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internet Bankaciligina iliskin Tiiketici Tutumlarini Etkileyen Faktorlerin
Belirlenmesi: Bir Pilot Uygulama

Determination of Factors Affecting Consumer Attitudes on Internet
Banking: A Pilot Application

Docg. Dr. Hilal inan - Yrd. Dog. Dr. Burak Nakiboglu - Ogr. Grv. Dr. Hatice Dogan Siidas

Oz

Teknolojik gelismeler isletmelere mevcut hizmetlerini
self-servis araglar vasitasiyla sunma olanag: saglamas-
tir. Self-servis bir arag olarak internet bankaciligi islem
maliyetlerinin azalmasina yardimci olmaktadir. Bu ¢a-
lismada internet bankaciligr kullanicilarimin internet
bankacihgina iliskin tutumlarin etkileyen faktorleri
ve internet bankaciligi kullanma niyetlerini etkileyen
faktorleri belirlemek amaglanmaktadir. Calisma kap-
saminda teknoloji kabul modeli (TKM) temel alinarak
bir internet bankaciligi kabul modeli gelistirilmis ve
test edilmistir. Kolayda ve yargisal 6rnekleme ile segilen
201 kisi ile arastirma gergeklestirilmistir. Sonuglar gore
internet bankaciligmin algilanan faydast bu hizmete
yonelik tutumu, tutum ise gelecekte hizmeti kullanma
niyetini olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica etkilesim
ihtiyaci arttikga internet bankaciligina yonelik olum-
lu tutumun azaldigi goriilmiistiir. Elde edilen bulgular
bankalara internet bankacihig kullanmiminin yayginlas-
tirilmasi konusunda yol gosterici olabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Self-Servis Teknolojiler, Internet
Bankaciligi, Tutumlar, Teknoloji Kabul Modeli

Abstract

Technological advances allow businesses to deliver exis-
ting services through self-service tools. Internet banking
as a self-service tool helps to reduce transaction costs.
In this study, it is aimed to determine the factors affec-
ting attitudes towards internet banking and intentions
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to future use on internet banking users. An internet
banking adoption model, which was adopted from
technology acceptance model (TAM), is developed and
tested. Due to time and cost constraints, data (n=201)
is obtained by convenience and judgemental sampling.
According to primary results, the perceived usefulness
of internet banking services positively related with the
attitude toward this services and this positive attitude
is strongly and positively related with the intention of
using internet banking in the future. However, strong
need of personal interaction is negatively related with
the attitudes toward internet banking services.
Keywords: Self-Service  Technologies,  Internet
Banking, Attitudes, Technology Acceptance Model

Giris

Teknoloji gerek zaman, gerek maliyet, gerekse goste-
rilen fiziksel ve akli ¢abanin minimum seviyede kul-
lanilmasin1 sagladigindan insan yasaminin vazgegil-
mez unsurlarindan biri haline gelmistir. S6z konusu
teknolojik gelismeler isletme siireclerinde de 6nemli
degisikliklere yol agarak bir¢ok avantaj saglamakta-
dir. Is siireclerinde meydana gelen degisimlerden bi-
risi de hizmet isletmelerinin s6z konusu hizmetleri
self-servis araglar vasitastyla sunmasidir. Self-servis
teknolojiler, miisterilere hizmet personeliyle etkilesi-
me girmeden hizmeti alma imkan1 veren teknolojik
birimlerdir (Meuter vd., 2000). Gintimiizde isletme-
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ler artan oranda miusterilerin hizmetleri self-servis
araglar vasitasiyla almalarini tercih etmektedir (Pa-
rasuraman, 2000). Isletmeler tarafindan sunulan self
servis teknolojilere internet bankaciligi, internetten
aligveris, check-in islemleri, kiosklar, telefon banka-
ciligl, ATM’ler, kahve makineleri ve benzeri 6rnekler
verilebilir. Durkin ve digerlerinin (2007) belirttigi
gibi teknolojik gelismelerden en ¢ok etkilenen sek-
torlerden birisi bankacilik sektorii olmus ve birgok
hizmet miisterilere self-servis araglar vasitasiyla su-
nulmaya baglamistir. Tiirkiyede de 1990’l1 yillardaki
bankacilik alanindaki gelismelerle birlikte, ticari ban-
kalar rekabet avantajinda teknoloji faktortiniin 6ne-
minin farkina varmis ve teknolojik altyapi yatirimlar:
yaparak ATM, telefon bankaciligi, internet bankaci-
1181 ve cep telefonu bankaciligs hizmetlerini sunmaya
baslamistir (Giilmez ve Kitapgi, 2006). Tiirkiye Ban-
kalar Birliginin istatistiklerine gore 2014 yilinin Tem-
muz-Eylil aylar1 arasinda en az bir kez internet ban-
kacilig1 kullanana bireysel miisterilerin toplam kayith
bireysel miisteriler ierisindeki orani %39 kurumsal
miisterilerin toplam kayitli kurumsal miisteriler ige-
risindeki orant ise %49dur. (Tiirkiye Bankalar Birligi,
2014). Rekabet nedeniyle artik isletmelerin kar marj-
lar1 azaldig1 ve islem maliyetlerinin azaltilmasi 6nem
kazandi8: icin self servis teknolojilerin kullaniminin
arttirilmasi bankalara avantaj kazandirmaktadir. An-
cak tiiketicilerin bu teknolojileri kullanma egilimleri-
nin ve bu egilim tizerinde etkili olan faktorlerin (61-
negin sistemin kullaniminin kolay olmasi ve giiven
problemleri) isletmeler tarafindan stirekli gz oniin-
de bulundurmasi gerekmektedir. S6z konusu tekno-
lojiler hem firmaya hem de tiiketicilere faydali olsa
da, eger bunlar tiiketici gesitli nedenlerden o&tiirii
kullanmiyorsa s6z konusu faydalar elde edilemeyece-
¢iicin, bu engellerin kaldirilmasi yoluyla tiiketicilerin
self-servis teknolojilerini kullanmas: saglanmalidir
(Meuter vd., 2005). Bu ¢alisgmada bankacilik sekto-
riinde 6nemli bir self-servis hizmet saglayici olan
internet bankacilig1 ele alinmistir. Caligmanin amaci
tiiketicilerin internet bankaciligini kullanma davra-
mislarmin anlagilmasi amaciyla, internet bankacilig
kullanmaya yénelik tutumlari etkileyen faktorlerin
ve tutumun gelecekteki davranis niyeti iizerindeki et-
kisinin ortaya ¢ikartilmasidir. Bu baglamda oncelikle
caligmaya iliskin teorik altyapiya deginilecektir. Daha
sonra arastirmanin modeli, yontemi ve elde edilen
bulgular hakkinda bilgi verilecek, son olarak arastir-
ma sonuglar1 ve degerlendirmeler tartigilacaktir.
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Teorik Altyapi

Self-servis teknolojiler, miisterilere hizmet persone-
liyle etkilesime girmeden hizmet alma imkani veren
teknolojik birimler olarak tanimlanmaktadir (Meuter
vd., 2000). Hizmet sektoriinde bilgi ve iletisim tek-
nolojilerinin kullanimindaki artig, hizmet saglayici
ve miisteri arasindaki etkilesime yenilikler getirmis
ve bir¢ok hizmet sunumunun standartlagmasini sag-
lamigtir (Liljander vd., 2006). Self-servis teknolojiler
sayesinde miigteriler personelle etkilesime girmeden
soz konusu hizmeti alabilmektedir. Bu durumda
servis elemanlarindan kaynaklanacak olan misteri
memnuniyetsizlikleri dnlenebilecegi icin isletmeler,
misterilerin self-servis araglar1 daha fazla kullanma-
sint arzu etmektedir. Ayn1 zamanda miisteriler hiz-
met alma siirecinde aktif bir rol oynadiklari i¢in ihti-
ya¢ duyulan personel sayisi da azalmaktadir. Boylece
personel giderlerinden de tasarruf edilebilmektedir.

Self-servis teknoloji kullanan tiiketiciler, ilgili hiz-
metleri isletme personeliyle yiiz yiize gelmeden al-
maktadir. Ancak tiiketicilerin kendi baglarina hizmet
alim stirecini yerine getirmesi stres yasamalarina ne-
den olabilmektedir. Ayn1 zamanda teknolojiye uzak
olan tiiketiciler bir sorun oldugunda nasil ¢6zecekleri
konusunda endise duyabilmekte ve bu yeni nesil tek-
nolojik hizmet sunucularimi kullanmaktan rahatsizlik
ve stres duyabilmektedir (Curran ve Meuter, 2005).
Baz tiiketiciler ise yiiksek seviyede sosyal endise his-
settikleri icin, hizmet sunucu personel ile yiiz yiize
gelmekten kaginmakta ve self servis teknolojileri kul-
lanmay1 tercih edebilmektedir (Dabholkar ve Bagoz-
zi, 2002). Dabholkar (2000)’a gore bir¢ok tiiketici de
hizmet satin aliminda kisileraras: etkilesime ihtiyag
duymakta ve buna 6nem vermektedir. Ayn1 zamanda
bazi tiiketiciler self servis teknoloji araglarinin kul-
lanimini kolay, maliyet ve zaman tasarrufu sagladig:
i¢in yararli ve eglenceli bulabilmektedir (Dabholkar
ve Bagozzi, 2002; Meuter vd., 2000).

Gilintimiiziin 6nemli teknolojik gelismelerinden bi-
risi olan internet bankaciligina iliskin tiiketicilerin
tutumlarini, adaptasyonlarini ve davranis niyetlerini
konu alan ¢aligmalarin sayis1 da giin gegtikge artmak-
tadir. Muhammed ve Rana (2012), internet banka-
cilig1 kullanan ve kullanmayan tiiketicilerin internet
bankacilig1 adaptasyonlarini etkileyen faktorler ara-
sindaki farklar1 inceledikleri ¢aligmalar1 sonucunda,
internet bankaciliginin algilanan yararliliginin, kul-
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lanim kolayliginin, uygunlugunun, yenilik¢iliginin
ve giivenilirliginin internet bankacilig1 adaptasyonu
tizerinde etkili faktorler oldugunu ortaya ¢ikarmusla-
ridir. Ndubisi (2007), kisilerin internet bankaciligina
iliskin algiladiklar1 yararliligin ve kullanim kolayli-
ginin, adaptasyonlarini etkiledigini ortaya ¢ikarmis-
tir. Black vd. (2002), finansal hizmetler sektoriinde
internet bankaciliginin da igerisinde yer aldigi cok
kanallr dagitim yapisinin uygun oldugunu, kanallarin
her birinin farkli pazar bélimlerine farkl: fiyat-kalite
sunumlarinin saglanmasiyla etkinligin artacagini ifa-
de etmektedir. Devlin ve Yeung (2003), bankalardaki
islemlere 6denen ticretlerin yiiksek olmasinin inter-
net bankaciligini kullanmay1 etkilemedigini, insan-
larin gubelerde yasadiklari memnuniyetsizligin on-
larin internet bankaciligi kullanimlarini etkiledigini
belirtmektedir. Siker (2011), gerceklestirdigi kesifsel
aragtirma sonucuda tiiketicilerin internet bankacilig:
adaptasyonu {izerinde algilanan yararlilik ve kulla-
nim kolaylig1 ile birlikte web sitesinin 6zelliklerinin
de etkili oldugunu ortaya koymustur. Caliymanin so-
nuglarma gore kullanici dostu ve islemleri daha etkin
bir bi¢cimde yapmay1 destekleyen sayfa tasarimlari-
nin internet bankaciliginin benimsenmesinde etkili
oldugu belirtilmektedir. Usta (2005), tiiketicilerin
givenlik kaygilarimin, sistemi kullanmanin zor oldu-
gunu diistinmelerinin ve elde edecekleri faydalari bil-
memelerinin internet bankaciligini kullanmalariin
oniinde en biiyiik engeller oldugunu belirtmektedir.
Sathye (1999) ise, miisterilerin internet bankaciligini
giivenlik problemleri, elde edilecek faydalarin agik-
¢a bilinmemesi ve makul olmayan fiyatlar nedeniyle
kullanmadiklarini belirtmistir. Aladwani (2001), in-
ternet bankaciliginin gelecegine iliskin misterilerin
gtivenlik ve yasal diizenlemelerle ilgili, banka y6neti-
cilerinin ise daha hizli ve kolay hizmet sunumuyla il-
gili beklentileri oldugunu ortaya ¢ikarmustir. Durkin
vd. (2007) ise tiiketicilerin internette sunulan finansal
hizmetlerin karmagikligina iliskin algilamalarini ve
satin alimlarini inceleyerek, karmagikligr diisiik olan
finansal driinlerin internetten satin alinmaya daha
uygun oldugunu ve finansal iirtinlerin karmagiklig
arttikca misterilerin daha fazla yiiz ylize etkilesime
ihtiya¢ duyduklarini 6ne siirmislerdir.

Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirma amaci dogrultusunda yapilan yazin ta-
ramalar1 15181inda gelistirilen ve arastirma amaci ve
hipotezlerini gosteren kavramsal model (Sekil 1.),
tutumsal bir arastirma modelidir. Bugiine kadar
davranigin tahmin edilmesi ve bireyin bir davranis-
ta bulunmasi sonucuna etki eden faktérler tizerinde
birgok ¢alisma yapilmistir. 1970’li yillardan itibaren
gerceklestirilen davranisin anlagilmaya ve agiklanma-
ya calisildig1 aragtirmalarda da Fishbein ve Ajzen’in
(Fishbein ve Ajzen, 1975; Ajzen ve Fishbein, 1980)
tutumlarin davranis niyetini etkiledigini, davranis
niyetinin de davranisa yon verdigini 6ne siiren mo-
deli siklikla kullanilmus, test edilmis ve bu iliskilerin
varlig: gliclenmistir. Bugiin davranis bilimleri ile ilgili
bir¢ok alanda (saglik davranis, tiiketici davranisi, ¢a-
lisan davranist vb.) gelistirilen modellerin temelinde
bu model ve teorik bakis agis1 yatmaktadir (6rn. Dab-
holkar ve Bagozzi, 2002; Curran ve Meuter, 2005; Lee
vd., 2006; Wessels ve Drennan, 2010; Lee vd., 2011).
Davis (1989) tarafindan gelistirilen Teknoloji Kabul
Modeli (TKM) (Technology Acceptance Model) de
bunlardan birisidir. Davis (1989) teorik ve uygula-
mal1 olarak gerceklestirdigi caligmalarla teknolojik
bir dirtint veya araci kullanim ve buna uyum stirecini
incelemistir. Caligma sonuglarina gore ilgili teknolo-
jinin gelecekteki kullanim niyeti tizerinde etkili olan
tutumlar, teknolojinin algilanan kullanim kolayligi-
nin ve algilanan faydasinin etkisiyle olusmaktadir.
Ayrica zamansal ve nedensel oncelikleri bakimindan
kullanim kolaylig: algilanan fayday: etkilemektedir ve
algilanan faydanin kullanim niyeti tizerindeki etkisi
kullanim kolayliginin etkisinden daha yiiksektir (Da-
vis, 1989). Bu modele gore algilanan fayda ve kulla-
nim kolaylig1 gibi iki inan¢ tutumun belirleyicileridir
ve tutum kisinin teknoloji kullanim niyetini etkile-
mektedir (Taylor ve Todd, 1995; Rotchanakitumnu-
ai ve Speece, 2009). Bu bilgilere gore teknoloji kabul
modelinin temel degiskenleri bir teknolojinin “algila-
nan kullanim kolaylig1” ve “algilanan faydasi™dir. Kul-
lanim kolaylig1, kullanicilarin ilgili teknolojiyi kulla-
nirken ¢aba harcamamalari olarak tanimlanmaktadir
(Davis, 1989). TKM bireylerin teknolojiye uyumu ve
teknolojik araglar1 kullanma egilimini ve davranigini
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aciklamay1 amaglayan ¢alismalarin aragtirma model-
lerinin olugturulmasinda siklikla kullanilmigtir (Stoel
ve Lee, 2003; Lee vd., 2006; Liao vd., 2007; Chen vd.,
2009; Alsajjan ve Dennis, 2010). Boylece TKM nin
yiiksek agiklama giicii ve genellestirilebilirliginin des-
teklendigi soylenebilir (Jones ve Hubona, 2006; Lee
vd., 2011). Bireylerin teknolojik bir ara¢ olan internet
bankaciligina uyum gostermeleri ve sistemi kullan-
ma egilimlerini agiklamaya yonelik gerceklestirilen
bir¢ok ¢aliygmada da TKM'den yararlanilmigtir (6rn.
Cheng vd., 2006; Durkin vd., 2007; Alsajjan ve Den-
nis, 2010).

Son yillarda tiiketici davraniglar: ve teknolojik gelis-
melerde yasanan degisimlerle teknoloji kullaniminin
daha detayli bir sekilde agiklanmasina yonelik ihtiya¢
da artmistir. Bunun bir sonucu olarak da TKM Kkisile-
re gore degisiklik gosteren “etkilesim ihtiyac1” ve “risk
algis1 (veya sisteme duyulan giiven)” gibi inanglar:
kapsayacak sekilde genisletilerek (Curran ve Meuter,
2005), self-servis teknoloji adaptasyonu ¢aligmalarin-

da genisletilmis sekliyle de ele alinmaya baglanmistir.
Giincel ¢aligmalarda (6rn. Wessels ve Drennan, 2010;
Seneler vd., 2010; Ustasiileyman ve Eyiiboglu, 2010)
teknoloji kabul modelinde yer alan yapilarin etkileri
acik¢a ortaya konulmaya baslansa da, konuyla yakin-
dan ilgili “zaman baskist’, “etkilesim ihtiyacr’, “ge¢mis
tecriibe” ve “giiven” gibi unsurlarin TKM degiskenleri
ile birlikte ayn1 model ve yapr icerisinde kargilagtir-
mal: etkilerinin 6l¢iildiigii calismalar olduk¢a sinirh
sayidadir. Bu nedenle farkli caligmalarda ele alinan
bu degiskenlerin, TKM degiskenleri ile birlikte ve
karsilagtirmali olarak internet bankaciligi kullanan
titketicilerin tutum ve davranisi tekrarlama niyeti
tizerindeki etkilerinin ortaya ¢ikartilmasinin hem
teoriye hem de uygulamaya 6nemli katkilar sunaca-
g1 distiniilmistiir. Bu potansiyel katki ise arastirma
amacinin ve modelinin temelini olusturmaktadir. Bu
bilgiler 1s1g1nda Sekil 1.de yer alan arastirma modeli
gelistirilmis, modelin gelistirilmesinde Davis (1989),
Dabholkar ve Bagozzi (2002), Curran ve Meuter
(2005) ve Wixom ve Todd (2005)’un ¢alismalarindan
esinlenilmistir.

Etkilesim ihtiyaci

Internet Bankaciligina

_____________________________

Duyulan Giiven H\\‘
H\

Kullanimda Geg¢mis
Tecriibe

Zaman Baskisi

1 1
' Algilanan Fayda 2 - A - '
1 N Internet H Internet !
i Hip * H Bankaciligina L3 Bankaciligini '
' Amlanah Kall / Yénelik Tutum Gelecekte Tekrar '
' gtianan fiutianm Kullanma Niyeti !
' Kolaylig1 !
I TKM |

Sekil 1. Arastirma Modeli

Teknoloji Kabul Modeli (Algilanan Fayda ve Algilanan
Kulanim Kolaylig1)

Bireylerin internet bankaciligina iligkin algiladikla-
r1 kullanim kolayligit TKM odakli ¢aligmalarin bir-
¢ogunda test edilmistir (Curran ve Meuter, 2005;
Wessels ve Drennan, 2010; Lee vd., 2011). Buna gore
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internet bankaciliginin algilanan kullanim kolaylig
arttik¢a internet bankaciligina iligkin olumlu tutum-
lar da yiiksek olacaktir. Teknolojinin algilanan fay-
dasi, bu teknolojinin kullanilmas: yoluyla yapilacak
islerin daha iyi ve daha etkin bir bi¢cimde olacagina
yonelik inang¢ olarak kabul edilebilir (Davis, 1989).
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Dolayisiyla bu inancin yiiksek olmasinin kisinin tek-
nolojiye yonelik tutumunu olumlu yonde etkileyebi-
lecegi bircok ¢alismada ele alinmis ve bu goriis des-
teklenmigtir (Lee vd., 2006; Liao vd., 2007; Chen vd.,
2009). Teknoloji kabul modeli 151¢1nda ¢alismada yer
verilen aragtirma hipotezleri sunlardir:

H, : Internet bankaciliginin algilanan kullanim kolay-
g1, internet bankaciligina yonelik tutum ile olumlu
yonde iliskilidir.

H,: Internet bankaciliginin algilanan kullanim kolay-
i1, internet bankaciliginin algilanan faydast ile olum-
lu yonde iliskilidir.

H,: Internet bankaciliginin algilanan faydasi, internet
bankacihigina yonelik tutum ile olumlu yonde iliskilidir.

H_: Internet bankaciligina yonelik tutum, internet ban-
kaciligimi gelecekte tekrar kullanma niyeti ile olumlu
yonde iliskilidir.

Kullanimda Gegmis Tecriibe

Teknoloji kabul modelinin temel alindig1 caligma-
larda, kullanicilarin geg¢mis tecriibesinin algilanan
kullanim kolaylig: iizerinde etkili oldugu ileri stiriil-
mektedir (Stoel ve Lee, 2003). Davranigin zamanla
tekrarlanarak &grenilmesi nedeniyle, bir teknolojiyi
kullanmaya aligkin olmanin bu teknolojinin algila-
nan kullanim kolaylig1 tizerinde etkili oldugu disii-
niilmektedir (Seneler vd., 2010). Cox vd. (1999)’ne
gore bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanim ko-
layligin1 pozitif yonde etkileyen faktorlerin basinda
teknolojinin kullanimina yonelik gegmis tecriibe
gelmektedir. Bu goriise dair hipotez asagidaki sekilde
olusturulmustur.

H,: Internet bankaciligi kullanim tecriibesi ile internet
bankacihgimn algilanan kullanum kolayligi olumlu
yonde iliskilidir.

Etkilesim Ihtiyaci

Tiiketicilerin hizmet satin alma siireci icerisinde bir
hizmet ¢alisan: ile etkilesim halinde olmaya ihtiyag
duymalar1 hizmet kargilagsmalarinda miisteri i¢in
etkilesimin 6nemi olarak tanimlanmaktadir (Dab-
holkar ve Bagozzi, 2002). Tiiketicilerin hizmet satin
aliminda iligkiye verdikleri 6nemin yiiksek olmasi-
nin ise algilanan riski azaltma, giiven duyma ve karar
i¢in ihtiya¢ duyulan bilgiyi daha dogru bigimde alip
yanlis karar verme ihtimalini azaltma gibi nedenleri

oldugu diigiiniilmektedir (Sheth ve Parvatiyar, 1995).
Kisacasi etkilesim ihtiyac1 hizmeti alma siirecinde ki-
sisel iliskiyi stirdiirme anlamina gelmektedir (Wessels
ve Drennan, 2009). Dolayisiyla, bir hizmet personeli
olmadan tiiketicinin kendi kendine kullandig: self-
servis teknolojilere dayali hizmet alim kararlarinda
da tiiketicilerin etkilesim ihtiyac1 6nemli bir belir-
leyici haline gelmektedir. Bu ylizden baz: tiiketiciler
i¢in self-servis teknolojileri kullanmak ¢ekici gelme-
mektedir. Ancak bazi caligmalara gore de tiiketiciler
calisanlardan ve diger misterilerden uzak durmay:
sagladigindan bu teknolojileri kullanmak istemekte-
dirler (Curran ve Meuter, 2005). Bu bilgiler 15181nda
agagidaki arastirma hipotezi gelistirilmistir:

H.: Tiiketicilerin etkilesim ihtiyaci, internet bankacihi-
Sna yonelik tutum ile olumsuz yonde iliskilidir.

Internet bankaciligina duyulan giiven

Risk bir davranisi gerceklestirmek sonucunda karsila-
silacak olumsuz sonuglar ve tehlike anlamina gelmek-
tedir (Curran ve Meuter, 2005). Yapilan bir¢ok calis-
mada algilanan riskin teknolojiye uyumu olumsuz
yonde etkiledigi ortaya ¢ikmistir (Wessels ve Dren-
nan, 2010). Usta (2005) ve Glilmez ve Kitapg¢1 (2006)
tiiketicilerin internet bankacilig1 kullanmamalarinin
en onemli sebeplerinden birinin ‘giiven kaygilar1’ ol-
dugunu belirtmektedir. Pavlou (2003)e gére online
ortamin uzak ve kisisel olmayan dogas1 ve kiiresel
olarak kullanima acik bir altyap: iizerinden parasal
islem yapryor olmanin yarattig1 belirsizlik, risk algi-
sin1 ortaya ¢ikartmaktadir. Bir kisi internet bankaci-
l1g1 kullandiginda kétii sonuglarla karsilasabilecegini
diigiiniiyorsa, algilanan risk yiiksek olacagindan in-
ternet bankacilig1 kullanmaktan uzak duracaktir. Bu
sebeple asagidaki hipotez kurulmustur:

H_: Internet bankaciligr duyulan giiven, internet ban-
kaciligina yonelik tutum ile olumlu yonde iliskilidir.

Zaman Baskist

Giintimiizde insanlar yaptiklar1 aktiviteleri bir zaman
kisit1 altinda gergeklestirmektedir. Zaman baskisi tii-
ketici davraniglarini etkileme giiciine sahip en 6nem-
li degiskenlerden birisi olarak kabul edilmektedir
(Spears, 2001). Bankacilik hizmetlerinin internetten
sunulmast ise, tiiketicilere istedikleri yer ve zaman-
da banka subesine gitmeden bankacilik hizmetlerini
gerceklestirme imkani vererek zaman kisitini ortadan
kaldirmaktadir. Glilmez ve Kitap¢1 (2006) insanlarin
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bankacilik hizmetlerini internetten yapmalarinin en
onemli sebebinin ‘bankada islemlerin uzun siirmesi’
oldugunu belirtmektedir. Bu sebeple asagidaki hipo-
tez kurulmustur:

H_: Tiiketicilerin algiladiklart zaman baskist, internet
bankacihigina yonelik tutum ile olumlu yonde iliskilidir.

Yontem

Calisma 6rneklemini Cukurova Universitesi isletme
boliimii lisans, yiiksek lisans, tezsiz yiiksek lisans
(MBA) veya doktora programlarindan birine kayutly,
en az bir kez internet bankacilig1 hizmetlerini kullan-
mis 201 6grenci olusturmaktadir. Arastirma 6rnek-
lemi hakkinda karar verilirken, arastirma amaglari
ve c¢aligmanin konusu ile benzerlik gosteren onceki
caligmalarda (6rn. Chen vd., 2009) kullanilan yakla-
simlar dikkate alinmus, yargisal ve kolayda 6rnekleme
yaklagimu ile 6zellikle internet bankaciligi hizmetle-
rini kullanan, internette gegirilen zaman ve teknoloji
kullanima yonelik ilgi agisindan daha yatkin oldugu
bilinen bir grup iizerinde calisilmak istenmistir. In-
ternet {izerinden yapilan bankacilik iglemlerini iyi
analiz edebilecek egitimli bir kitle ile ¢aligilmast sa-
yesinde bireylerin tutum ve kaygilar1 hakkinda daha
detayli bir degerlendirme yapabilecekleri ve teorik
yapilar arasindaki iligkilerin daha net bir bi¢imde
ortaya ¢ikartilacag diistiniilmiistiir. Bu nedenle aras-
tirma sonuglarinin arastirma drnekleminin yer aldig:
ana kiitleye genellenmesi amaglanmamigtir. Bundan
ziyade bir pilot aragtirma olarak kabul edilebilecek bu
calismada internet bankaciligini kullanan tiiketiciler
a¢isindan, internet bankaciligina yonelik tutum {ize-
rinde etkili olan faktérlerin ve bu tutumun internet
bankaciligini gelecekte tekrar kullanma niyeti iize-
rindeki etkisinin ortaya konulmasi amac¢lanmaktadur.

Calismada internet bankaciligina yonelik tutumun
olgildiugi olgekte Dabholkar (1994) tarafindan kul-
lanilan ve internet tizerinden bankacilik hizmetlerini
gerceklestirmeye yonelik tutumu olgen ii¢ yarginin
her birisi icin yargilara 6zel (5:kendimi iyi hissettirir,
..., l:kendimi kéti hissettirir; 5:kullanmayi severim,
...» l:kullanmay1 sevmem; 5:islerimi kolaylastirir, ...,
Lislerimi zorlastirir) bes noktali dereceleme 6lgegi
kullanilmistir. Diger tiim 6lceklerde 51i Likert dere-
celendirme 6l¢egi (5:kesinlikle katiliyorum, ..., 1:ke-
sinlikle katilmiyorum) kullanilmistir. Zaman Baskisi
oOlgegi Spears (2001) tarafindan gergeklestirilen ¢alig-
madan alinmis 3 yargidan olusmaktadir. Etkilesim
Thtiyact cesitli ¢aligmalarda (Dabholkar, 1996; Cur-
ran ve Meuter, 2005) kullanilan ve 4 yargidan olusan
bir 6lgekle ol¢iilmiistiir. Algilanan Kullanim Kolaylig:
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(Davis, 1989; Curran ve Meuter, 2005) ve Algilanan
Fayda (Davis, 1989; Curran ve Meuter, 2005) 6l¢ekleri
de 3'er yargidan olugmaktadir. Internet bankaciligin-
da duyulan giiven (Risk Azlig1) Pavlou (2003) ve Cur-
ran ve Meuter (2005)’in ¢aligmalarinda kullanilan 61-
geklerden uyarlanmistir ve 4 yargidan olugmaktadur.
Internet bankaciligini gelecekte kullanmaya devam
etme niyetini 6lcen Davranigsal Niyet ise Bagozzi vd.
(1992) ve Dabholkar (1994) tarafindan da kullanil-
mustir ve tek yargili bir 6lgektir. Olgeklere iliskin dzet
bilgiler Tablo 1:de gosterilmektedir. Caligmanin anket
formunda demografik sorularla birlikte internet ban-
kacilig1 kullanim aligkanliklarini 6lgmek iizere “inter-
net bankaciliginda siklikla yapilan islemler”, “internet
bankaciliginin islemelerinin yapildigr yer”, “internet
bankaciligi kullanim siklig1” ve “internet bankacilig
kullanim tecriibesi” gibi sorulara da yer verilmistir
(Tablo 3.). Internet bankaciligi kullanim tecriibesine
yonelik soru ayni zamanda aragtirma modelinde de
goruldagi gibi (Sekil 1.) Teknoloji Kabul Modelinin
genisletilmis bir unsuru olan “kullanimda ge¢mis tec-
riibe” degiskenini temsil etmektedir.

Uygulama 6ncesinde arastirmada kullanilacak anket
formu ve oOl¢eklerin uygulanabilirligi ve anlagilabi-
lirligi hakkinda bir degerlendirme yapabilmek igin
aragtirma Orneklemiyle benzer 6zellikler tagiyan 30
kisi ile goriisiilmis, sorular hakkinda fikirleri alinmais
ve bir 6n test yapilmistir. Elde edilen sonuglar ve geri
bildirimler 15181nda anket formuna son hali verilmis-
tir. Verilerin toplanmasinda, kolayda érnekleme ile
secilen ve aragtirmaya katilmaya goniillii olan 205
kisi ile yiiz yiize goriigme yontemi kullanilarak uygu-
lama gerceklestirilmistir. Hatal1 ve eksik doldurulmus
anketlerin elenmesi sonucunda 201 katilimcidan elde
edilen verilerle arastirma gerceklestirilmistir. Aras-
tirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zellikleri
Tablo 2'de gosterilmektedir.

Tablo 2de goriildiigi gibi katilimcilarin %49,8’ ka-
din, %50,2si ise erkektir. Katilimcilarin yag aralikla-
rina bakildiginda ise %20,9'unun 18-24, %59,2’sinin
25-31, %13,4intin 32-38, %5,5’inin 39-45, %1’inin
ise 46 ve lizeri yas araliginda oldugu goriilmekte-
dir. Katilimcilarin gelir seviyelerine bakildiginda ise
%7’sinin 1000 TL ve alti, %13,8’inin 1001-1500 TL,
%21,4intin 1501-2000 TL, %11,9'unun 2001-2500
TL, %8inin 2501-3000 TL, %10’unun 3001-3500 TL,
%2,5’inin 3501-4000 TL, %22,9’unun ise 4001 TL ve
tizeri oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin egitim se-
viyesi incelendiginde ise %27,3’tiniin lisans, %67,2’si-
nin yiiksek lisans, %5,5’inin ise doktora diizeyinde
egitim seviyesine sahip olduklar: goriilmektedir.
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Tablo 1. Olcekler ve Tanimlayici Istatistikler

Yargilar (1:Kesinlikle Katilmiyorum ... 5:Kesinlikle Katiliyorum) Ort. S.Sap.
[Z] Zaman Baskis1 (Spears, 2001)

Z1 Banka subelerine giderek kaybettigim zaman beni rahatsiz eder 4,58 ,85
72  Bankacilik hizmetlerini almak i¢in bankaya gidecek zamanim yoktur 3,86 1,09
Z3  Rutin isler i¢in bile banka subesine gidecek zaman bulabiliyorum ® 3,99 1,33

[E] Etkilesim Ihtiyaci (Dabholkar, 1996; Curran ve Meuter, 2005)
E1  Siirekli calistigim bankadaki ¢alisanlarin benimle kisisel olarak ilgilenmesi benim

i¢in 6nemlidir 3,96 1,18
E2  Bankada caliganlar araciligiyla yapilan iglemler internet iizerinden yapilan islemlere

kiyasla daha iyidir 2,62 1,24
E3  Bankacilik islemlerimi bankamdaki ¢aliganlarla yiiz yiize iletisim kurarak yapmaktan

hoslaniyorum 2,62 1,22

Tablo 1. Olcekler ve Tamimlayici Istatistikler (devam)

Yargilar (1:Kesinlikle Katilmiyorum ... 5:Kesinlikle Katiliyorum) Ort.  S.Sap.
E4  Bankacilik islemlerimi bankamdaki ¢alisanlarla yiiz yiize iletisim kurarak yapmay1 inte

bankaciligina tercih ederim 2,52 1,24
[K] Algilanan Kullanim Kolayligi (Davis, 1989; Curran ve Meuter, 2005)
K1 internet bankacihigim kullanmayi 6grenmek benim igin kolay oldu 4,29 91
K2 Internet bankaciligini etkin bir sekilde kullanmak benim igin kolaydir 4,29 ,88
K3 Internet bankaciligmi kullanmak benim igin zordur ® 4,31 1,02

[G] Giiven (Risk Azlig1) (Pavlou, 2003; Curran ve Meuter, 2005)
Gl Bankacilik islemlerini internet lizerinden yapmak emniyetlidir 3,46 1,02
G2 Bankacilik islemlerinin internet iizerinden yapilmas: giivenilirdir 3,49 99
G3  Internet iizerinden gergeklestirilen bankacilik hizmetlerinde islemin dogru bir sekilde

yapilacagini biliyorum 3,89 ,88
G4  Bankacilik hizmetlerinin internet {izerinden yapilmasi sirasinda hata olmasi olasiligi

azdir 3,53 97
[F] Algilanan Fayda (Davis, 1989; Curran ve Meuter, 2005)

F1  Internet bankacilig1 bankacilik hizmetlerini almam kolaylastirdi 4,20 ,81
F2  Internet bankacilig1 bankacilik hizmetlerini daha iyi bir sekilde alman saglar 3,94 ,94
F3  internet bankacilig1 bankacilik hizmetlerini kullanmamda faydali olmustur 4,20 91

[T] Internet Bankaciligina YénelikTutum (Dabholkar, 1994 )

T1  Bankacilik hizmetlerini internet tizerinden gergeklestirmek (5.Kendimi iyi

hissettirir...1.Kendimi kotii hissettirir) 4,22 ,90
T2 Internet bankacilig1 hizmetlerini (5.Kullanmay1 severim...1.Kullanmay1 sevmem) 4,25 91
T3  Internet bankacilig1 hizmetleri (5.1slerimi kolaylastirir. .. 1.Islerimi zorlastirir) 4,55 ,69

[N] Internet bankaciligini gelecekte tekrar kullanma niyeti (Bagozzi vd., 1992; Dabholkar,1994)

N Bankacilik hizmetlerini internet iizerinden yapmaya devam edecegim 4,41 ,86

®  Ters kodlanmuis yargilar
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Tablo 2. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde | Demografik Ozellikler Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 100 49,8  Gelir Cevapsiz 5 2,5
Erkek 101 50,2 1000 TL ve alt1 14 7,0
Yas 18-24 42 20,9 1001 — 1500 TL 28 13,8
25-31 119 59,2 1501 —2000 TL 43 21,4
32-38 27 13,4 2001 — 2500 TL 24 11,9
39-45 11 55 2501 —3000 TL 16 8,0
46 ve lizeri 2 1,0 3001 — 3500 TL 20 10,0
Medeni Durum Bekar 140 69,7 3501 —4000 TL 5 2,5
Evli 61 30,3 4001 TL ve iizeri 46 22,9
Egitim Lisans 55 273
Yiksek Lisans 135 67,2
Doktora 11 5,5
Bulgular Katilimcilarin internet bankaciligi kullanarak yap-

Bu bolimde gergeklestirilen anket calismasi sonu-
cunda elde edilen bulgulara yer verilmektedir. Aga-
g1da yer alan Tablo 3’te cevaplayicilarin internet ban-
kaciligr kullanim aligkanliklarma iligskin elde edilen
sonuglar gorilmektedir.

Tablo 3. internet Bankaciliit Kullanim Ahskanliklar

tiklart islemlere bakildiginda %77,5’inin bakiye bil-
gileri sorgulama, %75,6’smin kredi kart1 islemleri,
%68,2’sinin havale/EFT, %65,2%inin fatura 6deme,
%50,7’sinin glinlitk hesap hareketlerini kontrol et-
mek, %36,8’inin vergi ve har¢ 6deme, %34,8’inin

Frekans Yiizde (%)
Internet bankacihgi kullanilan islemler
Bakiye bilgileri sorgulama 156 77,5
Kredi kart1 islemleri 152 75,6
Havale/EFT 137 68,2
Fatura 6deme 131 65,2
Giinliik hesap hareketlerini kontrol etmek 102 50,7
Vergi ve har¢ 6deme 74 36,8
Yatirim hesabi islemleri 70 34,8
Kredi islemleri 44 21,9
Diger 6 3
Internet bankacihig: islemlerinin yapildig1 yer
Ev 94 46,8
Isyeri 94 46,8
Diizenli olarak ayni1 yer degil 8 3.9
Diger 3 1,5
Internet Cafe 1 ,05
Internet baglantisi olan diger yerler 1 ,05
Internet bankaciligi kullanim tecriibesi
6 aydan az 21 10,4
6ay—1yil 26 12,9
1L,I-3yl 69 34,4
3,1-5y1l 44 21,9
5 yildan uzun siiredir 41 20,4
Internet bankacihgi kullamim sikligi
Her giin 39 19,4
Haftada birkag defa 69 34,4
Haftada bir defa 17 8,5
Ayda birkag defa 55 27,4
Ayda bir defa veya daha seyrek 21 10,4
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yatirim hesabi isglemleri, %21,9’unun kredi islemleri
gerceklestirmek amaciyla internet bankaciligini kul-
landig1 goriilmektedir. Katilimcilarin internet ban-
kacilig1 islemlerini gerceklestirdikleri yerler incelen-
diginde ise %46,8’inin evi, %46,8’inin isyerini tercih
ettigi goriilmektedir. Internet bankacihigi kullanim
tecriibelerine bakildiginda ise %10,4’iniin 6 aydan
kisa, %12,9unun 6 ay - 1 yil, %34,4’intin 1,1- 3 y1l,
%21,9 ‘unun 3,1 - 5 y1l, %20,4’iiniin ise 5 yildan uzun
stiredir internet bankacilig1 kullandig gortilmektedir.
Katilimcilarin internet bankaciligr kullanim sikligina
bakildiginda ise %19,4’tiniin hergiin, %34,4liniin
haftada birka¢ defa, %8,5’inin haftada bir defa,
%27,4tintin ayda birkag defa, %10,4’tiniin ise ayda
bir defa veya daha seyrek siklik seviyesinde internet
bankaciligini kullandig1 gérilmektedir.

Ol¢tim Modeli Sonuglari
Bu ¢aligmada Anderson ve Gerbin (1988) tarafindan

oOnerilen iki asamali yaklasimla aragtirma modeli test
edilmistir. Bu dogrultuda oncelikle degiskenlerin te-
orik olarak beklenen faktorler altinda toplanip top-
lanmadiginin anlasilmas: amaciyla dogrulayici fak-
tor analizi yoluyla 6l¢iim modeli test edilmistir. Bu
sayede ayni zamanda, yap1 gegerliliginin (construct
validity) iki gostergesi olan birlesme gegerliligi (con-
vergent validity) ve ayrisma gecerliligi (discriminant
validity) hakkinda incelemeler yapilmas: da miéimkiin
olmustur. Ikinci agamada ise modeli olugturan yapilar
arasindaki iliskilerin ve hipotezlerin test edildigi ya-
pisal esitlik modeli test edilmistir. Ancak bu asamada
iki agamali yaklagimdaki gibi 6l¢tim modelinde elde
edilen parametreler kullanilmamas, tek agamali yak-
lagimda (Hair vd., 2006) oldugu gibi tiim paramet-
reler modelle birlikte tekrar hesaplanmistir. Calisma
kapsaminda gergeklestirilen 6l¢iim modelinin testin-
de ve yapisal iliskilerin test edildigi modelin testinde
kullanilacak tahmin yontemine karar verilmesinde
oncelikle verilerin dagilim ozellikleri incelenmistir.
Coklu normal dagilim sonuglarina gore verilerin nor-
mal dagilimdan sapmalar gosterdigi ortaya ¢ikmistir.
Sosyal bilimlerde, anketler araciligiyla verilerin top-
landig1 ¢alismalarda ve 6zellikle psikolojik verilerin
toplandig1 caligmalarda bu tip sapmalarla ¢ogu za-
man karsilasildig1 goriilmektedir (Chou ve Bentler,

1995; Bollen, 1989). Bu dagilim o&zellikleri dikkate
alinarak ¢alismadaki modellerin testinde benzeri da-
gilim durumlari i¢in 6nerilen (West vd., 1995; Golob,
2001; Geldhof vd., 2008) Giicli En Yiiksek Olabilir-
lik (Robust Maximum Likelihood) tahmin yontemi
ve Satorra-Bentler (S-B) olceklendirilmis Ki-Kare
istatistigi kullanilmistir. Olgiim modeli sonuglarina
gecmeden Once hesaplanan tahmin degerleri, sikin-
tili tahminler (offending estimates) olup olmadigi
acisindan incelenmistir (Hair vd., 1998). Bu inceleme
sonucunda, negatif veya istatistiksel olarak anlamsiz
hata varyanslari, istatistiksel olarak anlamsiz para-
metreler, bire ¢ok yakin veya birden biiyiik standart
ytikler ve bire yakin standart hatalar gézlemlenme-
mistir. Analizin ilk asamasinda Etkilesim Thtiyacini
olcen bir degisken (E1) (bkz. Tablo 1) ait oldugu yap1
ile anlamli bir iligkisi olmadig1, diger yapilarla ¢ap-
raz yliklenmeleri oldugu igin, ilgili yapr altinda yeteri
kadar degisken oldugu da dikkate alinarak elenmis-
tir. Zaman Baskis1 6l¢eginin altinda yer alan Z3 de-
giskeninin ise zayif ancak istatistiksel olarak anlaml
yik degeri oldugu gortlmistiir. Yapilan incelemeler
sonucunda bu degiskenin arastirmadan ¢ikartilmasi
halinde, gtivenilirlik katsayilarinda ve yapinin acikla-
dig1 ortalama varyans oraninda ¢ok biiytik bir olumlu
yonde gelisme olmadig tespit edilmigtir. Ayrica yapi
altindaki degisken sayisinin az olmasindan, bu faktor
ytikiiniin kabul edilebilir alt diizeyin (0,30) (Hair vd.,
1998, s. 111) tizerinde olmasindan ve verilerin dogal
yapisina da miidahale edilmek istenmediginden aras-
tirmaya bu degiskenle devam edilmigtir.

Aragtirmanin 6l¢im modeline yo6nelik dogrulayic
faktor analizi sonuglart ile yapilara iliskin giivenilirlik
ve gegerlilik ile ilgili oranlar Tablo 4’te gosterilmekte-
dir. Olgiim modelinin faktor yapisini degerlendirmek
amaciyla gerceklestirilen dogrulayic1 faktdr analizi
sonuglarina gore tiim faktor yiiklerinin istatistiksel
olarak anlamli (p<0,01) oldugu ve gapraz yiikleme-
lerin de olmadig1 ortaya ¢ikmustir. Zaman Baskis:
degiskeni disinda kalan tiim yapilarin ortalama fak-
tor ytiklerinin 0,70’in iizerinde oldugu Zaman Bas-
kis1 degiskenin ise gorece diisiik (0,59) oldugu ortaya
¢ikmistir. Bu sonuglar 6l¢tim modeline yonelik faktor
yapilarinin tatmin edici oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4. Ol¢iim Modeli Sonuglari ve Teorik Yapilarin Birlesme Gegerliligi

Degiskenler Faktor T Agiklanan Bilesik Ort.A¢iklanan
yiikii degeri  Varyans (R*)  Giivenilirlik Varyans

Zaman Baskisi (Cronbach o : 0,58; Ortalama Faktor Yiikii: 0,59) 0.63 0,37

Z1 0,77* 6,84 0.59

Z2 0,62* 6,18 0.38

Z3 0,38* 4,30 0.14
Etkilegim fhtiyacz (Cronbach o. : 0,82; Ortalama Faktor Yiikii: 0.82 0,61
0,78)

E2 0,67* 9,02 0.45

E3 0,79* 12,68 0.62

E4 0,87* 14,68 0.76
Algilanan Kullamim Kolayhigi (Cronbach o. : 0,81; Ortalama 0.83 0,62
Faktor Yiikii: 0,78)

K1 0,80%* 9,99 0.64

K2 0,90* 12,25 0.81

K3 0,65* 8,92 0.42
Giiven (Risk Azligi) (Cronbach o : 0,87; Ortalama Faktor Yiikii: 0.86 0,62
0,77)

Gl 0,92%* 15,30 0.85

G2 0,94* 14,34 0.88

G3 0,65* 7,73 0.42

G4 0,57* 8,10 0.32
Algilanan Fayda (Cronbach o. :0,84, Ortalama Faktor Yiikii: 0,80) 0.84 0,64

Fl1 0,83* 9,33 0.69

F2 0,81* 11,72 0.66

F3 0,76* 9,47 0.58
Internet Bankaciligina Yonelik Tutum (Cronbach a. :0,86; 0.87 0,69
Ortalama Faktor Yiikii: 0,82)

T1 0,87* 14,08 0.76

T2 0,94* 15,34 0.88

T3 0,66* 7,99 0.44

Notlar: S-B % (df=136) = 205,07; x*/df; = 1,51; NFI = 0,96; NNFI = 0,98; GFI = 0,88; CFI = 0,99 IFI

=0,99 RMSEA =0,05; *=p < 0,01

Ol¢iim modellerinin ve yapisal esitlik modellerinin
test edilmesi sonucunda model uyum iyiligine ka-
rar verilmesinde gesitli gostergelerden yararlanil-
maktadir. Ancak bu olgiitler 6rneklem hacmi, dlgek
tirleri, verilerin dagilimsal 6zellikleri gibi faktorlere
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bagl olarak degisiklik gosterebildiginden bu odl¢iit-
lerin birkagina birlikte bakilarak model uyum iyili-
¢i hakkinda karar verilmesi 6nerilmektedir (Sharma
vd., 2005). Bu ¢alismada model uyum iyiliginin de-
gerlendirilmesinde yararlanilan kriterler ve ol¢tim
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modeline iliskin model uyum iyiligi sonuglar1 Tablo
5)te gosterilmektedir. Uyum iyiligi gostergelerinden
sadece birisinde uyum iyiligi indeksinde beklenen
diizeyin altinda bir sonug¢ elde edilmistir. Hooper vd.
(2008)e gore uyum iyiliginin degerlendirilmesinde
birden ¢ok kritere bakilmasi, 6zellikle de uyum iyiligi

Tablo 5. Model Uyum lyiligi Sonuglari ve Referans Degerler

indeksi (GFI) gibi 6rnek hacmi, degisken sayis1 vb.
faktorlere gore ¢ok hassas oldugu bilinen indekslerin
mutlaka diger gostergeler ile birlikte degerlendirilme-
si onerilmektedir. Elde edilen sonuglara gore dl¢tim
modelinin uyum iyiligi sonuglarinin model uyumu-
nu destekledigi soylenebilir.

Gosterge Referans Deger* Test Sonuclar:
Ki-kare/Serbestlik Derecesi ()/df) <2 1,51
Goodness of Fit Index (GFI) >.90 0,88
Non-Normed Fit Index (NNFI) >.90 0,98
Incremental Fit Index (IFT) >.90 0,99
Comparative Fit Index (CFI) >90 0,99
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) <,06 0,05

*Hu ve Bentler (1995),; Byrne (1998); Hair vd. (1998)

Yapisal modelin testine gecilmeden 6nce elde edilen
olgiim modeli sonuglarina gore Sl¢timiin gegerlili-
¢i ve givenilirligi incelenmistir. Bunun i¢in de yap1
gecerliligi hakkinda karar verilmesinde kullanilan
birlesme gegerliligi, nomolojik gecerlilik ve ayrisma
gecerliligi hakkinda incelemeler yapilmistir. Birlesme
gecerliligi, belirli bir yapinin gostergeleri olan goz-
lenen degiskenlerin yiiksek miktarda varyans: pay-
lagmalar1 gerektigi anlamina gelmektedir (Hair vd.,
2006, s. 777). Birlesme gecerliliginin ilk gostergesi,
bir yapiyr olusturan gozlenen degiskenlerin faktor
yukleridir ve bu degerlerin 0,70'i ge¢mesi yani her
bir degiskenin agikladig1 varyansin (R?) %50den bii-
yik olmasi beklenmektedir (Hair vd., 2006, s. 777).
Birlesme gecerliliginin diger iki gostergesi ise her bir
yapinin i¢sel tutarhiligini gosteren Bilesik Giivenilirlik
ve her bir yapinin a¢ikladig bilgiyi gosteren Ortala-
ma Agiklanan Varyans degerleridir (Hair vd., 2006,
s. 777). Birlesme gecerliliginden bahsedebilmek i¢in
de bu iki gostergenin degerlerinin 0,50’nin iizerinde
olmas: istenmektedir (Hair vd., 2006, s. 777). Bir-
lesme gegerliligi acisindan ¢aligmadaki faktor yapis
incelendiginde, yargilarin 7’si disindaki tiim faktorle-
rin yiiklerinin 0,70’in iistinde oldugu, tiim faktorle-
rin bilesik giivenilirlik degerlerinin 0,50’nin tstiinde
oldugu ve ortalama agiklanan varyans degerlerinin

de bir faktor haricindeki tiim faktorlerde 0,50nin
tistinde oldugu gorilmistiir. Bu sonuglar birlesme
gecerliliginin degerlendirilmesinde kullanilan kri-
terlerin cogunlugunda beklenen degerlerin {izerinde
sonuglar alindigin1 géstermektedir. Ancak bir¢ok pi-
lot calismada oldugu gibi bu ¢aligmada da ¢aligmanin
sonuglarinin gelecekteki calismalarla tekrar test edil-
mesinin faydali olacag: diistiniilmektedir.

Olgek giivenilirligi ile ilgili olarak sik¢a kullanilan
bir diger gosterge olan Cronbach Alfa katsayilar1 da
Tablo 4’te birlesme gegerliligi gostergeleri ile birlikte
sunulmugtur. Bir 6l¢egin i¢sel olarak tutarl oldugun-
dan bahsedilebilmesi i¢in Cronbach Alfa katsayisinin
da sosyal bilimlerde 0,70’in iizerinde degerler almasi
beklenmektedir (Hair vd., 1998, s. 118). Tablo 4 in-
celendiginde tiim olgeklerde giivenilirlik ve birlesme
gecerliligi ile ilgili sonuclarin beklenen degerlere ya-
kin veya beklenen degerlerin iizerinde oldugu goriil-
mektedir. Zaman Baskis1 yapisinin ise i¢sel tutarlilig:
ve bilesik giivenilirligi istenen degerlere yakin olma-
sina ragmen agikladig1 varyansin diisiik oldugu go-
rilmiistiir. Gelecekteki ¢aligmalarda bu yapinin yeni
gozlenen degiskenlerle zenginlestirilmesi gerektigine
isaret etmektedir.
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Yap1 gecerliliginin diger iki temel gostergesi olan no-
molojik gegerliligi ve ayrisma gegerliligini degerlen-
direbilmek i¢in 6l¢tim modelindeki yapilarin stan-
dardize edilmis korelasyon matrislerinin incelenmesi
gerekmektedir (Tablo 6). Nomolojik gecerlilik bir
ol¢iim modelindeki yapilarin ortak bir anlam ifade
edebilmeleri igin birbirleriyle anlamli sekilde ilig-
kili olmalar1 gerektigine dayanir (Lages vd., 2005, s.
1044). Ayrisma gecerliligi ise, yapilarin birbirlerinden
ayrilabilen (birbirlerinden farkli) yapilar olmalar: ge-
rektigine dayanir. Yani modeldeki yapilar yiiksek ay-
risma gegerliligine sahipse bu durum yapilarin biricik
(unique) oldugunun bir gostergesidir ve her bir yap1
bagka bir yapinin agiklayamadig: bir bilgiyi sunuyor
demektir. Ayrisma gecerliligi, modeldeki her yapi ¢if-
ti arasindaki korelasyonlarin karesi ile bu iki yapiya
ait agiklanan varyans degerlerinin karsilastirilmast ile
ortaya konulmaktadir (Lages vd., 2005, s. 1044). Tab-
lo 6da yapilara iliskin korelasyon matrisi verilmekte-
dir. Matriste kdsegenin tistiinde kalan degerler her bir

iligkinin karesini gostermektedir. Ayrigma gegerliligi-
nin varligindan bahsedebilmek i¢in bu degerlerin, il-
gili olduklar1 yapinin agiklanan varyans oranlarindan
(VE) kiigiik olmalar1 gerekmektedir (Lages vd, 2005,
s. 1044; Hair vd., 2006, s. 778).

Korelasyon tablosu incelendiginde yapilar arasindaki
tiim iligkilerin anlamli olduklar1 (p<0,01) ve yapr cift-
leri i¢in hesaplanan iliskilerin karelerinin bu yapilarin
acikladiklar1 varyanslardan kiigiik olduklar1 goril-
mektedir. Bu sonuglar 1s1¢1nda ayrigma gegerlilige ve
nomolojik gegerlilige iliskin bir sorun bulunmamak-
tadir. Ayrica hesaplanan korelasyon katsayilarinin
hi¢birinin 0,80’ gegmiyor olmasi da degiskenlerin
goklu es dogrusallik (multicollinearity) gostermedi-
gine ve sonuglara iliskin yorumlarin saglam temellere
dayandigina isaret etmektedir (Anderson ve Gerbing,
1988). Boylece modelde kullanilan tiim yapilarin yap:
gecerliligini sagladiklar1 sdylenebilir.

Tablo 6. Nomolojik Gegerlilik ve Ayrisma Gegerliligi Tespiti

Z E K G F T VE
Z 1,00 0,09 0,18 0,02 0,25 0,06 |0,37
-0,31
E 1,00 0,30 0,28 0,37 0,32 | 0,61
(-3,08)
0,42 -0,55
K 1,00 0,19 0,62 0,27 10,62
(4,68) (-8,84)
0,14 -0,53 0,44
G 1,00 0,28 0,25 10,62
(1,58) (-7,31) (6,50)
0,50 -0,61 0,79 0,53
F 1,00 0,36 | 0,64
(5,05) (-9,50) (16,65) (7,84)
0,24 -0,57 0,52 0,50 0,60
T 1,00 | 0,69
(2,92) (-8,98) (6,56) (6,76) (8,95)
Tabloda parantez iginde gosterilen degerler t degerleridir.
Diyagonal iistiindeki degerler korelasyonlarin karesidir (R’).

Yapisal Model Analizleri ve Hipotez Testleri

Arastirma kapsaminda, 6l¢im modelinin analizi,
faktor yapilarinin incelenmesi, 6lgiimiin giivenilirlik
ve gegerlilik agisindan degerlendirilmesi sonucunda
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aragtirma modelinde gosterilen iliskilerin ve biitiinsel
olarak arastirma modelinin testi ger¢eklestirilmistir.
Analiz 6l¢tim modelinin analizinde belirtilen gerek-
geler nedeniyle ayni tahmin yontemi ile gerceklesti-
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rilmistir. Ancak bu asamada, dogrulayici faktor ana-
lizinde yer almayan ve her biri tek gozlenen degisken
ile olgiilen “Ge¢mis Tecriibe” ve “Davranigsal Niyet”
degiskenleri de model girdisi olarak analize dahil
edilmigstir. Teste iliskin 6zet bilgileri olusturan yapisal
iliskiler, analiz sonuglar1 ve model uyum iyiligi gos-
tergeleri Tablo 7de sunulmustur.

Yapisal esitlik modelinin testi sonucunda ilk incele-
meler yapilmis, faktor yapilarinda ve gozlenen de-
gisken - gizli degisken yiik parametrelerinde 6lgiim
modeli sonuglarina gére +£0,05 araliginin digina ¢ikan
sapmalar olmadigi gorillmistiir. Bu sonug, model
parametrelerinde yorumlama karmagasina neden
olabilecek bir durumun olmadigini gostermektedir

Tablo 7. Oliim Modeli Sonuclari ve Teorik Yapilarin Birlesme Gegerliligi

Hipotez Iliski Standart Iliski T Degeri Anlamhhk
Katsayisi () Diizeyi (p)*

H, Kullanim kolayligi = Tutum 0,18 2,38 0,02

Hyp Kullanim kolayligi = Algilanan Fayda 0,78 8,40 0,00

H, Algilanan Fayda = Tutum 0,38 2,90 0,00

H; Tutum > Davranigsal Niyet 0,73 5,99 0,00

H, Gegmis Tecriibe = Kullanim Kolayligi 0,46 3,59 0,00

H; Etkilesim Thtiyac1 = Tutum -0,32 -3,59 0,00

Hg Giiven - Tutum 0,15 2,02 0,00

H; Zaman Baskis1 2 Tutum 0,08 1,11 0,28

Notlar: XZ =310,46 (175); Xz/df: 1,77; GF1=0,83; NNFI= 0,97; CFI1=0,98; IFI = 0,98;

RMSEA = 0,062

*H1a hipotezi p<0,05diizeyinde anlamlidir. Kabul edilen diger hipotezler ise p<0,01 diizeyinde anlamlidir.

(Hair vd., 2006:855). Tablo 7.de arastirma hipotezleri,
hipotezlerde 6ne siiriilen ilikiler, standart katsayilar
ve katsayilarin sifirdan farkliigimnim testini gosteren
teorik t degerleri ve anlamlilik diizeyleri sunulmak-
tadir. Elde edilen sonuglara gore tiiketicilerin internet
bankacilig1 islemlerinin algiladiklar1 kullanim ko-
laylig1 ile internet bankaciligina yonelik tutumlar: (8
= 0,18; p<0,05) ve internet bankaciliginin algilanan
faydas1 (f = 0,78; p<0,01) arasinda anlaml iligkiler
oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore arastirmanin
H,, ve H, hipotezlerinin desteklendigi sdylenebilir.
Arastirmanin internet bankaciliginin algilanan fay-
das1 ve internet bankaciligi kullanimina yénelik tu-
tumlar arasinda bir iliski oldugunun one siiriildigi
arastirma hipotezinin (H,) de elde edilen sonuglarca
(B =0,38; p<0,01) desteklendigi goriilmektedir. Aras-
tirmanin {igiincii hipotezinde (H,) katihmcilarin in-
ternet bankacilig1 kullanimina yonelik tutumlar ile
gelecekte internet bankaciligi kullanimina devam

etme niyetleri arasinda bir iliski oldugu 6ne siiril-
miistiir. Analiz sonuglarina gore (8 = 0,73; p<0,01) H,
hipotezinin de desteklendigi séylenebilmektedir. Tii-
keticilerin internet bankacilig1 kullanimina yénelik
gecmis tecriibeleri ile internet bankacilig1 islemlerine
yonelik algiladiklar1 kullanim kolaylig1 arasinda bir
iligki oldugu (H,) hipotezi de aragtirma sonuglarin-
ca desteklenmistir (8 = 0,46; p<0,01). Internet ban-
kacilig1 islemlerine yonelik tutum ile kisilerin sosyal
etkilesim ihtiyac1 arasinda negatif yonli bir iliski
oldugu hipotezine (H,) yonelik aragtirma sonuglar
incelendiginde bu iki degisken arasinda &ne siiriilen
negatif iliskinin anlaml oldugu (8 = -0,32; p<0,01)
ortaya ¢ikmustir. Boylece ilgili arastirma hipotezi des-
teklenmistir. Arastirmanin altinci hipotezinde inter-
net bankaciligina ve internet bankacilig1 araciligryla
yapilan islemelere duyulan giiven ile internet banka-
cilig1 kullanimina yénelik tutumlar arasinda olumlu
yonde bir iligki oldugu 6ne siirtilmistiir (H,). Elde
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edilen aragtirma sonuglarina gore bu iliskinin (f =
0,15; p<0,01) anlamli oldugu gorilmiistiir. Aragtir-
manin yedinci ve son hipotezinde tiiketicilerin banka
subelerine giderek kaybettikleri zamana yonelik ola-
rak algiladiklar1 zaman baskis! ile internet bankaci-

lig1 kullanimina yonelik tutumlar: arasinda olumlu
yonde bir iliski olacag one sitiriilmiistiir. Ancak elde
edilen sonuglara gore bu iliskinin varligina dair bir
kanit bulunamamis (B = 0,08; p>0,05 ve H_ hipotezi
desteklenmemistir.

Algilanan Kullanim
Kolayligi

%':0,46*

Kullanimda Gegmis

Etkilesim Ihtiyaci
Internet Bankaciligina
Duyulan Giiven
*
p=0,15 p=-0,32
Algilanan Fayda ) p=0,73 -
\ . Internet
A B Irliterrlle} Bankaciligini
,B: 0.7 8* Y"an le.lllelgma Gelecekte Tekrar
, / oneliic Tutum Kullanma Niyeti

Tecriibe

Zaman Baskis1

* p< 0,01, ** p<0,05, *** a.d. = anlaml1 degil

Notlar: ¢ = 310,46 (175); x’/df = 1,77; GFI=0,83; NNFI = 0,97; CFI = 0,98; IFI = 0,98; RMSEA = 0,062

Sekil 2. Arastirma Modeli ve Sonuglari

Sonuglar ve Degerlendirmeler

Gelisen teknolojinin insan hayatina sundugu bir-
¢ok kolaylik ve avantajlardan birisi olan internet
bankacilif1 gerek insan hayati gerek bankacilik sek-
tort icin 6nemi siirekli artan bir konu olmaktadir.
Bu teknolojinin para, para transferi ve yatirim gibi
insan i¢in 6nemli ve hassas bir degerle ilgili olmasi
ise onu 6nemli ve faydali oldugu kadar riskli bir hale
de sokmaktadir. Onceki calismalar ve bu calismadan
elde edilen sonuglar 1s1§1nda algilanan risklerin azal-
tilmasinin, kullanim kolayliginin ve sisteme duyulan
glivenin arttirilmasinin tiketiciler agisindan bu tek-
nolojinin daha yaygin kullanimi dolayisiyla zamani
etkin kullanmak anlamina gelecegi sdylenebilir. ilgili
sektorler icin ise internet bankaciliginin geleneksel
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bankaciligin yerini almasi en basta geleneksel ban-
kacilik hizmetlerinin gerektirdigi isgiicti ve fiziksel
alan yatirimlarindan tasarruf anlamina gelebilmek-
tedir. Ancak gesitli kiiltiirel ve toplumsal 6zelliklerin
ornegin, teknoloji uyumu, kisisel iliskilere verilen
onem, giivenin kolay inga edilememesi vb. faktorlerin
bu teknolojinin yaygin kullanimini engelleyebilecegi
de tartisilmakta olan bir konudur. Iste bu ¢alismada
aragtirmanin yapildig: kiiltiirel ve toplumsal 6zellik-
ler i¢inde yasayan tiiketicilerin internet bankaciligin
kullanma davranislarinin anlagilmas: amaglanmis ve
aragtirmaya katilanlarin internet bankaciligina yone-
lik tutumlarini etkileyen faktorler ve tutumlarm in-
ternet bankaciligini gelecekte tekrar kullanma niyeti
tizerindeki etkileri ortaya ¢ikartilmaya ¢alisiimistir.
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Calismadan elde edilen sonuglara gore internet ban-
kacilig1 kullanimina yonelik tutumun olumlu olmasi
bu teknolojinin gelecekte kullanilmaya devam edil-
mesine yonelik niyeti arttirmaktadir. Bu sonuca gore
internet bankaciligini daha az kullanan tiiketicilerin
internet bankaciligina yonelik tutumlarmin daha
olumlu hale getirilmesi bu kitlenin internet banka-
ciligini daha yaygin kullanmasina ve bankalarin sis-
temin sagladig1 avantajlardan yararlanmasina olanak
taniyacaktir. Bankacilik iglemleri sirasindaki sosyal
etkilesim ihtiyaci ile internet bankacilig1 hizmetlerine
yonelik tutum arasinda negatif yonlii bir iliski olmasi
etkilesim ihtiyaci arttik¢a tiiketicilerin internet ban-
kaciligindan uzaklagmalar: seklinde yorumlanabilir.
Bu da internet bankaciligi kullanimi 6ntindeki en
ciddi engel olarak goriilebilir. Bu durumda tiiketicile-
rin sosyal etkilesim baslig altinda elde ettikleri temel
faydalarin neler olduguna odaklanilmas: ve bunlarin
ortaya cikartilmasi gerekmektedir. Bunlarin anlagil-
masiyla birlikte benzer faydalarin internet bankacilig
ile de sunulmasi ve hizmetin daha fazla kisi tarafin-
dan kullanilmas: saglanabilir. Bu noktada bankalarin
internet sitesinde gesitli grafikler kullanarak misteri-
personel etkilesimini saglayabilecegi énerilebilir. In-
ternet sitesinde yer alan grafikler miisterilere kisiler
arasi iletisim kurduklar: hissini verdigi gibi, bankaci-
lik deneyimini de daha eglenceli hale getirmektedir.

Internet iizerinden yapilan bankacilik islemlerinin
hatali olmayacagina yonelik giivenin yiiksek olmasi
hizmeti kullanmaya yonelik olumlu tutumu da arttir-
maktadir. Internet bankaciliginda giiven ve berabe-
rinde bu islemler sirasindaki algilanan riskin diisiik
olmasi sektorde ulagilmak istenen en 6nemli amag-
lardan birisi ve hatta rekabetci farklilik yaratilmasin-
da 6ncelikli hamlelerden birisi olarak kabul edilebilir.
Bu durumda giiven agi81 olarak algilanan unsurlarin
ortaya ¢ikartilmasi, bunlarin ortadan kaldirilmas: ve
kullanicilarin bilgilendirilmesi yoluyla giivenlerinin
arttirilmasi hizmete yonelik olumlu tutumlari arttira-
cak ve onemli bir fayda saglayabilecektir.

Bankacilik islemlerinin internet tizerinden yapilma-
sinin kolay olmasi, bagka bir deyisle kullanict dostu
olmast bu teknolojinin algilanan faydasini arttiran
bir unsurdur. Kisinin internet bankaciligini kullanma
tecriibesinin fazla olmasi da kullanimin daha kolay
algilanmasina neden olmaktadir. Bu nedenlerle inter-
net bankaciliginin kullanimini kolaylastiracak miiste-
ri tabanli iyilestirmelerin algilanan fayday: arttiracagi

sOylenebilir. Bunun 6tesinde arttirilmis kullanim ko-
layliginin dogrudan tiiketicilerin tutumlarini da se-
killendirecegi arastirma sonuglarinca desteklenen di-
ger 6nemli bir sonug olarak goriilmektedir. Sistemin
algilanan faydasinin yiiksek olmasi davraniga yonelik
tutum tizerinde en etkili faktor olarak goriilmektedir.
Bu yiizden hedef kitledeki tiiketici gruplarmin siib-
jektif fayda beklentilerinin ortaya ¢ikartilmasi ve bu
beklenen fayday: karsilayacak stratejilerin internet
bankaciligi iyilestirme kararlarina adapte edilmesi
kullanim arttirabilecektir.

Elde edilen sonuglar 1siginda isletmelerin internet
bankaciligi ile ilgili olarak giiven olusumu, etkilesim
ihtiyacinin altinda yatan temel beklentiler ve fayda
algisinin miisteri gruplar1 bazinda ortaya ¢ikartilmasi
yerinde olacaktir. Ayrica, sistemin algilanan kullanim
kolayliginin teknik ve altyap: ile ilgili unsurlarinin
da arastirilmasi 6ncelikli hedeflerden birisi olmali-
dir. Farkli miisteri beklentilerine uygun olan stireg
tasarimlar1 yapilmasi ve birbirinden farkl: ihtiyaglar:
olan pazar béliimlerinin ihtiyaglarinin ayr1 ayr1 karsi-
lanmasi, web sayfalari ve sifre yaraticilar gibi internet
bankaciliginin kullanimini etkileyen tiim araglarin,
kullanic1 odakli olarak daha kullanimi kolay hale
getirilmesi bu arastirmalar sonucunda gergeklestiri-
lebilecektir. Bunlarla birlikte kullanicilara sistemden
en yiiksek fayday elde edebilmeleri i¢in daha detayli
kullanim talimatlar1 hazirlanmasi, misterilere egi-
timler verilmesi, karsilasilan sorunlar1 daha hizh ¢6-
zen bir teknik destek sisteminin olusturulmasi bu sis-
temde miimkiin oldugunca kisisel iletisim ihtiyacinin
da kargilanabilmesi bu hamleleri daha miisteri odakli
uygulayabilen isletmelere fayda yaratabilecektir.

Konuyla ilgili gelecekteki ¢aligmalarda farkli demog-
rafik, kiiltiirel ve psikografik 6zelliklere sahip miisteri
gruplarinin internet bankacilig1 ve self servis tekno-
lojileri kullanim davraniglarimin temel belirleyici,
gudiileyici ve etkileyicilerinin ortaya ¢ikartilmas: fay-
dali olabilecektir. Ozellikle bankacilik sektoriindeki
pazar bolimlerini olusturan farkl: tiiketici gruplaria
odaklanilmas farkli boliimlere uygun olarak gelisti-
rilebilecek internet tabanli hizmetlerin tasarlanma-
sina 151k tutabilecektir. Bundan sonraki ¢alismalarda
internet bankaciligini yaygin olarak kullanan ve kul-
lanmayan gruplarin davranislarinin kargilastiriimasi
yoluyla konuyla ilgili daha degerli bilgilere ulasilacag:
disiintilmektedir. Daha genis kitlelere genellenebilir
orneklemler tizerinde gerceklestirilecek ¢aligmalarla,
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ozellikle gelecekteki davranis niyeti tizerinde etkili
olabilecek sosyal ve psikolojik faktorlerin kesfedilme-
sine yonelik bilimsel ¢abalarin sektore ve tiiketiciyi
anlamaya 6nemli katkilar sunacag: diistintilmektedir.
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