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Ozet

Bu arastirma, kamu ve ozel banka miisterilerinin subesiz bankacilik
hizmetlerini kullanma kararimi etkileyen faktorvleri belivlemeyi amacglamaktadir.
Subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararim etkileyen faktérlerin belirlenmesi
icin, Bilecik’te bir devlet bankasi ve bir dzel banka miisterileri arasindan kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak segilen ve subesiz bankacilik hizmetlerini kullanan
246 katilimciya 23 onermeyi igeren yiiz yiize anket uygulannmigtir. Coktan se¢meli ve
demografik sorular frekans analizleri ile incelenmis ve 23 ifadelik likert sorulara
faktor analizi uygulanarak istatistiksel olarak anlamli ve gegerli 2 faktor ortaya
konulmugstur. Olusturulan hipotezler bagimsiz gruplar t testi, anova analizleri
uygulanarak test edilmistir. Analiz sonucunda bireysel miisterilerin subesiz
bankaciulik hizmetlerini kullanma kararini etkileyen en onemli faktérler giivenilirlik
ve yeterlilik olarak ortaya ¢itkmistir.

Anahtar Kelimeler: Subesiz Bankacilik, Internet Bankacihigi, Tiiketici
Tercihi

1 Yrd.Dog.Dr., Bilecik Universitesi, Pazaryeri MYO, faruk.akin@bilecik.edu.tr
2 Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii, kzmkrbg@hotmail.com

301


mailto:faruk.akin@bilecik.edu.tr�
mailto:kzmkrbg@hotmail.com�

Yard. Do¢. Dr. Faruk AKIN * Kazim KARABOGA

A RESEARCH ON DETERMINATION OF FACTORS
AFFECTING DECISIONS OF THE PRIVATE CUSTOMERS
ON USE OF BRANCHLESS BANKING SERVICES:

BILECIK CASE

Abstract

This research aims to determine factors affecting decisions of the customers
of public and private banks on use of branchless banking services. To determine
factors affecting decisions to use branchless banking services, a public and private
bank conducted a face to face survey including 23 questions with 246 participants
who are selected amongs customers with the convenience sampling method and are
using branchless banking services. The multiple choice and demographical
questions were examined under frequency analysis and the likert questions having
23 propositions were subjected to factor analysis to reveal 2 factors which are
statistically significant and valid. The hypothesis obtained were tested with
independent groups t test and anova analysis. In consequence of analysis, reliability
and qualification have been the most importance factors affecting decisions of
private customers on use of branchless banking services.

Key Words: Branchless Banking, Internet Banking, Consumer Preference

1.Giris

Subesiz bankacilik kanallarinin (internet bankaciligi, mobil bankacilik,
telefon bankaciligl) gectigimiz yillardaki hizli gelisimi, gelecek yillar igin
kullannmimin pek ¢ok iilkede kaginilmaz oldugunu gostermektedir. Giiniimiizde
subesiz bankacilik hizmetleri teknolojide yasanan olaganiistii gelismelere kayitsiz
kalmamis ve gegtigimiz on yilin beklenmedik basari hikdyesi, internet ve cep
telefonu kullaniminin yayilmast ve hizi olmustur. Diinya niifusunun % 80'inden
fazlast su anda mobil kapsamindadir. GSM Kurulusu (GSMA) 2009'da, gelisen
pazarlardaki yeni baglantilarin % 80'i ile cogunlukla diigiik gelirli tiiketicilerden
olusan, diinya ¢apinda 4 milyardan fazla mobil abonesi oldugunu bildirmistir®,
Benzer sekilde internet kullanimida teknolojik gelismeler pararelinde artan kullanict
sayist ile hizli bir gelisim gostermistir. Tiim diinyada yayginlasmas: ile beraber
diinyada internet kulanicilarinin 2000 yilinda 361 milyondan 2010 yilinda yaklasik
olarak 2 milyar kisiye ulastigi goriilmektedir. Tablo 1'de 2000-2010 yillar1 igin
diinyada internet kullanim1 gésterilmektedir.

% Pickens, M., Porteouz, D. and Rothman,S., Scenarios for Branchless Banking in 20207?,
CGAP&DFID, No:57 October 2009, p.2.
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Tablo 1: Diinyada Internet Kullanimi

Internet internet 2000-2010
Nufus Kullanicilar1 | Kullanieilar Biyltme
(2000) (2010) Oram (%)
Afrika 1.013.779.050 4.514.400 110.931.700 2.357
Asya 3.834.792.852 114.304.000 825.094.396 621
Avrupa 813.319.511 105.096.093 475.069.448 352
Orta Dogu 212.336.924 3.284.800 63.240.946 1.825
Kuzey Amerika 344.124.450 108.096.800 226.224.500 146
Latin Amerika 592.556.972 18.068.919 204.689.836 1.032
Avustralya 34.700.201 7.620.480 21.263.990 179
Toplam 6.845.609.960 360.985.492 | 1.966.514.816 444
Kaynak: Internet World Stats, Usage and Population Statistics,

http://www.internetworldstats.com/stats.htm, (Erisim Tarihi: 17.01.2011)

Bankacilik  endiistrisi, siirekli  yenilik yapmaktadir.  Ozellikle
telekomiinikasyon ve bilgi teknolojisi alanindaki teknolojik geligsmelerin ilerleyisi ile
birlikte en son olusan ve bir hayli kacinilmaz olan yeniliklerden biri de internet
bankacilig1 olmustur®. ABD’de bankacilik endiistrisinde internet ¢agi, ilk olarak
1995°te Wells Fargo miisterilerine hesaplarina online olarak erisme imkani
sagladiginda ve sadece internet bankast olan Security First Network Bank
acildiginda baglamistir. O zamandan beri, bankalar surekli olarak internet tizerindeki
varhiklarimi artirmislardir®. Internet iizerinden yapilan islem maliyeti, subeden
yapilan iglem maliyetine gore daha ucuzdur. Degisik kanallarda islem basina maliyet
su sekildedir; Subede hizmet 1.07$, telefon ile hizmet (ortalama) 0,54%, ATM ile her
alanda hizmet 0,278, PC iizerinden bankacilik (3.taraf ile) 0,015$ ve internet
bankaciligi 0,010$°,

Internet bankaciliginda, yer ve zaman smirlamasinda serbestlik olarak ek
rahatlik ile 6nemli bir avantaj saglanmaktadir. Mobil bankacilik ise buna ek olarak
mobilite (yer degistirebilirlik) avantaj1 getirmektedir. Mobil bankaciligin avantajlari,
mobil bankaciligin yani yeni yenilik¢i servisin eskisinden daha iyi olmas1 gerektigi
anlamma gelmektedir’. Internet bankaciligi, miisterilere kolaylik ve verim saglar.
Mobil bankacilik, miisterilerin bankayla olan iletisim verimini arttirabilir. Algilanan
risk, mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen énemli bir faktordiir. Miisterilerin
davraniglart  ve elektronik bankaciligin  benimsemesi {izerindeki arastirma,
miisterilerin, yeni teknolojinin bireysel kabulii ve farkli bankacilik teknolojilerine

4 Sohail, M. and Balachandran S., “E-Banking and Customer Preferences in Malaysia: An
Empiricial Investigation, Information Sciences, p.2.

® Wang, Z. and Sullivan, R., “Internet Banking: An Exploration in Technology Diffusion and
Impact”, Payments System Research Department Federal Reserve Bank of Kansas City
Working Paper, 2005, p.2.

® Parasiz ,I. Modern Bankacilik Teori ve Uygulama, Ezgi Kitabevi, 2007, 5.368.

7 Eriksson, K., Kerem, K. and Nilsson, D., “The adoption of commercial innovations in the
former Central and Eastern European markets: The case of internet banking in Estonia”,
International Journal of Bank Marketing , 2008, pp. 154-169.
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kars1 bir kisinin demografik, motivasyon ve davranigi gibi online ve mobil
bankaciliga karsi olan davranisim1 6nceden belirleyen pek ¢ok faktoér oldugunu
gostermistir®,

Tiirkiye'de 1980'li yillar bankacilik faaliyetlerinin sadece sube bankacilig1
ile saglandig1 yillar olurken, 1990'l1 yillardan itibaren ATM, telefon bankacilig1 ve
POS hizmetlerinin yayginlastigi gériilmektedir. 1997 yilinda Is Bankasi
miisterilerine subesiz bankacilik hizmetlerinden internet bankaciligt hizmetini sunan
ilk Tirk Bankast olmustur. Tiirkiye Bankalar Birligimin Aralik 2010 Internet
Bankaciligr istatistiklerine gore Birlige iliye 45 bankanin 26 tanesi internet
bankaciligi hizmeti sunmaktadir. Tirkiye'de internet bankaciligi yapmak {izere
sistemde kayitlt olan ve en az bir kez "login olmus" toplam bireysel miisteri sayisi,
Aralik 2010 tarihi itibariyle, 15,6 milyon olmustur. Son bir yil igerisinde "login
olmus" toplam bireysel miisteri sayisi ise 8 milyon kisidir.

Bu ¢aligmanin amaci bireysel miisterilerin subesiz bankacilik hizmetlerini
kullanma kararina etki eden faktorlerin belirlenmesidir. Calisma bes ana boliimden
olusmaktadir. Caligmanin giris boliimiiniin ardindan ikinci bélimde konu ile ilgili
literatiir taramasina yer verilmistir. Ugiincii boliimde arastirmanin metodolojisi yer
alirken, dordiincii boliimde arastirmanin bulgulart ve degerlendirilmesine yer
verilmistir. Besinci boliim olan sonug¢ boliimiinde elde edilen bulgular 1s1ginda genel
bir degerlendirme yapilmustir.

2.Literatiir Taramasi

Literatlirde subesiz bankacilik hizmetleri icerisinde 6zellikle internet
bankaciligi ile ilgili calismalarin agirhkta oldugu goriilmektedir. Internet
bankaciliginin benimsenmesi konusunda yapilan c¢aligmalarn g¢ogunlugu internet
bankaciliginin 6niindeki temel engellerin, giivenlik kaygilari, teknolojik iirlinlere
yabancilik, aligkanliklarin degistirilmek istenmemesi gibi faktorler iizerinde
yogunlastigini  gostermektedir. Subesiz bankacilik hizmetlerinden internet
bankaciligi ile ilgili yapilan ¢aligmalar sunlardir;

Sathye (1999), yaptigt caligmada internet bankacilifinin miisteriler
tarafindan benimsenmesindeki ana engelleri ortaya koymustur. Bu engeller;
giivenlik endigesi ile internet bankaciligimi hakkinda yeterli bilgiye sahip
olunmamas: olarak gdsterilmistir. Jayawardhena ve Foley (2000) web sitesi hizini,
icerik tasarimini, gezinmeyi, interaktiflik durumu ve online bankaciligin kullanici
icin givenlik durumunu 6nemli faktorler olarak ortaya koymaktadirlar. Polatoglu ve
Ekin (2001), yaptiklar1 ¢aligmada internet bankaciligini benimseyenlerin, internet
bankaciligi ile ilgili herhangi bir giivenlik problemi yasamayan ve uzun siire
kullanan miisteriler oldugunu ortaya koymuslardir. Suh ve Han (2002) yaptiklar
calismada gilivenin miisterinin internet bankaciligina karst yaklagimi ve internet
bankaciligint kullanma egilimi iizerinde 6nemli etkiye sahip bir degisken oldugunu

8 Rullis, H. and Sloka, B., “Innovation opportunities in banking industry: challenges of
internet banking adoption on mobile devices”,
http://ec.ut.ee/eaces2010/artiklid/Rullis%20Slokalnnovation%20opportunities%20in%20bank
ing.pdf , (13.01.2011).
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ortaya koymusglardir. Yang ve digerleri (2004) internet bankaciligi hizmet
kalitesinde, kisisel bilgi korumasi ile algilanan diisiik risk seviyesi arasinda gii¢lii bir
iliski oldugunu gozlemlemislerdir. Pikkararinen ve digerleri (2006), online hizmet
kalitesini 6lgmek icin, igerik, kullanim kolaylig1 ve dogrulugu kullandilar. Yaprakli
ve Yilmaz (2008), yaptiklar1 calismada internet bankacilifi hizmet kalitesi algi
degiskenlerinden erisim, giiven ve giivenilirlik boyutlarmin internet bankaciligi
hizmetinden duyulan tatmin diizeyini pozitif yonde etkiledigini ortaya koymuslardir.
Durer ve digerleri (2009), yaptiklar1 ¢alismada internet bankaciligini kullanma ve
kullanmama kararinda etkili olan faktorleri aragtirmiglardir. Buna gore miisterilerin
internet bankaciligini kullanmalarina etki eden faktorler sunlardir; Hizmet, giivenlik,
zaman esnekligi, sorunlarin ¢éziimii-maliyet ve tasarim-hizdir. Miisterilerin internet
bankaciligin1 kullanmama kararinda etkili olan faktorler ise kullamim zorlugu ve
maliyet, giivenlik problemleri, teknolojik {irlinlere yabancilik ve aligkanliklarin
degistirilmek istenmemesidir.

3.Arastirmanin Metodolojisi
3.1.Arastirmanin Amaci

Bu caligmanin temel amaci, bireysel miisterilerin subesiz bankacilik
hizmetlerini (internet bankacilifi, cep bankaciligi, telefon bankaciligr) kullanma
kararlarmi etkileyen faktorlerin belirlenmesidir. Bu caligmada subesiz bankacilik
hizmetlerini kullanma karari etkileyen faktorler giivenirlik ve yeterlilik olarak iki
ana grupta toplanmustir.

3.2.Arastirmanin Yontemi

Makalenin temel konusundan yola ¢ikilarak yiiriitillen alan aragtirmasinda
veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Bu dogrultuda, kullanilan anket
formunun gelistirilmesi ve orneklem se¢iminin iizerinde durulmasi gerekmektedir.
Uygulamada kullanilan anket formu ii¢ boliimden olugmaktadir. i1k boliimde subesiz
bankacilik tiirlerinden hangilerinin, ne siklikla, ne zamandan beri aktif olarak
kullanildiginin ve hangi iglemler i¢in kullanildiklarinin belirlenmesine yonelik
coktan se¢meli sorular yer almaktadir.

Ikinci boliimde bireysel miisterilerin subesiz bankacilik hizmetlerini
(internet bankaciligi, cep bankaciligi, telefon bankaciligr) kullanma kararlarimi
etkileyen faktorlerin belirlenmesine yonelik igsel motivasyonlarini ortaya ¢ikarmaya
yonelik likert olgekli 23 ifadeye yer verilmigtir. Anket formunun bu bdoliimiinde
kullanilan besgli likert olgege iliskin kodlama 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=
Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5= Kesinlikle
Katiliyorum seklinde yapilmistir.

Ucgiincii boliimde ankete katilanlarin yasi, cinsiyeti, medeni hali, Ogrenim
durumlar1 ve aylik gelirleri ile ilgili sorular yer almaktadir. Soru kagidi 12 sorudan
olugsmustur ve soru kagidinda nominal, ordinal ve aralikl1 6lgek tiirleri kullanilmistir.
Anket sonucu elde edilen bulgular; SPSS 16 paket programindan olusan dosyaya
aktarilmig ve veriler aragtirma amacina gore kodlanmustir. Veriler, bir devlet bankast
ve bir 6zel banka miisterileri arasindan kolayda ornekleme yontemi kullanilarak
segilen 246 katilimciya 23 Onermeyi iceren yuz ylze anket yontemi uygulanarak
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elde edilmistir. Coktan se¢meli ve demografik sorular frekans analizleri ile
incelenmis ve 23 ifadelik likert sorulara faktdr analizi uygulanarak istatistiksel
olarak anlamli ve gecerli 2 faktdr ortaya konulmustur. Olusturulan hipotezler
bagimsiz gruplar t testi, anova analizleri uygulanarak test edilmistir.

Tirkiye’de subesiz bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisteriler
aragtirmanin evrenini olusturmaktadir. Evrenin bu derece genis olmast zaman ve
maliyet agisindan kisitlar1 da beraberinde getirmektedir. Bu yiizden, evrenden
orneklem se¢imi yoluna gidilmistir. Anket ¢aligmas: Bilecik’te gerceklestirilmistir.
Bu dogrultuda calismanin 6rneklemi segilirken Bilecik ili temel alinmustir.
Aragtirmada kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir.

3.3. Arastirmamn Hipotezleri

Yapilan arastirmada, temel amag bireysel miisterilerin subesiz bankacilik
hizmetlerini (internet bankaciligi, cep bankaciligi, telefon bankacilig1) kullanma
kararlarini etkileyen faktorlerin belirlenmesidir. Ancak, asagidaki hipotezlerde biitiin
demografik degiskenler ele alinarak bunlarin subesiz bankacilik hizmetlerinin
kararlarini etkileme 6nemleri test edilmeye calisilmustir.

» Misterilerin subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararlarini etkileyen
faktorler ile cinsiyet sosyo-demografik Ozellikleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki vardir

» Misterilerin subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararlarini etkileyen
faktorler ile yas sosyo-demografik 6zellikleri arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir iligki vardir

» Misterilerin subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararlarini etkileyen
faktorler ile egitim diizeyi sosyo-demografik ozellikleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iligski vardir

» Misterilerin subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararlarin etkileyen
faktorler ile gelir diizeyi sosyo-demografik 6zellikleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki vardir

» Misterilerin subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararlarin etkileyen
faktorler ile meslek grubu sosyo-demografik Ozellikleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir

4.Arastirmanin Bulgulari ve Degerlendirilmesi

4.1. Genel Bulgular

Ankete katilan 246 bireysel miisterinin cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve gelir
seviyesi gibi demografik 6zelliklerine iligkin bulgular Tablo 3’te gosterilmistir.
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Tablo 2: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Frekans Ylzde (%)
Cinsiyet
Erkek 105 43
Kadin 141 57
Yas
18-25 104 423
26-35 51 20,7
36-45 44 17,9
46-55 26 10,6
56 ve (st 21 8,5
Egitim Diizeyi
Ilkogretim 17 6,9
Lise 20 8,1
Onlisans 90 36,6
Lisans 65 26,4
Lisansusti 54 22,0
Aylik Gelir
0-500 TL 24 9,8
501-1000 TL 53 21,5
1001-2000 TL 132 53,7
2001 TL ve (st 37 15,0
Meslek Grubu
Kamu Sektori 98 39,8
Ozel Sektor 73 27,8
Serbest Meslek 26 10,6
Ogrenci 28 11,4
Emekli 21 8,5

Bu arastirmada toplamda 246 katilimcr yer alirken; bunlarin % 57’sini
Kadin katilimcilar olustururken % 43’tinii Erkek katilimcilar olusturmaktadir.
Katilimeilar yaglar itibari ile incelendiginde 246 katilimcidan % 42,3 oran ile en ¢ok
“18 — 25” yas arasi genglerin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Bu grubu % 20 ile
“26 — 35” yas araligindaki katilimcilar izlemektedir. Subesiz bankacilik teknolojik
aletlerin kullanimi ile saglanan bir hizmet oldugu igin katilimcilarin % 60’dan
fazlas1 gen¢ kusak diye tanimlanan kesimdendir. Katilimcilar egitim durumlarina
gore incelendiginde % 36,6’lik bir oran (90 kisi) ile Onlisans mezunlar1 birinci
sirada yer almaktadir. Bu grubu sirasiyla % 26,4 ile lisans ve % 22’lik bir oran ile
lisans Ttstii mezunlar1 takip etmektedir. Yukaridaki tablo incelendiginde
katilimeilarin % 53,7°1ik bir oran ile 132 kisisinin aylik 1001 ile 2000 TL araliginda
gelire sahip olduklar1 dikkat ¢ekmektedir. Katilimcilar ¢alistiklart meslek gruplarina
gore incelendiginde 98 kisi ile % 39,8’inin kamu ¢alisani, % 29,7 ile 73 kisinin 6zel
sektor calisan1 ve % 11 ile 28 katilimcinin da 6grenci oldugu goriilmektedir. Tablo
3'te de goriilecegi lizere, katilimcilarin ¢aligtiklar: banka tiirii soruldugunda 135 kisi
kamu bankasi ile 111 tanesi de 6zel banka ile ¢aligtigini belirtmistir.
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Tablo 3: Cahsilan Banka

Frekans Yizde (%)
Kamu Bankasi 135 55
Ozel Banka 111 45

Banka tiirlerine gdre ayri ayri incelendiginde kamu bankasi ile calisan
katilimeilarin genel olarak % 65 gibi bilyiik bir oran ile ¢ogunlugunun internet
bankaciligini tercih ettikleri goriiliirken, bu grubu % 23 ile telefon bankacilig1 ve %
11 ile cep bankacilig1 izlemektedir. Bu arastirmaninda ana konusunu olusturan cep
bankaciligi hizmetinin hizli erisim saglamast ve ucuz olmasina ragmen kamu
bankasi ile c¢alisan katilimcilar tarafinda aktif olarak kullanilmadigi ortaya
cikmaktadir. Ozel banka ile ¢alisan katilimcilar incelendiginde ise yine % 54’liik bir
oran ile en ¢ok tercih edilen subesiz bankacilik tiirii internet bankaciligidir. Cep
bankacilig1 hizmeti ise % 16°lik bir oran ile 3. sirada tercih edilen subesiz bankacilik
hizmetidir. Her iki grup karsilastirmali olarak incelendiginde ise cep bankacilig
genel olarak katilimcilar tarafindan aktif bir bigimde kullanilmamaktadir. Bununla
birlikte 6zel banka miisterilerinin kamu bankasi miisterilerine gore biraz daha fazla
cep bankaciligi uygulamasindan yaralandiklar1 gértilmektedir.

Tablo 4: Subesiz Bankacihk Hizmet Tiirii

Frekans Ylzde (%)

Kamu Bankasi

Internet Bankaciligi 89 65,9

Cep Bankaciligi 15 11,1

Telefon Bankaciligi 31 23,0

Toplam 135 100
Ozel Banka

Internet Bankaciligi 60 54,1

Cep Bankaciligi 18 16,2

Telefon Bankaciligi 33 29,7

Toplam 111 100

Kamu bankasi misterilerinin ve 6zel banka miisterilerinin ne kadar
zamandan beri subesiz bankacilik hizmetlerinden yaralandiklari sorusu
incelendiginde katilimcilarin biiylik bir cogunlugunun 1 yildan fazla zamandir bu
hizmetten yaralandiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 5: Subesiz Bankacihik Hizmetlerini Kullanma Siiresi

Frekans Yizde (%)

Kamu Bankasi

1-6 ay 37 27,4

7-12 ay 8 59

1 yildan ¢ok 90 66,7

Toplam 135 100
Ozel Banka

1-6 ay 27 24,3

7-12 ay 20 18,0

1 yildan ¢ok 64 57,7

Toplam 111 100

Kamu bankas1 ve 6zel banka miisterilerinin ne siklikla subesiz bankacilik
hizmetlerinden yararlandiklar1 incelendiginde genel olarak katilimcilar % 80 — 901k
oranlar ile “Haftada birkag kez” yada “Ayda birka¢ kez” subesiz bankacilik

hizmetlerinden yararlandiklarini belirtmislerdir.

Tablo 6: Subesiz Bankaciik Hizmetlerini Kullanma Sikhgi

Frekans Yiuzde (%)
Kamu Bankasi
Her giin 5 3,7
Haftada Birka¢ Kez 58 43,0
Ayda Birka¢ Kez 69 51,1
Yilda Birka¢ Kez 3 2,2
Toplam 135 100
Ozel Banka
Her giin 7 6,3
Haftada Birka¢ Kez 59 53,2
Ayda Birka¢ Kez 37 33,3
Yilda Birka¢ Kez 8 7,2
Toplam 111 100

Bireysel miisterilerin subesiz bankacilik hizmetlerinden hangilerini aktif
olarak kullandiklart incelendiginde 6zel banka ve kamu bankasi miisterilerinin
yogun olarak % 90’dan daha fazla bir oranda hesap islemleri ve yatirim islemleri
icin kullandiklar1 goze carparken diigiik bir oran ile de olsa para transferleri iginde

aktif olarak bu hizmetten yararlanilmaktadir.
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Tablo 7 : Aktif Olarak En Cok Kullanilan Subesiz Bankacilik Islemi

Frekans Yizde (%)

Kamu Bankasi

Para Transferi 14 10,4

Hesap Islemleri 41 30,4

Yatirim Islemleri 80 59,3

Toplam 135 100
Ozel Banka

Para Transferi 6 5,4

Hesap Islemleri 20 18,0

Yatirim Islemleri 85 76,6

Toplam 111 100

4.2.Subesiz Bankacilik Hizmetlerini Kullanma Kararim Etkileyen

Faktorler

Subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi icin 246 katilimciya yliz ylize anket uygulanmistir. Uygulanan
anketlerde karar etkileyen faktorlerin belirlenmesi igin literatiirdeki konu ile ilgili
arastirmalardan yararlanilmig ve 23 ifadelik bir likert soru boéliimii olusturulmustur.
Aragtirmaya katilan kisilerden sorulara 1= Kesinlikle Katilmiyorum’ dan 5=
Kesinlikle Katiliyorum’ a kadar olan aralikta cevap vermeleri istenmistir.

Subesiz bankacilik hizmetini kullanma kararmi etkileyen alt boyutlarini
tespit etmek amaciyla faktdr analizi yapilmistir. Veri setinin faktor analizine
uygunlugunun test edilmesi i¢in, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi
testi ve Bartlett kiiresellik testi uygulanmig, KMO degeri 0.767 ile 0.50 nin iizerinde
oldugu ve Bartlett testinin kuyruk olasiligida 0.05 6nem derecesinde anlamli
oldugundan veri setinin faktor analizine uygun oldugu belirlenmistir.

Tablo 8: Faktor Analizi KMO Analizi Degerleri

KMO=0.767 X? Bartlett Test kuyruk olasilig p:0.00

Temel bilesenler yontemi ve Varimax dondirme yontemi kullanilarak
sorular analiz edilmistir. Ornekleme yeterliligi lgiisii 0.50’nin altinda kalan, faktor
altinda tek kalan, birbirine yakin faktor agirliklar: olan sorular analizden ¢ikartilarak
0z degerleri 1 ve iizerinde olan 2 faktdr elde edilmistir. Faktorlerin giivenilirlikleri
analiz edildiginde 2. faktoriin 14. sorusunun negatif degerlikli oldugu gézlenmistir.
Yani 2. faktordeki diger sorular ile ters ifade oldugu i¢in yeniden kodlanarak
giivenilirlik analizi uygulandiginda her iki faktoriin gilivenilirlik diizeyinin 0.70’in
iistlinde oldugu tespit edilmistir. Bu faktor analizi sonucunda 23 sorudan olusan
likert sorular 9 soruya indirilmis ve 2 faktdr elde edilmistir. Toplam agiklanan
varyans % 72,497 olarak bulunmustur. Faktorler sirasi ile; “giivenilirlik” ve
“yeterlilik”  olarak  adlandiridmigtir.  Faktorlerin =~ igsel  tutarliliklarinin
hesaplanmasinda Cronbach Alpha katsayisi degerlerinden yararlanilmusgtir.
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Subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararin1 etkileyen faktorlerin
belirlenmesinde kullanilan soru gruplara yapilan faktdr ve giivenilirlik analizleri
sonucunda arastirmanin bundan sonraki kisminda kullanilacak olan yeni degiskenler
belirlenmistir. Yeni degiskenlerin degerlerinin hesaplanmasinda toplam deger
hesaplama yontemlerinden ortalama alma yontemi kullanilmistir.

Tablo 9 : Subesiz Bankacihk Hizmetlerini Kullanma Karan Ile Ilgili
Faktdr Analizi Tablosu

Fakt
or
.. . . Faktor Acik | Glveni
Faktor Adi Soru Ifadesi Agarhiklan hyier rlik
hg
(%)
Subesiz bankacilik hizmetlerinin kullanimi
0,93
kolaydir.
Subesiz bankacilik hizmetleri giivenilirdir. 0,840
Subesiz bankacilik hizmetleri ile bankacilik 0.807
islemleri hizl bir sekilde yapilabilir. !
Guvenilirlik - ["Subesiz bankacilik hizmetlerinde miisterilerine 0.709 378 787
ayricaliklar tantyan bankayi tercih ederim. ' 60
Subesiz bankacilik hizmetlerinde yakin ¢evremin 0.658
kullandig1 bankay: tercih ederim. '
Subesiz bankacilik hizmetlerinde bu hizmetlerin 0592
kullanimda en ¢ok tercih edilen bankayi tercih '
ederim.
Subesiz bankacilik hizmetleri ile tiim bankacilik
; . e 0,928
islemleri yapilabilir.
- Subesiz bankacilik hizmetleri ile istenilen yerde 34.6
Yeterlilik bankacilik islemi yapilabilir. 0,864 37 890
Subesiz bankacilik hizmetleri ile ilgili bilgilerin
web sitesinde anlasilir oldugu bankayi tercih 0,814

ederim.

Toplam: 72,497

KMO Olgegi : 0,767
Bartlett Kiresellik Testi Ki-Kare :1997,646

Sd:36

p degeri : 0,000

Subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararin1 etkileyen faktorlerin
gruplandirilmasinin  ardindan Tablo 10’da faktorler (giivenilirlik ve yeterlilik)
arasinda iligki incelenmistir.
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Tablo 10 : Faktorler Arasindaki iliskinin incelenmesi

Guvenilirlik Yeterlilik
Guvenilirlik Pearson Korelasyon Katsayist 1 ,635(**)
(2-yonlu) ,000
N 246 246
Yeterlilik Pearson Korelasyon Katsayisi ,635(**) 1
(2-yonl) ,000
N 246 246

** Korelasyon testi 0,01 diizeyinde anlamli (2- yonlii)

Ho= Glivenilirlik faktorii ile yeterlilik faktorii arasinda dogrusal iliski yoktur.
H; = Giivenilirlik faktorii ile yeterlilik faktorii arasinda dogrusal iligki vardir.

Yukaridaki tabloda kuyruk olasiliklart p: 0,00 degeri 0,05 degerinden kiiglik
oldugu i¢in Hy hipotezi reddedilir. Boylece giivenilirlik ile yeterlilik degiskenleri
arasinda dogru yonlii nispeten yliksek bir iliski olduguna karar verilir (%63).

Subesiz bankacilik hizmetlerini kullanma kararini etkileyen faktorler
arasindaki iligkinin incelenmesinin ardindan, Tablo 11'de subesiz bankacilik
hizmetlerini kullanma kararin1 etkileyen faktdrlere verilen 6nem agisindan erkek ve
kadin miisterilerin karsilastirilmasina iliskin T-Testi sonuclar1 ile Tablo 12’de
subesiz bankacilik hizmetlerini kulanma kararini etkileyen faktorlere verilen 6nem
acgisindan kamu ve Ozel banka miisterilerinin karsilagtirillmasina iliskin  T-Testi
sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 11 : Subesiz Bankacilik Hizmetlerini Kullanma Kararim
Etkileyen Faktorlere Verilen Onem Agqsindan Erkek ve Kadin
Miisterilerin Karsilastirilmasina Iliskin T-Testi Sonuclar:

N Ortalama Std. t P
Sapma | degeri | degeri
Guvenilirlik | Erkek 105 3.8111 0.80000 | -986 | 0,325
Kadin 140 3,9226 0.92923

Levene testi:

Hqy= Cinsiyete gore gilivenilirlik faktorii degerlerinin varyanslari esittir.
H; = Cinsiyete gore giivenilirlik faktorii degerlerinin varyanslar esit degildir.

Levene testi kuyruk olasiligi yapilan analiz sonucunda 0,104 yani
0,104>0,05 ¢iktig1 i¢in Hg hipotezi kabul edilmis ve varyanslarin esit oldugu
sonucuna ulastlmistir.

Asil test edilmek istenilen bagimsiz gruplar t- testi hipotezleri ise;

Ho = Cinsiyete gore “gilivenilirlik faktdri” degerlerinin ortalamalari esittir.
H; = Cinsiyete gore “giivenilirlik faktorii” degerlerinin ortalamalar1 esit degildir.
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Cinsiyete gore “glvenilirlik faktori” seviyelerinin karsilastirilmasi igin
yapilan t-testi sonrasinda giivenilirlik seviyelerinin birbirinden farkli olmadig1
sonucuna varitlmistir. Buna gore ortalamalara bakildiginda erkek katilimcilarin
ortalamalari ile kadin katilimcilarin giivenilirlik seviyeleri arasinda herhangi anlaml
bir fark olmadig1 sonucuna ulagilmaktadir @ enex= 3.81 ss= 0.80 ve W uqn= 3.92 SS=
0.92).

Tablo 12 : Subesiz Bankacihik Hizmetlerini Kullanma Kararim
Etkileyen Faktorlere Verilen Onem Acisindan Kamu ve Ozel Banka

Miisterilerinin Karsilastirilmasina Iliskin T-Testi Sonuclar
N Ortalama Std. t P
Sapma | degeri | degeri

Guvenilirlik | Kamu Bankas1 | 135 3,6753 ,85526 | - ,000
Ozel Banka 111 4,1096 ,84522 | 3,984

Levene testi:

Ho= Tercih edilen banka tirline gore giivenilirlik faktorii degerlerinin varyanslart
esittir.

H; = Tercih edilen banka tiirline gore giivenilirlik faktorii degerlerinin varyanslar
esit degildir.

Levene testi kuyruk olasiligi yapilan analiz sonucunda 0,563 yani
0,563>0,05 ¢iktig1 i¢in Hy hipotezi kabul edilmis ve varyanslarin esit oldugu
sonucuna ulagilmistir.

Asil test edilmek istenilen bagimsiz gruplar t- testi hipotezleri ise;

Ho = Tercih edilen banka tiirline gore “giivenilirlik faktdrii” degerlerinin
ortalamalar esittir.

H; = Tercih edilen banka tiiriine gore “giivenilirlik faktorii” degerlerinin
ortalamalari esit degildir.

Tercih edilen banka turtine gére “glvenilirlik faktdri” seviyelerinin
kargilagtirilmasi icin yapilan t-testi sonrasinda giivenilirlik seviyelerinin p: 0,000
kuyruk olasiliginda birbirinden farkli oldugu sonucuna varilmigtir. Buna gore
ortalamalara bakildiginda kamu bankas1 miisterilerinin ortalamalar1 ile 6zel banka
miisterilerinin gilivenilirlik seviyeleri arasinda anlamli bir fark oldugu sonucuna
ulagilmaktadir (U Kamu bankas= 3-67 $5= 0.85 Ve W ¢zl Banka= 4-10 5= 0.84). Yani 6zel
banka miisterileri subesiz bankacilik hizmetini kamu bankasi miisterilerine gore
daha giivenilir bulmaktadirlar.
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Anova Testi ile Giivenilirlik Faktoriiniin  Ortalamalarinin

Karsilastirilmasi

Yas  Degiskenine gore  Giivenilirlik  Faktoriiniin  Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi
» Anova testini uygulayabilmek i¢in gerekli olan on kosul
saglanamadig1 i¢in yas degiskenine gore giivenilirlik faktoriiniin
ortalamalarini karsilastirmak miimkiin degildir.

Egitim Diizeyi Degiskenine gore Giivenilirlik Faktoriiniin Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi
» Anova testini uygulayabilmek igin gerekli olan 6n kosul
saglanamadig1 i¢in egitim diizeyi degiskenine gore giivenilirlik
faktoriinlin ortalamalarini karsilagtirmak miimkiin degildir.

Gelir Diizeyi Degiskenine gore Giivenilirlik Faktoriiniin Ortalamalarimin
Karsilastirnlmasi
» Anova testini uygulayabilmek igin gerekli olan 6n kosul
saglanamadig1 ic¢in gelir diizeyi degiskenine gore giivenilirlik
faktorinin ortalamalarini kargilagtirmak miimkiin degildir.

Meslek Grubu Degiskenine gore Giivenilirlik Faktoriiniin Ortalamalarinin
Karsilagtirilmasi
» Anova testini uygulayabilmek igin gerekli olan on kosul
saglanamadig1 i¢in meslek grubu degiskenine gore giivenilirlik
faktorinin ortalamalarini karsilagtirmak miimkiin degildir.

Anova Testi ile Yeterlilik Faktoriiniin Ortalamalarinin Karsilastirilmasi

Yas Degiskenine gore Yeterlilik Faktoriiniin Ortalamalarinin Karsilastirilmasi
» Anova testini uygulayabilmek i¢in gerekli olan 6n kosul
saglanamadig1 i¢in yas degiskenine gore yeterlilik faktOriiniin

ortalamalarini karsilastirmak miimkiin degildir.

Egitim Diizeyi Degiskenine gore Yeterlilik Faktoriiniin Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi
» Anova testini uygulayabilmek igin gerekli olan 6n kosul
saglanamadig1r icin egitim diizeyi degiskenine gore yeterlilik
faktoriinlin ortalamalarini karsilagtirmak miimkiin degildir.

Gelir Diizeyi Degiskenine gore Yeterlilik Faktoriiniin Ortalamalarinin
Karsilastirilmasi

Tablo 13 : Yeterlilik

Levene
Statistic

,761 3 242 ,517

dfl df2 Sig.
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Anova analizinin uygulanabilmesi i¢in gerekli homojenlik kosulunu gelir
diizeyi degiskenine gore yeterlilik faktorii kuyruk olasiligi 0,005'ten biiyiik (0,517)
oldugu icin saglamaktadir (Tablo 13). Buna gore asagidaki Tablo 14 incelendiginde;

Tablo 14 : Subesiz Bankaciik Hizmetlerini Kulanma Kararim Etkileyen
Faktorlere Verilen Onem Acisindan Farkh Gelir Grubuna Mensup
Miisterilerin Karsilastirilmasina Iliskin ANOVA Sonuclar

Yeterlilik SS(;un;l%fS Df Mean Square F Sig.
Between Groups 5,866 3 1,955 5,396 ,001
Within Groups 87,699 242 ,362
Total 93,565 245

Ho: Gelir Diizeyi degiskenine gore yeterlilik faktorii farklilik gostermez
Ho:lu= po= ta=........ =k (en az bir grup farklilik gdsterir)

Yeterlilik faktoriiniin gelir durumu degiskenine goére anlamli bir farklilik

gosterdigi anlagilmaktadir. Kuyruk olasiligi p: 0,001 < 0,05 oldugu i¢in Hy hipotezi
reddedilir ve en az bir grubun anlamli bir faklilik gdsterdigi sonucuna ulasilir.
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Tablo 15 : Yeterlilik

Mean

Difference Std. Si 95% Confidence
(1) Ayhik () Aylik o Error g Interval
Geliriniz hangi | Geliriniz hangi (1-J)

araliktadir? arahktadir? Lower Upper | Lower | Upper | Lower
Bound Bound | Bound | Bound | Bound
501-1000 TL -21384 | 14811 | 473 | -5970 | ,1693
0.500 TL 1001-2000 TL | -42424(*) | 13359 | ,009 | -7698 | -,0787
200(1133- Ve | _53153(%) | 15778 | 005 | -9397 | -1234
0-500 TL 21384 | 14811 | 473 | -1693 | 5970
501-1000 TL | 1001-2000TL | -21041 | 09789 | 141 | -4637 | ,0428
Tukey W00ITYe | -aw70 | 12806 | 068 | 6513 | 0159
HSD 0-500 TL 42424(*) | 13359 | 009 | 0787 | 7698
1001-2000 TL | 501-1000 TL 21041 | 00789 | 141 | -0428 | 4637
2001 TL ve 10729 | 11198 | 773 | -3970 | 1824

ustt
0-500 TL 53153(*) | ,15778 | ,005 | ,1234 | ,9397

2001 TL ve

st 501-1000 TL 31770 | 12896 | ,068 | -0159 | ,6513
1001-2000 TL 10729 | 11198 | 773 | -1824 | 3970
501-1000 TL -21384 | 14811 | 556 | -6308 | ,2031
0-500 TL 1001-2000 TL | -42424(*) | 13359 | ,019 | -8003 | -,0482
200(113{“!‘ Ve | -53153(%) | ,15778 | 011 | -9757 | -,0873
0-500 TL 21384 | 14811 | 556 | -203L | ,6308
5011000 TL 1(;%%)-122?_0 TeL -21041 | ,09789 | ,205 | -4860 | ,0652
il 31770 | ,12896 | 111 | -6808 | ,0454

ustt

Scheffe
0-500 TL 42424(*) | 13359 | 019 | 0482 | ,8003
1001-2000 TL | 501-1000 TL 21041 | 09789 | 205 | -0652 | 4860
200 e 10729 | 11198 | 821 | -4225 | 2080
0-500 TL 53153(") | ,15778 | 011 | 0873 | 9757
2001 I!— ve 501-1000 TL 31770 12896 | 111 | -0454 | ,6808
ustu

1001-2000 TL 10729 | 11198 | 821 | -2080 | 4225

* The mean difference is significant at the .05 level.

Yukaridaki Tablo 15 incelendiginde %5 hata payma gore subesiz
bankacilik hizmetlerinden faydalanan miisterilerin gelir durumu 0-500 TL olanlar ile
1001-2000 TL ve 2001 TL ve tizeri gelire sahip miisterilerin yeterlilik degiskeni
ortalamalar1 anlamli bir faklilik arz etmektedir.
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Tablo 16 : Yeterlilik

95% Confidence

N Mean Std. Deviation Std. Error | Interval for Mean

Lower Upper Lower Upper Lower

Bound Bound Bound Bound Bound
0-500 TL 24| 33333 58977 ,12039 3,0843
501-1000 TL 53| 35472 52743 07245 3,4018
1001-2000 TL 132 | 37576 62339 ,05426 3,6502
2001 TL ve Usti 37| 3,8649 ,63079 ,10370 3,6545
Total 246 | 3,6870 61798 ,03940 3,6094

Yukaridaki tablo incelendiginde katilicilardan 0-500 TL gelir grubuna goére
1001-2000 TL ve 2001 TL ve {iizeri gelire sahip miisterilerin daha fazla subesiz
bankacilik hizmetlerini yeterli bulduklar1 goriilmektedir.

5.Sonug

Dijital ¢ag ve internet giiniimiiziin en popiiler kavramlarindan biri olmustur.
Internet ve bilgi teknolojileri sanayi devriminden giiniimiize insanligin yasadig1 en
kritik degisim olarak kabul edilmektedir. 21. asir sirketler ve diger organizasyonlarin
interneti stratejik planlarimin merkezine yerlestirdikleri bir donem olmaktadir.
Internetin saglamis oldugu kolayligin mobil diye tabir edilen cep telefonlarinda da
yaygin olarak kullanilabilmesi birgok sektdrde oldugu gibi bankacilik sektdriinde de
yayginlasan alternatif bir dagitim kanalini olusturmustur.

Bireysel banka miisterilerinin internet bankaciligi ve mobil bankaciligi
kullanim kararlarini etkileyen faktorler daha onceki ¢alismalarda hizmet, giivenlik,
zaman esnekligi, sorunlarin ¢6ziimi-maliyet, tasarim-hiz, igerik tasarimu,
enteraktiflik durumu olarak belirlenmistir.

Bu aragtirmada bireysel banka miisterilerinin internet ve mobil bankacilik
uygulamalar1 ile ilgili kullanim kararlarimi etkileyen faktorler hizmet kalitesi
Olceginden hareketle incelenmis ve asagidaki sonuglar ortaya ¢cikmistir;

» Faktor analizi sonucunda 23 sorudan olusan likert sorular 9 soruya
indirilmis ve 2 faktor elde edilmistir. Faktorler sirasi ile; “giivenilirlik” ve
“yeterlilik” olarak adlandirilmigtir. Giivenilirlik olarak adlandirilan faktor
incelendiginde bireysel banka miisterilerinin internet ve mobil bankacilik
hizmetlerini kullanim karalarini etkileyen en 6nemli 6zellikler hizmetlerin
kullanim kolayligi, giivenilirlik, hiz, en ¢ok tercih edilme ve giivenilir
referans gibi  Ozellikler dikkat cekmektedir. Yeterlilik faktorl
incelendiginde ise tiim bankacilik islemlerinin kolayca yapilabilmesi,
istenilen heryerde islem yapabilme imkani ve yeterli bilgilendirme gibi
ozelliklerden olustugu goriilmektedir.

» Bu faktorler cinsiyete gore incelendiginde kadin ve erkek banka
miisterilerinin tercih kararlarin etkileyen giivenilirlik ve yeterlilik faktorii
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her iki gruba gore de ayni derecede dneme sahiptir. Yani hem giivenilirlik
hemde yeterlilik faktdrli ortalamalar1 icin cinsiyete gore farkli
algilanmamaktadir.

Tercih edilen banka tirine go6re glvenilirlik faktorii ortalamalar
incelendiginde istatistiksel olarak anlamli farkliliklar s6z konusudur. Yani
O0zel banka miisterileri subesiz bankacilik hizmetini kamu bankasi
miisterilerine gore daha giivenilir bulmaktadir.

Giivenilirlik faktorii yas, gelir, egitim durumu ve meslek grubu
degiskenlerine gore farklik gostermezken; yeterlilik faktori —gelir
degiskenine gore istatistiksel olarak faklilik gostermektedir. Yani
katilimeilardan 0 — 500 TL gelir grubuna gére 1001-2000 TL ve 2001 TL
lizeri gelire sahip miisteriler daha fazla subesiz bankacilik hizmetlerini
yeterli bulmaktalar.

Bu faktorlerin birbirleri arasindaki iliskisi incelendiginde ise giivenilirlik ve
yeterlilik degigkenleri arasinda dogru yonlii ve nispeten yiiksek kuvvetli bir
iliski oldugu ortaya cikmaktadir. Yani bankalar yeterlilik faktorlerini
etkileyen degigskenlere yatirnm yaptiklarinda ve bu seviyelerini
yiikselttiklerinde dogrudan giivenilirliklerine de yatirim yapmis
olacaklardir ve boylece giivenilirliklerini de yiikseltmis olacaklardir. Bu
durum tersi iginde gegerlidir.
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