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Ozet

Bu calisma, internet bankaciliginda tiketici tercihlerini analiz etmeyi, internet bankaciligi
islem ve sureciyle ilgili tiketici tutumlarini etkileyen faktorleri ortaya koymayi ve bu
faktorlerin kaynaklari kadar tuketici tutumunu etkileyen tlketici Kisilik ozelliklerini de
tanimlamayi amaglamaktadir. Analiz sonuclari, bu faktdrlerin 6neminin tuketici Kisilik
ozelliklerine gore degistigini ifade etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Internet Bankaciligi, TUketici Tercihleri

An Empirical Study on the Customer Satisfaction in Internet Banking

Abstract

This study aims to analyze customer’s preferences in internet banking, to determine the
factors effecting customer’s attitude concerning transaction and process in internet banking,
and to identify the factors from the view of customer’s characteristics effecting customer’s
attitude as well as sources of these factors, results of analysis imply that significance of these
factors varies according to customer’s characteristics.
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I. GIRIS

Internet bankaciligi, gunumuizde kullanilirligi ve pratikligi agisindan
Onemini artirmakta ve elektronik ticaretin vazgegilmez bir parcasi haline
gelmektedir. Kullanicilara sundugu yararlar da bu eylemin yerine getirilmesinde
oldukga fazla rol oynamaktadir. Internet bankaciligi tim yararlarin 6tesinde bir
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teknolojik yenilik ve gerekliliktir. Fakat her teknolojik yeniligin sakincalari
oldugunu da unutmamak gerekir. Dolayisiyla konuyla ilgili daha 6nce yapilmis
calismalara bir g6z atmak yerinde olur. Elektronik bankacilikla ilgili e-gliven modeli
olusturmaya yonelik bir ¢alisma, on-line bankaciligin gelecek dinamiklerini bulup
birden on bese kadar siralamaya calismistir. Bunlar sirasiyla; internet givenligi,
tlketici guvenligi, hizmet hizi, tiketicilerin bilgi 6nceligi, tiketici dikkati, hizmet
strekliligi, bilgisayar kullaniminda artis, internet kullaniminda artis, bazi
tiketicilerin  on-line  bankaciligi  kullanma zorlugu, internet hizmetinin
fiyatlandirilmasi, sehirde internetin alt yapisallasmamasi, site yonetiminin maliyeti,
hukuki dizenlemelerin eksikligi, internet tekeli ve siteyi yonetme zorlugudur
(YOUSAFZAI-PALLISTER-FOXALL, 2003, p.851). On-line bankacilikla ilgili
benzer bir calisma on-line bankacilik dinamiklerin birden ona dogru su sekilde
Siralamistir. Tiketicilere hizli hizmet sunma, kolay hizmet sunumu, ¢ok givenli
hizmet sunumu, rekabetci pozisyon gelistirme, banka imaji gelistirme, tiketicilerin
hizmet taleplerinin karsilanmasi, yeni pazarlar yaratma, isletme maliyetlerini
dustirme, yonetim maliyetlerini dustirme ve isgictni distirme (ALADWANI, 2001,
p.218). Self servis sistemlerini inceleyen diger bir arastirmaci; ATM’lerde bir
ziyarette musterilerin ilk islemleri Uzerinde durmus, 2009 musterinin para ¢ektigini,
1493 musterinin hesap actigini, 15 mdsterinin birikimini yonettigini ve 10
musterinin de fatura 6dedigini saptamistir (COLONIA, 2004, p.255). Cagri telefonu
bankaciligini konu alan baska bir arastirmaise bankayi kullanmasikligini saptamaya
calismakta ve ayda birkag kez bankayi kullananlarin gogunlukta oldugunu
belirlemektedir. Bunu, nadiren kullananlar izlemekte ve arkasindan bankayi haftada
birka¢ kez ve haftada bir kullananlar gelmektedir. Bankayi her giin kullananlarin
orani oldukga az gorulmektedir. Ayrica arastirmacilar alti bankacilik turind
kullanim oranlasina gére puanlamaktadirlar. Puanlamaya gore turlerin adiklari
degerler soyle siralanmaktadir; ATME'ler 3,6; banka vezneleri 2,4; alisveris
noktalari 3,1; telefon 1,6; internet 1,6 ve c¢agri telefonu 1,6’dir (BROWN ant othert,
2003, p.389). Internet kullaniminda yasanan avantaj ve dezavantgjlarla ilgili bir
arastirmada ise; deneklerin katilim oranlarina gére e-mail’in haberlesmede glvenli
ve hizli bir yontem oldugu, internetin yazilim ve memolarin kullanimlarini
dustirdigi, e-mailin telefon aramalari sayisini dustrdigl, internetin personelin
verimliligini artirmasi, internet yoluyla kazanmanin zaman tiketimi oldugu,
internetin firmanin rekabet bilgisini artirdigi, internetin glvenli elektronik hesap ve
o0demeleri desteklemede protokollerin yetersiz oldugu, internet Gzerinden potansi yel
tlketicilere yonelik yapilan firma trin ve hizmet reklamlarinin ekonomik olmadigi,
internetin firma mdasterilerini ve karlarini artirdigi, internetin elektronik ticaretle
iliskilendirildiginde cazip olmadigi ve yararli isletme amaci olusturmada internet
maliyetlerinin ¢ok yuksek olusu seklinde bir siralama olusturulmaktadir (PALMER,
2000, p.455). Cok onemliden ¢ok ©nemsize dogru; gelecegin vizyonu, tiketici
kabulUntin tahmini, organizasyonel yenilik kiltlrt, pazar payi ya da organizasyon
glcl ve organizasyonel yaptirim ve sinirlamalar seklindeki siralama elektronik
bankacilikta hedef faktorlerin karsilastirmali 6nemini iceren bir diger arastirmanin
sonuglaridir (DANIEL, 1999, p.80). Benzer bir arastirma internetle ilgili alti farkli
davranisin ylzdelerle ifadesine yer vermektedir. Siralama; givenlige ilgi duyanlar,
acik bir yararin olmadigina inanlar, uygun olmayan fiyatlara dikkat gosterenler,
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kullanim zorlugu duyanlar, degisime direncli olanlar ve interneti kullanmayanlar
seklindedir (SATHYE, 1999, p.331).

Sadece internet bankaciligi yapan bankalarla, internet bankaciligini da
yapmakta olan klasik-geleneksel bankalari karsilastiran hizmet kalitesi dizeylerini
belirlemeye yonelik bir arastirmada arastirmacilar, sadece internet bankaciligi yapan
bankalara yonelik ilk bes siradaki kalite faktorlerini sorumluluk alabilirlik,
guvenilebilirlik, internete glivenebilirlik, kullanim kolayligi ve yeterlilik, geleneksel
kolay bankalara yonelik ilk bes siradaki kalite faktorlerini ise kullanim kolayligi,
sorumluluk alabilirlik, guvenilebilirlik, internete kolay girebilirlik ve dogruluk
seklinde saptamaktadirlar (JUN-CAI, 2001, p.286). Soru-cevap seklindeki web
sitelerinin kabuline etki eden faktorlere ulasmaya ¢alisan bir arastirma bu faktorleri;
banka pazar payi, toplam nifusun yizdesi ve kisi basina gelir olarak belirlemistir
(COURCHANE and Others, 2002, p.360). Elektronik 6deme sistemlerinin tiketici
riski algilamasini analiz eden baska bir arastirmada ise hem kuguk hem de buytik
Olcldeki satin alimlarda risklerin; fiziksel performans, psikolojik, finansal ve zaman
kaybi olabilecegi 0,0016nem derecesinde saptanmaktadir (SIMON-VICTOR, 1994,
p.32). Y apilan faktor analizinde internet bankaciligini kabullenmede 6nemli gérilen
faktorlerin; bilgisayar guvenligi, algilanan kullanim kolayligi, algilanan fayda,
agilanan inanirlilik ve davranissal dikkat olarak belirlendigi bir arastirmada dikkat
gekicidir (WANG, 2003, p.511). On-line bankacilik davranislarini; oncelikli
bilgisayar deneyimi, dncelikli teknoloji deneyimi, kisisel bankacilik deneyimi ve
referans gruplarinin etkisi biciminde belirleyen baska bir arastirmada ise , dncelikli
bilgisayar deneyimi, oncelikli bankacilik deneyimi ve referans gruplari etkisi
internet bankaciligina yonelik tutumla 0,05 6nem derecesinde iliskili ¢ikmaktadir
(KARJALUOTO and Others, 2002, pp.266-267).

Yine elektronik bankaciligin kabulUnl igeren benzer bir arastirmada da
ayirt edilebilirlik, goreli avantajlar, uygunluk, deneyim ve kolaylik bu kabul stirecini
etkileyen faktorler olarak gortlmektedirler (KOLODINSKY-HOGARTH, 2001,
p.3). Elektronik bankacilik ve musteri tercihleri adim tasiyan bir baska arastirma da
ise elektronik ve geleneksel bankacilikta musteri tercihlerini etkileyen faktorlerin
0,01 6nem derecesinde internete girislerin artirilabilirligi 0,05 6nem derecesinde
guvenlik ve 0,10 6énem derecesinde degisime diren¢ oldugu saptanmistir (SHOIL-
SHANMUGHAM, 2003, p.215). On-line banka musterilerinin sadakatini konu alan
bir arastirmada da arastirmacilar; tiketici tatmini marka Unu, yonetim ve ar-ge
maliyetlerinin duygusal bagliliga; yine tiketici tatmini ve marka Gninin rasyonel
bagliliga ve duygusal bagliliginda rasyonel bagliliga 0,05 6nem derecesince neden
olabildikleri bulunmustur (METHLIE-NY SVEEN, 1999, p.381) Bir baska arastirma
da elektronik bankacilikta kabul strecinde iliskinin etkisi incelenmekte ve tatmin-
guven; tatmin-sbz; glven-e-bankacilik; glven-soz, e-bankacilik-soz faktorleri
arasinda 0,01 6nem derecesinde bir iliski yakalanmistir (REXHA, 2003, p.60). E-
ticaret aktivitelerini analize yonelen bir arastirmaci ise bu aktivitelerin kabulGine etki
eden faktorlerin 0,001 6énem derecesinde on-line alisveris, on-line bankacilik, on-
line yatirim ve on-line hizmet oldugunu belirlemistir (EASTIN, 2002, p.260). E-
fiziksel cevre ve hizmet hissedilirligini inceleyen bir arastirmacinin ise bunda
algilanan kalite ve tatmin, web sitesine yonelik tutum, korunma niyeti, sadakat ve
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yardimsiz yeniden tesebbiis gibi faktorlerin etkili oldugunu saptadigi gorilmektedir
(KOERNIG, 2003, p.160). Elektronik bankacilik sistemlerinin karsilikli olarak
guvenilirlik ve guvenilirsizliklerini inceleyen bir arastirmada da; sekil-bicim, boyut,
hareket, renk tonu, temel renk, birikim, isik ve simetrinin ¢cok ©nemli denge
faktorleri olduklari faktor skorlarina bakilarak belirtilmektedir (KIM-MOON, 1998,
p. 16). Amerikan ve diger glivenilir pazar bankalari bazinda bankacilik risk oranlari
olarak genel masraf orani ve net kar marji oranini 0,001 6énem derecelerinde rol
oynar goren arastirma bankacilikta internetin etkisi basligi tasimaktadir (SIMPSON,
2002, p. 327).

Bu uygulamalarin ve bulgularin isiginda ve desteginde Dogu Karadeniz
Bolgesi'ni iceren bir uygulamaya yer verilmesi yore halkinin dinamiklerinin de
Ogrenilmesi ve pazarlama stratgjilerinin buna gore sekillendirilebilmesi agisindan
oldukga 6nemli gorilmektedir.

. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

I1.1. Arastirmanin Modeli

M Usterilerin demografik Internet lzerinden islem yapan
ve davranissal 6zellikleri muisterilerin tercihlerini etkileyen
faktorler

Yas
Cinsiyet
Gelir

Egitim Islemierin Uygunlugu

Internet Bak Gercekl s Silresi HizveKolaylik Miisteride TutumFarkliligi

Olusumu
Sadece evden baglanma Gavenlik

Sadece Isyerinden baglanma Sorunlarin Gideril mesi
Hem evden hem isyebaglanma

Sadece nt.cafeden baglanma

Sadece arkadas bilgs.baglanma

Il. 2. Arastirmanin Amaci

Bu calismada mdusterilerin internet (zerinden bankacilik islemlerini
gerceklestirmede Kkarsilasilan durumlarla ilgili tutumlarini belirlemeye yonelik
faktorler tespit edilmistir. S6z konusu elde edilen bu faktorlerin musteri 6zellikleri
acisindan farklilik arz edip etmedigi ele alinmis ve bu farkliliklarin kaynaklari
irdelenmistir.
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[1. 3. Calismanin K apsami

Arastirmanin ana kitlesini Dogu Karadeniz Bélgesi’nde bulunan Ordu,
Giresun, Trabzon, Rize Artvin illeri olusturmaktadir. Arastirmada anket yontemi
kullanilmis olup; Universite 6gretim elemanlarina,doktorlara, dgretmenlere, serbest
meslek c¢alisanlarina uygulanmistir. Arastirma ornek kutlesi; 0,95 guven araligi ve
varyansin 0,21 oldugu varsayimi atinda ana kitlenin 500.000 ve yukarisini igeriyor
olmasi nedeniyle 600 Kkisidir. Deneklerin elde olmayan nedenlerle 530’'una
ulasilabilmistir. Ornek segiminde tesadiifi yontem kullanilmistir. Arastirmanin 6nem
dereces % 10’ dur.

[1. 4. Calismanin Y dntemi ve Hipotezler

Arastirma konusu ileilgili verilerin toplanmasinda anket yontemi ve anket
formu kullanilmistir. Anket yontemi, arastirmanin yapilacagi konuda segilen hedef
kitledeki kisilere sbzll veya yazili olarak sorularin yoneltilmesi seklinde uygulanan
birinci dereceden bir veri toplama yontemi olarak tanimlanabilir. Anket formu ise
cevaplayicinin sorulari okumasini veya dinlemesini ve buna bagli olarak uygun
gordigll cevaplari isaretlemesini saglayan kapali uclu Likert tipi besli 6lgek
hazirlanmistir (5: tamamen katiliyorum, 4: katiliyorum, 3: kismen katiliyorum, 2:
katilmiyorum, 1: hi¢ katilmiyorum).

Anket sonuglarinin istatistiksel olarak analizinde sirasiyla yiksek coklu
dogrusal bagintiyi gidermek amaciyla boyut indirgeme teknigi olan faktor analiziyle
musteri tercihleri belirlenmistir. Ardindan misteri gruplari arasinda farkliligin tespiti
icin tek yonll varyans analizi (one way anova) yapilmis ve farkliligin kaynagini
belirlemede grup ici analizde t-testi uygulanmistir.

Fazla sayida degisken analize sokulmus ve dort faktdr’ e ulasilabilmistir.
Tum faktorlerin icindeki degisken sayisi analiz sonucunda 14 tane olarak
saptanmistir. Dort faktor icin (F1: Islemlerin uygunlugu, F2: Islemlerin hizi ve
kolayligi, F3: Guvenlik, F4: Sorunlarin giderilmesi) her biri bagimsiz degisken olan
yas cinsiyet, gelir, egitim durumu, internet bankaciligi gergeklestirme stiresi, sadece
evden internete baglanabilenler, sadece isyerinden internete baglanabilenler, hem ev
hem de isyerinden internete baglanabilenler, sadece internet cafeden internete
baglanabilenler ve sadece arkadasinin bilgisayarindan internete baglanabilenler
acisindan analizin hipotezleri asagidaki bigimdedir.

Ho : Gruplar arasinda istatistiksel olarak herhangi bir farklilik bulunmamaktadir.
H;: Gruplardan en az birisinde anlamli farklilik bulunmaktadir.

I1. 5. Bulgular

Tablo 1'de arastirma kapsaminda elde edilen veri setine iliskin faktor
analizi sonuclari gorulmektedir. Analiz sonuglarina gore 6z degeri 1,0'in Uzerinde
olan dort faktor belirlenmistir (F1, F2, F3, F4). Bu dort faktor toplam varyansin %
58,08'ini agiklamaktadir. Degiskenler arasindaki iliskilerin zayif olmasi durumunda
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faktor analizi basarisiz sonug verecektir. Bu sebeple, drnek kutlenin faktor analizi
icin uygunlugunun belirlenmesinde KMO ve Bartlett’s testinden yararlanilmistir.
Tdm modelin KMO (Kaiser Meyer Olkin) yeterlilik 6lgisi, 0.794'dur. bu 6lcu,
degiskenlerin kismi krolasyon katsayilarinin buyukltklerini karsilastirilmak icin
kullanilan bir endekstir (NORUSIS, 1993, s. 52-53). KMO 6l ¢ustinin kicuk olmasi
degiskenlerine faktdr analizine uygun olmadiginin gostergesidir. Degerin 0,50'nin
altina dismesi ise degiskenlerin analize uygun olmadigini ifade eder (KAISER,
1974, s. 84). Bu calismadaki degiskenlere ait olarak bulunan 0.794 degeri,
degiskenlerin faktor analizi icin uygun oldugunu gostermektedir. Faktor
bilesenlerinin kavramsal anlamliligini saglayabilmek icin varimax dikey dondirme
teknigi kullanilmistir (FLURY, 1997, s.79-81). Yine faktor analizine tabi tutulacak
degiskenlerin dogrusal dagilima uygunluguna bakmak amaciyla verilerin carpiklik
ve basiklik degerleri gbzden gecirilmis (skewness ve kurtosis) ve degerlerin
yaklasik olarak +2, -2 arasinda degistigi gozlenmistir. Ayrici, daha 6nce de
belirtildigi Uzere alfa katsayisi da yaklasik % 78.89 olarak hesaplanmistir. Analizde
faktor yukleri .50 ve dahabtiyik olan degerler dikkate alinmistir.

Faktor analizi yontemi olarak temel bilesenler analiz (pirncipal component
anal ysis) metodu kullanilmis ve analiz sonucunda dort adet faktor belirlenmistir. S6z
konusu faktorleri belirleyen degiskenler ve faktor yikleri dikkate alindiginda, F1
“Islemlerin uygunlugu”, F2 “Islemlerin hiz ve kolayligi”, F3 “Glvenlik” ve F4
“lslemlerin tam olarak yapilmasi ve karsilasilan sorunlarin giderilmesi” durumlarini
temsil etmektedir.

Faktor analizi ile diger istatistiksel yontemlerde degisken olarak
kullanilmak tzere elde edilen faktorlerin skor degerleri hesaplanir (MC DANIEL ve
GATES, 1996, s.612) ve bu degerler ayni zamanda baska analizler icin agiklayici
degiskenler olarak kullanilabilir (WANG ve DU, 2000, s.187). Varyans analizinde
gruplar arasi varyansin Levene F testi sonucunda homojenlik olmasi durumunda
(P<0.10) ise Tamhane testiyle ¢oklu karsilastirma yapilmaktadir.

Tablo 1, arastirmanin érneklerini olusturan bireylerin yas, cinsiyet, egitim,
gelir, internet bankaciligi islemlerini gerceklestirme slrelerine, internete
baglandiklari yerlere yonelik durumlarinin internet Gzerinden bankacilik islemlerini
etkileyen islemlerin uygunlugu, islemlerin hizi ve kolayligi, islemlerin glivenligi ve
islemlerde ortaya cikan sorunlarin giderilmesi faktorleri Uzerinde yarattigi etkileri
gOsteren varyans analizi test sonuglarini gostermektedir.

Tablo: 1

Faktor Analizi: internet Bankaciligi Hizmetlerinden Yaralanmayi Etkileyen
Faktorler

Internet  Bankaciligi Islemlerini  Etkileyen F1 F2 F3 F4

Faktorler
Internet bankaciligi gunin her saati ulasilabilir | 0.784
olmasi sebebiyle sube bankaciligina gbre daha
etkindir

Internet bankaciligi herhangi bir yerden islemlerin | 0.839
yapilabilmesine imkan sagladigi icin daha
uygundur
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Bankacilik  islemlerimi  internet  (zerinden
gerceklestirmekle zaman tasarrufu saglayacagima
inaniyorum

0.813

Internet Uzerinden finansal hizmetlerin  genis
yelpazede ve kolayca ulasilabilir  olarak
sunulduguna inaniyorum

0.564

Internet Uzerinden yapmis oldugum elektronik
bankacilik islemlerinin, geleneksel olarak subelerde
yapilanlara gére daha hizli oldugunu distintiyorum

0.636

Internet Uzerinden gerceklestirdigim islemlere
yonelik ilgili bankadan gelen yanitin  hizi
beklentilerimi karsilayacak seviyededir.

0.652

Internet siteleri islemlerimin kolay ve anlasilabilir
bigimde yapilmasini saglamaya yeterlidir

0.703

Internet Uzerinden gerceklestirilen islemler icin
gerekli olan sireg basittir

0.698

Bankalarin web sitelerinin etkin bir sekilde dizayn
edildigi kanaatindeyim

0.520

Yetkililer disinda hi¢ kimsenin yaptigim islemler
hakkinda bilgi sahibi olmayacagini disunilyorum

0.794

internet Uzerinden yapmis oldugum islemlerle ilgili
gizlilige uyulacagina inaniyorum

0.813

Internet Uzerinden elektronik bankaciligin yeterli
diizeyde giivenilir oldugunu distniyorum

0.656

Internet Uzerinden bankacilik hizmetlerinde kayit
ve islemlerin hatasiz bir sekilde gerceklestirildigini
distnilyorum

0.729

Internet Uzerinden bankacilik islemlerinde ortaya
cikabilecek hatalarin ilgili banka tarafindan
dizeltilecegine inaniyorum

0.739

Faktdrdeki degisken sayis

4

5

3

Eigenvalue

2.456

2.216

1,879

1,577

Aciklanan Varyans (%)

17.565

15.829

13.425

11,262

Kumdalatif Varyans (%)

17.565

33.394

46.82

58.08

Kaiser-Meyer-Olkin Y etrlilik Olgiimii

0,794

Bartlett Testi

1774.998 (sd: 91, p: 0,000)

Faktor Crobach alpha

0,774

[ 0.702

| 0.691

| 0.591

TUm Degiskenler i¢in Cronbach Alpha

0,7889

Tablo: 2

ANOVA Sonuglari : Internet Uzerinden Bankacilik Islemlerini Gergeklestiren

Msterilerin Tercihlerini Etkileyen Faktorler

Kareler Sd Ortalama F p
Top
Yas
Islemlerin Uygunlugu (F1) 3.211 6 0.535 0.532 0.784
Hiz ve Kolaylik (F2) 4.387 6 0.731 0.729 0.626
Givenlik (F3) 11.196 6 1.899 1.885 0.081
Sorunlarin Giderilmesi (F4) 5.679 6 0.946 0.946 0.462

Cinsiyet
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Islemlerin Uygunlugu (F1) 0.741 1 0.741 0,740 0.390
Hiz ve Kolaylik (F2) 0.011 1 0.011 0.011 0.916
Givenlik (F3) 0.005 1 0.005 0.005 0.942
Sorunlarin Giderilmesi (F4) 0.189 1 0.189 0.189 0.664
Gelir

Islemlerin Uygunlugu (F1) 23434 3 7.811 8.128 0.000
Hiz ve Kolaylik (F2) 5.311 3 1.770 1.778 0.150
Givenlik (F3) 0.530 3 0.177 0.176 0.913
Sorunlarin Giderilmesi (F4) 1.004 3 0.335 0.333 0.801
Egitim Durumu

Islemlerin Uygunlugu (F1) 11.685 2 5.843 5.952 0.003
Hiz ve Kolaylik (F2) 4.802 2 2.401 2.414 0.090
Glvenlik (F3) 4.317 2 2.158 2.168 0.115
Sorunlarin Giderilmesi (F4) 2.373 2 1.186 1.187 0.306
Inter net Bankaciligi Gercgeklestirilme Siuresi

Islemlerin Uygunlugu (F1) 25.429 4 6.357 6.634 0.000
Hiz ve Kolaylik (F2) 9.435 4 2.359 2.385 0.050
Givenlik (F3) 2.954 4 0.739 0.736 0.568
Sorunlarin Giderilmesi (F4) 14.265 4 3.566 3.632 0.600
Sadece Evden Inter nete Baglanabilenler

Islemlerin Uygunlugu (F1) 2.994 1 2.994 3.006 0.084
Hiz ve Kolaylik (F2) 1.257 1 1.257 1.258 0.263
Givenlik (F3) 0.02579 1 0.02579 0.026 0.873
Sorunlarin Giderilmesi (F4) 3.291 1 3.291 3.305 0.070
Sadece Isyerinden Inter nete Bagl anabilenler

Islemlerin Uygunlugu (F1) 8.383 1 8.383 8.502 0.004
Hiz ve Kolaylik (F2) 3.790 1 3.790 3.810 0.051
Givenlik (F3) 0.03042 1 0.03042 0.030 0.862
Sorunlarin Giderilmesi (F4) 0.280 1 0.280 0.280 0.597
Hem Ev Hem Isyerinden Inter nete B agl anabilenler

Islemlerin Uygunlugu (F1) 4.178 1 4.178 4.203 0.041
Hiz ve Kolaylik (F2) 11.328 1 11.328 11554 0.001
Givenlik (F3) 0.05939 1 0.05939 0.059 0.808
Sorunlarin Giderilmesi (F4) 0.159 1 0.159 0.159 0.690
Sadece Inter net Cafeden Inter nete Baglanabilenl er

Islemlerin Uygunlugu (F1) 10.767 1 10.767 10.970 0.001
Hiz ve Kolaylik (F2) 0.045 1 0.045 5.084 0.025
Givenlik (F3) 0.267 1 0.267 0.267 0.606
Sorunlarin Giderilmesi (F4) 0.340 1 0.340 0.340 0.560
Sadece Ar kadasi nin Bilgisayarindan Inter nete Bagl anabilenler

Islemlerin Uygunlugu (F1) 0.366 1 0.366 0.366 0.546
Hiz ve Kolaylik (F2) 0.06859 1 0.06859 0.068 0.794
Givenlik (F3) 6.368 1 6.368 6.433 0.011
Sorunlarin Giderilmesi (F4) 1.517 1 1.517 1.518 0.218

Kisilerin demografik 6zellikleri, internet Gzerinden bankacilik islemlerini
gerceklestirme sureleri, internete baglandiklari yerlerin 0zelligine gore internet
Uzerinden bankacilik islemlerini  etkileyen islemlerin faktorlere yonelik
agilamalarinda onemli farkliliklar olup olmadigina yonelik bulgular asagida
Ozetlenmistir.
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Yas:. Internet zerinden bankacilik islemlerini gerceklestiren kullanicilarin
Guvenlik (F3) faktorlerine yonelik yargilari yas acisindan anlamli farkliliklar ortaya
koymaktadir (F3: F=1.885, p=0.081)

Gruplar arasindaki bu anlamli farkin nedenini belirlemek icin Tukey HSD
Coklu Karsilastirma Testi uygulanmis, test sonucunda anlamli farkliligin nedenin
ortaya koyan gruplar arasinda dat testi yapilmistir. Buna gore, givenlik faktériine
yonelik yargilarin internet (zerinden bankacilik islemlerini gerceklestiren
kullanicilarin yasi agisindan temsil ettigi farklilik, yaslari 18-25 (Y2) olan
gruplardan kaynaklanmaktadir. T testi yaslari 18-25 (Y 1)arasinda olan kullanicilarin
guvenlik faktortine 26-30 yas grubu arasinda bulunan kullanicilardan (Y2) daha
fazla 6nem verdiklerini ortaya koymustur (Orty, = 0.275; Orty, = -0.008, tyi.v2
=2.630, p= 0,009). Sohail ve Shanmugham (2002)'de yas agisindan internet
Uzerinden bankacilik islemlerini gerceklestirenlerle gerceklestirmeyenler agisindan
tim faktodrlerde anlamli bir farkliligin olmadigi sonucunda varmistir.

Cinsiyet: Orneklemde yer aan internet izerinden barkacilik islemlerini
gerceklestiren kullanicilarinin, islemlerin uygunlugu (F1) hiz ve kolaylik (F2),
guvenlik (F3) sorunlarin giderilmesi (F4) faktorlerine yonelik yargilari cinsiyet
acisindan incelendiginde, cinsiyet ile bu faktorler arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iliskinin bulunmadigi anlasilir.

Egitim Durumu: Egitim durumunun Kisiler internet tzerinden bankacilik
islemlerini gerceklestirmesini etkileyen faktorlerle bir iliskisinin olup olmadigina
bakildiginda, egitim durumu ile islemlerin uygunlugu (F1) ve hiz ve kolaylik (F2)
faktorleri arasinda anlamli bir iliskinin oldugu anlasilir (F1: F= 5.952, p= 0,003; F2:
F=2.414 p= 0,090).

Egitim durumu ile islemlerin uygunlugu (F1) faktoria arisindaki iliskiye
bakildiginda Universite mezunlari, lise mezunlarina gore, internet yoluyla yapilan
bankacilik islemlerinde zaman tasarrufu saglanacagina, etkin olduguna, hizmetlerin
genis yelpazede ve ulasilabilir olduguna kisaci islemlerin uygunluguna daha fazla
katildiklari gorulmektedir (Ortg,= 0.184; Ortg3=0.097; tep g3=-2.722 p= 0,07).

Tukey HSD Coklu Karsilastirma Testine gére egitim durumu ile hiz ve
kolaylik (F2) arasindaki anlamli farkin, lise (E2), Universite (E3) mezunu olan
kullanicilardan kaynaklandigi gortlmektedir. Buna goére, Universite mezunlari lise
mezunlarina gore daha farkli ve olumlu dustinmektedirler. Universite mezunlari
internet Uzerinden gergeklestirilen bankacilik islemlerini kendilerine daha yakin
gormektedirler (Ortgo= -0.107 Ortgs= 0.060; te.g3= -1.751 p= 0,081). Sohail ve
Shanmugham (2002)'de egitim seviyesi yoniinden farkliligin olmadigini ileri
surmektedir.

Aylik Gelir Duzeyi : Internet kullanicilarinin aylik gelir dizeyleri dikkate
aindiginda, islemlerin uygunluguna (F1) yonelik yargilarinda istatistiksel olarak
anlamli farkliliklarin oldugu anlasilir (F1: F= 8.128 p= 0,000).



38

Tamhane Testi, islemlerin uygunlugu faktori agisindan ortaya cikan
anlamli farkta goruluyor ki, gelir arttikca kullanicilar internet Gzerinden
gerceklestirilen bankacilik islemlerin daha uygun buluyorlar ve islemlerini internet
yoluyl a gerceklestirmeye 6zen gosteriyorlar.

Islemlerin  uygunlugu faktérii agisindan farkli  gelir  gruplari
karsilastirildiginda, aylik geliri 750-1 milyar TL (G3) olanlar ile aylik geliri 1 milyar
TL’ den (G4) fazla olanlar, aylik geliri 500 milyondan az olanlar (G1) ile aylik geliri
500-750 milyon TL olanlar (G2) gore internet Uzerinden gerceklestirilen bankacilik
islemlerini daha fazla gerceklestirmekte ve kendilerine daha uygun gormektedirler
(OrtGlz -0.255; Ortgz= 0.288; tgi-ca= -4.058 p= 0,000; Ortgs= 0,236: tg1.ca= -3.093
P= 0,002; Ortezz -0106, OrtG3= 0288, ter-g3= -3.920 p=0,000, OrtG4: 0.236; teo.ca=
-2.592 p= 0,011). Sohail ve Shanmugham (2002)’de de aylik gelir seviyesi
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur.

Internet Bankaciligi Islemlerinin Gergeklestirilme Siresi : Internet
bankaciligi islemlerini etkileyen faktorler, érneklemde yer alan internet zerinden
bankacilik islemlerini gergeklestiren kullanicilar internet bankaciligi islemlerini
gerceklestirme sureleri agisindan incel endiginde, islemlerin uygunlugu (F1), hiz ve
kolaylik (F2) faktorleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu
ortaya cikar (F1: F= 6.634 p= 0,000; F= 2.385 p= 0,050).

Islemlerin uygunlugu (F1) ve internet bankaciligi islemlerini gergeklestirme
suresi arasinda ortaya gikan anlamli fark Tamhane gore, bankacilik islemlerini 1
yildir internet Uzerinden gerceklestirenlerin (S1), bankacilik islemlerini sirasiyla 2
(S2), 3 (S3) ve 4 ($4) yildir internet Uzerinden gerceklestirenlere gore farkli
algilamalarindan kaynaklanmaktadir. Buna gore bankacilik islemlerini sirasiyla 2
(82), 3 (S3) ve 4 ($4) yildir internet Uzerinden gergeklestirenler, bankacilik
islemlerini 1 vyildir internet Gzerinden gerceklestirenlere (S1), gore internet
bankaciligi islemlerinin geleneksel sube bankaciligina gore daha uygun oldugu
kanisindadirlar (Orts;= -0,338; Orts;= 0.177; ts1.s2= -4.189 p= 0,000; Ortgz= 0,115:
ts1.s3= -3.477 p= 0,001; Ortss= 0,186; ts;.s4= -3.845 p= 0,000).

Hiz ve kolaylik fakttriine yonelik olarak saptanan anlamli fark, Tukey HSD
Coklu Karsilastirma Testine Gore sirasiyla 2 (S2), 3 (S3) ve 4 ($4) yildir internet
Uzerinden bankacilik islemlerini gerceklestirenler bankacilik islemlerini hentiz 1
yildir internet Uzerinden gergeklestirenlere gore farkli agilamalarindan
kaynaklanmaktadir. t testinden alinan sonuclara gore 4(S4) yildir internet Gzerinden
bankacilik islemlerini gerceklestirenler, bankacilik islemlerini hentiz 1 yildir internet
Uzerinden gerceklestirenlere gore hiz ve kolaylik acisindan daha olumlu bir goriise
sahiptirler. Baska bir deyisle, 4 yildan beri internet tzerinden bankacilik islemlerini
gerceklestirenler yani 4 vyillik bir gegmise sahip olanlar, internet bankaciliginda
gerceklestirilen yeniliklerin, teknolojik ilerlemelerin gecmise kiyasla daha iyi
oldugunu dasinmektedirler (Orts;= -0,138; Ortss= -0,307; ts1.54= -2.751 p= 0,007).

Islem Yerleri : Internet Uzerinden gergeklestirilen bankacilik islemleri
sadece evden islem yapanlar (11), sadece is yerinden islem yapanlar (12), hem ev
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hem is yerinden islem yapanlar (I3), internet cafeden islem yapanlar (14),
arkadasinin bilgisayarindan islem yapanlar (15) agisindan siniflandirilmis, islemlerin
uygunlugu (F1), hiz ve kolaylik (F2), hiz ve kolaylik (F2), glvenlik (F3), sorunlarin
giderilmesi (F4) faktorlerine gbre degerlendirilmistir.

Sadece Evden Islem Yapanlar Acisindan : Internet Uzerinden internet
bankaciligi islemlerini etkileyen faktorler, 6rneklemde yer alan internet Gzerinden
bankacilik islemlerini gergeklestiren kullanicilar internet bankaciligi islemlerini
gerceklestirildigi yer agisindan bakildiginda sadece evden islem yapanlar, islemlerin
uygunlugu (F1), sorunlarin giderilmesi (F4) faktorleri acisindan incelendiginde,
islemlerin uygunlugu (F1) ve sorunlarin giderilmesi (F4) faktorleri agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu ortaya ¢gikar (F1: F= 3.006 p= 0,084;
F2: F= 1.258 p= 0,263).

Tukey HSD Coklu Karsilastirma Testine Gore, islemlerin uygunlugu (F1)
faktoru agisindan ortaya cikan anlamli farkta gorultyor ki, evden internet (izerinden
bankacilik islemlerini gergeklestirmeyen misteriler, sadece evden internet Gizerinden
bankacilik islemlerini gergeklestiren musterilere gore islemlerin uygunluguna daha
fazla katilmakta ve islemlerin uygun oldugunu dustinmektedirler (Ort;;= -0.225,
Ort-= 0.025 t;;.+=-1,691 P= 0,096) (Ort«= evden islem yapmayanlar).

Sorunlarin giderilmesi (F4) faktoriine yonelik olarak saptanan anlamli fark,
Tukey HSD Coklu Karsilastirma Testine gore sadece evden internet zerinden
bankacilik islemlerini gerceklestiren musteriler, evden internet Gzerinden bankacilik
idemlerini gergeklestirmeyen miisterilere gore, internet Uzerinden gergeklestiren
bankacilik islemlerinde ortaya gikabilecek sorunlarin giderilebilecegine daha fazla
katilmakta ve inanmamaktadirlar (Ort;;= 0,236, Ort.= 0.026 t;1.+= 1,959 P=0,54).

Sadece Is Yerinden Islem Yapanlar Acisindan : Internet Uzerinden
bankacilik islemlerini etkileyen faktorler, 6rneklemde yer alan internet Gzerinden
bankacilik islemlerini gerceklestiren kullanicilar internet bankaciligi islemlerinin
gerceklestirildigi yer agisindan bakildiginda sadece isyerinden islem yapanlar,
islemlerin uygunlugu (F1), hiz ve kolaylik (F2) faktorleri agisindan incelendiginde,
islemlerin uygunlugu (F1) ve hiz ve kolaylik (F2) faktorleri agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir farkliligin oldugu ortaya cikar (F1: F=8.502 p= 0,004 F2: F=3.810
p= 0,051)

Islemlerin uygunlugu faktortine (F1) yonelik olarak saptanan anlamli fark,
Tukey HSD Coklu Karsilastirma Testine Gore, sadece is yerinden internet (izerinden
bankacilik islemlerini gerceklestiren musteriler, is yeri disinda internet Uzerinden
bankacilik islemlerini gergeklestirenlere gore islemleri daha uygun bulmaktadirlar
(Ortjo= 0.148, Ort,= -0.107 t,,.4=1.959 p=0,003) (Ort,= isyeri disindan islemlerini
gerceklestirenler).

Tukey HSD Coklu Karsilastirma Testine Gore, hiz ve kolaylik (F2) faktoru
sadece is yerinden internet Uzerinden bankacilik islemlerini gerceklestiren
musteriler, is yeri disinda internet izerinden bankacilik islemlerini gergeklestirenlere
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gore, islemlerin hizina ve kolay oldugna daha fazla katilmaktadirlar, daha fazla
tatmin olmuslardir (Ort;,= -1.940, Ort,= 0.072 t,,,=1.940 p=0,053) (Ort,= is yeri
disindan internet tizerinden bankacilik islemlerini gergeklestirenler).

Hem Ev Hem de Is Yerinden Islemlerini Gergeklestirenler : Internet
bankaciligi islemlerini etkileyen faktorler, érneklemde yer alan internet zerinden
bankacilik islemlerini gergeklestiren kullanicilar internet bankaciligi islemlerini
gerceklestirildigi yer agisindan bakildiginda hem ev hem de isyerinden islem
yapanlar, islemlerin uygunlugu (F1), hiz ve kolaylik (F2) fakttrleri agisindan
incelendiginde, islemlerin uygunlugu (F1) ve hiz ve kolaylik (F2) faktorleri
acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu ortaya gikar (F1: F=4.203
p= 0,041 F2: F=11.554 p= 0,001).

Islemlerin uygunlugu faktoriine (F1) yonelik olarak saptanan anlamli fark
Tamhane Coklu Karsilastirma Testine Gore hem ev hem de is yerinden internet
Uzerinden bankacilik islemlerini gergeklestirenler, isyeri ve ev disindan internet
Uzerinden bankacilik islemlerini gerceklestirenlere gore, internet Uzerinden
gerceklestirilen bankacilik islemlerinin  daha uygun ve etkin oldugunu
dustinmektedirler (Ort;s= 0.145, Ortg= -0.055 t;3¢= 2.199 P= 0,029) (Ortg= ev ve
isyeri disindan internet tUzerinden bankacilik islemlerini gerceklestirenler).

Hiz ve kolaylik faktortine (F2) yonelik olarak saptanan anlamli fark, Tukey
HSD Coklu Karsilastirma Testine Gore, hem ev hem de isyerinden internet
Uzerinden bankacilik islemlerini gergeklestirenler isyeri ve ev disindan internet
Uzerinden bankacilik islemlerini gerceklestirenlere gore, internet Uzerinden
gerceklestirilen  bankacilik islemlerinin  daha kolay ve hizli oldugunu
dustinmektedirler (Ort 3= 0.238, Ortg= -0.090 t;3.¢= 3.437 p= 0,001) (Ortg= ev ve
isyeri disindan internet tUzerinden bankacilik islemlerini gerceklestirenler).

Sadece Internet Cafeden Bankacilik Islemlerini Gerceklestirenler:
Internet bankaciligi islemlerini etkileyen faktorler, 6rneklemde yer alan internet
Uzerinden bankacilik islemlerini gerceklestiren kullanicilar internet bankaciligi
islemlerinin gerceklestirildigi yer acisindan bakildiginda sadece internet cafeden
islem yapanlar, islemlerin uygunlugu (F1), hiz ve kolaylik (F2) faktorleri agisindan
incelendiginde, islemlerin uygunlugu (F1) ve hiz ve kolaylik (F2) faktorleri
acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu ortaya cikar (F1:
F=10.970 p=0,001 F2: F=5.084 p=0,025).

Islemlerin uygunlugu faktortine (F1) yonelik olarak saptanan anlamli fark,
Tamhane Testine Gore, internet cafe disindan internet bankaciligi islemlerini
gerceklestirenler, incetrnet  cafelerinde  internet  bankaciligi  islemlerini
gerceklestirenlere gore, internet Gzerinden gerceklestirilen bankacilik islemlerini
daha uygun bulmaktadirlar (Ort;; =-0.305, Orte=0.067 t4.°=-3.007 p=0,003);
(Orte= ev ve isyeri disindan internet Gzerinden bankacilik islemlerini
gerceklestirenler).
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Tukey HSD Coklu Karsilastirma Testine Gore, hiz ve kolaylik (F2) faktoru
sadece internet cafe disindan internet bankaciligi islemlerini gerceklestiren
musteriler, internet cafelerinden internet bankaciligi islemlerini gergeklestirenlere
gore, islemlerin hizina ve koyal olduguna daha fazla katilmaktadirlar, islemlerin
daha hizli gerceklestigini ve daha kolay oldugunu dustinmektedirler (Ort;4=0.209,
Orte=0.046 t; .=-2.348 p= 0,020).

Sadece Arkadasinin Bilgisayarindan Islemlerini Gerceklestirenler:
Internet bankaciligi islemlerini etkileyen faktorler, 6rneklemde yer alan internet
Uzerinden bankacilik islemlerini gergeklestiren kullanicilarinin internet bankaciligi
islemlerinin gerceklestirildigi yer acisindan bakildiginda sadece arkadasinin
bilgisayarindan islem yapanlar guvenlik faktori (F3) agisindan bir anlamlilik ifade
etmektedir (F1: F= 0.366 p= 0.546).

Tukey HSD Coklu Karsilastirma Testine Gore, guvenlik (F3) faktoru
sadece arkadasinin bilgisayarindan islemlerini gergeklestirenler, diger yerlerden
internet bankaciligi  islemlerini  gergeklestirenlere gore internet Uzerinden
gerceklestirilen bankacilik islemlerini daha glivenli bulmaktadirlar.

[I. SONUC VE ONERILER
Analizler sonucunda el de edilen bulgular asagidaki bicimde siralanabilir:

1- Internet Uzerinden bankacilik islemlerini gergeklestiren kullanicilarin
guvenlik faktorine yonelik yargilari yas agisindan anlamli farklilik arz etmektedir.
Bu farkliligin kaynaginin ise, yaslari 18-25 arasinda olan genc yastaki kullanicilar
oldugu bulunmustur.

2- Cinsiyet ile faktorler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunamamistir.

3- Egitim durumunun musterilerin internet Gzerinden bankacilik islemlerini
gerceklestirmesinde islemlerin uygunlugu ile hiz ve kolaylik faktorlerinde anlamli
bir fark vardir. Universite mezunlari, lise mezunlarina gore, islemlerin uygunluguna
daha fazla katilmaktadir. Hiz ve kolaylik faktorinde de farklilik Universite
mezunlarindan kaynaklanmaktadir. Buna gore, Universite mezunlari lise
mezunlarina gore dahafarkli ve olumlu distinmektedirler.

4- Internet kullanicilarinin aylik gelir dizeyleri dikkate alindiginda,
islemlerin uygunlugu ile ilgili yargilarinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin
oldugu anlasilmaktadir. Gelir diizeyi yuksek olanlar dustik olanlara gbre internet
bankaciligi islemlerinin daha uygun oldugunu distinmektedir.

5- Musterilerin gerceklestirdikleri internet bankaciligi islemlerinin sireleri
acisindan incelendiginde; islemlerin uygunlugu ile hiz ve kolaylik faktorleri
acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Islem
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yapma gegmisi daha uzun olanlar islemlerin daha uygun oldugu fikrini tasimaktadir.
Benzer sonuglarla hiz ve kolaylik faktdriinde de karsilasilmaktadir.

6- Internet bankaciligi islemlerinin gerceklestirildigi yer agisindan
bakildiginda sadece evden islem yapanlar, islemlerin uygunlugu ve sorunlarin
giderilmesi faktorleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga sahiptir.
Evden islemlerini gergeklestirebilen musteriler digerlerine nazaran islemlerin
uygunluguna daha az katilmaktadir. Evden islemlerini yapabilenler digerlerine gore
sorunlarin giderilmesine daha fazla katil maktadir.

7- Sadece isyerinden islem yapanlar agisindan islemlerin uygunlugu ile hiz
ve kolaylik faktorleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu
bulunmustur. Isyerinden islemlerini yapan musteriler diger yerlerden islemlerini
yapanlara oranla internet bankaciligini hem daha uygun hem de daha hizli ve kolay
bulmaktadirlar.

8- Hem ev hem de isyerinden islem yapanlar acisindan islemlerin
uygunlugu ile hiz ve kolaylik faktorleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin oldugu ortaya cikmistir. Hem ev hem de isyerinden islem yapan
musteriler diger yerlerden islemlerini yapanlara nispeten internet bankaciliginin hem
daha uygun hem de daha hizli ve kolay oldugunu distinmektedir.

9- Sadece internet cafeden islem yapanlar agisindan islemlerin uygunlugu
ile hiz ve kolaylik faktorleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
oldugu goralmustir. Diger yerlerden islemlerini yapan misteriler sadece internet
cafeden islem yapanlara gore internet bankaciligini hem daha uygun hem de daha
hizli ve kolay bulmaktadirlar.

10- Sadece arkadasinin bilgisayarindan islem yapanlar glvenlik faktéri
acisindan bir anlamlilik ifade etmektedir. Sadece arkadasi nin bilgisayarindan islem
yapan musteriler diger yerlerden islemlerini yapanlara nispeten internet
bankaciliginin daha glivenli oldugu fikrindedirler.

Yapilan arastirma neticesinde gorilmektedir ki: internet bankaciligini
uygulayan bankalar yaslari 18-25 arasinda olan geng yastaki kullanicilara, guvenlik
acisindan daha agiklayici ve ikna edici pazarlama stratejileri gelistirmelidirler.
Ayrica internet bankaciligi uygulamasi gelir seviyesi arttikga yayginlastigindan ,
bankalar gelir seviyesi yilksek olan potansiyel masterileri fiili musteri durumuna
getirmeli ve misteri odakli stratejiler gelistirmelidir.
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