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Son yillarda iilkemizde, internet bankacilig1 hizmetlerinin yayginlagmasi ile birlikte banka-
cilik sektoriinde bityiik degisimler yasanmaktadir. Dinamik pazar yapist ve yogun rekabet dolayi-
styla, rekabet avantajini saglayarak varliklarini siirdiirmeyi amaglayan bankalarin sunduklart
internet bankaciligi hizmetlerinin 6nemi hizla artmaktadir. Bu aragtirmanin amaci, banka miisteri-
lerinin internet bankaciligina iliskin tutumlarina gore alt pazar bdliimlerinin belirlenmesi ve bu
pazar boliimlerinin sosyo-ekonomik ve demografik o6zelliklerinin incelenmesidir. Bu amagla,
arastirmaya herhangi bir bankada en az bir hesabi bulunan toplam 232 banka miisterisi dahil
edilmistir. Aragtirmada banka miisterilerini bélimlendirme ve tanimlamada Kiimeleme analizi ve
Ki-kare testinden yararlanilmistir. Arasgtirmanin sonucunda banka miisterilerinin internet bankaci-
ligina iliskin tutumlarina gére internet bankaciligini kullanan, internet bankaciligina yakin ve
internet bankaciligina uzak olan miisteriler olmak iizere li¢ farkli alt pazar boliimii olugturduklar
ve bu pazar boliimlerinin sosyo-ekonomik ve demografik 6zelliklerine; banka ve internet kulla-
nim aligkanliklarina gore farklilastiklar1 saptanmustir.

Anahtar Kavramlar: Internet Bankacihigi, Tiiketici Tutumlari, Pazar Boliimlendirme,
Kiimeleme Analizi.

ANALYZING BANK CUSTOMERS’ ATTITUDES TOWARDS
INTERNET BANKING

ABSTRACT

In recent years, the banking sector is witnessing a dramatic change by increasing usage of
internet banking in Turkey. Dynamic structure and intense competition in retail markets increase
the need for banks to use strategies focused on internet banking services. This research aims to
determine customer attitudes towards internet banking and then to segment bank customers
according to their attitudes. In the research each segment was profiled in terms of attitudes
towards internet banking and demographic characteristics. Data was collected from a sample of
232 bank customers. Cluster analysis and Chi-square tests were used in order to segment and
identify bank customers. This study revealed that bank has three different groups of customers
based on their attitudes towards internet banking namely the users of internet banking, close to the
internet banking and far to the internet banking customer groups that have different demographic
characteristics; bank and internet usage patterns.
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GIRIS
Hizmet sektorii, lilke ekonomisi i¢in hem istihdam hem de {iretim agisin-
dan biiyiik 6nem tasimaktadir. Ozellikle iilkemizde, istihdamm biiyiik ¢ogunlu-

gu hizmet sektoriindedir. Gelisen ekonomi ve yiikselen yasam standartlari hiz-
met faaliyetlerinin daha da 6nem kazanmasini saglamistir.

En hizli gelisen teknolojiler ve yenilikler bu sektorde goriilmektedir. Tek-
nolojideki gelismeler de hizmet sektorii faaliyetlerini destekler niteliktedir. i¢oz,
Tavmergen ve Ozdemir (1999)’e gére bu gelismelerin gostergesi, ozellikle ge-
lismis tilkelerde klasik sanayi ve klasik imalatcilik anlayisindan uzaklasilmasi,
bu klasik anlayigin yerini hizmet anlayisinin almasi ile bilim ekonomisi ve hiz-
met sektoriine verilen onemin artigidir.

Gelisen bilgi teknolojilerinin, bilgi paylasiminda geldigi son nokta siiphe-
siz internettir. Interneti ticaretten sanal ofis kurmaya kadar her noktada gérmek
miimkiindiir. Bu gelismelere ve yeniliklere acik olmayan, ayak uydurmayan
kurumlar varliklarmin devami acgisindan giicliiklerle karsilagmaktadirlar
(www.surebox.com). Internet vasitasiyla teknoloji kullaniminin ve teknolojiye
olan yatkmhgm giderek yiikseldigi bir gergektir. Ulkemizde siirekli gelisen bu
deger bir¢ok pazarlama olanagini da beraberinde getirmektedir. Sirketler, inter-
net ile hedef kitlelerine birebir ulasabilmekte ve misterilerinin ihtiyaglarini ve
sorunlarin1 daha rahat belirleyebilmektedir. Ayrica, aracilarin ortadan kalkma-
styla sirketlerin maliyetleri de 6nemli 6l¢iide azalmaktadir.

Teknolojinin gelisimi ve insanlarla birebir iletisimi olanakli hale getirmesi,
merkezi insan olan hizmet faaliyetleri i¢in biiylik 6nem tasimaktadir. Hizmet
isletmelerinde kalite degerlemeleri niteliksel oldugu icin hizmet sektoriinde
farklilik yaratmak zordur. Ayrica, sunulan hizmetler gizli tutulamadig igin ra-
kip firmalar tarafindan hizl bir sekilde taklit edilebilir. Isletmeler farkliliklarimni
ve miisterilerinin memnuniyetlerini, misterilerinin hizmeti degerlendirme stire-
cindeki kriterlerine odaklanarak saglayabilirler. Bu asamada miisterilere daha
hizli ¢oziimler sunulmasi, miisteriler ile birebir ilgilenilmesi nem kazanmakta-
dir. Bunlari saglayabilmek i¢in kullanilabilecek en hizli yol internettir. Internet
vasitastyla daha hizli ve daha masrafsiz bir sekilde miisteriye ulasmak miim-
kiindiir.

Hizmet sektoriinde teknoloji kullaniminin yogun oldugu faaliyetlerden bi-
risi de bankaciliktir. Bankacilik hizmetleri, teknolojinin gelismesiyle birlikte
biiyiik bir asama kaydetmistir. Insanoglunun elindeki mali takas etmesiyle bas-
layan bankacilik hizmetleri, glinlimiizde diinyanin her kdsesinde gergeklestiril-
mekte, banka subesinin olmadig1 yerlerde ise telefon veya internet baglantisiyla
para ¢ekme ve yatirma haricindeki her tiirlii bankacilik islemi yapilabilmektedir
(Cevik, 2002: 9). Ozellikle bireysel bankaciligin gelisimi ile miisterilerin ihti-
yaglarini belirleme, sorunlarii ¢ézme ve miisterilere hizli bir sekilde ulasma
Oonem kazanmigtir. Bu ¢aligmada, banka miisterilerinin internet bankaciligina
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iligkin tutumlarmin belirlenmesi ve internet bankaciligina iligkin tutumlarina
gbre banka miisterilerinin gruplandirilmasi ve bu gruplarin tanimlanmasi ele
almmustir.

I. LITERATUR OZETi
A.INTERNET BANKACILIGI

Bankacilik sektorii kiiresel ekonomide 6nemli bir rol oynamaktadir. Sek-
tor, bir¢ok iilkede igsel ve dissal degisimlere aciktir. Sektore iligkin digsal degi-
simlerin en Oonemlileri ekonomik, sosyal ve teknolojik degisimlerdir. Bankalar,
dissal faktorlere dogrudan miidahale edemediklerinden dolay: basarilart bu de-
gisimlere olan uyumlaria baghdir (Jayawardhena ve Foley, 2000: 19).

Sektorde yasanan digsal degisimlerin en 6nemlisi ise internet kullaniminin
yayginlagmasi ile birlikte internet bankacilig1 uygulamalaridir. Teknolojinin ve
internetin gelisimi, gogu sektorii oldugu gibi, bankacilik sektoriinii de dnemli
oranda etkilemistir. Bankalar teknolojinin oneminin farkinda olup, bu alanda
genis ¢apli yatirimlar yapmaktadirlar (www.kutuphanem.com). Bankalar, yiik-
sek teknolojinin olanaklarini sonuna kadar kullanarak miisteri gereksinim ve
degisikliklerini yakindan analiz etmek ve bu gereksinimlere cevap verebilmek
i¢in yazilim kaynaklarindan yararlanmaktadirlar (Comert ve Ersoy, 2003: 3).

Bilisim teknolojilerindeki gelismeler bankacilik endiistrisi i¢in yeni ufuklar
acmugtir. Bankacilik sektorii degisen ve gelisen rekabet unsurlari nedeniyle,
bilgi teknolojilerindeki gelismelere kayitsiz kalamayacak bir sektordiir. Bu 6zel-
likle kagittan daglarin olustugu ve isletme masraflarinin arttig1 perakende ban-
kacilikta gbze carpmis ve bankalar artan islem hacmiyle basa ¢ikmak ve isletme
giderlerinin azaltilmasini1 saglamak i¢in plastik kartlara ve makineli bankaciliga
yonelmisglerdir. Mesai saatleri disinda daha fazla hizmet verebilmek i¢in dnce
nakit 6deme makineleri daha sonra ATM’ler gelistirilmistir (Yeter, 1999: 11).

Bankalar, ilk yillarda misteri bilgilerini kartlarda tutmaktaydilar. Bu kart-
lardaki bilgilerin bilgisayarlara aktarilmasi, teknolojinin kullaniminda ilk agama
olarak goze carpmaktadir. Daha sonra ¢evrim igi iletisime gegilerek telefon
bankaciligi hizmetleri baglamistir. Zaman igerisinde telefon bankaciligi uygu-
lamalar geliserek, bankacilik islemlerinin de yapildig: bir kanal haline gelmis-
tir. Son olarak, ¢evrim i¢i bankaciligin daha gelismis ve etkin hali olan internet
bankacilig1 ortaya ¢ikmistir (Onder, 1999: 54).

Sektorde, 1980’lerin sonunda tanisilan bireysel bankacilik, bireylere para
satmak degil, bireylerden para toplamak iizerine kurulmustur. Varolan rekabet
ortamida bankalar, miisterilerine kolaylik saglamak i¢in, her zaman ve her
yerde ulasilir olmay1 hedeflemislerdir (www.kutuphanem.com). Giiniimiizde de
stratejik kararlar almirken, miisterilerin her tiirlii hizmete, hizli ve eksiksiz se-
kilde ulagabilmesi, bankalarin rekabetteki listlinliiklerini ortaya koymaktadir.
Bankalar i¢in, 6zellikle alternatif bankacilik kanallarinin etkin olarak sunulmasi,
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miisteriler goziinde farklilik yaratma adina 6nemli bir unsurdur. Bu alternatif
bankacilik kanallarindan en énemlilerinden birisi de internet bankaciligidir.

Internet bankacilig1 6zellikle son yillarda hatirt sayilir kitleler tarafindan
kabul gdrmiis ve kullanilmaya baslanmistir. Ozellikle internetin yogun kitleler
iizerinde etkili olmaya baglamasiyla, bireysel bankaciliga yonelen ve miisterileri
odagina alan bankacilik sektorii i¢in internet, nemli bir kanal haline gelmistir.

Internet bankacilig1, giiniimiizde fiziksel subelerden yapilan hemen hemen
tim islemlerin internet tlizerinden gerceklestirilmesi olarak tanimlanabilir
(www.gencbilim.com). Genel anlamda bakildiginda, internet bankacilig1, sube-
lerde yapilan bankacilik islemlerinin, internete tasinmasi olarak algilanmaktadir.
Diger bir tanima gore, internet bankaciligi bankacilik hizmetlerinin, uzaktan
dagitim kanali olarak, internet iizerinden sunulmasi olarak tanimlanabilir
(Toroman, 2002: 3).

Yeni bir dagitim kanali olarak tanimlanabilen internet, bankalar tarafindan
genelde iki amag i¢in kullanilmaktadir. Bunlar, daha ¢ok potansiyel miisterilere
daha diisiik maliyetlerle benzer kalitede karmasik iirlinleri sunabilmek ile yer ve
zamandan bagimsiz olarak her zaman ulasilabilirlik saglamaktir (Onder, 1999:
55).

Internet bankaciligi, geleneksel bankaciligin olumsuz sorunlarina ¢dziim
olarak &nerilmektedir. Internet, bankalarin miisterileri ile olan iliski kurma yon-
temlerini degistirmekte yani miisterileri ile olan iliskilerini baslatmalarini, gelis-
tirmelerini ve sonlandirmalarini etkilemektedir (Mols, 2000: 7).

Internet bankaciligimin mevcut hizmetleri miisterilere aktarmanin farkli bir
yolu olmanin yani sira bircok fayda saglamaktadir. Internet bankaciligi, internet
O0deme sistemlerini kolaylastirirken bir¢ok hizmetin ve aligverigin aktarilmasini
saglar. Miisteriler islemlerini yapmak i¢in konum degistirmek ve fazla zaman
harcamak zorunda kalmamaktadirlar. Hizli ve kolay bir sekilde istedikleri yer-
den banka hizmeti alabilmektedirler. internet kanalinda yapilabilecek islemler
tiim miisteriler i¢in esit ve ayni hizdadir. Bununla birlikte firmalar i¢in, istege
bagl olarak 6zel yetkilendirme ve onay mekanizmalar1 kurulabilmektedir. Boy-
lece firmalar, pratik ve giivenli bir otokontrol mekanizmasi saglamaktadirlar
(Giil, 2003: 3).

Internet bankacili1, bankalara da 6nemli avantajlar sunmaktadir. Internet
bankacilig1 sayesinde, bankalarin maliyetlerinin azalmasi ve bankalarin miisteri-
leri ile direk olarak iletisim saglamalar1 miimkiin olmaktadir. Internet bankacili-
ginin diger avantajlari arasinda bankanin iiniinii giiclendirmesi ve yeni miisteri
cekmeyi saglamasi yer almaktadir (Jayawardhena ve Foley, 2000: 29). Dolayi-
styla, bankalar, subelerinin yiiklerinin azalmasi ve miisterilere daha hizli hizmet
verebilme kolayligi sonucu miisterilerini, internet subelerine ydnlendirmeye
caligmaktadirlar.
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Internet bankaciliginin gelisimi, diinya genelinde dort fazda agiklanmistir
(www.capital.com.tr). {lk fazda, pazarlama odakli web sitelerinin varlig1 ve
buradan iiriin bilgilerinin sunulmasi s6z konusudur. Bu fazda internetin, banka-
ciliga temel faydasi miisterileri bilgilendirmesi olarak gériiliir. Ikinci fazda ise,
bankacilik islemlerine odaklanmaya baslanmistir. Bu fazda hesap bakiyesi, para
transferi ve benzeri hizmetler miisterilere sunulmustur. Ugiincii fazda, fatura
odemeleri, yatirim islemleri gibi yeni hizmetler giindeme gelmistir. Bu asamada
internet, bankalar1 ana islem makinesi konumuna getirirken, miisterinin de ban-
kaya tamamen baglanmasina olanak saglamigtir. Dordiincii fazda ise, ileri dere-
cede gapraz satis uygulamalari, 6zel ve 6diillii hizmet tanimlama ve iicretlen-
dirme caligsmalar1 baslamaktadir. Bu asamada internet, bankacilik adina sadece
maliyetleri diislirmenin yani sira, yeni gelir yaratma araci olarak da kullanilma-
ya baslanmistir (www.capital.com.tr).

Diinyada internet bankaciligi en ¢ok Kuzey Amerika, Yeni Zelanda, Nor-
veg ve Finlandiya gibi kuzey iilkelerinde yaygin olarak kullanilmaktadir (Gazi-
ler, 2006: 18). Tirkiye’de ise internet bankacilifi, Giliney Avrupa ve Ameri-
ka’ya oranla daha ileri seviyede uygulamalara sahiptir (www.capital.com.tr).
Ozellikle son bes yilda, hem internet ortamina tasinan hizmet sayis1 hem de
hesap ve borg¢ bilgilerinin internet iizerinden yapilabilmesi bakimindan ¢ok bii-
yiik asama kaydedilmistir. Buna ragmen, ililkemizde internet bankaciliginda
toplumun ¢ogunlugunu olusturmasa bile ¢ok 6nemli bir miisteri kitlesinin; 6zel-
likle biiyiik kentlerde yasayan diizenli bir ¢alisma hayati olan, zaman sorunu
yasayan genis bir kesimin, interneti kullanmaya yatkin bir kesim olarak ihtiyag-
larinin heniiz tatmin edilmedigi sOylenebilir (Stimer, 1999: 76). Tiirkiye, inter-
net bankaciliginda iigiincii fazda bulunmaktadir. Ugiincii fazin tam olarak ta-
mamlanmasi ve sonraki faza gegilmesiyle, internet bankacilig1 sadece masraflar
azaltan ve miisteri memnuniyetini arttiran alternatif bir yol olmaktan 6te, banka-
lar i¢in yeni gelir kaynaklariin da yaratilmasini saglayacaktir.

B. INTERNET BANKACILIGINA iLiSKiN TUTUMLAR

Bankalar temelde hizmet pazarlamasi anlayisi i¢cinde olmalidirlar. Banka-
lar i¢in asil sorun miisteri ile iligkileri ¢cer¢evesinde hizmetin miisteri goziindeki
kalitesini ylikseltmek veya rakiplere gore bir farklilagtirma saglamaktir (Kumcu,
1992: 56). Bu farklilagmay1 saglayan unsurlarin en Onemlilerinden birisi de
kuskusuz internet bankaciligidir.

Gecmis ¢aligmalar internet bankaciliginin basarisinin bankalarin uygula-
malarinin yan sira, miisterilerin internet bankaciligina iligkin tutumlar1 dogrul-
tusunda kabuliine bagh oldugunu gostermektedir.

Tiiketici tutumlar1 banka miisterilerinin davranislarini ve bankalarla olan
iligkilerini tahmin etmeye c¢alisan arastirmacilar tarafindan yogun olarak cali-
silmigtir (Laforet ve Li, 2005: 367). Akinci, Aksoy ve Atilgan (2004) tarafindan
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tiikketici tutumlan tiiketicilerin satinalma kararini etkileyen temel faktorler ola-
rak ele alinmistir.

Tiiketici tutumlarin1 ve internet bankaciliginin adaptasyonuna yonelik ya-
pilan ¢alismalar tiiketicilerin internet bankaciligina iligkin tutumlarinin birgok
faktorden etkilendigini gostermistir. Bu faktdrlerden bazilan tiiketicilerin de-
mografik 6zellikleri ve tiiketicilerin bilgisayar ve yeni teknolojileri kullanim
deneyimleridir. Ayrica, tiiketicilerin internet bankaciligina iliskin tutumlar1 ve
davraniglari, tiiketicilerin banka teknolojilerine iligkin motivasyonlar1 ve davra-
nislarindan da etkilenmektedir.

Tiiketicilerin sosyo-demografik 6zelliklerinin, internete iligkin tutumlari
iizerindeki etkisi yogun olarak calisilmistir. Karjaluoto, Mattila ve Pento (2002)
calismalarinda ge¢mis calismalarin (Daniel, 1999: 259; Sathye, 1999: 324) so-
nuglarina paralel olarak sosyo-demografik 6zelliklerin internet bankaciligr kul-
lanimini etkiledigini savunmuslardir. Howcroft, Hamilton ve Hewer (2002)’e
gore, geng tiiketiciler, yash tiiketicilere oranla internet bankaciligina daha ¢ok
glivenmekte, internet ve mobil bankaciligin zaman kazandirdigini diisiinmekte-
dirler. Ayn1 zamanda geng tiiketiciler bankacilik islemlerinde yiiz yiize iletisim
kurmaya yash tiiketicilere oranla daha az 6nem vermektedirler. Tiiketicilerin
egitim diizeylerine iliskin olarak Howcroft ve digerleri (2002), egitim diizeyinin
internet ve telefon bankaciligi kullanimini etkilemedigini bulmuslardir. Buna
karsin, Karjaluoto ve digerleri (2002) ise internet bankaciliginmi kullanan Finlan-
diyali tiiketicileri, yliksek egitim diizeyine sahip, geng, yiiksek gelir diizeyine
sahip, internet ve Ozellikle bilgisayar kullanim diizeyi iyi olan kisiler olarak
tanimlamiglardir. Sarel ve Marmorstein (2003) ise ¢aligmalarinda gelir diizeyi-
nin ve egitimin, yetiskin tiiketicilerin internet bankaciliga iliskin adaptasyon-
larinda etkili oldugunu saptamislardir. Cinsiyetin internet bankaciligi ile olan
etkisi incelendiginde ise Burstein ve Kline (1995) internet kullaniminin yogun
olarak erkeklerin egemenliginde oldugunu belirtmislerdir. Bu durumun internet
bankaciligi icin de gecerli olacag diisiintilmektedir.

Tiiketicilerin teknolojilere 6zellikle bilgisayarlara iligkin gegmis deneyim-
lerinin internet teknolojilerine iliskin tutumlarinda etkili olmasinin yani sira
tiikketicilerin teknolojilere iliskin ge¢mis deneyimlerinin sosyo-demografik 6zel-
liklerine oranla internet teknolojilerine iligkin tutumlar {izerinde daha etkili
oldugu onerilmektedir (Levin ve Gordon, 1989: 80). Karjaluoto ve digerleri
(2002) calismalarinda tiiketicilerin bilgisayar ve internet teknolojilerini kulla-
nimlarina iligkin deneyimlerinin internet bankaciligma iligkin tutumlarini ve
davraniglarmi etkilemekte oldugunu saptamiglardir. Calismalarinda, tiiketicile-
rin bilgisayar kullanimlarinin internet bankaciligina iliskin tutumlar1 {izerinde
anlamli etkisinin bulunmasinin yani sira tiiketicilerin bankaya iligkin olumlu
deneyimlerinin hem internet bankaciligina iliskin tutumlan iizerinde hem de
internet bankacilig1 kullanimlar iizerinde etkileri bulunmustur.
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Literatiirde yapilan ¢aligmalar tiiketicilerin motivasyonlarinin da internet
bankaciligina iligkin tutumlarini etkiledigini gostermektedir. Barczak, Ellen ve
Pilling (1997) calismalarinda, paray1r yonetmelerine iliskin motivasyonlarina
gore gruplanmig tiiketicilerin internet bankaciligina iliskin tutumlarinin ve in-
ternet bankaciligi kullanimlarinin farklilastigini bulmuslardir.

Internet bankacilig1 konusunda Tiirkiye’de gerceklesmis calismalar da bu-
lunmaktadir. Ozcan (2007) tarafindan yapilan ¢alismada, internet bankaciligmin
kabulii ve internet bankaciliginin kabuliinde etkili olan faktorler arastirilmis ve
strasiyla internet bankaciligimin uygunlugu, internet bankaciliginin giivenligi ve
kullanim kolaylig1 faktorlerinin 6nemli oldugu bulunmustur.

Calismalarda, internet bankaciligi, bankalar agisindan (Onder, 1999) irde-
lenmesinin yani sira, internet bankaciligini kullanan banka miisterileri agisindan
(Akin, 2001) da ele alinmistir. Yapilan ¢alismalarda genellikle toplumun belirli
kesimi dikkate alinmis, genel bir degerlendirme iizerinde durulmamistir. Orne-
gin; Usta (2005) calismasinda memurlari, Polatoglu ve Ekin (2001) ise ¢alisma-
larinda sadece belirli banka miisterilerini incelemislerdir.

Internet bankaciligini konu alan ¢alismalarin temelinde tiiketicilerin inter-
nete iligkin tutumlart 6nemli rol oynamaktadir. Bu baglamda, Sekerkaya ve
Yiiksel (1999) calismalarinda tiiketicilerin internete karsi olan tutumlarimi ince-
lemislerdir. Bunun yani sira, internet bankaciliginda tiiketicilerin algiladiklar
hizmet kalitesi ve tiiketici davranislar1 da yogun olarak calisilmistir. Celik
(2005) caligmasinda internet bankaciligi hizmetlerinde miisteriler tarafindan
algilanan hizmet kalitesini aragtirmis ve internet bankaciginda algilanan hizmet
kalitesine yonelik bir model onermistir. Akin (2001), internet bankaciliginda
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ve tekrar satin alma davranislarini aras-
tirmustir. Oztiirk (2006) ise ¢alismasinda internet bankaciliginin sundugu hizmet
ile miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iligkiyi tanimlamistir.

Ulkemizde internet bankaciligini konu alan birgok ¢alisma bulunmasia rag-
men tiim banka miisterilerinin, internet bankaciligma iliskin tutumlan itibariyle
boliimlendirmeye yonelik herhangi bir ¢aligma mevcut degildir (Dagli, 2007: 88).

Pazarlamada simirli kaynaklarla ¢alisma zorunlulugu géz 6niine alindigin-
da, pazarin boliimlenmesi ise baglamanin ilk adimidir (Yeter, 1999: 54). Banka-
lar agisindan bir pazar bolimii, boliimlendirme islemi sonucunda ortaya ¢ikar ve
nisbi olarak benzer hizmet ihtiyaglarina yol agan bir veya daha fazla karakteris-
tik niteligi tastyan sirketleri veya bireyleri veya orgiitler grubunu ifade etmekte-
dir (www.kutuphanem.com). Tiim pazar1 hedef almak bankalarin yogunlagmala-
rin1 ve etkin hizmet vermelerini giiclestirmekte ve giderlerini arttirmaktadir.
Pazarin boliimlenmesi ile bankalar pazarm biitiiniine degil, stratejilerine uygun
sekilde sectigi boliime uygun pazarlama yapma olanagini saglamaktadirlar.
Boylelikle, bankalar mevcut ve potansiyel miisterileri farkli 6zelliklerine gore
boliimlendirmeli, bu bdliimlerin beklentilerine gdre miisteri kazanmak veya
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mevcut misterilerinin devamliligini saglayabilirler. Bundan dolayi, bankalar
oncelikle pazari anlamli boliimlere ayirmali ve bu boliimlerden hedef pazarlari-
n1 segmelidirler.

Aragtirmada, banka miisterilerinin internet bankaciligina iliskin tutumlari-
nin incelenmesi ve banka miisterilerinin internet bankaciligina iligkin tutumlar
itibariyle boliimlendirilmesi ve bu boliimlerin tanimlanmasi amaglanmaktadir.

II. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
A. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE KISITLARI

Gelisen teknolojilerle birlikte internet kullaniminin yayginlagmasi, banka-
cilik sektoriinii bu kanali kullanmaya yoneltmistir. Hizmetlerin internet {izerin-
den sunulmaya baglanmasi ile diisiik maliyetlere sahip ve misteri memnuniyeti
nispeten yiiksek bir kanal yaratilmistir.

Geligsmis pazarlardaki bankalar, internetin yeni miisteri kazanma ve gelir
saglama potansiyelini fark etmislerdir. Bunun sonucunda yeni sube agmak yeri-
ne internet lizerinden yapilan pazarlama ¢aligmalarini arttirmislardir.

Giiniimiizde internet bankacilig1 hizla gelisen faaliyetlerden birisidir. Ul-
kemizde teknoloji ve internet kullanim oranlart giin gectikge artmaktadir. Miis-
terilere sunulan hizmetlerin, internet iizerinden sunulmasi, isletmeler kadar tii-
keticiler i¢in de onemlidir. Ciinkii tiiketiciler bu teknoloji ¢aginda, miimkiin
olan en hizli sekilde islemlerini yapmak istemektedirler. Bu baglamda, tiiketici-
lerin internet bankaciligina iliskin tutumlarinin belirlenmesi biiyiik 6nem ka-
zanmaktadir.

Arastirmanin temel amaci, banka miisterilerinin internet bankaciligina ilig-
kin tutumlarini belirlemek ve banka miisterilerinin internet bankaciligina iligkin
tutumlari itibariyle alt pazar boliimlerini aragtirmak ve bu boliimleri tanimla-
maktir.

Arastirma, Istanbul ili icinde 18 yas ve iizeri ve herhangi bir bankada en az
bir hesabi bulunan banka miisterilerinden toplam 232 kisiye uygulanmustir.
Aragtirma, Avcilar, Sirinevler, Bakirkdy ve Kadikdy semtlerindeki tiiketicileri
esit miktarda kapsamaktadir. Aragtirmada veri toplama 15-28 Ocak 2007 tarih-
leri arasinda iki hafta siireyle gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminin Istan-
bul ilinde belirli semtler ile siirlandirilmasi1 Tiirkiye ¢apinda genellenmesine
imkan vermemektedir. Arastirmada pazardaki miisterilerin siniflandirilmasi ile
miisterilerin hangi kiimelerde toplandiklar1 ve bu kiimelerde yer alan miisterile-
rin 6zellikleri belirlenmistir.

Aragtirmanin sonuglarinin internet bankaciligina yonelik olarak gliniimiiz-
de var olan ve gelecekte ortaya cikabilecek tiiketici davranis ve yargilarini tah-
min etmeye yardimci olacagi diisiiniilmektedir. Banka miisterilerinin internet
bankaciligina iliskin tutumlar1 itibariyle alt pazar boliimlerinin belirlenmesi
sayesinde banka miisterilerinin ihtiyag ve beklentileri saptanarak miisteri mem-
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nuniyetinde artig saglanabilir. Ayrica, banka miisterilerinin internet bankaciligi-
na iligkin tutumlar itibariyle alt pazar boliimlerinin tanimlanmasi banka yoneti-
cileri i¢in bu pazar boliimlerine uygun pazarlama stratejilerinin gelistirilmesinde
ve yonetim kademesindeki karar alicilarinin stratejik kararlarinda yol gosterici
olacagi diisiiniilmektedir.

Internet bankacilig1, bankacilik tarihi diisiiniildiigiinde iilkemiz igin yeni
bir alandir. Arastirmanin gelismekte olan internet bankacilig literatiiriine deger-
li bilgiler saglayacagima ve aragtirma sonuclarmin gelecekte, yapilacak olan
akademik ¢aligmalar i¢in yol gosterici olacagina inanilmaktadir.

B. ORNEKLEME SURECI

Arastirma, herhangi bir bankada en az bir hesabi1 bulunan Istanbul ilinde
Avcilar, Sirinevler, Bakirkdy ve Kadikdy semtlerindeki 18 yas ve iizeri toplam
232 bireysel tiiketiciye uygulanmistir. Bu bolgelerin segilmesinin nedeni farkli
sosyo-ekonomik ve demografik 6zelliklere sahip tiiketicileri icermesidir. Arag-
tirmada, ornekleme ulasmak i¢in kolayda ornekleme yontemi kullanilmustir.
Aragtirmada, veri ve bilgiler yiiz yiize anket yontemi ile toplanmistir. Anket
formu uygulanmadan 6nce sorularm anlagilirhigini ve cevap verme siiresini tes-
pit edebilmek amaciyla 15 kisiye 6n anket uygulanmistir. On anket calismasin-
daki cevaplayict profilinde, internet bankaciligini kullanma ve kullanmama
oranlarn yaklagik olarak yar1 yariyadir. Bununla birlikte cevaplayicilarin, banka
islemlerini gerceklestirdikleri kanallar sirasiyla internet bankaciligi, ATM’ler,
subeler ve telefon bankacilig1 olarak saptanmistir. Yapilan 6n anket sonucunda
anket formunda gerekli diizeltmeler ve sadelestirmeler yapildiktan sonra anket
uygulamasina gecilmistir.

C.ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Kesfedici ve tanimlayici nitelikteki arastirmada kullanilan degiskenleri ve
bu degiskenler arasindaki iligkileri ayrintili gorebilmek amaci ile gelistirilen
aragtirma modeli Sekil 1°de gosterildigi gibidir.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

MUSTERILERIN SOSYO-
EKONOMIK VE DEMOGRAFIK
OZELLIKLERI

Gelir
Egitim Durumu
Caligma Durumu

Cinsiyet

INTERNET BANKACILIGINI
KULLANAN MUSTERILER

MUSTERILERIN BANKA KULLANIM
ALISKANLIKLARI
internet Bankaciligi Kullanim BANKA MUSTERILERININ
Durumu P |INTERNET BANKAGILIGINA ILISKIN » 'NTﬂxﬁmggé’i:_"éﬁ'm
Internet Bankaciligi Kullanim TUTUMLARI
Stiresi
Banka Misterisi Olma Siiresi
INTERNET BANKACILIGINA
MUSTERILERIN INTERNET UZAK MUSTERILER

KULLANIM ALISKANLIKLARI

internet Kullanim Sikiigi
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Arastirma modelinde banka miisterilerinin sosyo-ekonomik ve demografik
ozellikleri, banka ve internet kullanim aligkanliklar1 ile internet bankaciligina
iligkin tutumlar ve internet bankaciligina iliskin tutumlarina goére gruplanmis
kiimeler yer almaktadir.

Arastirma modelinde goriildiigii tizere, banka miisterilerinin internet ban-
kaciligmna iliskin tutumlar1 itibariyle gruplarin belirlenmesi ve bu gruplarin ta-
nimlanmas: test edilmektedir.

Banka miisterilerinin internet bankaciligina iligkin tutumlarinin 6lgiimii
icin Jaruwachirathanakul ve Fink (2005), Laforet ve Li (2005), Karjaluoto ve
digerleri (2002) ve Mols (2000) calismalarindan yararlanilmistir. Banka miiste-
rilerinin internet bankaciligina iligkin tutumlar1 toplam 21 degisken itibariyle 1:
Kesinlikle Katiliyorum, 2: Katiltyorum, 3: Ne Katiliyorum/Ne Katilmiyorum, 4:
Katilmiyorum, 5: Kesinlikle Katilmiyorum olmak iizere besli Likert 6l¢egi ile
Olctilmiistiir.

Banka miisterilerinin internet ve banka kullanim aliskanliklarinin 6l¢timii
icin Yu (2008) ¢alismasindan yararlanilmigtir. Banka miisterilerinin banka kul-
lanim aliskanliklari; internet bankaciligi kullanim durumu, internet bankaciligi
kullanim siiresi ve banka miisterisi olma siiresi degiskenleri itibariyle 6l¢iilmiis-
tiir. Banka miisterilerinin internet kullanim aligkanliklari ise internet kullanim
siklig1 ile Ol¢iilmiistiir.

Aragtirmada banka miisterilerinin internet bankaciligina iligkin tutumlari
itibariyle alt pazar bdliimlerini belirlemek amaciyla asagidaki hipotez gelistiril-
mistir.

H;: Banka miisterileri internet bankaciligina iliskin tutumlan itibariyle
farkli kiimelerde toplanmaktadir.

Tiiketicilerin sosyo-ekonomik ve demografik 6zelliklerinin tiiketicilerin in-
ternet bankaciligma iligkin tutumlar tlizerinde etkileri oldugu bir¢cok ¢aligmada
saptanmistir (Daniel, 1999: 259; Sathye, 1999: 324; Jayawardhena ve Foley,
2000: 19). Bunun yani sira, tiiketicilerin teknolojiye iliskin ge¢gmis deneyimleri-
nin 6zellikle bilgisayar ve internete olan ilgilerinin, tiiketicilerin internet banka-
ciligina iligkin tutumlarim etkiledigi de bilinmektedir (Karjaluoto ve digerleri,
2002: 261).

Arastirmada, internet bankaciligina iligkin tutumlar itibariyle olusan kii-
melerin internet bankaciligma iligkin tutumlarinin belirlenmesinin yani sira
sosyo-ekonomik ve demografik 6zelliklerinin, internet ve banka kullanim alig-
kanliklarinin tanimlanmasi da amaglanmistir.

D. VERI VE BILGILERININ ANALIZi

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular, arastirmanin amaglari dogrultu-
sunda analiz edilmistir. Arastirmada Oncelikli olarak kullanilan 6l¢eklerin ge-
cerlilikleri ve giivenilirlikleri test edilmistir. Arastirma hipotezinin test edilmesi
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amactyla kiimeleme analizinden ve Ki-kare testinden yararlanilmistir. Arastir-
manin amact ve modeli dogrultusunda olusturulan aragtirma hipotezini test ede-
bilmek amaciyla SPSS 17.0 (Statistical Package for Social Sciences) paket
programi kullanilmistir.

E. ARASTIRMAYA KATILANLARIN SOSYO-EKONOMIK VE
DEMOGRAFIK OZELLIKLERi

Arastirmaya katilanlarin sosyo-ekonomik ve demografik 6zelliklerine ilis-
kin frekans ve yiizde dagilimlar1 Tablo 1’de detayl olarak verilmistir.

Tablo 1: Arastirmaya Katilanlarin Sosyo-ekonomik ve Demografik Ozellikleri

Egitim Durumu Frekans  Yiizde  Gelir Frekans  Yiizde
Lise ve alt1 75 32,3  1000TL ve alt1 118 50,9
Universite 134 57,8 1001TL-2000TL 84 36,2
Y.Lisans / Doktora 23 9,9 2001TL ve tistii 30 12,9
Toplam 232 100,0 Toplam 232 100,0
Calisma Durumu Frekans Yiizde Yas Frekans Yiizde
Ozel Sektor 148 63,8 26-33 71 30,6
Serbest Meslek 25 10,8 34 ve iisti 68 29,3
Kamu Calisani 22 9,5 Toplam 232 100,0
Calismiyor 37 15,9 Cinsiyet Frekans  Yiizde
Toplam 232 100,0 Erkek 120 51,7
Kadin 112 48,3
Toplam 232 100,0

Buna gore, arastirmaya katilanlarin %40,1°’1 18-25 yaslart arasinda,
%30,6’s1 26-33 yaslar arasinda ve %29,3’ii 34 yas ve {istiinde yer almaktadir.
Cevaplayicilar arasinda 34 yas araliginin iistiindekilerinin orani diisiik oldugun-
dan bu gruplar 34 yas ve iizeri grubuna dahil edilmistir. Bu baglamda, arastir-
maya katilanlar yogun olarak genglerden olusmaktadir. Aragtirmaya katilanlarin
%50,9’u 1000TL ve alt1 gelir diizeyine, %36,2’si 1001TL-2000TL arasinda
gelir diizeyine ve %12,9°’u 2001TL ve Ustii gelir diizeyine sahiptir. Caligmada
2001TL iizerindeki gelir gruplaria sahip cevaplayicilarin orani az oldugundan
bu cevaplayicilar 2001TL ve {izeri grubunda birlestirilmislerdir. Tablo 1’de
gortldiigli gibi arastirmaya katilanlarin %51,7’sini erkek, %48,3’iinii de kadin
cevaplayicilar olusturmaktadir. Arastirmaya katilanlar egitim durumlar itibariy-
le %57,8°1 universite, %32,3’1 lise ve alti, %9,9’u yiiksek lisans ve doktora
mezunudur. Arastirmaya katilanlarin arasinda ilkokul ve ortaokul mezunlarinin
oranlarmin az olmasindan dolay1 bu gruplar lise ve alt1 grubuna dahil edilmis-
lerdir. Arastirmaya katilanlarm biiyiik bir ¢ogunlugu (%63,8) 6zel sektorde
caligmaktadir. Arastirmaya katilanlardan serbest meslek sahibi olanlarin orani
%10,8 ve kamu calisanlarimin orani ise %9,5°tir. Arastirmaya katilanlarin
%15,9’u ise ¢alismadiklarini belirtmislerdir.
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III. ARASTIRMANIN SONUCLARI

A.MUSTERILERIN INTERNET BANKACILIGINA iLiSKIiN
TUTUMLARINA YONELIK GUVENILIRLIK ANALIZI

Arastirmada oncelikle kullanilan 6lgeklerin giivenilirlikleri test edilmistir.
Olgeklerin giivenilirliklerinin test edilmesinde yaygin kullanilan ydntemlerden
biri olmasi nedeniyle Cronbach’s alfa katsayisindan yararlanilmistir.

Internet bankaciligia iliskin tutumlara yonelik 21 degiskenden olusan &l-
cege iliskin Cronbach’s alfa katsayisi, yani, dlcegin giivenilirligi %72,9 olarak
bulunmustur. Alfa katsayisinin 0,70 degerinin iizerinde oldugu durumlarda 61-
¢egin gilivenilir oldugu belirtilmektedir (Nunnally, 1978: 10; Hair, Anderson,
Tatham ve Black, 2005: 118).

B. MUSTERILERIN INTERNET BANKACILIGINA iLiSKIiN
TUTUMLARI iTIBARIYLE KUMELENMESI

Caligmada, internet bankaciligina iligkin tutumlarina goére miisterilerin
hangi kiimeler altinda toplandigin1 belirleyebilmek amaciyla hiyerarsik olmayan
kiimeleme analizi uygulanmistir. Kiimeleme analizi, bireyleri, baz1 kriterleri
esas alarak gruplandiran ¢ok degiskenli bir istatistiki analiz tiriidiir (Antalyali,
2005: 349). Arastirma birim sayilariin 200’den fazla oldugu durumlarda hiye-
rarsik olmayan K-ortalamalar yontemi, hiyerarsik yontemlere gore daha iyi
sonuclar verdigi i¢in tercih edilmistir (Kurtulus, 2006: 715).

Calisma, ikili, ticlii ve dortlii kiimeleme ile test edilmis ve arastirmanin
amaci dogrultusunda sonuglarin daha iyi yorumlanabilmesi i¢in arastirmada
ticlii kiimeleme analizinden yararlanilmasina karar verilmistir.

Tablo 2: Her Kiimenin I¢cerdigi Toplam Say1

Kiimeler Say1 Yiizde
1. Kiime 117 % 50,43
2. Kiime 63 % 27,16
3. Kiime 52 % 22,41
Toplam 232 % 100,00

Tablo 2’de goriildiigii gibi birinci kiime 117 (%50,43) miisteriden, ikinci
kiime 63 (%27,16) miisteriden ve tiglincli kiime 52 (%22,41) miisteriden olus-
maktadir. Bu c¢alismada kiimeleme analizine toplam olarak 232 miisteri dahil
edilmistir.
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Tablo 3: Nihai Sinif Merkezleri

Internet internet Internet
Bankacihgim Bankacihgina Bankacihigina
Kullanan Uzak Yakin
Miisteriler Miisteriler Miisteriler

=117 (n=63) (n=52) F_ Anl
Calisan insanlar i¢in internet banka-
cilig gerekliliktir. 1,28 2,13 1,81 27,895  ,000
Kullandigim bankanin bilinirligi
6nemlidir 1,70 1,79 1,96 1,608  ,203
Internet bankaciliginda 24 saat
islem yapilabilir. 1,65 1,95 1,98 3,381 ,036
Bankacilik islemlerinde alinan
hizmet iicreti, internet bankaciligin-
da diger banka kanallarindan daha
azdir. 1,74 2,65 2,52 31,964  ,000
Internet bankacilig1 diger bankacilik
kanallarindan hizlidir. 1,62 2,43 1,92 18,455  ,000
Internet bankaciligna giivenmiyo-
rum. 4,12 3,00 2,71 44,932,000
Ulkemizde teknolojik gelisim igin
internet bankacilig1 kullanimi
zorunluluktur. 2,92 2,57 2,56 2,776  ,064
Onemli islerimi sadece subeden
yaparim. 3,97 1,86 1,94 158,254,000
Duydugum hirsizlik haberleri
nedeniyle internet bankaciligindan
cekiniyorum. 4,08 2,59 1,94 143,39 ,000
Internet bankaciligina ihtiyag duy-
muyorum. 4,30 2,32 3,50 145,184,000
Subelerde banka galisanlarinin
tutum ve davraniglart hosuma
gitmiyor. 3,58 2,56 2,71 21,863  ,000
Internet bankacilig1 kullanim ile
ilgili yeterli bilgim yoktur. 4,17 2,06 2,62 130,945  ,000
Internet bankacilig1 hayatta kolaylik
saglar. 1,56 2,38 1,71 32,728 ,000
Internet bankaciligindan islem
yapmak yerine banka subesini tercih
ederim. 4,14 1,95 2,96 155,806  ,000
Internet bankaciligina kayit olmak
zordur. 3,88 2,79 3,54 28,348 ,000
Internet bankaciligindan islem
yapmak yerine telefon bankaciligini
tercih ederim. 3,89 2,60 3,54 41,569  ,000
Subelerde yapilan islemler hizlidir. 4,09 2,68 3,75 52,078  ,000
Internet bankaciliginda kullanilan
sifreleme yontemleri giivenlidir. 2,07 2.86 3,21 35,933,000
Subelerde sira beklemek benim igin
sorun olmuyor. 4,64 3,54 4,35 36,157  ,000
Internet bankacilig1 kullanimm
zordur. 4,33 2,68 3,54 89,886  ,000
Internet bankaciliginda kisisel
bilgilerime ulagilabilir. 3,46 2,60 2,33 23,189  ,000

(1:Kesinlikle Katiliyorum, 2:Katiliyorum, 3:Ne Katiliyorum/Ne Katilmiyorum, 4:Katilmiyorum, 5:Kesinlikle
Katilmiyorum)
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Tablo 3’te, 21 degisken igin hesaplanan F degerleri, anlamlilik diizeyleri
ile internete iligkin tutumlar itibariyle {i¢ kiimenin aldiklar1 ortalama degerler
(nihai siif merkezleri) yer almaktadir. 19 degisken i¢in hesaplanan F degerleri-
nin, belirtilen serbestlik derecesinde ve 0,05 anlamlilik diizeyinde tablo degeri-
nin lizerinde kaldig1 goriilmektedir. Bu degiskenlerden elde edilen veriler her
sinif i¢in istatistiki bakimdan anlamli farkliliklar olusturmaktadir. Banka miiste-
rilerinin internet bankaciligma iligskin tutumlar1 bakimindan siniflandirilmasi
anlamlidir. Sonug itibariyle, “H;: Banka miisterileri internet bankaciligina ilis-
kin tutumlarn itibariyle farkli kiimelerde toplanmaktadir.” hipotezi kabul edil-
mistir.

Aragtirmaya katilan 6rnek birimlerinden elde edilen veri ve bilgiler dogrul-
tusunda, cevaplayicilarin internete iligkin tutumlan itibariyle kiimeler arasinda
farkliliklar saptanmistir. Bu baglamda birinci kiimeyi internet bankaciligini
kullanan miisteriler, ikinci kiimeyi internet bankaciligina uzak olan miisteriler
ve liglincii kiimeyi ise, internet bankaciligina yakin olan miisteriler olugturmak-
tadir.

C.INTERNET BANKACILIGINA iLiSKiN TUTUMLARINA
GORE KUMELENEN MUSTERILERIN TANIMLANMASI

Banka miisterilerinin internet bankaciligina iligkin tutumlarina gore ii¢ pa-
zar bolimiinden olustugu saptandiktan sonra ¢aligmada bu pazar bdliimlerini
olusturan miisterilerin sosyo-ekonomik ve demografik o6zellikleri, internet ve
banka kullanim aliskanliklari saptanmaya c¢alisiimustir.

Banka miisterilerinin sosyo-ekonomik ve demografik 6zellikleri, internet
ve banka kullanim aligkanliklar1 non-parametrik degiskenler olup kiimeleme
analizinin varsayimim karsilamadiklarindan kiimeleme analizine dahil edilme-
mislerdir. Bu nedenle, belirlenen {i¢ kiimede yer alan banka miisterilerinin
sosyo-ekonomik ve demografik dzelliklerini, internet ve banka kullanim alig-
kanliklarin1 tanimlamak ve bu degiskenler itibariyle kiimeler arasindaki farkli-
liklarinin belirlemek amaciyla Ki-kare testi uygulanmustir.

Ki-kare testi istatistiksel arastirmalarda 6zellikle sosyal bilimlerde siklikla
kullanilan ve uygulama kolaylig1 nedeniyle de tercih edilen bir testtir. Uygula-
ma amacina ve durumuna gore ki-kare testi, uygunluk testi, bagimsizlik testi ve
homojenlik testi olmak iizere {ige ayrilir (Ugar, 2006: 85). Ki-kare testi sadece
iligkilerin saptanmasinda degil, ayn1 zamanda degiskenler arasindaki farklilikla-
rin belirlenmesinde de kullanilmaktadir (www.marmaraistatistik.com).
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Tablo 4: Miisterilerin Sosyo-ekonomik ve Demografik Ozelliklerinin, Internet
ve Banka Kullanim Aliskanliklarinin Kiimeler itibariyle Dagilimi

1. Kiime 2. Kiime 3. Kiime
internet internet internet
Bankacihgim Bankacihigina Bankaciligina
Kullanan Uzak Yakin
Miisteriler Miisteriler Miisteriler xz Anl.
Gelir
1000YTL ve alt1 44 (%37,61) 43 (68,25) 31(%59,62) 19,051 ,001
1001YTL-2000YTL 51 (%43,59) 17 (%26,98) 16(%30,77)
2001YTL ve tizeri 22 (%18,80) 3 (%4,76) 5(%9,62)
Egitim Durumu
Lise ve alt1 14 (%11,97) 37 (%58,73) 24 (%46,15) 48.697 000
Universite 88 (%75,21) 20 (%31,75) 26 (%50) ’ ?
Yiiksek Lisans / Doktora 15 (%12,82) 6 (%9,52) 2 (%3,85)
Calisma Durumu
Galigmuyor 8 (%6,84) 12 (%19,05) 17 (%32,69) 56.698 000
Ozel Sektor 101 (%86,32) 27 (%42,86) 20 (%38,46) ’ ?
Kamu Calisant 4 (%3,42) 11 (%17,46) 7 (%13,46)
Serbest Meslek 4 (%3,42) 13 (%20,63) 8 (%15,38)
Cinsiyet
Erkek 76 (%76) 25 (%39,06) 20 (%38,46) 16.555 000
Kadin 24 (%24) 39 (%60,94) 32 (%61,54) ? ’
internet Kullanim Sikhg
Hig 0 (%0) 11 (%17,46) 2 (%3,85)
iki giinde bir veya az 9 (%7,69) 15 (%23,81) 20 (%38,46) 60,111 ,000
Hergiin giinde 3saatten az 66 (%56,41) 12 (%19,05) 13 (%25)
Hergiin giinde 3saatten ¢ok 42 (%35,90) 25 (%39,68) 17 (%32,69)
internet Bankacilign
Kullanim Durumu
Evet 107 (%91,45) 9 (%14,29) 14 (%26,92) 122,037 ,000
Hayir 10 (%8,55) 54 (%85,71) 38 (%73,08)
internet Bankacilig:
Kullanim Siiresi
Hig 10 (%8,55) 54 (%85,71) 38 (%73,08)
1 y1l veya az 9 (%7,69) 6 (%9,52) 8 (%15,38) 143,768 000
1-3 yil 46 (%39,32) 2 (%3,17) 4 (%7,69)
3 yildan fazla 52 (%44,44) 1(%1,59) 2 (%3,85)
Banka Miisterisi Olma
Siiresi
5 yildan az 48 (%41,03) 32 (%50,79) 29 (%55,77) 12,787 ,012
5-10 y1l 40 (%34,19) 26 (%41,27) 10 (%19,23)
10 yildan fazla 29 (%24,79) 5 (%7,94) 13 (%25)

Yapilan Ki-kare testi sonucunda, birinci kiime, agirlikli olarak erkek, {ini-
versite ve lizeri egitim seviyesinde, 6zel sektorde ¢alisan orta veya yiiksek gelir-
li, internete her giin erisim saglayan ve bir yildan fazla siiredir internet bankaci-
ligin1 kullanan miisterilerden olusmaktadir. Bu kiimede yer alan miisteriler on
yilt agkin siiredir bankacilik hizmetlerinden yararlanmaktadirlar.

Ikinci kiimede, kamu calisan1 veya serbest meslekte calisan, diisiik gelir
seviyesine sahip, lise ve daha diisiik egitim diizeyine sahip g¢ogunlukla kadin
misteriler yer almaktadir. Bu kiimeye ait miisteriler internetten ve internet ban-
kaciligindan tamamiyla uzak durumdadirlar.

Ugiincii kiime ise gogunlukla lise ve alt1 egitim diizeyine sahip, iki giinde
bir veya daha az siklikta internete erisim saglayan ¢ogunlukla kadin cevaplayi-
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cilar igermektedir. Bu kiime, internet bankaciligini kullanmayan miisterileri ve
bir yildan az siiredir internet bankaciligin1 kullanan bagka bir ifadeyle internet
bankaciligini kullanmaya yeni baslamis miisterileri kapsamaktadir.

SONUC VE ONERILER

Arastirmada, banka miisterilerinin internet bankaciligina iligkin tutumlari
itibariyle gruplandirilmasina ve bu gruplarin tanimlanmasina calisilmistir. Bu
calisma sonucunda banka miisterilerinin internet bankaciligina iligkin tutumlari
itibariyle {i¢ farkli pazar boliimiinden olustuklar1 saptanmistir. Bu {i¢ kiime sira-
styla internet bankaciligini kullanan miisteriler, internet bankaciligina uzak
miisteriler, internet bankaciligina yakin miisteriler olarak belirlenmigtir.

Internet Bankacihgimi Kullanan Miisteriler: Bu kiimeyi, interneti ve in-
ternet bankaciligin1 yogun olarak kullanan miisteriler olugturmaktadir. Miisteri-
ler internet bankaciligini kullanirken higbir ¢ekince duymamakta ve internet
bankacilig1 faaliyetlerine tamamiyla giivenmektedirler. Internet kanaliyla kul-
landiklar1 bankacilik faaliyetlerini, diger kanallardaki faaliyetler kadar olagan
gormektedirler. Ayrica telefon bankaciligindan veya banka subelerinden hizmet
almak yerine, oncelikli olarak internet bankaciligim tercih etmekte ve internet
bankaciligina ihtiya¢ duyduklarini belirtmektedirler.

Internet bankaciligini kullanan miisteriler icin internet, giinliik yasamlari-
nin ayrilmaz bir pargasidir. Internete her giin erisim saglamaktadirlar. Buna
benzer olarak, Polatoglu ve Ekin (1999) de ¢alismalarinda internet bankacilig1
miisterilerinin, deneyimli internet kullanicilart olduklarini ve biiyiik ¢ogunlugu-
nun birer e-posta adresine sahip olduklarini belirtmislerdir.

Internet bankaciligini kullanan miisterilerin cogunlugunun &zel sektorde
calistig1 ve orta ve yliksek gelir diizeylerin sahip olduklar saptanmistir. Akinet
ve digerleri (2004), Polatoglu ve Ekin (2001) ile Zhu, Wyamer ve Chen (2002)
de aragtirmalarinda internet bankaciligi kullanicilarinin ¢ogunlukla orta gelir
diizeyine sahip olduklarint bulunmuslardir.

Internet bankaciligin1 kullanan miisterilerden olusan kiime ¢ogunlukla er-
kek miisterilerden olugmaktadir. Bu bulgu, Hoffman ve Novak (1996) arastir-
masinda ileri siiriilen, internet kullaniminda cinsiyetin 6nemli rol oynadig1 ve
erkeklerin interneti daha yaygin olarak kullandiklar1 sonucunu dogrulamaktadir.

Internet bankaciligini kullanan miisteriler ayn1 zamanda lisans ve iistii egi-
tim diizeyine sahiptirler. Dolayisiyla, internet bankaciligi kullanicilarinin ¢ogu-
nun, lisans ve iistil diizeyde 6grenim gérmis iyi egitimli kisiler oldugu sonucu-
nu ¢ikartmak miimkiindiir. Benzer sonuclar, Celik (2005), Akinci ve digerleri
(2004) ile Polatoglu ve Ekinci (2001)’nin ¢aligmalarinda da yer almaktadir.

Ayrica, internet bankaciligini kullanan miisteriler on yildan uzun siiredir
banka miisterisi olup banka bilinirligine ve hizmet kalitesine 6nem vermektedir-
ler. Bu miisterilerin memnuniyetleri, yeni hizmet faaliyetleri sunarak, mevcut
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islem yapma oranlarini arttirarak ve ihtiyaglarina birebir cevap vererek saglan-
malidir. Bu miisteri grubuna gore belirlenecek stratejiler miisteriyi elde tutma
iizerine olmalidir. Internet bankacilig1 kullanimina aligtirma ve internet bankaci-
liginin giivenli olduguna yonelik faaliyetler i¢in herhangi bir maliyete katlan-
mak gerekmemektedir.

Bankalar i¢in yogun iglem hacmine sahip olan miisteriler, bu kiimede bu-
lunmaktadir. Bu miisteriler i¢in 6zellikle miisteri bagliligini saglamaya yonelik
calismalar yapilmalidir.

Internet Bankaciligina Uzak Miisteriler: Bu kiimeyi olusturan miisteriler
internete ve internet bankaciligina tamamiyla yabanci olan banka miisterileridir.
Internet bankacilig1 onlar igin uzak ve tehlikelidir. internet bankacilig1 hakkinda
yeterli derecede bilgileri yoktur ve internet bankaciligindan ¢ekinmektedirler.
Internet bankaciligindan islem yapmak yerine banka subelerini ve telefon ban-
kaciligini tercih etmektedirler. Bunun yani sira, internet bankaciligina uzak olan
miisteriler internet bankaciligina ihtiya¢ duymadiklarini belirtmislerdir.

Internet bankaciligina uzak olan miisterilerden olusan kiimede, kadin miis-
teriler cogunluktadir. Bu bulgu, internet bankaciligini erkeklerin kadinlara oran-
la daha fazla kullandiklar1 sonucu ile értiismektedir (Ozcan, 2007: 113).

Internet bankacilifma uzak olan miisteriler genellikle lise ve alti egitim
diizeyine sahiptirler. Bununla birlikte bu kiimede serbest meslek veya kamu
calisani olan bes ile on yillik banka miisterileri bulunmaktadir. Bu kiimedeki
miisteriler, bankacilik islemlerinde hizmet kalitesini dnemli bir kriter olarak
gormektedirler.

Bankalar i¢in bu miisteriler en zor ikna edilebilecek miisterilerdir. Bu kii-
medeki miisterilerin internet bankaciligina iliskin tutumlari, siirekli tanitim ve
uygulama faaliyetleri, toplumsal gelisimin ve degisimin saglanmasi ile olumlu-
ya doniigebilir. internet kullanim aligkanliklarinin olmamasi, miisterilerin inter-
net bankacilig1 miisterisi olma yolundaki en biilylik engeldir. Miisterilerin bu
aligkanliklarin1 degistirmek, uzun siireli reklam ve tanitim faaliyetlerini igeren
kampanyalar ile miimkiin olabilir. Bankalar i¢in bu faaliyetler maliyeti yiiksek
ve geri doniisti riskli kararlardir. Gerekli hesaplamalarin detayli bir sekilde ya-
pilmas1 6nemlidir.

Ozetle, bankalar i¢in bu kiime potansiyel miisteri olma olasilig1 diisiik, in-
ternet bankacilig1 kullanimi1 konusunda bilgisi olmayan miisterilerden olugsmak-
tadir. Bu kiimedeki miisterilerin internet bankaciliginin kullanimina yonelik
ikna edilmeleri zordur.

Internet Bankaciigina Yakin Miisteriler: Bu kiimeyi, internet bankaci-
ligin1 kullanip kullanmamak arasinda karar vermekte zorlanan miisteriler olus-
turmaktadir. Bu miisteriler, internet bankaciligi kullanimina ihtiya¢ duymakla
birlikte, bu kanalin tam olarak giivenli olmadigimi ve ¢ekinceleri oldugunu be-
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lirtmisler yani internet bankaciligina giiven konusunda kararsiz kalmis miisteri-
lerdir. Bu bulguyu destekler sekilde, Biger (2006) ¢aligmasinda giivenlik soru-
nunun internet bankaciliginin 6niindeki énemli bir engel oldugunu saptamustir.
Internet bankaciligina yakin olan miisteriler, internet bankaciligi konusunda
kararsiz olmalaria ragmen alternatif bankacilik yontemleriyle kiyasladiklarin-
da, internet bankaciligini bir adim ileride gormektedirler.

Internet bankaciligina yakin miisterilerin internet erisimleri sinirli olup iki
giinde bir veya daha az siklikta internete baglanmaktadirlar. Bu kiimedeki miis-
teriler, cogunlukla internet bankaciligimi kullanmamaktadirlar. Internet bankaci-
ligin1 kullanan bolimii ise, bir yildan daha az siiredir internet bankaciligini kul-
lanmakta olup internet bankaciligina tam olarak giivenmemektedirler. Bankaci-
lik iglemlerinde 6nemli gordiikleri unsur hiz faktoriidiir. Banka bilinirligine ise
Oonem vermemektedirler.

Internet bankaciligina yakin miisteriler bankalar igin internet bankacilig
kullanim1 konusunda ikna edilmesi gereken miisterilerdir. Bununla birlikte, bu
kiime yeni miisteri kazanmak adina yapilacak reklam g¢aligmalarinda yiiksek
geri doniis alimmasi muhtemel en ideal kiimedir. Miisterilerin ¢ekincelerini gide-
ren bir altyapiya sahip olarak ve bundan miisteriyi haberdar ederek bu kiimedeki
miisterilerin biiylik ¢ogunlugunun, internet bankaciligi kullanimina baslamasi
ve internet bankaciligi kullanim oranlarinin arttirilmasi saglanabilir.

Bankalar igin potansiyel miisteri olarak adlandirilan miisteriler bu kiimede
bulunmaktadir. Tanitim ve yeni miisteri kazanma amacl yapilacak her ¢aligma-
nin Oncelikli hedefi bu misteriler olmalidir.

ARASTIRMANIN KATKILARI

Banka miisterilerinin internet bankaciligina iliskin tutumlan itibariyle
gruplandirilmasina ve bu gruplarin tanimlanmasina yonelik olarak yapilan bu
calisma gerek teoriye gerek uygulamacilara bir¢ok katki saglamaktadir.

Ulkemizde dzellikle son on yil iginde internet kullaniminin yayginlasmasi
ile bir¢ok hizmetin sanal ortamlar vasitasiyla arz edilmesi miimkiin hale gelmis-
tir. Internet bankaciligi uygulamalari da bunun paralelinde hizla gelismistir.
Gelisen bu sanal uygulamalar sonucu bir kisim miisterilerin, hizli bir sekilde
internet bankaciligi uygulamalarina uyum saglamalariin yani sira bu kanali
kullanma konusunda ¢ekimser olan ve bu kanaldan tamamen uzak olan miisteri-
ler de bulunmaktadir. Caligma, Tiirkiye’de internet bankaciliginin konumu ve
miisterilerin internet bankaciligina iliskin tutumlar1 hakkinda 6nemli bilgiler
sunmaktadir. Banka miisterilerinin internet bankaciligina iliskin tutumlari itiba-
riyle gruplandirilmasi ve bu gruplarin tamimlanmasi internet bankaciliginin ka-
buliinde belirleyici olacaktir.

Ayrica, banka miisterilerinin internet bankaciligina iligkin tutumlarina gore
boliimlendirilmesi bankacilara internet bankacilig1 faaliyetlerini etkili bir sekil-
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de yiiriitmelerinde, hedef pazar se¢imlerinde, konumlandirma ve pazarlama
stratejilerinde yol gdsterici olacaktir.

GELECEKTE YAPILACAK CALISMALAR ICIN ONERILER

Banka miisterilerinin internet bankaciligina iligkin tutumlarinin belirlen-
mesine, banka miisterilerinin internet bankaciligina iliskin tutumlari itibariyle
kiimelenmesine ve bu kiimelerin tanimlanmasina yonelik c¢alismada Istanbul
ilindeki belirli semtlerdeki en az bir bankada hesabi bulunan 18 yas ve istii
miisteriler ele alimmistir. Gelecekte yapilacak caligmalarda Tiirkiye genelindeki
farkli illerdeki miisterilerin ele alinmasi farkli sonuglar doguracaktir.

Bunun yam sira, internet bankaciliginin gelisimi iilkelere gore farkli ger-
ceklesmektedir. Gelecekte yapilacak calismalarda farkl: {ilkelerdeki miisterilerin
internet bankaciligina iliskin tutumlar incelendigi takdirde tilkemizdeki internet
bankaciliginin konumu hakkinda bilgi edinilebilir.

Miisterilerin internet bankaciligina iliskin tutumlar1 zaman iginde farklilik
gosterebilir. Bu nedenle, gelecekte yapilan ¢aligmanin tekrarlanmasi banka miis-
terilerinin internet bankaciligina iligkin tutumlarinda ve miisteri bdlimlerinde
gerceklesen degisimlerin belirlenmesi bakimindan faydali olacaktir.
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