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BANKA MUSTERILERININ INTERNET BANKACILIGINA YONELIK
DAVRANISLARININ INCELENMESI: KUMELEME ANALIZI

Utku ALTUNOZ!

Abstract
By the developed technology, importance of internet banking increased and all types of transactions that
can be done with the bank branches have been become by internet channels. Internet technology in the first
time used in the USA came to Turkey in 1997. An advantages of using internet banking can summarize like
making transaction without going to the branches, cheap cost and transparency. In his study patterns of
behavior associated with the use of internet banking in Turkey is examined by clustering method. As a
result of this study it was revealed that bank has three different groups based on their behaviors for internet
banking such as users of internet banking., close to the internet banking and far to the internet banking
customer groups which were determined different demographic characteristics; bank and internet usage
patterns.
Keywords: Internet Banking, customer’s Behavior, Clustering Analyzing
JEL Classification: M31, G21

Ozet
Gelisen teknoloji ile birlikte internet bankaciliginin énemi de hizla artmis ve bankada yapilabilen her ttr
islem internet bankacihigi ile yapilabilir hale gelmistir. ilk kez ABD’de kullanilan bankacilik alanindaki
internet teknolojisi ile Turkiye’nin tanismasi 1997 yilinda gerceklesmistir. Internet bankacihigi kullanmanin
avantajlari, subeye gitmeden islemlerin yapilabilmesi, ucuz maliyet ve seffaflik olarak 6zetlenebilmektedir.
Calismada internet bankacilign kullanimiyla ilgili davranis kaliplari ktimeleme yontemi ile Turkiye icin
incelenmektedir. Calisma sonucunda internet bankacilifi ile ilgili davramislari Internet bankacihigim
kullanan, internet bankaciligina yakin ve internet bankaciligina uzak olan musteriler olmak tizere ti¢c farkl
ktimeye ayrilmistir. Bu ayrismada demografik 6zelliklerin yaninda internete olan bakis acilari da 6énemli rol
oynamaktadir.
Anahtar Kelimeler: internet Bankacilig1, Ttketici Davranislari, Kiimeleme Analizi.
JEL Siniflamasi: M31, G21
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GIRIS

Bilgi teknolojilerinde meydana gelen inanilmasi glic gelisimlerden bankacilik ve finans
piyasalari da yeterince nasibini almaktadir. Teknolojinin gelisme strecinde karsimiza
cikan ATM ve benzeri makinalar, telefon bankaciligi, WAP ve internet bankaciligi, bu
sektore calisanlarin ve musterilerin islerini bir hayli kolaylastirmistir. Musterilerinin
banka subelerine gitmeden ve ek bir ktilfete girmeden oldukca kisa bir stire icerisinde
bankacilik islemlerini gerceklestirmeleri, bankalarin teknolojiye olan ilgilerini de
artirmistir.

Tuark bankalarinin ve banka musterilerinin ATM ile tanismalar1 1987 ve internet
bankaciligl ile tanismalari 1997 yilina dayanmaktadir ( Usta, 2005: 280). ABD’nin
internet bankaciligl ile 1995 yilinda tanistigi géz 6ntne alindiginda Turkiyenin bu
anlamda yenilikleri takip etme hizinin iyi oldugu soylenebilmektedir.

Internet bankaciligi, hesap a¢ma, bilgi glincelleme, EFT, virman ya da EFT seklinde
farkli hesaplara para transferi gibi hizmetlerin uzaktan yapildigi dagitim kanalini ifade
eder. Internet teknolojilerinin avantajlarini su sekilde siralayabiliriz ( Pala ve Kartal,
2010:44).

e Banka hesap acma ve kapama islemleri

e Yapilan islemlerin subelere gére daha hizli ve daha ucuz olmasi

o Seffaflik sayesinde her ttirlt hesap hareketlerinin rahatlikla izlenebilmesi ve
sahtecilik, dolandiricilik gibi faaliyetlere karsi daha hizli 6nlemler alinabilmesi

e Bankalarin gerek hizmet, gerekse teknolojik gelismelerinden daha hizli bir
sekilde haberdar olunmasi

e Kredi alma icin gerekli stireclerin kisalmasi

e Banka calisma saatleri disinda islem yapabilme olanagi

e Bankalarin birbirleriyle rekabet icine girmeleri sonucunda bu durumun
musteriye olumlu olarak yansimasi

l.internet Bankacililigi Davranisina Etki Eden Etmenler

Internet bankaciligina egilim ile ilgili yapilan yerli yabanci calismalarda bircok etmenin
rol oynadig izlenmistir. Internet kullanimu ile ilgili dnceki deneyimler, kisilerin internet
bankaciligi kullanim oranlarini arttirmaktadir. Uzun yillardir internet kullanan ve
internet kullaniminin ayrintilarina hakim olan kullanicilar, daha rahat ve korkusuzca
internet bankaciligini kullanabilmektedir.

Onder (1999) a gore internet bankaciligi bankalar icin iki amagcla kullanilmaktadir. Bu
amaclar;

e Maliyeti disuk bir sekilde potansiyel musteriler icin benzer kalitede karmasik
Urtnleri sunabilmek,
e Mekan ve zaman bagimliligi olmadan kesintisiz ulasilabilirlik saglamak.

Benzer sekilde internet bankaciligi kullaniminin musteriler icin de cesitli avantajlari
vardir. Oncelikle bu sayede bilgisayarlar birer banka subesine cevrilebilmektedir. 7 /
24 saat ulasilabilirlik, musterilerin internet kullanimindaki en 6nemli nedenlerden
biridir. Internet bankaciliinda ézel musteri, genel miisteri ayrimi yoktur. Masraflar
subelere goére cok daha diistiktiir. Internet gibi ulasilabilir ve uygun bir dagitim
kanalina ihtiya¢ hissetme, Kisinin yasam ve calisma tarzina uygunlugu da diger unsur
olarak karsimiza ¢cikmaktadir.

Internet kullanimina uzak duran misterilerin davranislarina baktigimizda en énemli
etmenin giivenlik risk algis1 oldugunu goérmekteyiz. Internetin glivenlik zaaflan
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oldugunu dtistinen kullanicilar internet kullanimindan uzak dururken, internete
hakim olan ve gtvenlik zaaflarini tolere eden kullanicilar1 internet bankacilig
kullanimina sicak baktiklar: izlenmektedir. Siber saldirilar diger bir problem olarak
karsimiza cikmaktadir. Ozellikle banka hesaplarini ilgilendiren e-postalarin kaynagini
dogrulamayan kisilerin bu durumla karsilagsma olasiligi daha da ytukselmektedir.

Bankalarinin veri tabanlarina yapilan saldirilar ve 6zel bilgilerin diger Ug¢lnci
sahislarin ellerine gecme riski tuketicilerin internet bankaciligini  kullanma
davranislarini olumsuz yénde etkileyen unsurlardir.

Zhu (2009) ya gore internet bankaciliginin gtivenliginin saglanmis olmasi i¢in 3
faktértin yerine getirilmis olmasi gerekmektedir. Bunlar;

e Musteriye cep telefonu ya da mail araciligiyla gelen mesajlarin yasal
dayanaginin olmasi gereklidir.

e Gizlilik ilkesi dogrultusunda ilgili mtisteriye yollanan finansal bilgelerin ikinci
bir sahsa ulasmamasi gerekmektedir.

e Internet bankaciliiyla yapilan tiim islemlerin hareketlerinin kayitli olup ispat
edilebilir nitelikte olmasi1 gerekmektedir.

Internet bankaciligina miisterilerin olumsuz davranis gelistirme nedenlerinden biri
olarak da hukuki boslugu gosterebiliriz. Teknolojinin gelismesi ile hukuki
glncellemelerin yapiliyor olmasina karsin, bu glincellemelerin yeterliligi gintimtizde
tartisma konusudur. Uzundag’a goére (2013), teknolojik gelismelerin hizi klasik
hukukun hizinin 6ntinde seyretmekte ve bu durum problemlere neden olmaktadir.
Klasik mevzuatta elle tutulur, gozle goraltr sinir s6z konusuyken internet ortaminda
genel gecer bir mevzuat: yoktur.

3.Literatiir

Sohail ve Shanmugham (2003) yaptiklarn ¢caligmada Malezya da 6grenim géren 300
Universite 6grencisini o6rneklem olarak kullanarak internet bankaciligi kullanim
nedenlerini arastirmiglardir. Ilgili calisma sonucunda kullanimdaki kolaylik ve konfor,
hatali islem, dolandiricilik internete kolay ulasim faktorlerinin internet kullaniminda
etkili oldugu sonucuna ulasmaislardir.

Rotchanakitumnuai ve Speece (2003) ylz yUze yaptiklari anket calismasinda 7
internet bankaciligi kullanan yonetici ve 8 internet bankaciligi kullanmayan yo6neticisi
ile gortismuslerdir. Calismanin sonucunda internet bankaciligi kullaniminda en
buytk engelin glvenlik aciklart oldugu, ikinci engel olarak da hukuki
diizenlemelerdeki eksiklik ve mevzuat dlizenlemeleri oldugu sonucuna ulasmislardir.

Akinci, Aksoy ve Atilgan (2004) 6gretim elemanlar ile yaptiklar calismada 1228 kisilik
orneklem kullanmiglardir. Elektronik posta yontemi ile yapilan ankette deneklerin
%56 nin internet bankaciligi kullandig1 sonucuna ulasilmistir. Geri kalan kisma neden
internet bankaciligi  kullanmadiklar1  soruldugunda internet bankaciliginda
karsilasacaklar1 her bir sorunda gerekli yardimi alamayacaklar: cevabini almiglardir.
Calisma sonucundaki diger bir husus ise egitimli olan denek grubunun Internet
bankaciliginin biitiin faydalarindan haberdar olmamalari olarak aciklanmaktadir.

Altan ve Karasioglu (2009) calismalarinda toplum siniflarinin ne o6l¢ctide internet
bankacilik hizmetlerini tercih ettiklerini incelemislerdir. Ilgili calismada anket yéntemi
kullanilmis ve 298 denege anket uygulanmistir. Calisma sonucunda deneklerin%
32,9’unun internet bankaciligindan faydalandigini tespit etmislerdir. Ek olarak
erkeklerin ve genclerin daha fazla internet bankaciligini tercih ettikleri sonucuna
ulasmislardir.
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Okumus ve digerleri (2010)Turkiye’de banka musterilerinin internet bankaciligina ilgili
davranislarini Belirlemek amaciyla 232 banka musterisi ile yaptiklari anket
sonucunda banka musterilerinin internet bankaciligina iliskin tutumlarina gore
internet bankaciligini kullanan, internet bankaciligina yakin ve internet bankaciligina
uzak olan musteriler seklinde ti¢ farkli kimelenmeye ulastiklar: izlenmistir.

Oktay ve Orcanli ( 2014), Atatiirk Universitesi'nde akademik personelin internet
bankaciligini kullananim davranislarini arastirdiklart calismalarinda akademisyenler
arasinda internet bankaciliginin kullaniminda etkili olan degiskenlerin cinsiyet, yas,
temel bilim dali ve araba sahipligi oldugu tespit edilmistir.

4.ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismanin hedefi banka musterilerinin internet bankaciligi kullanim egilimlerini ve
tutularini anlayabilmektir. Arastirma icin Turkiye’nin en buytik ili olan Istanbul
secilmistir. Toplam 500 miisteriye uygulanmistir. Arastirma icin Kadikéy, Usktidar,
Besiktas, Umraniye ve Bakirkéy ilceleri secilmistir. Calismada Istanbul sehrinin
secilmesinde Istanbul’'un niifusunun Turkiye’nin her kesimine hitap etmesi etkili
olmustur. Her bir ilceden 100 er kisi secilmistir. Veri toplama islemi 01.01.2016 ile
01.05.2016 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Calismada banka miusterilerin
siniflandirilmasi ve musterilerin toplaniklar: ktimeleri ve hangi kiimede hangi 6zellikte
musterilerin oldugu anlasilmaktadir. Anket ylz ylze yontemle gerceklestirilmis olup
farkli bankalar kullanilmistir. Kullanilan bankalarin mevuat ve katilim bankalaridir.

Yapilan analizde banka musterilerinin ekonomik, kulttirel ve demografik banka
musterilerinin  sosyo-ekonomik ve demografik ozelliklerine gore kumeler
olusturulmustur. Calismanin 6lcim kisminda Laforet ve Li (2005), Karjaluoto ve
digerleri (2002) ve Okumus ve digerlerinin (2010) calismasindan yararlanilmistir.
Banka miusterilerinin internet bankaciligina iliskin tutumlar1 toplam 15 degisken
itibariyle 571i likert oOlcegi ile olculmustir. Calismada SPSS 18.0 istatistik
programindan yararlanilmistir.

Anket format:

1:Kesinlikle Katiliyorum,

2: Katiliyorum,

3: Ne Katiliyorum /Ne Katilmiyorum,
4:Katilmiyorum,

S: Kesinlikle Katilmiyorum

Seklindedir. Toplam 15 degiskenin kullanildigi calismada banka musterilerinin genel
ozellikleri tablo 1 de izlenebilmektedir.

Tablo 1: Deneklerin Sosyal, Kiiltiirel ve Demografik Nitelikleri

| Egitim Durumu Frekans Ylizde
Lise 177 0,354
Universite 268 0,536
Yuksek Lisans/Doktora 55 0,11
Toplam 500 100
Meslek

Ozel 240 0,48
Kamu 150 0,3
Issiz 80 0,16
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Kendi isi 30 0,06
Toplam 500 100

Cinsiyet

Erkek 291 0,582
Kadin 209 0,418
Toplam 500 100

Gelir Durumu

Asgari Ucret 120 0,24
1500-2000 172 0,344
2000 ve uzeri 208 0,416
Toplam 500 100

Yas

18-35 317 0,634
35 yas tstt 183 0,366
Toplam 500 100

Deneklerin internet bankaciligi kullanimlarini 6lcen model icin olusturulan hipotez

H , : Bankalarin musterileri bankacilik islemlerinde internet kullanim davraniglarinda
birbirine benzemeyen ktimeler olusturmaktadir.

Analize konu olan deneklerin % 58 i erkeklerden, %41 i kadinlardan olusmaktadir.
Deneklerin % 24 U asgari Ucretler calisirken %34 1 1500-2000 TL araliginda maas
almaktadir. Geri kalan boltiim ise 2000 TL ve tizeri gelir grubundadir. Deneklerin % 64
U 18-35 yas arasindayken geri kalan denekler 35 ya ve Uizerindedir.

4.1.Arastirmanin Kisitlar1

Internet Bankaciligi davraniglarini belirleyen bu calismada Istanbul ili érneklem
olarak kullanilmistir. Her ne kadar Istanbul ili Turkiye’nin mozaigini yansitiyor olsa da
calismanin daha kapsaml illerde yapilmasi, glivenilirligini arttirabilecektir. Ytz ylize
goriisme teknigi sUresince ankete katilan musterilerin is yogunluklari, banka
personellerinden bazilarinin olumsuz tutum sergilemeleri, musterilerin ankete zaman
ayirmada isteksiz davranma egilimine girmeleri yapilan arastirmay: kisitlamis ve soru
sayisint 15 e indirmemize neden olmustur. Ayrica bazi bankalarda banka
mudurlerinin anket yapmamiza izin verme konusunda isteksiz davranmalar: da diger
bir arastirma kisit1 olarak karsimiza cikmistir.

4.2 . Kiimeleme analizi

Kisilerin yada nesnelerin benzer olduklar1 6zelliklere gbére gruplara ya da ktimelere
ayrildigi  cok degiskenli istatistiksel yontemdir (Kaufman ve Rousseuw,
1990).Ktiimeleme analizinde birinci safhasinda wuzaklik ya da benzerlik 6l¢tist
belirlenir. Ikinci safhada kullanilacak kiimeleme teknigi (hiyerarsik olan, hiyerarsik
olmayan gibi) ile ilgili karar alinir ve belirlenir ve son safhada kiime sayis1 belirlenerek
sonuclar yorumlanir (Sharma, 1996:187).

Ktmeleme analizi hiyerarsik olan ve hiyerarsik olmayan olmak tuzere iki tirde
uygulanmaktadir. Uygulamada kac¢ kiime olacaginin bilinmedigi hiyerarsik ktimeleme
yonteminde n birey n tane kiimedir mevcuttur. Birbirine en yakin olan iki kimenin
birlestirilmesi ile kime sayis1 bir basamak indirgenerek yinelenmis uzakliklar matrisi
bulunur. Hiyerarsik olmayan yontemde ait olduklar1 kiimelerde ktimelenmeleri ve n
birimin k sayda ktimeye parcalanmasi amaclanmaktadir.
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Ktmeleme analizinde N sayida gozlemin p tane 6lcimutin yapildigi N*p matrisi;

Xll xlz e le

Ko e e e (1)

INI XNE wmu X;\,,p

Matriste X;; j degiskeninin kisi ya da obje i¢in aldig1 degeri ifade etmektedir(Cakmak
ve digerleri,2005: 30).
4.2.1.Hiyerarsik Kiimeleme Teknigi

Hiyerarsik teknikte, ktimeler art arda birlestirilmektedir. Bir grup, digeri ile bir kez
birlestirildikten sonra, daha sonraki adimlarda kesinlikle ayrilamaz(Firat, 1995).
Hiyerarsik tekniklerin aga¢ diyagramlar: ile gosterilen sonuclarina dendogram adi
verilir.(Lorr,1983). Hiyerarsik kiimeleme iki farkli teknikle yapilmakta olup bunlar
toplama ve ayirma teknikleri olarak isimlendirilmektedir. Toplama teknigin

N ilk adimi

% [n(n— 1)] hesaplamasidir. Birbirine en yakin kiime birlestirilmektedir. Daha sonra n
asamali olarak n, (n-1),(n-2),...,(n-1),...3,2,1,ktimeye yerlestirilmektedir.

Hiyerarsik ktmeleme tekniginin tek baglanti yonteminde en yakin iki birim bir
kiimeye yerlestirilir. Ardindan en yakin olacak uzaklik belirlenir ve ilk meydana
getirilen klimeye s6z konusu gozlem ilave edilir ya da iki gbézlemden olusan yeni bir
ktime olusturulur. Her bir gézlemin bir kiimeye yerlestirilme islemi tamamlanana
kadar islem devam eder.

Yoéntemde i ve j nin birlestirildigi durumlarda birlestirilmis kiimenin k’inci ktime ile
olan iliskisi uzaklik olarak

Brcap) = i)
(2)

Olarak ifade edilmektedir (Celik,2013:177). Tam baglant: yonteminde ise tek farklilik
uzakliklarin maksimum olaninin géz éntinde bulundurulmasidir.

dk(:’,}'} = max(di_;l'.l dk}'}
3)
Uygulamada cokca kullanilan diger bir yontem ise Ward yontemidir. Ward yénteminde
herhangi bir kimenin icine dliisen goézlem, s6z konusu ktUime icindeki goézlemlerden
ortalama uzaklik temel alinarak toplam sapma karelerinden faydalanilmaktadir.
Kullanilan denklem (4) numaral: esitlikte izlenebilmektedir.

o
ESS = Xy x? — st
(4)
Hiyerarsik olmayan kuUmeleme analizinde ise Hiyerarsik olmayan kimeleme
yonteminde birimlerin uygun olduklari kiimelerde toplanmalari ve n birimin k sayida
ktimeye parcalanmasi hedeflenmekte ve kiime sayisina 6nceden karar verilmektedir.
Calismada hiyerarsik olmayan kiimeleme analizi tercih edilmistir
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Tablo 2: Kiimeler ve icerdigi Toplam Sayilar

Kiimeler Kisi Sayis1 %

1. Kime 211 0,422
2.Kime 108 0,216
3.Kime 181 0,362
Toplam 500 100

Calismada 15 6l¢cek kullanilmis olup 6ncelikle 6lgeklerin gtivenilirlikleri test edilmistir.
Guvenilirlik testinde Okumus ve digerleri (2011)’nin calismasindaki gibi Cronbach’s
alfa katsayisindan faydalanilmistir. Banka musterilerinin internet bankaciligina ait
davranis kaliplarina yonelik 15 degisken icin uygulanan glvenilirlik testi % 77.8
olarak hesaplanmis olup alfa katsayinin % 70 tin Utizerinde olmasi nedeniyle 6lcegin
glvenilir oldugu anlasilmaktadir. Tablo (2 de izlenebilecegi gibi Uclti klimeleme
analizinden yararlanilmistir. Toplam 500 musterinin analiz edildigi calismada 1.
Ktumede % 42 ile 211 musteri, 2. Kimede %21 ile108 musteri ve 3. Kimede %36 ile
181 musteri kimelenmistir.

Tablo 3: Kiimelenme Analizi Sonuclari

Intern : :
te et., Internet Internet
Bankacilig1 - -
. Bankaciligi Bankacilig:
n1 Aktif < F
na Soguk na Sicak : . .. Anlamlih
Olarak Istatisti
Bakan Bakan . k
Kullanan " . " . gi
.. . Miisteriler Miisteriler
Miisteriler (n=108) (n=181)
(n=211)
Internet bankaciligi banka musterileri 1.12 313 211 76.1 0.00

icin olmazsa olmazdir

Internet Bankacihiginda masraflarin az
olmas1 ya da hi¢ olmamasi internet 1.71 1.21 1.90 111.6 0.04
kullanimini tesvik etmektedir

Internet bankacilifinda yapilan
sahtekarliklar internet kullanimindan 1.18 1.88 1.97 32.19 0.08
cekinmeme neden olmaktadir

Internet bankacilig isimi hicbir sekilde

1.14 1.10 1.17 1.00 0.04
kolaylastirmiyor
Ir{ternetl bankacilik islemi yapabilecek 311 2.19 1.08 14.10 0.07
diizeyde kullanamiyorum
Internet bankacilig1 zaman saglamasi ve 3.89 2.8 2.09 81.12 0.01

zahmetsiz olmas1 nedeniyle énemlidir

Internet bankaciligi yerine musteri
hizmetleri ya da bankaya giderek islem 4.11 3.10 2.97 2.11 0.01
yapmay1 tercih ederim

Internet bankaciliginda hatali islem

yapmaktan ve bunu dtizeltmek i¢in 1.12 1.17 1.98 3.14 0.07
ugrasmaktan cekinirim

$}.1be personeli ile 1let1§1rr'1 kurmak, ytuz 2.19 1.88 1.09 41.09 0.00
ylze sorular sormak beni rahatlatir

Internetin yarardan ¢ok zararina 210 101 0.98 32.88 0.00

olduguna inanirim

Her gtin duydugum internet
dolandiriciliklari, internet bankaciligini 1.97 1.70 1.61 21.01 0.00
kullanmama engeldir

Subelerde yapilan islem, internette

yapilan islemden daha hizlidir 4.11 3.10 318 41.21 0.00

Kisisel bilgilerime ulasilmasi internette
cok daha kolaydir 4.11 3.11 2.84 22.12 0.01

Internet bankaciligi ile seffaflik artmis

olup her turlti hesaplarimi her daim 3.21 4.13 4.91 20.11 0.08
izleyebilmekteyim

Kredi kullanimu i¢in subeye gitmemem

bile internet bankaciligimi1 kullanmam 2.36 1.19 1.82 18.90 0.01

icin bir sebeptir
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Tablo 3 teki sonuclara gére 2 deki kiimeleme sonuclarina goére 15 degiskenden 2
tanesinde hesaplanan F degeri kiimeleme degerlerinin altinda bir sonuc¢ vermis olup
13 degisken f degerlerinden ktictik deger almistir. F degerleri 0.05 anlamlilik seviyesini
gosteren tablo degerinin Uizerinde bir deger almistir. Cikan sonuclar kurdugumuz H1
hipotezini destekler nitelikte olup Bankalarin musterileri bankacilik islemlerinde
internet kullanim davraniglarinda birbirine benzemeyen kUmeler olusturmaktadir
hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 4: internet Bankas1 Miisterilerin Kiimeler Itibariyle Dagilimi

internet internet internet
Bankaciligini Bankacilig1 Bankacilig1
Aktif Olarak na Soguk na Sicak
Kullanan % Bakfn % Bakan % | X ?| Anlambilik
Miisteriler Miisteriler Miisteriler

(n=211) (n=108) (n=181)
Gelir
Asgari Ucret 71 33 66 61 46 25
1500-2000 37 17 26 24 73 40 | 22 .001
2000 ve Uzeri 103 48 16 14 62 35
Egitim Seviyeleri
Lise 19 10 72 66 24 13
Universite 88 41 18 16 88 48 | 54 .001
Y.Lisans/Doktora 104 49 18 16 69 38
Meslek
Ozel 80 37 10 10 30 16
Kamu 66 31 12 11 80 44
Issiz 15 8 56 51 40 22 52 000
Kendi isi 50 24 30 28 31 18
Cinsiyet
Erkek 138 65 87 80 134 74
Kadin 73 35 21 20 47 31 60 001
internette
Gegirilen Zaman
Kullanmiyorum 0 0 16 S 60 33
Uc glinde bir 15 8 32 30 20 11
He giin an az iki 11 000
saatten az 59 27 22 20 51 28 | 2 ’
Her giin ki saatten
fazla 137 65 38 35 50 28
Internet
Bankaciligimi
Kullanim
Evet 211 100 20 18 33 18
Hayir 0 0 88 81 148 82 14 1000
Internet
Bankacilig:
Kullanim Siiresi
Kullanmiyorum 0 0 76 70 44 24
6 aydan az 24 11 10 10 94 53 | 12 000
1-3 yil 75 36 6 5 32 17| O ’
3 yilin tizerinde 112 53 16 15 11 6
Ne Kadardir Banka
Miisterisi
4 yildan az 66 31 31 28 60 34
4-11 yil 64 30 67 62 56 30 | 12 .000
11 yilin tizerinde 81 39 10 10 65 36

Tablo 4 teki ki kare sonuclarina goére Internet Bankaciligini Aktif Olarak Kullanan
Mtsterilerden olusan 1. Kime genelde gelir seviyesi 2000 TL nin Utzerinde ve egitimli
kisilerden olusmaktadir. Sonuclara gore dikkat cekici diger detay ise erkeklerin
internet bankaciligi kullanim oranlarinin kadinlara gére bir hayli ytksek olusudur.
Internet bankaciligini kullanan bu kiimedeki katiimcilarin % 90 1 internet
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bankaciligini aktif kullanmaktadir. Ayrica aktif kullanicilarin %65 i gunde
zamanlarinin 2 saatten fazlasini internet bankacihiginda gecirmektedir. Internet
bankaciligi kullananlarin yarisindan fazlasi da bu teknolojiyi 3 yilin tizerinde
kullanmaktadir.

Internet bankaciligina soguk bakan 2. Kiimede asgari licrette calisanlarin cogunlukta
olmas:1 dikkat cekicidir. Egitim seviyelerinin buyltk kisminin lise mezunu olmalar:
diger bir dikkat cekici unsurdur. S6z konusu kiimede internet bankaciligin soguk
bakanlarin buyuk kismini erkekler olusturmaktadir.

Internet bankaciligi kullanimina sicak bakan ticlincii kiimede ise egitimlilerin internet
bankaciligina sicak baktiklar1 izlenmektedir. 11 yilin tizerinde banka musterileri
olmasina ragmen internet kullanmayan % 36 gibi bir katilimi olmasi dikkat cekicidir.

SONUC VE ONERILER

Calismada ilk olarak internet bankaciliginin olumlu yanlar: ile muisteriler icin internet
bankaciligi kullanimindaki cekinceler irdelenmistir. Banka musterilerinin paralarini
internet alemine teslim etme durumunda duyduklar1 glvensizlik ve endise hali
sistemlerin teknolojik altyapisinin gelistirilmesi ve musterilerin bu konuda
bilinclendirilmesiyle asilabilecektir. Basinda internet bankaciligi hakkinda c¢ikan
olumsuz haberlerin, bankalar tarafindan hazirlanacak IB gavenligi, kullanimi,
faydalar: ve islem maliyetleri hakkinda kitapcik ve brostrlerle tolere edilmesi, internet
bankaciliginin kullanimin arttirabilecektir.

Calismada 500 kisilik yuksek bir denek sayisi ile ytz ylze anket ydntemi ile
Istanbul’un secilen ilcelerinde yapilan analizde 1. Kiimede % 42 ile 211 mfsteri, 2.
Ktmede %21 ile108 misteri ve 3. Kiimede %36 ile 181 musteri kimelenmistir. Ktime
genelde gelir seviyesi 2000 TL nin Uzerinde ve egitimli kisilerden olusmaktadir. Bu
sonug, insanlarin egitim seviyelerindeki artis ile internet bankaciligi kullanimindaki
artis arasinda dogru orantili bir iliski oldugunu go6stermektedir. Sonuclara goére
dikkat cekici diger detay ise erkeklerin internet bankaciligi kullanim oranlarinin
kadinlara goére bir hayli ytiksek olusudur. Internet bankacihigini kullanan bu
kuiimedeki katilimcilarin % 90 1 internet bankaciligini aktif kullanmaktadir. Ayrica aktif
kullanicilarin %65 i giinde zamanlarinin 2 saatten fazlasini internet bankaciliginda
gecirmektedir. Internet bankaciligi kullananlarin yarisindan fazlasi da bu teknolojiyi 3
yilin tizerinde kullanmaktadir

Internet bankaciligina soguk bakan 2. Kiimede asgari ticrette calisanlarin cogunlukta
olmasi dikkat cekicidir. Egitim seviyelerinin buytk kisminin lise mezunu olmalari
diger bir dikkat cekici unsurdur. S6z konusu kiimede internet bankaciligin soguk
bakanlarin btytuk kismini erkekler olusturmaktadir.

Bu calismanin Turkiye’nin c¢esitli bolgelerinde ya da Turkiye genelinde ¢ok daha genis
ornekleme uygulanmasi, bankalarin internet bankacilig1 politikalari olusturmalarinda
onemli bir kilavuz niteliginde olabilecektir.
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