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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 
 

Özet 

GeliĢen teknoloji ile birlikte internet bankacılığının önemi de hızla artmıĢ ve bankada yapılabilen her tür 
iĢlem internet bankacılığı ile yapılabilir hale gelmiĢtir. Ġlk kez ABD’de kullanılan bankacılık alanındaki 
internet teknolojisi ile Türkiye’nin tanıĢması 1997 yılında gerçekleĢmiĢtir. Ġnternet bankacılığı kullanmanın 
avantajları, Ģubeye gitmeden iĢlemlerin yapılabilmesi, ucuz maliyet ve Ģeffaflık olarak özetlenebilmektedir. 

ÇalıĢmada internet bankacılığı kullanımıyla ilgili davranıĢ kalıpları kümeleme yöntemi ile Türkiye için 
incelenmektedir. ÇalıĢma sonucunda internet bankacılığı ile ilgili davranıĢları Ġnternet bankacılığını 
kullanan, internet bankacılığına yakın ve internet bankacılığına uzak olan müĢteriler olmak üzere üç farklı 
kümeye ayrılmıĢtır. Bu ayrıĢmada demografik özelliklerin yanında internete olan bakıĢ açıları da önemli rol 

oynamaktadır. 
Anahtar Kelimeler: Ġnternet Bankacılığı, Tüketici DavranıĢları, Kümeleme Analizi. 
JEL Sınıflaması: M31, G21 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

                                                           
1 Yrd. Doç. Dr., Sinop Üniversitesi, Ġktisadi ve Ġdari Bilimler Fakültesi.  utkual@hotmail.com  

mailto:utkual@hotmail.com


 
Altunöz, U. (2016). Banka Müşterilerinin İnternet Bankacılığına Yönelik 

Davranışlarının İncelenmesi: Kümeleme Analizi,  ss. 132-141. 

Route Educational and Social Science Journal  

 Volume 3(4), October 2016 

133 

 

GİRİŞ 

Bilgi teknolojilerinde meydana gelen inanılması güç geliĢimlerden bankacılık ve finans 

piyasaları da yeterince nasibini almaktadır. Teknolojinin geliĢme sürecinde karĢımıza 
çıkan ATM ve benzeri makinalar, telefon bankacılığı, WAP ve internet bankacılığı, bu 

sektöre çalıĢanların ve müĢterilerin iĢlerini bir hayli kolaylaĢtırmıĢtır. MüĢterilerinin 

banka Ģubelerine gitmeden ve ek bir külfete girmeden oldukça kısa bir süre içerisinde 

bankacılık iĢlemlerini gerçekleĢtirmeleri, bankaların teknolojiye olan ilgilerini de 

artırmıĢtır.  

Türk bankalarının ve banka müĢterilerinin ATM ile tanıĢmaları 1987 ve internet 

bankacılığı ile tanıĢmaları 1997 yılına dayanmaktadır ( Usta, 2005: 280). ABD’nin 

internet bankacılığı ile 1995 yılında tanıĢtığı göz önüne alındığında Türkiye’nin bu 

anlamda yenilikleri takip etme hızının iyi olduğu söylenebilmektedir.  

Ġnternet bankacılığı, hesap açma, bilgi güncelleme, EFT, virman ya da EFT Ģeklinde 

farklı hesaplara para transferi gibi hizmetlerin uzaktan yapıldığı dağıtım kanalını ifade 

eder. Ġnternet teknolojilerinin avantajlarını Ģu Ģekilde sıralayabiliriz ( Pala ve Kartal, 

2010:44).  

 Banka hesap açma ve kapama iĢlemleri 

 Yapılan iĢlemlerin Ģubelere göre daha hızlı ve daha ucuz olması 

 ġeffaflık sayesinde her türlü hesap hareketlerinin rahatlıkla izlenebilmesi ve 
sahtecilik, dolandırıcılık gibi faaliyetlere karĢı daha hızlı önlemler alınabilmesi 

 Bankaların gerek hizmet, gerekse teknolojik geliĢmelerinden daha hızlı bir 
Ģekilde haberdar olunması 

 Kredi alma için gerekli süreçlerin kısalması 

 Banka çalıĢma saatleri dıĢında iĢlem yapabilme olanağı 

 Bankaların birbirleriyle rekabet içine girmeleri sonucunda bu durumun 
müĢteriye olumlu olarak yansıması 

 

1.İnternet Bankacılılığı Davranışına Etki Eden Etmenler 

Ġnternet bankacılığına eğilim ile ilgili yapılan yerli yabancı çalıĢmalarda birçok etmenin 

rol oynadığı izlenmiĢtir. Ġnternet kullanımı ile ilgili önceki deneyimler, kiĢilerin internet 

bankacılığı kullanım oranlarını arttırmaktadır. Uzun yıllardır internet kullanan ve 

internet kullanımının ayrıntılarına hâkim olan kullanıcılar, daha rahat ve korkusuzca 
internet bankacılığını kullanabilmektedir. 

Önder (1999) a göre internet bankacılığı bankalar için iki amaçla kullanılmaktadır. Bu 

amaçlar; 

 

 Maliyeti düĢük bir Ģekilde potansiyel müĢteriler için benzer kalitede karmaĢık 
ürünleri sunabilmek,  

 Mekân ve zaman bağımlılığı olmadan kesintisiz ulaĢılabilirlik sağlamak.  
 

Benzer Ģekilde internet bankacılığı kullanımının müĢteriler için de çeĢitli avantajları 

vardır. Öncelikle bu sayede bilgisayarlar birer banka Ģubesine çevrilebilmektedir. 7 / 

24 saat ulaĢılabilirlik, müĢterilerin internet kullanımındaki en önemli nedenlerden 

biridir. Ġnternet bankacılığında özel müĢteri, genel müĢteri ayrımı yoktur. Masraflar 

Ģubelere göre çok daha düĢüktür. Ġnternet gibi ulaĢılabilir ve uygun bir dağıtım 
kanalına ihtiyaç hissetme, KiĢinin yaĢam ve çalıĢma tarzına uygunluğu da diğer unsur 

olarak karĢımıza çıkmaktadır.  

Ġnternet kullanımına uzak duran müĢterilerin davranıĢlarına baktığımızda en önemli 

etmenin güvenlik risk algısı olduğunu görmekteyiz. Ġnternetin güvenlik zaafları 
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olduğunu düĢünen kullanıcılar internet kullanımından uzak dururken, internete 

hâkim olan ve güvenlik zaaflarını tolere eden kullanıcıları internet bankacılığı 

kullanımına sıcak baktıkları izlenmektedir.  Siber saldırılar diğer bir problem olarak 
karĢımıza çıkmaktadır. Özellikle banka hesaplarını ilgilendiren e-postaların kaynağını 

doğrulamayan kiĢilerin bu durumla karĢılaĢma olasılığı daha da yükselmektedir. 

Bankalarının veri tabanlarına yapılan saldırılar ve özel bilgilerin diğer üçüncü 

Ģahısların ellerine geçme riski tüketicilerin internet bankacılığını kullanma 

davranıĢlarını olumsuz yönde etkileyen unsurlardır.   

Zhu (2009) ya göre internet bankacılığının güvenliğinin sağlanmıĢ olması için 3 
faktörün yerine getirilmiĢ olması gerekmektedir. Bunlar; 

 MüĢteriye cep telefonu ya da mail aracılığıyla gelen mesajların yasal 
dayanağının olması gereklidir. 

 Gizlilik ilkesi doğrultusunda ilgili müĢteriye yollanan finansal bilgelerin ikinci 
bir Ģahsa ulaĢmaması gerekmektedir.  

 Ġnternet bankacılığıyla yapılan tüm iĢlemlerin hareketlerinin kayıtlı olup ispat 
edilebilir nitelikte olması gerekmektedir.  

 

Ġnternet bankacılığına müĢterilerin olumsuz davranıĢ geliĢtirme nedenlerinden biri 
olarak da hukuki boĢluğu gösterebiliriz. Teknolojinin geliĢmesi ile hukuki 

güncellemelerin yapılıyor olmasına karĢın, bu güncellemelerin yeterliliği günümüzde 

tartıĢma konusudur. Uzundağ’a göre (2013), teknolojik geliĢmelerin hızı klasik 

hukukun hızının önünde seyretmekte ve bu durum problemlere neden olmaktadır. 

Klasik mevzuatta elle tutulur, gözle görülür sınır söz konusuyken internet ortamında 
genel geçer bir mevzuatı yoktur. 

3.Literatür 

Sohail ve Shanmugham (2003) yaptıkları çalıĢmada Malezya da öğrenim gören 300 

üniversite öğrencisini örneklem olarak kullanarak internet bankacılığı kullanım 

nedenlerini araĢtırmıĢlardır. Ġlgili çalıĢma sonucunda kullanımdaki kolaylık ve konfor, 

hatalı iĢlem, dolandırıcılık internete kolay ulaĢım faktörlerinin internet kullanımında 
etkili olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır.  

Rotchanakitumnuai ve Speece  (2003)  yüz yüze yaptıkları anket çalıĢmasında 7 

internet bankacılığı kullanan yönetici ve 8 internet bankacılığı kullanmayan yöneticisi 

ile görüĢmüĢlerdir.  ÇalıĢmanın sonucunda internet bankacılığı kullanımında en 

büyük engelin güvenlik açıkları olduğu, ikinci engel olarak da hukuki 
düzenlemelerdeki eksiklik ve mevzuat düzenlemeleri olduğu sonucuna ulaĢmıĢlardır.  

Akıncı, Aksoy ve Atılgan (2004) öğretim elemanları ile yaptıkları çalıĢmada 1228 kiĢilik 

örneklem kullanmıĢlardır. Elektronik posta yöntemi ile yapılan ankette deneklerin 

%56 nın internet bankacılığı kullandığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. Geri kalan kısma neden 

internet bankacılığı kullanmadıkları sorulduğunda internet bankacılığında 

karĢılaĢacakları her bir sorunda gerekli yardımı alamayacakları cevabını almıĢlardır. 
ÇalıĢma sonucundaki diğer bir husus iĢe eğitimli olan denek grubunun Ġnternet 

bankacılığının bütün faydalarından haberdar olmamaları olarak açıklanmaktadır. 

Altan ve Karasioğlu (2009) çalıĢmalarında toplum sınıflarının ne ölçüde internet 

bankacılık hizmetlerini tercih ettiklerini incelemiĢlerdir. Ġlgili çalıĢmada anket yöntemi 

kullanılmıĢ ve 298 deneğe anket uygulanmıĢtır. ÇalıĢma sonucunda deneklerin% 
32,9’unun internet bankacılığından faydalandığını tespit etmiĢlerdir. Ek olarak 

erkeklerin ve gençlerin daha fazla internet bankacılığını tercih ettikleri sonucuna 

ulaĢmıĢlardır. 
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OkumuĢ ve diğerleri (2010)Türkiye’de banka müĢterilerinin internet bankacılığına ilgili 

davranıĢlarını Belirlemek amacıyla 232 banka müĢterisi ile yaptıkları anket 

sonucunda banka müĢterilerinin internet bankacılığına iliĢkin tutumlarına göre 
internet bankacılığını kullanan, internet bankacılığına yakın ve internet bankacılığına 

uzak olan müĢteriler Ģeklinde üç farklı kümelenmeye ulaĢtıkları izlenmiĢtir.  

Oktay ve Orçanlı ( 2014),  Atatürk Üniversitesi’nde akademik personelin internet 

bankacılığını kullananım davranıĢlarını araĢtırdıkları çalıĢmalarında akademisyenler 

arasında internet bankacılığının kullanımında etkili olan değiĢkenlerin cinsiyet, yaĢ, 

temel bilim dalı ve araba sahipliği olduğu tespit edilmiĢtir. 

4.ARAŞTIRMANIN YÖNTEMİ 

ÇalıĢmanın hedefi banka müĢterilerinin internet bankacılığı kullanım eğilimlerini ve 

tutularını anlayabilmektir. AraĢtırma için Türkiye’nin en büyük ili olan Ġstanbul 

seçilmiĢtir. Toplam 500 müĢteriye uygulanmıĢtır.  AraĢtırma için Kadıköy, Üsküdar, 

BeĢiktaĢ, Ümraniye ve Bakırköy ilçeleri seçilmiĢtir. ÇalıĢmada Ġstanbul Ģehrinin 
seçilmesinde Ġstanbul’un nüfusunun Türkiye’nin her kesimine hitap etmesi etkili 

olmuĢtur. Her bir ilçeden 100 er kiĢi seçilmiĢtir. Veri toplama iĢlemi 01.01.2016 ile 

01.05.2016 tarihleri arasında gerçekleĢtirilmiĢtir. ÇalıĢmada banka müĢterilerin 

sınıflandırılması ve müĢterilerin toplanıkları kümeleri ve hangi kümede hangi özellikte 

müĢterilerin olduğu anlaĢılmaktadır. Anket yüz yüze yöntemle gerçekleĢtirilmiĢ olup 

farklı bankalar kullanılmıĢtır.  Kullanılan bankaların mevuat ve katılım bankalarıdır.  

Yapılan analizde banka müĢterilerinin ekonomik, kültürel ve demografik banka 

müĢterilerinin sosyo-ekonomik ve demografik özelliklerine göre kümeler 

oluĢturulmuĢtur. ÇalıĢmanın ölçüm kısmında Laforet ve Li (2005), Karjaluoto ve 

diğerleri (2002) ve OkumuĢ ve diğerlerinin (2010) çalıĢmasından yararlanılmıĢtır. 

Banka müĢterilerinin internet bankacılığına iliĢkin tutumları toplam 15 değiĢken 
itibariyle 5’li likert ölçeği ile ölçülmüĢtür. ÇalıĢmada SPSS 18.0 istatistik 

programından yararlanılmıĢtır.  

Anket formatı 

1:Kesinlikle Katılıyorum,  

2: Katılıyorum,  

3: Ne Katılıyorum/Ne Katılmıyorum,  

4:Katılmıyorum,  

5: Kesinlikle Katılmıyorum  

ġeklindedir. Toplam 15 değiĢkenin kullanıldığı çalıĢmada banka müĢterilerinin genel 

özellikleri tablo 1 de izlenebilmektedir.  

Tablo 1: Deneklerin Sosyal, Kültürel ve Demografik Nitelikleri  

Eğitim Durumu Frekans Yüzde 

Lise 177 0,354 

Üniversite 268 0,536 

Yüksek Lisans/Doktora 55 0,11 

Toplam 500 100 

Meslek     

Özel 240 0,48 

Kamu 150 0,3 

ĠĢsiz 80 0,16 



 
Altunöz, U. (2016). Banka Müşterilerinin İnternet Bankacılığına Yönelik 

Davranışlarının İncelenmesi: Kümeleme Analizi,  ss. 132-141. 

Route Educational and Social Science Journal  

 Volume 3(4), October 2016 

136 

 

Kendi iĢi 30 0,06 

Toplam 500 100 

Cinsiyet     

Erkek 291 0,582 

Kadın 209 0,418 

Toplam 500 100 

Gelir Durumu     

Asgari Ücret 120 0,24 

1500-2000 172 0,344 

2000 ve üzeri 208 0,416 

Toplam 500 100 

YaĢ     

18-35 317 0,634 

35 yaĢ üstü  183 0,366 

Toplam 500 100 

 

Deneklerin internet bankacılığı kullanımlarını ölçen model için oluĢturulan hipotez 

Bankaların müĢterileri bankacılık iĢlemlerinde internet kullanım davranıĢlarında 

birbirine benzemeyen kümeler oluĢturmaktadır. 

Analize konu olan deneklerin % 58 i erkeklerden, %41 i kadınlardan oluĢmaktadır. 

Deneklerin % 24 ü asgari ücretler çalıĢırken %34 ü 1500-2000 TL aralığında maaĢ 

almaktadır. Geri kalan bölüm ise 2000 TL ve üzeri gelir grubundadır. Deneklerin % 64 
ü 18-35 yaĢ arasındayken geri kalan denekler 35 ya ve üzerindedir.  

4.1.Araştırmanın Kısıtları  

Ġnternet Bankacılığı davranıĢlarını belirleyen bu çalıĢmada Ġstanbul ili örneklem 

olarak kullanılmıĢtır. Her ne kadar Ġstanbul ili Türkiye’nin mozaiğini yansıtıyor olsa da 

çalıĢmanın daha kapsamlı illerde yapılması, güvenilirliğini arttırabilecektir. Yüz yüze 

görüĢme tekniği süresince ankete katılan müĢterilerin iĢ yoğunlukları, banka 
personellerinden bazılarının olumsuz tutum sergilemeleri, müĢterilerin ankete zaman 

ayırmada isteksiz davranma eğilimine girmeleri yapılan araĢtırmayı kısıtlamıĢ ve soru 

sayısını 15 e indirmemize neden olmuĢtur.  Ayrıca bazı bankalarda banka 

müdürlerinin anket yapmamıza izin verme konusunda isteksiz davranmaları da diğer 

bir araĢtırma kısıtı olarak karĢımıza çıkmıĢtır.  

4.2.Kümeleme analizi  

KiĢilerin yâda nesnelerin benzer oldukları özelliklere göre gruplara ya da kümelere 

ayrıldığı çok değiĢkenli istatistiksel yöntemdir (Kaufman ve Rousseuw, 

1990).Kümeleme analizinde birinci safhasında uzaklık ya da benzerlik ölçüsü 

belirlenir. Ġkinci safhada kullanılacak kümeleme tekniği (hiyerarĢik olan, hiyerarĢik 

olmayan gibi) ile ilgili karar alınır ve belirlenir ve son safhada küme sayısı belirlenerek 
sonuçlar yorumlanır (Sharma, 1996:187). 

Kümeleme analizi hiyerarĢik olan ve hiyerarĢik olmayan olmak üzere iki türde 

uygulanmaktadır. Uygulamada kaç küme olacağının bilinmediği hiyerarĢik kümeleme 

yönteminde n birey n tane kümedir mevcuttur. Birbirine en yakın olan iki kümenin 

birleĢtirilmesi ile küme sayısı bir basamak indirgenerek yinelenmiĢ uzaklıklar matrisi 
bulunur.  HiyerarĢik olmayan yöntemde ait oldukları kümelerde kümelenmeleri ve n 

birimin k sayda kümeye parçalanması amaçlanmaktadır.   
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Kümeleme analizinde N sayıda gözlemin p tane ölçümün yapıldığı N*p matrisi; 

 

X=                                                                                (1)  

 

Matriste  j değiĢkeninin kiĢi ya da obje için aldığı değeri ifade etmektedir(Çakmak 

ve diğerleri,2005: 30).  

4.2.1.Hiyerarşik Kümeleme Tekniği 

HiyerarĢik teknikte, kümeler art arda birleĢtirilmektedir. Bir grup, diğeri ile bir kez 

birleĢtirildikten sonra, daha sonraki adımlarda kesinlikle ayrılamaz(Fırat, 1995). 

HiyerarĢik tekniklerin ağaç diyagramları ile gösterilen sonuçlarına dendogram adı 

verilir.(Lorr,1983). HiyerarĢik kümeleme iki farklı teknikle yapılmakta olup bunlar 
toplama ve ayırma teknikleri olarak isimlendirilmektedir. Toplama tekniğin 

N ilk adımı  

 

 hesaplamasıdır. Birbirine en yakın küme birleĢtirilmektedir. Daha sonra n 

aĢamalı olarak n, (n-1),(n-2),…,(n-r),…3,2,1,kümeye yerleĢtirilmektedir.  

HiyerarĢik kümeleme tekniğinin tek bağlantı yönteminde en yakın iki birim bir 

kümeye yerleĢtirilir. Ardından en yakın olacak uzaklık belirlenir ve ilk meydana 

getirilen kümeye söz konusu gözlem ilave edilir ya da iki gözlemden oluĢan yeni bir 

küme oluĢturulur.  Her bir gözlemin bir kümeye yerleĢtirilme iĢlemi tamamlanana 

kadar iĢlem devam eder.  

Yöntemde i ve j nin birleĢtirildiği durumlarda birleĢtirilmiĢ kümenin k’ıncı küme ile 
olan iliĢkisi uzaklık olarak  

                                                                                                            

(2)  

 
Olarak ifade edilmektedir (Çelik,2013:177). Tam bağlantı yönteminde ise tek farklılık 

uzaklıkların maksimum olanının göz önünde bulundurulmasıdır.  

 

                                                                                                             

(3)  

Uygulamada çokça kullanılan diğer bir yöntem ise Ward yöntemidir. Ward yönteminde 

herhangi bir kümenin içine düĢen gözlem, söz konusu küme içindeki gözlemlerden 

ortalama uzaklık temel alınarak toplam sapma karelerinden faydalanılmaktadır. 

Kullanılan denklem (4) numaralı eĢitlikte izlenebilmektedir. 

                                                                                                           

(4)  

HiyerarĢik olmayan kümeleme analizinde ise HiyerarĢik olmayan kümeleme 

yönteminde birimlerin uygun oldukları kümelerde toplanmaları ve n birimin k sayıda 

kümeye parçalanması hedeflenmekte ve küme sayısına önceden karar verilmektedir. 

ÇalıĢmada hiyerarĢik olmayan kümeleme analizi tercih edilmiĢtir                                
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  Tablo 2: Kümeler ve İçerdiği Toplam Sayılar 

Kümeler Kişi Sayısı % 

1. Küme 211 0,422 

2.Küme 108 0,216 

3.Küme 181 0,362 

Toplam 500 100 

 

ÇalıĢmada 15 ölçek kullanılmıĢ olup öncelikle ölçeklerin güvenilirlikleri test edilmiĢtir. 

Güvenilirlik testinde OkumuĢ ve diğerleri (2011)’nin çalıĢmasındaki gibi Cronbach’s 

alfa katsayısından faydalanılmıĢtır. Banka müĢterilerinin internet bankacılığına ait 

davranıĢ kalıplarına yönelik 15 değiĢken için uygulanan güvenilirlik testi % 77.8 
olarak hesaplanmıĢ olup alfa katsayının % 70 ün üzerinde olması nedeniyle ölçeğin 

güvenilir olduğu anlaĢılmaktadır. Tablo (2 de izlenebileceği gibi üçlü kümeleme 

analizinden yararlanılmıĢtır. Toplam 500 müĢterinin analiz edildiği çalıĢmada 1. 

Kümede % 42 ile 211 müĢteri, 2. Kümede %21 ile108 müĢteri ve 3. Kümede %36 ile 

181 müĢteri kümelenmiĢtir. 

Tablo 3: Kümelenme Analizi Sonuçları 

 

İnternet 
Bankacılığı

nı Aktif 
Olarak 

Kullanan 
Müşteriler 

(n=211)  

İnternet 
Bankacılığı
na Soğuk 

Bakan 
Müşteriler 

(n=108) 

İnternet 
Bankacılığı
na Sıcak 

Bakan 
Müşteriler 

(n=181) 

F 
İstatisti

ği 

Anlamlılı

k 

Ġnternet bankacılığı banka müĢterileri 
için olmazsa olmazdır 

1.12 3.13 2.11 76.1 0.00 

Ġnternet Bankacılığında masrafların az 
olması ya da hiç olmaması internet 

kullanımını teĢvik etmektedir 

1.71 1.21 1.90 111.6 0.04 

Ġnternet bankacılığında yapılan 
sahtekârlıklar internet kullanımından 

çekinmeme neden olmaktadır 

1.18 1.88 1.97 32.19 0.08 

Ġnternet bankacılığı iĢimi hiçbir Ģekilde 
kolaylaĢtırmıyor 

1.14 1.10 1.17 1.00 0.04 

Ġnterneti bankacılık iĢlemi yapabilecek 
düzeyde kullanamıyorum 

3.11 2.19 1.08 14.10 0.07 

Ġnternet bankacılığı zaman sağlaması ve 

zahmetsiz olması nedeniyle önemlidir 
3.89 2.28 2.09 81.12 0.01 

Ġnternet bankacılığı yerine müĢteri 
hizmetleri ya da bankaya giderek iĢlem 

yapmayı tercih ederim 

4.11 3.10 2.97 2.11 0.01 

Ġnternet bankacılığında hatalı iĢlem 
yapmaktan ve bunu düzeltmek için 

uğraĢmaktan çekinirim 

1.12 1.17 1.98 3.14 0.07 

ġube personeli ile iletiĢim kurmak, yüz 
yüze sorular sormak beni rahatlatır 

2.19 1.88 1.09 41.09 0.00 

Ġnternetin yarardan çok zararına 
olduğuna inanırım 

2.10 1.01 0.98 32.88 0.00 

Her gün duyduğum internet 

dolandırıcılıkları, internet bankacılığını 
kullanmama engeldir 

1.97 1.70 1.61 21.01 0.00 

ġubelerde yapılan iĢlem, internette 

yapılan iĢlemden daha hızlıdır 
4.11 3.10 3.18 41.21 0.00 

KiĢisel bilgilerime ulaĢılması internette 
çok daha kolaydır 

4.11 3.11 2.84 22.12 0.01 

Ġnternet bankacılığı ile Ģeffaflık artmıĢ 
olup her türlü hesaplarımı her daim 
izleyebilmekteyim 

3.21 4.13 4.91 20.11 0.08 

Kredi kullanımı için Ģubeye gitmemem 
bile internet bankacılığını kullanmam 
için bir sebeptir 

2.36 1.19 1.82 18.90 0.01 
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Tablo 3 teki sonuçlara göre 2 deki kümeleme sonuçlarına göre 15 değiĢkenden 2 

tanesinde hesaplanan F değeri kümeleme değerlerinin altında bir sonuç vermiĢ olup 

13 değiĢken f değerlerinden küçük değer almıĢtır. F değerleri 0.05 anlamlılık seviyesini 
gösteren tablo değerinin üzerinde bir değer almıĢtır. Çıkan sonuçlar kurduğumuz H1 

hipotezini destekler nitelikte olup Bankaların müĢterileri bankacılık iĢlemlerinde 

internet kullanım davranıĢlarında birbirine benzemeyen kümeler oluĢturmaktadır 

hipotezi kabul edilmektedir.  

 

Tablo 4: İnternet Bankası Müşterilerin Kümeler İtibariyle Dağılımı 

  

İnternet 
Bankacılığını 
Aktif Olarak 

Kullanan 

Müşteriler 
(n=211) 

% 

İnternet 
Bankacılığı
na Soğuk 

Bakan 

Müşteriler 
(n=108) 

% 

İnternet 
Bankacılığı
na Sıcak 
Bakan 

Müşteriler 
(n=181) 

%   Anlamlılık 

Gelir                 

Asgari Ücret 71 33 66 61 46 25 

22 .001 1500-2000 37 17 26 24 73 40 

2000 ve üzeri 103 48 16 14 62 35 

Eğitim Seviyeleri                 

Lise 19 10 72 66 24 13 

54 .001 Üniversite 88 41 18 16 88 48 

Y.Lisans/Doktora 104 49 18 16 69 38 

Meslek                 

Özel 80 37 10 10 30 16 

52 .000 
Kamu 66 31 12 11 80 44 

ĠĢsiz 15 8 56 51 40 22 

Kendi iĢi 50 24 30 28 31 18 

Cinsiyet                 

Erkek 138 65 87 80 134 74 
60 .001 

Kadın 73 35 21 20 47 31 

İnternette 
Geçirilen Zaman                 

Kullanmıyorum 0 0 16 5 60 33 

11
2 

.000 

Üç günde bir 15 8 32 30 20 11 

He gün an az iki 
saatten az 59 27 22 20 51 28 

Her gün ki saatten 

fazla 137 65 38 35 50 28 

İnternet 
Bankacılığını 

Kullanım                 

Evet 211 100 20 18 33 18 
14 .000 

Hayır 0 0 88 81 148 82 

İnternet 
Bankacılığı 
Kullanım Süresi                 

Kullanmıyorum 0 0 76 70 44 24 

12

0 
.000 

6 aydan az 24 11 10 10 94 53 

1-3 yıl  75 36 6 5 32 17 

3 yılın üzerinde 112 53 16 15 11 6 

Ne Kadardır Banka 

Müşterisi                 

 4 yıldan az 66 31 31 28 60 34 

12 .000 4-11 yıl 64 30 67 62 56 30 

11 yılın üzerinde 81 39 10 10 65 36 

Tablo 4 teki ki kare sonuçlarına göre Ġnternet Bankacılığını Aktif Olarak Kullanan 

MüĢterilerden oluĢan 1. Küme genelde gelir seviyesi 2000 TL nin üzerinde ve eğitimli 

kiĢilerden oluĢmaktadır. Sonuçlara göre dikkat çekici diğer detay ise erkeklerin 

internet bankacılığı kullanım oranlarının kadınlara göre bir hayli yüksek oluĢudur. 

Ġnternet bankacılığını kullanan bu kümedeki katılımcıların % 90 ı internet 
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bankacılığını aktif kullanmaktadır. Ayrıca aktif kullanıcıların %65 i günde 

zamanlarının 2 saatten fazlasını internet bankacılığında geçirmektedir. Ġnternet 

bankacılığı kullananların yarısından fazlası da bu teknolojiyi 3 yılın üzerinde 
kullanmaktadır.  

Ġnternet bankacılığına soğuk bakan 2. Kümede asgari ücrette çalıĢanların çoğunlukta 

olması dikkat çekicidir. Eğitim seviyelerinin büyük kısmının lise mezunu olmaları 

diğer bir dikkat çekici unsurdur. Söz konusu kümede internet bankacılığın soğuk 

bakanların büyük kısmını erkekler oluĢturmaktadır.  

Ġnternet bankacılığı kullanımına sıcak bakan üçüncü kümede ise eğitimlilerin internet 
bankacılığına sıcak baktıkları izlenmektedir. 11 yılın üzerinde banka müĢterileri 

olmasına rağmen internet kullanmayan % 36 gibi bir katılımı olması dikkat çekicidir.  

SONUÇ VE ÖNERİLER 

ÇalıĢmada ilk olarak internet bankacılığının olumlu yanları ile müĢteriler için internet 

bankacılığı kullanımındaki çekinceler irdelenmiĢtir. Banka müĢterilerinin paralarını 
internet âlemine teslim etme durumunda duydukları güvensizlik ve endiĢe hali 

sistemlerin teknolojik altyapısının geliĢtirilmesi ve müĢterilerin bu konuda 

bilinçlendirilmesiyle aĢılabilecektir. Basında internet bankacılığı hakkında çıkan 

olumsuz haberlerin, bankalar tarafından hazırlanacak IB güvenliği, kullanımı, 

faydaları ve iĢlem maliyetleri hakkında kitapçık ve broĢürlerle tolere edilmesi, internet 

bankacılığının kullanımını arttırabilecektir.  

ÇalıĢmada 500 kiĢilik yüksek bir denek sayısı ile yüz yüze anket yöntemi ile 

Ġstanbul’un seçilen ilçelerinde yapılan analizde 1. Kümede % 42 ile 211 müĢteri, 2. 

Kümede %21 ile108 müĢteri ve 3. Kümede %36 ile 181 müĢteri kümelenmiĢtir.  Küme 

genelde gelir seviyesi 2000 TL nin üzerinde ve eğitimli kiĢilerden oluĢmaktadır. Bu 

sonuç, insanların eğitim seviyelerindeki artıĢ ile internet bankacılığı kullanımındaki 
artıĢ arasında doğru orantılı bir iliĢki olduğunu göstermektedir.  Sonuçlara göre 

dikkat çekici diğer detay ise erkeklerin internet bankacılığı kullanım oranlarının 

kadınlara göre bir hayli yüksek oluĢudur. Ġnternet bankacılığını kullanan bu 

kümedeki katılımcıların % 90 ı internet bankacılığını aktif kullanmaktadır. Ayrıca aktif 

kullanıcıların %65 i günde zamanlarının 2 saatten fazlasını internet bankacılığında 

geçirmektedir. Ġnternet bankacılığı kullananların yarısından fazlası da bu teknolojiyi 3 
yılın üzerinde kullanmaktadır 

Ġnternet bankacılığına soğuk bakan 2. Kümede asgari ücrette çalıĢanların çoğunlukta 

olması dikkat çekicidir. Eğitim seviyelerinin büyük kısmının lise mezunu olmaları 

diğer bir dikkat çekici unsurdur. Söz konusu kümede internet bankacılığın soğuk 

bakanların büyük kısmını erkekler oluĢturmaktadır.  

Bu çalıĢmanın Türkiye’nin çeĢitli bölgelerinde ya da Türkiye genelinde çok daha geniĢ 

örnekleme uygulanması, bankaların internet bankacılığı politikaları oluĢturmalarında 

önemli bir kılavuz niteliğinde olabilecektir.  
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