankacihgi, ATM ve telefon bankacilig

kullanma ile ilgili aritmetik ortalamalar

Ortalama | Standart Sapma
Internet 431 910
ATM 4,09 1,022
telefon 2,13 ,999
Toplam

Tablo 3.17 ve 3.18 incelendiginde, katilimcilarin internet bankacilig
hizmetlerini kullanma sikliklar1 diger bankacilik hizmetlerini kullanmaya oranla daha
fazla oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin internet bankaciligini kullanma orant %54.6,

ATM’leri kullanma oran1 %45.4 ve telefon bankaciligini kullanma orani ise %2.6 dir.

3.9.9. Dokuzuncu problem ile ilgili bulgular ve yorum

Arastirmanin dokuzuncu problemi ise “Banka miisterilerinin kullandiklari
bankanin internet bankaciligi ile ilgili goriisleri nelerdir?” seklinde ifade edilmistir.

Katilimeilarin internet bankacilig1 hizmetini degerlendirdikleri ¢esitli boyutlarda
cinsiyetlerine gore anlamli farklilik gosterip goéstermediklerini test etmek amaciyla
bagimsiz gruplar igin t testi uygulanmis ve elde edilen sonuclar asagidaki Tablo 3.19°da

gosterilmektedir.
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Tablo 3.19 .Cinsiyete bagh olarak katihmcilarin internet bankacihigi hizmetlerini

cesitli boyutlarda degerlendirme ortalamalarimin karsilastirilmasi icin t testi

Standart
Boyut Cinsiyet |N Ortalama t sd p
Sapma
Erkek 117 (23,1368 3,04253
Erisim -,650 192 |,517
Kadin |77 23,4286 3,08830
Memnuni | Erkek 118  [50,9068 5,08221
-1,593 194 |,113
yet Kadin |78 52,1538 5,76842
Erkek 118 (12,4407 2,73796
Giivenlik -1,583 194 |,115
Kadin |78 13,0641 2,64005
Ogrenme | Erkek 118 (28,3644 4,20148
-1,752 191 |,081
Kolaylig1 |Kadin |75 29,3733 3,36425
Yasam Erkek 118 16,9492 2,36371
-2,034 194 |,043*
Tarz1 Kadin |78 17,6410 2,27907
Erkek 118 [131,7627 |13,58335
Toplam -1,872 194 1,063
Kadin |78 135,5256 | 14,05622
*p<0,05
Kadin ve erkek katilimcilarin  internet  bankaciligini  degerlendirme

ortalamalarinin sadece yasam tarzi boyutunda cinsiyete bagli olarak anlamli degisme
gosterdigi, diger boyutlarda cinsiyete bagli olarak degerlendirmelerin birbirinden
istatistiksel olarak anlamli bir farklilhlk gostermedigi bulunmustur. Buna gore
katilimcilarin internet bankaciligin1 bir yasam tarzi olarak gérme dereceleri cinsiyete
bagli olarak anlamli bir degisim gostermektedir. Kadin katilimcilarin internet
bankaciligint yasam tarzi olarak gorme ortalamalari (17,64), erkek katilimcilarin
ortalamalarindan (16,95) anlaml olarak daha ytiksektir (tj92; 0,0s=-2,034). Fakat erisimi

kolay olarak degerlendirme (ti92. 9,0s=-0,650), hizmetten memnuniyet duyma (ti94; 9,0s=-

1,593), hizmetin giivenli oldugunu diisiinme (tj92; 0,05=-1,583), hizmeti 6grenmenin
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kolay oldugunu diistinme (tj92; 0,0s=-1,752) ve hizmeti genel olarak degerlendirme

dereceleri (tjo4:0,05=-1,872) birbirlerine denktir.

Farkli yas gruplarindan katilimcilarin internet bankaciligini gesitli boyutlarda
degerlendirmelerinin birbirinden farkli olup olmadigini belirleyebilmek amaciyla tek
faktorli varyans analizi uygulanmis elde edilen sonuglar asagida Tablo 3.20 ve Tablo

3.21’de gosterilmistir.

Tablo 3.20. Banka miisterilerinin yaslarina bagh olarak c¢esitli boyutlarda

memnuniyet ortalamalarimin karsilastirilmasi icin betimsel istatistikler tablosu

Yas N Ortalama Standart Sapma
18-25 16 22,4375 3,05437
26-33 75 23,3200 2,78587
34-41 58 23,4655 3,00418
Erisim
42-49 31 23,0323 3,89430
50+ 14 23,4286 2,82065
Toplam 194 23,2526 3,05614
18-25 18 51,1667 6,13812
26-33 75 51,8133 5,49617
34-41 58 51,3966 5,23463
Memnuniyet
42-49 31 50,7419 5,25337
50+ 14 51,0000 5,27695
Toplam 196 51,4031 5,38619
18-25 18 12,8333 3,66622
26-33 75 12,7467 2,69180
34-41 58 12,6724 2,39435
Giivenlik
42-49 31 12,4516 2,48782
50+ 14 12,7857 3,42342
Toplam 196 12,6888 2,70992
Ogrenme Kolaylig 18-25 18 27,8889 4,88562
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26-33 73 29,2740 4,04235
34-41 57 28,6491 3,27595
42-49 31 28,7097 4,03479
50+ 14 27,7143 4,19576
Toplam 193 28,7565 3,91947
18-25 18 16,0556 1,92422
26-33 75 17,4667 2,29767
34-41 58 17,5517 2,25694
Yasam Tarzi
42-49 31 16,6774 2,74939
50+ 14 17,2857 2,16364
Toplam 196 17,2245 2,34917
18-25 18 130,1667 15,18223
26-33 75 134,4933 13,76774
34-41 58 133,7586 13,02805
Toplam
42-49 31 131,6129 15,14305
50+ 14 132,2143 14,05034
Toplam 196 133,2602 13,86117
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Tablo 3.21. Katihmcilarin yaslarina bagh olarak cesitli boyutlarda memnuniyet

ortalamalarinin karsilastirilmasi icin varyans analizi (ANOVA) tablosu

Kareler Ortalama
sd F p
Toplam1 Kare
Gruplar arast | 15,539 4 3,885 411 ,801
Erisim Gruplar i¢i 1787,085 189 9,455
Toplam 1802,624 193
Gruplar arast |29,457 4 7,364 ,250 ,909
Memnuniyet Gruplar ici 5627,701 191 29,464
Toplam 5657,158 195
Gruplar arast |2,518 4 ,630 ,084 ,987
Guvenlik Gruplar i¢i 1429,497 191 7,484
Toplam 1432,015 195
. Gruplar arast |49,029 4 12,257 ,794 ,530
Ogrenme .
Gruplar i¢i 2900,525 188 15,428
Kolaylig
Toplam 2949,554 192
Gruplar arast |44,535 4 11,134 2,061 ,087

Yasam Tarz1 Gruplar igi 1031,587 191 5,401

Toplam 1076,122 195

Gruplar arast |400,150 4 100,038 515 , 724
Toplam Gruplar i¢i 37065,579 |[191 194,061

Toplam 37465,730 |195

Yapilan varyans analizi sonucunda hicbir boyutta katilimeilarin yaglarina bagh
olarak degerlendirme ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir faklilik
gozlenmemistir. Buna gore farkli yas gruplarindan katilimcilarin erisim kolayligina
iligkin (F4.189; 0,0s=0,411), hizmetten memnuniyete iliskin (F4.191; 0,05=0,250), hizmetin
giivenli olduguna iliskin (Fs.159. 0,0s=0,084), hizmetin kolay 6grenildigine iliskin (F4.iss;
0,05=0,794), hizmetin bir yasam tarzi olarak diisiiniilebilecegine iliskin (F4.191. 0,0s=2,061)

ve hizmetin genel olarak degerlendirilmesine iliskin (F4.1191; 0,05=0,515), goriislerinin
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ortalamalarinin birbirlerinden istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi

Fbulunmustur.

Katilimcilarin internet bankaciligr hizmetini gesitli boyutlarda degerlendirmeleri
medeni durumlarina gore anlamli farklilik gosterip gostermediklerini test etmek
amaciyla bagimsiz gruplar i¢in t testi uygulanmis ve elde edilen sonuglar asagidaki

Tablo 3.22°de gosterilmistir.

Tablo 3.22. Katihmcilarin medeni durumlarina gore ¢esitli boyutlarda yaptiklar:

degerlendirmelerin ortalamalarinin karsilastirilmasi

Medeni Standart
Boyut N Ortalama t sd p
durum Sapma
Bekar |71 23,3521 |3,17624
Erisim ,344 1192 , 731
Evli 123 23,1951 |2,99633
Bekar |73 51,6575 |5,74751
Memnuniyet , 509 1194 ,612
Evli 123 51,2520 |5,17813
Bekar |73 12,7945 12,97657
Giivenlik ,420 | 194 ,675
Evli 123 12,6260 |2,54918
Ogrenme Bekar |72 28,8889 |4,41366
, 361|191 , 718
Kolaylig1 Evli 121 28,6777 |3,61067
Bekar |73 17,1644 12,52220
Yasam Tarzi =275 (194 , 783
Evli 123 17,2602 12,25009
Bekar |73 133,7123 | 15,05866
Toplam 351 (194 ,726
Evli 123 132,9919 | 13,15575

Katilimcilarin medeni durumlarina gore internet bankaciligini degerlendirme
ortalamalarinin hi¢ bir boyutta anlamli degisme gostermedigi, bir baska deyisle medeni
duruma bagl olarak degerlendirmelerin ortalamalarinin birbirinden istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik géstermedigi bulunmustur. Farkli medeni durumdan katilimeilarin

erisimi kolay olarak degerlendirme (t;92. 0,0s=0,344), hizmetten memnuniyet duyma (t9a

66



0,05=0,509), hizmetin giivenli oldugunu diisiinme (t;94; 0,05=0,420), hizmeti 6grenmenin
kolay oldugunu diisiinme (tj91; 005=0,361), hizmeti bir yasam tarzi olarak gérme (tjos.
005=-0,275) ve hizmeti genel olarak degerlendirme (tjo4. 005=0,351) ortalamalari

birbirlerine denktir.

Farkl1 egitim diizeyinden katilimcilarin internet bankaciligini gesitli boyutlarda
degerlendirmelerinin birbirinden farkli olup olmadigini belirleyebilmek amaciyla tek
faktorlii varyans analizi uygulanmis elde edilen sonuglar asagida tablo 3.23 ve tablo

3.24°de gosterilmistir.
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Tablo 3.23. Katihmcillarin Egitim diizeylerine bagh olarak cesitli boyutlardaki

degerlendirmelerinin ortalamalarimin karsilastirilmasi icin betimsel istatistikler

tablosu
Standart
N Ortalama
Sapma
Ortaokul-Lise 25 23,6000 |2,75379
Universite 106 23,1698 |3,03463
Erisim
Lisansiistii 63 23,2540 |3,23772
Toplam 194 23,2526 |3,05614
Ortaokul-Lise 25 50,7600 |6,26019
Universite 107 51,2617 |5,19495
Memnuniyet
Lisansiistii 64 51,8906 |5,38698
Toplam 196 51,4031 |5,38619
Ortaokul-Lise 25 12,7600 |2,69691
Universite 107 12,8505 |2,80432
Giivenlik
Lisansiistii 64 12,3906 |2,56730
Toplam 196 12,6888 12,70992
Ortaokul-Lise 24 28,6250 |3,59725
Ogrenme Universite 106 28,5755 [4,07769
Kolaylig1 Lisansiistii 63 29,1111 |3,79775
Toplam 193 28,7565 13,91947
Ortaokul-Lise 25 17,0400 |2,63755
Universite 107 17,0187 12,25699
Yasam Tarzi
Lisansiistii 64 17,6406 |2,36621
Toplam 196 17,2245 12,34917
Ortaokul-Lise 25 132,6000 | 14,89407
Universite 107 132,8505 | 13,78597
Toplam
Lisansiistii 64 134,2031 | 13,74967
Toplam 196 133,2602 |13,86117

68



Tablo 3.24 Katihmcilarin Egitim diizeylerine bagh olarak cesitli boyutlardaki

degerlendirmelerinin ortalamalarimin karsilastirilmasi icin varyans analizi tablosu

Kareler Ortalama
sd F p
Toplam1 Kare
Gruplar aras1 | 3,744 2 1,872 ,L199 ,820
Erisim Gruplar i¢i 1798,880 191 9,418
Toplam 1802,624 193
Gruplar aras1 | 27,691 2 13,845 475 ,623
Memnuniyet Gruplar igi 5629,467 193 29,168
Toplam 5657,158 195
Gruplar aras1t | 8,613 2 4,307 ,584 ,559
Giivenlik Gruplar igi 1423,402 193 7,375
Toplam 1432,015 195
. Gruplar arast | 11,811 2 5,905 ,382 ,683
Ogrenme .
Gruplar i¢i 2937,743 190 15,462
Kolaylig:
Toplam 2949,554 192
Gruplar arast | 16,465 2 8,233 1,499 ,226
Yasam Tarz1 Gruplar i¢i 1059,657 193 5,490
Toplam 1076,122 195
Gruplar aras1 | 85,763 2 42,881 221 ,802
Toplam Gruplar igi 37379,967 193 193,679
Toplam 37465,730 195

Yapilan varyans analizi sonucunda higbir boyutta katilimcilarin 6grenim
diizeylerine bagl olarak degerlendirme ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir faklilik bulunmamistir. Buna gore farkli egitim diizeyinden katilimecilarin erigim
kolayligina iliskin (F4.191: 0,05=0,199), hizmetten memnuniyete iliskin (F4.191. 0,05=0,475),
hizmetin gilivenli olduguna iliskin (Fs.189; 005=0,584), hizmetin kolay 6grenildigine
iligskin (F4.189. 0,05=0,382), hizmetin bir yagsam tarz1 olarak diisiiniilebilecegine iliskin (F.

189: 0,0s=1,499) ve hizmetin genel olarak degerlendirilmesine iliskin (F4.;g9. 0,05=0,221),
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goriislerinin ortalamalarinin birbirlerinden istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi bulunmustur.

Farkli gelir gruplarindan katilimcilarin internet bankaciligini ¢esitli boyutlarda
degerlendirmelerinin birbirinden farkli olup olmadigini belirleyebilmek amaciyla tek
faktorlii varyans analizi uygulanmis elde edilen sonuglar asagida tablo 3.25 ve tablo

3.26’da gosterilmistir.

Tablo 3.25. Katihmcilarin ayhk gelirlerine gore internet bankacihigim cesitli
boyutlarda degerlendirme ortalamalarimin karsilastirnlmasi icin  betimsel

istatistikler tablosu

|Gelir N Ortalama Standart
Sapma

1000-1999 69 23,5217 2,58735

2000-2999 58 23,0517 3,51649

Erigim 3000-3999 35 22,8571 2,88141
4000+ 32 23,4688 3,34070

Toplam 194 23,2526 3,05614

1000-1999 70 51,2714 5,32133

2000-2999 58 51,3276 5,68589

Memnuniyet |3000-3999 36 51,0833 4,40373
4000+ 32 52,1875 6,10889

Toplam 196 51,4031 5,38619

1000-1999 70 12,7857 2,98738

2000-2999 58 12,8793 3,00921

Giivenlik 3000-3999 36 12,2778 2,14624
4000+ 32 12,5938 2,04560

Toplam 196 12,6888 2,70992

1000-1999 69 29,1304 3,10556

Ogrenme 2000-2999 58 28,6034  [4,29990
Kolaylig1 3000-3999 36 28,1944 3,26732
4000+ 30 28,8667 5,39306
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Toplam 193 28,7565 3,91947
1000-1999 70 17,2571 2,25662
2000-2999 58 17,1379 2,17198
Yasam Tarz1 |3000-3999 36 17,1389 2,28226
4000+ 32 17,4063 2,96059
Toplam 196 17,2245 2,34917
1000-1999 70 133,8714 [13,39795
2000-2999 58 133,0000 |[14,96194
Toplam 3000-3999 36 131,4444 |[11,63110
4000+ 32 134,4375 [15,44175
Toplam 196 133,2602 [13,86117
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Tablo 3.26. Katihmcilarin ayhk gelirlerine gore internet bankacihigim cesitli

boyutlarda degerlendirme ortalamalarinin Kkarsilastirilmasi icin varyans analizi

tablosu
Kareler Ortalama
sd F p
Toplami Kare
Gruplar aras1 | 14,307 3 4,769 ,507 ,678
Erisim Gruplar i¢i 1788,317 190 9,412
Toplam 1802,624 193
Gruplar aras1 24,914 3 8,305 ,283 ,838
Memnuniyet | Gruplar igi 5632,244 192 29,335
Toplam 5657,158 195
Gruplar arast | 9,133 3 3,044 411 , 745
Giivenlik Gruplar i¢i 1422,882 192 7,411
Toplam 1432,015 195
. Gruplar aras1 | 22,743 3 7,581 ,490 ,690
Ogrenme
Gruplar igi 2926,811 189 15,486
Kolaylig1
Toplam 2949,554 192
Gruplar arast | 1,830 3 ,610 ,109 ,955
Yasam Tarz1 | Gruplar i¢i 1074,292 192 5,595
Toplam 1076,122 195
Toplam Gruplar arast | 193,123 3 64,374 ,332 ,803

Yapilan varyans analizi sonucunda hig¢bir boyutta katilimcilarin aylik gelirlerine
bagl olarak degerlendirme ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir faklilik
gozlenmemistir. Buna gore farkli gelir gruplarindan katilimcilarin erisim kolayligina
iliskin (F4.189; 0,0s=0,507), hizmetten memnuniyete iliskin (F4.191; 0,05=0,283), hizmetin
giivenli olduguna iliskin (Fa.1g9: 0,0s=0,411), hizmetin kolay 6grenildigine iliskin (F4.;so.
0,05=0,490), hizmetin bir yasam tarzi olarak diisiiniilebilecegine iliskin (F4.189. 0,0s=0,109)

ve hizmetin genel olarak degerlendirilmesine iliskin (F4.189; 005=0,332), goriislerinin
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ortalamalarinin birbirlerinden istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi

bulunmustur.

3..9.10. Onuncu problemle ilgili bulgu ve yorumlar

Arastirmanin  onuncu problemi “Banka miisterilerinin goriisleri erisim,
memnuniyet, giivenlik, 6grenme kolaylig1 ve yasam tarzi boyutlarinda kullandiklar
bankaya gore fark gdstermekte midir?” seklinde ifade edilmistir. Is Bankasi Garanti
Bankas1 digindaki bankalar1 kullanan katilime1 sayis1 ¢ok az oldugu igin yalmizca Is
Bankas1 ve Garanti bankasi arasinda karsilagtirma yapilabilmistir.
Is bankas1 ve Garanti bankasinin internet bankacilig ile ilgili katilimer gériislerinin bazi
boyutlarda karsilastirilmast i¢in bagimsiz gruplar i¢in t testi yapilmis ve elde edilen

bulgular asagida tablo 3.27°de gdsterilmistir.

Tablo 3. 27. Is bankasi ve Garanti bankasimn internet bankacih@ ile ilgili

katilmci goriislerinin karsilastirilmasi icin bagimsiz gruplar igin t testi sonuclari

Standart
Boyut Grup N Ortalama t sd p
Sapma

Is
88 23,6818 3,14604
Erisim Bankasi 1,127 142 ,262

Garanti |56 23,0893 2,96204

Is
89 52,9326 |5,56122
Memnuniyet | Bankasi 3,381 143 ,001*

Garanti |56 49,7500 5,44810

Is
89 13,1685 3,17388
Giivenlik Bankasi 1,721 143 ,087

Garanti |56 12,3393 2,15134

. Is
Ogrenme 87 29,1149 3,67716
Bankasi 1,038 140 ,301
Kolayligi
Garanti |55 28,4000 4,46219
Is
Yasam tarzi 89 17,3596 2,31717 |,482 143 ,631
Bankasi
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Garanti |56 17,1607 2,57807

Is 14,7862
89 136,1910
Bankasi 6
Toplam 2,247 143 ,026%*
13,7088

Garanti |56 130,6786 0

*p<0,05

Yapilan t testi sonrasinda Is Bankas ile Garanti Bankasinin internet bankacilig
ile ilgili degerlendirmeleri bazi boyutlarda farkli oldugu bulunmustur. Buna gore,
arastirmanin gerceklestirildigi 6rnek kitlede en cok kullamlan Is Bankas: ile ikinci
sirada en ¢ok kullanilan banka ¢ikan Garanti Bankasi arasinda miisteri memnuniyeti
boyutunda anlamli farklilik bulunmaktadir. Is Bankasmin internet bankaciligindan
memnuniyet dereceleri (ortalama=52,93), Garanti Bankasinin internet bankaciligindan
memnuniyet derecelerinden (ortalama=49,75) istatistiksel olarak anlamli derecede
fazladir = (t143.0,05=3,381). Katilimcilarin Is Bankasinin internet bankaciligindan
memnuniyet dereceleri Garanti Bankasinin internet bankaciliindan memnuniyet

degerleri daha yiiksektir.

Katilimcilarin internet bankacigini genel olarak degerlendirmelerinin de bankaya
gore farklilastign bulunmustur. Arastrmanm gerceklestirildigi ornek kitlede Is
Bankasinin internet bankaciligina iligkin goriisleri 6lgekten elde edilen toplam puana
gore Kkarsilastinnldiginda Garanti Bankasinin toplam puanina gore daha fazladir
(t143,0,05=2,247).

Biitiin bu veriler degerlendirildiginde, internet bankaciligi kullanan banka
misterilerinin internet bankaciligi  kanalindan genel olarak memnun olduklari

sonucuna varilabilir.
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3.5. SONUC ve ONERILER

Internet bankaciligi kullaniminin artmasinda, bireylerin internet bankacilig ile
ilgili alg1 ve tutumu o6nemli bir konudur. Teknoloji benimsenmeden Once ¢ok 1yi
ogrenilmesini gerektirmektedir. Internet bankaciliginin kullaniminin artmasi icin
kullanicilar denemeli, 6grenmeli ve kendilerini internet bankaciligi konusunda
egitmelidirler.

Bu béliimde oncelikle arastirma sonuglar1 6zetlenmekte, daha sonra bu sonuglara
dayanilarak, internet bankaciligin artmasi i¢in bankalara ve arastirmacilara bazi

Onerilerde bulunulmaktadir.

3.5.1. Sonuglar
Verilerin analiz sonucunda elde edilen 6nemli bulgular sunlardir:
- Katilimcilarin % 16.3’linilin her giin, biiyiik ¢ogunlugunun (%39.8) haftada birkag

kere, % 9.2’sinin haftada bir Internet bankaciligini kullandig1 goriilmektedir.

- Internet bankaciligin1 kullanma siklig1 cinsiyete, yasa, meslege, medeni duruma,
egitim durumuna ve ailenin toplam gelirine gore fark gostermemektedir.

- Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugunun (%78.6) 2 yildan fazla zamandir internet
bankacilig1 hizmeti kullandig1 goriilmektedir.

- Katilimcilarin %85,2’sinin  internet bankaciliginin 24 saat ulasilabilirligini ¢ok
onemli gordiikleri anlagilmaktadir.

- Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun (%33,2) internet bankacilig1 agtirmada merak
duygusunu hi¢ 6nemli gormedikleri ortaya ¢cikmustir. .

- Katilimeilarin biiytik ¢cogunlugunun (%60.2) islem maliyetinin azligin1 ¢ok 6nemli
gordiikleri anlagilmistir.

- Internet bankacihiginda giivenlik faktdriiniin katilimeilarin gogunlugu (% 46.6)
tarafindan cok  Onemli, % 16.8 ‘smin onemli  bir faktor olarak algiladiklar
goriilmektedir.

- Katilmeilarin biiylik ¢ogunlugunun (%68.9) internet bankaciliginda islemlerin

kolay olmasini ¢ok dnemli gordiikleri ortaya ¢ikmistir.
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-Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugunun (%84.7) internet bankaciliginin zamandan
tasarruf saglamasina biiyiik oranda ¢ok 6nem verdikleri sonucu ¢ikmistir.

- Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun (54.1) internet bankaciligimin teknolojik
olusunu biiyiik oranda ¢ok énemli bulduklar tespit edilmistir.

- Katilimcilarin  biiyiik  ¢ogunlugunun (73.4) internet bankaciligini kisisel
islemleriyle ilgili olarak kullandiklar1 goriilmiistiir.

- Arastirmaya katilanlarin sirasiyla daha ¢ok Is Bankasi (%45.4), Garanti Bankasi
(28.6), Akbank (8.2) ve Yap1 Kredi Bankasinin internet bankaciligi hizmetlerini
kullandiklar1 gortiilmiistiir.

- Katilimcilarin  daha ¢ok bankanin genel hizmet kalitesine, bankanin
giivenilirligine, maasinin o bankadan aliniyor olmasina ve internet bankaciliginin
kalitesine 6nem verdikleri goriilmektedir. Bankanin taninmisliginin ya da bankanin
biiyiikliigiiniin katilimcilarin internet bankaciligini o bankay1 tercih etmelerinde 6nemli
bir katkisinin bulunmadigi goriilmektedir.

-Katilimcilarin internet bankaciligini sube bankaciligina oranla daha ¢ok tercih
ettikleri durumlara bakildiginda hesaplar1 gézden gecirme, vadeli ya da vadesiz hesap
acma, yatirim hesab1 agma, doviz tevdiat hesabi agma, para aktarma, kredi karti
islemleri, kredi islemleri, 6demeleri gergeklestirme ve OGS ve KGS islemleri igin
kullandiklar1 goriilmektedir. Diger boyutlarda internet bankacilig: ile sube bankacilig
arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 goriilmektedir.

- Katilimeilarin internet bankaciligi hizmetlerini kullanma sikliklar1 diger
bankacilik hizmetlerini ATM ve telefon bankaciligini  kullanmaya oranla daha fazla
oldugu goriilmektedir. Katilimecilarin internet bankaciligini kullanma orani %54.6,
ATM’leri kullanma oran1 % 45.4 ve telefon bankaciligini kullanma orani ise %2.6 dir.

- Katilimcilarin  internet bankaciligi  hizmetini degerlendirdikleri ¢esitli
boyutlarda cinsiyetlerine gore anlamli farklilik gosterip gdstermediklerini test etmek
amaciyla bagimsiz gruplar i¢in t testi uygulanmis ve farkli cinsiyetten katilimcilarin
internet bankaciligin1 degerlendirme ortalamalarinin sadece yasam tarzi boyutunda
cinsiyete bagli olarak anlamli degisme gosterdigi, diger boyutlarda cinsiyete bagh
olarak degerlendirmelerin birbirinden istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi bulunmustur. Buna gore katilimcilarin internet bankaciligini bir yasam

tarzi olarak goérme dereceleri cinsiyete bagli olarak anlamli bir degisim gostermektedir.
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Kadin katilimcilarin internet bankaciligini yasam tarzi olarak gdrme ortalamalari
(17,64), erkek katilimcilarin ortalamalarindan (16,95) anlamli olarak daha yiiksektir.
Fakat erisimi kolay olarak degerlendirme, hizmetten memnuniyet duyma, hizmetin
giivenli oldugunu diisiinme, hizmeti 6grenmenin kolay oldugunu diisiinme ve hizmeti
genel olarak degerlendirme dereceleri birbirlerine denktir.

- Farkli yas gruplarindan katilimcilarin internet bankaciligini gesitli boyutlarda
degerlendirmelerinin birbirinden farkli olup olmadigini belirleyebilmek amaciyla tek
faktorlii varyans analizi uygulanmis ve yapilan varyans analizi sonucunda hig¢bir boyutta
katilimcilarin yaglarina bagli olarak degerlendirme ortalamalar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir faklilik gozlenmemistir. Buna gore farkli yas gruplarindan
katilimcilarin erisim kolayligina, hizmetten memnuniyete, hizmetin giivenli olduguna,
hizmetin kolay 6grenildigine, hizmetin bir yasam tarzi olarak diisiiniilebilecegine ve
hizmetin genel olarak degerlendirilmesine iliskin goriislerinin ortalamalarinin
birbirlerinden istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermedigi bulunmustur.

- Katilimcilarin  internet bankaciligi  hizmetini degerlendirdikleri ¢esitli
boyutlarda medeni durumlarina goére anlamli farklilik gosterip gostermediklerini test
etmek amaciyla bagimsiz gruplar icin t testi uygulanmis ve katilimcilarin medeni
durumlarina goére internet bankaciligin1 degerlendirme ortalamalarinin hi¢ bir boyutta
anlamli degisme goOstermedigi, bir baska deyisle medeni duruma baglh olarak
degerlendirmelerin ortalamalarinin birbirinden istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi bulunmustur. Farkli medeni durumdan katilimcilarin erisimi kolay olarak
degerlendirme,, hizmetten memnuniyet duyma, hizmetin giivenli oldugunu diigiinme,
hizmeti 6grenmenin kolay oldugunu diisiinme, hizmeti bir yagam tarzi olarak gérme ve
hizmeti genel olarak degerlendirme ortalamalar: birbirlerine denktir.

- Farkli egitim diizeyinden katilimcilarin internet bankaciligini cesitli boyutlarda
degerlendirmelerinin birbirinden farkli olup olmadigini belirleyebilmek amaciyla tek
faktorlii varyans analizi uygulanmig ve yapilan varyans analizi sonucunda hicbir boyutta
katilimcilarin 6grenim diizeylerine bagli olarak degerlendirme ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir faklilik bulunmamistir. Buna gore farkli egitim
diizeyinden katilimcilarin erisim kolayligina, hizmetten memnuniyete, hizmetin giivenli
olduguna, hizmetin kolay oOgrenildigine, hizmetin bir yasam tarzi1 olarak

diisiiniilebilecegine ve hizmetin genel olarak degerlendirilmesine iliskin goriislerinin
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ortalamalarinin birbirlerinden istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi
bulunmustur.

- Farkl1 gelir gruplarindan katilimcilarin internet bankaciligini ¢esitli boyutlarda

degerlendirmelerinin birbirinden farkli olup olmadigini belirleyebilmek amaciyla tek
faktorli varyans analizi uygulanmig ve yapilan varyans analizi sonucunda hicbir boyutta
katilmcilarin  aylik gelirlerine bagli olarak degerlendirme ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir faklilik gozlenmemistir. Buna gore farkli gelir
gruplarindan katilimcilarin erisim kolayligina, hizmetten memnuniyete hizmetin giivenli
olduguna, hizmetin kolay 0Ogrenildigine, hizmetin bir yasam tarzi olarak
diistiniilebilecegine ve hizmetin genel olarak degerlendirilmesine iliskin goriislerinin
ortalamalarinin birbirlerinden istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi
bulunmustur.
- Is Bankasi ile Garanti Bankasinin internet bankacihig: ile ilgili degerlendirmelerinin
bazi boyutlarda farkli olup olmadig: test edilmis ve buna gore katilimcilarin Is
Bankasinin internet bankaciligindan “memnuniyet” boyutunda Garanti Bankasina gore
degerlendirmelerinin daha olumlu oldugu goriilmiistiir.

Katilimeilarin internet bankacigini genel olarak degerlendirmelerinin de bankaya
gore farklilastigi bulunmustur. Buna gore, miisterilerinin internet bankaciligina iliskin
goriisleri dlgekten elde edilen toplam puana gore karsilastirildiginda Is Bankasinin

toplam puaninin Garanti Bankasina puanina gore daha fazla oldugu bulunmustur. .

Biitiin bu veriler degerlendirildiginde, internet bankaciligi kullanan banka
misterilerinin bu bankacilik kanalindan genel olarak memnun olduklari sonucuna

varilmistir.

3.5.2. Oneriler

3.5.2.1. internet bankaciliginin artirilmasi icin bu hizmeti sunanlar i¢in
oneriler

Bankalar tarafindan, internet bankaciliginin kullanimini artirmak iizere, internet
hizini, misteri glivenlik algisini, memnuniyetini artirmak  gibi gerekli adimlar

atitlmalidir.
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Internet bankaciigmin iilkede kullanimin artmasinda devlet &nemli bir rol
oynamaktadir.  Internet bankaciligi kullanan ve kullanmayanlar arasindaki farki
azaltmak icin devlet tarafindan internet bankacilig1r kampanyalarinin yayginlagsmasinda
ilave caba sarf edilmelidir. Hiikiimet, ayn1 zamanda internet bankaciligi hizmeti verenler
arasinda hizmet dagitimi ve giivenlik sisteminde standartlar belirleyerek ve
kiyaslamalar yaparak rekabet artirilmalidir. Miisterilerin risk algisini azaltmak ve
internet bankaciligr kullanimimni artirmak i¢in elektronik kullanim ile ilgili yasalar
cikarilmalidir.

Internet bankaciigmin artirilmas1 icin basin yaymdan tam kapasitede
yararlanilmalidir.

Internet bankaciligmin gelismesi ve yayginlasmasi igin bu dagitim kanalmin
giivenligi yasalarla saglanmalidir. Internet bankaciligi hizmeti veren bankalarin tam
olarak giivenli bir sistem kullanmalar1 gerekmektedir.

Banka miisterilerinin internet sitesinde ulasmak istedikleri ile ilgili beklentilerini
belirlemek iizere goriislerine basvurulmalidir. Bu giivenlik ve hizmet kalitesinin
artmasinda 6nemli bir yere sahiptir.

Video konferanslarin internet bankaciligin1 kullanan miisteriler ile dogrudan
iletisim i¢in ¢esitli yontemlerin artirilmasinin yani sira, video konferans yoluyla miisteri
iligkileri hizmetin gorsel olmasi giliven duygusunun artmasinda etkili olabilecegi
distiniilmektedir.

Internet bankaciliginin yayginlasmasi igin, bu hizmeti kullanmayanlara ilk
kullanimlarinda tesvik edici ddiillerin verilmesinin yararli olacag: diigiiniilmektedir.

Internet bankaciligim hizmetlerinin kullanilmasinda ilk asama, bu hizmetin
misterilerce farkina varilmasmin saglanmasidir. Tiirkiye’de internet bankaciligi
hizmetleri hala yeni oldugundan, brostirler ve internet sitelerindeki reklamlar ile daha
fazla
miisteriye bu hizmetleri tanitmak ve internet bankaciligr ile ilgili potansiyel miisterileri
egitmek Onemlidir. Potansiyel miisterilerin dikkatini ¢ekmek ve kullanimlarini
6zendirmek i¢in iyi tasarlanmig ve kullaniciy1 ¢ok ¢aba ve zaman kaybetmelerine neden
olmayacak sekilde ve teknik olmayan agiklamalar ile internet sayfalar1 diizenlenmelidir.
“zamandan tasarruf”, “rahatlik”, “her yerde her zaman”, diisiik maliyet” gibi

referanslara dikkat cekilmelidir. Ayrica, bankalar kendi internet sayfalarini etkili
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dagitim kanali olarak tasarlamali ve bankacilik hizmetleri ile ilgili bilgi sunmalidir.
Internet bankacilig: kullanimu ile ilgili egitimler diizenlenmelidir.

Miisterilerin IB ile ilgili sik sik goriis ve beklentilerine basvurulmali ve siirekli
tyilestirmeler yapilmalidir.

Kisacasi, bankalar miisterilerinin  internet  bankacilifini  tanimalarini
saglamalidir.

Miisterilerin 1B kullanimu ile ilgili teknik olmayan terimlerle giivenlik endiseleri
ortadan kaldirilmalidir. Problem ¢iktiginda ne yapmasi gerektigi belirtilmeli ve internet
bankaciligini giivenli olarak nasil kullanilacagi konusunda agiklamalar yapilmalidir.
Miisterilerin ihtiyaclarinin bilmek ve bu ihtiyaglart dogrultusunda hizmet sunmak i¢in,

potansiyel miisterilerin bankacilik hizmetlerini kullanmalar takip edilmelidir.

3.5.2.2. Arastirmacilar icin oneriler
- Internet bankaciliginin daha fazla yayginlasmasi igin benzer arastirmalar yapilabilir.
- Internet bankaciigin kullanmayan miisterilerin bu hizmetten yararlanmama

sebeplerini ortaya ¢ikarmak i¢in daha fazla arastirma yapilmasinin 6nemli oldugu

diistinilmektedir.
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EKLER

1- Anket : Internet Bankacilig1

Degerli Katilmer,

Banka miisterilerinin internet bankacilig: ile ilgili goriis, deneyim ve beklentilerini
belirlemeyi amaglayan bu anket, Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde
yiiriitilmekte olan bir Yiiksek Lisans tez ¢alismasi i¢in hazirlanmistir. Gizlilik ilkesi
cercevesinde sonuglarin sadece genel olarak degerlendirilecektir. Bu bilimsel
arastirmaya, degerli vaktinizi ayirip katkida bulundugunuz igin simdiden tesekkiir

ederiz.

Saygilarimizla,

Yrd.Do¢.Dr.Burak KARTAL Emre PALA

Danisman Yiiksek Lisans Ogrencisi
1- Ne siklikta internet bankacihigi kullanmaktasiiz?
Her glin ( ) Haftada birkag kere ()  Haftada 1()
Ayda birkag kere ()  Aydal ()
2- Ne zamandan beri internet bankacihigr kullanmaktasimz?

6 ay ve alt1 ()
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6 aydan fazla, en gok 1 y1l ()

1 yildan fazlaencok 2 y1l ()

2 yildan fazla ()

3- Internet bankacihgl hesabi actirmamizda etkili olan faktérleri 6nemlerine gore

degerlendiriniz (1: Hi¢c 6nemli degil — 5 Cok dnemli)

1: Hi¢ 6nemli degil 1 2 3 4 5
5: Cok 6memli

24 saat ulasilabilirlik @) ) ) () O
Merak 0) O) ) 0) 0)
Islem maliyetinin azlig ) () O) () 0)
Giivenlik O 10 10 O |0
Bankacilik  islemlerinin  kolay | () () () () ()
olmasi

Zamandan tasarruf saglamasi @) () ) () O
Teknolojik olmasi O) ) O () O
Diger O [0 10 O |0

4- Internet bankacih@ini;

Kisisel bankacilik islemlerinde ( )

Is ile ilgili bankacilik islemlerinde ( )

Her ikisiiginde ( )  kullanmaktayim.

5- En fazla hangi bankanin internet bankaciligi hizmetinden yararlanmaktasiniz?
Is Bankas1 ()  Garanti Bankas1( ) Akbank ( )  Yap: Kredi Bankasi ( )

Halkbank ( )  Vakifbank ( ) Diger: ..................
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6- Bu bankanin internet bankacihigin1 secme faktorlerini 6nem derecesine gore

siralayiniz.

1: Hi¢ 6nemli degil 1 2 3 4 5
5: Cok 6nemli
Bankanin biiyiikliigii ) () () () 0)
Bankanin taninmishg () ) () () ()
Bankanin genel hizmet kalitesi () ) () () ()
Bankanin giivenilirligi () ) () () ()
Tavsiye edilmesi () () ) 0) 0)
Maagsimi bu bankadan almam () () () () ()
Internet bankaciliginin kalitesi ) ) () () ()
Belli basli bir sebebi bulunmamaktadir | () ) () ) ()
Diger

0) 0) 0) 0) 0)
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7- Internet bankacihig1 ve sube

belirtiniz.

bankacili@i aracihgiyla yaptigimz islemleri

Hizmet Tiirii Internet Sube
Bankacilig1 | Bankacihig
Hesaplarimi gozden gegirmek () ()
Hesap A¢ma — Kapama () ()
------ Vadeli Vadesiz TL () ()
------ Yatirim () ()
------ Altin () ()
............ doviz tevdiat hesaplari () ()
Para Aktarma ( Havale, EFT, Doviz Transferi) () ()
Kredi Kart1 ( Bilgi sorma, Bagvuru, Bor¢ 6deme) () ()
Krediler ( Ek hesap talebi, Kredi bilgileri, Tiiketici kredisi) | () )
Odemeler ( Fatura, Vergi, SSK primleri, Bag Kur ()
odemeleri, Trafik Cezalari, Universite iicretleri, Kontur | ( )
islemleri, Sans oyunlar)
OGS ve KGS islemleri () ()
Sigorta ( Birikim sigortast , Zorunlu deprem sigortasi prim ()
O0demeleri) )
Bireysel Emeklilik () ()
Banka ile iletisim () ()

Diger... (Liitfen belirtiniz)
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8- Elektronik bankacilik tiirlerini ne sikhikta kullanmaktasimiz?
1: Hi¢cbir zaman

5: Cok sik olarak 1 2 3 4

ATM

Telefon bankaciligt

Internet bankaciligi
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9- Asagidaki ifadelere katilma derecenizi ilgili secenegi isaretleyerek liitfen

belirtiniz.

anlasilir degildir.

g
E| E § 5
11! ORNEK ISARETLEME !!! (x) S| E s z § §
s 2|2 |2 E |5 E 5
S =| = © o = [ =
X | ZzZ Z X K M
7/24 zaman diliminde internet bankacilig1
1 : O (O O 0O O
hesabina erismek kolaydir.
Internet bankaciligi ile yapilan biitiin
2. L O (O O O 0
islemler gilivenilirdir.
3 |Internet bankaciligini kullanmak kolaydur. | () () () () ()
4 |Internet bankacilig: hayati kolaylastirir. () () () () ()
Internet bankaciliginin kullanimi1
5 O (O O 0O O
yayginlagtirilmalidir.
Internet bankacihig: giinliik hayatin bir
6 O (O O O O
parcas1 olmustur.
Internet bankaciligi ile hesabima giris
7 O (O O 0O O
yavastir.
Internet bankaciligiyla verilen hizmetler
8 L O (O O O 0
yetersizdir.
Bankalarin internet bankacilii sayfalari
9 ) : O 10 {0 O 10
hizl1 yiikklenmektedir.
Internet  sayfasinin  tasarrmi  gekici
10 O (O O 0O O
olmalidir.
Bankanin internet sayfalarindaki bilgiler
11 O (O O 0O O
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Internet bankaciligi  bir modernlesme
10 O 10 |0 O |0
gostergesidir.
Internet bankaciliginin  baglanti  hizi,
13 O (O O O O
kullanim1 yavaglatmaktadir.
Internet bankaciligi ile yapilan islemler
14 O (O [O O O
sikicidr.
15 | Internet bankacilig1 giivenilir degildir. () () () () ()
Internet bankaciligin kullanmay1
16] O 10 {0 O 10
ogrenmek kolaydir.
Internet bankaciligi, miisterilerinin yasam
7 O (O O O 0
kalitesini artirir.
Bankanin internet sayfalarinda Onemli
8 O (O [O O 0O
bilgileri bulmak kolaydir.
Internet bankacilign benim bankacilik
9 . : O (O O O 0
ithtiyaclarima uygun diismektedir
Miisteriler, kendi bilgisayarinda internet
20 | bankaciliginin  giivenilirligini anti-viris | () () () () ()
programlari ile saglayabilir.
Internet bankaciligini yardimsiz
21 O 10 {0 O 10
kullanmay1 6grenmek kolaydir.
Internet bankacilig1 ile yapilan islemlerin
22 O (O O 0O O
onay1 hizlidir.
Internet  bankacihigi,  diisiik  islem
230 O (O O O 0
maliyetlidir.
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Internet  bankaciliginda  hatali  islem

24 O (O |0 O 0
yapmak olasidir.
Internet bankaciligi, miisterilerine

25| finansal islemleri kontrol etme olanagi|() () () () ()
tanir.

2 Fatura 6demeleri internet bankaciligl ile 0O 0O 0O 0O 0O
daha kolaydir.
Internet bankacihign miisterilerine ek

27 O (O O 0O O
faydalar sunar.
Internet bankacilig1 kullanimi

28 3 L O (O O O 0
rahathigindan dolay1 tercih edilir.
Internet bankaciligimi, banka iglemlerinin

29 |hizli yapilabilmesinden dolayr tercih|() () () () ()
edilir.
Internet bankacilig1 islemlerinde

0 _ O (O O O 0
miisterilerin magdur olma olanag vardir.
Internet bankaciligi, yeni bankacilik

31 : O (O O O 0
islemleri kullanma firsat1 tanir.
Internet bankacihign ile daha fazla

32 : : . O 10 {0 O 10
bankacilik islemleri yapilabilir.
Internet bankaciligi, bankacilik islemleri

33 O (O O O O
acisindan kullanighdir.
Internet bankaciligmi kullanan banka

34 | miisterileri, kullandiklar1 bankanin | () () () () ()

sundugu hizmetten memnundurlar.
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