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GIRIiS

Diinyada dijitallesmeye yonelik hizli bir doniisiim siireci yasanmakta olup bu siirecin
her sektére ve sirkete yansimalari farkli olmaktadir. Is diinyasinin her alaniyla
biitinlesen dijital teknolojiler, isletmelerin faaliyetlerini nasil siirdiirecegi ve
misterilerine nasil hizmet sunacaklar1 konusunda esasli degisiklikler ongérmektedir.
Bankacilik hizmet sektorii teknolojik gelismelerden en ¢ok ve Oncelikli etkilenen
sektorler arasinda gelmektedir. Bilisim teknolojileri alaninda yasanan gelismelere bagli
olarak, ag sistemlerinin kullanilmaya baslanmasi ve kisisel bilgisayarlarin
yayginlagmasi sayesinde, elektronik ticaretin alt bir dali olarak kabul edilen elektronik
bankacilik hizla gelismeye baslamistir. Mobil bankacilik ise Tirkiye'de elektronik
bankacilik alaninda yeni ve hizla gelismekte olan bir alternatif dagitim kanali olarak

dikkati cekmektedir.

Mobil ticaretin gelismesiyle birlikte giiniimiizde sabit hatli internet terminalleri
tizerinden ¢evrimigi (online) olarak gergeklestirilen birgok bankacilik igleminin mobil
cihazlara tagimacag ongoriillmektedir (Lewis, Palmer ve Moll, 2010). Mobil bankacilik
sayesinde diledikleri zaman kolayca O6deme ve benzeri diger islemlerini yapan
kullanicilarin  yasamlarinda, c¢alisma performans ve verimlerinde iyilesme
goriilmektedir. Miisteri agisindan ¢esitli avantajlar1 bulunan mobil bankacilik, ayni
zamanda bankacilikla ilgili dagitim kanallar1 arasinda maliyet avantaji en yiiksek hizmet
kanali olarak goriilmesine karsin benimsenme oranlari halen diisiikk seyretmektedir
(Akturan ve Tezcan, 2012; Gu, Lee ve Suh, 2009; Lee ve Chung, 2009; Zhou, 2012,
Zhou, Lu ve Wang, 2010). Bu nedenle, son yillarda artan akademik literatiire ragmen,
mobil bankacilik kavrami ve mobil bankacilik kullanimini etkileyen faktorlerin neler
oldugu konusu giincelligini siirdiirmektedir. Baz1 miisteriler teknolojiden hoslanmama

veya yetersiz bilgiye sahiplma, giivenlik endiseleri, sosyal etkiler, giiven eksikligi,
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kullanim zorluklari, masa istli bilgisayarlara kiyasla mobil cihazlarin daha kiiciik
ekranli olmasi, internet baglant1 hizinin yavagligi, uygulamanin yanit hizinin yavashigi,
yanlis yapmaktan c¢ekinme gibi sebeplerle bu yeni bankacilik yapisini
benimsememektedir (Cheng vd., 2006; Yadav vd., 2015). Bu yiizden mobil hizmet
saglayicilarinin, hem sistemin kullanilabilirligini hem de giivenilirligi saglamak icin
caba gostermeleri ve gerekli kaynak yatirimini yapmalar1 gerekmektedir (Zhou, 2011).
Ama uygulamaya gecmeden Once, teknolojik gelistirmelere biiylik yatirimlar yapan
hizmet saglayicilar agisindan, dogru onceliklerin belirlenmesi ve dogru alanlara yatirim
yapabilmeleri i¢in kullanicilarin mobil bankacilig1 benimsemelerini etkileyen faktorlerin

belirlenmesi 6nem tasimaktadir.

Mobil bankacilik, Tiirkiye'de yeni ve hizla gelismekte olan bir alternatif dagitim kanali
olup hem banka hem de miisteri agisindan gesitli avantajlar1 bulunmaktadir. Bu nedenle,
tez calismasinda mobil bankaciligin benimsenmesinde bireysel miisterilerin kullanim
niyetini etkileyen faktorlerin Teknoloji Kabul Modeli c¢ergevesinde incelenmesi
amaglanmaktadir. Internet bankaciligi hem ticari/kurumsal hem de bireysel miisterilerin
kullanimlarinda yaygin olmakla beraber mobil bankaciligin heniiz sadece bireysel
kullanimda daha yaygin olmasi nedeniyle ¢alismanin konusu, bireysel miisterileri
icerecek sekilde daraltilmistir. Calismanin ¢evrimig¢i anket {izerinden yapilmasi
sayesinde, calisma demografik veriler agisindan daginik bir kullanict grubuna hitap

etmektedir.

Mevcut ¢aligmada Teknoloji Kabul Modeli’ne 6znel norm, giiven ve algilanan risk
degiskenleri eklenerek modelin gelistirilmesi hedeflenmektedir. Algilanan kullanim
kolayligi, algilanan risk, giiven, 6znel norm (sosyal etkiler) ve algilanan fayda olmak
tizere bu 5 temel degiskenin literatiirde mobil bankaciliga yonelik kullanici tutumu ve

niyetini etkileyen faktorlerin arastirildigi birgok farkli calismaya konu olduklari



goriilmektedir. Ancak belirtilen degiskenlerin birlikte degerlendirildikleri bir ¢alismaya
rastlanmamis olup bireysel miisterilerin mobil bankacilik kullanim niyetinin Teknoloji
Kabul Modeli ¢ergevesinde incelendigi bu calisma, bu alanda Tirkiye’deki boslugu

doldurmaya yonelik olmasindan dolay1 6nemlidir.

Teknoloji kabul modeli iizerinden gelistirilen yeni model, TKM’ye ilave olarak 6znel
norm, giiven ve algilanan risk degiskenlerini igermekte olup modelin uyum degerleri
yiiksek ¢ikmigtir. Bu ¢aligma mobil bankaciligin ve genel olarak bakildiginda da mobil
cihazlar iizerinden sunulan teknolojik hizmetlerin benimsenmesine yonelik modellerin
tyilestirilmesi i¢in bir Oneri sunmaktadir. Calisma sonug¢larinin mobil bankacilik
hizmetini sunan kurumlar, arastirmacilar ve konuyla ilgilenen diger kisiler icin etkileri

olacag diisiiniilmektedir.

Calisma kapsaminda oOncelikle teorik altyapi, kavramsal cerceve ve hipotezler
acgiklanarak, calismanin modeli olusturulmaktadir. Sonrasinda ise mobil bankacilikta
kullanim niyetini etkileyen faktorlerin incelenmesi amaciyla bireysel miisterilere

yonelik yapilan saha ¢alismasi, sonug ve oneriler detaylandirilmaktadir.



BIiRINCi BOLUM

TEORIK ALTYAPI VE TUKETICIi DAVRANISLARININ YENI

TEKNOLOJILERIN KABULUYLE iLISKIiSi

Gerekgeli Eylem Teorisi ve Planli Davramig Teorisi pazarlama alaninda tiiketici
davraniglarinin onciil degiskenlerini aciklamada yaygin olarak kullanilan 2 6nemli
modeldir. Bu iki model de davranigsal niyet yoluyla ger¢ek kullanimin tahmin edilmesi
ve niyete etkisi olan faktorlerin belirlenmesine yonelik ¢alismalarda kullanilmaktadir.
Bu béliimde, oncelikle bu iki model agiklanacak olup daha sonra tiiketicilerin yeni bilgi
sistemleri ve teknolojileri benimsemesini ya da benimsememesini agiklamak igin
gelistirilen teorilerden Teknoloji Kabul Modeli ve bu model iizerinden olusturulan

Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli {izerinde durulacaktir.

1.1. Gerekgeli Eylem Teorisi (Theory of Reasoned Action - TRA)

Fishbein ve Ajzen (1975)’in gelistirdigi Gerekgeli Eylem Teorisi'nin temelleri esasen
sosyal psikoloji alanindan gelmektedir. Teori, bireylerin belirli bir olay karsisinda
iradeleri dahilinde gosterdikleri davraniglarin psikolojik nedenlerini belirlemeyi
amaglamakta olup teorinin insan davranisini agiklamak i¢in kullanilan en etkili
teorilerden biri oldugu kabul edilmektedir (Nasri ve Charfeddine, 2012). Fishbein ve
Ajzen (1975)’e gore kisilerin davraniglari, davranisa yonelik niyetlerinden etkilenmekte
olup kisinin bir davranista bulunma niyeti ne kadar giiglityse o davranigi sergilemesi o
kadar olasidir. Davranisa yonelik niyetin belirleyicileri ise tutum ve 6znel normdur.
Niyet, insanlarin belirli sekilde davranmalarina yonelik eylem kararlaridir ve niyetler
kullanicilarin davraniglarini etkileyen motivasyonel faktorleri, yani kullanicilarin bir

davranig1 sergilemeye ne kadar istekli olduklarin1 gosterir (Ajzen, 1991). Modele gore,



davranigsal niyetin belirleyicilerinden olan tutum “bireyin belirli bir davranisi
gerceklestirmeye yonelik olumlu ve olumsuz hisleri” olarak agiklanmaktadir (Finlay
vd., 2002). Niyetin diger belirleyicisi olan 6znel norm ise bireyin davraniglari
konusunda Onemsedigi kisilerin ne disilindiiklerine yonelik algis1 olup sosyal
cevresinden etkilenme derecesini gostermektedir (Fishbein ve Ajzen, 9175). Teorisi

kapsaminda olusturulan model sekil 1'de yer almaktadir.

' ™

Davranisa

vonelik tutum
AN vy Davranigsal

- Davranis

- ~ Nivet

Oznel Norm
L S

Sekil 1: Gerekgeli Eylem Teorisi, Kaynak: Fishbein ve Ajzen, 1975

Gerekgeli Eylem Teorisi'nin, calismalarda Akla Dayali Davranis Teorisi, Nedenli Eylem
Kurami, Mantikli Eylem Teorisi, Mantiksal Davranig Teorisi, Rasyonel Eylemler
Teorisi, Sebepli Davranis Teorisi, Sonuca Dayali Eylem Teorisi vb. olarak

adlandirildig: goriilmektedir.

1.2. Planh Davrams Teorisi (Theory of Planned Behavior — TPB)

Insanlarin davramislarinin nedenini arastiran ve psikolojik temellere dayanan Gerekgeli
Eylem Teorisi'nden gelistirilen Planli Davranis Torisi’nde modele algilanan davranissal
kontrol faktorii eklenmistir. Her iki teori de tiketici davramislarimi agiklamada
kullanilmaktadir. Olusturulan yeni modele gore, algilanan davranigsal kontrol
faktoriiniin hem niyet hem de davranis lizerinde etkisi oldugu dikkate alinmaktadir

(Ajzen, 1991). Modelde davranissal kontrol degiskeni ile Gerekgeli Eylem Teorisi‘'nin
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yalnizca kasith davraniglara yonelik olarak uygulanabilirliginin = genisletilmesi
amaclanmaktadir. Algilanan davranigsal kontrol (perceived behavioral control)
degiskeni davranisa yonelik potansiyel kisitlar hakkinda bilgi saglamaktadir. Bu kisitlar
bireyin sahip oldugu bilgi, yetenek gibi i¢sel faktorlerden etkilenebilecegi gibi
bagkalarina bagimlilik gibi digsal faktorlerden de etkilenmekte ve bireyin algiladigi

kontrol ya da kontrol edememe duygusunu belirlemektedir (Yagc1 ve Cabuk, 2014).

Sekil 2’de gosterilen modele gore, davranig iizerinde niyet ve algilanan davranissal
kontroliin dogrudan etkisi bulunmakta olup niyetin belirleyicileri ise tutum, 6znel norm
ve algilanan davranigsal kontroldiir. Kisinin konuyla ilgili olumlu ya da olumsuz
goriisleri tutumunu etkilerken, inanglar1 ve 6nem verdigi kisilerin goriisleri 6znel normu
olusturmakta, gdsterecegi davranisin ne kadar kendi iradesi dahilinde olduguyla ilgili

algis1 ise algilanan davranigsal kontrolii ortaya ¢ikarmaktadir (Ajzen, 1991).

Tutum

Oznel Norm \
Algmlanan

Davranissal Kontrol

Nivet Davramis

Sekil 2: Planh Davramis Teorisi, Kaynak: Ajzen, 1991

1.3. Teknoloji Kabul Modeli — TKM (Technology Acceptance Model — TAM)

Teknoloji Kabul Modeli, Davis (1989) tarafindan insan davranigini ve bu davraniglarin
altindaki nedenleri incelemek amaciyla Gerekceli Eylem Teorisi'nin temel varsayimi
olan davraniglarin temelinde niyetin yer aldigi diisiincesinden hareket ederek
gelistirilmistir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989). Gerekgeli Eylem Teorisi, Teknoloji

Kabul Modeli’ne kiyasla ¢ok daha genel bir model olup tiim insan davraniglarini

6



anlamak tizere gelistirilmistir. Teknoloji Kabul Modeli’nin uygulama alan1 ise
bilgisayar teknolojileri ile sinirlandirilmis olup insanlarin yeni teknolojileri kabulii ya da
reddine yonelik davraniglarinin  agiklanmasi  ve tahmin edilmesi amaciyla
genellenebilecek unsurlar tagimaktadir. Bu kapsamda teknoloji yonli tiiketici
arastirmalarina temel olusturan ve bu alanda en ¢ok bilinen model olup arastirmacilara

ve uygulayicilara dnemli katkilar sunmaktadir (Liao ve Cheung, 2001)

Teknoloji Kabul Modeli’nde "kabul" ile herhangi bir teknolojik yeniligin tiiketici
tarafindan kullanim siklig1 kastedilmekte olup teknolojinin satin alinmasi ve siirekli
olarak kullanilmasi durumunda kabuliin saglandigi disiiniilmektedir (Yagc1 ve Cabuk,
2014). Orijinal Teknoloji Kabul Modeli'ne gore teknolojik yeniligin kullanimi, kisinin
davranisa yonelik niyetinden dogrudan etkilenmekte olup kisinin davranisa doniik
niyetini (behavioral intention) ise algilanan fayda (perceived usefulness) ve tutum
(attitude) belirlemektedir. Ayrica modele gore, diger sartlar aym1 oldugu durumda
sistemin kullanilmasi ne kadar kolay olursa sistem o kadar kullanigh olmakta ve bu
nedenle algilanan fayda ve tutum algilanan kullanim kolayligindan etkilenmektedir.
Algilanan kullanim kolaylig1 (perceived ease of use), bir sistemin c¢aligma diizenini
anlamanin ve o sistemi kullanmanin hangi derecede kolay oldugunu anlatmaya yonelik
bir kavramdir (Davis, 1989). Algilanan fayda ise belirli bir teknoloji ya da bilgi
sistemini kullanarak kisinin is ve giinliik hayat performansini ne kadar artirabilecegine
iliskin alg1 diizeyini ifade etmektedir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989). Sekil 3’te

Teknoloji Kabul Modeli’nin kavramsal yapis1 yer almaktadir:



Alalanan
Eullamm "
Dissal / Kolavh3
Faktotler W Tutum
\ Alalanan ~
Fayda Davramnizsal
- = Nivet ~| Davrams

Sekil 3: Teknoloji Kabul Modeli, Kaynak: Davis vd., 1989

Bilgisayar teknolojilerinin kabulii ya da reddine yonelik davranislar1 agiklamak iizere
gelistirilen Teknoloji Kabul Modeli, sonraki ¢aligmalarda diger teknolojik yeniliklerin
benimsenmesine yonelik davranislar1 agiklamak tizere de kullanilmustir. Orijinal TKM
modeli, is ortamindaki ¢alisanlarin teknolojiyi kabuliinii arastirmis olup is ortamindaki
calisanlarin tutum ve davramislar1 ile pazar ortamindaki tiiketicilerin tutum ve
davraniglarini etkileyen faktorler farkli olabilecektir (Aktaran, Yagci ve Cabuk, 2014).
Internet ve mobil bankacilig1 iceren dijital bankacilik dzelinde bakildiginda kullanicilar
bankacilik islemlerini yaparken, islem yapilan sitenin giivenligi, sosyal etkiler, algilanan
risk, giiven, performans beklentisi gibi ¢esitli faktorlerden etkilenebilmektedir. Bu
nedenle, Teknoloji Kabul Modeli'ne diger c¢esitli degiskenlerin ilave edilerek
kullanicilarin dijital bankaciligin kullanimina yonelik davraniglarini agiklamak tizere
yeni modeller gelistirildigi, bu ¢alismalarda Teknoloji Kabul Modeli'nin degiskenleri
aciklama giiciinii destekleyen sonuglara ulasildigi goriilmektedir (Or: Akturan ve
Tezcan, 2012; Cheng, Lam ve Yeung, 2006; Chong vd., 2010; Davis, Bagozzi ve
Warshaw, 1989; Eriksson, Kerem ve Nilsson, 2005; Gu, Lee ve Suh, 2009; Hanafizadeh

vd., 2014; Lewis, Palmer ve Moll, 2010; Luarn ve Lin, 2005; Suh ve Han, 2002).

Tiirkiye'de bankacilik alaninda internet ve mobil bankacilik alaninda teknolojinin

kabuliine yonelik yapilan arastirma sayisi heniiz sinirhidir. Teknoloji Kabul Modeli



genigletilerek yapilan ve internet bankaciliginin benimsenmesini etkileyen faktorlerin
aragtirilldigr calismalardan, Celik (2008)’in ¢alismasinda kullanim niyetinin dogrudan
belirleyicileri algilanan fayda, algilanan risk, tutum ve algilanan kullanim kolaylig1
olarak tespit edilmistir. Ayn1 alandaki diger bir ¢alismada ise TKM sonuglari ile ayni
paralelde olmak iizere algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayliginin kullanim
niyeti tizerindeki anlamli etkisi teyit edilmistir. Ayni1 zamanda web giivenligi algisinin
ve giiven faktoriiniin de kullanma niyetini etkiledigi belirlenmistir (Ustasiileyman ve

Eyiiboglu, 2010).

1.4. Genisletilmis Teknoloji Kabul modeli — TKM2 (Extended Technology

Acceptance Model, Tam2, E-TAM)

Teknoloji Kabul Modeli ile Gerekgeli Eylem Teorisi’nin karsilagtirildigi ¢alisma
sonuglarina gore 6znel norm ile davranigsal niyet arasinda iliski bulunamamistir (Davis,
Bagozzi ve Warshaw, 1989). izleyen yillarda ise kullanim iizerindeki sosyal etkilerin
aragtiritlmasi geregiyle Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli (TKM2) olusturulmustur
(Venkatesh ve Davis, 2000). Bu modelde TKM’ndeki degiskenlere birbiriyle iliskili {ig
sosyal form olan 6znel norm, goniilliiliik ve imaj degiskenleri eklenmistir. Bu formlarin,
bireyin yeni bir sistemi kabul edip etmeyecegini belirlemeye yardimci oldugu
diisiiniilmektedir. Oznel norm, kisinin teknolojiyi kullanip kullanmama karari iizerinde
bagkalarmin etkisini, diger bir deyisle sosyal etkileri agiklamaktadir. Oznel norm,
Gerekgeli Eylem Teorisi ve Planli Davranis Teorisi'nde davranigsal niyeti dogrudan
etkilemekte olup TKM2'de ise davranigsal niyetin hem dogrudan hem de algilanan
fayda araciligiyla dolayli belirleyicisi olarak dikkate almmaktadir. Imaj, yeniligin
kullanilarak kisinin sosyal yap1 igindeki statiisiinii degistirip degistiremeyecegi
konusundaki algisin1 6lgmekte iken goniilliiliikk ise kisinin yeniligi benimseme kararinin

ne derecede kendi inisiyatifinde olduguna yonelik algisin1 6lgmektedir (Venkatesh ve
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Davis, 2000). Bu ii¢ sosyal forma ek olarak modelde algilanan faydanin diger
belirleyicileri olarak kullanim kolayligi, is uygunlugu, c¢ikti kalitesi ve sonug
goriiniirliigii yer almaktadir. Is uygunlugu "teknolojinin hangi seviyeye kadar
uygulanabilir oldugunu" agiklamakta iken ¢ikt1 kalitesi “gerekli gorevlerin teknoloji
tarafindan yeterince yerine getirilip getirilmedigini”, sonu¢ gOrinirligli ise
"teknolojinin somut sonuglar iretip iretmedigini” ifade etmektedir (Maranguni¢ ve

Grani¢, 2015). Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli’nin kavramsal yapis1 Sekil 4’te

goriilmektedir.
[ Tecriitbe ] [ Gonullulik ]
Oznel R /
Norm

im
Uvgunluk |
Cakn
Kalitesi
Sonug
Goriiniirlig

Almlanan Kullan:
Kolayvlig:

Sekil 4: Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli, Kaynak: Venkatesh ve Davis, 2000.

1.5. Dijital ve Mobil Bankacilik

Elektronik bankacilik alaninda hizmet veren internet bankaciligi ve mobil bankacilik
birlikte dijital bankacilik olarak adlandirilmaktadir. Bu iki hizmet kanali ayn1 zamanda
subesiz bankacilik olarak adlandirilan alternatif dagitim kanallari igerisinde yer almakta
ve bu kanallarda teknolojinin yogun olarak kullammi dikkati ¢ekmektedir. Internet

bankaciligi, internetin ilk kullanim alani buldugu kisisel bilgisayarlar (PC) ve diziistii
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bilgisayarlar {izerinden yapilan bankacilik islemlerini i¢ermekte iken mobil bankacilik
kanali miisterilerin telefon veya akilli telefonlar gibi mobil cihazlar1 kullanarak metin ya
da metin olmayan sesli uygulamalar araciligiyla bankayla etkilesimi olarak

tanimlanmaktadir (Sariyer, 2007).

Daha giincel bir tanimda mobil bankacilik, cep telefonu, PDA cihaz1 (tasmabilir kii¢iik
cep bilgisayar1), akilli telefonlarin yanisira diger tasmabilir cihazlar tarafindan
gerceklestirilen bankacilik islemleri olarak tanimlanmaktadir (Lee ve Chung, 2009).
Shaikh ve Karjaluoto (2015) ise mobil bankaciligi, "banka, banka liderliginde ya ba
banka liderliginde olmayan mikro finans kuruluslar: tarafindan finansal ya da finansal
olmayan islemlere yonelik cep telefonu, akilli telefon ya da tablet araciligiyla sunulan
irtin ya da hizmetler" olarak tanimlamaktadir. Diziistii bilgisayarlar iizerinden alinan
bankacilik  hizmetleri, kullanici  arayiizeyleri  masatistii ~ bilgisayarlarinkine
benzediginden mobil bankacilik hizmeti olarak kabul edilmemekte, online/internet
bankacilig1 kategorisinde degerlendirilmektedir. Sekil 5’te bankacilik hizmet sektorii

ge¢misinde onemli yere sahip teknolojik gelismelerin kronolojik siralamasi yapilmistir:

[k mobil ag Intemet 3G mobil Alilly Uywgulama
1987 bankacilig1 +| ver 2003 telefonlar magazalari
1997 2004 2008

Sekil 5: Bankacilik hizmet sektoriinde teknolojinin gelisimi, Kaynak: Kazanci,

2013

Bankalar, son yillarda bankacilik sistemlerini dijital ortama tasiyarak dijital ortamlardan
sunulan hizmetlerin ¢esitlendirilmesine yonelik siireglerini yenilemektedir. Ayrica,
onemli teknolojik yazilim ve donanim ile konusunda uzman insan kaynagmna biiyiik

yatirimlar yapilmaktadir. Bu sayede, miisterinin bankacilik islemlerini en hizli sekilde
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tamamlayabilmesi, dijital bankacilik kullanim oranlarinin ve miisteri memnuniyetinin
artirtlmas1 hedeflenmektedir. Ayrica, dijital kanallardan sunulan hizmetlerde misterilere
masraf indirimleri, masraf muafiyeti ya da gesitli kampanyalar 6nerilerek artan rekabet
ortaminda misteri sadakatinin saglanmasina yonelik cabalar sergilenmektedir.
Gelismeler gostermektedir ki teknolojik yeniliklere bagli olarak bilgisayar ve mobil
cthazlarim kullanim oranlarinin hizla artmasi, dijital bankacilik alaninda yapilan
gelistirmeler ve tanitimlar, devamli giincellenen ve gelistirilen mobil uygulamalar

sayesinde bankacilik yeni bir boyut kazanmaktadir.

Statista Global Tiiketici Anketi verilerine gore, Tiirkiye’de 18-64 yas araligindaki 1.052
katilimci tizerinden 18 Subat — 21 Mart 2019 tarihleri arasinda bankacilik islemlerinin
hangi kanallardan oncelikli yapildig1 arastirilmistir. Arastirma sonuglari tablo 1°de
verilmektedir. Bu sonuglara gore mobil bankacilik ve online bankacilik kullanim
oraninin ylksekligi dikkati c¢ekmekte, Ote yandan halen %48 oraninda sube

bankaciliginin tercih edildigi goriilmektedir.

Tablo 1: Tiirkiye’de bankacilik islem kanallari, Kaynak: Statista, 2019

Kullanilan kanallar Cevap orant™
Mobil (Telefon, tablet) 83%
Online (PC / laptop) 67%
Telefon bankacilig1 55%
Sube 48%
Diger 1%
Bilgim yok 1%

*Coklu se¢im yapilabilmistir

Ulkemizde dijital bankacilik kullanici sayilari yillar itibariyle hizla bilyiimektedir.
Tiirkiye Bankalar Birligi tarafindan yayinlanan dijital bankacilik istatistikleri raporuna

gore, birlige liye olup mobil bankacilik (21 banka) ve internet bankacilig1 (27 banka)
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hizmeti veren bankalarin verileri iizerinden bakilmigtir. 2018 yilinin Ekim ve Aralik
aylar1 arasinda en az 1 kere iiye girisi yapan kurumsal ve bireysel segmentteki aktif
miisteri sayisinin 44,2 milyon kisiye ulastigi goriilmektedir. 44,2 milyon kullanicinin
42,3 milyonu bireysel miisteri, kalan 1,9 milyonu ise kurumsal miisterilerden
olusmaktadir (TBB, 2018 istatistikleri). Bireysel miisteri sayist (42,3 milyon) aktif
misterilerin %96 agirlikli bolimii olusturmaktadir. Dijital bankacilik aktif toplam
miisterileri sayilar1 Aralik/2017, Haziran/2018 ve Aralik/2018 i¢in donemler itibariyle

karsilagtirmali olarak Tablo 2'de yer almaktadir.

Tablo 2: Dijital Bankacilik Aktif Toplam Miisteri Sayilar1 (Bireysel+kurumsal)

Sadece Internet Sadece Mobil Bankacilik Hem Internet Hem
Donem Bankacilig1 Mobil Bankacilik TOPL.AM
Ara.17 5.448.467 21.864.510 7.676.711 34.989.688
Haz.18 5.058.313 26.684.642 7.643.776 39.386.731
Ara.18 4.629.911 31.637.881 7.914.191 44.181.983
Kaynak: TBB

Bu ¢alismada bireysel misteriler iizerinden inceleme yapilmakta olup bireysel miisteri
sayilart Aralik/2017, Haziran/2018 ve Aralik/2018 igin karsilastirmali olarak Tablo 3’de

gosterilmektedir.

Tablo 3: Dijital Bankacilik Aktif Bireysel Miisteri Sayilar

Sadece Internet Sadece Mobil Hem Internet Hem Mobil
Donem  Bankaciligt Bankacilik Bankacilik TOPLAM
Aral?  4.662.257 21.518.768 7.193.244 33.374.269
Haz.18  4.289.275 26.204.001 7.129.838 37.623.114
Ara1l8  3.902.629 31.029.892 7.355.463 42.287.984
Kaynak: TBB
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TBB verilerinde dikkat ¢eken bir konu ise, sadece mobil bankacilik kullanan miisteri
sayist hizla artmakta iken sadece internet bankacilig1 kullanan miisteri sayisinin azalis
egiliminde olmasidir. Bu hususun, interneti kullanabilen mobil telefonlarin yayilmasiyla
beraber elektronik bankaciligin evrim siirecine girmesinden ve finansal kurumlar
tarafindan mobil sistemler konusuna odaklanilmasinin sagladigi avantajlardan
kaynaklandig1 distiniilmektedir. Mobil bankacilik teknolojilerindeki gelismeler hem
insanlarin hayat kalitesini artirma hem de miisterilere sunulan bankacilik hizmetlerinin
genisletilmesi, banka verimliliginin artirilmasi igin biiyiik potansiyele sahiptir. Bankalar
mobil bankacilikta, kisa mesaj servisleriyle miisterileri bilgilendirirken, kablosuz
uygulama protokolii (WAP), GPRS (genel paket radyo servisi), 3G (iigilincii nesil), 4G
(dordiincii nesil) gibi mobil teknolojiler ile sunulan internet igerigi sayesinde mobil
telefonlar, cep bilgisayar1 (pda) gibi mobil iletisim araglari iizerinden bankacilik

islemlerinin 7/24 ve belirli bir yere bagl olmadan yapilabilmesine imkan saglamaktadir.

Mobil bankacilik teknolojileri, bilgisayarlar, kiosklar ve diziistii bilgisayarlar gibi diger
elektronik bankacilik hizmetlerine kiyasla gelismis sistem kalitesi, hizmet kalitesi ve
bilgi kalitesiyle fark yaratmaktadir (Tam ve Oliveira, 2017). Geleneksel yontemler ve
sabit bilgisayarlar lizerinden yapilan internet bankaciligi ile kiyaslandiginda mobil
bankacilik sayesinde kullanicilar zaman ve mekanla ilgili sikintilardan kurtulmakta, acil
bilgiye erisim, anlik baglanabilirlik, hizli, kolay ve daha diisiik maliyetle islem yapma
imkanlarindan faydalanmaktadir. (Akturan ve Tezcan, 2012; Gu, Lee ve Suh, 2009;
Zhou, 2011; Zhou, 2012; Zhou, Lu ve Wang, 2010). Parasiz (2000)’a gore telefonla
alan bankacilik hizmetinin maliyeti (0,54 Usd), subede alinan hizmetin islem basina
maliyetinden (1,07 Usd) daha diisiik olup internet bankaciligi ile alinan hizmet ise ¢ok
daha diisiik maliyetlidir (0,01 Usd). Mobil bankaciligin dahil edildigi ve Tiirkiye'de
yapilan bir arastirmada ise islem yapma maliyetinin subede 2.1 Usd iken internet

bankaciliginda 0,1 Usd oldugu, mobil bankacilik araciligiyla yapilan islemlerde 0,02
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Usd’ye kadar gerileyebildigi tespit edilmistir (Eroglu ve Yiicel, 2012). Yapilan bu
calismalar diger bankacilik hizmet kanallar1 aracilifiyla yapilan islemlerle
kiyaslandiginda, internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalar1 iizerinden
yapilan islem bagina maliyetin daha diisiik oldugunu, internet bankaciligt ve mobil
bankacilik arasinda karsilastirma yapildiginda ise mobil bankaciligin daya uygun

maliyetli oldugunu gostermektedir.

Mobil Bankaciligin ge¢miste ilk olarak kullanimi, 1990 larin sonunda Alman firmasi
Paybox'n  Deutschbank isbirligiyle kurularak hizmet vermeye baslamasina
dayanmaktadir. Baslangicta bu hizmet Almanya ve Ispanya gibi Avrupa iilkelerinde
kullanilmaya baglamis kullanilmaya baslanmis olup sonrasinda diinyaya yayilmistir

(Shaikh ve Karjaluoto, 2015).

Mobil bankacilik iilkemizde ilk olarak 2000'lerin basinda kullanilmaya baslamis olup
mobil bankacilifin sundugu hizmetler i¢cin TBB verilerine goére 30.09.2018 itibariyle
aktif biiytikliiklerine gore iilkemizin en biiyiik 5 bankasinin internet siteleri araciligiyla
arastirma yapilmistir. Ziraat Bankasi'nda Ziraat Mobil ve Ziraat Tablet gibi uygulamalar
lizerinden (Ziraatbank, 2018), Is Bankasi'nda Iscep, Istablet gibi uygulamalarla (Isbank,
2018) hizmet sunuldugu goriilmektedir. Garanti Bankasi'nda Garanticep uygulamasiyla
(Garanti, 2018), Akbank'ta Akbank direkt mobil uygulamasiyla (Akbank, 2018) hizmet
verilirken, Yap1 Kredi Bankasi'nda Yapi Kredi Mobil ve iPad ile Android Tablet’e 6zel
mobil sube uygulamalarmin (Yap1 Kredi, 2018) kullanildigi goriilmektedir. Siralanan
bankalarin bireysel bankacilik kullanicilarina sundugu mobil hizmetler ortak ve ana

basliklar halinde asagida yer almaktadir.

Finansal ve Finansal Olmayan Diger Hizmetler:
-Vadesiz hesap islemleri

-Vadeli hesap islemleri
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-Para aktarimlar1 (Elektronik fon transferi, havale vb.)

-Yatirim islemleri (hisse senedi islemleri, doviz, altin, yatirim fonlar1 vb.)

-Kredi kart1 ve sanal kart iglemleri

-Fatura 6deme, diger 6demeler (vergi, sgk borcu, liniversite harclari, trafik cezasi, tapu
harci vb.)

-Bireysel emeklilik islemleri (prim 6deme vb.)

-Sigorta islemleri

-Bagvurular (kredi basvurusu, kredi kart1 bagvurusu, bireysel emeklilik basvurusu vb.)
-Kampanyalar

-Giivenlik ayarlar

TBB dijital bankacilik istatistikleri raporuna gore Aralik/2018 itibariyle bireysel mobil
bankacilik miisteri sayilar1 donemler itibariyle karsilastirmali olarak Tablo 4'te
goriilmektedir. Tablo 4’teki aktif miisteri sayilari, Tablo 3’teki mobil bankacilik
kullanan miisteri sayilari ile hem internet hem de mobil bankaciligi kullanan miisteri

sayilarinin toplamina esittir.

Tablo 4: Mobil Bankacilik Aktif Bireysel Miisteri Sayilari

Donem En az bir defa iiye girisi Son 1 yil iginde en az bir defa iye Aktif miisteri sayist™*
yapan miisteri sayisi girisi yapan miisteri sayisi

Ara.1l7 43.435.773 35.227.326 28.712.012

Haz.18 51.126.119 40.828.487 33.333.839

Ara.18 59.281.817 46.795.974 38.385.355

Kaynak: TBB

* Aktif bireysel miisteri sayis1 sisteme kayith olup son 3 ay icerisinde mobil bankacilik
uygulamasi iizerinden en az bir defa liye girisi yapan (giris yapmis olmasi yeterli)

toplam miisteri sayisin1 vermektedir. Bu hesaplamada yalnizca mobil bankacilik
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kullanan ve hem internet hem de mobil bankaciligi birlikte kullanan miisteri sayilari

dikkate alinmaktadir.

Mobil bankaciligin kullanimin1 veya kullanim niyetini etkileyen faktorlerin analiz
edildigi ¢alismalarin agirlikli olarak son 15 yilda yapildigi goriilmektedir. Akturan ve
Tezcan (2012) Tirkiye'de; Gu, Lee ve Suh (2009) Kore'de; Hanafizadeh vd. (2014)
Iran'da; Lin (2011) Tayvan'da; Luarn ve Lin (2005) Tayvan'da calisma yapmustir.
Malaquias ve Hwang (2016) gelismekte olan iilkelerden Brezilya'da; Oliveira vd. (2014)
mobil bankaciligin yiliksek oranda kullanildig1 Avrupa Birligi {ilkelerinden Portekiz'de;
Wessels ve Drennan (2010) Avustralya'da; Zhou (2012) Cin'de; Zhou, Lu ve Wang
(2010) da Cin'de bu konuda g¢alisma yapmistir. Bu artisin temel nedeni isletme
faaliyetlerinde ve tiiketicilerin kendi faaliyetlerinde teknolojik olanaklari kullanma
egilimlerinin ortaya c¢ikmasidir. Bankalarin gelisen teknolojiye uyum gostermesi ve
bankacilikta teknoloji odakli gelisimin ortaya c¢ikmasiyla konu 6nem kazanmistir

(Farah, Hasni ve Abbas, 2018; Gu, Lee ve Suh, 2009; Shareef vd., 2018).

Shaikh ve Karjaluto (2015) ise mobil bankaciligin kullanimi ve benimsenmesine
yonelik 55 yaymna ulastiklar1 kapsamli bir literatiir taramasi yapmustir. Cesitli
veritabanlar1 iizerinden konuyla ilgili Ocak 2005-Mart 2014 arasinda yaymlanmis 55
calisma incelemistir. Caligmalardaki deneysel verilerin toplanmasinda anket, miilakat
olmak iizere farkli metodlar kullanildigi, ortalama Orneklem biiyiikliigliniin 365
kullanicidan olustugu, en c¢ok (45 calismada/%82) nicel arastirma yoOntemlerinin
kullanilarak anket aracilifiyla veri toplandigi belirtilmistir. Arastirma kapsamindaki
calismalarda, kullanicilarin mobil bankacilig1 kabul etmelerinde 11 farkli teknolojik ve
sosyopsikolojik kabul, teori, model ve sistemin temel alindig1 goriilmiistiir. Incelenen
calismalarda en ¢ok kullanilan teori Teknoloji Kabul Modeli olup tek basina,

gelistirilmis olarak ya da diger teorilerle birlikte 23 calismada kullanilmistir (%42).
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Calismalarin sonucunda en ¢ok kullanilan 3 bagimlhi degisken, 8 bagimsiz degisken
ortaya ¢ikmistir. Bagimli degigkenler tavir, niyet ve kullanim iken, bagimsiz degiskenler
algilanan kullanim kolayligi, algilanan fayda, giiven, sosyal etkiler, algilanan risk,
algilanan 0z yeterlik, yasam bi¢imi ve cihazlara uygunluk, kolaylastirici kosullar olarak

siralanmastir.
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IKiNCi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE, GELISTiRiLEN HiPOTEZLER VE MODEL

ONERISi

2.1. Kavramsal Cerceve, Gelistirilen Hipotezler

2.1.1. Tutum

Kisinin belirli bir sekilde davranmasina yonelik eylem kararlart niyetini yansitmakta
olup kisinin o davranisa yonelik olumlu veya olumsuz diisiincesi ise tutumunu ifade

etmektedir (Ajzen, 1991).

Teknoloji kabul modeli revize edilerek hazirlanan bazi ampirik ¢alismalarda tutum
degiskeninin modelden ¢ikarilarak degiskenlerin dogrudan niyet {izerindeki etkilerinin
sorgulandig1 goriilmiistlir (Chiravuri ve Nazareth, 2001; Featherman and Pavlou, 2003;
Hanafizadeh vd., 2014; Kesharwani ve Bisht, 2012; Koenig-Lewis, Palmer ve Moll,
2010; Taylor ve Todd, 1995; Venkatesh, 2000). Bu calismada orijinal TKM'ne sadik

kalinarak tutumun, kullanim niyeti ve diger degiskenlerle iliskisi analiz edilmektedir.

Kiginin  tutumunun  igerdigi  diisiinceler kisinin  davramist  gerceklestirip
gerceklestirmemesini ve olast sonuca iligskin inanglarin1 dogrudan etkilemektedir (Lee,
2009). Bu nedenle tutum, niyet tabanli modellerde inanglar ve niyetler arasinda bir araci
degisken olarak kullanilmaktadir. Tiiketici davranislarini agiklamak iizere gelistirilen
teorilerden Gerekgeli Eylem Teorisi, Planli Davramis Teorisi ve yeni teknolojilerin
kabuliinli aciklamaya yonelik olarak gelistirilen Teknoloji Kabul Modeli olmak {izere
her {i¢ teori de kisinin belirli bir davranisa yonelik tutumu ile o davranista bulunma

niyeti arasinda pozitif iliski oldugunu sdylemektedir. Internet bankaciliginin



benimsenmesine yonelik ¢alismalarda (Nasri ve Charfeddine, 2012; Yadav, Chauhan ve
Pathak, 2015) ve mobil bankacilikla ilgili ¢alismalarda (Akturan ve Tezcan, 2012;
Crabbe vd., 2009; Hanafizadeh vd., 2014; Lee, 2009; Lin, 2011; Puschel, Mazzon ve
Hernandez, 2010; Wessels ve Drennan, 2010) miisterilerin davranisi iizerinde etkili olan
degiskenlerin 6ncelikle davranisa yonelik tutumu, ortaya ¢ikan tutumlarin ise davranisa

yonelik niyeti etkiledigi sonucunu desteklemektedir.

H1: Miisterilerin mobil bankacilik kullanimina yonelik tutumlari, mobil bankacilig1

kullanma niyetlerini pozitif yonde etkiler.

2.1.2. Algilanan Fayda

Teknoloji kabul modeline gore algilanan fayda, kisinin belirli bir teknolojik sistemi
kullanmasinin isini daha iyi yapmasina yardimci olup olmayacagiyla ilgili olusan 6znel
gorilistidiir. Kisi o sistemi kullanmanin isini daha iyi yapmasina yardimci olacagina
inaniyorsa sistemi faydali olarak algilamakta ve kullanmaya daha c¢ok meyilli
olmaktadir (Davis, 1989). Algilanan fayda, bireylerin yeni bir teknolojiyi kabul etmeleri
acisindan bakildiginda 6nemli bir belirleyicidir(Chan ve Lu, 2004; Davis, 1989; Toh
vd., 2009). Eriksson, Kerem ve Nilsson (2005) tarafindan Dogu Avupa’nin gelismekte
olan ekonomilerinden biri olarak kabul edilen Estonya’da internet bankaciliginin
kabuliinii etkileyen faktorler aragtirllmigtir. Calisma sonuglarinda gore, internet
bankaciligi kullanimini etkileyen ana faktor algilanan fayda olup miisteriler bu internet

bankaciligi lizerinden islem yapmay1 avantajli bulduklarindan tercih etmektedir.

Teknoloji kabul modeli esas alinarak gelistirilen bazi ¢aligmalarda tutumun modelden
cikarildigi, bagimsiz degiskenlerle niyet arasindaki iliskinin dogrudan arastirildig:
goriilmektedir. Bu kapsamda, Chong vd. (2010) tarafindan Vietnam'da yapilan ve

internet bankacilifi kullanim niyetini dogrudan etkileyen faktorlerin aragtirildigt
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calismada kullanim niyetinin = miisterilerin  algiladiklar1  faydadan etkilendigi
goriilmistiir. Kullanicilarin mobil finansal hizmetleri kullanim niyetleri agisindan
bakildiginda da algilanan fayda degiskeni ile kullanim niyeti arasinda anlamli iligki
bulunmaktadir (Lee vd., 2012; Lewis, Palmer ve Moll, 2010). Mobil bankacilikla ilgili
Iran'da yapilan ¢alismada algilanan faydanin kullanim niyetini etkiledigi (Hanafizadeh
vd., 2014); Tayvan'da Teknoloji Kabul Modeli ile Planli Davranig Teorisi temelli olarak
gelistirilen yeni model ilizerinden yapilan ¢alismada mobil bankacilik kullanim niyeti
lizerinde algilanan fayda, kredibilite, algilanan kullanim kolayligi, 6z yeterlik ve

finansal maliyetin etkili oldugu sonucuna ulagilmistir (Luarn ve Lin, 2005).

Ayrica, orijinal Teknoloji Kabul Modeli esas alinarak algilanan faydanin hem tutum
hem de davranissal niyet iizerindeki etkisi arastirilmaktadir. Internet bankaciligiyla ilgili
calismalar (Al-Somali, Gholami ve Clegg, 2009; Cheng, Lam ve Yeung, 2006) ile
mobil bankacilikla ilgili ¢aligmalarin (Crabbe vd., 2009; Nasri ve Charfeddine, 2012;
Wessels ve Drennan 2010) sonuclar1 algilanan fayda degiskeninin tutum ve niyet
degiskenleri iizerinde anlamli etkisi bulundugunu gostermektedir. Bu sonuca ulasan
caligmalara gore, fayda subjektif bir olasiliktir ve kullanicinin belirlenen bir amaci
gerceklestirmesine giden yol iyilestirici bir teknolojinin varligiyla ilgilidir. Akturan ve
Tezcan (2012)'1n calismasinda ise mobil bankaciligin benimsenmesinde iiniversite
Ogrencilerinin tercihlerini etkileyen faktorler arastirilmis olup ¢alisma sonuglarina gore
algilanan fayda tutumu etkilemekte, ancak algilanan faydanin davranigsal niyet lizerinde
anlamli etkisi bulunmamaktadir. Yaygin literatiir kapsaminda asagidaki hipotezler

Onerilmektedir.

H2: Algilanan fayda, miisterilerin mobil bankacilik kullanimina ydnelik tutumunu

pozitif yonde etkiler.
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H3: Algilanan fayda, miisterilerin mobil bankacilig1 kullanma niyetini pozitif yonde

etkiler.

2.1.3. Algilanan Kullanim Kolayhgi

Algilanan kullanim kolayligi, bir sistemin g¢alisma diizenini anlamanin ve o sistemi
kullanmanin hangi derecede kolay oldugunu anlatmaya yonelik bir kavramdir (Davis,
1989). Teknoloji Kabul Modeli'nin ana degiskenlerinden biri olup teknolojiyi

kullanmanin zorluk derecesini yansitmaktadir.

Bir sistemin beklenen diizeyde kullanilmamasi sorununun ¢6ziimii, kullanicinin o
sistemi Onemli bir ¢aba sarf etmeden kullaniminin saglanmasina baglidir (Lin, 2011).
Internet bankaciliginin  karmasik yapisi nedeniyle bazi kullanicilarin  uyum
saglayamadigr ve internet bankaciligini tercih etmedigi goriilmektedir (Kuisma,
Laukkanen ve Hiltunen, 2007). Mobil bankacilik agisindan bakildiginda ise ekranlari
kiiciik ve sistem girisleri kulanima elverigsiz olan mobil cihazlar kullanicilara bankacilik
islemlerini yaparken zorluk ¢ikarabilmektedir. Bu nedenle hizmet saglayicilarin iyi
tasarlanmig bir arayiiz ve islemler arasinda rahat gezinti yapilabilmesine imkan
sunmalar1 servis saglayicilarinin yeteneklerini ve kullanici dostu olup olmadigini
yansitmakta, kullanicilarinin kullanim niyetini etkilemektedir (Zhou, 2011). Mobil
bankacilik agisindan, sistem girisleri ve kullanimin kolay olmasi kullaniciyr sistemi
kullanmaya tesvik etmekte, ayrica sistemin nasil kullanilacagina daha az vakit ve ¢aba

ayiran kisinin algiladigi kontrol duygusu da yiikselmektedir (Zhou, 2012).

Algilanan kullanim kolayliginin kisinin davranisa doniik tutumu tizerinde pozitif etkisi
oldugu sonucuna ulasan calismalarin sonuglarma gore kullanicilar operasyonel
islemlerin ve siireglerin kolay oldugunu diisiiniiyorlarsa teknolojiyi kabul etmeye daha

cok meyilli olmaktadirlar (Nasri ve Charfeddine, 2012; Suh ve Han, 2002). Ceylan,
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Geng ve Erem (2013)'in ¢alismalarinda internet bankaciligina iliskin tutumu etkileyen
en 6nemli faktoriin algilanan kullanim kolaylig1 oldugu, diger faktdrlerin ise algilanan
fayda ve algilanan risk oldugu saptanmistir. internet bankacilig1 konusunda yapilan Pala
ve Kartal (2010)'1n caligmasinda da algilanan kullanim kolaylig1 degiskeninin kullanim
niyeti lizerinde anlamli etkisi goriilmektedir. Teknoloji kabul modelinin aksine,
algilanan kullanim kolayligimin kisinin davranisa doniik niyeti iizerinde anlamli bir
etkisi olmadig1 sonucuna ulasan calismalar(Cheng, Lam ve Yeung, 2006; Yadav,

Chauhan ve Pathak, 2015) da mevcuttur.

H4: Algilanan kullanim kolayligi, miisterilerin mobil bankacilik kullanimina yo6nelik

tutumunu pozitif yonde etkiler.

Kullanicilar iglerinin etkinligi icin faydali oldugunu diisiindiiklerinde mobil bankacilig1
kullanmaya isteklidirler. Ancak kullanimi zor, sistemi karmasik yapili olarak
algiladiklarinda kullanimdan vazge¢mektedirler. Bu nedenle mobil bankacilik
kullannminin kolay ve faydali olarak algilanmasi bu kanalin kullanimini pozitif
etkileyecektir (Gu, Lee, Suh, 2009; Zhou, 2011). Algilanan kullanim kolaylig1 ile
algilanan fayda arasindaki iliski ilk olarak Teknoloji Kabul modeli kapsaminda
arastirilmis ve bu modelden gelistirilen ¢alismalarda da algilanan kullanim kolayliginin
algilanan fayda iizerindeki etkisi sorgulanmustir. Incelenen calisma sonuglart TKM
sonucu paralelinde iki degisken arasinda anlamli ve pozitif yonlii iliski bulundugunu
gostermektedir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989; Gu, Lee ve Suh, 2009; Taylor ve

Todd, 1995; Venkatesh ve Davis, 2000).

HS5: Mobil bankaciliga yonelik algilanan kullanim kolayligi, algilanan fayday:1 pozitif

yonde etkiler.
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2.1.4.Oznel Norm

Oznel norm kavrami, sosyal psikoloji literatiiriinden dogmus olup Fishbein ve Ajzen
(1975) tarafindan yapilan tanima gore, kisinin herhangi bir konudaki davraniglarinin
onem verdigi diger kisilerce onaylanip onaylanmadigina yonelik algisini ifade
etmektedir. Diger bir tanima gore Oznel norm, sosyal etkileri ifade etmektedir
(Venkatesh vd., 2003). Davranigsal niyetin dogrudan belirleyicisi olan bu etki, tiikketici
davraniglarinin nedenlerini arastiran kuramlardan Gerekgeli Eylem Teorisi, genisletilmis
TKM ve Planli Davranis Teorisi’'nde 6znel norm kavramiyla ifade edilmektedir. Diger
teorilerden Kisisel Bilgisayarlar Kullanim Modeli (Model of Personel Computer
Utilization - MPCU), Teknoloji Kabul be Kullanim Birlestirilmis Modeli (Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology — UTAUT)’nde sosyal etkiler ile temsil
edilmektedir (Venkatesh vd., 2003). Mobil bankacilik ve internet bankacilig
kullanimini etkileyen faktorlerin arastirildigi bazi ¢aligmalarda da sosyal ¢evreden gelen
etkiyi yansitmak i¢in sosyal etkiler (Puschel, Mazzon ve Hernandez, 2010; Riquelme ve
Rios, 2010; Yadav, Chauhan ve Pathak, 2015) ya da 6znel norm kavraminin kullanildig1

goriilmektedir (Sripalawat, Thongmak ve Ngramyarn, 2011).

Oznel norm, Gerekgeli Eylem Teorisi (Fishbein ve Ajzen, 1975) ve sonrasinda bu
modelden gelistirilen Planli Davranis Teorisi’ne (Ajzen, 1991) gore davranigsa yonelik
niyetin dogrudan belirleyicisidir. Teknoloji Kabul Modeli (TAM)’nin genisletilmesiyle
olusturulan TAM2 modelinde sosyal etkileri yansitmak amaciyla 6znel norm kavrami
kullanilmakta ve modele gore 6znel norm algilanan fayda ve kullanim niyetini

etkilemektedir (Venkatesh ve Davis, 2000).

Tiiketicilerin bir lirlin ya da hizmeti uzun siire boyunca ve sik¢a kullanmaktan kaynakli
olarak olusan ve kendilerince onemli olarak kabul ettikleri aligkanliklari, usul ve

diizenleri bulunmaktadir (Kleijnen vd., 2009). Mevcut deger yargilari ve gecmis
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tecrlibeleriyle uyumsuz bir yenilik ortaya ¢iktiginda, geleneklerle ve sosyal normlarla
ilgili engellemeler devreye girmektedir (Ram ve Sheth, 1989). Benzer sekilde, internet
tizerinden aligverise yonelik aile, arkadaslar gibi yakin ¢evreden gelen sosyal etkilerin
satin alma niyeti iizerinde etkisinin bulundugu ifade edilmektedir (Leeraphong ve

Mardjo, 2013).

Schierz, Schilke ve Wirtz (2010) tarafindan mobil 6deme sistemlerine yonelik yapilan
calismada, 6znel normun tutum anlamli etkisi bulundugu tespit edilmistir. Internet
bankaciligi ve mobil bankacilik alaninda yapilan caligmalarda miisterinin sosyal
statlistinii olugturan ailesi, tanidiklar1 ya da arkadaslarin pozitif ya da negatif algilart
nedeniyle kisinin  kullanim  niyetinin  etkilendigi  sonucuna ulasiimaktadir
(Bayrakdaroglu, 2012; Martins, Oliveira ve Popovic, 2014; Yadav, Chaunan ve Pathak,
2015). Tayvan'da yapilan arastirmada, insanlarin mobil bankaciligi benimsemesinde
nelerin etkili oldugu arastirilmis olup mobil bankaciliga uyum konusunda belirleyici
olan ana degiskenin sosyal etkiler oldugu tespit edilmistir (Yu, 2012). Gelismekte olan
ilkelerden Malezya'da yapilan ¢alismada da sosyal etkileri ifade eden normatif baskinin
mobil bankacilik kullanim niyeti iizerinde etkisinin bulundugu belirlenmistir (Amin vd.,
2008). Ote yandan, Kurt ve Turan (2017) tarafindan yapilan ¢alismada mobil bankacilik
uygulamalarini kullanmaya yonelik davranigsal niyeti etkileyen faktorlerin arastiriimasi
amaciyla 280 kisiye ulasilmis olup calisma sonuclari sosyel etkiler ile kullanim niyeti

arasindaki iligkiyi desteklememektedir.
Yaygin literatiir calismalar1 paralelinde asagidaki hipotezler dnerilmektedir:
H6: Oznel norm, miisterilerin mobil bankacilik kullanma niyetini pozitif yonde etkiler.

H7: Oznel norm, miisterilerin mobil bankacilik kullanimina yénelik tutumunu pozitif

yonde etkiler.
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2.1.5. Algilanan risk

Cevrimigi(online) islemler ag¢isindan bakildiginda algilanan risk, bir e-hizmeti
kullanmanin arzu edilen sonucuna ulagmaya c¢alisirken tasinan kayip olasiligidir
(Featherman and Pavlou, 2003). Cevrimi¢i alinan hizmetlerde, tiiketici ve e-satici
arasindaki zamansal ve mekansal ayriliklar ve internet hizmetlerinin dngoriilemezIligi
nedeniyle cevrimigi islemler hakkinda belirsizlik olusmaktadir (Al-Gahtani, 2011).
Kullanicilar ¢evrimigi islemlerin avantajlarina karsin, bu islemlerdeki belirsizlikler ve
riske yoOnelik yaklasimlari nedeniyle bu islemlere tereddiitle yaklagsmaktadir.
Bankalardan ¢evrimici kanallardan alinan hizmetlerde algilanan risk, miisterilerin satin
alma Kkararlarinin  sonuglarini  dngoremediklerinde karsilastiklart  belirsizlikten
dogmakta, ayrica bu belirsizlik kullanici ile banka personeli arasindaki iligkinin sanal ve
gecici olmasindan etkilenmektedir (Flavian, Guinaliu ve Torres, 2006; Kesharwani ve
Bisht, 2012). Bir iilkede bankacilik sektoriinde giivenlik agiklari var ise ve miisterilerin
bilgileri sik¢a ¢alimiyor ise ya da internet bankaciliginda kisisel bilgilerin paylasilacag:
diistintiliiyorsa, haksiz fiyatlandirma, hatali bilgi verilmesi gibi durumlar oluyorsa 0
iilkede algilanan risk faktorii artmaktadir (Yousafzai, Foxall ve Pallister, 2010).
Cevrimigi(online) bankacilikta algilanan risk, bu bankacilik kanallarina uyum
konusunda miisteri niyetini olumsuz etkileyebilmekte, ¢evrimi¢i kanallardan alinan
hizmetler arttik¢a, kullanicilarin giivenlik ve gizlilikle ilgili tereddiitleri artarak, kisisel
bilgilerini verme konusunda istekleri azalabilmektedir (Pikkarainen vd., 2004). Ayrica,
mobil bankacilik agisindan bakildiginda hirsizlik, cihazin kaybedilmesi olasiligr da risk
algisini yiikseltmektedir (Coursaris, Hassanein ve Head, 2003). Belirtilen nedenlerden
dolay1, mobil ve internet bankacilifi sube {lizerinden yapilan geleneksel bankaciliga
kiyasla daha yiiksek risk igermektedir (Lewis, Palmer ve Moll, 2010). Risk arttiginda ve

insanlarin algiladiklar1 giivenlik seviyesi diistiigiinde cevrimigi iglemler yapmaktan
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kacinma egilimi olusmakta, dolayisiyla internet ve mobil bankacilig1r kullanma niyeti

zayiflamaktadir (Hanafizadeh vd., 2014).

Algilanan riski farkli boyutlarla inceleyen ¢aligmalar mevcuttur. Crespo, del Bosque ve
Garcia de los Salmonez Sanchez (2009) tarafindan algilanan risk degiskeninin
internetten aligveris davranisi iizerindeki etkisi arastirilan g¢alismada Teknoloji Kabul
Modeli’ne algilanan risk degiskeni ilave edilmis olup algilanan risk degiskenini
olusturan boyutlar ise finansal, sosyal, psikolojik risler ve performans, zaman, gizlilik
riski olarak dikkate alinmistir. Diger bir calismada ise TKM ve PDT birlestirilerek
olusturulan yeni model {izerinden ¢evrimici bankacilikta algilanan riskin 5 farkli boyutu
dikkate alinmigtir. Bu boyutlar performans, giivenlik/ gizlilik, finansal, sosyal ve
zaman/ kolaylik olarak siralanmistir (Lee, 2009). Algilanan risk agisindan bakildiginda
dikkate alinan boyutlar ana hatlartyla sdyle tanimlanmaktadir (Lee, 2009; Yang vd.,

2015).

Giivenlik riski, online bankacilik miisterisinin giivenligini tehlikeye sokan sahtekarlik
ya da bilgisayar korsanlari nedeniyle ortaya ¢ikan kayip potansiyelidir. Gizlilik riski ise
bankalarin ya da bagkalarinin dikkatsizligi ya da gesitli yasadis1 faaliyetler nedeniyle

kullanicinin 6zel bilgilerinin ifsa edilmesini ifade etmektedir.

Oltalama(phishing), kullanicilarin isim, parola, kredi kart1 sifresi gibi gizli kalmasi
gereken bilgilerinin hileli bir sekilde temin edilmeye calisildigi bir yontemdir. Bu ve
benzeri yontemlerle yapilan sahtekarlik ve bilgisayar korsanlarinin bankalarin sistemleri
ya da yazilimlarina yonelik ag saldirilari, kullanicilarin hem maddi olarak zarara

ugramalarina neden olmakta, hem de gizliligi ihlal etmektedir.

Performans riski, online bankacilikta kullanilan web sitelerinin eksikleri ya da sistem

arizalarindan kaynaklanan zararlari ifade etmektedir. Buna gore, bankacilik miisterileri
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online islem yaparken, sunucu baglantisinin kesilmesi ya da internetin kopmasi

durumunda bir takim kayiplar yasayabileceklerini diisiinerek endise duymaktadir.

Finansal risk, islem hatasi, bankanin fazla fiyatlama yapmasi, yiiksek masraf almasi,
banka hesabinin kétiiye kullanimi veya yanlis kullanimi nedeniyle ortaya ¢ikan parasal
kayip potansiyeli olarak tanimlanmaktadir. Buna gore, bankacilik miisterileri, para
transferi ya da diger islemlerini yaparken parasal kayba ugrayabileceklerini

diistinmektedir.

Sosyal risk, online bankacilik kullaniminin kisinin arkadaslari, ailesi ya da is ¢evresi

tarafindan onaylanmamasi olasiligini ifade etmektedir.

Zaman/kolaylik riski, online islemleri yaparken islemin zorlugu, ya da Odeme
islemlerindeki gecikme nedeniyle zaman kaydi ya da ¢esitli rahatsizliklarin olusmasina

yonelik riskleri icermektedir.

Kesharwani ve Bisht (2012) tarafindan gelistirilen modelde TKM’ne algilanan risk ve
giiven faktorii eklenerek Hindistan'da internet bankaciliginin kabulii tizerinde etkili olan
faktorler arastirilmistir. Sonuglara gore, algilanan risk ile internet bankaciligi kullanim
niyeti arasinda ve giiven ile algilanan risk arasinda iliski mevcut olup ters yonliidiir.
Martins, Oliveira, ve Popovi¢ (2014), Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis
Modeli’'ni esas alarak gelistirdikleri yeni model iizerinden Portekiz'de bir uygulama
gerceklestirmistir. Calismada internet bankaciliginda davranisa yonelik niyeti ve
kullanim davranislarin1 agiklamak iizere mevcut faktorlere algilanan risk degiskeni
eklenmis olup ¢alismanin sonucunda, algilanan riskin davranissal niyetin 6ngdriilmesine

yonelik giiclii bir degisken oldugu goriilmiistiir.

Yapilan bir diger c¢alismada potansiyel online bankacilik miisterilerine bankalari

gelecekte en ¢ok zorlayacak alanlar soruldugunda, cevabin internet giivenligi ve miisteri
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bilgilerinin gizliligi oldugu ve miisterilerin kisisel bilgilerinin agiga ¢ikacagina yonelik
algilanan korkular1 ve giivensizlik hislerinin internet bankaciligi kullanimi iizerinde
negatif etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir (Aladwani, 2001). Lewis, Palmer ve
Moll (2010)'iin ¢calismasinda, TKM {izerinden gelistirilen modele kredibilite, algilanan
maliyetler, uyumluluk, algilanan risk ve giiven faktorleri eklenmis ve yapilan analiz
sonucunda, uyumluluk, algilanan fayda ve algilanan risk degiskenlerinin mobil
bankacilik hizmetlerinin benimsenmesi konusundaki ana degiskenler oldugu; algilanan
risk, giiven ve kredibilitenin kullanicinin niyeti Onilindeki bariyerler oldugu
degerlendirmesi yapilmistir. Korkulu, Oktay ve Akan (2018)’in mobil bankacilik
kullamim niyetini etkileyen faktorleri arastirdigi ve Atatiitk Universitesi akademik
personeli iizerinde yaptiklar1 calisma sonuglarina gore, personelin %48’inin mobil
bankacilik uygulamalarini kullanmadigi ve bu kisilerin mobil bankacilik kullanimina

yonelik agirlikli endiselerinin giivenlikle alakali oldugu belirlenmistir.

Cheng, Lam ve Yeung (2006)'un ¢alismasinda algilanan web giivenliginin miisterinin
cevrimi¢i bankaciligi kabuliine yonelik tutum ve niyeti ilizerinde pozitif etkisi
bulundugu sonucuna ulagilmistir. Cruz vd. (2010) Brezilya'da mobil bankacilik
kullanim1 bulunmayan 3585 kisiden c¢evrimigi anket yoluyla bilgi toplamistir. Yapilan
degerlendirmede algilanan risk, mobil bankaciligin kullanim1 6niindeki iki engelden biri
olarak ortaya ¢cikmistir(diger engel internete giris maliyeti). Yapilan diger ¢calismalar da
algilanan riskin mobil bankacilik (Brown vd., 2003; Wessels ve Drennan, 2010) ve
mobil ticaret kullanim niyeti iizerinde (Wu ve Wang, 2005) 6nemli etkisinin oldugunu

gostermektedir.

Ote yandan Sinha ve Mukherjee'nin (2016) ¢alismasinda, subesiz online bankacilikla
ilgili teknolojinin kabulii etkileyen faktorler analiz edildiginde algilanan riskin anlaml

etkisi bulunmadigi; Yadav, Chauhan ve Pathak (2015) tarafindan Hindistan'ta yapilan
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calisma kapsaminda gelismekte olan iilkelerin internet bankaciligini kabuliine yonelik

algilanan riskin anlamli etkisinin bulunmadigi sonucuna ulasilmistir.
H8: Mobil bankaciliga yonelik algilanan risk davranissal niyeti etkiler.
2.1.6.Giiven

Miisterinin internet, atm ya da mobil bankacilig1 kabuliinde mantiksal olarak ilk adimi
bu alanlarda bankaciliga giiven duymasi ile baslamaktadir. Giiven faktori, is yasaminda
yeni ortaya c¢ikan bir kavram olmayip aslinda tiim is iliskilerinde belirli seviyelerde
gliven unsurunun olusmasi esastir. Ancak, bankacilifin finansal riskler icermesi
nedeniyle giiven kavrami ¢ok daha onemli hale gelmekte, hatta elektronik kanallar
tizerinden islem yapilacak ise giiven ihtiyaci kat kat artmaktadir (Sinha ve Mukherjee,
2016). Kullanicinin giiven duymasi, mobil hizmetlere uyumun basariya ulasmasi ve
gelistirilmesinde kritik 6neme sahip olup giliven olusturmak hem zaman alicidir, hem de
hassas bir konu olup kolay kazanilmadig: halde kolay kaybedilebilmektedir. Bu nedenle
kullanicilarin algiladiklar1 riski azaltmak ve islemlerini kolaylagtirmak, olusturulan
giivenin siirekliligini ve gelisimini saglamak i¢in giiven tesis edilmesi hususu mobil

ticarette daha da 6nemli hale gelmektedir (Siau ve Shen, 2003).

Insanlarin mobil hizmetlere giiven duymalarini etkileyen faktdrler arasinda giivenlik
ayarlarinin kontrol edilebilirligi, algilanan islem giivenligi, paylasilan bilgi derecesi 6ne
cikmaktadir (Kog, Turan ve Okursoy, 2016). Ancak, sanallik ve kontrol eksikligi
nedeniyle mobil bankacilik gibi mobil hizmetlerin biiylik belirsizlik ve risk tasidig
kabul edilmektedir. Kablolu aglara kiyasla mobil aglar i¢in bilgi akisinin kesilmesi ve
bilgisayar korsanlarmin saldirilarina kars1 daha savunmasiz olmasi riskleri mevcuttur.
Bu durum kullanicilarin mobil bankacilik gilivenligine ve hesaplarinin potansiyel

problemlerden etkin bir sekilde korunup korunamayacagina iliskin siiphe duymalarina
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sebep olmakta, kullanicilar mobil bankacilia yonelik yeterli giivene sahip
olmadiklarinda onu benimsememekte ve kullanmamaktadir (Zhou, 2012). Bu nedenle
giiven, kullanima yonelik davranigsal kararin karmasikligini azaltan bir mekanizma

gorevi gormektedir (Ustasilileyman ve Eyiiboglu, 2010).

Teknoloji kabul modeli esas alinan Gefen, Karahann ve Straub (2003)'un ¢alismasinda,
modele giliven faktoriiniin ilave edildigi, Luarn ve Lin (2005)'in c¢alismasinda ise
giivenlik ve gizlilikle ilgili algiy1 ifade eden algilanan kredibilite degiskeninin eklendigi
goriilmektedir. Hindistan’da kullanicilarin subesiz e-bankacilik alanindaki kullanim
niyetlerinin arastirildig1 ¢alismada Tenoloji Kabul Modeli genisletilerek giiven unsuru
hem bir kurum olarak bankaya duyulan giiven hem de kullanilan teknolojiye giiven
olmak lizere 2 ayr faktor olarak dikkate alinmistir. Calisma sonucunda her iki faktoriin
de kullanim niyeti iizerinde pozitif olarak etkili oldugu goriilmistir (Sinha ve
Mukherjee, 2016). Diger bir c¢alismada internet bankaciliginda miisterilerin
davraniglarin1 etkileyen faktorleri agiklamak tizere Gerekgeli Eylem Teorisi, Planh
Davranis Teorisi ve Teknoloji Kabul Modeli karsilastirilmistir. Sonuglar, TKM’nin
diger modellere gore daha iistiin oldugunu ve internet bankacilig1 davranigin1 anlamada
giiven faktorlinlin onemini ortaya koymustur (Yousafzai, Foxall ve Pallister, 2010).
Benzer sekilde diger ¢aligma sonuglar1 da gostermektedir ki giiven, belirsizligi azalttigi
icin internet bankacilig1 ve mobil bankaciligin adaptasyonu ve kullaniminda en etkili
faktorlerden biridir (Chong vd., 2010; Gefen, Karahanna and Straub, 2003; Gu, Lee ve

Suh, 2009; Lee ve Chung, 2009; Suh ve Han, 2002; Zhou, 2011).

Ote yandan Ustasiileyman ve Eyiiboglu (2010)’nun calismasinda bireylerin internet
bankacilig1 kullanim niyetini etkileyen faktorlerin tespiti amaciyla TKM degiskenlerine
giiven ve algilanan web giivenligi ilave edilmis olup her iki degiskenin de anlamli etkisi

bulunmadig1 sonucuna ulasilmistir.
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Yaygin literatiir kapsaminda asagidaki hipotez onerilmektedir.

H9: Giiven, miisterilerin mobil bankacilik kullanimina yénelik tutumunu pozitif yonde

etkiler.

Giiven, risk alma konusundaki istekliliktir. Bu kavram, risk almay1 degil, risk alma
davranisin1 gontllii olarak gerceklestirmeyi ifade etmektedir. Eger duyulan giiven
algilanan risk esigini asar ise kisi iliskiyi kabul ederek riski tstlenir (Mayer, Davis ve

Schoorman, 1995)

Sanal olmasi, kontrol eksikligi nedeniyle online ve mobil ticaret biiyiik belirsizlik ve
risk icermektedir. Bu gilivenlik problemleri kullanicilarin risk algilarini yiikseltmekte,
dijital yollardan 6deme yapma niyetlerini olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle
kullanicilarin  giiveninin saglanmas1 ve risk algilariin hafifletilmesi mobil 6deme

hizmeti saglayicilari igin kritik 6neme sahiptir (Zhou, 2011).

Bir elektronik saticinin ¢evresel belirsizligi ve internet altyapisi ile ilgili riskleri
azaltmaya yonelik adimlar atmasi, islemle ilgili ¢evresel riskin azalmasina ve
tiiketicinin giiveninin kazanilmasina olanak sagladig: gibi, tiiketicinin e-satict ve iliskili
altyapiya iliskin inancim1 gelistirerek, islemle 1ilgili algilanan risk seviyesini
hafifletmektedir. Bankacilik agisindan bakildiginda, bir elektronik bankacilik kurumuna
duyulan giiven, ilgili e-bankacilik kurumuyla yapilan ¢evrimigi bankacilik islemlerine

iligkin risk algisini diistirmektedir (Kesharwani ve Bisht, 2012).

Literatiirde algilanan risk ve giiven faktorlerinin dogrudan kullanim niyetiyle
iligkilendirildigi ¢alismalarin (Hanafizadeh vd., 2014) yani sira, algilanan riskin giivenin
belirleyicisi oldugu (Cheung and Lee, 2003) ya da giivenin algilanan riskin belirleyicisi
oldugu calismalar da (Gefen, 2002; Kesharwani ve Bisht, 2012; Lewis, Palmer ve Moll,

2010; Pavlou, 2003; Zhao vd., 2010) mevcuttur. Bu ¢alismada giivenin algilanan riskin
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belirleyicisi olup olmadiginin arastirllmasina yonelik olarak asagidaki hipotez

olusturulmustur.
H10: Mobil bankaciliga yonelik giiven, algilanan riski etkiler.

Mobil bankaciliga yonelik giiven ile algilanan fayda iliskilendirildiginde, banka
miisterilerinin, bankalarina duyduklar1 giiven ile dijital kanallardan aldiklar1 hizmete
yonelik algiladiklar1 fayda dogru orantili olup giiven arttikca fayda algisi da
yiikkselmektedir (Gu, Lee ve Suh, 2009). Bu baglamda asagidaki hipotez

olusturulmustur.

H11: Mobil bankaciliga yonelik giiven, algilanan fayday1 pozitif yonde etkiler.
2.1.7.Diizenleyici Degiskenler

Asinalik (Kullanici Deneyimi/ Tecriibesi)

Asinalik; tiiketici arastirmalar1 alaninda "tiiketici tarafindan iirtinle ilgili biriktirilmis
olan deneyimlerin sayis1" olarak tanimlanmaktadir (Alba and Hutchinson, 1987). Bu
tanimdan hareketle asinalik, bireyin kullanimina sunulan belirli bir iiriin veya nesne
hakkindaki dogrudan ve dolayl: bilgilerini yansitmaktadir (Grabner-Kréuter ve Faullant,

2008).

Tiiketicilerin iirlinli daha 6nce kullanmamis ya da hizmeti almamig olmalar1 durumunda
beklentilerine dahil edecek deneyimsel bilgileri ve beklentilerini kiyaslama konusunda
asinaliklar1 bulunmamaktadir (Koenig-Lewis, Palmer ve Moll, 2010). Uriin asinaliginin
artmasi, tiikketicilerin belirli bilgileri hazirlama ve iirlin bilgilerini hatirlama konusunda
analiz kabiliyetlerini ve biligsel yapilarini iyilestirmektedir. Buna bagli olarak asinalik,
tilkketicinin bilgiyi isleme ve karar verme siirecini etkilediginden tiiketici tercihlerini

aciklamaya yonelik onemli bir role sahiptir. (Maenpaa vd., 2008). Daha deneyimli
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kullanicilarin daha az arama yapma egiliminde olduklar1 ve ¢evrimigi ¢alisirken daha

giivende olduklari iddia edilmektedir. (Ward and Lee, 2000).

Son yillarda asinalik kavrami elektronik ticaret ve internet bankaciligi alanindaki
caligmalarda dikkat cekmeye baslamis olup asinalik ile kullanicinin belli bir tirtinle ilgili
deneyimi veya daha esneklestirilmis bicimde interneti genel olarak kullanma tecriibesi

ifade edilmektedir. (Aktaran Maenpaa vd., 2008).

Bireylerin zaman gectikce artan tecriibeleri algilamalarini da degistirmekte olup literatiir
gozden gecirildiginde yiiksek kullanim tecriibesine sahip insanlarin bilgi yapilar
acisindan daha diisiik tecriibeye sahip insanlara gére ayristigi ve bu paralelde kullanim
niyetlerinin etkilendigi goriilmektedir (Yoon, 2010). Bu kapsamda asinalik, calismada
diizenleyici degisken olarak dikkate alinacak olup gruplar arasindaki farklar

arastirilacaktir.

Algilanan Davranissal Kontrol

Bu ifade, kisinin bir davranisi yapmasi ya da yapmamasinin hangi diizeyde kendi
iradesel kontrolii altinda oldugunu hissettigiyle ilgilidir. Ayrica algilanan davranigsal
kontrol, kiginin motivasyonunun amaca ulagsmak i¢in gerekli davraniglarin zorluguyla
ilgili algisindan ve aym1 zamanda kisinin amaca ulagsmak icin gerekli davranigsal
performans1 gdsterip gosteremeyecegine yonelik algisindan etkilendigini ortaya
koymaktadir. Algilanan davranigsal kontrol, dogrudan ya da dolayl olarak davranigsal
niyeti etkilemektedir (Nasri ve Charfeddine, 2012). Bu kapsamda algilanan davranigsal
kontrol caligmadaki diger diizenleyici degisken olarak kullanilacak olup gruplar

arasindaki farklar aragtirilacaktir.
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2.2. Arastirmanin Modeli

Calismanin modeli, Davis(1989) tarafindan gelistirilen Teknoloji Kabul Modeli esas
alinarak gelistirilmigtir. Teknoloji Kabul Modeli’nde tutum ve davranigsal niyetin
belirleyicilerini tespit etmek iizere kullanilan degiskenler algilanan kullanim kolaylig1
ve algilanan fayda bu ¢alismada da kullanilacaktir. Calismada, orijinal Teknoloji Kabul
Modeli’ni benimsememize ragmen, bagimli degisken olarak davranigsal niyet
kullanilarak, gerceklenen davranis degiskeni calisma disinda birakilmaktadir. Yapilan
caligmalar teorik acidan bakildiginda, davranigsal niyet ile gerceklesen davranig
degiskenleri arasinda anlamli ve gii¢lii bir etki oldugunu desteklemektedir (Cheng, Lam

ve Yeung, 2006).

Gerekgeli Eylem Teorisi’nin yanisira Planli Davranis Teorisi ve Genisletilmis Teknoloji
Kabul Modeli (TKM2)'nde davranissal niyetin dogrudan belirleyicisi olarak dikkate
alman 06znel norm degiskeni, calismamizda davranigsal niyetin dogrudan ve tutum
aracilifiyla dolayli belirleyicisi olarak modele eklenmektedir. Modele eklenen diger
degiskenler ise algilanan risk ve giiven olup giivenin tutum, algilanan risk ve algilanan
fayda tlizerindeki etkisi, ayrica algilanan risk degiskeni ile davranigsal niyet arasindaki

iliski arastirilmaktadir.

Algilanan kullanim kolayligi, algilanan risk, giiven, 6znel norm (sosyal etkiler) ve
algilanan fayda olmak {izere bu 5 temel degiskenin literatiirde internet bankacilig1 ve
mobil bankaciligin kullanim niyetini etkileyen faktorlerin arastirildigi birgok farkli
calisgmaya konu olduklar1 goriilmektedir. Ancak belirtilen degiskenlerin birlikte
degerlendirildikleri bir caligmaya rastlanmamis olup mobil bankacilik kullanim niyeti

tizerinde etkilerinin arastirilmasi amaciyla model asagidaki sekilde olusturulmustur.
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Ayrica calismada, asinalik (kullanim tecriibesi) ve algilanan davranissal kontroliin

diizenleyici degisken olarak etkisi incelenmektedir.

Calisma konusu kapsaminda sunulan hipotezlere dayanarak olusturulan kavramsal

model Sekil 6’da yer almaktadir:

- H7
Oznel Norm
HB
Almlanan Ha
Kullanim Kolavlig
\l/ H5 WY H1
H2 - Tutum v
Algilanan Fayd i
gilanan tayaa H3 — =~ | Davraniysal Nivet
/T
H11 H9
Giiven H10 5| Algilanan Risk HST
Almlanan
Davranigsal Aot _
Kontrol Asinalik

Sekil 6: Arastirmanin Modeli
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UCUNCU BOLUM

MOBIL BANKACILIKTA KULLANIM NIYETINI ETKILEYEN
FAKTORLERIN INCELENMESI: BIREYSEL MUSTERILERE YONELIK

ALAN CALISMASI

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu tezin amaci iki yonliidiir. Birincisi, hem banka hem de miisteri agisindan ¢esitli
avantajlar1 bulunan mobil bankaciliga yonelik, kullanicilarin davranigsal niyetlerini
etkileyen faktorlerin Teknoloji Kabul Modeli ¢ergevesinde incelenmesidir. Tiirkiye'de
yakin ge¢miste bankalar, sube adetlerinin artmasina 6nem ve oncelik vermekte iken
simdilerde durum degismeye baslamistir. Giinlimiizde bankacilik, miisterileri ylizylize
islem yapmaktan ziyade teknolojinin aracilik ettigi kanallara yonlendirmek isteyen
hizmet sektdrleri arasinda 6n siralarda yer almaktadir. Bu nedenle bankalar, dncelikle
maliyet avantaji olmak {iizere cesitli faydalar1 sebebiyle subesiz bankacilik olarak
adlandirilan telefon bankacilig1, ¢agri merkezi, internet bankaciligi ve mobil bankacilik
gibi alternatif dagitim kanallarimi gelistirmeye yonelmektedir (Kartal, 2017). Ancak,
cogu banka miisterisi, internetin diisiik fiyat, erisim kolaylig1, kisiye 6zel hizmet, zaman
ve mesai saati kisitlamasi olmaksizin hizmet alma, hiz gibi yararlarin1 ve kolayliklarini
bilse de, dijital bankacilik kanallarin1 kullanmada isteksiz olabilmektedirler. Bu nedenle
bu tezin Oncelikli amaci, miisterilerin mobil bankacilig1 kullanim niyetini etkileyen

faktorler hakkinda daha fazla bilgi edinmektir.

Bu kapsamda Teknoloji Kabul Modeli degiskenlerinin, mobil bankaciliga yonelik

tutum, mobil bankaciligin kullanilmasinin yaratacag risk ve mobil bankacilik kullanma



niyeti iizerindeki etkisinin ortaya konulmasi amaglanmistir. Calisma, teknoloji kabul

modelinin degigkenlerinin yanisira, 6znel norm, giiven ve mobil bankacilik kullaniminin

getirecegi risklerin etkisini de ortaya koymayi amaglamaktadir. Calismayla, mobil
bankaciliga yonelik olarak s6z konusu faktorlerin etki diizeylerinin ortaya konulmasi da

amaclanmaktadir.

Ikincisi, metodolojik bir bakis acisiyla bakildiginda, bu ¢alismada gelistirilen yeni
modelin kullanicilarin yeni bir teknolojiyi kabul etme niyetini daha iyi tahmin edebilme
gliciiniin ortaya c¢ikarilmasidir. Calismada, yeni teknolojilerin kabuliinii arastirirken
yaygin olarak kullanilan Teknoloji Kabul Modeli esas alinarak, modelin degiskenlerine
O0znel norm, giiven ve algilanan risk degiskenleri eklenmistir. Ayrica, kullanici
tecriibesinin yarattig1 asinaligin ve algilanan davranissal kontroliin diizenleyici degisken

olarak etkilerinin arastirilmas1 amag¢lanmaktadir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Mevcut caligmada, arastirma tasarimi olarak alan arastirmasi, veri toplama teknigi
olarak ise anket kullanilmigtir. Bu kisimda, aragtirma evreni ve drneklem, veri toplama

ve veri analizi lizerinde durulmustur.

Internet bankaciligi hem ticari/kurumsal hem de bireysel miisteri kullanimlarinda
yaygin olmakla beraber mobil bankaciligin heniiz bireysel kullanimda daha yaygin
olmasi nedeniyle arastirma evreni mobil bankacilik kullanimi bulunan bireysel
bankacilik miisterilerini igerecek sekilde daraltilmistir. Calismanin  6rneklemini

belirlemede kolayda drnekleme yontemi kullanilmigtir.

Dokiiman diizenlenmesine yonelik kullanilan ve ¢evrimi¢i bir uygulama olan Google

Formlar “www.docs.google.com” {izerinden anket olusturulmustur. Anketin gevrimigi
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linki akilli telefonlarda gruplara toplu mesaj gonderimi saglayan "WhatsApp"
uygulamasindan ve "Twitter", "Linkedin" gibi sosyal medya hesaplar lizerinden gesitli
yas ve egitim gruplarindan insanlara gonderilerek anketi cevaplamalar1 istenmistir.
Ayrica, mesaj igeriginde c¢alismanin konusu ve amacit belirtilerek mobil bankacilik
kullanim1 bulunan tanidiklariyla anketi paylagsmalari hususu not diisiilmiistiir. 26 Aralik
2018 ve 12 Ocak 2019 tarihleri arasinda toplam 750 katilimer ile arastirmanin verisi
toplanmustir. Toplanan verilere gore 6 anket formu mobil bankacilik kullanmayan, kalan
7441 mobil bankacilik kullanim tecriibesi olan kisilerce doldurulmustur. Mobil
bankacilik kullanimi1 bulunmadigi halde katilim sagladigi belirlenen 6 anket formu
(toplam sayr icinde c¢ok diisik oranli kaldigi icin karsilastirmali analiz
yapilamayacagindan), ayni1 ol¢eklere iliskin sorulara tutarsiz cevaplar verilen 8 anket
formu olmak iizere toplam 14 anket formu degerlendirmeden ¢ikarilmistir. Kalan 736

katilimcidan elde edilen anket verileri ile analizler yiirtitilmiistiir.

Anket formunun hazirlanmasinda bu konuyla ilgili daha dnce yapilan ¢aligmalardan
faydalanilmistir. Anket ifadeleri i¢in mobil bankacilik ve internet bankaciliginin kabulii
ile ilgili caligmalarda gecerligi ve giivenilirligi test edilmis dlgekler kullanilmis olup
toplam 7 bagimli ve bagimsiz degisken i¢in 24 ifade mevcuttur. Kullanilan 6lgeklerden
internet bankacilig1 i¢in olusturulmus olanlar mobil bankacili§a uyarlanmigtir. Ayrica
diizenleyici degiskenler asinalikla ilgili iki soru ve algilanan davranigsal kontrolle ilgili

3 ifade yer almaktadir.

Olgek maddeleri dncelikle bir arastirmaci tarafindan Ingilizce'den dilimize, sonra bir
baska arastirmaci tarafindan tutarlihi@i teyit etmek amaciyla tekrar Tiirkce'den
Ingilizce'ye ¢evrilmistir. Anket olusturuldugunda, mobil bankacilik kullanim tecriibesi
bulunan 15 kisiden test amaciyla anketi doldurmalar1 ve ifadelerle ilgili goriislerini

paylasmalar1 istenmistir. Bu cevaplayicilarin degerlendirmeleri paralelinde, daha agik ve
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anlasilabilir olmasi, Tiirk¢e ile uyumlu olmas1 amaciyla bazi ifadelerde kismi revizeler

yapilmistir.

Calismada 2 bolimden olusan bir anket kullanilmistir (EK-1). Anketin birinci
boliimiinde cevaplayicilara demografik 6zelliklerinin belirlenmesi amaciyla cinsiyet,
yas, egitim seviyesiyesiyle ilgili sorular sorulmustur. Ikinci boliimde ise dncelikle mobil
bankacilig1 kullanip kullanmadiklari, hangi bankalarin mobil bankacilik uygulamasin
kullandiklar1 ve c¢alisma kapsamindaki diizenleyici degiskenlerle ilgili sorular
sorulmustur. Sonra, bagimli ve bagimsiz degiskenlere yonelik 24 ifade icin 5'li likert

tipi 0lcek lizerinden degerlendirme yapmalari istenmistir.

Degiskenlere iliskin 6lgekler, teknolojinin benimsenmesi konusunda yapilmis olan
caligmalardan alinmistir. Diizenleyici degisken olarak dikkate alinan asinalik, kullanict
deneyimini ifade etmekte olup tiiketicinin iiriinle ilgili biriktirdigi deneyimlerin sayisini
belirlemek amaciyla mobil bankaciliga yonelik asinalik, kullanim siiresinin uzunlugu ile
degerlendirilmistir (Maenpaa vd., 2008). Diger diizenleyici degisken olan algilanan
davranigsal kontrol icin Lee (2009) tarafindan hazirlanan ve internet bankaciliginin
kabuliinii etkileyen faktorlerin analiz edildigi ¢alismada kullanilan 6l¢ek alinmis olup

ifadeler mobil bankacilik i¢in degistirilmistir.

Algilanan risk c¢ok boyutlu bir kavram olup kullanim deneyimi 6zellikle mobil
bankacilik ya da internet bankaciligi konusunda diisiik olan miisterilerin bakist
acisindan ¢esitli risk boyutlarini anlamli bir sekilde degerlendirmek zor olacagindan bu
caligmada algilanan risk boyutu genel risk olarak dikkate alinmaktadir. Algilanan riskin
Ol¢limii i¢in Hanafizadeh vd. (2014)'nin mobil bankaciligin benimsemesini etkileyen
faktorleri arastirdiklari ¢alismadaki olgek kullanilmustir. Olgek ifadelerinin agirlikli
boliimiinlin teknoloji tabanli hizmetlere iliskin algilanan giivenlikle alakali olmasi

nedeniyle ¢alisma sonuglari algilanan giivenlik agisindan degerlendirilecektir.
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Calismamizda giliven, kullanicinin mobil bankaciligir kullanmanin giivenli olduguna ve
kisisel bilgilerinin korunduguna inanma derecesi olarak dikkate alinmaktadir. Bu
nedenle calisma, kullanicilarin mobil bankacilikla ilgili islemlerin giivenli ve 06zel
olduguna inanip inanmadiklarina odaklanmaktadir. Benzer sekilde Chong vd. (2010),
Eriksson, Kerem ve Nilsson, (2005), Hernandez and Mazzon (2007) online bankaciligin
benimsenmesini etkileyen faktorleri arastirdiklar1 calismalarinda giiven faktoriinii online
bankaciligin giivenilirligi ve kisisel bilgilerin gizliligi agisindan ele almistir. Bu tezde
giiven faktorii i¢in Chong vd.(2010)’nin internet bankacilifina yonelik kullandiklari

Olcek esas alinmis olup ifadeler mobil bankacilik i¢in uyarlanmustir.

Davranigsal niyeti 6lgcmek tlizere Teo vd.(2012) tarafindan mobil bankacilik i¢in

kullanilan 6lgek alinmustir.

Diger degiskenler algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, tutum ve 6znel norm
Olcekleri ise Lee (2009) tarafindan hazirlanan ve internet bankaciligr kullaniminin
benimsenmesini etkileyen faktorlerin analiz edildigi ¢alismadan mobil bankaciliga

uyarlanmistir.
Olgek ifadeleri ve kaynaklar1 Tablo 5'te siralanmustir:

Tablo 5: Ol¢ek ifadeleri ve kaynaklar

ifadeler Kaynak

Algilanan Fayda (Lee, 2009)

Mobil bankaciligi kullanarak, bankacilik islemlerimi daha hizli
bitirebilecegimi diistiniiyorum.

Mobil bankacilig1 kullanarak, bankacilik islemlerimi daha kolay
bitirebilecegimi diistiniiyorum.

Algilanan Fayda 1:

Algilanan Fayda 2:

Algilanan Fayda 3:  Mobil bankaciligin kullanisli oldugunu disiiniiyorum.

Genel olarak bakildiginda, mobil bankaciligin avantajli oldugunu

Algilanan Fayda 4: diisiiniiyorum.
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Algilanan Kullanim
Kolayligi

Algilanan Kullanim
Kolaylig: 1:

Algilanan Kullanim
Kolaylig: 2:

Algilanan Kullanim
Kolaylig: 3:

Algilanan Risk

Algilanan Risk 1:

Algilanan Risk 2:

Algilanan Risk 3:

Algilanan Risk 4:

Tutum

Tutum 1:

Tutum 2:
Tutum 3:

Tutum 4:

Oznel Norm

Oznel Norm 1:

Oznel Norm 2:

Oznel Norm 3:

Giiven

Giiven 1:

Giiven 2:

Giiven 3:

Mobil bankaciligt  kullanmanin  kolay  Ogrenilebilecegini
distiniiyorum.

Mobil bankacilikla islem yapmanin ¢ok fazla zihinsel caba

gerektirmedigini diisiinilyorum.

Mobil bankacilig1 kullanmanin kolay oldugunu diisiiniiyorum.

Bankacilik islerimi cep telefonuyla yapmanin giivenli olacagini
distiniiyorum.

Mobil bankaciligi  kullanarak islemlerimi dogru sekilde
yapabilecegimi biliyorum.

Bankacilik islemlerimi cep telefonuyla yapmamin emniyetli
olacagini diisliniiyorum.

Mobil bankacilik kullaniminda ¢ok az tehlike oldugunu
diistiniiyorum.

Mobil bankaciligt  kullanmanin iyi bir fikir oldugunu
diistiniiyorum.

Finansal islemler i¢in mobil bankaciligt kullanmanin akillica
oldugunu diistiniiyorum.

Mobil bankacilig1 kullanmanin rahatlik oldugunu diisiiniiyorum.

Mobil bankaciligt kullanmanin tercih edilebilir oldugunu
distiniiyorum.

Onem verdigim kisiler, mobil bankaciligi kullanmam gerektigini
diigiindir.

Davraniglarimi etkileyen insanlar, mobil bankaciligi kullanmam
gerektigini diisliniir.

Gorlgleri benim igin degerli olan insanlar, mobil bankacilig
kullanmam gerektigini diisiiniir.

Mobil bankacilik yoluyla gergeklestirilen iglemlerin giivenli ve
kisiye 6zel oldugunu diistiniiyorum.

Mobil bankacilik kanaliyla 6demelerin emniyetli bir sekilde
yapilacagina giiveniyorum.

Mobil bankaciligi  kullanirken  kigisel bilgilerimin  gizli
tutulacagina inantyorum.
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Davranigsal Niyet (Teo vd., 2012)
Davranigsal Niyet 1: Gelecekte mobil bankaciligi siirekli kullanma niyetindeyim.
Davranigsal Niyet 2: Baskalarina mobil bankacilig1 kullanmalarini 6neririm.

Davranigsal Niyet 3: Gelecekte mobil bankaciligi sik¢a kullanacagim.

Algilanan Davramigsal Kontrol (Lee, 2009)
Algilanan Davr. Bankacilik iglemlerim i¢in mobil bankaciligi iyi kullanabilmem

Kontrol 1: gerektigini diigiinityorum.

Algilanan Davr. Mobil bankaciligt kullanmanin tamamen kontroliim altinda

Kontrol 2: olacagini diigiiniiyorum.

Algilanan Davr. Mobil bankacilig1 kullanabilmek icin gereken kaynak, bilgi ve
Kontrol 3: yetenege sahip oldugumu disiiniiyorum.

3.3. Veri Analizi Ve Bulgular

Bu baslik altinda oncelikle anket katilimcilarinin demografik bilgileri sunulmakta ve
verilerin analizine yOnelik agiklayici istatistiklere ve faktor analizi sonuglarina yer
verilmektedir. Sonrasinda model uyumunun belirlenmesine yonelik olarak dogrulayici
faktor analizinin degerlendirmesi, yakinsama ve ayrim gecerliliginin dogrulanmasina
iliskin tespitler yer almaktadir. Bulgular bashig: altinda, hipotezlerin test edilmesi
amaciyla kullanilan yapisal esitlik modellemesinin genel uyum ve uyum iyiligi degerleri
ile degiskenler arasindaki iliskiyi gosteren yol analizinin sonuglari verilmektedir.
Ayrica, son olarak diizenleyici degiskenlerin etkisinin arastirildigi moderator testi ve

gruplar arasi karsilagtirmalar sunulmaktadir.
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3.3.1. Demografik veriler

Tablo 6'da katilimcilarin demografik bilgileri sunulmaktadir. Katilimecilarin %55'i
erkeklerden, %45 i kadinlardan olugmaktadir. Katilimcilarin %80 agirlikli boliimiiniin
25-44 yag araliginda oldugu, egitim seviyesine bakildiginda %93,2'sinin iiniversite

mezunu ve tizeri diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 6: Demografik Bilgiler

Siklik Yiizde (%)

Cinsiyet Kadin 331 45
Erkek 405 55
Yas 25 yas alt1 58 7,9
25-34 yas arast 250 34
35-44 yas arasi 340 46,2
45 yas lizeri 88 12
Egitim seviyesi Ilkokul 2 0,3
Ortaokul 3 0,4
Lise 45 6,1
Universite 478 64,9
Y .lisans/ Doktora 208 28,3
Medeni Durum Evli 411 55,8
Bekar 320 43,5
Belirtilmemis 5 0,7

Anket katilimcilarinin %74,2 agirlikli boliimii mobil bankaciligr 3 yildan uzun siiredir
kullandigini belirtmistir. Kullanim sikligina bakildiginda ise ayda 1 kez ya da daha az
kullananlarin oram1 %1,6 olup katilimcilarin tamamina yakininin ayda iki ve iizeri
kullanim ile mobil bankacilig1 etkin bir sekilde kullananlardan olustugu goriilmektedir.

Tablo 7°de kullanic1 deneyim bilgileri sunulmaktadir.
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Tablo 7: Deneyim bilgisi

Deneyim Siklik  Yiizde (%)
Kullanim siiresinin uzunlugu 1 yildan az 32 4,3

1-3 yil arasinda 158 215

3 yildan daha uzun 546 74,2
Kullanim siklig1 Her giin 194 26,4

Haftada 4-6 kez 233 31,7

Haftada 1-3 kez 204 27,7

Ayda 2-3 kez 93 12,6

Ayda 1 kez ya da dahaaz 12 1,6

3.3.2. Verilerin Analizi

Verilerin normal dagilim gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla basiklik ve
carpiklik degerlerine bakilmis olup verilerin normal dagilima uygun oldugu
goriilmiistiir. Faktor analizinden 6nce 736 kisiden toplanan verilerin faktor analizi
yapmaya uygun olup olmadiginin tespit edilmesine yonelik testler yapilmistir. Veri
setinin analize uygunlugunun tespit edilmesi amaciyla oncelikle Kaiser Meyer Olkin
(KMO) test degerlerine ve korelasyon matrisindeki iligkilerin analize uygunlugunu
tespit etmek i¢in Bartlett kiiresellik testi sonuglarina bakilmistir. KMO degerlerinin 0,71
ile 0,81 arasinda degismekte olup smnir degeri olan 0,5'in (Lee, 2009) iizerinde
gerceklestigi goriilmiistlir. Faktorlere iligkin Bartlett's Testi sonuglari ise istatistiksel
olarak anlamlidir (p<0,001). Ulasilan sonuglara gore faktdr analizi yapilabilmesi veri
seti uygun olup korelasyon matrisinde yeterli diizeyde iliski bulunmaktadir. Sonraki
asamada agiklayici faktor analizi gerceklestirilmis olup bununla her bir faktore iliskin
ifadelerin o faktor i¢indeki agirligi ve ¢alismadaki 24 ifadenin beklendigi gibi 7 boyuta

ayrilip ayrilmadig aragtirilmastir.
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Ortak varyans (communality), herhangi bir degiskenle ilgili faktorlerin faktor yiki
degerlerinin kareleri toplanarak hesaplanmakta olup ayni zamanda ortak faktor varyansi
olarak da isimlendirilmektedir (Hovardaoglu, 2000). Bu degerin diisiik hesaplanmasi
ifadelerin faktore katkisinin diisiikliigli olarak degerlendirildigi icin ilgili ifadelerin
analizden c¢ikarilmasi gerekmektedir (Hair vd., 2010). Gergeklestirilen faktor analizinde
Varimax rotasyonlu yontem ile Temel Bilesenler Analizi kullanilarak tiim faktorlerin
indirgenmesi saglanmistir. Tiim ifadelerin ortak faktor varyansi degerleri 0,49 ile 0,92
araliginda yer almakta olup 0,40 sinir degerinden yiiksektir (Hair vd., 2006). Ayrica,
tiim faktor yiikleri 0,7 ve lizerinde degerlere sahiptir ve 0,50 sinir degerinden (Churchill,
1979) yiksektir. Bu sonuglar tek boyutlulugu teyit etmekte ve her ifadenin kendi

faktoriine yliklendigi, ifadelerin beklendigi gibi 7 faktore dagildig: goriilmektedir.

Giivenilirlik analizinde igsel tutarliligin 6l¢limii ig¢in bakilan Cronbach Alpha degerleri
0,81 ile 0,94 araliginda c¢ikmistir. Tiim degiskenlerin alfa katsayilarinin Hair vd.
(1998)'nin o6nerdigi 0,7 ve Straub (1989)un 6nerdigi 0,80 sinir degerlerinin {izerinde
oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar her bir degiskenin giiclii i¢sel tutarliliga sahip
oldugunu gostermektedir. Ayrica madde toplam korelasyon (item-total correlation)
degerlerine bakilmis ve her bir 6l¢ek ifadesinin ilgili faktdriin i¢ tutarliliina katkisinin
0,53 ile 0,91 arasinda oldugu, sinir deger olan 0,40 (Jarvis, MacKenzie ve Podsakoff,
2003) degerinden yiiksek oldugu belirlenmistir. Arastirma kapsamindaki degiskenlere
ait aciklanan varyans degerleri, alfa katsayilari, KMO degerleri ve her bir ifadenin
aritmetik ortalamasi, standart sapmasi, faktor yiikleri, madde toplam korelasyon

degerleri (item-total correlation) ve ortak varyans degerleri Tablo 8’de verilmektedir.
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Tablo 8: Aciklayici istatistikler ve faktor analizi sonuglari

Aritmetik ~ Standart  Faktér  Agiklanan  Alfa Madde Toplam Ortak
Ortalama  Sapma Yiikleri Varyans Katsayilar1  Korelasyon Kmo Varyans

Algilanan Fayda 72,24 0,87 0,79
Algilanan Fayda 1 4,78 0,516 0,84 0,7 0,7
Algilanan Fayda 2 4,75 0,517 0,88 0,76 0,77
Algilanan Fayda 3 473 0,537 0,86 0,74 0,74
Algilanan Fayda 4 4,65 0,568 0,83 0,69 0,68
Alg. Kull. Kolayligi 73,74 0,81 0,71

Alg. Kull. Kolayligi1 1 4,45 0,696 0,86 0,66 0,74
Alg. Kull. Kolaylig1 2 4,28 0,797 0,83 0,63 0,69
Alg. Kull. Kolaylig1 3 4,47 0,623 0,89 0,72 0,78
Algilanan Risk 71,25 0,86 0,78
Algilanan Risk 1 3,81 0,86 0,92 0,83 0,85
Algilanan Risk 2 4,41 0,62 0,7 0,53 0,49
Algilanan Risk 3 3,77 0,877 0,92 0,84 0,85
Algilanan Risk 4 3,56 0,898 0,81 0,68 0,66
Tutum 74,25 0,88 0,81

Tutum 1 4,47 0,605 0,84 0,73 0,71
Tutum 2 4,37 0,68 0,86 0,75 0,74
Tutum 3 4,67 0,518 0,88 0,77 0,77
Tutum 4 4,57 0,56 0,88 0,76 0,77
Oznel Norm 89,93 0,94 0,76

Oznel Norm 1 3,85 0,906 0,93 0,84 0,86
Oznel Norm 2 3,76 0,965 0,96 0,91 0,92
Oznel Norm 3 3,82 0,921 0,96 0,9 0,92
Giiven 77,69 0,85 0,71

Giiven 1 3,97 0,845 0,91 0,76 0,82
Giiven 2 4,05 0,806 0,91 0,76 0,82
Giiven 3 3,64 0,974 0,83 0,65 0,69
Niyet 85,92 091 0,75

Niyet 1 4,51 0,63 0,94 0,86 0,88
Niyet 2 4,49 0,654 0,91 0,79 0,82
Niyet 3 4,54 0,629 0,94 0,85 0,88
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Calismada, ortak yontem varyansi egilimi olup olmadiginin tespit edilmesine yonelik
olarak Harman'm tek faktor testi yapilmustir. Eger ilk faktor varyansin agirlikli kismini
aciklayabiliyorsa veya yapilan analiz sonucunda yalniz bir adet faktore ulasiliyorsa
ortak yontem varyansi sorunu oldugu kabul edilmektedir (Podsakoff vd., 2003). Bu
kapsamda modelde yer alan bagimli ve bagimsiz degiskenler dongiisliz faktor analizine
tabi tutulmus olup varyansin %70’inin agiklandig1 ve ilk faktoriin varyansin sadece
%26,7’lik kismini agikladig1 goriilmiistiir. Boylece, %26,7'lik oran ile sinir deger olan
%>50'nin altinda kalinmaktadir (Podsakoff ve Organ, 1986). ilave olarak, tek faktorlii
modele dogrulayici faktor analizi uygulanmis (Chi-square = 5331,203; df = 189; X?/df
=28,207; GFI = 0,55; CFI = 0,58; TLI =0,53; RMSEA =0,19) olup model uyumu
diisiik gergeklesmistir(Bagozzi, Yi ve Phillips, 1991; Hair vd., 1998; Schumacker ve
Lomax, 2004). Ulasilan bu sonuglar caligmada ortak yOntem varyansi sorunu

bulunmadigini géstermektedir.

3.3.3.Ol¢iim Modeli, Gegerlilik ve Giivenilirlik

Calismada kullanilan olgeklerin 6ncelikle gilivenilirlikleri ortaya konmus olup akabinde
toplanan verilerin analizi i¢in Anderson ve Gerbing (1988) tarafindan 6nerilen 2 asamali
siire¢ takip edilmistir. 11k olarak dlgeklerin yakinsama ve ayrim gegerliligi dogrulanmus
ve model uyumunun belirlenebilmesi i¢in arastirmanin 6lglim modeline dogrulayici
faktor analizi uygulanmigtir. Daha sonra, degiskenler arasindaki iliskinin giiciinii ve
yoniiniin belirlenmesine yonelik olarak yapisal esitlik modeli uygulanmistir. Her iki

asamada da Amos V.24 programi kullanilmis olup siire¢ asagida anlatilmaktadir.
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Model uyumunun belirlenmesine yonelik olarak dogrulayici faktor analizi yapilmistir.
Oncelikle modifikasyon indeksleri tablosu ve standardize edilmis residual (artik)
degerleri tablosu incelenmistir. Ifadeler arasindaki korelasyonlar1 karsilastiran
modifikasyon indekslerinin onermeleri ve yiiksek korelasyona sahip hata terimlerini
isaret eden standardize edilmis artik degerlerine gore istenilen degerden yiiksek ¢ikan

"Algilanan Risk 3", "Tutum 1" ve "Giiven 3" ifadeleri analizden ¢ikarilmistir.

Modelin genel uyumunun belirlenmesi amaciyla oncelikle model ile veri arasindaki
uyumu test eden ki-kare (Chi-square, X?) testine bakilmistir. Ki Kare/Serbestlik derecesi
(X2/df) oraninin 3 ile 5 arasinda ise kabul edilebilir, 3'iin altinda ise milkemmel uyuma
isaret ettigi ifade edilmektedir. Analiz sonucunda X?/df’nin 3,28 (X* = 550,148, df =
168, p = 0,000) ile milkemmel uyuma yakin oldugu goriilmektedir (Schumacker ve

Lomax, 2004).

Sonrasinda uyum indekslerine bakilmistir. Genel olarak GFI, NFI, AGFI, CFl, IFI
degerlerinin 0,9'a esit veya istiinde hesaplanmasi halinde iyi bir model uyumu
saglandig1 kabul edilmektedir (Bagozzi, Yi ve Phillips, 1991; Hair vd., 1998;
Schumacker ve Lomax, 2004). Calisma sonuglarina gore, goodness of fit index (GFI)
degeri 0,93, normed fit index (NFI) degeri 0.96, adjusted goodness of fit index (AGFI)
degeri 0,91, comparative fit index (CFI) degeri 0.97 ve incremental fit index (IFI) degeri
0,97°dir. Belirtilen degerlerin tamami 0,9'un {iizerinde olup kabul edilebilir uyum
degerlerinin saglandig, hatta 0,95 ve tizerindeki degerlerin miikkemmel uyum araliginda
oldugu goriilmektedir. Yaygin olarak kabul edilen bir diger deger olan Root Mean
Square Error of Approximation (RMSEA) degeri ¢alismada 0,06 olup kabul edilebilir
seviye olan 0,05 ile 0,08 araliginda ¢ikmustir (Hair vd., 1998). Standardized Root Mean
Square Residual (SRMR) degeri O ile 1 arasinda ¢ikmakta olup 0,05’ten diisiik ¢ikan

degerler kabul gormektedir (Schumacker ve Lomax, 2004). Calisma sonucu SRMR
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degeri 0,04 olup referans degerler araliginda kalmaktadir. Bu degerlendirmeler 1s18inda
7 faktorlii modelin iyi bir model uyumu sagladigi goriilmektedir. Harman testi igin
yapilan tek faktorli modelin uyum degerlerinin kotii ¢iktignr da dikkate alindiginda

modelin ¢ok boyutlulugu dogrulanmaktadir.

Sonraki asamada, dogrulayici faktor analizi kapsaminda yaygin olarak kabul edilen
yakinsama ve ayrim gegerliliginin saglanmasi acisindan degerlendirme yapilmistir.
Analiz sonuglarina gore tiim ifadeler kendi faktorlerine anlamli bir sekilde
yiiklenmektedir (p<0,01). Faktor yiikleri en diisiik 0,68 degere sahip olup alt sinir degeri
olarak kabul edilen 0,50'nin istiindedir. C.R. (critical ratio- t value) degerleri de sinir
degeri olan 1,96'dan yiiksektir (Hair vd., 1998). ilave olarak tiim yap1 giivenilirligi
degerlerinin (Composite Reliability - CR) 0,8'in iistiinde ¢iktig1 ve sinir deger kabul
edilen 0,70'i astig1, ortalama agiklanan varyans (Average Variance Extracted - AVE)
degerlerinin de 0,5 veya lstiinde oldugu goriilmektedir (Hair vd., 1998). Elde edilen

sonuglara gore yakinsama gecerliligi(convergent validity) saglanmaktadir.

Ayrim gegerliliginde (discriminant validity) ise degiskenlerin her birinin ortalama
aciklanan varyansi (AVE) ile modeldeki diger degiskenlerle olan korelasyonu
karsilagtirilmaktadir. Bu yaklasima goére her bir degiskenin AVE degerlerinin,
modeldeki diger degiskenlerle korelasyonunun karesinden yiiksek olmasi beklenmekte
(Fornell ve Larcker, 1981) olup ¢alisma sonuglar1 belirtilen kosulu saglanmaktadir.
Ayrica ayrim gegerliliginin saglanmasinda dikkate alian diger bir husus, degiskenler
arasindaki korelasyonun 0,85 altinda olmasidir (Kline, 2016). Calisma kapsaminda
sadece algilanan risk-giiven arasindaki korelasyon 0,86 ile smir degerin lizerinde
olmakla birlikte sinir degere ¢ok yakindir. Bu sonuglardan hareketle ayrim gegerliliginin

saglandigi ifade edilebilir.
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Degiskenlere iliskin aritmetik ortalama, standart sapma, yapi giivenilirligi, ortalama

aciklanan varyans ve degiskenler arasi korelasyon degerleri Tablo 9’da yer almaktadir:

Tablo 9: Ortalamalar (M), Standart Sapma (SD), Yap1 Giivenilirligi (CR),

Ortalama Ac¢iklanan Varyans (AVE) ve Degiskenler Arasi Korelasyon Degerleri

Oznel Alg. Alg.
M SD CR AVE Norm Fayda Kul.Kol. Given  Tutum  Alg. Risk  Niyet
Oznel Norm 381 088 09 08 1

Algilanan Fayda 473 045 087 0,63 0,31*** 1
Alg. Kul. Kolaylig1 4,4 0,6 0,82 0,61 0,33*** 0,62*%** 1

Giiven 38 077 087 0,77  0,46*** 0,50***  0,45*** 1

Tutum 452 051 087 0,69  0,44%** 0,77*%**  0,64*** 0,61*** 1

Algilanan Risk 38 069 09 0,75 0,35*** 0,46***  0,47*** 0,86*** 0,55*** 1

Niyet 4,5 0,59 0,92 0,79  0,46*** 0,69***  0,53*** 0,68*** 0,81*** 0,56*** 1

M: Ortalama, SD: Standart sapma, CR: Kritik oran, AVE: Ortalama agiklanan varyans

*** p<0,001

3.3.4.Bulgular

Arastirmanin hipotezlerini test edebilmek amaciyla, arastirma modeli ile veri arasindaki
uyumu gosteren ve son yillarda sosyal bilimler alanindaki ¢aligmalarda yaygin olarak
kullanildig1 gézlemlenen yapisal esitlik modeli (YEM) kullanilmistir. YEM sayesinden
aragtirma modelinin bir biitiin halinde gecerliligi test edilebilmektedir. Yapisal esitlik
modeli kullanilmas1 sayesinde bagimli ve bagimsiz degiskenlere iliskin 6l¢iim hatalari
dikkate alinmakta, ayrica verilen modeldeki degiskenlerin hem direkt hem de dolayli
etkileri hesaba katilarak bu etkilerin bagimli degisken iizerindeki toplam etkisi
goriilebilmektedir (Karagdz, 2017). Yapisal esitlik modellemesi Amos V.24 programi

tizerinden gerceklestirilmistir.

Yapisal esitlik modeli sonucunda genel uyum ve uyum iyiligi degerlerine bakildiginda,
modelin iyi uyum gosterdigi goriilmektedir (X2 = 497,853; df = 174; p = .000; X?/df =
2,86; GF = 0,94; NFI = 0,96; AGFI = 0,92; CFI = 0,97; IFI = 0,97; RMSEA = 0,05;
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SRMR = 0,04). Analizde esas alinan uyum degerlerinin tamamu literatiirde genel kabul

goren iyi uyum deger araligindadir (Bagozzi, Yi ve Phillips, 1991; Hair vd., 1998;

Schumacker ve Lomax, 2004).

Yapisal esitlik modellemesi kapsaminda degiskenler arasindaki iliskiyi gosteren yol

analizinin sonuglar1 Tablo 10°da goriilmektedir. Buradaki tahminler (estimates) ¢iktisi,

analizdeki degiskenler arasindaki iliskilerin sonuglarini vermektedir. Yol analizi

sonuglarina gore, calisma kapsamindaki

desteklenmektedir.

Tablo 10: Yol Analizi Sonuglari

Hl'den Hll'e kadar tiim hipotezler

Critical
St. Standart
(Estimates) Error Ratio (t) P Estimates(B)
H1 Tutum=> Niyet 0,68 0,07 9,92** 0,000 0,57
H2 Alg.fayda=>Tutum 0,55 0,05 11,47** 0,000 0,53
H3 Alg.Fayda =>Niyet 0,19 0,06 3,08* 0,002 0,16
H4 Alg.Kul.Kol=> Tutum 0,13 0,04 3,47** 0,000 0,15
H5 Alg.kul.kol=> Alg.fayda 0,43 0,04 11,41%* 0,000 0,51
H6 Oznel Norm =>Tutum 0,06 0,02 3,65%* 0,000 0,11
H7 Oznel Norm=>Niyet 0,07 0,02 3,91** 0,000 0,11
H8 Alg. Risk=> Niyet 0,13 0,03 4,50** 0,000 0,15
H9 Giiven=> Tutum 0,16 0,03 6,4** 0,000 0,24
H10  Giiven=> Alg. Risk 0,79 0,04 20,29** 0,000 0,86
H11  Giiven =>Alg.fayda 0,18 0,03 6,79** 0,000 0,28

*p<0.01, **p<0,00

Yapilan analiz sonucunda H1'den H1l1'e kadar tiim hipotezler desteklenmektedir (H2

hipotezi p<0,01, diger hipotezler p<0,01 diizeyinde anlamli).

H1 hipotezi, bireyin mobil bankacilik kullanimina yonelik tutumu ile mobil bankacilik

kullanim niyeti arasindaki iligkinin test edilmesi amaciyla kurulmustur. Calisma
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sonuglarina gore tutumun niyet iizerinde anlamli etkisi (f=0,57 P<0,001) bulunmakta

olup H1 hipotezi desteklenmektedir (C.R.= 9,92).

H2 hipotezi, bireyin mobil bankacilikla ilgili olarak algiladigi fayda ile tutumu
arasindaki iliskinin test edilmesi amaciyla kurulmustur. Calisma sonuclarina gore
algilanan faydanin tutum iizerinde anlamli ve pozitif yonlii etkisi (f=0,53 P <0,001)

bulunmakta olup H2 hipotezi desteklenmektedir (C.R.= 11,47).

H3 hipotezi, bireyin algiladig1 fayda ise kullanim niyeti arasindaki iliskinin test edilmesi
amaciyla kurulmustur. Calisma sonuglarina goére algilanan faydanin kullanim niyet
tizerinde anlamli ve pozitif yonli etkisi (f=0,16 P< 0,01) bulunmakta olup H3 hipotezi

desteklenmektedir(C.R. = 3,08).

H4 hipotezi, bireyin mobil bankacilikla ilgili olarak algiladigi kullanim kolaylig1 ile
tutumu arasindaki iliskinin test edilmesi amaciyla kurulmustur. Calisma sonuglarina
gore algilanan kullanim kolayliginin tutum {iizerinde anlamli ve pozitif yonlii etkisi

(B=0,15 P<0,001) bulunmakta olup H4 hipotezi desteklenmektedir (C.R. = 3,47).

H5 hipotezi, bireyin algiladigi kullanim kolayligi ile algiladig: fayda arasindaki iliskinin
test edilmesi amaciyla kurulmustur. Calisma sonuclarina gore algilanan kullanim
kolayliginin algilanan fayda tizerinde anlamli ve pozitif yonlii etkisi ($=0,51 P<0,001)

bulunmakta olup H5 hipotezi desteklenmektedir (C.R.= 11,41).

H6 hipotezi, bireyin mobil bankacilik kullanimina yonelik 6znel normlari ile tutumu
arasindaki iligskinin test edilmesi amaciyla kurulmustur. Calisma sonuglarina gére 6znel
normlarin tutum tizerinde anlamli bir etkisi (p=0,11 P<0,001) bulunmakta olup H6

hipotezi desteklenmektedir (C.R.= 9,92).

H7 hipotezi, bireyin mobil bankacilik kullanimina yonelik 6znel normlari ile kullanima

yonelik niyeti arasindaki iliskinin test edilmesi amaciyla kurulmustur. Calisma
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sonuglarina gore Oznel normlarin kullanim niyeti iizerinde anlamli etkisi (f=0,11

P<0,001) bulunmakta olup H7 hipotezi desteklenmektedir (C.R.= 3,91).

HS hipotezi, bireyin risk algist ile mobil bankaciligi kullanim niyeti arasindaki iligkinin
test edilmesi amaciyla kurulmustur. Calisma sonuglarina gore tiiketicinin mobil
bankaciligi kullanimina yonelik risk algisi ile mobil bankaciligi kullanma niyeti
arasinda anlamhi iliski (=0,15 P<0,001) bulunmakta olup H8 hipotezi

desteklenmektedir (C.R.= 4,59).

H9 hipotezi, bireyin mobil bankaciliga duydugu giiven ile mobil bankaciliga yonelik
tutumu arasindaki iliskinin test edilmesi amaciyla kurulmustur. Calisma sonuglarina
gbre giivenin tutum tizerinde anlamli ve pozitif yonli etkisi (p=0,24 P<0,001)

bulunmakta olup H9 hipotezi desteklenmektedir (C.R.= 6,4).

H10 hipotezi, bireyin mobil bankaciliga duydugu giiven ile mobil bankaciliga yonelik
algilanan risk arasindaki iliskinin test edilmesi amaciyla kurulmustur. Calisma
sonuglarina gore giiven ile algilanan risk arasinda anlaml bir iliski(f=0,86 P<0,001)

mevcut olup dolayistyla H10 hipotezi desteklenmektedir (C.R.= 20,29).

H11 hipotezi, bireyin mobil bankaciliga duydugu giiven ile mobil bankaciliktan
algiladigr fayda arasindaki iliskinin test edilmesi amaciyla kurulmustur. Calisma
sonuglarina gore giivenin algilanan fayda iizerinde anlamli ve pozitif yonlii bir etkisi
(p=0,28 P<0,001) bulunmakta olup dolayisiyla H11 hipotezi desteklenmektedir (C.R.=

6,79).

Belirleme katsayis1 (Coefficient of Determination- R2) verilerine gore, algilanan
faydadaki toplam degisimin %47'lik kismu algilanan kullanim kolayligi ve giiven;
algilanan riskin %74'lik kismi giiven; tutumun %70'lik kismi 6znel norm, algilanan

kullanim kolayligi, algilanan fayda ve giiven; niyetin %71'lik kismi1 tutum, 6znel norm,
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algilanan fayda ve algilanan risk tarafindan agiklanmaktadir. Yapisal esitlik modelinin

sonuglar1 Sekil 4.1°de goriilmektedir:

B=0,11
Oznel Morm
Algillanan Kullanim 80,15 f=0,11
Kolayhg —
v B=051 . B=0,57
- 2
Algilanan Fayda p=0,53 > Tutum R*=0,70 \l/ A
R*=0,47 B=0,16 —
— Davranigsal Miyet
IP B=0,28 B=0.2 Algilanan Risk  |[P=013 R*=0,71
Given p=0,86 - R%=0,74

Sekil 7: Yapisal Esitlik Modelinin Sonug¢lari

3.3.5.Moderator Testi ve Gruplar Arasi Karsilagtirma

Calismada, diizenleyici degisken olarak asinalik (familiarity) ve algilanan davranissal
kontrol(perceived behavioral control) kullanilmis olup gruplar arasi karsilastirma

yapilmistir.

Asinalikla ilgili analizler

Asinaligin, diizenleyici degisken olarak etkisinin Olgiilmesi amaciyla Orneklem
biiytikliigii diisiik asinalik seviyesi (kullanim siiresi 0-3 yil arasi olanlar) ve yiiksek
asinalik seviyesi (kullanim siiresi 3 yil iizerinde olanlar) olmak iizere 2 gruba ayrilmigtir
(Diistik asinalik n= 190, yiiksek asinalik n= 546). Sinirlandirilmis ve siirlandirilmamis
modellerin kiyaslanmasi suretiyle gruplar arasindaki farkliliklar analiz edilmistir. Analiz
sonuglaria gore temel modelin uyum degerleri iyi diizeydedir (x2 = 721,898; df= 348;
p=.000; x2/df = 2,07; CFI = .97; NFI = .94; TLI = .96; RMSEA = .04). Smirlandirilmig

model de iyi uyum degerlerine sahiptir (x2 = 765,34; df= 373; p= .000; x2/df = 2,05;
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CFI = 0.97; NFI= .94; TLI = .94; RMSEA = 0.04). Diisiik aginalik ve yiiksek asinalik

diizeyleri arasinda anlamli x2 farki goriilmiistiir AX2 = 43,836; p< 0,05).

Modele bir biitiin olarak bakildiginda, tiim etkiler istatistikler olarak anlamliliga
sahiptir. Diisiik asinalik durumunda tiim etkiler anlamli olup yiiksek asinalik durumunda
ise algilanan fayda - niyet iligkisi haricindeki tiim etkiler yine anlamlhidir. Algilanan
fayda-niyet iliskisi hari¢ diger etkilere bakildiginda, diisiik asinalik diizeyinde algilanan
kullanim kolaylig1 - tutum, 6znel norm - tutum, algilanan risk - niyet, giiven - algilanan
risk, giiven - algilanan fayda iliskilerinde yliksek asinalik diizeyine gore daha giiglii
etkiler izlenmektedir. Tutum - niyet, algilanan fayda - tutum, algilanan kullanim
kolaylig1 - algilanan fayda, giliven-tutum iliskilerinde ise yliksek asinalik durumunda
diisiik asinalik durumuna gére daha giiclii etkiler goriilmiistiir. Oznel norm - niyet
iliskisinde ise her iki durumda da ayni etki goriilmektedir. Diisiik ve yiiksek asinalik
diizeylerine gore modelin farkliliklar1 ve biitiin olarak bakildigindaki analiz sonuglari

Tablo 11’de yer almaktadir.

Tablo 11: Diisiik ve Yiiksek Asinalik Seviyelerine Gore Model Farkhiliklar:

Diisiik aginalik Yiiksek aginalik Full model
seviyesi seviyesi
p p p p p p
Tutum —> Niyet 0,47 0,000 0,62 0,000 0,57 0,000
Alg.fayda — Tutum 0,52 0,000 0,53 0,000 0,53 0,000
Alg.Fayda — Niyet 0,19 0,034 0,11 0,088 0,16 0,002
Alg.Kul.Kol — Tutum 0,15 0,042 0,14 0,007 0,15 0,000
Alg.kul.kol — Alg fayda 0,46 0,000 0,55 0,000 0,51 0,000
Oznel Norm — Tutum 0,19 0,000 0,09 0,018 0,11 0,000
Oznel Norm — Niyet 0,12 0,029 0,12 0,000 0,11 0,000
Alg. Risk — Niyet 0,27 0,000 0,10 0,011 0,15 0,000
Giiven — Tutum 0,19 0,006 0,25 0,000 0,24 0,000
Giiven — Alg. Risk 0,87 0,000 0,85 0,000 0,86 0,000
0,35 0,000 0,21 0,000 0,28 0,000

Giiven — Alg.fayda
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Algilanan Davranissal Kontrolle Ilgili Analizler

Algilanan davranigsal kontroliin diizenleyici degisken etkisinin oOlgiilebilmesi igin
orneklem biiyikligii iki gruba ayrilmistir. Davranigsal kontroliin diisiik algilandig:
gruptaki katilimer sayisi 297, yiiksek algilandigir gruptaki katilimer sayisi 439’dur.
Model bir biitlin olarak degerlendirildiginde algilanan davranigsal kontrol i¢in p=0,484
olup davranigsal kontroliin diisiik ya da yiiksek algilandig1 gruplar arasinda istatistiksel
olarak anlamli fark bulunmamaktadir. Diisiik ve yiiksek algilanan davranigsal kontrol

seviyeleri i¢in bakilan degerler Tablo 12'de verilmistir:

Tablo 12: Diisiik ve Yiiksek Algilanan Davramigsal Kontrol Seviyelerine Gore

Model Farkhiliklar:
Diisiik algilanan Yiiksek algilanan Full model
dav. kontrol dav. kontrol
p p p p p p
Tutum — Niyet 0,56 0,000 0,38 0,000 0,57 0,000
Alg.fayda — Tutum 0,69 0,000 0,41 0,000 0,53 0,000
Alg.Fayda — Niyet 0,17 0,045 0,15 0,030 0,16 0,002
Alg.Kul.Kol — Tutum 0,02 0,837 0,21 0,000 0,15 0,000
Alg.kul kol — Alg fayda 0,63 0,000 0,33 0,000 0,51 0,000
Oznel Norm — Tutum 0,10 0,053 0,11 0,029 0,11 0,000
Oznel Norm — Niyet 0,12 0,012 0,12 0,008 0,11 0,000
Alg. Risk — Niyet 0,13 0,009 0,18 0,000 0,15 0,000
Giiven — Tutum 0,15 0,013 0,19 0,001 0,24 0,000
Giiven — Alg. Risk 0,81 0,000 0,81 0,000 0,86 0,000
0,21 0,000 0,22 0,000 0,28 0,000

Giiven — Alg.fayda

Yiiksek algilanan davramigsal kontrol durumunda tiim etkiler anlamlidir. Distik
algilanan davranigsal kontrol durumunda algilanan kullanim kolayligi-tutum iligkisi
haricindeki tiim etkiler yine anlamlidir. Diisiik algilanan davranigsal kontrol durumunda

tutum-niyet, algilanan fayda-tutum, algilanan fayda-niyet, algilanan kullanim kolayligi-
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algilanan fayda iliskilerinde yiiksek algilanan davranigsal kontrol durumuna gore daha
giiclii etkiler goriilmektedir. Algilanan kullanim kolayligi-tutum, 6znel norm-tutum,
algilanan risk-niyet, giiven-tutum, giiven-algilanan fayda iliskilerinde ise yiiksek

algilanan davranigsal kontrol durumunda daha giiclii etkiler izlenmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calismada, bireysel bankacilikta kullanicilarin mobil bankaciliga yonelik davranigsal
niyetlerini etkileyen faktorlerin Teknoloji Kabul Modeli cergevesinde incelenmesi ve
metodolojik bir bakis acisiyla bakildiginda, bu caligmada gelistirilen yeni modelin
kullanicilarin yeni bir teknolojiyi kabul etme niyetini daha iyi tahmin edebilme giiciiniin
ortaya ¢ikarilmasi amaclanmaktadir. Istatistiksel analiz sonuglarma gore orijinal
teknoloji kabul modelinin temel degiskenleri olan algilanan fayda ve algilanan kullanim
kolayliginin yani sira modele dahil edilen 6znel norm, giiven ve algilanan risk
degiskenlerinin tutum ve davranigsal niyet iizerinde anlamli etkisi bulunmaktadir.
Orijjinal TKM kullanilarak yapilan c¢alismalarda davranigsal niyetin %401
aciklanabilmekte (Venkatesh ve Davis, 2000) iken, ¢alismamiz kapsaminda Onerilen
model, mobil bankaciligin kullanimina yonelik davranigsal niyetteki degisimin %71°lik
kismini agiklayabilmektedir. Calismanin sonuglari, mobil bankacilik kullanim niyetini
etkileyen faktorlerin belirlenmesi icin TKM’ne algilanan risk, giiven, 6znel norm gibi
yeni degiskenler ilave edilmesinin ve genisletilmis teknoloji kabul modeli kullaniminin

uygunlugunu desteklemektedir.

Calismanin ¢evrimi¢i anket {izerinden yapilmasi sayesinde, demografik veriler
acisindan ¢alisma daginik bir kullanici grubuna hitap etmektedir. Gelistirilen modele
ilave edilen 6znel norm, gliven ve algilanan risk degiskeni ile olusturulan yeni modelin
uyum degerleri yiiksek ¢ikmis olup bu c¢alisma mobil bankacilifin ve genel olarak
bakildiginda da mobil cihazlar {izerinden sunulan teknolojik hizmetlerin

benimsenmesine yonelik modellerin iyilestirilmesi i¢in bir 6neri sunmaktadir.

Calisma kapsaminda yapilan istatistiki analizlerin sonuglarina gore bireylerin mobil

bankacilig1 kullanim niyeti iizerinde en ¢ok etkisi olan degiskenin kullanima yonelik
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tutum oldugu tespit edilmistir. Bu sonug, bireylerin mobil bankaciliga yonelik
diistinceleri olumlu oldugunda mobil bankaciligi kullanma niyetlerinin daha yiiksek
olacagini ortaya koymakta olup Teknoloji Kabul Modeli (Davis, 1989) ve literatiirdeki
baska calismalarla uyumludur (6r: Lee, 2009; Lin, 2011; Nasri ve Charfeddine, 2012;
Puschel, Mazzon ve Hernandez., 2010; Yadav, Chauhan ve Pathak, 2015; Wessels ve

Drennan, 2010).

Ilgili alismanin arastirma sonuglarina gére; bireylerin mobil bankacilik kullanimina
yonelik tutumlarini etkileyen oncelikli faktor algilanan fayda olarak belirlenmistir. Bu
durum Teknoloji Kabul Modeli ve mobil bankacilikla ilgili yapilan birgok calisma ile
tutarlidir (6r: Akturan ve Tezcan 2012; Gu, Lee ve Suh, 2009; Lewis, Palmer ve Moll,
2010; Yu, 2012). TKMnin temel varsayimlarinda yer aldig: tizere, kullanicilar mobil
bankaciligin faydali oldugunu disiiniiyorlarsa onu kullanmaya meyilli olacaklardir.
Diisiik maliyetli olmasi, her an her yerden ulasim kolayligi, kisiye 6zel olmasi mobil
bankaciligin temel avantajlar1 olarak siralanmaktadir. Buna gdre, mobil bankaciligin
avantajlarimin artirilmas1 ve bu avantajlarin kullanicilara ¢esitli kanallarla (sosyal
medya, banka ve diger alternatif dagitim kanallari, radyo-televizyon reklamlari, iiriin
yerlestirme vb.) yeterince tanitilmasi sayesinde kullanicilarin algiladiklart fayda
artirabilecektir. Mobil bankaciligin faydali olduguna yonelik alginin artmasi tutumu da
olumlu etkileyeceginden, bankalar acgisindan bu konuya Oncelikli ilgi gosterilmesi

Onerilmektedir.

Bireylerin mobil bankacilik kullanimina iliskin tutumlarimi etkileyen ikinci faktoriin
giiven 6gesi oldugu tespit edilmistir. Mobil bankacilik araciligiyla gergeklestirilen
islemlerin giivenli ve kisiye 6zel olmasi, bilgilerin gizliliginin saglanmasi, mobil
bankacilik {izerinden yapilan islemlerin emniyetli oldugu hususunda kullanicilarin ikna

edilmesi sayesinde giivenleri kazanilabilecektir. Mobil bankacilia duyulan giiven
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arttik¢a mobil bankaciliga yonelik olumlu diislinceler de artmaktadir. Bu iligki internet
ve mobil bankaciligin kabuliinii etkileyen faktorlerin arastirildigi birgok c¢alismanin
sonuglari ile uyumludur (6r: Gefen, Karahanna and Straub, 2003; Gu, Lee ve Suh, 2009;
Lee ve Chung, 2009; Lin, 2011; Luarn ve Lin, 2005; Ustasiileyman ve Eyiiboglu, 2010;

Zhou, 2011).

Aragtirmada tutumu etkileyen tgiincli faktor ise algilanan kullanim kolayligi olarak
belirlenmis olup bu sonu¢ Teknoloji Kabul Modeli ve yapilan diger calismalarla
desteklenmektedir. (6r: Cheng, Lam ve Yeung, 2006; Gu, Lee ve Suh, 2009; Lee vd.
2012; Nasri ve Charfeddine, 2012; Sinha ve Mukherjee, 2016; Suh ve Han, 2002;
Ustaslileyman ve Eyiiboglu, 2010; Wang vd. 2003). Bankalarin kullanici dostu ara
yilizler saglamasi, mobil bankacilik uygulamasini kullanmayi o6grenmenin pratik
yollarinin gelistirilmesi ve mobil bankaciligi daha az ¢aba ile kullanmaya yo6nelik
gelistirmeler yapilmasi, algilanan kullanim kolayligin1 artirmak agisindan faydali

olabilecektir.

Oznel normun tutum ve davramissal niyet iizerindeki etkisi ise nispeten diisiik
kalmaktadir. Orneklem igerisinde yer alan katilimcilarin mobil bankacilig1 kullanim
stiresinin (%74,2 agirlikli boliimii mobil bankaciligi 3 yildan uzun siiredir kullanmakta)
ve sikliginin (%99,4 agirlikli boliimii ayda iki kez ya da daha cok kullanmakta) ¢ok
olmas1 nedeniyle mobil bankaciliga asinaliklari yiiksektir. ilave olarak, katilimcilarin
egitim diizeyleri de yliksektir (%93,2 oranda iiniversite mezunu ve iizeri). Bu kapsamda
egitim diizeyi ve mobil bankacilik konusunda asinalig1 yiliksek olan katilimcilarin sosyal
cevreden daha az -etkilenebilecekleri, finansal islemlerini kendi arastirmalar ve
tecriibeleri dogrultusunda yapmaya daha ¢ok meyilli olabilecekleri diisiiniilmektedir.
Ayrica, mobil bankacilifin genellikle kisiye 6zel olmasi da 6znel norm etkisinin siirh

kalmasinin nedenlerinden biri olabilir. Bunun yaninda, calisma sonuglarina gore,
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algilanan kullanim kolayligmin algilanan fayda iizerinde anlamli etkisi oldugu
goriilmektedir. Buna gore, kullanimin kolay olarak algilanmasi, sistemin faydali oldugu
algisin1 da yaratmaktadir. Bu sonug¢ teknoloji kabul modeli ve diger caligmalarla
uyumludur (6r: Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989; Eriksson, Kerem ve Nilsson, 2005;
Gu, Lee ve Suh, 2009; Taylor ve Todd, 1995; Yadav, Chauhan ve Pathak, 2015;

Venkatesh ve Davis, 2000).

Bireyin mobil bankaciliga duydugu giiven ile algilanan risk arasinda iliski oldugu
sonucuna ulasilmis olup ulasilan sonu¢ bu iligkiyi arastiran diger calismalarla
uyumludur (Gefen, 2002; Kesharwani ve Bisht, 2012; Pavlou, 2003; Zhao vd., 2010).
Bir kisinin mobil bankaciligt kullanmanin hicbir giivenlik ve gizlilik tehdidi
tasimadigina inanma derecesi, Iran gibi yiiksek belirsizlikten kaginma egilimi gdsteren
kiiltiirlerde, mobil bankaciligi kullanma niyetlerinin belirlenmesinde daha Onemli
olabildigi belirtilmektedir (Hanafizadeh vd., 2014). Gelismekte olan tilkeler arasinda yer
alan ve Kkiiltiirel olarak belirsizlikten kaginma egiliminin Iran gibi yiiksek oldugu
Tiirkiye i¢in de kullanim niyetinin algilanan risk seviyesinden etkilenecegini sdylemek
miimkiindiir. Elde edilen sonuglar literatiirdeki ¢alismalar ile ortiismektedir (6r: Cruz
vd., 2010; Flavian, Guinaliu ve Torres, 2006; Kesharwani ve Bisht, 2012; Lewis,
Palmer ve Moll, 2010; Wessels ve Drennan, 2010; Wu ve Wang 2005). Mobil
bankacilik ¢esitli risklere agik olmakla beraber mobil bankacilik uygulamalarinin
yiiklendigi telefon ve tabletlerin kisiye 6zel olmasi, kiiciik, taginabilir ve kullanicinin
stirekli yaninda olmasi sayesinde gerekli dnlemler alindigi durumda diger bankacilik
uygulamalarindan daha giivenli olabilecegi diisiiniilmektedir. Buna gore; bankalar hem
bu oOnlemleri almali, hem de kullanicilara daha giivenle islem yapabilecegi yollar
gostermelidir. Ornegin, uygulamaya giriste giiclii sifre kullammiin Sneminin
hatirlatilmasi, bilisim teknolojilerindeki gelismeyle bir¢ok alanda kullanilmaya baslanan

yliz tanima, géz tanima, parmak izi gibi alternatif glivenlik yontemlerinin gelistirilmesi
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ve kullanimin yaygilastirilmas1 giivenlik riskini azaltabilecektir. Mobil bankacilikla
ilgili riski azaltacak diger hususlar; telefonun kaybolma ihtimaline karsin kaybolan
telefonu bulma, telefon igeriginin uzaktan silinebilmesi gibi uygulamalarin kurulmasi,
acik paylasimli ortak kablosuz internet (wi-fi) kullanilmamasi, hiicresel veri ya da
disariya kapali ev wi-fi sistemlerinin kullanilmasi olarak siralanabilmektedir. Ayrica,
siber korsanlarin kullanici bilgilerine erisme amaciyla yaptig1 dolandiricilik yontemleri
(kotii amacli yazilimlar, kopya sunucular iizerinden yapilan dolandiriciliklar, kimlik avi
dolandiriciligr gibi) hakkinda kullanicilar sik¢a bilgilendirilmeli, mobil bankacilik
uygulamasiyla ilgili tespit edilen giivenlik aciklarimin giderildigi uygulama

giincellemeleri ihmal edilmemelidir.

Calismada ayrica algilanan davranigsal kontrol ve asinalik degiskenlerinin diizenleyici
etkileri aragtirilmistir. Model bir biitlin olarak degerlendirildiginde algilanan davranigsal
kontroliin diisiik ya da yliksek algilandig1 gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli
fark bulunmadigr goriilmiistlir(p=0,484). Asinalik faktoriiniin diizenleyici etkisine
bakildiginda ise model iyi uyum degerleri gdstermektedir. Model bir biitiin olarak
degerlendirildiginde tiim etkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir
(p<0,01). Disiik asinalik durumunda tiim etkiler anlamli iken, yliksek asinalik
durumunda algilanan fayda-niyet iligkisi haricindeki tiim etkiler yine anlamlidir. Diisiik
asinalik seviyesinde algilanan fayda-niyet, algilanan kullanim kolayligi-tutum, &znel
norm-tutum, algilanan risk-niyet, giliven-algilanan risk, giiven-algilanan fayda
iligkilerinde yiiksek asinalik seviyesine gore daha giiclii etkiler goriilmektedir. Yapilan
aragtirma sonuglar1 da kullanim tecriibesi arttikca algilanan kullanim kolaylig
degiskeninin davranigsa yonelik niyet lizerindeki etkisinin azaldigini1 desteklemektedir
(Venkatesh ve Bala, 2008). Chiravuri ve Nazareth (2001) calismasinda onceki
deneyimin kalitesinin miisterinin giivenini etkiledigi, kisisel deneyim sayisinin giiven ve

kullanim niyeti arasindaki iligkiyi diizenleyici degisken olarak sekillendirdigi ifade
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edilmektedir. Aligveris konusunda deneyimleri artan tiiketiciler online magazalara daha
asina olmakta ve magazalarda Ozellikli bilgilere erisilmesi, islenmesi konularindaki
endiseleri de azalmaktadir (Liao vd., 2011). Kisinin ¢evresindekilerin etkilenmesiyle
olusan 6znel normlar ise kullanicinin bilisim sistemlerini ilk kullanmaya basladigi
donemlerde etkili olmakta, kullanim tecriibesi ve sikligi arttikga kullanicinin sistem
hakkindaki zayif ve giiclii yanlara iligskin bilgisi de artmakta ve bu etki azalmaktadir.

(Venkatesh ve Davis, 2000).

Bankacilik hizmetleri cesitli kanallardan miisterilere sunulmakta olup son donemde
maliyet acisindan hem miisteriler hem de bankalar i¢in en cazip kanal mobil bankacilik
olarak goriilmektedir. Bu nedenle miisterilerin mobil bankacilik kullanim niyetlerini
belirleyen oncelikli faktérlerin bankalar tarafindan bilinmesi, bu faktorlerin ifade ettigi
alanlarda sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi onemlidir. Mobil bankaciligin kullanimi
konusunda isteksiz olan miisterilerin yeterince bilgilendirilerek ikna edilmesi, mobil
bankacilik kullanimi bulunmayan miisterilerin kazanilmasi ya da kullanim oranlar

diisiik olan miisterilerin kullanim oranlarinin artirilmasina yonelik fayda saglayacaktir.

Gelisen teknoloji ve hizla artan internet kullaniminin internet ve mobil bankacilik
uygulamalarin1 yayginlastirmasi sayesinde, teknolojik altyapi iyilestirmelerini 6ncelikli
hedefleri arasinda belirleyen ve kullanicilarin niyetlerini etkileyen faktorleri oncelikli
olarak dikkate alan bankalar, maliyet ve rekabet avantaji kazanmaktadir. Ayrica, bu
sayede miisteri memnuniyeti ve bagliliginin artirilmasi, sube tizerinden yiiriitiilmesi
gereken islemlerin elektronik dagitim kanallar1 {izerinden yapilarak performansin

artirtlmasi ve yeni satis firsatlarinin yaratilabilmesi konularinda fark yaratabilecektir.

Yukarida yapilan agiklamalar dahilinde bu c¢alisma, Tiirkiye’de mobil bankaciligin

konumu ve miisterilerin mobil bankaciligi kullanim niyetini etkileyen faktorlerin
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arastirilmasi hakkinda bankalar ve akademisyenlerin ¢alismalarinda yararlanabilecekleri

¢ok yonlii ve 6nemli bilgiler sunmaktadir.

Arastirmanin Kisitlar: ve Gelecekteki Calismalara Yonelik Oneriler

Bu c¢alismada veri analizine dahil edilen 736 anketin tamami mobil bankacilik
kullanicilarina ait olup sonraki c¢alismalarda, mobil bankaciligi kullanmayan kisiler
tizerinden mobil bankaciligi kullanmama nedenlerinin tespitine yonelik alternatif bir
calisma gelistirilerek, mobil bankacilig1 kullanmayan insanlarin goriisleri ile kullanan
insanlarin goriisleri arasindaki farklarin belirlenmesi faydali olabilecektir. Ulkemizde
mobil bankaciligin heniiz sadece bireysel kullanicilar arasinda yaygin olmasi nedeniyle,
bu c¢alismada bireysel mobil bankacilik miisterileri ile sinirli kalinmustir. Ilerleyen
donemlerde ticari miisterilerin mobil bankacilik kullanim niyetlerini etkileyen
faktorlerin analiz edilmesi, hem sektor i¢in hem de akademik alanda katki saglayacak

calismalardan olabilecektir.

Ayrica, diinyada bilisim teknolojilerinde yasanan hizli ve siirekli gelisim dogrultusunda
Tiirkiye’de de dijitallesme faaliyetleri hizla gelismekte olup yakin gelecekte giyilebilir
teknolojiler (10T), dijital clizdan, yapay zeka, sanal gergeklik, nesnelerin interneti gibi
kavramlarla birlikte bankacilik sektoriiniin daha fazla dijitallesecegi Ongoriilmektedir.
Tiiketicilerin heniliz gelisme agamasinda olan bu iirlinlere yaklasimlart hakkinda fikir
vermesi amaciyla, yapilacak ¢alismalarin bu tiir teknolojik yeni iirlinleri de igerecek

sekilde genisletilmesinde fayda goriilmektedir.
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EKLER

EK-1 Anket Formu

Mobil Bankacilik Arastirmasi

Bu arastirmada mobil bankacilik kavrami, cep telefonu ve tabletler iizerinden verilen
bankacilik hizmetlerini icermektedir. Asagidaki sorulari, cep telefonu ve tabletlerdeki
mobil bankacilik uygulamalarindan aldiginiz hizmetleri diisiinerek cevaplamanizi rica

ederiz.

Diziiztii bilgisayar(laptop), masaiistii bilgisayar ve diger araglar bu arastirma

kapsaminda bulunmamaktadir.

*Zorunlu alanlar

1. Boliim: Kisisel Bilgiler

Cinsiyet *

o Kadin

o Erkek
Yas *

o 25 yasalt1

o 25-34 yas arasi

o 35-44 yas arasi

o 45 yas lizeri

Egitim seviyesi

o Ilkokul
o Ortaokul
o Lise
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd8rNEE5J8oRlroy68vTG09nGdCpC0rSy96F3XcHRFKsen-qw/viewform?vc=0&c=0&w=1&usp=mail_form_link

o Universite
o Y.lisans/doktora
Medeni durum
o Evli
o Bekar
2. Boliim: Mobil Bankacilik Sorular:
1. Mobil bankacilik hizmetlerini kullaniyor musunuz? *
o Evet
o Hayir
2. Hangi bankalarin mobil bankacilik uygulamasini kullaniyorsunuz? *
o Akbank
o Denizbank
o Garanti Bankas1
o Halkbank
o Qnb Finansbank
o Tiirk Ekonomi Bankas1 (TEB)
o Tiirkiye Is Bankas1
o Vakifbank
o Yap1 Kredi Bankasi
o Ziraat Bankasi
o Diger
3. Ne kadar siiredir mobil bankacihig1 kullaniyorsunuz? *
o 1yildan az
o 1-3 yil arasinda

o 3 yildan daha uzun
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4. Mobil bankacilig1 ne sikhikta kullanirsiniz? *

Her giin

Haftada 4-6 kez

Haftada 1-3 kez

Ayda 2-3 kez

Ayda 1 kez ya da daha az

5. Mobil bankacihig1 kullanarak,
bitirebilecegimi diisiiniiyorum. *
Kesinlikle Katiltyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmryorum

bankacilik

islemlerimi

daha hizh

6. Mobil bankacihigi kullanarak, bankacihk islemlerimi daha kolay

bitirebilecegimi diisiiniiyorum. *
Kesinlikle Katiliyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
Katilmryorum

Kesinlikle Katilmiyorum

7. Mobil bankaciligin kullanish oldugunu diisiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum
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8. Genel olarak bakildiginda, mobil bankacihigin avantajii oldugunu

diigiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

9. Mobil bankaciligi kullanmanin kolay 6grenilebilecegini diisiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiltyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

10. Mobil bankacihikla islem yapmanin
gerektirmedigini diisiiniityorum. *
Kesinlikle Katiliyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
Katilmryorum

Kesinlikle Katilmiyorum

cok

fazla zihinsel

11. Mobil bankacilig1 kullanmanin kolay oldugunu diisiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum
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12. Bankacihk islerimi cep telefonuyla yapmanin giivenli olacagim
diigiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmryorum

13. Mobil bankacihigi kullanarak islemlerimi dogru sekilde yapabilecegimi
biliyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

14. Bankacilik islemlerimi cep telefonuyla yapmamin emniyetli olacagim
diisiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmryorum

Kesinlikle Katilmiyorum

15. Mobil bankacilik kullaniminda cok az tehlike oldugunu diisiiniiyorum. *
Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum
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Kesinlikle Katilmiyorum

16. Mobil bankacilig1 kullanmanin iyi bir fikir oldugunu diisiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

17. Finansal islemler icin mobil bankacihigi kullanmanin akillica oldugunu

diigiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiltyorum
Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

18. Mobil bankacilig1 kullanmanin rahathik oldugunu diisiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
Katilmryorum

Kesinlikle Katilmiyorum

19. Mobil bankacihigr kullanmanin
diisiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum
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Kesinlikle Katilmiyorum

20. Onem verdigim Kkisiler, mobil bankacihigi kullanmam gerektigini
diisiiniir. *

Kesinlikle Katiltyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

21. Davramslarimi etkileyen insanlar, mobil bankacihigi kullanmam
gerektigini diisiiniir. *

Kesinlikle Katiltyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmryorum

Kesinlikle Katilmiyorum

22. Goriisleri benim icin degerli olan insanlar, mobil bankacilig1 kullanmam
gerektigini diisiiniir. *

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmryorum

Kesinlikle Katilmiyorum

23. Finansal islemler icin mobil bankacilig1 iyi kullanabilmem gerektigini
diisiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum
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Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

24. Mobil bankaciigi kullanmanin tamamen kontroliim altinda olacagim
diigiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiltyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

25. Mobil bankaciig1 kullanabilmek icin gereken kaynak, bilgi ve yetenege
sahip oldugumu diisiiniiyorum.*

Kesinlikle Katiltyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmryorum

Kesinlikle Katilmiyorum

26. Mobil bankacilik yoluyla gerceklestirilen islemlerin giivenli ve Kisiye
0zel oldugunu diisiiniiyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmryorum

Kesinlikle Katilmiyorum

27. Mobil bankacihk kanahyla odemelerin emniyetli bir sekilde

yapilacagina giiveniyorum. *
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Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

28. Mobil bankaciigi kullanirken Kisisel bilgilerimin gizli tutulacagina
inamyorum. *

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum

29. Gelecekte mobil bankacilig siirekli kullanma niyetindeyim. *
Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmryorum

Kesinlikle Katilmiyorum

30. Baskalarina mobil bankaciligi kullanmalarini 6neririm. *
Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Katilmryorum

Kesinlikle Katilmiyorum

31. Gelecekte mobil bankacihig: sik¢a kullanacagim. *

Kesinlikle Katiliyorum
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o Katiliyorum
o Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
o Katilmiyorum

o Kesinlikle Katilmiyorum

Katiliminiz i¢in tesekkiirler.
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OZET

Bu c¢alismada, Tiirkiye'deki bireysel bankacilik miisterilerinin mobil bankaciligt
kullanim niyetlerini etkileyen faktorlerin analiz edilmesi amacglanmakta olup olusturulan
model i¢in Teknoloji Kabul Modeli (TKM) esas alinmistir. Teknoloji kabul modelinde
niyet, tutum, algilanan fayda ve algilanan kullanim kolaylig1 degiskenleri kullanilmistir.
Bu degiskenlere ilave olarak arastirma modeline 6znel norm, giiven ve algilanan risk
degiskenleri eklenmistir. Caligmada Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullanilmis olup

anket teknigi ile toplanan 736 katilimcinin verileri analiz edilmistir.

Istatistiksel analiz sonuglarma gore bireylerin mobil bankaciligi kullanim niyeti
tizerinde en ¢ok etkisi olan degiskenin kullanima ydnelik tutum oldugu, bireylerin
tutumlarmi etkileyen oOncelikli faktorlerin ise sirasiyla algilanan fayda, giiven ve
algilanan kullanim kolayligindan olustugu goriilmektedir. Ayrica bireylerin algiladiklar
kullanim kolayliginin algiladiklar1 fayda tizerinde anlamli etkisi bulunmaktadir. Bu
calisma, TKM'den gelistirdigimiz modelin Tiirkiye'deki bankacilik miisterilerinin mobil
bankacilik kullanim niyetini etkileyen faktorleri teorik olarak oOngorebildigini
dogrulamaktadir. Bdylece mevcut ¢alisma sonuglarinin mobil bankacilik hizmetini
sunan kurumlar, aragtirmacilar ve konuyla ilgilenen diger kisiler icin etkileri olacagi
diisiiniilmektedir. Ayrica sonuglar, banka yOnetimlerini mobil bankaciligin

benimsenmesine yonelik yeni stratejiler gelistirmeleri konusunda tesvik edebilecektir.

Anahtar Sézciikler: Mobil bankacilik, Teknoloji Kabul Modeli, giiven, algilanan risk,

0znel norm, yapisal esitlik modeli.
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ABSTRACT

ANALYZING THE BEHAVIORAL INTENTION OF INDIVIDUAL BANKING
CUSTOMERS IN THE FRAMEWORK OF TECHNOLOGY ACCEPTANCE

MODEL

The aim of the study wasto analyze the factors affecting mobile banking usage
intention of individual banking customers in Turkey. Technology Acceptance Model
(TAM) has been taken as the basis for the model created. In the Technology Acceptance
Model, variables were intention, attitude, perceived usefulness and perceived ease of
use. In addition to these variables, the effects of subjective norm, trust and perceived
risk variables on the intention of using mobile banking were also considered in
the analysis. Data from 736 participants were analyzed by Structural Equation Model
(SEM). According to the results of statistical analysis, it has been observed that attitude
has the highest effect on the behavioral intention of mobile banking. The primary
factors affecting the attitudes of individuals were perceived usefulness, trust and
perceived ease of use respectively. Moreover, it has been stated that perceived ease of
use has a significant effect on the perceived usefulness. Accordingly, the study has
theoretically confirmed that the model we developed via TAM was able to foresee the
factors affecting the intention of mobile banking usage by the customers in
Turkey. It has been noted that the results of the study will have implications on the
institutions providing mobile banking service, researchers and other relevant parties. In
addition, the results will encourage the bank managements to develop new strategies for

the adoption of mobile banking.

Keywords: Mobile  banking, Technology = Acceptance Model, trust, perceived

risk, subjective norm, Structural Equation Model.

92



