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Bireylerin Internet Bankaciigi Kullanimim Etkileyen Faktorlerin
Belirlenmesi Uzerine Bir Alan Arastirmasi

Ali Bayrakdaroglu®

Ozet: Bu calismanin amaci, bir bankacilik hizmeti olan internet bankacilidinin kullanimini
etkileyen faktérleri belirleyerek bu faktérlerin miisterilerin demografik 6zellikleri ile olan iliskilerini
ortaya koymaktir. Bu amagla arastirma modeli cercevesinde 6 hipotez gelistirilmistir. Calismada
faktérleri belirlemek icin anket formu hazirlanmis ve Ege Bdlgesinde yer alan 5 ilde uygulanmistir.
Uygulanan anketlerin 525’inden kullanilabilir veri elde edilmistir. Elde edilen veriler asamali olarak
faktér analizi, regresyon analizi, t testi ve ANOVA analizi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gére
glivenlik ve gizlilik basta olmak (izere, giiven, yenilik¢i olma, kullanim kolayhgi, farkinda olma, internet
baglantisinin kalitesi, sosyal ¢evrenin etkisi ve bilgisayar kullanma yeterliligi gibi faktérlerin internet
bankaciligi kullanimi (izerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica ¢alismada, bireylerin demografik
Ozelliklerine bagli olarak internet bankaciligi kullanimini etkileyen faktérleri degerlendirmelerinde
farkhliklar oldugu gérilmustiir.
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A Field Study for Factors Effecting Individuals’ Usage of Internet
Banking

Abstract: The purpose of this study is to identify the factors affecting the use of internet
banking as one of the banking services, and to determine relationship of the demographic
characteristics of customers with these factors. For this purpose, six hypotheses have been developed
within the framework of the research model. A questionnaire form was developed to determine these
factors and was applied in 5 provinces in the Aegean region. From the all questionnaire applied, only
525 of them provided useable data. The data obtained were analyzed in steps by factor analysis,
regression analysis, t-test and Anova analysis. According to results of the study, it is determined that
especially security and privacy, then factors such as trust, being innovative, ease of use, awareness,
quality of internet connection, the effect of social environment and ability to use computer had impact
on the use of internet banking. Furthermore, evaluations of factors that affect the usage of internet
banking vary according to demographic characteristics of individuals.
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1. Girig

Hizli teknolojik ilerlemelerin yasanmasiyla, son ylzyilin basindan bu yana, is diinyasi
bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullaniminda ¢ok 6nemli gelismeler gostermistir. Yasanan bu
gelismeler teknolojiye karsi asiri derecede duyarli olan finansal hizmetler sektdriinde 6zellikle
de bankacilik alaninda 6nemli degisiklikleri beraberinde getirmistir. Hem rekabet sartlarinda
hem de finansal hizmetlerin misterilere sunumunda 6nemli adimlar atilmis, bu adimlar bazi
firsatlar ve yenilikler dogurmustur (Qureshi ve Zafar, 2008; Al-Smadi ve Alwabel, 2011).

Yogun rekabetin yasandigl bankacilik alaninda teknolojik ilerlemelerin sagladigi bu
firsat ve yenilikler sonucu ortaya elektronik bankacilik (e-bankacilik) kavrami ¢ikmistir. Basel
Komitesi elektronik bankaciligi; hem bireysel hem de kurumsal bankacilik islemlerinin
elektronik kanallar araciligiyla yapilmasi olarak tanimlamistir (Basel Committee on Banking
Supervision, 2003). Elektronik bankacilik, bankacilik ve finans sektérinde etkinligi ve
verimliligi onemli ol¢lide artirirken rekabet avantaji yaratacak sekilde misteri memnuniyetine
yeni bir boyut kazandirmistir. Basta internet olmak (izere teknolojik gelismeler sayesinde
elektronik bankacilik, finansal hizmetlerin sunumunda kurumsal ve bireysel yeni dagitim
kanallari ortaya cikarmistir (Safakli, 2004). Bilgi teknolojilerinin destekledigi elektronik
bankacilik; EFT (Electronic Fon Transfer), ATM (Automated Teller Machine) ve POS (Point of
Sale) makineleri, cagri merkezleri, kredi kartlari, telefon bankaciligi, kiosk bankacihgi, WAP
bankacihigl (Wireless Application Protocol), Palm bankaciligi ve internet bankaciliigi gibi yeni
dagitim kanallarini ve Griinleri icermektedir (Ersoy, 2012).

Genel olarak amaglari kar maksimizasyonu olan bankalar icin belki de bu yeniliklerden
en onemlisi internet bankacihigidir. Bankacilik sektéri bilgi ve iletisim teknolojilerinin ve
ozellikle de internet teknolojisinin ilerlemesinden 6nemli olclide etkilenmektedir (Takan,
2001). internet teknolojisine paralel olarak yayginlasan internet bankaciligi; banka
misterilerinin interneti kullanarak bankacilik islemlerini gergeklestirmeleri olarak ifade
edilmektedir (Sathye, 1999). Bankacilik hizmetlerini internet (zerinden sunan internet
bankaciligi, genel olarak bankanin bir web sayfasi olusturarak Uriinleri ve hizmetleri hakkinda
bilgi vermesi, hesaplara giris, fon transferi, finansal Uriinler ve hizmet satin almak vb.
fonksiyonlari kapsamaktadir (Ustastileyman ve Eylipoglu, 2010).

internet bankacihginin yayginlasmasi ve dolayisiyla bankacilik hizmetlerinin énemli bir
bolimiinin internet Uzerinden yapilmasi hem bankalara hem de banka musterilerine
geleneksel sube bankaciligina gore biyik avantajlar saglamaktadir (Gan ve Clemes, 2006).
internet bankacihiginin bankalara sagladigi onemli avantajlar arasinda; misteri odakli ve
kesintisiz hizmet sunma, sube, personel ve kira gibi 6nemli maliyet kalemlerinden tasarruf
saglama, ortaya cikan mdusteri ihtiyaclarina karsi Griin yeniligi ve cesitliligi noktasinda hizli
hareket etme ve mekansal baglayiciligin olmamasi sayilabilir (Giannakoudi, 1999; Hernondo
ve Nieto, 2007; Gurau, 2002; Shih ve Fang, 2004). internet bankaciliginin misterilere sagladig
onemli avantajlar arasinda ise, istenen yer ve zamanda bankacilik islemlerinin
gerceklestirilmesi, bankacilik islemleri acisindan zaman ve maliyet tasarrufu saglamasi ve
banka hesaplarinin her zaman goriintilenebilmesi sayilabilir (Mols, 1999; Jayawardhena ve
Foley, 2000; Migdadi, 2008; Dandapani, Karels ve Lawrence, 2006; Ersoy, 2012).




internet bankaciigindan beklenen faydalarin saglanabilmesi, internet bankaciliginin
yaygin bir bicimde kullanilabilmesine baglidir. internet bankaciliginin yaygin bir bigimde
kullanilmasi ise hem bankalarin gerekli teknolojik alt yapi yatirrmlarini yapmasiyla hem de
banka mdasterilerinin bu sistemi kullanabilmesiyle, diger bir ifadeyle benimsemesiyle
(adaptasyonuyla) yakindan iliskilidir (Nelson ve Richmond, 2007). Bu kapsamda bireysel
bankacilik hizmeti olan internet bankaciliginin kullanimina etki eden faktorlerin bilinmesi
onem tasir.

Literatlrde, internet bankaciliginin kullanimini etkileyen bircok faktorin olduguna
yonelik calismalar mevcuttur. internetin kolay erisilebilen acik bir teknoloji olmasi web
sitesinin glvenligi sorusunu giindeme getirmektedir (Malhotra ve Singh, 2009). Givenlik
problemi misteri memnuniyetsizlig§ine yol acan bir faktordir. (Huang, Soutar ve Brown,
2004). Bunun yaninda yapilan islemlerin gizlilik igcinde yapilmasi ve baskalari tarafindan takip
ediliyor olmamasi da 6nemli bir faktor olarak kabul edilmektedir (Flavian, Guinaliu ve Torres,
2006). internet bankaciiginda miisterinin giiven duymasi bankacilik islemlerinin internet
izerinden yapilmasinda ¢ok énemli rol oynamaktadir. internet bankacihginda giiven (trust),
bankanin musterinin beklentileri dogrultusunda davranma istekliligi olarak tanimlanmaktadir
(Gu, Lee, ve Suh, 2009). Mdsteriler, islemleri gerceklestirdikleri bankanin kendisine ve
bankanin web sayfasina giiven duymak istemektedirler (Alsajjan and Dennis, 2006). internet
teknolojisinin  kullanim kolayligi, rahathgi, erisilebilirligi ve bunun yaninda internet
baglantisinin kalitesi de internet bankaciligi kullanimini son derece etkilemektedir (Almoghbil,
2005). internet teknolojisinin sundugu hizmetlerin farkinda olmak veya bu olanaklardan
haberdar olmak da internet bankaciligi kullanimini olumlu yonde etkilemektedir (Howcroft,
Hamilton ve Hewer, 2002). Bireyin sosyal ¢cevresinde internet bankaciliginin kullaniliyor olmasi
ve bireyin kendisinin belirli bir seviyede bilgisayar okur-yazarliginin olmasi internet bankaciligi
kullanimina etki eden 6nemli faktorlerdendir (Taylor ve Todd, 1995; Gerrard ve Cunningham,
2003; Polatoglu ve Ekin, 2001).

Ulkemizde bircok bankanin internet bankaciligi hizmeti sunmasina ragmen hala
internet bankacihgl kullanim oranlarinin disiik dizeylerde olmasi ¢alismanin motive edici
faktoriadir. Dolayisiyla bu ¢alismanin temel amaci, Tiirkiye’de banka misterilerinin
(bireylerin) gorusleri dikkate alinarak internet bankacihiginin kullanimini etkileyen faktérleri
tespit etmek ve Ege Bolgesinde bu faktorlerin misterilerin demografik 6zellikleri ile olan
iliskilerini ortaya koymaktir. Calismadan elde edilen bulgularin, bankacilik sektérinin
gelismesinde, internet bankaciligl hizmetlerinin kalitesinin artmasinda, gelecekte daha fazla
banka mdsterisinin internet bankaciligini kullanmasinda katki saglayacagi disliniilmektedir.
Bu calisma bes bolimden olusmaktadir. ikinci béliimde yerli ve yabanci literatiir incelenirken;
Uglincl bélimde arastirma modeline ve test edilen hipotezlere yer verilmistir. Calismanin son
bolimd ise analiz ve sonug kismindan olusmaktadir.

2. Literatiir Taramasi

Literatlrde internet bankaciligina yonelik ¢ok sayida ¢alisma yapildigi goriilmektedir. Bu
baslk altinda internet bankaciliginin kullanimini etkileyen faktorlerin incelendigi literatir
calismalarina yer verilmistir.

Sathye (1999), Avustralya icin yapmis oldugu calismada; bireyler agisindan internet
bankacihginin kullanimini etkileyen faktorleri; glivenlik, kullanim kolayligi, haberdar olma,
maliyet, dinamik olma ve bankacilik altyapisinin buna uygun olmasi seklinde siralamaktadir.
Mirza, Beheshti ve Wallstréom (2009), kullanicilarin internet bankaciligini benimsemesi ile ilgili




tutumlarini arastirdiklari ¢alismada, glivenlik endisesi, teknolojik bilgi eksikligi ve farkinda
olmama faktorlerinin internet bankaciligi kullanimina engel teskil ettigi sonucuna
varmislardir. Ayrica bireylerin demografik ozellikleri ile internet bankaciligina karsi tutum ve
davraniglari arasindaki iliski incelenmigstir. Bireylerin &zellikleriyle internet bankacilig
kullanimi arasinda 6nemli farkhhklar gortlmistir. Tutum ve davranislarin énemli faktorler
oldugunu vurgulayan bir baska ¢calisma da Baraghani (2007) tarafindan yapilmistir. Yapilan bu
arastirmada internet bankacihgl kullanimini 6nemli 6lglide etkileyen faktorlerin bireylerin
tutum ve davraniglarinin yani sira kontrol algisi, kullanishiik, kullanim kolayhgl ve gliven
oldugu ortaya ¢ikmistir. Reid (2008), internet bankaciligi kullanimina etki eden en 6nemli
faktorlerin sisteme gliven duyma ve bankacilik islemlerini yapma konusunda bireylerin yeterli
olmasi gerektigini ifade etmistir. Ayrica demografik 6zelliklerin de internet bankacilig
kullanimina etki ettigi ifade edilen calismada, cinsiyeti erkek olan banka miusterilerinin
sisteme daha yiliksek oranda given duydugu tespit edilmistir. Karjaluoto, Mattila ve Pento
(2002) Finlandiya’da yaptiklari ¢alismada, literatiirle ¢cok uyumlu olmayan bir sonuc ortaya
koymustur. Buna gore internet bankacihiginin kullanimina etki edecegi beklenilen glivenlik
faktorinin beklenilenden farkh olarak hi¢ 6nemli olmadigl sonucu ortaya g¢ikmistir.
Finlandiya’da yapilan bir baska calismada bireyin yas grubunun internet bankaciliginin
kullanimina etki edip etmedigi arastirilmistir. Calismadan elde edilen sonuclara gore 65 yas
Gstl olan bireylerin internet bankaciligi kullaniminin ¢ok zor oldugu tespit edilmistir. Ayrica
glvenlik problemlerinin de énemli bir faktor oldugu isaret edilmistir (Karjaluoto vd. 2002).
Rotchanakitumnuai ve Speece (2003), internet bankaciligi kullaniminin oniindeki temel
problemin, internetin glivenligi konusundaki endiseler oldugunu vurgulamislardir. Sohail ve
Shanmugham (2000) ise yaptiklari calismada tek bir faktérin etkili olmadigini internete
ulasabilme, degisime karsi tepki ve maliyet gibi birden ¢ok faktérin etkili oldugunu ileri
sirmaslerdir.

Polasik ve Wisniewski (2008), tarafindan yapilan calismada demografik degiskenlerin,
glvenlik diizeyinin ve internet kullanim tecriibesinin internet bankaciliginin kullanimini
etkileyen faktorler oldugunu ifade etmektedirler. Nor ve Pearson (2007), internet bankacilig
kullaniminda glven ve ustlnlik gibi degiskenlerinin etkili faktoérler oldugunu ortaya
koymuslardir. Sanmugam (2007), internet bankaciiginin benimsenmesinde en o6nemli
faktoriin sosyal normlar oldugunu ortaya koymustur. Flavian vd. (2006), yaptiklari ¢calismada,
glven, gelir, yas ve cinsiyet gibi demografik degiskenlerin bireylerin internet bankacilig
hizmetini kullanmasini etkileyen faktorler oldugunu ifade etmektedirler.

Pikkarainen, Pijjarainen, Karjaluoto ve Pahnila (2004), Al-Sukkar ve Hassan (2005), Al-
Somali, Gholami ve Clegg (2009) yaptiklari ¢alismalarda internet baglanti kalitesinin internet
bankacihginin kullanimini etkileyen 6nemli faktorlerden biri olarak kabul etmektedirler.
Howcroft vd. (2002) ve Yousafzai, Pallister ve Foxall (2003), yaptiklari calismada; bankalarin
internet ortaminda sunduklari finansal hizmetlerden ve onlarin faydalarindan haberdar
olmamanin banka mdsterileri {izerinde internet bankacihiginin kullanimini azaltmakta
oldugunu ifade etmektedirler. Sadece internet bankaciliginin kullaniminda degil yeni bilisim
teknolojilerinin kullaniminda ve kabullenilmesinde sosyal c¢evre 6nemli bir etkendir.
Venkatesh ve Morris (2003). Taylor ve Todd (1995) ve Davis, Bagozzi ve Warshaw (1989)
yaptiklari calismalarda arkadas ¢evresinin veya aile bireylerinin teknolojinin kabuliinde olumlu
veya olumsuz yonde etkili oldugunu ortaya koymuslardir. Wallis Report (1997) calismasinda
bazi banka musterilerinin ihtiyac olmadik¢a aliskanliklarini degistirmedigi veya degistirmek
istemedigi ve bankacilik islemlerini klasik yollarla yapmayi tercih ettiklerini tespit etmistir.
Daniel (1999) yaptigl ¢alismanin sonucunda, banka, misterilerinin klasik sube bankacilig
islemlerini internet bankaciligi ile yapma noktasinda degisime hazir olmadiklari veya isteksiz
olduklari ortaya ¢ikmistir.




internet bankaciligi alaninda yapilan bazi galismalarda genel olarak bilgisayar kullanma
yeterliligine sahip olan bireylerde internet bankaciligi kullaniminin daha yiksek diizeyde
oldugu saptanmistir (Davis vd., 1989 ve Wang, Wang, Lin, ve Tang, 2003). Wang vd. (2003);
Gerrard ve Cunningham (2003) ve Lassar, Manolis ve Lassar (2005); yaptiklari ¢alismalarda
teknolojiye yatkin olma, bilgisayar teknolojisine asinalik ve kullanim kolayhgi gibi faktorlerin
internet bankaciligi kullanimi ile pozitif iliski icerisinde oldugunu tespit etmislerdir. Polatoglu
ve Ekin (2001) yaptiklari calismada; internet ve e-mail kullanan ve bu teknolojilere yatkinligi
olan banka musterilerinin internet bankaciigini karmasik bulmadiklari ve internet
bankaciligini kullanmada zorlanmadiklari sonucuna ulasmislardir.

Malhotra ve Singh (2009) Hindistan’da internet bankaciligi hizmetlerini etkileyen
faktorler (zerine yaptiklari calismanin sonucunda 6zel sektére ait yabanci sermayeli
bankalarin internet bankacihigi alaninda kamu bankalarina gore daha iyi performans gosterdigi
ortaya cikmistir. Ayrica c¢alismada bankanin buylkligld, bankanin internet bankacilig
alanindaki deneyimi, finansal Grlinlerinin ¢esitliligi gibi etkenlerin bankanin tercih edilmesinde
onemli faktorler oldugu tespit edilmistir. Rod, Ashill, Shao ve Carruthers (2009) Yeni Zelanda
bankacilik sektori Gzerine yaptiklari calismada hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti ve bilgi
sistemlerinin kalitesinin internet bankacihgl (zerindeki etkisini olcmuislerdir. Calisma
sonucunda, bu faktorlerin hepsinin internet bankaciliginin kullanimi Gzerinde etkili oldugu
kanisina varilmistir. Hashim ve Salman (2009) geng bireylerin sosyal ¢evresinin ve algilanan
faydanin internet kullaniminin strdurulebilirligi Gzerinde olumlu etkisinin oldugunu ifade
etmektedirler. Ancak glvenlik kaygisinin internet kullaniminin strdurulebilirligi Gzerinde
negatif etkisi oldugu da vurgulanmaktadir.

Chong, Ooi, Lin ve Tan (2010) Vietnam’da Teknoloji Kabul Modeli (Technology
Acceptance Model) kullanarak yaptiklari calismada; algilanan kullanislilik, algilanan kullanim
kolayhgi, gliven ve hiikiimet destegi gibi faktorlerin internet bankaciligi kullanimi Gzerindeki
etkisini incelemislerdir. Algilanan kullanislilik, giiven ve hikimet destegi internet bankacilig
kullanma niyeti Gzerinde olumlu etkiye sahipken, algilanan kullanim kolayligi faktoriiniin
anlamli bir etkisinin olmadigi sonucuna varilmistir. internet bankacihig kullaniminin bankalarin
finansal performansi Uzerindeki etkisini inceleyen Acharya ve Lingam (2008) yaptiklari
¢alismada; internet bankacihig kullaniminin artmasiyla bankalarin finansal performanslari
arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu tespit etmislerdir. Tan ve Teo (2000) yaptiklari
¢alismada; avantajli olma, yasam ve ¢alisma tarzina uygunluk, giivenlik ve risk algisi, internet
tecrlibesi, internet kullanma becerisi, ulasilabilirlik gibi faktorlerin internet bankaciliginin
kullanimini etkileyen degiskenler olarak belirtmislerdir. Omar vd. (2011) Pakistan (izerinde
yaptiklari ¢alismalarinda; glivenilirlik, rahathk, hiz, emniyet, glivenlik, maliyet etkinligi ve
sistem hatasinin olmamasi gibi faktorlerin internet bankaciliginin kullaniminda 6nemli
faktorler oldugunu ortaya koymuslardir.

Turkiye’de internet bankaciligi ile ilgili cesitli alanlarda yapilan calismalarin sayisi
yabanci literatlirdeki calismalara kiyasla daha azdir. Tirkge literatlirde yapilan ¢alismalardan
bazilari asagida 6zetlenmistir.

ilter, Saatcioglu ve Kuruoglu (2009), bireylerin internet bankacihigl kullanimina etki
eden faktorleri belirledikleri calismalarinda; verimlilik, giivenlik ve gilven, uygunluk ve
dogruluk, kisisellestirme ve iliski kurma, kisisel gizlilik gibi faktorleri incelemislerdir.
Calismanin sonucunda glivenlik ve glivenin en 6nemli faktor oldugu ortaya ¢ikmistir. Usta
(2005), yaptig1 calismada, bireylerin internet bankaciligini kullanmama nedenlerini belirlemeyi
amaclamistir. Arastirma sonucunda, glvenlik kaygilari internet bankaciligi kullanimini




etkileyen en 6nemli faktor olarak tespit edilmistir. Ayrica ¢alismada, misterilerin givenlik
kaygilarinin cinsiyete gore farkhlastigi da ortaya konmustur.

Altan ve Karasioglu (2004), internet bankacihgi kullanimini arastirdiklari ¢alismalarinda;
erkeklerin kadinlara gore, genglerin orta yas ve lizerindekilere gore, geliri ve egitim dizeyi
yuksek olanlarin disiik olanlara gore internet bankacihgini daha fazla kullandiklarini ortaya
koymuslardir. Duruer, Caliskan, Akbas ve Gilindogdu (2009) yaptiklari g¢alismada hizmet,
zaman esnekligi, sorunlarin ¢dzimu, maliyet ve hiz gibi faktorlerin internet bankaciliginin
kullanimina olumlu etki yaptiklarini buna karsin, kullanim zorlugu, givenlik problemleri,
teknolojik Urtinlere yabancilik ve aliskanlklarin degistiriimek istenmemesinin ise internet
bankaciligini kullanmama kararina etki eden faktorler oldugunu tespit etmislerdir.

Celik (2008) yaptig1 calismada, internet bankaciligi kullanimina etki eden en 6nemli iki
faktoriin faydahlk ve kullanim kolayligi oldugunu tespit etmistir. Akin ve Karaboga (2011)
bireysel misterilerin subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararina etki eden faktorlerin
belirlenmesi lzerine yaptiklari calismada; bireysel misterilerin subesiz bankacilik hizmetlerini
kullanmalarinda en 6nemli faktorlerin glvenirlik ve yeterlilik oldugu sonucuna ulasmislardir.
Pala ve Kartal (2010) 196 aktif internet kullanicisindan olusan bir 6rnek kitle Gzerinde
yaptiklari calismada banka misterilerinin internet bankaciligina yénelik tutumlari ve bununla
iliskili olarak internet bankacilligi kullanma sikliklari ile internet bankaciigi hesabi
actirmalarinda ve hesap acacaklari bankanin segiminde etkili olan faktérleri arastirmiglardir.
Arastirma bulgularina gore kolaylhk ve glvenlik gibi unsurlar internet bankaciliginin
kullaniminda en 6nemli faktorler olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Ustasilileyman ve Eyipoglu (2010) Teknoloji Kabul Modelini kullanarak internet
bankacihg kullanimina etki eden faktorleri yapisal esitlik modeli temelinde belirlemeyi
amaclamistir. Analiz sonuglarinda, algilanan kullanim kolayliginin, algilanan kullanislilhk
Uzerinde ve algilanan kullanishhgin ise gliven lzerinde anlamh ve pozitif etkisi oldugu tespit
edilmistir. Ayrica calismada guven, algilanan kullanighlik, algilanan kullanim kolayligi ve
algilanan web giivenligi degiskenlerinin kullanim niyetini etkiledigi tespit edilmistir.

Hem wulusal hem de uluslararasi literatiirde internet bankacilhigi ile ilgili yapilan
arastirmalar incelendiginde, internet bankaciligl kullaniminda; misteri memnuniyeti, hizmet
kalitesi, 24 saat heryerden ulasabilir olma, zaman tasarrufu, kullanim kolayhgi, kolay erisim
gibi faktorlerin internet bankaciligini kullanmada 6nemli unsurlar oldugu anlasiimaktadir.
internet bankaciiginin daha fazla yayginlasmasini etkileyen en 6nemli faktériin ise,
misterilerin internette yapilan islemler ile ilgili risk algisi diger bir ifadeyle giivenirlilik oldugu
aciktir. Yapilan arastirmalarin ortak sonuglarina gore genel olarak boyle bir hizmetten
haberdar olmama, interneti kullanma becerisindeki eksiklikler, hata yapmaktan korkma,
bankanin internet sitesini karmasik bulma, denetim ve given eksikligi gibi faktorler internet
bankaciliginin kullanimini olumsuz etkileyen sebepler arasinda gortlmektedir.

3. Arastirmanin Kuramsal Modeli ve Hipotezler

Turkiye’de internet bankaciligi kullanimini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi amacina
uygun olarak faktorlerin belirlenmesinde ve tanimlayici arastirma modelinin olusturulmasinda
literatlrdeki calismalardan yararlaniimistir. Sekil-1, bu kapsamda olusturulan arastirmanin
kuramsal modelini géstermektedir.
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Sekil-1: Aragtirmanin Kuramsal Modeli

Yapilan arastirmada, temel amacin internet bankaciliginin kullanimini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi oldugu daha once ifade edilmisti. Bu dogrultuda, bu boélimde
arastirma modeline dayandirilarak olusturulan arastirma hipotezleriyle demografik
degiskenler dikkate alinmis olup; bunlarin internet bankacihginin kullanimini etkilemede
onem diizeyleri test edilmistir. Bu kapsamda olusturulan 6 adet hipotez asagida verilmistir.
Arastirmanin bagimli degiskeni olarak internet bankaciligi kullanimi®, bu kullanimi etkileyen
faktorler ise bagimsiz degisken olarak dikkate alinmustir.

H,:Bireylerin cinsiyetlerine bagh olarak internet bankacihg kullanimini etkileyen
faktorleri degerlendirmeleri farkhlik gostermektedir.

H,:Bireylerin yas gruplarina bagli olarak internet bankaciligi kullanimini etkileyen
faktorleri degerlendirmeleri farkhlik gostermektedir.

Hs:Bireylerin egitim dizeylerine bagh olarak internet bankaciligi kullanimini etkileyen
faktorleri degerlendirmeleri farkhlik gostermektedir.

Ha:Bireylerin gelir dlzeylerine bagl olarak internet bankacihg kullanimini etkileyen
faktorleri degerlendirmeleri farkhlik gostermektedir.

Hs:Bireylerin internet deneyimlerine bagh olarak internet bankaciligi kullanimini
etkileyen faktérleri degerlendirmeleri farkhlik gostermektedir.

He:Bireylerin internete baglanma yerine bagh olarak internet bankacilig kullanimini
etkileyen faktoérleri degerlendirmeleri farkhlik géstermektedir.

4. Arastirma Metodolojisi

internet bankacilig kullanimini etkileyen faktérlerin belirlenmesi amaciyla yapilan alan
arastirmasinda veri toplama araci olarak anket yontemi kullaniimistir. Uygulamada kullanilan
anket formu iki boélimden olusmaktadir. Anket formunun birinci bélimiinde internet
bankacihg kullanimini etkileyen faktorlerin tespit edilmesine yonelik 6lceklendirilmis
ifadelere yer verilmistir. Olceklerin olusturulmasinda Al-Somali vd. (2009), Dixit ve Datta
(2010) ve Pala ve Kartal'in (2010) calismalarinda kullandiklari dlgeklerden yararlanilmistir.
Olgeklendirilmis bu ifadelerle bireylerin internet bankacihgini giivenli bulup bulmadiklari,

'Bagimli degisken olarak internet bankacihigi kullanimi “internet bankacihigini kullanmaktan memnunum” seklindeki ifadeyle ve
5’li likert 6lgek yardimiyla 6lgiilmUstiir.




internet bankaciliginda vyapilan islemlerin gizli olup olmadig, internet bankaciliginda
bankacilik hizmeti veren bankaya veya web sitesine giiven duyulup duyulmadigi, bireylerin
internet bankaciligini yenilik¢i bir hizmet olarak gorip gdérmedikleri, bireylerin internet
bankaciligina ve alt yapisi olan internet teknolojisine yatkinliklarinin olup olmadigi, bireylerin
internet bankaciligi islemlerinden haberdar olup olmadiklari, internet baglantisinin kalitesinin
internet bankaciligindan vyararlanmay etkileyip etkilemedigi, internet bankaciligini
kullanmada sosyal ¢evrenin etkisinin ne diizeyde oldugu ve bilgisayar kullanim yeterliliginin
internet bankaciliginin  kullanimini  etkileyip etkilemediginin  tespiti amaglanmistir.
Cevaplayicillarin bu boélimdeki ifadelere verdikleri yanitlar 5’li likert 06lgegine yonelik
kodlanmistir. Bu kodlama; 1= kesinlikle katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3= ne katiliyorum ne
katilmiyorum, 4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum seklinde olusturulmustur.

ikinci boliimde ise; anketi cevaplayanlarin demografik ozelliklerine yonelik sorular
(cinsiyet, yas, egitim seviyesi, gelir diizeyi, internet deneyimi ve internete baglanma yeri) yer
almaktadir. Demografik 6zelliklerin tespiti icin nominal ve ordinal 6lgek tirleri kullaniimigtir.
Arastirmanin amacina uygun olarak internet bankaciliginin kullanimina etki eden faktorlerin
belirlenebilmesi  agisindan anketteki sorularin  gecerliligini  arttirabilmek amaciyla
uygulamadan uzman kisilerin fikirleri alinarak 50 kisi (zerinde pilot anket c¢alismasi
diizenlenmistir. Bu pilot anket c¢alismasindan elde edilen geri bildirimler dogrultusunda bir
takim diizeltmeler yapilarak anket formu nihai haline getirilmistir.

Arastirmanin ana kitlesini bankacilik hizmetlerinden yararlanan banka mdusterileri
olusturmaktadir. Ancak ana kitlenin bu derece genis olmasi zaman ve maliyet agisindan bir
takim kisitlamalari beraberinde getirmektedir. Bu ylzden ana kitleden 6rneklem secimi
yoluna gidilmistir. Veriler, Ege Bolgesindeki 5 farkli ilden (izmir, Denizli, Mugla, Manisa,
Aydin,) kolayda o6rneklem yontemi kullanilarak elde edilmistir. S6z konusu anketlerin
uygulamasi 6zel bir sirket vasitasiyla gergeklestirilmistir. Bankacilik hizmetlerinden yararlanan
ana kitlenin tam olarak bilinmemesi varsayimiyla %95 gliven araliginda 6rneklem buyikIGgi
385 adettir. Bu nedenle arastirmada yapilmasi gereken anket sayisinin en az 385 olmasi
hedeflenmistir. Arastirmanin kisitlari ¢ercevesinde secilen toplam 1200 katilimciya anket
uygulanmis ancak bunlardan 525 tanesinden veri elde edilebilir oldugu tespit edilmistir.

Arastirma sonucu elde edilen bulgular; SPSS 17.0 paket programi yardimiyla analiz
edilmistir. internet bankacihginin kullanimina yénelik olusturulan anketin giivenirliginin analizi
icin Cronbach’s Alfa Katsayisi kullanilmistir. istatistiksel olarak anlamli ve gegerli faktorleri
ortaya koymak igin likert 6lcekli sorulara faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen faktorlerin
(bagimsiz degiskenlerin) bagimh degisken olan internet bankaciligi kullanimini ne kadar
acikladigl coklu regresyon analizi ile test edilmistir. Son olarak olusturulan hipotezler bagimsiz
gruplar t testi ve tek yonli varyans analizi (ANOVA) ile sinanmistir.

5. Arastirma Bulgulari

Bu baslik altinda arastirmaya ait tanimlayici istatistiklere ve internet bankacilig
kullanimini etkileyen faktérlere yer verilmistir. Ayrica bireylerin demografik 6zelliklerinin
internet bankaciligi kullanimindaki etkisine ait sonuclara da deginilmistir.




5.1. Tanimlayic istatistikler

Tablo-1 ankete katilanlarin demografik 6zelliklerini géstermektedir. Bu arastirmada
toplamda 525 katiimci yer alirken; bunlarin %57’sini erkek katilimcilar, %43’Gni kadin
katilimcilar olusturmaktadir. Katilimcilar yaslari itibariyle incelendiginde 525 katilimcidan
%36’lik bir oranla 26-35 yas arasindakilerin biyik bir gogunluga sahip oldugu goriilmektedir.
Bunu %31 ile 36-45 yas arasindaki katilimcilarin izledigi tespit edilmistir. Dolayisiyla
katilimcilarin yaklasik %52’si geng kusak olarak adlandirilabilir.

Tablo-1: Ankete Katilanlarin Profili

DeTograflk Frekans | Yizde DeTograflk Frekans | Yiizde
Degiskenler Degiskenler
Cinsiyet (n) (%) Gelir Duizeyi (Ayhk) (n) (%)
Erkek 300 57,1 1000 TL Ve Alti 135 25,7
Kadin 225 42,9 1001-2999 TL 182 34,7
Yas (n) (%) 3000-4999 TL 171 32,5
18-25 86 16,3 5000 TL Ve Uzeri 37 7,1
26-35 187 35,6 internet Deneyimi (n) (%)
36-45 161 30,7 Uzman 108 20,6
46-55 55 10,5 ileri Diizey 181 34,5
56-65 36 6,9 Orta Dizey 151 28,8
Egitim Duzeyi (n) (%) Baslangig Duzeyi 67 12,7
Lise Ve Alti 38 7,2 Hig Bilmiyorum 18 3,4
Yiksek Okul 134 25,5 internete Baglanma Yeri (n) (%)
Lisans 201 38,2 isten 239 45,6
Yiiksek Lisans 106 20,1 Evden 212 40,3
Doktora 47 9,0 Okuldan 26 5,0
internet Kafeden 18 3,4
Cep Telefonundan 22 4,2
internet Kullanmiyorum 8 1,5

Katilimcilar egitim durumlarina gére incelendiginde %38,2’lik bir oran ile (201 kisi)
lisans mezunlari, internet bankacihigini kullanmada birinci sirada yer almaktadir. Bu grubu
sirastyla %25,5’lik oranla ylksekokul ve %20,1’lik oranla yiliksek lisans mezunu takip
etmektedir. Bu sonug¢ arastirma kapsamindaki misterilerin egitim seviyelerinin yiksek
oldugunu gostermektedir. Arastirmaya katilan banka musterilerinin gelir diizeylerine iliskin
arastirma bulgularina bakildiginda; katihmcilarin %34,7’sinin 1001-2999 TL arasi gelir elde
ettikleri goérilmektedir. %7,1’inin 5000 TL ve lzerinde bir gelir elde ettigi anlasiimaktadir.
internet bankaciligl hizmetlerinden yararlanmada 6nemli bir faktér olan bilgisayar okur-
yazarhgl noktasinda katiimcilarin yaklasik %84’linlin orta, ileri ve uzman seviyede olduklari
tespit edilmistir. Katihmcilar internete daha ¢ok isten ve evden baglanmaktadir. Hig internet
kullanmayanlarin agirligi %1,5 civarindadir.

5.2. internet Bankacihgi Kullanimini Etkileyen Faktorlerin Tespiti

internet bankaciligi kullanimini etkileyen faktorleri tespit etmek amaciyla aciklayici
faktor analizi uygulanmistir. Anket yardimiyla elde edilen verilere faktér analizinden 6nce
dlcekte yer alan degiskenlerin (ifadelerin) giivenirlik testi yapilmistir. ilk olarak 40 ifadeye
iliskin giivenirlik testi uygulanmis daha sonra da glvenirligi bozdugu tespit edilen 4 ifade
analizden c¢ikarilmistir. Geriye kalan 36 ifadenin analizi sonucunda Croncbach’s Alpha
degerlerinin 0,70’in lzerinde olmasi nedeniyle givenilir oldugu kabul edilmistir (Kalayci,
2006; Sipahi, Yurtkoru ve Cinko, 2006).
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Daha sonra kalan 36 ifade faktor analizine tabi tutulmustur. Aciklayici faktor analizi
bircok gizli degiskenin daha kontrol edilebilir faktorler haline getiriimesinde diger bir ifadeyle
verilerin azaltilmasina ve 0Ozetlenmesine yardimci olmaktadir. Kisaca faktér analizi,
kavramlarin agiklandigi boyutlarin belirlenmesinde kullaniimaktadir (Yap ve Khong, 2006;
Albayrak, 2006). Olusturulan veri setinin faktér analizine uygunlugunun sinanmasinda hem bir
kiiresellik sinamasi olan ve verilerin bir biriyle iliskili olup olmadigini gbsteren Bartlett testi
hem de orneklem buyiklGginin faktér analizi icin uygunlugunu sinayan Kaiser-Mayer-Olkin
(KMO) olguta kullanilmistir (Akgul ve Cevik, 2005). Tablo-2’de de gorildugi gibi faktor analizi
icin Bartlett Sinamasi Degeri 2478,760, p= 0.000 olarak, KMO Degeri ise 0,774 olarak
hesaplanmistir. Buna goére verilerin faktér analizine uygun olduguna karar verilmistir.
Cikartma yontemi olarak temel bilesenler analizi, dondirme yontemi olarak ise varimax
yontemi kullanilarak faktorlerin indirgenmesi saglanmistir. Faktor yikleri 0.40’in Uzerinde
olanlar secilmistir. Analiz sonuglarina goére 6z degerleri 1’in Gzerinde olan toplam varyansin %
76,28'ini agiklayan 8 faktor ve 36 degisken elde edilmistir. Elde edilen bu 8 faktor
arastirmanin bundan sonraki asamasinda kullanilacak olan yeni degiskenleri gostermektedir.
Buna gore faktorler, icerdigi ifadelerin faktor yiklerinin blylkliglu ve anlamlar dikkate
alinarak uygun sekilde isimlendirilmistir. Sonug¢ olarak internet bankaciligi kullanimini
etkileyen faktorleri su sekilde siralamak mumkindir: Guvenlik ve gizlilik, glven, yenilikgi
olma, kullanim kolayligi, farkinda olma, sosyal cevrenin etkisi, bilgisayar kullanma yeterliligi ve
internet baglantisinin kalitesidir (Tablo-2).

Bu asamaya kadar internet bankaciligi kullanimini etkileyen faktorler agiklayici faktor
analizi yardimiyla belirlenmistir. Bundan sonra bulunan bu faktorlerin bagimli degisken
(internet Bankaciligi Kullanimi-iBK) tizerindeki etkileri arastiriimistir. Diger bir ifadeyle tespit
edilen faktorlerin istatistiksel olarak iBK tizerinde anlamli bir etkiye sahip olup olmadigi analiz
edilmistir. Bu amagla ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi bagimh degisken ile
bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin yoniint, seklini ve bilinmeyen degerlere ait
tahminleri verir (Sipahi vd. 2006). Coklu regresyon analizinin en 6nemli avantaji, bagimsiz
degiskenlerin bagimli degisken Uzerindeki toplu etkisini gbdstermesinin yanisira, diger
degiskenleri kontrol altinda tutarak, her bir degiskenin etkisinin tek tek gorilebilmesini
saglamasidir. Bu sekilde kurulan regresyon modeli asagidaki gibidir’:

IBK = a+B,GG+B,G +B,YO +B,KK +B,FO+B,SCE +B,BKY +B,IBka+¢,

Tablo-3: iBK’yi Etkileyen Faktérlere Ait Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degiskenler (Faktorler) B t Sig. Sonug
Sabit (a) 1.950 11,000 0,000%**

Guvelik ve Gizlilik (GG) 0,685 9,264 0,000%** Kabul edildi
Sosyal Cevrenin Etkisi (SCE) 0,244 2,698 0,003*** Kabul edildi
Farkinda olma (FO) 0,289 2,901 0,005%** Kabul edildi
Kullanim Kolayhg (KK) 0,261 2,485 0,010** Kabul edildi
Yenilikgi Olma (YO) 0,345 3,021 0,000%** Kabul edildi
Glven (G) 0,498 7,421 0,002%** Kabul edildi
internet Baglanti Kalitesi (IBka) 0,106 4,863 0,019** Kabul edildi
Bilgisayar Kullanim Yeterliligi (BKY) 0,129 5,214 0,004*** Kabul edildi

F degeri = 88,215 p degeri = 0,000
R’ degeri =0,74

*** 0,01 seviyesinde anlamlidir. ** 0,05 seviyesinde anlamlidir. * 0,10 seviyesinde anlamhidir.

won

’Esitlikte; “a” modelin sabit degerini, “8” dederleri modelde kullanilan bagimsiz degiskenlerin her birinin katsayisini ve “€” ise
model tarafindan agiklanamayan kisimi yani hata terimini géstermektedir.




Tablo-3'ten de gorildigli gibi kurulan regresyon modelinin genel anlamliliginin
sinandigl F degeri 88,215 olarak hesaplanmistir. Bu degere ait p degeri 0,000 olarak
bulundugundan genel olarak modelin anlaml oldugu sonucuna ulasiimistir. Modele ait R2
degeri 0,74 olarak bulunmustur.

iBK izerinde modelde yer alan tiim degiskenler 0,001 ve 0,05 énem diizeyinde anlamli
ve pozitif bir etkiye sahiptir. Modelde; GG degiskeninde yasanacak 1 birimlik artisin iBK
Uzerinde 0,685 birimlik bir artisa, G degiskeninde yasanacak 1 birimlik artisin 0,498 birimlik
artisa, YO degiskeninde yasanacak 1 birimlik artisin 0,345 birimlik artisa, KK degiskeninde
yasanacak 1 birimlik artisin 0,261 birimlik artisa, FO degiskeninde yasanacak 1 birimlik artisin
0,289 birimlik artisa, SCE degiskeninde yasanacak 1 birimlik artisin 0,244 birimlik artisa, BKY
degiskeninde yasanacak 1 birimlik artisin 0,129 birimlik artisa, IBka degiskeninde yasanacak 1
birimlik artisin 0,106 birimlik artisa sebep oldugu gorilmektedir.

Diger bir ifade sekliyle, internet bankaciligi islemlerindeki glivenlik ve gizlilik tedbirleri
arttikca banka misterilerinin internet bankacihgl kullanimina karsi tutumlari olumlu yoénde
artmaktadir. Benzer sekilde mdisterilerin bankalara duyduklari given arttikca internet
bankacihgr kullanimi bundan olumlu yonde etkilenmektedir. Ayrica banka misterileri bu tlr
yeniliklerden haberdar olduk¢ca ve bu yeniliklere agik oldukca internet bankaciliginin
kullaniminin da artacagi yoniinde bulgular elde edilmistir. internet bankacilig islemlerinde
internet baglanti kalitesinin teknolojik gelismeler paralelinde artmasi, teknolojilerin
kullaniminin yayginlasmasi, bireylerin bilgisayar okur-yazarligina sahip olmasi ve internetin
sosyal cevrede bir modernlesme algisi olarak gortlmesi internet bankacihigl kullanimini
artiracaktir. Bu sonuglar faktdr analizi yardimiyla elde ettigimiz degiskenlerin iBK’ya etki eden
faktorler oldugunu dogrular niteliktedir.

Analizlerden elde edilen sonuglar genellestirildiginde; genel olarak giivenlik ve gizlilik,
guven, yenilikci olma, kullanim kolayhg, farkinda olma, internet baglantisinin kalitesi, sosyal
cevrenin etkisi ve bilgisayar kullanma yeterliligi gibi faktorlerin internet bankaciligi kullanimini
pozitif yonde etkiledigi gorilmektedir. Bu durum literatlirdeki sonuglarla benzerlik
gostermektedir (Sathye, 1999; Venkatesh, Morris, Davis ve Davis, 2003; Wang vd., 2003;
Pikkarainen vd., 2004; Sayar ve Wolfe, 2007; Dixit ve Datta, 2010). Bu faktorler arasinda
internet bankaciligi kullaniminda en etkili faktor glivenlik ve gizlilik faktortdir. Birgok birey,
internet bankaciigindan haberdar olsa da ve bu bankacilik sistemini kullanmak istese de
glvenlik ve gizlilik endisesinden dolayi internet bankaciligi kullanimina sicak bakmamaktadir.

5.3. Bireylerin Demografik Ozelliklerinin internet Bankaciligi Kullanimindaki Etkisi

Asagida bireylerin demografik 6zelliklerine bagh olarak internet bankaciligi kullanimini
etkileyen faktorleri degerlendirmelerinde farkliligin olup olmadigina iliskin sonuclara yer
verilmistir. Arastirma blinyesinde yer alan hipotezleri test etmek icin uygulanan bagimsiz
gruplar t testi ve tek yonli varyans analizi olarak bilinen fark testleri kullaniimistir. Bu testler
ortalamalarin birbirinden farkli olup olmadigini test etmek amaciyla kullanilir. Hipotezlerin
test edilmesine iliskin analiz sonuglari Tablo-4’te yer almaktadir.

internet bankacihgl kullanimini etkileyen faktorlerin cinsiyet demografik degiskenine
gore onem derecesinin degisip degismedigini belirlemek icin “t” testi yapilmistir. Yapilan
analiz sonucunda kullanim kolayligi (t testi 2,493; p degeri 0,023) ve bilgisayar kullanma
yeterliligi (t testi 2,169; p degeri 0,042) faktorlerinde cinsiyete gére internet bankacilig
kullaniminin istatistiki olarak 0,05 6nem dizeyinde anlamli bir farkhliga sahip oldugu




gorlilmektedir. Diger bir ifadeyle erkeklerin bilgisayar kullanma yeterliliginin kadinlara oranla
daha yiiksek oldugu soylenebilir. Bunun yaninda erkeklerin bilgisayar kullanma vyeterliligi
bakimindan kadinlara goére daha Ustin olduklari séylenebilir. Bu sonuglara goére “Hj:
Bireylerin cinsiyetlerine bagh olarak internet bankaciligi kullanimini etkileyen faktorleri
degerlendirmeleri farklilik gostermektedir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo-4: Hipotezlere Ait Fark Testi (t ve Anova Analizi) Sonuglari

Demografik Degisken Faktorler t degeri p degeri
Cinsiyet Kullanim Kolayhgi (KK) 2,493 0,023**
Bilgisayar Kullanma Yeterliligi (BKY) 2,169 0,042**
Demografik Degisken Faktorler F degeri p degeri
Gven (G) 4,095 0,020**
Yas Kullanim Kolayhgi (KK) 2,929 0,034**
Bilgisayar Kullanma Yeterliligi (BKY) 1,876 0,045**
Egitim Diizeyi Farkinda Olma (FO) 6,946 0,000***
Bilgisayar Kullanma Yeterliligi (BKY) 5,632 0,002**
Gelir Dlzeyi Sosyal Cevrenin Etkisi (SCE) 2,985 0,038**
internet Deneyimi Glvenlik ve Gizlilik (GG) 3,376 0,032**
Given (G) 2,675 0,036**
internete Baglanma Veri Guvenlik ve Gizlilik (GG) 5,821 0,001 ***
Giiven (G) 4.876 0,019%*

**%p<0,01; **P<0,05,
**¥istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermeyen faktorlere ait sonuglar tabloda verilmemistir.

Yapilan ANOVA analizi sonucunda, bireylerin yas grubuna bagh olarak internet
bankacihgr kullanimini  etkileyen faktorleri degerlendirmeleri, 3 faktorde farklilik
gostermektedir. Bireylerin yas grubuna bagl olarak farkli degerlendirdikleri faktorler;
“Gliven” (F testi 4,095; p degeri 0,020), “Kullanim Kolayligi” (F testi 2,929; p degeri 0,034) ve
“Bilgisayar Kullanma Yeterliligi” (F testi 1,876; p degeri 0,045) seklindedir. Bireylerin yas
gruplarina bagh olarak faktorleri degerlendirmelerindeki farklihgin nereden kaynaklandigini
belirlemek igin Scheffe testi yapilmistir®. Yapilan analiz sonucunda, genel olarak bireylerden
46-55 ve 56’dan vyukari yas grubunda olanlar, internet bankaciligina daha az giliven
duyduklarini, internet bankaciligininin kullaniminin nispeten zor oldugunu ve bilgisayar
kullanimi konusunda yeterli olmadiklarini ifade ederken, 36-45 ve 35 alti yas grubunda olanlar
ise internet bankaciligina daha fazla given duyduklarini, internet bankaciligi kullaniminin
nispeten daha kolay oldugunu ve bilgisayar kullanma yeterliliklerinin daha yiiksek oldugunu
ifade etmektedir. Bu sonuglara gore “H,: Bireylerin yas gruplarina bagh olarak internet
bankaciligi kullanimini etkileyen faktoérleri degerlendirmeleri farkhlik goéstermektedir”
hipotezi kabul edilmistir.

Bireylerin egitim dilizeylerine gore internet bankaciligl kullanimini etkileyen faktorlerin
degerlendirilmesinde “Farkinda Olma” (F testi 6,946; p degeri 0,000) ve “Bilgisayar Kullanma
Yeterliligi” (F testi 5,632; p degeri 0,002) faktorlerinde farkli 6nem dizeylerinde anlamli bir
fark gorulmektedir. Bu faktorlerle ilgili Scheffe testi yapildiginda, bireylerin egitim dizeyi
yukseldikce internet bankaciligi uygulamalarindan haberdar olma oranlarinin da yikseldigi
gorlilmektedir. Benzer sekilde bireylerin egitim dilzeyi yikseldik¢e bilgisayar kullanma
yeterliliklerinin de arttigi tespit edilmistir. Bu sonuglara goére, “Hs: Bireylerin egitim
diizeylerine bagh olarak internet bankaciligi kullanimini  etkileyen faktorleri
degerlendirmeleri farklilik géstermektedir” hipotezi kabul edilmistir.

*calismada yas demografik dediskeninde 5 grup karsilastirildigindan ve her bir grubun gézlem sayisi farkli oldugundan ikili
karsilastirma testi olarak Scheffe testi kullanilmistir (Sipahi ve dig. 2005). Bu testin sonuglari ayrica verilmemistir.




Bireylerin gelir diizeylerine bagl olarak internet bankaciligi kullanimini etkileyen
faktorleri degerlendirmelerinde farklihk olup olmadiginin arastirnildigr ANOVA analizi
sonugclarina gére “Sosyal Cevrenin Etkisi” (F testi 2,985; p degeri 0,038) faktoriinde istatistiki
acidan 0,05 6nem diizeyinde anlamli farkhliklar tespit edilmistir. Bu faktoér agisindan bireylerin
gelirlerine goére hangilerinde farkhliklarin yasandigini tespit etmek icin Scheffe testi
yapilmistir. Scheffe testi sonuglari 5000 TL ve Gzerinde gelir elde eden bireylerin 1000 TL ve
altinda gelir elde eden bireylere gore sosyal ¢cevreden daha fazla etkilendigini géstermektedir.
Bu sonuclara gore, “Has: Bireylerin gelir diizeylerine bagh olarak internet bankacihigi
kullanimini etkileyen faktorleri degerlendirmeleri farkhlik gostermektedir” hipotezi kabul
edilmistir.

ANOVA analizi sonucuna gore, bireylerin sahip olduklari internet deneyimlerine gore
internet bankacihgl kullanimini etkileyen faktorleri degerlendirmelerinde “Glvenlik ve
Gizlilik” (F testi 3,376; p degeri 0,032) ve “Glven” (F testi 2,675; p degeri 0,036) faktorlerinde
0,05 onem dizeyinde anlamli bir fark bulunmustur. Anlamh farkhligin nereden
kaynaklandigini tespit etmek icin yapilan Scheffe testine gore, bireylerin internet konusundaki
bilgisi ve deneyimi azaldik¢a internet bankaciligina duyulan gliven azalmakta ve islemlerin
gizliligine iliskin endiseler artmaktadir. Ayrica orta diizey ve altinda bir internet deneyimine
sahip olan bireylerin internet bankacili§ina duydugu giiven ileri ve uzman diizeyinde olan
bireylere goére daha azdir. Elde edilen bu sonuglara goére “Hs: Bireylerin internet
deneyimlerine bagh olarak internet bankacihigi kullanimini etkileyen faktorleri
degerlendirmeleri farklilik géstermektedir” hipotezi kabul edilmektedir.

Son olarak “bireylerin internete baglanma yerine gore internet bankaciligi kullanimini
etkileyen faktorleri degerlendirmeleri farkhhk gostermektedir” hipotezine iliskin olarak
yapilan ANOVA analizi sonuglarina gére; “Givenlik ve Gizlilik” (F testi 5,821; p degeri 0,001)
ve “Glven” (F testi 4,876; p degeri 0,019) faktérlerinde anlamh bir fark bulunmustur. Buna
gore internete kafeden baglanan bireylerin evden baglanan bireylere goére internet
bankaciligini daha gilivensiz ve gizlilik konusunda da suistimallere daha fazla agik olabilecegini
disindukleri tespit edilmistir. Benzer sekilde internet bankaciligina evden baglanan bireyler
kafeden baglananlara gére daha fazla giiven duyduklari anlasiimistir. Bu sonuglara gore, “He:
bireylerin internete baglanma yerine bagl olarak internet bankaciligi kullanimini etkileyen
faktorleri degerlendirmeleri farklhilik gostermektedir” hipotezi kabul edilmistir.

Bireylerin, cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gelir dlzeyi, internet deneyimi ve internete
baglanma yeri gibi demografik 6zelliklerine bagh olarak daha ¢ok giivenlik ve gizlilik, gliven ve
bilgisayar kullanma yeterliligi gibi faktorleri degerlendirmelerinde farkliliklarin oldugu ortaya
¢cikmistir. Baska bir deyisle belirli demografik 6zelliklere sahip olan bireylerin bu faktorlerin
internet bankaciligi kullanimini farkh diizeylerde etkiledigini diistindtgu ifade edilebilir.

6. Sonug ve Genel Degerlendirme

Gunlimiuzde internet bankaciligl gelisen teknoloji ile birlikte ticari ve ekonomik hayatin
onemli bir pargasi haline gelmistir. Ticari ve ekonomik hayatta bu kadar 6nemli olan internet
bankacihgl kullanimini etkileyen faktérlerin bilinmesi hem bankalar hem de uygulamacilar
acisindan hayati 6nem tasimaktadir. Bu amagla gerceklestirilen ¢calismada; bireylerin internet
bankacihigr kullanimini etkileyen faktérlerin arastirilmasi  hedeflenmistir. Bu hedef
cercevesinde hazirlanan anket ¢alismasi Ege Bolgesinde 5 farkli ilde uygulanmis ve 525 adet
kullanilabilir anket elde edilmistir. Kullanilan 6rnekleme yéntemi nedeniyle elde edilen
sonuglari genelleme imkani kisith olsa da yeterli 6rnek hacmine ulasilmasi sayesinde
arastirmanin sonuglari bireylerin internet bankacihgl kullanimina iliskin 6nemli ipuglar
vermektedir.




Bu calismada internet bankacihigi kullanimini etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla
faktor analizi kullanilmistir. Elde edilen 8 faktore isim verilirken daha 6nce yapilmis olan
literatirdeki calismalarin sonuglari dikkate alinmistir. Elde edilen faktorlerin internet
bankacihgl kullanimini etkileyip etkilemedigini test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmis
ve anlamh sonuglar bulunmustur. Tum faktorlerin internet bankaciligl kullanimini olumlu
yonde etkiledigi sonucuna ulasiimistir. Calismanin literatiire en 6nemli katkisi internet
bankacilhgr kullanimini etkileyen faktorlerin bireylerin demografik 6zelliklerine gére 6nem
derecesinin degisip degismediginin tespit edilmesidir. Bu amacla yapilan t testi ve ANOVA
analizlerine gore kullanim kolayligi, bilgisayar kullanma yeterliligi, gliven, farkinda olma,
sosyal gevrenin etkisi, glivenlik ve gizlilik gibi bazi faktérlerin demografik 6zelliklere gore
anlamli farkliliklar tasidigi tespit edilmistir.

Bu c¢alismadan elde edilen bulgularin, bankacilik sektériiniin gelismesinde, internet
bankaciligi hizmetlerinin kalitesinin artmasinda, gelecekte daha fazla banka miusterisinin
internet bankacihigini  kullanmasinda katki saglayacagl dastnidlmektedir. Bu anlamda
bankalarin; finansal islemleri ayni sube bankaciligindaki gibi gliven ve gizlilik ortaminda yerine
getirme konusuna daha fazla 6nem vermesi gerekmektedir. Bununla beraber bankalar
misterilerine internet bankaciligi kullanimiyla ilgili olarak daha fazla egitici faaliyetlerde
bulunmalidirlar. Ozellikle yasli bireylerin sube bankaciliginin yogun ortamindan kaginmalari
gerektigini ifade ederek, internet bankaciligi kullanimini artirabilmek igin onlara internet
bankacihiginin rahat kullanimini géstermeli ve onlari bu yonde motive etmelidirler. Ayni
zamanda bankalarin distik egitim seviyesindeki misterilerinin bilgisayar kullanim becerilerini
gelistirmeye yonelik faaliyette bulunmalari gerekmektedir. Bankalarin disik egitim dizeyinde
bulunan bireylerin internet bankacilig faaliyetlerinden haberdar edilmeleri noktasinda daha
fazla c¢aba gostermeleri gerekmektedir. Bu sekilde bankalar mevcut ve potansiyel
musterilerine daha iyi hizmet verme imkani bulacaklardir.

Gelecekte Tirkiye’de internet bankaciligi kullanimi (izerine yapilacak ¢alismalarda
ornegin, musteri sadakati, maliyet ve risk gibi farkh degiskenler dikkate alinarak bu
degiskenlerin internet bankaciligl kullanimina olan etkisi arastirilabilir ve bu durum Teknoloji
Kabul Modeli kullanilarak analiz edilebilir. Ayrica geneli yansitmasi agisindan arastirmanin
orneklem boyutu 7 farkli bolgede tim Tirkiye'yi icine alacak sekilde genisletilebilir. Bu durum
arastirmanin bulgularinin dogruluguna 6nemli katkilarda bulunacaktir. Son olarak bu ¢alisma
goreceli sosyo ekonomik agidan gelismis bir bolgeye uygulanmistir. Daha kirsal kesimde
yasayan bireylere de uygulanarak bolgeler arasi karsilastirmalar yapilabilir.
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