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INTERNET BANKACILIGI ve MUSTERI DAVRANISLARI: CUMHURIYET
UNIVERSITESI AKADEMIK ve IDARI PERSONELINE YONELIK BiR
UYGULAMA
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Ozet

Giliniimiiz teknolojisi hizli gelismekte ve giinlik hayatimiza yeni boyutlar
getirmektedir. Internet bankacih@: bize bankacilik hizmetlerine gegisi saglanustir. Internet
bankacilig hizmetine sahip olan bankalar Internet iizerinden miisteriler ile uzun dénemli iliski
kurmak istemektedir. Bu makalenin amaci, Internet bankaciligi kullanicilarin beklentilerini
belirlemektir. Sonuglar Cumhuriyet Universitesinde akademik ve idari personel olarak calisan
176 cevaplayicin bilgilerinin analizine dayanmaktadir. Anketler cevaplayicilara e-posta yoluyla
gonderilmistir.
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Internet Banking and Consumer Behaviors : An Application on the Academic and
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Abstract

Current technology is evolving fast and is bringing new dimensions to our daily life.
Internet banking provides us with access to banking service. Banks which have Internet banking
service want to establish long-term relation with customer via the Internet. Aim of this paper is
determined the expections of Internet banking users. Results based on the analysis of data
relating to 176 respondents who still work in Cumhuriyet University as academic and
managerial staff. Surveys were sent to respondents via e-mails.
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I. Giris

Glinlimiizde teknolojinin hizli degisimi elektronik ticareti de hizla
gelistirmektedir. Ozellikle rekabetci bir pazarda, yeni miisterilerin dikkatini ¢ekmek,
eski miisterilerle iligkileri gelistirmek ve siirdiirmek icin teknoloji kullanimi 6nemli
hale gelmistir (Lang, Colgate, 2003:29). Teknolojinin sagladigi imkanlar pazarlama
stratejilerinde kullanilarak, miisteri odaklilik 6n plana c¢ikmistir. Pazarlama ve
teknolojide gelisen yenilikler rekabet¢i bir piyasa olan bankacilik sektoriinde
harmanlanmis ve miisteriye en iyi hizmeti sunma yarisi baglamistir. Giinlimiiz
bankalarinin etkili miisteri memnuniyeti i¢in Internet bankacilig1 &n plana ¢ikmustir.

Bankacilik islemlerinin Internet aracihigiyla yapilmasi seklinde tanimlanan
Internet Bankacihigi tiim diinyada her gegen giin yayginlagmakta, bankacilik islemlerini
Internet araciligiyla yapanlarn sayis1 da giderek artmaktadir. Mesela, 1996 yilinda
Hong Kong’da internet kullanicilarinin sayis1 280 bin iken bu rakam, 6 ay i¢inde 220
bin kisi artarak 500 bine ulasmustir (Liao, Shao, Wang, Chen, 1999: 63). Ulkemizde de
hem Internet kullanicilarinin hem de Internet bankaciligindan faydalananlarin sayisi
artamaya baglamistir. Onceleri binlerle ifade edilen rakamlar bugiin milyonlara
ulagmistir. Ancak, rakamlar niifusa oranlandiginda yetersiz kalmaktadir.

Bu aragtirmadan bir ok fayda umulmaktadir. Birincisi, Internet bankaciliginin
{iniversite personeli arasinda kullanim oranin1 belirlemek, kisilerin Internet
bankaciligindan beklentilerini ve sikintilarmi  saptamaktir. Ikincisi, Internet
bankaciliginda sik kullanilan islemlerin neler oldugu, finansal islemlerin Internet
araciligiyla yapma ve yapmama nedenlerini arastirmaktir. Ayrica, Internet
bankaciliginda 6nemli olan faktorleri belirlemek de aragtirmanin 6nemini ve yararini
ortaya koymaktadir.

II. Literatiir Taramasi

Teknolojik gelismeler ozellikle bilgi teknolojisi ve haberlesme alanindaki
biiyiik yenilikler bankacilik sektoriinde bir devrim yaratmistir (Sohail, Shanmugham,
2002). 1990’11 yillarda 6zel bankaciligin Tiirkiye’de gelismesi ile birlikte bankacilik
sektoriinde rekabet artmaya baglamistir. Bu donemden sonra ticari bankalar rekabet
avantajinda teknoloji faktoriiniin 6neminin farkina c¢abuk varmiglardir. Bankalar
teknolojideki gelismelere uyum saglamakta ve teknolojik alt yapiyr gelistirme
konusunda 6nemli atilimlar gerceklestirmistir. Son on yilda ATM (Automatic Teller
Machine-Otomatik Para ¢ekme Makinasi) sayist artmasiyla subesiz bankacilik
baslamistir. ATM bankaciligini telefon bankacilig1 takip etmistir. Daha sonra Internet
bankaciligin hizli yiikselisi goriilmiistiir. (Liao, Shao, Wang, Chen, 1999:63). Wireless
Application Protocol (WAP) ve Wireless Internet Gateway (WIG) iki alternatif
teknolojide yakinda bankacilik sektdriinde yerini alacak ve cep telefonu bankaciligida
hizmete girecektir (Brown, Cajee, Davies, Stroebel 2003:382).
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Cevirim i¢i (online) baglantiya sahip banka sayisi bugiin Tiirkiye’de 18’e
yiikselmigtir (Bkz. Tablo 1: -Tiirkiye’deki 6zel bankalarin Internet bankacilik
hizmetleri-). Bu bankalar Elektronik Fon Transferi (EFT) ve Society for Worldwide
Interbank Financial Telecommunication (SWIFT) sistemlerinin kullanimi, interaktif
bankacilik hizmetleri gibi ¢evirim i¢i bankacilik hizmetleri sunmaktadir. (Erdogan,
2001:640). Elektronik ticaret ve bankacilikta sik kullanilan telekomiinikasyon sistemi
ile 6deme son yillarda ¢ok yaygin hale gelmistir (Aladwani, 2001). 2004 yili1 sonu
itibari ile diinyada elektronik ticaretin ulasacagi miktarin tahmini 7 Trilyon dolar
olmasi1 beklenmektedir (Sanders, Temkin, 2000).

Tablo 1. Bankalarin internet Bankaciligindaki Hizmetler

BANKALAR | HIZMET INTERNET  BANKACILIGINDA  YAPILAN
iSIMLERI ISLEMLER
Akbank Internet Subesi Hesap,Kart,Para
Transferi,Fatura&Odeme,Doviz, Yatirim, Basvurular
Denizbank @gik Deniz Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&Odeme, Déviz,Yatirim
Kogbank e-kogbank Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&Odeme, Yatirim,
Bagvurular
Finansbank Internet Hesap,Kart,Para  Transferi,Fatura&Odeme,  Yatirim,
Bankaciligi Bagvurular
Oyakbank Internet Subesi Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&Odeme, Yatirrm
Citibank Citibank Online Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&QOdeme
HSBC Internet Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&Qdeme, D6viz, Yatirim
Bankaciligi
MNGbank Internet Subesi Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura8&Odeme
Alternatifbank Internet Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&QOdeme
Bankacilif
YapiKrediBank | Telweb Hesap,Kart,Para
Transferi,Fatura&Odeme, Doviz,Yatirim, Basvurular
Garantibank Internet Subesi Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&Odeme, Y atirrm
Sekerbank Internet Subesi Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&Odeme,Y atirrm
Tekstilbank Internet Subesi Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&Odeme, Déviz, Yatirim
Isbankas1 Internet Subesi Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&Odeme, Déviz, Yatirim
Pamukbank Internet Subesi Hesap,Kart,Para Transferi, Yatirim
Digbank Internet Subesi Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&Odeme, Yatirim
Vakifbank Internet 724 Hesap,Kart,Para Transferi,Fatura&Odeme,Déoviz,Yatirim

Gilinlimiizde bir ¢ok banka Internet iizerinden miisterilerine kendi hizmetlerini
sunmaktadir. Telekomiinikasyon sistemi ve teknoloji kullanimi bankalara, sadece
miisterinin banka hakkinda bilgilere ulagabilecegi bir ortam yaratmamaktadir.
Miisterilerle etkilesim igerisinde bulunabilecegi, miisterinin bir bankaya gittiginde
yapabilecegi her prosediirii sanal ortamda yapabilecegi bir banka subesi sunmaktadir
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(Aladwani, 2001). Tablo 1°de Internet bankacilik hizmeti sunan bankalarin hizmet
isimleri ve Internet Bankaciliginda yapilan islemler gosterilmektedir. Tiirkiye’deki bir
¢ok bankanin kendi web sayfasindan verdigi hizmetler sunlardir; giinlik hesap
hareketi, hesap a¢gma talepleri, hazine bonosu islemleri, kredi islemleri, bilgi sorma
islemleri, yatirim fonu islemleri, kredi kart1 talepleri, Elektronik Fon Transferi (EFT),
doviz alim/satim ve diizenli 6demeler (telefon faturasi, kredi kart1 borcu, faturalar).

Bankacilik sektoriindeki teknolojik gelismelerin bankalara sagladig: faydalar;
hizli bilgi transferi, miisteri iletisimini kolaylastirma, hizmet kalitesini yiikseltme
(Dolanbay, 2000:33), miisterilere kolay bankacilik hizmeti saglama ve bu sayede
rekabetin yiiksek oldugu bankacilik sektdriinde sadik miigteriler yaratmaktir. Ayrica
bankalar, Internet bankacili§1 sayesinde dagitim kanallarinin maliyetini azaltmakta,
rekabet avantaji saglamakta, gelirlerini yiikseltmektedir (Simpson, 2002:316).
Amerikan National Semiconductor sirketi siparis islemlerini kagit kullanarak
yaptiginda birim islem maliyeti 75-250 dolar arasindayken, Internet ortaminda yapilan
islemin maliyeti 3 dolar diizeyine diismektedir (Kircova, 2001:28). Bir bagka 6rnek ise,
Internet bankaciligmin bir bankaya maliyeti 0.1 Cent ise sube bankaciligmin bir
bankaya maliyeti 2.1 $’dir (Capital Dergisi, 2000/4). Bankalar, miisterilerini Internet
bankacilig1 kullanma konusunda tesvik etmekte bunun igin bazi bankalar ¢evrim igi
(online) sistemlerinin kullanilmasi icin ddiiller vermektedir. Ornek vermek gerekirse,
Yap1 Kredi Bankasi’nin sinirsiz bankacilik hizmetlerinin miisteriler tarafindan
kullanilmasi, onlara ek puanlar kazandirmaktadir.
(http://www.worldcard.com.tr/worldpuan/wp_kazanin.shtml, 21.01.2004). Giiniimiizde
bazi firmalar elektronik ticarette ortak olarak bankalarla c¢aligmaktadir (Simpson,
2002:316). Mesela, Bascuda.com e-aligveris firmasi Finansbank ile caligarak, bu
bankanin kart sahiplerine dnemli kolayliklar saglamaktadir (http://www.bascuda.com,
21.01.2004). Yukarida verilen 6rnekler 1s18inda bankalar, miigteri sadakati saglamaya
calismakta, miisteriye kolay hizmetler sunmakta ve ayrica Internet bankaciligmin
kullanimin1 arttirmaktadirlar. Miisteri agisindan Internet bankaciliginin 6nemi, ¢abuk
ve rahat olmasindan dolay1 zaman tasarrufu saglamakta (Deniz, 2001:XV), islemleri
uygun ve rahat bir ortamda yapma imkani sunmaktadir. Bu sayede bankanin
hedefledigi uzun donemli miisteri iliskileri saglanmig olmaktadir (Bauer, Grether,
Leach, 2002:155).

Internet bankaciliginin en dnemli sorunu, insanlarin tam olarak bu sisteme
giivenmemeleridir. Internet ortaminda, Giivenli Katman Yuvalar1 -Secure Sockets
Layer- (SSL), Gilivenilir Tasima Katmani-Transport Layer Security- (TLS) ve
Kablosuz Giivenilir Tasima Katman1 -Wireless Transport Layer Security- (WTLS) gibi
ii¢c onemli giivenlik protokolii bulunmaktadir. Bu protokollerin amaci, miisteri ve
banka arasindaki elektronik ortamda etkilesim sirasindaki giivenligi saglamaktir
(Claessens, Dem, Cock, Preneel ve Vandewalle, 2002: 257). Bu protokollerin giivenilir
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olmasina ragmen miisteriler sanal ortamda yapilan aligverislerde kullanilan kredi kart
numaralarinin bagka insanlarin eline gegmesinden veya sifrelerin “bilgisayar korsani —
hacker-” tarafindan ¢alimmasindan korkuluyor. Yine sanal ortamda yapilan bankacilik
islemlerinin ne kadar gilivenilir oldugu tartisiliyor. Bu tartigsmalarin hala giindemde
oldugu bu dénemde 6zellikle sube bankaciliginin daha giivenilir oldugunu diigiinen
insanlar1 sanal ortama ¢ekmek gercekten zor goriiniiyor. Singapur’da yapilan bir
calismaya gore (Liao, Cheung, 2002: 293), insanlarin internet bankacilig1 yapmama
nedeni olarak “glivenilir olmama” ifadesi ilk sirada yer almaktadir.

Internet bankaciligmin diger bir sorunu da, insanlarin sanal ortamda yanlis bir
islemi yapmaktan korkmalaridir. Misteri tarafindan yanlislikla konulan bir sifir,
miisteriyi zor duruma diislirebilecegi diigliniiliir. Bdylesi bir endise ve korkular da
miisterileri ister istemez Internet bankaciligindan sogutmaktadir.

III. Arastirmanin Onemi, Amaci ve Kisitlar:

Bu arastirmanin amaci, Internet bankaciligii kullanan banka miisterilerinin
davranislarini tespit etmeye yoneliktir. Bu baglamda, Internet bankaciligi yapan
miisterilerin; nelere dikkat ettiklerini, Internet bankaciliginda nelerin énemli oldugunu,
hangi bankacilik hizmetlerini Internet’ten yaptiklarini belirlemeye galismaktir. Ayrica
Internet bankaciligini, sube bankaciligina neden tercih ettiklerini saptamak ve Internet
bankaciligim1 kullanmayan kisilerin bu sistemi kullanmama nedenlerini 6grenmek ve
¢Oziimler getirmektir.

Internet bankacihigi ve miisteri davranisina yonelik bu ¢aligmaya sadece
Cumhuriyet Universitesi akademik ve idari personel dahil edilmistir. Anketler
Cumhuriyet Universitesi web-maillinde e-posta adresi bulunan personele yollanmustir.
E-posta adresi bulunmayan personel arastirmaya alinmamis olmasi aragtirmanin en
onemli kisidini olugturmaktadir.

IV. Arastirmanin Yontemi

2003 Kasim ve Aralik aylari arasinda Cumhuriyet Universitesi’ne bagl
Fakiilteler, Enstitiiler, Meslek Yiiksek Okullari, idari birimlerde ¢alisan akademik ve
idari personele yonelik uygulanan bu aragtirma i¢in gerekli verilerin toplanmasinda
anket yontemi uygulanmistir. Anketler, akademik ve idari personellerin elektronik
posta adreslerine yollanmistir. Yani e-posta ile anket yapilmistir. Anket, son seklini
alincaya kadar cesitli pilot testlerle gelistirilmistir. Kolayda ornekleme yoluyla
arastirma Ornegini temsil edecek sekilde 25 kisiye O6n anket yapilmistir. Bu test
sonucunda ankete son sekil verilmistir. Cumhuriyet Universitesi Rektorliigii’nden
alman verilere gore, T{niversitede c¢alisan ve bir e-posta sahibi (6rnek:
ali@cumhuriyet.edu.tr) olan akademik ve idari sayis1 1042’i olarak belirlenmistir.
Daha sonra 1042 akademik ve idari personele e-posta yolu ile anketleri gonderilmis,
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gonderilen anketlerin 205’inden cevap alinmustir. Geri doniis orani %19,6°dir. Yapilan
on incelemeler neticesinde 29 anket degerlendirme sirasinda gegersiz sayilmistir. 176
gegerli sayilarak degerlendirmeye alinmistir. Ayrica, gonderilen anketlerin 181 tanesi
cevaplayicinin sayfasina ulasamadan geri donmiistiir. Bunun nedenleri; birinci neden,
cevaplayicinin iiniversiteden ayrilmis olup e-posta hesabinin kapanmis olabilecegi,
ikinci neden ise, Cumhuriyet Universitesi’nin vermis oldugu e-posta hesabimin
cevaplayicilar tarafindan hi¢ kullanilmamis olmasidir.

Anket formu ii¢ kisimdan olusmaktadir. Anket formunda ¢oktan segmeli ve iki
cevapli sorulara yer verilmistir. Birinci grup sorular, deneklerin demografik
ozelliklerine iliskindir. Ikinci grupta yer alan sorular, deneklerin internet bankaciligi
kullanirken nelere dikkat ettiklerine iliskin diisiincelerini 5°1i Likert Olgegi ile lgmeye
yoneliktir. Ugiincii grup sorular ise, deneklerin Internet bankaciliginda hangi islemleri
sik kullanmas1 ve Internet bankaciliginin kullanma nedenlerini &grenme ile ilgili
sorulardir.

V. Verilerin Analizi

Aragtirmadan elde edilen verilerin analizinde parametrik olmayan (kategorik
olmayan) testlerden yararlanilmistir. Analizlerin yapilmasinda SPSS istatistik paket
programi kullanmilmistir. Bu program yardimiyla frekans dagilimi ve ylizdeler
yapilmustir. Ayrica, Ki-Kare ve faktor analizleri de yapilmistir.

VI. Arastirmanin Hipotezleri

Hl1: Internet’in giivenli olmasi ile Internet Bankaciligindan yararlanma
arasinda iligski vardir.

H2: Internet bankacihigi hakkinda bilgi sahibi olma ile Internet
Bankaciligindan yararlanma arasinda iliski vardir.

VII. Arastirmanin Bulgular: ve Degerlendirilmesi

Tablo 2°de arastirmanin demografik bulgular1 yer almaktadir. Bu tabloda,
arastirmaya katilan akademik ve idari personelin demografik o6zelliklerine iliskin
bulgular; yas, cinsiyet, unvan, pozisyon ve akademik personelin ¢aligtig1 fakiilte ve
Yiiksek Okullara iliskin dagilimi gostermektedir.
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Tablo 2. Demografik Ozellikler

YAS f % POZiSYON f %
18-24 15 8,5 Akademik Personel 155 88
25-34 67 38,1 Idari Personel 21 12
35-44 67 38,1 Toplam 176 100
45-54 19 10,8
55+ 8 4,5 FAKULTE ve YO
Akademik Pers. Dagilimi f %
Toplam 176 100 Miihendislik 29 18,8
Fen-Edebiyat 27 17,4
CINSIYET f % Tip 25 16,2
Bay 134 76,1 iktisadi ve Idari Bil. 25 16,2
Bayan 42 239 Sivas Meslek YO 9 5,8
Toplam 176 100 Dis Hekimligi 8 5,2
[lahiyat 7 4,5
AK. UNVANLARI f % Egitim 5 3,2
Okutman 3 1,9 Gizel Sanatlar 4 2,6
Uzman 5 32 Hemgirelik YO 4 2,6
Ogr. Gorevlisi 21 13,5 Beden Egitimi 3 1,9
Ars. Gorevlisi 48 31,0 Saglik YO 3 1,9
Yrd. Dog. Dr. 46 29,7 Kangal MYO 2 1,3
Dog. Dr. 17 11,0 Saglik Hiz.MYO 1 0,6
Prof. Dr. 15 9,7 Rektorliikk Yabanci Dil. 1 0,6
Toplam 155 100 Cumhuriyet MYO 1 0,6
Kangal Képegi Ars. Merk 1 0,6
TOPLAM 155 100

Tablo 2’ye bakildiginda cevaplayicilarin % 8,5’inin 18-24 yas gurubunda,
%38,1’inin 25-34, %10,8’inin 35-44 yas gruplarinda ve %4,5’inin 45-54 yas grubunda
oldugu goriilmektedir. Cevaplayicilarin cinsiyet durumlarina bakildiginda; %76,1’inin
bay, %23,9’unun ise bayan oldugu goriilmektedir. Ankete katilan akademik personelin
unvanlarina baktigimizda; %1,9unun Okutman, %3,2’sinin Uzman, % 13,5’inin
Ogretim Gorevlisi, %31’inin Arastirma Gorevlisi, %29,7’sinin Yardime1r Dogent,
%11’inin Dogent ve % 9,7’sinin Profesor oldugu goriilmektedir. Ankete katilan
deneklerin %88’i akademik personel, %12’si idari personel oldugu goriilmektedir.
Akademik personelin Fakiilte ve Yiiksek Okullara gore dagilimina bakildiginda ise;
%18,8’lik oranla Miihendislik Fakiiltesi akademik personeli ilk siray1 almaktadir.
Miihendislik Fakiiltesini sirasiyla takip eden fakiilteler, %17.,4 ile Fen-Edebiyat
Fakiiltesi, %16,2 ile Tip Fakiiltesi ve Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’dir.
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Tablo 3. internet Bankaciigi Kullanim Dagilimi
Internet Bankacihgi

Personel Evet (%) Hayir (%)
Akademik Personel 77,6 22,4
Idari Personel 62,5 37,5
Toplam (%) 75,6 24,4

Tablo 3, iiniversite personelinin Internet bankaciligi  kullanimini
gostermektedir. Hiirriyet gazetesine gore bugiin Tiirkiye’de Internet abone sayisi 2
milyon, Internet kullanicis1 ise 4 milyondur. (http://arsiv.hurriyetim.com.tr/ - 2004).
Tiirkiye’de OECD 2002 verilerine gore Tiirkiye nin niifusu 69 milyondur. Bu verilerin
is13inda Tiirkiye’de Internet kullanici sayist %5,7°dir. Tiirkiye’de tahmini Internet
Bankaciligi kullanimi1 1 Milyon civarindadir (Capital 2003/4). Bu rakam Tiirkiye’de
Internet kullamicilarmin %28 kadardir. Cumhuriyet Universitesi'nde ise Internet
bankacilig1 kullanimi1 %75,6’dir. Bu rakamin Tiirkiye standartlarindan yiiksek ¢ikmasi
baska faktorlere dayanmaktadir. Bu faktorlerden bazilar1 Cumhuriyet Universitesinde
kesintisiz ve hizli Internet imkaninin olmasi, personelin mesai saatlerinde bankaya
gitmek istememeleri ve iiniversitede ¢alisan personelin %92’sinin is yerinde bilgisayar1
olmasidir. Cumhuriyet Universitesi ikili anlasma geregi Vakifbank’la ¢alismaktadir.
Vakifbank, Internet bankaciligmin kullanilmas: icin Cumhuriyet Universitesi
personelini tegvik etmektedir. Tablo 4, Cumhuriyet Universitesi Internet bankaciligini
kullanan personelin hangi bankayi tercih ettigi gostermektedir.

Tablo 4. CU’de internet Bankaciligi
Kullaniminin Bankalara Gore Dagilim

Banka %
Vakifbank 67,4
Is Bankas1 9,1
Yap1 Kredi Bankasi 7,5
Garanti Bankasi 5,9
Akbank 4.8
Family Finans 2,7
Pamukbank 1,6
HSBC 0,5
Finansbank 0,5

Toplam 100
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Tablo 4’te cevaplayicilara yonetilen soruya birden fazla Internet Bankacilig
kullandiklar1 igin toplam Internet bankacihigi kullanimi, ankete katilanlardan fazla
cikmugtir. Tablo 4’e gore Vakifbank %67,4°liikk oranla en fazla Internet Bankaciligi
kullanilan banka oldugu gériinmektedir. Bunun sebebi, Cumhuriyet Universitesi’nde
akademik ve idari personel maaglarin1 Vakifbank’tan aliyor olmasidir. Cumhuriyet
Universitesi’nin bulundugu Sivas ilinde Garanti Bankasi, HSBC ve Finansbank
bulunmamaktadir. Buna ragmen Garanti Bankas1 %35,9 ile akademik ve idari personel
arasinda en fazla Internet bankaciliginin kullanildig1 dérdiincii bankadir.

Tablo 5 Evlerinde Bilgisayar Sahibi Olup Olmadigiyla

Ilgili Dagilim
Bilgisayar
Personel Evet (%) Hayir (%)
Akademik Personel 65,8 34,2
[dari Personel 37,5 62,5

Tablo 5, akademik ve idari personelin evlerinde bilgisayar olup olmadigiyla
ilgili dagilimi gostermektedir. Akademik personelin %65,8’inin evinde bilgisayar
bulunurken, idari personelin %37,5’inin evinde bilgisayar bulunmaktadir.

Tablo 6 Is Yerinde Bilgisayar Sahibi Olup Olmadigiyla Tlgili

Dagilim
Bilgisayar
Personel Evet (%) Hayir
(%)
Akademik Personel 90,8 9,2
Idari Personel 100 -

Tablo 6, akademik ve idari personelin is yerlerinde bilgisayar olup olmadigiyla
ilgili dagilimi gostermektedir. Akademik personelin %90,8’inin is yerinde bilgisayar
bulunmaktadir. Idari personelin tamaminmn is yerlerinde bilgisayar bulunmaktadir.
Idari personelinin is yerlerindeki bilgisayar oranmin bu kadar yiiksek ¢ikmasinin
sebebi, Cumhuriyet Universitesi’nin idari personele bilgisayar vermesinden
kaynaklanmaktadir.
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Tablo 7. internet Bankacihgi ile ilgili Faktor Analizi Sonuglari

Ort SS Faktor Oz Kimiilatif
Yiikleri | Deger | Varyans %
%
Faktor 1: Goriiniim ve Hiz 19,750 19,750
Web sayfanin goriiniim/tasarim 4,00 | 0,77 | 0,771
Istenilen islemlerin hizli yapilmasi 4,79 1 0,44 | 0,720
Web sayfanin okunabilir olmast 4,61 | 0,59 | 0,689
Web sayfasinin kisisellestirilmesi 3,63 | 0,94 | 0,594
Web sayfasinin hizl yiiklenmesi 4,71 | 0,56 | 0,398
Faktor 2: Hizmet 16,213 35,964
Internet Bankacilig1 sirasinda 6diil kazanma 3,78 | 0,99 | 0,723
Bankacilik hizmet bilgilerini e-postaya gdnderme 4,22 1 0,78 | 0,691
Bankacilik hizmet bilgilerini SMS ile yollama 3,46 | 1,04 | 0,691
Anlik piyasa bilgilerini web sayfasindan gorebilme | 4,06 | 0,82 | 0,482
Faktor 3: Sorunlarin Coziimii 13,530 49,493
Internet Bankaciliginda ¢ikan sorunu hizli ¢6zmek 4,70 | 0,60 | 0,865
Internet Bankaciliginda ¢ikan sorunu ¢6zmek igin | 4,69 | 0,54 | 0,736
bankaya kolay ulagabilmek

Faktor 4: Giivenlik 9,640 59,134
Sistemin giivenilir olmasi 4,95 | 0,31 | 0417
KMO: 0,703 Barlett Test : 321,838 Oz Deger:1°den fazla

Anlamlilik (Significiance) : 0.0000
Cronbach Alpha : 0,7273

Universite personelinin internet Bankaciligi kullamirken dikkat ettikleri
Ozellikleri belirlemek amaciyla 12 ifade gelistirilmistir. Bu 12 ifadeye yeni boyut
kazandirmak ve degisken sayisini azaltmak amaciyla faktor analizi uygulanmistir.
Ayrica, bu analizle ilgili degiskenleri gruplandirmak icin Varimax Rotation’dan
yararlanilmistir. Analizde 6z degeri (eigenvalue) 1’den biiylik degerler alinmistir.

Faktor analizi sonucunda benzer 6zellikler tagiyan degiskenler belirli gruplarda
(faktorlerde) toplanmustir. Faktor analizinde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,703
olarak elde edilmistir (Tablo 7). KMO’nun 0,60’1n iizerinde ¢ikmast 6rneklemin yeterli
oldugunu gostermektedir. Barlett Test’te de anlamliligin 0,000 ¢ikmasi aragtirma
verilerinden anlamli faktorlere ulasildiginin gostergesidir.

Faktor analizi sonuglar1 incelendiginde 6z degeri 1’den biiyiik faktorler (4
Faktor) toplam varyansin %59,134’iinli agiklamaktadir. Faktor analizinde benzer
ozellikler gosteren degiskenler bir baglik altinda toplanmistir. Bu faktorler sirasiyla
Goriinim ve Hiz (Faktor 1), Hizmet (Faktor 2), Sorunlarmm Coziimii (Faktor 3) ve
Gtivenlik (Faktor 4).
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Ik faktdr “gdriiniim ve hiz” olarak adlandirilmis ve bu faktdr bes degiskenden
olusmaktadir. Bunlar, web sayfalarin goériinim ve tasarimi, web sayfasinda yapilan
islemlerim hizi, web sayfasinin okunabilir olmasi, web sayfasi goriinlimiini
kisisellestirilebilmesi ve web sayfasimin hizli yiiklenmesidir. Bu faktor, toplam
varyansin %19,75’ini agilamaktadir.

Ikinci faktér “hizmet” olarak adlandirilmistir. Bu faktor ise dort degiskenden
olusmaktadir. Bu degiskenler; internet bankacili1 yapan miisterilerin bankadan ddiiller
kazanmasi, bankacilik hizmetleri, kredi kart1 ve piyasa bilgilerinin miisterinin e-posta
adresine gonderilmesi, yeni bankacilik hizmetleri, kredi kart1 ve piyasa bilgilerinin kisa
mesaj (SMS) ile cep telefonuna gonderilmesi ve anlik piyasa bilgilerinin bankanin web
sayfasinda yayinlanmasidir. Bu faktor, toplam varyansin %16,21’ini agiklamaktadir.

Uciincii faktér “ sorunlarin ¢oziimii” olarak adlandirilmistir. Bu faktor iki
degiskenden olusmaktadir. Bu degiskenler; Internet bankaciligi sirasinda ortaya
cikabilecek her hangi bir sikintinin hizli bir sekilde ¢oziilmesi ve bankaya kolay
ulasilabilmesidir. Bu faktdr toplam varyansin %13,53’linli agiklamaktadir.

Dordiincii ve son faktér “giivenlik” olarak adlandirilmistir. Bu faktor tek
degiskenden olusmaktadir. Bu degisken; Internet bankaciligi sisteminin giivenli
olmasidir. Bu faktdr, toplam varyansin %9,64’iinii agiklamaktadir.

Tablo 8. internet Bankacih@inda Yapilan islemlerin Siralanmas

Siralama 2003 Evet Hayir

Ocak % %
EFT Islemleri (1) 3) 87,3 12,7
Giinliik Hesap Hareketlerini Kontrol Etmek 2) 1) 79,1 20,9
Diizenli Odemeler (Faturalar) otomatik dde. 3) 2) 75,4 24,6
Kredi Kart1 Islemleri 4) 4) 75,2 24,8
Bilgi Sorma (faiz, repo oranlari, doviz kurlar gibi) ) ) 65,7 343
Yatirim Fonu Islemleri (6) 6) 38,8 61,2
Baska Bir Kisiye Ait Kredi Kart1 Borcu Odeme @) 30,6 69,4
Hesap A¢ma Talimat1 ®) 27,6 72,4
Do6viz Alim/Satim ) 27,6 72,4
TL Hazine Bonosu/Devlet Tahvili Geri Satim (10) 21,6 78,4
Islemleri
Kredi Kart1 Talebi (11) 17,2 82,8
Hazine Bonosu Islemleri (12) 16,4 83,6
Menkul Kiymetler Alim/Satim (13) 16,4 83,6
Tiiketici Kredisi Islemleri (14) 12,7 87,3
Otomatik Repo Talimati Verme (15) 9,7 90,3

Tablo 8’de Internet bankacilig1 yapan iiniversite personelinin hangi islemleri
kullandiklar1 goriilmektedir. Amerika Birlesik Devletleri’nde yapilan bir aragtirmada
EFT islemleri ve giinliik hesap hareketlerinin kontrolii %88,8 ile en fazla kullanilan
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hizmet oldugu belirtilmistir. Diizenli 6demeler (telefon faturasi, elektrik faturasi vs.)
%78,2’lik kullanimla ikinci sirada bulunmaktadir (Aktive, 2002). Tablo 6’daki
sonuglarina baktigimizda, “EFT iglemleri” ifadesi %87,3 ve “Gilinliik hesap
hareketlerini kontrol etme” ifadesinin ise %79,1’le miisteriler tarafindan en fazla
yapilan iglemler oldugu goriilmektedir. Ayrica, bu ifadeleri %75,4’le “ Diizenli
O6demeler” takip etmektedir.

2003 yili Ocak ayinda yine 6gretim liyelerine yonelik yaptigimiz arastirmada
Internet bankaciliginda yapilan islemlerin 6nem sirasina baktigimizda, birinci sirayi
“glinlik hesap hareketlerini kontrol etme”, ikinci sirayi, diizenli 6demeler”, ti¢lincii
siray1 “EFT islemleri” ve dordiincii sirada “kredi kart1 iglemleri” ifadesi kullanilmigtir.
Iki calismayi karsilastirdigimizda sonuglar bir birine ¢ok yakin oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. Bankacilik islemlerinin internet’ten Yapilma Nedenleri

Onem Seviyesi Agirhkly Onem
Toplam Dagilim Sirasi
1 2 3 4 Puan* Yiizdesi(%)

Bankada islemlerin Uzun 54 15 20 11 312 23,35 1
Siirmesi
Islemleri Uygun Zamanda 30 44 14 22 302 22,52 ?2)
Yapabilme
Cagdas Bir Uygulama Olmasi 6 14 26 12 130 9,72 (6)
Banka Personelinden 5 9 4 9 64 4,87 @)
Hosnutsuzluk
Mesaiye Uyma Zorunlulugunun 9 16 27 21 159 11,85 4)
Olmamasi
Rahat ve Cabuk Olmasi 15 26 26 29 219 16,42 A3
Internet Erigiminin Kolay Olmasi 15 10 18 30 156 11,27 (5)
TOPLAMLAR 134 | 134 | 135 134 1342 100

*Agirhikl Toplam Puan; (1. Onem seviyesi x 4+ 2. Onem seviyesi x 3+ 3. Onem
seviyesi x 2+ 4. Onem Seviyesi x 1)seklinde hesaplanmistir.

Cumhuriyet Universitesi akademik ve idari personelinden &nem seviyesine
gore bankacilik islemlerini Internet’ten yapma nedenlerini siralamalar1 istendiginde ise
Tablo 9°da yer alan sonuglar elde edilmistir. Bu sonuglara gore; “bankada islemlerin
uzun siirmesi” ifadesi onem sirasinda ilk siradadir. Bu ifadeyi, “islemleri uygun
zamanda yapabilme” ve “rahat ve c¢abuk olma” ifadeleri takip etmektedir. Bu ii¢
ifadede de zaman 6n plana ¢ikmaktadir. Insanlar banka islemlerini daha hizli yapmak
ve bankada zaman kaybetmemek i¢in Internet bankaciligini segmektedirler.
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Tablo 10. Bankacilik islemlerinin internet ile Yapilmama Nedenleri

Onem Seviyesi Agirhkh
Toplam Dagihm | Onem

1 2 3 4 Puan* Yiizdesi(%) | Swrasi
Insan iliskilerinden Vazgegememe 7 5 4 4 55 12,22 (5)
Hatali Bir Islem  Yapma | 8 4 15 7 81 17,85 A3)
Diisiincesi
Yeterli Bilgiye Sahip Olmama 6 13 6 12 87 19,27 2)
Bilgisayar Aligkanligimnin | 5 7 6 15 68 15,10 4)
Olmamast
Bilg/internet Kullanimmin  Zor | 2 6 3 9 41 9,24 6)
Olmas!
Giivenli Olmamasi 19 8 7 5 119 26,32 1)
TOPLAMLAR 47 | 43 | 41 | 52 454 100

*Agirlikli Toplam Puan; (1. Onem seviyesi x4+ 2. Onem seviyesi x3+ 3. Onem
seviyesi x2+ 4. Onem Seviyesi x1)seklinde hesaplanmistir.

Cumhuriyet Universitesi akademik ve idari personelinden dnem seviyesine gore
bankacilik islemlerini Internet’ten yapmama nedenlerinin siralamalari istendiginde ise
Tablo 10’da yer alan sonuglar elde edilmistir. Tablo 10°a gore, %26,32 oran ile
Internet bankaciligmin “giivenli olmadig1” ifadesi yer almustir. Bu oran ¢ok fazladr.
Hala 6zellikle akademik cevrede internet bankaciliginin giivenirligi sorgulanmaktadur.
“Yeterli bilgiye sahip olmama” ifadesi %19,27 ile ikinci siradadir. Diger 6nemli ifade
ise “hatali bir islem yapma diisiincesi”, %17,85 ile iiclincii siradadir. Singapur’da
yapilan bir ¢alismadaki sonuclara gére, Internet bankaciligi kullanmayan kisilerin
kullanmama sebepleri de bu aragtirma ile benzerlik bulunmaktadir. Liao ve Cheung’un
caligmasinda “giivenilirlik” ifadesi en 6nemli ifadedir. Yine “giivenilirlik” ifadesini
sirastyla “yanlis yapmamaya 6zen gosterme”, “iglem hiz1” ifadeleri takip etmektedir
(Liao, Cheung 2002: 293).

Tablo 11°de Internet bankaciliginin giivenilir olup olmamast ile Internet bankacilik
hizmetlerinden yararlanma arasindaki iligki Ki-Kare ile test edilmigtir. Testin sonuglari
Tablo 11°de goriilmektedir. Tki Tabloyu da inceledigimizde (Tablo 10-11) sonuglarin
birbiriyle ortiismekte oldugunu gorebiliriz.
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HI1: Internet’in giivenli olmasi ile Internet bankacilik hizmetlerinden yararlanma
arasinda iligki vardir.

Tablo 11. Giivenlik/internet Bankacihgindan Yararlanma Durumu
Internet Bankacilik Hizmetlerinden
Yararlandiniz m?

Internet Bankacilig Evet Hayiwr Toplam
Giivenilir mi? F (%) F (%) F (%)

Evet 28 (51) 18 (18) 46 (30)
Hayir 26 (49) 83 (82) 109 (70)
Toplam (%) 54 (100) 101 (100) 155 (100)
P<0,01 X2=21,546 sd=1 Anlamlilik seviyesi: 0,0001

Yukaridaki tabloda (Tablo 11) Fisher’in Kesin Ki Kare testi uygulanmis ve
tabloda da goriildiigii iizere sonug¢ anlamli ¢ikmustir. Tabloya gore Internet bankacilik
hizmetlerinden yararlanma ile Internet bankaciligmmn giivenilir olmasi arasinda iliski
vardir. Bu sonu¢ dogal ve kagmilmaz bir sonuctur. Insanlar hangi isleri yaparlarsa
yapsinlar ortamin giivenilir olmasin1 isterler. Ozellikle bu durum parasal ya da mali
durumu igeriyorsa. Internet’in ve buna dayal1 hizmetlerin biiyiimesi ve artmasi, mali ve
finansal konularda gelismesi her seyden Once sistemin giivenilir olmasma baglidir.
Eger Internet ortami ne kadar giivenilir olursa, Internet ve ona bagli hizmetler de o
derece artacaktir. Nitekim, bazi bankalar kendi web sitelerinde diinyanin en giivenilir
sistemine sahip olduklarini sdylemesine ragmen halen siiphe ve endise ile yaklasan,
ozellikle de finansal hizmetlerini Internet yerine hala klasik yollardan yapan insanlar
mevcuttur. O nedenle, ne zaman Internet’te tam giivenlik saglanirsa, o zaman Internet
bankaciligini kullanan insanlarin sayis1 da artacaktir.

Bankacilik islemlerinin Internet ile yapilmama nedenlerine baktigimizda
(Tablo 10) ‘giivenlik’ unsurunu ‘yeterli bilgiye sahip olmama’ takip etmektedir. Bu
ikinci unsuru da Ki Kare ile test ettigimizde anlamli sonu¢ ¢ikmigtir. Asagidaki tablo
(Tablo 12), testin sonuglarini gostermektedir.
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H2: Internet bankaciligi hakkinda bilgi sahibi olma ile Internet Bankaciligindan
yararlanma arasinda iligki vardir.

Tablo 12. Bilgi/internet Bankaciigindan Yararlanma Durumu
Internet Bankacilik Hizmetlerinden
Yararlandiniz m?

Internet Bankacihig: Evet Hayiwr Toplam
Hakkinda Bilgiye F (%) F (%) F (%)
Sahip misiniz?

Evet 48 (94) 42 (40) 90 (58)
Hay1r 4 (6) 61 (60) 65 (42)
Toplam (%) 52 (100) 103 (100) 155 (100)
P<0,01 '=51,764 sd=1 Anlamlilik seviyesi: 0,0001

Tablo 12°de de goriildiigii lizere yaptigimiz Ki Kare testinde sonu¢ anlaml
cikmistir. Yani buna gére Internet bankacilign hakkinda bilgi sahibi olmayla Internet
bankacilik hizmetlerinden yararlanma arasinda anlamli bir iliski bulunmustur.
Dolayistyla, Internet bankaciliginin yayginlasmas1 veya insanlarm internet bankacilik
hizmetlerinden yararlanabilmesi igin insanlar1 Internet bankaciligi hakkinda daha fazla
bilgilendirmek ve bu konuya agirlik vermek gerekmektedir. Ciinkii, Internet ve Internet
bankaciligi teknoloji ve bilgiye dayalidir. Béylesi bir bilgi ya da egitim Internet
bankaciligi hizmetini sunan bankalari web sitelerinden vermek suretiyle Internet
bankacilig1 yayginalstirilabilir.

Sonug¢

Teknolojide yasanan gelismeler hi¢ siiphesiz bir ¢ok kolayligi da beraberinde
getirmigtir. Bunlardan birisi de finans sektdriinde yasanan kolayliklardir. Sanal
bankacilik ya da subesiz bankacilik olarak da adlandirilan Internet bankacilig1 finansal
hizmetlerin telefon, bilgisayar gibi elektronik araglarla dzellikle de internet araciliiyla
gerceklestirilmesi iglemidir.

Son yillardaki teknolojik gelismeler neticesinde daha onceleri sube agikken
yapilabilen pek c¢ok bankacilik islemleri giiniimiizde zaman ve mekan smirlamasi
olmaksizin gergeklestirilebilmektedir. Mesela, fatura O6demeleri, elektronik para
transferi (EFT), virman, doviz alim satimi, hisse senedi alim satim1 vb. pek ¢ok iglem
Internet kanaliyla istenilen zamanda yapilabilmektedir. Fakat, Internet bankaciliginin
gelismesi giivenlik gibi bazi onemli nedenlerden dolay1 beklenildigi kadar hizli bir
gelisim gdsterememistir.
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Bu arastirmanin amacini, internet bankaciliginin iiniversite personeli arasinda
kullanmim oranm belirleme, akademik ve idari personelin Internet bankaciligindan
beklentilerini tespit etme, Internet bankaciliginda sik kullanilan islem ve hizmetlerin
neler oldugunu saptamaya yoneliktir. Ayrica, iniversite personelinin Internet
bankacilik hizmetlerinden neden yararlandiklarimi ya da yararlanmadiklarini tespit
etmek de arastirma konusu olarak incelenmistir.

Caligmada uygulanan yontem su sekildedir. Arastirmanin evrenini (ana kiitlesini)
Cumhuriyet Universitesi akademik ve idari personeli olusturmaktadir.

1042 {niversite personeline e posta araciligiyla anketler gonderilmis olup,
ancak bunun yaklasik %20’si geri donmiistiir. Elbette cevaplayicilarin anket sorularina
dogru ve samimi cevaplar verdikleri varsayilmistir. Veriler anket (e-posta) yoluyla elde
edilmis olup, SPSS paket programi sayesinde Ki-Kare ve Faktor analizi yapilmstir.

Aragtirmaya katilan akademik ve idari personelin %75’ Internet bankaciligini
kullanmakta, %25°1 ise kullanmamaktadir. Buna gore tiniversitedeki her 4 personelden
licii 6yle ya da bdyle Internet’i bankacilik hizmetlerinden faydalanmak amaciyla
kullanmaktadir. Personel agisindan Internet bankaciliginin kullanimma bakildiginda
Akademik personelin %78’i idari personelin de %62’si Internet bankaciligini
kullanmaktadir.

Internet bankaciligindan yararlanilan bankalara bakildiginda genellikle
iiniversitelerin anlasma yaptiklar1 bankalar tercih edilebilmektedir. Bunun disinda
tercih edilen bankalar Is Bankasi, Yap1 Kredi, ve Garanti Bankas1 gibi 6zel bankalardir.

Internet bankacilig1 ile ilgili yapilan faktdr analizi sonucunda birinci faktorii;
‘web sitesinin goriiniimii ve hizi’ 6nem kazanmaktadir. Bu faktorii sirastyla; ‘hizmet’,
‘sorunlarin aninda ¢oziimii’ ve ‘giivenlik’ faktorleri izlemektedir.

Internet iizerinden en fazla yapilan bankacilik hizmetlerinin basinda havale
ozellikle de %87,3 gibi yiliksek bir oranla EFT gelmektedir. Bu hizmeti sirasiyla;
giinliik hesap hareketlerini izleme (%79,1) ve diizenli 6demeler (elektrik, telefon gibi
otomatik O6demeler) gelmektedir (%75,4). 2003 tarihinde yaptigimiz benzer bir
calismada siralama degisse de yukarida sayilan ii¢ unsur degismemistir.

Bir takim finansal islemlerin internet araciligiyla yapilma nedenleri sirasiyla;
bankacilik islemlerinin uzun siirmesi, islemleri uygun zamanda yapabilme, rahat ve
hizli olmasidir. Bankacilik islemlerinin Internet’ten yapilmama nedenleri de, giivenli
olmamasi, yeterli bilgiye sahip olmama ve hatali ya da yanlig bir islem yapabilme
endisesi ve korkusudur. Bunlarin disinda bilgisayar kullanma aligkanliginini olmamasi,
insani iliskilerden vazgecememe yani geleneksel bankaciliga aliskanlik gibi konular
Internet bankaciligini engelleyen unsurlardir.

Yaptigimiz ki kare analizinde yeterli bilgiye sahip olmayan insanlar Internet
iizerinden bankacilik hizmetlerini gerceklestirmek istememektedirler. Dolayisiyla,
yaptigimiz analizde yeterli bilgiye sahip olup olmama ile Internet bankaciligindan
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yararlanma arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Bu sonug itibariyle de hipotezimiz
dogrulanmistir. Benzer sekilde internet ortaminin giivenli olup olmamasi da Internet
bankaciligini etkileyen baska bir unsurdur. Internet bankaciligini giivenilir bulmayan
ve bundan dolay1 da Internet bankaciligindan faydalanmayanlarin oran1 %82 ¢ikmustir.
Bu oran yiiksek bir orandir. Bu orani asag1 cekmek icin Internet ortaminda giivenligi
saglamak ve insanlar1 da bu konuda ayrmtili bir sekilde bilgilendirmek gerekmektedir.
Egitim ve kiiltiir seviyesinin yiiksek oldugu iiniversitelerde bile Internet
bankaciliginin pek yaygin olmamasinda yatan nedenlerin basinda giiven gelmektedir.
Ne kadar hizli Internet’te tam giivenilirlik saglanirsa, Internet bankaciligini
kullananlarin sayisit da o kadar hizli artar. Giivenligin yani sira bilgiye de 6nem
vermek, kullanicilar1 ayrintili ve hizli bir sekilde bilgilendirmek gerekmektedir.
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