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Bireysel Banka Miisterilerinin Online Bankaciliga Yonelik Tutum ve

Davranislarinin Incelenmesi

Mine Berber*®, Aslihan Nakibogluc
Ozet

Anahtar Kelimeler

Bu arastirma bireysel banka miisterilerinin online bankaciliga yonelik tutum
gerceklestirilmistir. ~ Amag
dogrultusunda hazirlanan anket formu, Nigde Omer Halisdemir Universitesi
Etik Kurul'unun 10/12/2020 tarih ve 7227 sayili onay1 ile 12-31 Aralik 2020
tarihleri arasinda online olarak uygulanmustir. Ulagilan veriler SPSS 22.0

ve davramglarimi  incelemek  amaciyla

istatistik programinda analiz edilmistir. Katilimcilarin tanimlayici 6zelliklerini
belirlenmesinde frekans ve yiizde analizlerinden, online bankaciliga yonelik
tutum ve davranislarinin incelenmesinde ortalama ve standart sapma
analizlerinden faydalanilmistir. Katilimcilarin tanimlayici 6zelliklerine gore
online bankaciliga yonelik tutum ve davranislarinin incelenmesinde ise t testi,
tek yonlii Anova testi ve Anova sonrasi farklilik bulunan gruplarin kaynagimi
incelemede post-hoc analizlerine basvurulmustur. Arastirma sonucunda
bireysel banka miisterilerinin online bankaciliga yonelik oldukca olumlu
tutumlar igerisinde olduklari, katilimcilarin cinsiyetlerine ve online
bankacilikta en ¢ok yaptiklar: islemlere gore online bankaciliga yonelik tutum
ve davraniglarinda farkliliklarin olmadigl, yaslarina, medeni durumlarina,
O0grenim durumlarina ve online bankacilik kullanim siklikliklarina gore,
farklilasmalarin oldugu belirlenmistir.
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Examination of Attitudes and Behaviors of Individual Bank Customers Related to

Online Banking
Abstract

Keywords

This research was conducted to examine the attitudes and behaviors of
individual bank customers towards online banking. The questionnaire
prepared for the purpose was applied online between 12-31 December 2020
with the approval of the Ethics Board of Nigde Omer Halisdemir University
on 10/2/2020 and 7227. The data obtained were analyzed in SPSS 22.0 statistical
program. Frequency and percentage analyses were used to determine the
descriptive characteristics of the participants, and mean and standard
deviation analyses were used to examine their attitudes and behaviors towards
online banking. In the study of the attitudes and behaviors of participants
towards online banking according to their descriptive characteristics, post-hoc
analyses were applied to examine the source of the groups with differences
after the T-test, one-way ANOVA test and Anova. Individual bank customers
towards online banking as a result of research that were quite positive
attitudes of the participants towards online banking to do most of what gender
and the absence of differences in attitude and behavior compared to their age,
their marital status, educational status, and according to frequent use online
banking, it was determined that differentiation.
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Giris

Icinde bulundugumuz yiizyilda yasanan bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda yasanan
gelisim ve degisimler sosyal ve ekonomik yasamin tiim alanlarin etkilemis, bu etkiler bazi
sektorlerde daha yogun olarak hissedilmistir. Bu sektorlerden birisi de bankaciliktir. Ozellikle
bireysel banka miisterilerinin sosyal hayatlarinda ihtiya¢ duyduklar: fatura 6deme, kredi-
kredi kart1 islemleri ve para transferi yapma gibi islemler bankacilik sektoriinde yasanan
gelismeler sayesinde daha kolay banka subesine gitmeden yapilabilir hale gelmistir. Bireysel
bankacilik islemleri ilk once ATM’ler araciligiyla yapilmaya baslanmis, ilerleyen yillarda
internet teknolojileri sayesinde Once bilgisayarlara ardindan ise akilli telefonlar sayesinde
bireylerin ceplerine kadar gelerek zamandan ve mekandan bagimsiz ve kolay bir sekilde
online olarak yapilmaya baslanmuistir.

Basin yayin organlarinda ¢ikan online bankacilik sifrelerinin ¢alinmasi, kredi kart1 bilgilerinin
kopyalanmas1 gibi haberler bireylerin online bankaciiga yonelik tutum ve davranislari
tizerinde olumsuz etkiler biraksa da, bankalarin her gegen giin artirdig: giivenlik tedbirlerinin
yanisira, hukuksal agidan online bankacilik yoluyla ¢alinan paralardan bankalarin sorumlu
tutulmasina yonelik kararlarin alinmasi (Vatan Gazetesi, 25 Eyliil 2019) kullanim kolaylig: ve
sundugu avantajlardan dolayr online bankaciliga yonelik ilginin giderek arttig:
gozlenmektedir. Online bankaciliga yonelik giiven unsurunun arttirilmasi kapsaminda
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu'nun 15 Mart 2020 tarihli “Bankalarin Bilgi
Sistemleri ve Elektronik Bankacilik Hizmetleri Hakkindaki Yonetmelik'te 6nemli gelismeler
icermektedir. Adi gecen yonetmeligin 35. maddesinde;

“Banka, akill1 telefonlar gibi birden fazla kimlik dogrulama bileseninin bankaya iletilmesinde
kullanilan mobil cihazlar lizerindeki bankacilik uygulamalarmin kullandig1 hassas verilerin,
ayni mobil cihaz iizerindeki diger uygulamalar ve calismakta olan islemler tarafindan
erisilemez olmasini saglayacak onlemler alir. Banka, s6z konusu mobil cihazlarin kaybolmasi
ya da ¢alinmasi halinde bunlar tizerindeki hassas verilerin yetkisiz kisilerce erisilemez olmasini
saglamak ve mobil cihazlarin ele gegirilmesi, giivenilirliginin bozulmasi, isletim sistemi
yazilimmin kirilmasi veya degistirilmesi gibi hallerden kaynaklanacak risklerin azaltilmasi
amaciyla giiniin teknolojisine uygun kontroller tesis etmekle yiikiimliidir.” ifadesi yer
almaktadir.

Boylelikle online bankacilik islemleri sirasinda herhangi bir giivenlik agigindan bankalar
sorumlu tutularak, tiiketicilerin online bankacilifa yonelik islemlerindeki giivenlik kaygilar
giderilmeye calisilmistir.

Literatiirde online bankaciliga yonelik tutum ve davranislari inceleyen ¢alismalar mevcuttur
(Okumus, Bozbay ve Dagli, 2010; Altinoz, 2016; Ozkan ve ipekten, 2017; Kaplan, 2019;
Kocabiyik ve Fattah, 2019). Ancak iginde bulunulan Covid-19 salgin donemi, diger
donemlerden farkli 6zellikler icermektedir. Salgin nedeniyle uygulanan 6nlemler, disar1 gtkma
kisitlamalar1 vb. uygulamalar, bireyleri daha fazla elektronik ticarete yoneltmis, bu durumun
da online bankaciliga yonelik tutum ve davraniglar etkiledigi diistintilmiisttir.

Bu calismada bireysel banka miisterilerinin online bankaciliga yonelik tutum ve davraniglar:
Nigde ili 6zelinde incelenmektedir. Bu kapsamda arastirmada oncelikle online bankacilik
tanimlanmakta, online bankacilik tercihinde etkili olan faktorlerden bahsedilmektedir.
Aragtirmanin uygulama kisminda yonteminden bahsedilerek, elde edilen veriler tablo ve
grafikler aracilifiyla yorumlanarak sunulmaktadir.
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Online Bankacilik

Giintimiizde her alanda c¢ok hizli bir degisim ve gelisim yasanmaktadir. Bu degisim ve
gelisimin tetikleyici unsuru olarak iletisim ve iletisim teknolojilerinin etkileri yasamin her
alaninda kendini hissettirmektedir. Iletisimin bu denli gelisiminde internet kullaniminin
yayginlasmasinin 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Sosyal ve ekonomik yasamin hemen hemen
her alaninda kullanimi yayginlasan internet, zaman ve mekandan bagimsiz kullanimi ve
karsilikli etkilesime olanak sagladigindan bireylerin yasaminin adeta vazgecilmezi haline
gelmistir (Kaplan, 2019, s. 126). Gelisen bu teknoloji ve hizli degisimler neticesinde insanlar
artik giinliik ihtiyaglarinin karsilanmasinda bile internetten e-ticaret uygulamalariyla
faydalanmakta ve bu durum internet kullanimini daha popiiler bir hale getirmektedir (Titu ve
Rahman, 2013, s. 37).

Teknolojik alanda yasanan degisim ve gelisimler tiim sektorleri bir sekilde etkisi altina
almaktadir. Yasanan bu degisim ve gelisimden yogun etkilenen sektorlerden birisi de
bankaciliktir. Her gegen giin pazar pay1 biiyiiyen bankacilik sektoriinde yogun bir rekabet
yasanmaktadir. Bu rekabet ortami bankaciligin gelisimine olumlu katki saglayarak degisimin
ve gelisimin hizin1 artirmaktadir (Kaya ve Arslan, 2016, s. 424; Yilmaz, Boz ve Yaprak, 2017, s.
1703). Rekabete 6n planda olmak i¢in miisterilerin memnun edilmesi, istek ve beklentilerinin
hizli bir sekilde giderilmesi 6nem kazanmaktadir. Miisteri istek ve beklentilerinin hizli bir
sekilde karsilanmasinda internet bankalara Onemli avantajlar saglamaktadir (Okumus,
Bozbay ve Dagl, 2010, s. 90). Bankacilik sektdriine teknolojinin girmesi, mdiisterilerin
bankacilik hizmetlerinden her zaman ve her yerde ATM, Internet Bankacilig1 ve online
bankacilik seklinde yararlanmasini saglamistir (Solanki, 2018, s. 978).

Online bankacilik; bankacilik islemlerinde iletisimin internet ortaminda gergeklestirilmesini
ifade etmektedir (Kaya ve Arslan, 2016, s.425). Online bankacilik, bankalarin miisterilerinin
bilgi almak igin talep edebilecekleri ve bankacilik islemlerinin ¢ogunu akilli cihazlar1 ve
bilgisayarlar1 araciligiyla gerceklestirebilecekleri cesitli hizmetler sunmaktadir (Suriya,
Mahalakshmi ve Karthik, 2012, s. 15). Online bankacilik internete baglanan bir cihaz
(bilgisayar, akilli telefon, tablet, vb) ile zaman ve mekandan bagimsiz olarak internet
tizerinden bankacilik hizmetlerinin verildigi alternatif bir dagitim kanalidir. Diinyanin her
yerinden 7/24 internet erigimi olan bir cihazdan kullanilabilen bir hizmettir (Ozkan ve Ipekten,
2017, s. 649). Diger bir ifade ile online bankacilik, bankalarin ve miisterilerin fiziksel
kaynaklarini kullanmadan teknoloji yoluyla bankacilik hizmetleri sunma siireci olarak ifade
edilmektedir. Bu tanim, internet bankaciiginin daha az banka ve miisteri kaynagi
kullandigini gostermektedir. Online bankacilik sayesinde, bankalar tarafindan fatura sunumu,
fon transferi, yatirim alimlar1 ve satislari, kredi islemleri, banka ekstrelerini kontrol etme ve
diger bircok hizmet gibi internet medyasi araciifiyla genis bir hizmet yelpazesi
sunulmaktadir (Alsajja ve Dennis 2010, s. 957).

Online bankacilik son yillarda farkl kitleler tarafindan kabul gorerek kullanimi artmustir.
Ozellikle internetin farkli 6zelliklerdeki kitleler tarafindan benimsenerek kullaniminin artmast
bireysel bankaciliga yonelen bankalar agisindan online bankacilig1 énemli bir kanal haline
getirmistir (Okumus, Bozbay ve Dagl, 2010, s.91-92). Online bankacilik, geleneksel
bankaciliga hem firsat hem de rekabet ortami saglamistir. Hizla biiyiiyen bir diinyada, online
bankacilik uygulamalar1 adeta bir zorunluluk halini almistir (Titu ve Rahman, 2013, s. 37).
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Online bankaciligin gelismesinde ve yayilmasinda temel iki neden oldugu belirtilmektedir
(Pikkarainen vd., 2004, s.1):

a. Birincisi bankalar online bankacilik hizmetleri sayesinde 6nemli bir maliyet avantaji
saglamaktadirlar. Online bankaciik sayesinde bankalar, uygun bir maliyetler
tirtinlerinin tanitimini yapabilmekte, hizmetlerini sunabilmektedir. Bu durum 6nemli
diizeyde calisan isgiiciinden tasarruf saglamistir.

b. Ikincisi ise miisterilere sagladigi zaman tasarrufu, hiz ve maliyet avantajidir. Bankacilik
hizmetleri i¢in banka subelerine gitmek zorunlulugunu bulunmayan miisteriler nemli
bir zaman avantaji kazanirlarken, 7/24 bankacilik hizmetlerini kendilerinin 6zgiir bir
sekilde gerceklestirmesi hiz kazandirmakta, geleneksel bankacilikta 6dedikleri hizmet

maliyetlerinin online bankacilikta diisiik olmas1 da maliyet avantaji saglamaktadir.

Online bankacilik, bankacilik operatorleri tarafindan uzun yillardir gelistirilen, gercek
zamanli, hizl1 ve rahat hizmetler sunan bir finansal hizmettir. Ttiketiciler, kendilerine ait bir
dizi hesap ve sifre i¢in basvurduktan sonra ¢evrimici transferler, faturalarin 6denmesi, déviz
bozdurma hizmetleri, hesap verilerinin sorgulanmas: ve finansal yatirimlar gibi cesitli
bankacilik hizmetlerine erisebilirler. Online bankacilik sayesinde tiiketiciler, tezgah iistii
hizmet i¢in gereken bekleme siiresini onemli dlctide kisaltabilmekte ve bankanin mesai saatleri
sinirlamalarindan kurtulabilmektedir (Li, Wang ve Hung, 2020).

Online bankacilik kapsaminda bankalarin miisterilerine verdikleri hizmetler su sekilde
siralanabilmektedir (Oztan ve Ipekten, 2017, s.649-650):
a. “Hesap Aciliglar1 (vadeli, vadesiz, yatirim,vb.)
b. Para Transferleri (havale, EFT, otomatik havale talimatlar)
Yatirim 1§lemleri (repo, yatirim fonu, hisse senedi, doviz, hazine bonosu gibi menkul
. Kiymetlerin alimi ve satim)

Odeme Tslemleri (fatura, vergi, trafik, iiniversite harg,vb. demeler)

o oA n

Kredi Kart1 Islemleri (her tiirlii kredi kart1 bor¢ 6demeleri)

g. Bagvuru Islemleri (hesap agma, kredi kart1 istemi, otomatik &deme talimat1 verme,vb.)”

Goriildiigl tizere online bankacilik sayesinde 6zellikle bireysel banka miisterilerinin banka
subelerinde yapabilecekleri islemlerin hemen hemen hepsi yapilabilmektedir.

Online Bankacilik Tercihini Etkileyen Faktérler

Online bankacilik tercihine etki eden faktorlerin bilinmesi ve bu dogrultuda bankalarin
hizmetlerini gelistirmelerinin ve hizmetlerini ¢esitlendirmelerinin online bankacilik kullanic
sayisiin artmasini saglayacaktir (Uzundag, 2013, s.50).

Bireylerin online bankacili§a yonelik tutum ve davramislarinda, teknoloji kabul ve bilgi
diizeylerinin yaninda farkli sosyo psikolojik etkenler ve risk algis1 vb. farkli bir¢ok birbirinin
icine gecmis yapilardan etkilendigi belirtilmektedir. Bu nedenle online bankacilik kullanana
bireylerin online bankacilia yonelik tutum ve davraniglarmin nasil oldugu ve online
bankaciik kullanmanin avantaj ve dezavantajlarmin neler oldugunu bilmek ©6nem
arzetmektedir (Dogan, Sen ve Yilmaz, 2015, s. 3-4).
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Bireylerin online bankacilik tercihini etkileyen faktorleri asagidaki baghklar altinda
inceleyebiliriz;

Kesintisiz ulagilabilir: Online bankacili§inin en 6nemli tercih edilme sebeplerinden birisi,
kesintisiz olarak ulasilmasidir. Online bankacilik kullaniminin miisterileri akilli cihazlar1 ve
bilgisayarlarini birer banka subesine gevrilebilmektedir. 7/24 saat ulasilabilirlik, miisterilerin
internet kullanimimdaki en 6nemli nedenlerden biridir (Altunoz, 2016, s.133-134).

Yer ve zaman sinirinin olmamasi: Web tabanli hizmetlerin sagladig1 en 6nemli avantajlardan
birisi zaman ve mekandan bagimsiz olmasidir. Zamandan 6nemli diizeyde tasarruf sagladigi
i¢in online bankaciligin kullanimi hergegen giin daha da yayginlasmaktadir (Kaya ve Arslan,
2016, s. 431). Miisteriler subeye veya ATM’ye gitmeden islemlerini online bankacilik ile hizl
bir sekilde yapabilmeleri, zaman ve para tasarrufu saglamaktadir. Tiim bankalar i¢in, online
bankacilik, giderek daha rekabetgi bir bankacilik ortaminda pahali kagit isleme ve manuel
vezne etkilesimlerini ortadan kaldirmaya yardima olurken, yeni miisteriler kazanmak igin de
gliclii bir arag haline gelmektedir (Titu ve Rahman, 2013, s. 37-38).

Diisiik maliyet: Online bankacilik, bankalar i¢in potansiyel bir rekabet avantaji sunmaktadir;
bu avantaj, maliyet diisiirme ve miisteri ihtiyaglarinin daha fazla karsilanmasidir (Al-Weshah,
2013, s. 3). Online bankacilikta 6zel miisteri, genel miisteri ayrimi yoktur. Masraflar subelere
gore ¢ok daha diisiiktiir (Altundz, 2016, s.133-134). Bankacilar, online bankacilif1 islem
maliyetini diisiirebilecek, miisteri hizmetlerini gelistirebilecek, miisteri tabanin1 artirabilecek
ve ¢apraz satis firsatlarini artirabilecek stratejik bir firsat olarak gormektedirler (Al-Weshah,
2013, s. 3).

Yalin ve anlasilir olmasi: Online bankacilik hizmetlerinin yalin ve anlasilabilir olmas: miisteri
tercihlerinde etkilidir. Bu konuda bankalar son yillarda mobil uygulamalarla 6nemli mesafe
katetmislerdir. Onceden daha zor ve karmasik olan bankacilik islemleri hergecen giin daha
anlagilabilir sekilde sadelestirilerek, kullanim kolaylig1 sunacak sekilde giincellenmektedir.
Bir¢ok bankanin mobil asistan kullanarak miisterilerin islemlerini daha kolay ve hizli bir
sekilde gerceklestirmesine yardimci olmaya galistiklar: gézlenmektedir.

Giivenirlik: Bireylerin online bankacilig1 tercih etmeleri icin, aldiklar1 hizmetlerin giivenilir
olduguna inanmalar1 gerekmektedir (Kaya ve Arslan, 2016. 431).bireylerin bankalardan yasal
mesajlar geldiginden emin olmalar1 ve online bankacilik islemlerinden {igiincti sahislarin
haberdar olmamalar1 gerekmektedir. Ozellikle kart bilgi ve sifrelerinin galismasi, bireysel
bilgilerin {iglincti sahislarla paylasilmas1 konularinda bankalarin giivenlik sistemlerinin
gelismis olmasi gerekliliktir (Barisik ve Temel, 2007:136-160).

Yontem

Nicel arastirma yontemlerine gore hazirlanan arastirmanin bu bdliimiinde modelinden
bahsedilmekte, evren ve Orneklemi aciklanarak veri toplama araglari hakkinda bilgiler
verilerek verilerin analizi agiklanmaktadr.

Arastirma Modeli

Arastirma genel tarama modelinde gergeklestirilmistir. “Genel tarama modelleri, ¢ok sayida
elemandan olusan bu evrende, evren hakkinda genel bir yargiya varmak amaci ile, evrenin
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timii ya da ondan alinacak bir grup, ornek ya da Orneklem {iizerinden yapilan tarama
diizenlemeleridir” (Karasar, 2012, s.77). Bu ¢alismada bireysel banka mdiisterilerinin online
bankacilia yonelik tutum ve davraniglar1 hakkinda Nigde ili 6zelinde genel bir yargiya
ulasmak i¢in genel tarama modeli segilmistir.

Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Nigde ilindeki bireysel banka miisterileri olusturmaktadir. Nigde
ilindeki bireysel banka miisterilerinin tam saysina ulasilamadig: i¢in Nigde il niifusundan
hareket edilerek Nigde’de yasayan 18 yas lizerindeki bireyler evren olarak ele alinmistir. Buna
gore 2019 yilinda Nigde’de 18 yas {izerinde 275.285 kisi yasamaktadir
(https://www.nufusu.com). Tamaminin potansiyel bireysel bankacilik miisterisiolma durumu

gozoniine alindiginda tahmini Ornekleme biiytikliigii tablosuna gore 100.000 ile 500.000
arasinda yer alan evrenler igin %95 giiven araliginda ve %5 hata diizeyinde 383-384 kisilik
orneklem biytkligiiniin yeterli olacagi belirtilmektedir (Biiytikoztirk vd., 2016). Bu
kapsamda arastirmada belirtilen 6rneklem biiytikliigiiniin tizerine ¢ikilmaya ¢alisilmis ve 394
bireysel banka miisterisine ulasilmistir.

Veri Toplama Araclar

Arastirma verileri bireysel banka miisterilerine yonelik hazirlanan online anket formu ile
toplanmistir. Anket iki boliimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinde arastirmaci
tarafindan olusturulan ¢oktan secmeli alt1 adet coktan se¢cmeli soru yer almaktadir. Tkinci
boliimiinde ise Abrol (2014) tarafindan gelistirilen ve (Kocabiyik ve Fattah, 2019) tarafindan
Tiirkgeye uyarlama ¢alismasi yapilan “Elektronik Bankacilik Tutum Olgegi” bulunmaktadir.
Olgekte yedi boyut altinda 56 tane besli likert tipinde 6nerme yeralmaktadir. Arastirmada
olgegin mevcut faktor yapisi kullanilmistir, ancak giivenirlik analizleri tekrar edilmistir. Tablo
1’de oOlgekte yer alan boyutlar, icerdikleri onerme sayilar1 ve giivenirlik analizi sonuglar yer

almaktadar.

Tablo 1. Olgekte Yer Alan Boyut Ve Onermelerin Giivenirlik Degerleri

Boyut Onerme Giivenirlik degeri Giivenirlik degeri
sayist (Kocab1yik ve Fattah, 2019)
Giliven 11 ,927,11 ,958
Sadakat/Baglilik 4 ,606,4 ,778
Hizmet Kalitesi 13 ,914,13 ,965
Kullanim Kolaylig: 5 ,825,5 ,872
Algilanan Fayda 6 ,913,6 ,954
Davranissal Niyet 4 ,811,4 ,936
Miisteri Memnuniyeti 13 ,917,13 ,949
Toplam Olgek Giivenirligi 56 ,971 ,985
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Tablo 1’deki veriler incelendiginde 6lgek banka miisterilerinin online bankaciliga yonelik
tutum ve davraniglarinin incelenmesinde oldukga giivenilir diizeydedir.

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Verilerin toplanmasi igin 6ncelikle Nigde Omer Halisdemir Universitesi Etik Kurul'una
basvuruda bulunulmus ve 10/12/2020 tarih ve 7227 sayili karar1 etik kurul onay1 alinmistir.
Online olarak hazirlanan anket formu, bireysel banka miisterilerine, bankalar aracilig1 ile akilli
telefonlar vasitasiyla ulagtirlmistir. Uygulama  12-31 Aralik 2020 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir.

Ulasilan veriler SPSS 22.0 istatistik programina aktarilarak analiz edilmistir. Katilimcilarin
tanumlayici 6zelliklerinin belirlenmesinde frekans ve yiizde analizlerinden, online bankaciliga
yonelik tutum ve davraniglarin incelenmesinde ortalama ve standart sapma analizlerinden
faydalanilmistir. Katilimecilarin tanimlayici 6zelliklerine gore online bankaciliga yonelik tutum
ve davraniglar1 incelemeden once verilere normallik testi yapilmis ve verilerin normal dagilim
gosterdigi belirlenmistir. Bu kapsamda parametrik olarak t testi, tek yonlii Anova testi ve
Anova sonrasi farklilik bulunan gruplarin kaynagini incelemede ise post-hoc analizlerine
basvurulmustur. Manidarlik 0,05 diizeyinde sinanmustir.

Bulgular
Tablo 2’de katilimcilarin tanimlayici 6zelliklerine yonelik veriler yer almaktadir.

Tablo 2. Katiimcilarin Tanimlayici Ozellikleri

Grup Frekans (n) Yiizde (%)
Yas 35 yas ve alt1 193 49,0
36 yas ve lizeri 201 51,0
Cinsiyetiniz Kadin 152 38,6
Erkek 242 61,4
. Evli 216 54,8
Medeni Durumunuz BeKar 178 45
Lise ve alt1 76 19,3
Esitim D On lisans 90 22,8
gitim Durumunuz Lisans 184 16,7
Lisanststi 44 11,2
Hergiin 176 44,7
) . . Haftada bir kag kez 154 39,1

Online Bankacilig1 Hangi Siklikta

Kullamyorsunuzg ° Haftada 1 20 >1
Ayda bir kag kez 30 7,6
Aydal 14 3,6
Para transferi 128 32,5
Online Bankacilikta En Cok Odemeler 172 43,7
Yaptiginiz islem Hangisidir Kredi kart1 iglemleri 40 10,2
Diger 54 13,7

Tablo 2’deki veriler incelendiginde arastirmaya katilanlarm 193t (% 49,0) 35 yas ve alt1, 201’1
(% 51,0) 36 yas ve tizeri yaslarda olup, 152’si (%38,6) kadin, 242’si (%61,4) erkek, 216’s1 (%54,8)
evli, 1781 (%45,2) bekardir.Katiimcilarin 76’s1 (%19,3) lise ve alt1, 90'n1 (%22,8) 6n lisans, 184"
(%46,7), lisans, 44’11 (%11,2) lisansiistii mezunu olarak dagilmaktadir.
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Katiimcilar online bankacilik kullanma sikhigia gore 1767si (%44,7) hergiin, 154" (%39,1)
haftada bir kag kez, 20’si (%5,1) haftada 1, 30"u (%7,6) ayda bir kag kez, 14'ii (%3,6) ayda 1
olarak dagilmaktadir. Online bankacilikta en ¢ok yaptiklari islemlere gore 128’i (%32,5) para
transferi, 172’si (%43,7) 6demeler, 40'1 (%10,2) kredi kart:1 islemleri, 54’11 (%13,7) diger olarak
dagilmaktadir.

Arastirmaya katilanlarin online bankaciliga yonelik tutum ve davraniglarinin ortalamalar:
Tablo 3’de verilmistir

Tablo 3. Online Bankacilik Tutum ve Davranis Puanlarinin Ortalamasi

N Ort. Ss. Diizey
Giiven 394 4,0295 ,65604 Yiiksek
Sadakat/baglilik 394 3,9175 ,68368 Yiiksek
Hizmet kalitesi 394 3,9371 ,74782 Yiksek
Kullanim kolaylig1 394 3,7635 ,52798 Yiksek
Algilanan fayda 394 4,3194 ,70371 Cok Yiiksek
Davranissal niyet 394 4,3299 ,69368 Cok Yiiksek
Miisteri memnuniyeti 394 4,0549 ,60761 Yiiksek

Tablo 3’deki verilere bakildiginda; arastirmaya katilanlarin online bankaciliga yonelik tutum
ve davranislarini belirleyen boyutlardan “giiven” ortalamalarimin  4,0295+,65604
“Sadakat/baghilik” ortalamalarmin 3,9175+,68368, kalitesi” ortalamalarinin
3,9371+,74782, “kullanim kolaylig1” ortalamalarimin 3,7635+,52798, “miisteri memnuniyeti”
ortalamalarinin 4,0549+,60761 yiiksek oldugu saptanmistir. “Algilanan fayda” ortalamalarimin
4,3194+,70371, “davramigsal niyet” ortalamalarmin 4,3299+69368 ise ¢ok yiiksek oldugu
saptanmugtir.

“hizmet

Tablo 4. Online Bankacilik Tutum ve Davranis Puanlarinin Yaslarina Gore Farklilasma

Durumu
Grup N Ort. Ss. t sd p
. 35 yas ve alt1 193 3,9666 ,70206
Guven ) -1,873 392 ,062
36 yas ve lizeri 201 4,0900 ,60419
35 yas ve alt1 193 3,8562 ,68398
Sadakat/baglilik yagvealth 1,748 392,081
36 yas ve lizeri 201 3,9764 ,67989
) o 35 yas ve alt1 193 3,8776 ,79718
Hizmet kalitesi L -1,550 392 ,122
36 yas ve lizeri 201 3,9943 ,69435
Kullanum 35 yas ve alt1 193 3,7192 ,60699
-1,635 392 ,103
kolaylig: 36 yas ve tizeri 201 3,8060 ,43631
35 yas ve alt1 193 4,2910 ,77304
Algilanan fayda L -,783 392 ,434
36 yas ve lizeri 201 4,3466 ,63078
) 35 yas ve alt1 193 4,2448 ,78311
Davranissal niyet L -2,401 392 ,017
36 yas ve lizeri 201 4,4117 ,58575
Miisteri 35 yas ve alt1 193 3,9996 ,65151
-1,774 392 ,077
memnuniyeti 36 yas ve lizeri 201 4,1079 ,55875
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Tablo 4’deki verilere bakildiginda; katihmailarin yaslarina gore davranigsal niyet puanlar:
anlaml farklilik gostermektedir (t(392)=-2,401 p=0.041<0,05). Farkliligin nedenini belirlemeye
yonelik yapilan post-hoc analizine gore; 36 yas ve alt1 lizeri olanlarin davranissal niyet
puanlari (x=4,4117), 35 yas ve alt1 olanlardan (x=4,2448) yiiksek bulunmustur.

Katiimailarin giiven, sadakat/baghlik, hizmet kalitesi, kullanim kolayligi, algilanan fayda ve
miisteri memnuniyeti puanlari yaslarina gore anlamh farklilik gostermemektedir (p>0,05).

Tablo 5. Online Bankacilik Tutum ve Davranmis Puanlarinin Cinsiyetlerine Gore Farklilasma

Durumu
Grup N Ort. Ss. t sd P
= Kadin 152 4,0251 ,53729
Gilven -,106 392 ,916
Erkek 242 4,0323 ,72177
Kadin 152 3,9474 ,57445
Sadakat/baghlik ,687 392 ,493
Erkek 242 3,8988 ,74468
) o Kadin 152 3,9514 ,59266
Hizmet kalitesi ,300 392 ,764
Erkek 242 3,9282 ,83167
Kadin 152 3,8171 ,38236
Kullanim kolaylig1 1,602 392 ,110
Erkek 242 3,7298 ,60002
Kadin 152 4,3300 ,61424
Algilanan fayda ,238 392 ,812
Erkek 242 4,3127 ,75567
) Kadin 152 4,4079 ,57521
Davranigsal niyet 1,772 392 ,077
Erkek 242 4,2810 ,75573
. ) o Kadin 152 4,0491 ,49572
Miisteri memnuniyeti -,149 392 ,881
Erkek 242 4,0585 ,66936

Tablo 5'deki verilere bakildiginda; katiimcilarin giiven, sadakat/bagllik, hizmet kalitesi,
kullanim kolayligi, algilanan fayda, davrarnigsal niyet ve miisteri memnuniyeti puanlar:
cinsiyetlerine gore anlamli farklilik gostermemektedir (p>0,05).

Tablo 6. Online Bankacilik Tutum ve Davranig Puanlarinin Medeni Durumlarina Gore

Farklilasma Durumu

Grup N Ort. Ss. t sd p
I R R RV
Sadakat/baglilik IESlejér i;g i:zggg :gggzg 1,530 392 ,127
etk DL dme e,
Kullanim kolaylig: Elejér i;g iﬁégg :gggg 2,567 392 ,011
Algilanan fayda Elejér i;g iigg :giggg -,381 392 ,703
Davranigsal niyet Elejér i;g igggé :gé?éi ,544 392 ,587
B W mm mm
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Tablo 6’daki verilere bakildiginda; katilimcilarin medeni durumlaria gore kullanim kolaylig:
puanlar1 anlamli farkliik gostermektedir (tese)= 2,567 p=0.041<0,05). Farkliligin nedenini
belirlemeye yonelik yapilan post-hoc analizine gore; evlilerin kullanim kolaylig1 puanlar:
(X=3,8250), bekar olanlarin puanlarindan (x=3,6888) yiiksek bulunmustur.

Katiimailarin giiven, sadakat/baghlik, hizmet kalitesi, algilanan fayda, davranissal niyet ve
miisteri memnuniyeti puanlar1t medeni durumlarina gore anlamli farklilik gostermemektedir
(p>0,05).

Tablo 7. Online Bankacilik Tutum ve Davranis Puanlarimin Egitim Durumlarina Gore

Farklilasma Durumu

Grup N Ort. Ss. F p Fark
1) Lise ve alt1 76 4,1172 ,52984
= 2) On lisans 90 4,0323 ,83501
Gilven . ,939 ,422
3) Lisans 184 3,9783 ,58421
4) Lisanstistii 44 4,0868 ,72116
1) Lise ve alt1 76 3,9868 ,63232
y 2) On lisans 90 3,8667 ,79252
Sadakat/baghlik ] ,579 ,629
3) Lisans 184 3,8995 ,65293
4) Lisanstistii 44 3,9773 ,66433
1) Lise ve alt1 76 4,1032 ,63712
) o 2) On lisans 90 4,0615 ,82858
Hizmet kalitesi ] 3,853 ,010 1>3
3) Lisans 184 3,8135 ,68644

4) Lisanstistii 44 3,9126 ,91086
1) Lise ve alt1 76 3,8842 ,46678
Kullanum 2) On lisans 90 3,7200 ,67094

. ] 1,719 ,163
kolaylig1 3) Lisans 184 3,7348 ,48008
4) Lisanstistii 44 3,7636 ,47107
1) Lise ve alt1 76 4,3618 ,50873
2) On lisans 90 4,2278 ,90167
Algilanan fayda . ,681 ,564
3) Lisans 184 4,3379 ,69791
4) Lisanstistii 44 4,3561 ,54345
1) Lise ve alt1 76 4,3026 ,56615
Davranigsal 2) On lisans 90 4,1500 ,87313 2<3
) ) 3,846 ,010
niyet 3) Lisans 184 4,3777 ,65755 2<4
4) Lisanstistii 44 4,5455 ,54258
1) Lise ve alt1 76 41134 ,50238
Miisteri 2) On lisans 90 4,0547 ,79014
. . ,560 ,641
memnuniyeti 3) Lisans 184 4,0184 ,53043

4) Lisanstistii 44 4,1066 ,65570

Tablo 7’deki verilere bakildiginda arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina gore hizmet
kalitesi puanlar1 anlamli farklilik gostermektedir (F=3,853; p=0,047<0.05). Farkliligin nedenini
belirlemeye yonelik yapilan post-hoc analizine gore; egitim durumu lise ve alt1 olanlarin
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hizmet kalitesi puanlar1 (x=4,1032), egitim durumu lisans olanlardan (x=3,8135) yiiksek
bulunmustur.

Katilmailarin egitim durumlarina gore davramgsal niyet puanlari anlamli farkhilik
gostermektedir (F= 3,846; p=0,003<0.05). Farkliligin nedenini belirlemeye yonelik yapilan post-
hoc analizine gore; egitim durumu 6n lisans olanlarin davranigsal niyet puanlar1 (x=4,1500),
egitim durumu lisans (x=4,3777) ve lisansiistii olanlardan (x=4,5455) diisiik bulunmustur.

Katilmailarin giiven, sadakat/baghlik, kullanim kolaylig1 algilanan fayda ve miisteri
memnuniyeti puanlar1 egitim durumlarina gore anlaml farkliik gostermemektedir(p>0.05).

Tablo 8. Online Bankacilik Tutum ve Davranig Puanlarinin Online Bankacilik Kullanma

Sikligia Gore Farklilasma Durumu

Grup N Ort. Ss. F p Fark

Guven 1)Hergiin 176 4,1353 ,70926
2)Haftada bir kag kez 154 3,9492 ,56079
3)Haftada 1 20 4,2091 45320 3,512 ,008 1>4
4)Ayda bir kag kez 30 3,7758 ,78230
5) Aydal 14 3,8701 ,64747

Sadakat/bagli  1)Hergiin 176 4,0568 72774

ik 2)Haftada bir kag kez 154 3,8214 ,59113 152
3)Haftada 1 20 4,1000 ,64072 5,343 ,000 154
4)Ayda bir kag kez 30 3,6167 ,75923
5) Aydal 14 3,6071 ,51622

Hizmet 1)Hergtin 176 4,0280 ,83143

Kalitesi 2)Haftada bir kag kez 154 3,8501 ,65942
3)Haftada 1 20 4,2692 ,48554 3,250 ,012 3>4
4)Ayda bir kag kez 30 3,6667 ,79822
5) Aydal 14 3,8571 ,41243

Kullanum 1)Hergiin 176 3,7409 ,57304

kolaylig1 2)Haftada bir kag kez 154 3,7662 ,45550
3)Haftada 1 20 4,0000 ,00000 1,388 ,237
4)Ayda bir kag kez 30 3,6800 ,76762
5) Aydal 14 3,8571 ,36314

Algilanan 1)Hergiin 176 4,4119 ,76489

fayda 2)Haftada bir kag kez 154 4,3279 ,54780 1>4
3)Haftada 1 20 4,4083 41702 5,394 ,000 1>5
4)Ayda bir kag kez 30 3,8889  1,04435 2>4
5) Ayda 1 14 3,8571 ,29855

Davranigsal 1)Hergiin 176 4,4006 ,74789

niyet 2)Haftada bir kag kez 154 4,3279 ,56049
3)Haftada 1 20 4,4500 ,52315 3,177 ,014 1>4
4)Ayda bir kag kez 30 3,9833 ,98027
5) Ayda 1l 14 4,0357 ,56208

Miisteri 1)Hergiin 176 4,1543 ,65367

memnuniyeti ~ 2)Haftada bir kag kez 154 3,9850 ,50874
3)Haftada 1 20 4,2308 ,44784 3,865 ,004 1>4
4)Ayda bir kag kez 30 3,8000 ,74596
5) Ayda 1l 14 3,8681 ,63391
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Tablo 8deki verilere bakildiginda arastirmaya katilanlarin online bankaciik kullanma
sitkhigma gore giiven puanlari anlamh farklihik gostermektedir (F=3,512; p=0,047<0.05).
Farkliligin nedenini belirlemeye yonelik yapilan post-hoc analizine gore; hergiin online
bankacilik kullananlarin giiven puanlar1 (x=4,1353), ayda bir ka¢ kez kullananlardan
(X=3,7758) yiiksek bulunmustur.

Katilimcilarin online bankacilik kullanma sikligina gore Sadakat/baghlik puanlari anlamh
farklilik gostermektedir (F=5,343; p=0,047<0.05). Farkliligin nedenini belirlemeye yonelik
yapilan post-hoc analizine gore; hergiin online bankacilik kullananlarin sadakat/baglilik
puanlar1 (x=4,0568), haftada bir ka¢ kez (x=3,8214) ve ayda bir kag¢ kez kullananlardan
(X=3,6167) ) yiiksek bulunmustur.

Katiimcilarin online bankacilik kullanma sikligina gore hizmet kalitesi puanlar1 anlamli
farklilik gostermektedir (F=3,250; p=0,047<0.05). Farkliligin nedenini belirlemeye yonelik
yapilan post-hoc analizine gore; haftada 1 online bankacilik kullananlarin hizmet kalitesi
puanlar1 (X=4,2692) ayda bir kag kez kullananlardan (x=3,6667) yiiksek bulunmustur.

Katilimcilarin online bankacilik kullanma sikligina gore algilanan fayda puanlari anlamli
farklilik gostermektedir (F=5,394; p=0,047<0.05). Farkliligin nedenini belirlemeye yonelik
yapilan post-hoc analizine gore; hergiin online bankacilik kullananlarin algilanan fayda
puanlarin (x=4,4119) ayda bir kag kez (x=3,8889) ve ayda 1 kullananlardan (x=3,8571) ytiiksek
bulunmustur. Haftada bir kag kez online bankacilik kullananlarin algilanan fayda puanlarin
(X=4,3279) ayda bir kag kez kullananlardan (x=3,8889) yiiksek bulunmustur.

Katilimcilarin online bankacilik kullanma sikligina gore davranissal niyet puanlari anlaml
farklilik gostermektedir (F= 3,177; p=0,047<0.05). Farkliligin nedenini belirlemeye yonelik
yapilan post-hoc analizine gore; hergiin online bankacilik kullananlarin davranissal niyet
puanlar1 (x=4,4006) ayda bir kag kez kullananlardan (x=3,9833) yiiksek bulunmustur.

Katilimcilarin online bankacilik kullanma sikligina gore miisteri memnuniyeti puanlari
anlaml farkliik gostermektedir (F= 3,865; p=0,047<0.05). Farkliligin nedenini belirlemeye
yonelik yapilan post-hoc analizine gore; hergiin online bankacilik kullananlarm miisteri
memnuniyeti puanlar1 (x=4,1543) ayda bir ka¢ kez kullananlardan (x=3,8000) yiiksek
bulunmustur

Katilimailarm kullanim kolayligi puanlar1 online bankacilik kullanma sikligma gore anlamli
farklilik gostermemektedir (p>0.05).
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Tablo 9. Online Bankacilik Tutum ve Davranis Puanlarinin Online Bankacilikta En Cok

Yaptiklar Isleme Gore Farklilasma Durumu

Grup N Ort. Ss. F P
Para transferi 128 4,0440 ,70768
Odemeler 172 3,9556 ,62471
Giiven 1,801 ,146
Kredi kart1 igslemleri 40 4,1091 ,76510
Diger 54 41717 ,50775
Para transferi 128 3,9883 ,77920
Odemeler 172 3,8140 ,64797
Sadakat/baghlik 2,444 ,064
Kredi kart1 islemleri 40 3,9750 ,59861
Diger 54 4,0370 ,57340
Para transferi 128 3,9832 ,83593
Odemeler 172 3,8721 ,72195
Hizmet kalitesi 1,233 ,297
Kredi kart1 islemleri 40 3,8885 ,79502
Diger 54 4,0712 ,53542
Para transferi 128 3,7719 ,50617
Odemeler 172 3,7279 ,59739
Kullanim 1,951 121
kolayhig Kredi kart: islemleri 40 3,6900  ,53002
Diger 54 3,9111 ,25378
Para transferi 128 43607 ,77408
Odemeler 172 4,2742 ,71024
Algilanan fayda ,633 ,594
Kredi kart1 iglemleri 40 42792 ,67028
Diger 54 4,3951 ,51017
Para transferi 128 4,4063 ,71472
Odemeler 172 4,2558 ,75217
Davranigsal niyet 1,311 ,271
Kredi kart1 iglemleri 40 4,4000 ,56840
Diger 54 4,3333 ,49526
Para transferi 128 4,0727 ,66791
i ; Odemeler 172 3,9785 ,57632
Misteri 2170 091
memnuniyeti Kredi kart1 islemleri 40 4,1346 ,67953
Diger 54 4,1966 ,46073

Tablo 9'daki verilere bakildiginda; katihmcilarin giiven, sadakat/bagllik, hizmet kalitesi,
kullanim kolayligs, algilanan fayda, davranigsal niyet ve miisteri memnuniyeti puanlari online
bankacilikta en ¢ok yaptiklari isleme gore anlamli farklilik gostermemektedir (p>0,05).
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Tartisma, Sonuc ve Oneriler

Online bankaciliga yonelik bireysel banka miisterilerinin tutum ve davranislarimni incelemek
amaciyla gerceklestirilen arastirmaya Nigde ilindeki 394 bireysel banka miisterisi katilmigtir.

193'tintin 35 yas ve altinda 201’inin 36 yas ve tizerinde bulunan katilimcilarin 242’si evli, 152’si
bekardir. Yarisina yakininin (%46,7) lisans mezunlarmin olusturdugu katilimcilarin %44,7’si
online bankacilig1 her giin, %39,1’iise haftada birkag¢ kez online bankacilig1 kullanmaktadir.
Online bankacilik iglemleri arasinda en fazla %43,7oraninda 6deme islemleri ve %32,5
oraninda para transferi islemleri gergeklestirilmektedir.

Arastirmada katilimcilarin online bankaciliga yonelik tutum ve davranislar: giiven, sadakat,
hizmet kalitesi, kullanim kolayligi, algilanan fayda, davranigsal niyet ve miisteri
memnuniyetleri boyutlarinda incelenmis ve 5 {izerinden degerlendirilmistir. Buna gore
katilmcilarin en olumlu tutum ve davranislarinin 4,3299 ortalama ile davranigsal niyet
boyutuna yonelik oldugu, en diisiik tutum ve davramislarinin ise 3,7635 ortalama ile kullanim
kolaylig1 boyutuna ait oldugu belirlenmistir. Buradan bireysel banka miisterilerinin online
bankaciliga yonelik davranissal niyetlerinin daha olumlu oldugu ve diger boyutlara gore
online bankaciligin kullanim kolayligina iliskin algilarinin daha diisiik oldugu saptanmustr.

Arastirmada bireysel bankacilik miisterilerinin tanimlayici 0Ozelliklerine gore online
bankaciliga yonelik tutum ve davraniglarinda farklilik olup olmadig1 da sorgulanmistir. Bu
dogrultuda ele alman ilk degisken olarak katilimcilarin yaslarina gore davramgsal niyet
boyutu disindaki online bankaciliga yonelik tutum ve davranis boyutlarinda farkliliklarin
olmadig1 belirlenmistir. Buradan 36 yas ve tizerindeki banka miisterilerinin davranissal niyet
diizeyleri 35 yas ve altindaki katilimcilardan yiiksek oldugu, diger online bankaciliga yonelik
tutum ve davraniglarini belirleyen boyutlara iliskin algilarinin ise benzer diizeyde oldugu
sonucuna ulasilmistir. Vural'm (2019) 10 boyutlu farkli bir Olgek kullanarak yaptig:
arastirmasinda da bu arastirmada oldugu gibi tek boyut disinda katilimcilarin yaslarina gore
online bankaciliga yonelik tutum ve davraniglarinda farkliliklarin olmadig belirlenmistir. Bu
yoniiyle arastirma sonuglar1 birbirini desteklemektedir.

Aragtirmaya katilan bireysel banka miisterilerinin cinsiyetlerine gore online bankacilifa
yonelik tutum ve davranislarinda istatistiksel olarak farklilasma olmadig1 belirlenmistir. Diger
bir ifadeyle kadin ve erkek bireysel banka miisterilerinin online bankaciliga yonelik tutum ve
davraniglar1 benzer diizeydedir. Literatiirde yapilan arastirmalarda da online bankacihiga
yonelik tutum ve davranislarda cinsiyetin bagimsiz oldugu sonucuna ulasilmaktadir (Kaplan,
2020; Vural, 2019; Ozkan ve Ipekten, 2017).

Katilimcilarmm medeni durumlarma gore online bankacihiga yonelik tutum ve davraniglarini
belirleyen boyutlardan kullanim kolaylig1 diginda farklilik gostermemektedir. Buna gore evli
katihmalarin bekar katilmcilara gore online bankacilifa yonelik tutum ve davraniglar
belirleyen boyutlardan kullanim kolayligina iligkin algilar1 daha olumlu iken diger boyutlara
iliskin algilar1 birbirlerine benzerlik gostermektedir. Ozkan ve ipekten (2017) arastirmalarinda
medeni durum ile online bankacilik kullanma durumu arasmnda anlaml iliski olmadigim
saptamislardir.

Katilmailarin egitim durumlarma gore online bankaciliga yonelik tutum ve davraniglarini
belirleyen boyutlardan hizmet kalitesi ve davranigsal niyet diizeylerinde farkhiliklar
saptanirken, giiven, sadakat/baglilik, kullanim kolaylignt ve miisteri memnuniyeti
diizeylerinde farkhiiklarmn olmadigi belirlenmistir. Buna gore lise ve alti egitim
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diizeyindekilerin lisans mezunlarma gore hizmet kalitesi algilar1 daha olumlu, onlisans
mezunlarinin da lisans ve lisansiistii egitim durumundakilere gore davranissal niyet algilar:
daha olumsuzdur. Literatiirde 6grenim durumuna gore online bankaciliga yonelik tutum ve
davranislarda farklilasma olmadig1 yoniinde sonuglara ulasildig: gibi (Vural, 2019) 6grenim
durumuna gore online bankaciliga yonelik tutum ve davraniglarda farklilasmalarm oldugu
yoniinde aragtirma bulgularina da rastlaniimaktadir (Ozkan ve Ipekten, 2017; Kaplan, 2020).
Arastirma sonuglarmin farklilasma nedenlerinin 6rneklem grubundaki bulunan bireylerin
egitim durumlarina gore dagilimlarindan kaynaklandig1 diistintilmektedir. Bu arastirmada
katilimcilarin yarisia yakini lisans (%46,7) egitim durumundadir.

Katilimcilarin online bankaciligi kullanma sikliklarmma gore kullanim kolayligr disindaki
online bankaciliga yonelik tutum ve davranislarini belirleyen boyutlarda farklilasma olmadig:
saptanmistir. Buna gore her giin online bankaciligi kullananlarin ayda birkag kez kullananlara
gore giiven, sadakat/baghlik, algilanan fayda, davranigsal niyet ve miisteri memnuniyetleri
daha olumlu iken haftada 1 kullananlarin ayda birkag kez kullananlara gore hizmet kalitesi
algilar1 daha olumludur. Mantiksal agidan bakildiginda da daha sik kullananlarin daha az
kullananlara gore tutum ve davranislarinin daha olumlu olmasi olagan bir durumdur.
Nitekim konu ile ilgili yapilan arastirmalara bakildiginda da kullanim sikliginin online
bankaciliga yonelik tutum ve davranislarda etkili oldugu goriilmektedir (Kaplan, 2020; Vural,
2019).

Arastirmada katilimcilarin online bankacilikta en ¢ok yaptiklari islemlere goére online
bankaciliga yonelik tutum ve davranislarda farklilik olmadig1 saptanmistir. Baska bir ifade ile
online bankacilikta en fazla yaptiklari islemler farklilasan katilimcilarin online bankaciliga
yonelik tutum ve davranislari benzerlik gostermektedir.

Sonug olarak bireysel banka miisterileri online bankaciliga yonelik oldukc¢a olumlu tutumlar
icerisindedirler. Cikan bu sonugcta iginde bulunulan dénemdeki Covid-19 salgminin énemli
etkisinin oldugu diisiiniilmektedir. Bankacilikta en ¢ok yapilan islemin ve cinsiyetin online
bankaciliga yonelik tutum ve davranistan bagimsiz olmasi, kadin ve erkek, her tiir bankacilik
islemi icin online bankaciligin 6nemli oldugunun gostergesidir. Diger taraftan arastirmada;
yas, medeni durum, 6grenim durumu ve online bankacilik kullanim sikligi, online bankaciliga
yonelik tutum ve davraniglarda farklilasmaya neden olan degiskenler oldugu saptanmuisgtir.
Banka yetkililerinin bu sonuglar1 dikkate alarak online bankacilik hizmetlerini
gelistirmelerinin miisteri memnuniyetlerine olumlu yansimalarinin olacag: diisiintilmektedir.
Bu aragtirmanin sonuglar1 Nigde ilindeki 394 bireysel banka miisterisinin goriigleri ile
sinirlidir. Daha genel verilere ulasmak igin daha genis orneklemler {izerinde arastirmalar
yapilabilecegi gibi farkli illerde veya kurumsal banka miisterileri, {iniversite 6grencileri gibi
farkli 6rneklemler tizerinde de arastirmalar gerceklestirilebilir.
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