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Son on yil igerisinde 6zellikle mobil cihazlar ve mobil internetin kaydettigi gelisim,
bireylerin giinlik yasantilarinda ve firmalarin faaliyetlerini siirdiirme sekillerinde
onemli degisimlere sebep olmustur. Bankacilik sektorii agisindan degerlendirildiginde
bu degisim “mobil bankacilik” dagitim kanalinin ortaya ¢ikmasi seklinde
gerceklesmistir. Misterilerin diledikleri konumdan, diledikleri zamanda bankacilik
islemlerini  gergeklestirebildikleri mobil bankacilik uygulamalar1 gliniimiizde,
ozellikle Tiirkiye’de oldukea yiiksek kullanim seviyelerine ulagsmistir.

Bu calismada Tiirkiye’deki yetiskin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini
benimsemelerinde etkili olabilecek faktorleri tespit etmek amaglanmistir. Calismada
Tiirkiye’de mobil bankaciligin kullanim oraninin yiiksek seviyede olduguna
odaklanilmig, bu sebeple halihazirda mobil bankaciligi kullanan bireylerin
uygulamalar1 benimseme nedenleri arastirilmistir. Bu dogrultuda ¢aligma kapsaminda
mobil bankacilik uygulamalarini kullanan, 25 yas ve {izeri bireylere yonelik bir anket
calismas1 gerceklestirilmistir. Ankette yer verilen ifadeler, literatiirde teknoloji
kabuliinii ac¢iklamak amaciyla gelistirilen teorilerden birisi olan Birlestirilmis
Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi (Unified Theory of Technology Acceptance and
Use of Technology) temel alinarak olusturulmustur. Bu teoride yer alan degiskenlere
ek olarak arastirma modelinde kisisel yenilik¢ilik ve giliven degiskenlerine yer
verilmistir.

Calismada nicel arastirma yontemi tercih edilmis, olusturulan arastirma modelinde
yer alan degiskenlere ait ifadeler 5°1i likert tipi Olgekler aracilifiyla katilimcilarin
degerlendirmesine sunulmustur. Eksik veya tutarsiz yanitlar igeren anketler
degerlendirme dis1 birakildiktan sonra nihai olarak 280 anket degerlendirmeye
alinmustir.

Calismada, performans beklentisi, kolaylastiric1 sartlar, kisisel yenilik¢ilik ve giiven
degiskenlerinin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesine yonelik
davranigsal niyetlerini anlamli bir sekilde etkiledigi ortaya ¢ikartilmistir. Caba
beklentisi ve sosyal etki degiskenlerinin ise niyet iizerinde anlamli bir etkisi
bulunamamastir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Bankacilik, Davranigsal Niyet Temelli Teoriler, Anket
Caligsmasi, Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi, Kisisel Yenilikg¢ilik
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The development of mobile devices and mobile internet in the last decade has led to
significant changes in daily routines of individuals and the method in which
companies operate. Considering from Banking Sector, that changing has actualized in
the form of the emergence of mobile banking distribution channel. Especially in
Turkey, mobile banking applications that enable customers to conduct their banking
transactions anytime and anywhere, have reached a high level of usage.

In this study, it has been aimed to determine the factors that might be effective in
adopting mobile banking applications of adult individuals in Turkey. This study has
focused on the fact that the usage rate of mobile banking in Turkey is at a high level.
Therefore, the reasons for the adoption of the individuals who currently use mobile
banking have been analyzed. Within this scope, a survey was conducted for
individuals who are 25 years old and older using mobile banking applications. The
sentences applied in the survey were based on "Unified Technology Acceptance and
Use Theory", one of the theories has been developed to explain technology
acceptance in the literature. In addition to the variables involved in this theory,
personal innovativeness and trust variables are included in the research model.

The methodology of this research is constructed as a quantitative analysis. Sentences,
belonging to the variables by designed research model by Likert-type 5 point scales,
are given by the survey form to the respondents. After incomplete or contradictory
surveys are eliminated, 280 usable surveys have been retained.

In this study, it is found that “performance expectation”, “facilitating conditions”,
“personal innovativeness” and ‘“trust” variables significantly influence behavioral
intentions of respondents’ adoption of mobile banking applications. The behavioral
intention, however, is not affected by effort expectation and social influence.

Keywords: Mobile Banking, Behavioral Intention Based Theories, Survey, Unified
Theory of Technology Acceptance and Use of Technology, Personal Innovativeness
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GIRIS

Akilli telefonlarin ortaya ¢iktigi donemden itibaren siirekli olarak gelismesi ve mobil
internetin gecirdigi evrim, insanlarin yasam sekillerini 6nemli Slgiide degistirmistir.
Onceleri genis bant bir internet baglantisina sahip bir diziistii ya da masaiistii bilgisayar
araciligiyla gerceklestirilen birgok islem giiniimiizde akilli telefonlar araciligiyla zaman
ve mekandan bagimsiz olarak daha pratik bir sekilde gergeklestirilebilir hale gelmistir.
Istenilen yerden, istenilen zamanda ve ¢ok kisa bir siirede bilgiye erisimi miimkiin
kilmasi akilli telefonlar1 insanlarin giinliik hayatindaki bir¢ok faaliyette yararlandiklar
vazgecilmez bir unsur haline getirmistir. Yasanan tiim bu gelismeler, iriin ve
hizmetlerin sunumunda, miisterilerle iletisim kurmada, miisteri kazaniminda firmalara
yeni yollar sunmustur. Ozellikle son yillarda ¢ok sayida biiyiik sirket, hizmetlerini
mobil platformda miisterilerine ulastirma amacinin yani sira markalagsma amaciyla akilli

telefon uygulamalarini miisterilerinin kullanimina sunmustur (Alavi ve Ahuja, 2016:

392).

Bankacilik sektorii internet ve mobil teknolojileri is siireglerine adapte ederek
miisterilerine hizmet sunmada bu teknolojilerden yararlanan baslica sektdrler arasinda
yer almaktadir (Laukkanen, 2005: 655). Once miisterilerinin birgok bankacilik islemini
subeye gitmeden internet baglantisi olan bir bilgisayar araciligiyla gerceklestirmesine
imkan saglayan internet bankaciliginin, ardindan miisterilerin bankacilik islemlerini
mobil cihazlar araciligiyla istedikleri konumdan gerceklestirebilmelerini saglayan
mobil bankacilik servislerinin ortaya ¢ikisi, banka miisteri arasi iligkileri farkli bir
boyuta tasimistir. Mobil bankacilik hizmetleri sayesinde miisteriler artik neredeyse para
cekme haricindeki tiim bankacilik islemlerini subeye gitmeden, diledikleri zamanda ve

diledikleri yerden ¢ok kisa islem stireleriyle gergeklestirebilmektedirler.

Bankacilik sektoriindeki rekabet diinya genelinde giderek siddetlenmekte, bankalar bu
yogun rekabet ortaminda mevcut miisteri portfoylinii korumak ve daha fazla miisteri
edinmek adina yenilik¢i ¢oziimler aramaktadirlar (Changchun, Haider ve Akram, 2017:
77). Bu kapsamda akilli telefonlarin insanlarin yasamlarinin bir pargasi haline geldigi
giiniimiizde mobil bankacilik hizmeti bankalarin rekabet gliciinii korumalar1 ve

rakiplerine istiinliik saglamalari agisindan yiiksek derecede dnem vermeleri gereken bir



konu haline gelmistir. Ayrica elektronik bankacilik kanallarindan hizmet vermenin
isletme maliyetlerini azaltmasi da (Calisir ve Gilimiissoy, 2008) konunun Onemini

arttirmaktadir.

Bankalar i¢in kritik 6neme sahip mobil bankacilik hizmetlerinin ortaya c¢ikisindan
giiniimiize kadar olan siiregte farkli yillarda farkl: tilkelerde gerceklestirilen ¢ok sayida
arastirmada mobil bankaciligin kullanim seviyesinin beklenen diizeyin altinda oldugu
vurgulanmustir (Luarn ve Lin, 2005; Zhou ve digerleri, 2010; Akturan ve Tezcan, 2012;
Dineshwar ve Steven, 2013; Hanafizadeh ve digerleri, 2014; Alalwan ve digerleri, 2016;
Malaquias ve Hwang, 2016; Koksal, 2016; Muifioz-Leiva ve digerleri, 2017). Bankalarin
mobil hizmetlerin kullanimmi tesvik edici tim calismalarina ve bu hizmetlerin
kullaniminin miisteri agisindan ¢ok fazla avantaji olmasina ragmen, kullaniminin
beklenenden diisiik seviyelerde ger¢eklesmesi arastirmacilart bu hizmetlerin

benimsenmesini etkileyen faktorleri aragtirmaya itmistir.

Tiirkiye’de ise mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesi konusunda farkli bir
tabloyla karsilasilmaktadir. ING Bank’in 15 iilkeden yaklasik 15 bin katilimciyla 2015
yilinda gergeklestirdigi bir arastirmada katilimcilarin “mobil bankacilik kullaniyor
musunuz” sorusuna verdigi cevaplar, akilli telefon sahibi ve internet erisimi olan
kullanicilar bazinda degerlendirildiginde Tiirkiye’nin %65°1ik oranla ilk siraya yerlestigi
goriilmektedir. Ulkelerdeki internet penetrasyon oranlarinin bu sonuglara entegre
edilerek olusturulan siralamada ise Tiirkiye’nin %35 oranla mobil bankacilik
kullaniminda 15 iilke arasindan 13. Siraya yerlestigi gozlemlenmektedir. Arastirma
kapsamina 13 Avrupa iilkesi, Avustralya ve ABD dahil edilmistir (ING International
Survey, 2015). 2016 yilinda tekrar uygulanan arastirmanin sonuglari incelendiginde
internet penetrasyon oranlariyla birlestirilerek verilen siralamada Tiirkiye %44 kullanim
seviyesiyle 15 iilke arasinda 10. sirada yer alirken, akilli telefon ya da tablet sahibi ve
internete erisimi olan kullanicilar baz alindiginda Tiirkiye, Amerika, Hollanda ve
Ispanya’nin ardindan %63 oranla dérdiincii sirada yer almistir (ING International
Survey, 2016). Arastirmalarin sonuglart gosteriyor ki mobil bankacilik uygulamalarini
kullanmak icin gerekli imkénlara sahip olan bireyler géz Oniine alindiginda Tiirkiye,
mobil bankaciligin miisteriler tarafindan en c¢ok benimsendigi iilkeler arasinda yer

almaktadir.



Capgemini danismanlik firmasi ve EFMA’nin (European Financial Management
Association) 2016 yilinda yayinladigi rapora gore (World Retail Banking Report),
mobil bankacilik kanali internet bankaciliginin ardindan en ¢ok kullanilan ikinci kanal
durumundadir. Verilerinin 32 farkl iilkedeki 16000 banka miisterisinden toplandigi bu
kapsamli rapora gore katilimcilarin %33,3’{i haftada en az bir kez mobil bankacilik
uygulamasi kullanmigtir. Internet bankaciliginda ise bu oran énceki yila gore diismesine
ragmen %59,4’tir (Capgemini ve EFMA, 2016: 11). Diinya genelinde durum boyle
iken aymi yil itibariyle Tirkiye Bankalar Birligi’nin (TBB) yayinladigi raporlar
Tiirkiye’deki durumun farkliligini ortaya koymaktadir. TBB’nin yayinladig: internet ve
mobil bankacilik istatistiklerine gore 2016 yili Aralik itibariyle internet bankaciligini
kullanan aktif miisteri sayis1 20.398.627 iken, mobil bankaciligi kullanan aktif miisteri
sayist 19.217.598 olarak gerceklesmistir. Rapor kapsaminda belirtilen aktif miisteri son
lic ay icerisinde en az bir kere uygulamaya giris yapan miisteri anlamina gelmektedir.
Islem adedi bakimindan incelendiginde 2016 yili son ¢eyreginde mobil kanaldan
gerceklestirilen islem sayisi 157 milyon olurken internet bankaciligi kanalindan 149
milyon iglem gergeklesmistir (TBB,2016). Rakamlar gosteriyor ki Tiirkiye’de mobil

bankacilik kullanim1 internet bankacilig1 kadar kullanilan bir kanal haline gelmistir.

Tiirkiye’de durum boyle iken 6zellikle gelismekte olan diger iilkelerde akilli telefon,
tablet gibi mobil cihazlarin son derece yayginlagmasina ragmen mobil bankacilik
uygulamalarinin benimsenme oraninin beklenen seviyede olmadigina vurgu yapan ve
bu hizmetlerin kullanicilar tarafindan benimsenmesini konu alan akademik g¢alismalar
son yillarda da gergeklestirilmeye devam etmektedir (Mufioz-Leiva ve digerleri, 2017;
Changchun ve digerleri, 2017; Chaouali ve digerleri, 2017; Alalwan ve digerleri, 2017,
Afshan ve Sharif, 2016; Malaquias ve Hwang, 2016; Alalwan ve digerleri, 2016;
Mehrad ve Mohammadi, 2016; Alavi ve Ahuja, 2016; Koksal, 2016). Literatiirde yeni
teknolojilerin kullanicilar tarafindan benimsenmesini etkileyen faktorleri arastirmak i¢in
birgok teori gelistirilmistir. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi (Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology (Venkatesh ve digerleri, 2003)) bu
teorilerden bir tanesidir. Daha Once gelistirilen sekiz farkli kabul teorisinde yer alan
degiskenlerden derlenerek olusturulmus bir teoridir. Teoriye gore bireyin teknoloji
kullanimina yo6nelik davranigini sergilemesi davranissal niyetine baglidir. Davranigsal

niyet, bireyin davranigi gerceklestirme ihtimali hakkindaki bilgi ve inanglarinin bir



Olglisii olarak ifade edilebilir (Madden ve digerleri, 1992 s. 3). Bu teoriye gore
bireylerin davranigsal niyetleri ve davranislar1 performans beklentisi, ¢aba beklentisi,
sosyal etki ve kolaylastirict sartlar olmak iizere dort ana degisken tarafindan
etkilenmektedir. Bu c¢alismada da mobil bankacilik uygulamalarinin  kabuliinii
aciklamak amaciyla olusturulan model g¢ercevesinde bu teorinin degiskenlerine yer
verilmistir. S6z konusu degiskenlerin yan1 sira, literatiir taramasi1 sonucunda giiven ve
kisisel yenilikgilik degiskenlerinin de mobil bankaciligin kabuliinii a¢iklamada 6nemli

faktorler olduguna karar verilerek arastirma modeline dahil edilmistir.

Mobil bankaciligin benimsenmesini konu alan birgok ¢alismada genglerin mobil
bankaciliga daha kolay adapte olduklar1 vurgulanmistir (Koenig-Lewis ve digerleri,
2010; Luo ve digerleri, 2010; Mohammadi, 2015; Sulaiman ve digerleri, 2007; Wessels
ve Drennan, 2010). Belirli bir yasin {izerindeki banka miisterileri, mobil bankacilik
kullanim1 konusunda genglere oranla daha fazla risk algilamaktadirlar ve finansal
islemlerini gerceklestirme yontemlerini degistirme konusunda genglere oranla ¢ok daha
fazla direng gostermektedirler (Laukkanen ve digerleri, 2007). Bu nedenle belirli bir
yasin tizerindeki kesimin mobil bankacilifi benimsemesini etkileyen faktorlerin
arastirtlmas1 daha yararli sonuglar iiretebilme agisindan 6nemlidir. Bu dogrultuda bu
calisma kapsamina en az 25 yasindaki mobil bankacilik uygulamasi kullanicilar: dahil

edilmistir.
Calismanin Amaci

Bu c¢alismada yetigkin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini kullanmaya yonelik
niyetlerine etki eden faktorlerin tespit edilmesi amaclanmaktadir. Bu amag
dogrultusunda Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi (BTKKT) temel
alinarak olusturulan arastirma modelinde yer verilen degiskenlerin mobil bankacilik
kullanimina yonelik davranigsal niyet iizerinde etkisinin olup olmadiginin arastirilmasi

hedeflenmektedir.

Mobil bankaciligin benimsenmesine yonelik literatiirde yer alan ¢aligmalar genellikle
mobil bankacilik kullaniminin beklenen seviyede olmadigina odaklanmistir. Bu ¢alisma
ise yukarida anlatildigi tizere Tirkiye’deki mobil bankacilik uygulamalarinin
benimsenme oraninin birgok iilkeye gore oldukca yiiksek seviyelerde olduguna

odaklanarak bu durumun olusmasinda etkili olabilecek faktorleri ortaya cikartmayi



amaglamaktadir. Bu dogrultuda bu calisma kapsaminda veriler hali hazirda mobil
bankacilik uygulamalarini kullanan bireylerden toplanmigtir. Bu sayede ozellikle
gelismekte olan iilkeler sinifinda yer alan birgok iilkeye gére mobil bankaciligin daha
fazla benimsendigi bir iilkede, bu olumlu tablonun olugsmasinda etkisi olan faktorlerin

aci18a c¢ikarilmasi hedeflenmistir.
Cahsmanin Onemi

Mobil bankaciligin gelismeye basladigr ilk yillarda bu hizmetlerin sunulmasinin
bankalara dnemli Olclide rekabet istiinliigii sagladigr vurgulanirken, akilli telefonlarin
insanlarin yasamlarma entegre oldugu gilinlimiizde ise bankalarin varliklarini devam
ettirebilmeleri ig¢in sunmak zorunda olduklar1 bir hizmet konumuna gelmistir. Mobil
internetin ve akilli telefonlarin gelisimine paralel olarak mobil bankacilik
uygulamalarinin da fonksiyonelligi 6nemli 6l¢tide artmistir. Bu gelisim karsisinda mobil
bankacilik uygulamalarinin kullanict  sayisinin  beklenen oranda ylikselmemesi
arastirmacilart mobil bankaciligin banka miisterileri tarafindan benimsenmesini
etkileyen faktorleri aragtirmaya itmistir. Yukarida belirtildigi tizere 6zellikle gelismekte
olan tilkelerde halen mobil bankacilik kullaniminin benimsenmesini etkileyen faktorleri
aragtirmaya yonelik akademik ¢aligmalar devam etmektedir. Mobil bankaciligin énemli
oranda benimsendigi gelismekte olan bir iilkede, mobil bankacilik kullanicilarinin
kullanim davranislarini etkileyen faktorlerin aciga cikarilmasinin literatiire 6nemli bir
katki saglayacagi diisliniilmektedir. Tirkiye’de mobil bankaciligin benimsenmesini
etkileyen faktorlerin arastirilmasima yonelik caligsmalarin oldukc¢a az olmasi (Cakici,
2008; Ozdemir, 2014) ve bu c¢alismalarin gerceklestirildigi yillardaki kosullarin

giinlimiizden oldukga farkli olmasi bu ¢alismanin 6nemini arttirmaktadir.

Bu calismayla BTKKT de yer alan degiskenlere ek olarak giiven ve kisisel yenilik¢ilik
degiskenlerine ait Olgekler Tiirkge’ ye ¢evrilerek yapilan analizlerle giivenilirligi ve

gecerliligi kanitlanmistir.

Mobil bankaciligin gengler tarafindan daha kolay benimsendigi (Laukkanen ve
digerleri, 2007; Koenig-Lewis ve digerleri, 2010; Luo ve digerleri, 2010)
diisiintildiiglinde, bu calisma kapsaminda ylriitiilen anket ¢alismasimmin minimum 25

yasinda olan yetigkin bireylere uygulanmasi ¢alismay1 farkli kilan diger bir husustur.



Calismanin Yontemi

Bu calismada mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesini etkileyen faktorlerin
degerlendirilmesi  amaciyla  Oncelikle  kapsamli  bir  literatiir  incelemesi
gerceklestirilmistir. Daha sonra BTKKT’yi temel alan, bu teorinin degiskenlerine ek
olarak giliven ve kisisel yenilik¢ilik degiskenlerini kapsayan bir arastirma modeli
olusturulmustur. Veri toplama yontemi olarak anket tercih edilmistir. Olusturulan
arastirma modelinde yer alan, performans beklentisi, ¢caba beklentisi, kolaylastirici
sartlar, sosyal etki, giiven, kisisel yenilik¢ilik ve davranigsal niyet degiskenlerine ait
ifadeler 5°1i likert Olgegine gore hazirlanmigtir. Aragtirma modelinde yer alan
degiskenlere ait ifadeler olusturulurken Oncelikle c¢alismanin yazari ve Sakarya
Universitesi Isletme Fakiiltesi’nde gdrev yapan bir arastirma gorevlisi tarafindan
Olceklerin cevirisi ve uyarlamasi gergeklestirilmistir. Daha sonra danigsman Ogretim
tiyesi tarafindan bu iki alternatif c¢eviri arasindan uygun olan ifadeler se¢ilmis, bazi
ifadelerdeki hatalar ve anlatim bozukluklar1 giderilerek ankete pilot calisma dncesi son
hali verilmistir. Anketin olusturulmasinin ardindan 20 kisi ile pilot uygulama
gerceklestirilmistir. Pilot caligmaya katilan bireylerle anketi yanitlamalarinin ardindan
yapilan goriismelerde anlasilmayan, farkli kisilerin farkli sekilde yorumladigi bazi
ifadeler tespit edilmistir. Ardindan giivenilirlik analizleri de dikkate alinarak anket

revize edilmistir.

Ornekleme yontemi olarak kolayda drnekleme kullanilmistir. Pilot ¢alisma sonrasi son
halini alan anket mobil ve masaiistii bilgisayar platformlarmma uygun bir sekilde
tasarlanarak sosyal medya araglari araciligiyla dagitilmistir. Toplanan veriler uygun
sekilde SPSS 20 paket programina aktarilmistir. Daha sonra tanimlayict istatistiklerin
verilmesi amaciyla frekans analizleri, dlgekte yer alan toplam 22 ifadenin 7 farkli
boyuta ayrilip ayrilmayacagini ortaya koymak amaciyla da faktor analizi
gerceklestirilmistir. Ardindan Olgeklerin  gilivenilirliklerini  test etmek amaciyla
“Cronbach Alpha” katsayilar1 incelenmistir. Arastirma modelinde yer alan, performans
beklentisi, caba beklentisi, kolaylastirici sartlar, sosyal etki, giiven ve kisisel yenilikgilik
degiskenlerinin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini benimsemelerine yonelik
davranigsal niyetleri lizerinde etkisi olup olmadiginin tespit edilmesi amaciyla da ¢oklu

regresyon analizi gergeklestirilmistir.



Calismanin Boliimleri

Calismanin birinci béliimiinde, mobil bankacilifin gelisiminde etkili olan teknolojik
faktorler, mobil bankaciliga iligkin kavramlar, mobil bankaciligin diinyada ve
Tiirkiye’deki gelisimine iliskin konular aktarilmistir. ikinci béolim ise yeni
teknolojilerin benimsenmesini etkileyen faktorlerin arastirilmasi amaciyla gelistirilen
teknoloji kabul modellerini ve mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesini konu
alan ¢alismalar1 igermektedir. Uciincii bdliimde, Tiirkiye’de yetiskin bireylerin mobil
bankacilik uygulamalarin1 kullanmalarimi etkileyen faktorlerin incelenmesi amaciyla
gergeklestirilen bu c¢alismanin  metodolojisi  aktarilmistir. Calismanin  dordiincii
bolimiinde, gergeklestirilen analizler ve analiz ¢giktilar1 paylasilmis, son boliimiinde de
elde edilen bulgular kapsaminda yapilan yorumlara ve sonraki caligmalara yonelik

Onerilere yer verilmistir.



BOLUM 1: MOBIL BANKACILIK

1.1.  Bankacilik Hizmetlerinin Dijitallesme Siireci

Bilisim teknolojilerindeki gelismeler, siirekli olarak bankacilik hizmetlerinin daha
esnek, daha pratik sekilde sunulmasina imkanlar saglayarak bu sektorii 6nemli Olclide
etkilemektedir (Akturan ve Tezcan, 2012: 444). Bankacilik hizmetlerinin biiyiik degisim
gecirdigi Internet ¢agindan onceki donemlerde de bankalar, hizmetlerini elektronik
olarak gerceklestirmek amaciyla bilisim teknolojilerine yogun bir sekilde yatirim
yapmislardir. Bu kapsamda ATM ve telefon bankacilig1 gibi hizmetlerin gelistirilmesi,
yeni teknolojilere adapte olma bakimindan bankalara 6nemli deneyimler kazandirmistir

(Oh ve Lee, 2005: 485).

Internet’in etkisini gdstermeye basladigi 90’1l yillarin ortalarina gelindiginde bankalar,
miisterilerinin birtakim bankacilik islemlerini yiiriitebilmelerine imkan saglayan web
sitelerini hayata gegirmeye baslamislardir. 1994 yili Ekim ayinda Stanford Federal
Kredi Birligi (Stanford Federal Credit Union) tiim miisterilerine internet bankaciligi

hizmeti saglayan ilk kurulus olmustur (Sarreal, 2016).

Temel seviyede internet bankaciligi, bankalarin web sayfalari aracilifiyla iiriin ve
hizmetleri hakkinda bilgi saglamalarin1 ifade etmektedir. Gelismis seviyede internet
bankacilig1 ise miisterilerin internet aracilifiyla hesaplarina erigsme, fon transferleri ve
finansal {irlin veya hizmetlerin satin alinmasi1 gibi islemleri ger¢eklestirebilmelerini
icermektedir (Sathye, 1999: 324). Giiniimiizde hiz, giivenlik, kullanim kolayligi gibi
birgok yonden c¢ok daha gelismis versiyonlariyla etkinligini siirdiiren internet
bankaciligi, neredeyse para c¢ekme haricindeki tiim bankacilik islemlerinin 7/24

gerceklestirilebildigi bir platform halini almagtir.

Internet bankacilig1 hizmetlerinin ilk yillarinda miisterilerin sistem hakkindaki giivenlik
endiseleri, kisisel bilgisayar sahibi olmanin maliyetli olmasi, bankalarin bu hizmetler
icin Ucret talep etmesi gibi nedenler sebebiyle internet bankacilifinin yayilmasi
gecikmistir. 2000’lere yaklasildiginda ise yeni teknolojileri yakindan izleyen bankacilik
sektorii, yogun rekabetin etkisiyle miisteri odakli, hizli, zaman ve maliyet avantaji
saglayan uygulamalara yOnelmistir. Bu kapsamda bankalar internet bankaciliginda

giivenlik  sorunlarmin ¢o6ziilmesi, bankacilik drlinlerinin  ¢esitlendirilmesi  gibi



faaliyetlere yogunlasarak daha biiylik kitlelere internet bankaciligi hizmeti saglama

egilimine girmislerdir (Sanli ve Hobikoglu, 2015: 2).

Bankalara etkili bir dagitim kanali kazandiran internetin mobil cihazlar vasitasiyla
erisilebilir hale gelmesinin ardindan mobil iletisim teknolojilerinde de ©nemli
gelismeler yasanmustir. Ugiincii nesil iletisim teknolojilerinin (3G) ortaya ¢ikmasiyla
birlikte mobil cihazlar, yiiksek veri hiz1 ve genis bant frekanslar ile internete erismeye
baslamistir. Asagidaki tabloda mobil iletisim teknolojilerindeki gelisim 6zet bir sekilde

yer almaktadir.

Tablo 1

Mobil Iletisim Teknolojilerindeki Gelismeler

Nesil | Max. Hiz | Teknolojiler Zamavn Gelismeler
Arahg

Internet popiiler hale geldi. Coklu ortam
servisleri ve Kesintisiz ses ve gorinti
925G 171.2 GPRS 2001 - 2004 yaymi  gelisme géstermeys basladi.
Kbps Telefonlar web tarayici destegi sunmaya
basladi. (Sadece birkag telefonda ve ¢ok

kisitl 6zelliklerdeki tarayicilar)
Coklu ortam servisleri, kesintisiz ses ve
CDMA 200 goriintii  yayin1 destegiyle beraber daha
3G 3.1 Mbps UMTS 2004 - 2005 | popiiler hale geldi. Aymi uygulamalarin
EDGE farkli cihaz tiirleri tizerinden kullanilmasi

miimkiin hale geldi.

Birim zamanda daha yiiksek miktarda veri

3.5G | 14.4 Mbps HSPA 2006 - 2010 | aktarimuni  daha  yiiksek  hizlarda
gerceklestirme miimkiin hale geldi.

Yiiksek ¢Oziiniirliikte kesintisiz ses ve
goriintii  yaymi destegi geldi. Cesitli

WiMax servislerin veri kullanim ihtiyacina uygun
4G 300 Mbps LTE Guiniimiiz hizlara ulagildi.  Yiksek ¢oziintrlikli
Wi-Fi ekranlara sahip yeni telefonlar ortaya ¢ikti.

Uygulamalarin ~ farkli  cihaz  tirleri
iizerinden erisime uygunlugu daha da artt1.

Kisaltmalar: GPRS: General Packet Radio Service - CDMA 200: Code Division Multiple Access 200 — UMTS:
Universal Mobile Telecommunications System — EDGE: Enhanced Data Rates for GSM Evolution — HSPA: High
Speed Packet Access — WiMax: Worldwide Interoperability for Microwave Access — LTE: Long Term Evolution —
Wi-Fi: Wireless Fidelity

Kaynak: (Meraj ve Kumar, 2015: 2549)

Yukarida bahsedilen gelismelere paralel olarak, gelismekte olan {ilkelerde internete

erisim ticretlerinin azalmasi mobil internet kullaniminin diinya ¢apinda hizli bir sekilde



yiikselmesini etkilemistir. Mobil internet, iiriin ve hizmetlerin sunumunda, miisterilerle
iletisim kurmada, miisteri kazaniminda firmalara yeni yollar sunmustur. Ozellikle son
yillarda ¢ok sayida biiyiik sirket, hizmetlerini mobil platformda miisterilerine ulastirma
amacinin yani sira markalagsma amaciyla akilli telefon uygulamalarini miisterilerinin

kullanimina sunmustur (Alavi ve Ahuja, 2016: 392).

Bankacilik sektorii, internetin ve mobil teknolojilerin benimsenmesi ve kullanilmasi
konusunda onde gelen sektorler arasinda yer almaktadir (Laukkanen, 2005: 655).
Internete erisim 6zelligi olan mobil cihazlarin gittikge artan bir sekilde yayginlasmasi
bankacilik uygulamalarinin mobil platformlara taginmasini saglamis, bankacilikta yeni

bir dagitim kanali ortaya ¢ikmistir (Pousttchi ve Schurig, 2004: 1).
1.2. Mobil Bankacihik

Mobil bankacilik, banka miisterilerinin mobil cihazlar (cep telefonu, tablet vb.)
araciligiyla hesaplara eriserek bircok bankacilik islemini gergeklestirebildikleri bir
kanaldir (Luo ve digerleri, 2010; Zhou ve digerleri, 2010; Alafeef ve digerleri, 2012; Gu
ve digerleri, 2009). Internet bankaciligiyla kiyaslandiginda mobil bankaciligin en biiyiik
artis1, mekansal anlamda bir kisitinin olmamasidir. Kullanicilar diledikleri zaman,
diledikleri  yerden  hesaplarmma  erisebilmekte = ve  bankacilik  islemlerini

gerceklestirebilmektedirler.

Mobil bankacilik 2000°1i yillarin baginda SMS hizmeti ve Wap (Wireless Access
Protocol) destegine sahip web tarayicilar araciligiyla cep telefonlarindan erisilebilen
hizmetleri kapsamaktaydi (Dasgupta ve digerleri, 2011:8). Giiniimiizde ise mobil
bankacilik denildiginde akla ilk olarak akilli telefon uygulamalar1 gelmektedir. Ancak
SMS kanali ve wap destegine sahip mobil tarayicilar araciligiyla bankacilik
hizmetlerine erisim giinlimiizde de aktifligini siirdiiren mobil bankacilik uygulamalari
arasindadir. Shaikh ve Karjaluoto’ya (2014:131) gore hem gelismis, hem de gelismekte
olan {ilkelerdeki bankalar mobil bankacilik hizmetlerini genellikle dort farkli erigim

noktasi iizerinden saglamaktadir:

e Akilli telefona indirilebilen mobil uygulamalar
e Cep telefonlarinda bulunan web tarayicilar

e Tabletlere indirilebilen uygulamalar
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e Hesap bilgileri ile ilgili bildirimler saglayan SMS kanali

Mobil bankacilik kapsaminda degerlendirilen bu dort farkli erisim noktasi arasinda
SMS kanali araciligiyla saglanan hizmetlere internet erisimi olmadan da GSM agina
bagli bir cep telefonu aracilifiyla erisilebilmektedir. Ancak SMS kanali araciligiyla
yapilabilecek islemler olduk¢a sinirlidir. Bankalarin bu kanal araciligiyla sunduklar
hizmetler farklilik gostermekle birlikte genel olarak SMS kanali araciligiyla su
hizmetler sunulmaktadir: hesap bakiyesi sorgulama, kredi kart1 ekstre borcu 6grenme,
giincel doviz kurlarmni, fon fiyatlarin1 6grenme, kredi basvurular1 yapabilme, kredi karti

basvurusu yapabilme.

2000 yilinda SMS bankacilig1 hizmetiyle baslayan mobil bankacilik seriiveninde ikinci
nesili, wap bankaciligi olarak adlandirilan, kullanicilarin cep telefonlarinin wap destekli
tarayicilart aracilifiyla bankalarin mobil sitelerine eriserek birtakim islemleri
gerceklestirebildikleri platformlar olusturmustur. (Zhou, 2012a: 27). 2007 yili haziran
aymnda Apple firmasinin iphone iiriiniinii piyasaya siirmesi, 2008 yilinda ise android
isletim sistemine sahip akilli telefonlarin kullanilmaya baslanmasiyla mobil diinyada
biliyiik degisimler meydana gelmistir. Yeni teknolojilere adapte olma konusunda
deneyimli olan bankalar da bu degisimlere paralel olarak, los ve Android isletim
sistemli cihazlara indirilip kullanilabilecek akilli telefon uygulamalarini miisterilerinin

hizmetine sunmuslardir.

Ortaya c¢ikisindan giinlimiize kadar olan donemde siirekli olarak giivenlik, hiz, islem
cesitliligi gibi birgok yonden gelisim gdsteren mobil bankacilik uygulamalari

aracilifiyla yapilabilecek islemler agagidaki gibi siralanabilir:

e Hesap bilgilerini goriintiileme, hesap hareketlerini izleme

e Vadeli / vadesiz hesap agma/kapatma

e Havale / EFT islemleri

e Fatura, vergi, sigorta ve diger 6demeleri gerceklestirme

e Odemeler icin talimat verme

e Kredi bagvurularinda bulunma, mevcut kredi bilgilerini goriintiileme
e Kredi kart1 borg/limit bilgisi 6grenme, kart borcu 6deme

e Altin, doviz ve diger yatirim araglarinin alig satis islemlerini gergeklestirme
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e Hisse senedi emir takibi yapma, hisse fiyatlarini1 gériintiileme
e Giincel doviz kuru bilgilerini, fon fiyatlarini goriintiileme

e En yakin sube veya ATM konumu sorgulama

¢ QR kod araciligiyla ATM’den kartsiz para ¢gekme

Yukarida siralanan islemlerin disinda, bankalar genellikle mobil uygulamalarina,
firmalarma 6zgii iiriin ve hizmetler kapsaminda birtakim o6zellikler eklemektedirler.
Baz1 bankalar ise daha ileri seviyede mobil bankacilik hizmetleri sunarak mobil
uygulamalar1 bir rekabet araci olarak kullanmaktadirlar. Ornegin Lloyds Bank,
sponsorlarindan birisi oldugu 2012 olimpiyatlarinda NFC (Near Field Communication)
teknolojilerini  kullanarak cep telefonlar1 araciligiyla temassiz ~ &demelerin
yapilabilmesine imkan saglamistir. American Express kredi kurulusu, anlagsmali
magazalarda bankanin mobil uygulamasi araciligiyla yer bildirimi yapan misterilere
indirim saglayan 6zelligi miisterilerinin kullanimina sunmugstur (Oliviera ve digerleri,
2014:690). Commonwealth Bank of Australia ise bir kanaldan (6rnegin internet
bankacilig1 kanal1) baslayan bankacilik islemlerinin diger bir kanal {izerinden (6rnegin
mobil bankacilik) tamamlanabilmesine imkan Saglayan uygulamalart miisterilerinin

hizmetine sunmustur (Capgemini ve EFMA, 2012).

Mobil bankacilik uygulamalari, pazarlama alaninda da etkili bir ara¢ olarak
kullanilabilme potansiyeline sahiptir. Forrester’a (2016) gore mobil bankacilik
uygulamalar1 capraz satis konusunda 6nemli firsatlar sunmaktadir. Mobil bankacilik
uygulamasi iizerinden kisiye 6zel teklifler sunmak amaciyla miisterilerinin mevcut iiriin
portféyiiniin igerigini, fiziksel konum bilgilerini, gecmiste gerceklestirdigi islemleri

veya diger faktorleri analiz eden ¢ok az sayida banka bulunmaktadir (Marous, 2016).

Capgemini danigmanlik firmast ve EFMA’nin 2016 yilinda yayinladigi rapora gore
(World Retail Banking Report) mobil bankacilik kanali, internet bankaciliginin
ardindan en ¢ok kullanilan ikinci kanal haline gelmistir. Verilerinin 32 farkli tilkedeki
16000 banka miisterisinden anket yontemiyle toplandigi bu kapsamli rapora gore
katilimeilarin %33,3°1 haftada en az bir kez mobil bankacilik uygulamasi kullanmistir.
Ayni raporun bir 6nceki yil yaymlanan versiyonuyla kiyaslandiginda, mobil bankacilik
kullaniminin  %2,8 arttigi gozlemlenmektedir.  Mobil bankaciligin popiiler hale

gelmesine paralel olarak internet bankaciligit ve sube kanallarinin kullanimi da
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diismiistiir. Internet bankacilig1 hala bankacilik islemlerine erisimde en popiiler kanal
olma 6zelligini devam ettirse de kullanimi1 bir yil igerisinde %65,1 seviyesinden %59,4
seviyesine gerilemistir. Benzer sekilde sube kullanimi da 9%16.2 seviyesinden %13.0

seviyesine gerilemistir (Capgemini ve EFMA, 2016: 11).
1.3. Tiirkiye’de Mobil Bankacilik

Tiirkiye’de mobil bankacilik, 2003 yilinda Tiirkiye Is Bankasi’nin mobil bankacilik
sitesini miisterilerinin hizmetine sunmasiyla baglamistir. Sonraki adim 2005 yilinda
SMS bankacilig1 hizmeti sunmaya baslayan Garanti Bankasi’ndan gelmistir. Bu hizmet
ayni zamanda SMS tabanli para transferini miimkiin kilan diinyadaki ilk uygulama

olmustur (Erdogan, 2014: 5).

Mobil cihazlarin fonksiyonelliginin artmasi ve mobil iletisim teknolojilerinde yasanan
gelismelerin  etkisiyle iilkemizdeki mobil bankacilik uygulamalar1 da degisim
gecirmistir. 2007 yilinda Garanti Bankast WAP teknolojisini kullanan mobil bankacilik
sitesini hayata gecirmistir. 2008 yilina gelindiginde Akbank mobil bankacilik
uygulamasini miisterilerinin hizmetine sunmustur. Yeni teknolojileri is siireglerine
adapte etme konusunda rekabet icerisinde olan bankalar art arda mobil bankacilik
uygulamalarini  hayata gecirmistir. Eyliil 2008’de TEB’in iphone uygulamasini
cikarmasindan bir ay sonra Garanti Bankas1 iphone uygulamasini kullanima sunmustur.
Bu bankalar1 Mart 2009°da iphone uygulamasimi miisterilerinin hizmetine sunan Is

Bankas takip etmistir (Cetin, 2014: 11).

Giliniimiizde ise Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin tamamina yakininin mobil
uygulamalari mevcuttur. Her yil iicer aylik donemlerde internet ve mobil bankacilik
istatistiklerini yayinlayan TBB’ye mobil bankacilik verilerini gonderen 18 banka

bulunmaktadir.

2009 yilinda 3G’nin iilkemizde kullanilmaya baslanmasiyla hizlanan akilli telefon
penetrasyonu, yasanan gelismelerle birlikte giderek artan oranlarda gerceklesmistir.
Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu'nun (BTK) yayinladigi iletisim hizmetleri
istatistiklerine gore 2012-2017 yillar1 arasinda genis bant mobil internet abone sayisinda

meydana gelen degisim asagidaki grafikte yer almaktadir.
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B Genisbant Mobil internet Abone Sayisi

Sekil 1 - Tiirkiye'de genis bant mobil internet abone sayisindaki degisim (2012-2016)
Kaynak: BTK, iletisim Istatistikleri, 2012-2016

Sekil 1°’de goriilecegi ilizere, mobil internet abone sayist bes yilda yaklasik %180
oraninda artmistir. 2015 yil1 Nisan ayinda bazi firmalarin 4.5G olarak adlandirdigi LTE
Advanced teknolojisinin iilkemizde kullanilmaya baslanmasiyla mobil internet daha
popiiler hale gelmistir. Ozellikle son birkac¢ yildir akilli telefon pazarindaki rekabetin
iyice siddetlenmesiyle mobil cihazlarin fiyatlar1 diismiis, fonksiyonellikleri, islem
giicleri ise onemli Olgiide yilikselmistir. Eskiden masaiistii bilgisayar ya da diziistii
araciligiyla telefona kiyasla ¢cok daha hizli bir sekilde gerceklestirilebilecek islemler
giniimiizde akilli  telefonlar aracilifiyla ¢ok daha pratik bir sekilde
gerceklestirilmektedir. Bu islemlerin her yerden gergeklestirilebilme imkani mobil
platformlarin tercih edilme sebepleri arasinda on sirada yer almaktadir. Tim bu
gelismelere paralel olarak Tiirkiye’deki mobil bankacilik kullanimi da siirekli olarak
artmigtir. Mobil bankaciligi kullanan aktif misteri sayilarindaki carpict yiikselis Sekil
2’de goriilmektedir.
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B Mobil bankacilik kullanan aktif msteri sayisi

Sekil 2 - Mobil bankacilik aktif miisteri sayilar1 (2012-2016)
Kaynak: TBB, internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri, 2012-2016

Yukaridaki grafikte aktif miisteri olarak nitelendirilenler, son ii¢ aylik donem igerisinde
en az bir kez islem yapmis mobil bankacilik kullanicilaridir. 2016 yili aralik itibariyle
en az bir kere mobil bankaciliga giris yapmis kullanici sayisi ise 30,7 milyondur. Ayni
dénem itibariyle internet bankaciligina en az bir kere giris yapmis kullanici sayist 51,4,
son li¢ aylik donem igerisinde en az bir kez islem yapmis internet bankacilig
kullanicilart sayis1 20,3 milyondur (TBB,2016). Internet bankacilig1 aktif miisteri sayisi
olarak degerlendirilen bu rakam neredeyse yukaridaki grafikte belirtilen mobil
bankacilik aktif miisteri sayisina esittir. Her iki kanaldan 2016 yili son ¢eyreginde

gerceklestirilen finansal islem sayilari ise asagidaki Sekil 3’te gosterilmistir.

2016 Ekim-Aralik Dénemi Finansal islem sayilari (Milyon)

100
77
80 68
44
40
21
20 11 13
: [] -
0 - —
Para Transferleri Odemeler Yatirim islemleri Kredi Karti islemleri ~ Diger Finansal
islemler
B Mobil Bankacilik internet Bankaciligi

Sekil 3 - 2016 Ekim-Aralik Dénemi Finansal islem Sayilar:
Kaynak: TBB, internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri, 2016
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Internet bankacihiginin finansal islem sayilarindaki onceki yillardaki ezici iistiinliigii,
Sekil 3’ten de anlasilacag: iizere artik sona ermistir. 2016 yili1 son ¢eyreginde mobil
bankacilik kanalindan gergeklestirilen toplam islem sayis1 157 milyon olurken, internet
bankaciligi kanalindan 149 milyon islem gergeklestirilmistir. Mobil bankacilik
Tiirkiye’de bireylerin bankacilik islemlerini gergeklestirmek icin en ¢ok tercih ettikleri

kanal olma yolunda hizla ilerlemektedir.

ING Bank'in Tiirkiye'nin de igerisinde oldugu 15 tilkeden yaklasik 15000 katilimciyla
gerceklestirdigi 2016 uluslararast mobil bankacilik anketinde Tiirklerin %44'i mobil
bankacilik uygulamalarin1 kullandiklarini, %151 de bir yil igerisinde kullanmayi
planladiklarin1 belirtmislerdir. Bu rakamlar anket sonuglarmin iilkelerin internet
penetrasyon oranlariyla birlestirilmesiyle olusturulmustur. Bu rakamlarla Tiirkiye,
arastirma kapsaminda yer alan 13 Avrupa iilkesi, Avustralya ve ABD’den olusan 15
tilke arasinda 10. sirada yer almaktadir. Ancak akilli telefon ya da tablet sahibi ve
internet erisimi olan, diger bir deyisle mobil bankacilik kullanimi igin gerekli
kaynaklara sahip olan bireyler baz alindiginda Tiirkiye, %65 kullanim oranina sahip
Hollanda ve Ispanya’nin ardindan %63 oranla iigiincii sirada yer almistir (ING

International Survey, 2016).
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BOLUM 2: TEKNOLOJI KABULUYLE ILGILI BASLICA TEORIK
MODELLER

Bu boliimde, oncelikle yeni teknolojilerin benimsenmesini etkileyen faktorlerin
arastirmasiyla amaciyla gelistirilen teorik modeller, ardindan mobil bankacilik
uygulamalarinin benimsenmesini etkileyen faktorlerin tespitine yonelik literatiirde yer

alan akademik c¢aligmalar incelenecektir.

2.1. Niyet Temelli Davramgsal Kabul Modelleri

Bilisim teknolojilerindeki gelismeler siirekli olarak isletmelerin faaliyetlerini
etkilemekte, is silireclerini daha verimli hale getirmede isletmelere yeni yollar
sunmaktadir. Ancak isletme ¢alisanlarinin ya da miisterilerinin yeni teknolojileri hizli
bir sekilde benimseyerek etkin bir sekilde kullanmalart her zaman miimkiin
olmamaktadir. Baz1 durumlarda yeni teknolojilerin adaptasyonu siirecinde direngle
karsilagilmaktadir. Kullanicilarin yeni teknolojileri benimseme konusunda gosterdikleri
direncin sebeplerinin anlagilmasi ya da kullanicilarin hizli ve kolay bir sekilde yeni
teknolojilere adapte olmasmin altinda yatan sebeplerin ortaya g¢ikartilmasi isletmeler

i¢in yiiksek 6nem arz eden bir konu haline gelmistir.

Bilisim teknolojileri alaninda firmalarin biiyiik miktarlarda yatirim yapmalarina ragmen
cok sayida projenin basarisizlikla sonuglanmasi, hem uygulamacilari hem de
arastirmacilart yeni teknolojilerin benimsenmesini etkileyen faktorlerin arastirilmasina
yoneltmistir (Hsiao ve Yang, 2011: 128). Bu kapsamda 1970’li yillardan itibaren
teknoloji kabuliine yonelik bir¢ok teorik model gelistirilmistir. Bu béliimde teknoloji
kabuliine yonelik literatiirde 6ne ¢ikan modellere deginilecek, bu ¢alismada temel alinan

“BTKKT” detayl olarak incelenecektir.
2.1.1. Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi

Yenilik, birey tarafindan yeni olarak algilanan bir fikir, uygulama ya da nesne olarak
tanimlanirken, yayilma ise bir yeniliin zaman igerisinde belirli bir kanal araciligiyla
sosyal bir sistemin {iyeleri arasinda iletildigi siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Rogers,
1983: 6,11). Yukaridaki tanimlarin igeriginden anlasilacagi tizere Rogers’a gore
yeniliklerin yayilmasi, yenilik, iletisim kanallari, zaman ve sosyal sistem olmak iizere

dort ana unsur gergevesinde gerceklesmektedir (Rogers, 1983: 10).
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Rogers’a gore yeniliklerin yayilmasi siireci 5 safhadan olusmaktadir (Seker, 2014):

Bilgi (Knowledge): Bu asamada birey yenilik ile karsilagir. Bu tanigsma aninda

genellikle bireyin yenilik konusunda aragtirma yapmak i¢in bile yeterli motivasyonu

bulunmamaktadir.

Ikna (Persuasion): Bu asamada birey yenilige ilgi duymaya ve yenilik hakkinda bilgi

toplamaya baglamistir.

Karar (Decision): Bu asamada birey yeniligi yargilayarak, kendisine saglayacagi

avantajlar1 veya getirecegi dezavantajlar1 analiz eder ve neticesinde de yeniligi kabul

etme veya reddetme egilimine girer.

Uygulama (Implementation): Onceki asamada kabul edilen yenilik uygulanmaya

baslar. Uygulama agamasinda yasanan deneyime gore yenilik hakkinda daha fazla

bilgi edinme ¢abasi ve yeniligin mevcut sistemle entegrasyonu bu asamada

gerceklestirilmeye calisilir.

Yargi (Confirmation): Birey yeniligin ne kadar basarili oldugunu, kazandirdiklarini

ve kaybettirdiklerini yargilar. Bu asamadan sonra yeniligin devamu ile ilgili nihai

karar verilmis olur.

Rogers’a gore (1983) yeniliklerin benimsenmesinde veya reddedilmesinde etkili

olan 5 ana faktor bulunmaktadir:

1. Goreceli avantajlar (Relative Advantage): Yeniligin yerini aldig1 eski duruma
gore daha 1yi olma derecesini ifade eder.

2. Uyum (Compatibility): Yeniligin mevcut degerlerle, gecmis tecriibelerle ve
yeniligi benimseyenin ihtiyaclariyla olan uyumunun derecesini ifade eder.

3. Karmagiklik (Complexity): Yeniligin anlasilmast ve kullanilmasinin zor
olduguna dair alg1 derecesini ifade eder.

4. Denenebilirlik (Trialability): Yeniligi benimsemeden Once denenebilme
imkaninin derecesini ifade eder.

5. Gozlemlenebilirlik (Observability): Yeniliginin getirilerinin, sonuglariin baska

insanlar tarafindan gézlemlenebilme derecesini ifade eder.

Karasar’a gore (2004), karmasiklig: diisiik, goreceli avantaji, uyumu, denenebilirligi ve

gozlemlenebilirligi yiiksek yeniliklerin, sosyal sistemlerde benimsenme ve yayilma

olasilig1 daha yiiksek olmaktadir.
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2.1.2. Sebepli Davrams Teorisi

Sebepli Davranis Teorisi (SDT), (Theory of Reasoned Action (TRA)) Fishbein ve
Ajzen tarafindan 1975 yilinda sosyal psikoloji alaninda gelistirilen bir modeldir. Bu
teoriye gore bireyin bir davranist gerceklestirmesi davranigsal niyetine baghdir. Bireyin
davranigsal niyeti belirli bir davranisi gerceklestirme ihtimali hakkindaki bilgi ve
inanglarmin bir Olglisiidiir. Fishbein ve Ajzen kisinin davranissal niyetini belirleyen
inanglar1 davranigsal ve normatif olmak iizere iki farkli kategoriye ayirmustir.
Davranigsal inanglar, bireyin davranisini gerceklestirmeye yonelik tutumunu etkilerken,
normatif inanglar bireyin 6znel normu flizerinde etkilidir. Davranigsal ve normatif
inanglar, niyeti ve davranisi, tutumlar ve 6znel normlar aracilifiyla etkilemektedir
(Madden ve digerleri, 1992 s. 3). Sekil 4’te SDT’de yer alan degiskenler ve

aralarindaki iliskiler gosterilmektedir.

Davranissal - Davranisa
Inanclar "|  Yonelik Tutum
Davranigsal | Davranig
Niyet -
Normatif .| Oznel Norm /
Inanglar

Sekil 4 - Sebepli Davranis Teorisi
Kaynak: Davis ve digerleri, 1989: 984

Davranisa yonelik tutum kisinin davranis1 gergeklestirmesinin iyi veya kotii oldugunu
diisiinmesi veya davranist gergeklestirmeye taraf veya karsi olmasi durumu olarak
tanimlanabilir. Oznel norm ise bir kisinin bir davrams1 gergeklestirip
gerceklestirmemesi  gerektigi konusunda Kkendisi i¢in Onemli olan kisilerin
diisiinceleriyle ilgili inancim1 gostermektedir (Ajzen ve Fishbein, 1980:aktaran:

Glimiigsoy, 2009:23).

SDT, temelde kisilerin kendi iradelerine dayanan davraniglara odaklanmaktadir. Yani,
bu teori ile kisinin tamamiyla kendi elindeki etmenlere bagli olan davranislari

aciklanabilir. Teori, belirli bir bilgi ve beceri sahibi olmay1 gerektiren ya da bir
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baskasinin da igbirligini gerektiren davranislarin agiklanmasinda yetersiz kalmaktadir
(Erdem, 2011: 22).

2.1.3. Planh Davranis Teorisi

Planli Davranis Teorisi (PDT), SDT, bireyin iradesi disinda ger¢eklesebilecek
davraniglar1 agiklama konusundaki yetersizligi iizerine genisletilmesi sonucu ortaya
cikmistir (Ajzen, 1991: 181). SDT’den farkli olarak bu modelde “algilanan davranissal
kontrol” degiskeni yer almaktadir. PDT’de yer alan degiskenler Sekil 5’te gosterilmistir.

Davranisa
Yonelik Tutum

A

. Davranissal
Oznel Norm > . 3 > Davranis
Niyet

y

A
1
1
1
1

Algilanan
—> Davranigsal === =--------------------------- !
Kontrol

Sekil 5 - Planli Davranis Teorisi
Kaynak: (Ajzen, The Theory of Planned Behavior, 1991: 182)

PDT’de, SDT'de oldugu gibi davranisi agiklayan temel faktér bireyin davranigsal
niyetidir. Bu teoriye gore davranigsal niyet, tutum, O6znel normlar ve algilanan
davranigsal kontrol degiskenleri tarafindan etkilenmektedir. SDT'den farkli olarak
modele eklenen "algilanan davranigsal kontrol", kisinin bir davranis1 gergeklestirmek
icin gerekli kaynaklara ya da firsatlara sahip olup olmadig1 konusundaki algisini ifade
etmektedir (Luarn ve Lin, 2005: 876). Ajzen ve J.Madden’e gore (1986: 457) bireyin
davranig1 gerceklestirmek igin sahip oldugu kaynaklar ve firsatlar ne kadar ¢ok, engeller
ve eksiklikler de ne kadar az olursa kisinin davranis {izerindeki algilanan kontrolii o

kadar yiiksek olmaktadir.
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2.1.4. Teknoloji Kabul Modeli

SDT’yi temel alan, 1989 yilinda Davis tarafindan onerilen Teknoloji Kabul Modeli
(TKM), kullanicilarin bilisim teknolojilerini nigin kabul etmekte veya reddetmekte
oldugunu agiklamaya, kullanicilarin degisikliklere nasil cevap vereceklerini tahmin
etmeye caligmaktadir (Aktas, 2007: 25). TKM, "algilanan kullaniglilik" ve "algilanan
kullanim kolaylig1" olmak iizere iki 6nemli faktoriin bilisim teknolojilerinin kabuliinde
birincil 6nem tasidiklarini One slirmektedir. "Algilanan kullanighilik", bireyin so6z
konusu sistemi kullanmasinin onun is performansina katki saglayacagi beklentisini,
"algilanan kullanim kolaylig1" ise bireyin s6z konusu sistemin kullanilmasini 6grenmek
icin ¢ok fazla ¢aba harcamamasini ifade etmektedir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989:

985). TKM’de yer alan degiskenler asagidaki sekilde gosterilmistir.

Algilanan
Kullanighlik

v
A
Dissal KEJIIarT|ma Davranissal R Gvergeklesen
Degiskenler Yonelik | Niyet »| Sistem
Tutum Kullanimi

Algilanan
Kullanim
Kolavhgi

Sekil 6- Teknoloji Kabul Modeli
Kaynak: (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989: 985)

Yukaridaki sekilde goriildiigli iizere "kullanima yonelik tutum" ve davranigsal niyet
degiskenleri SDT’yle ortaktir ve Davis bu faktorleri 6lgerken Fishbein ve Ajzen'in
(1975) yontemini kullanmistir. Ancak Davis, SDT'de yer alan "6znel normlar"
degiskeninin davranigsal niyet iizerinde 6nemli bir etkisinin olmayacagi ongoriisiinde
bulunarak bu degiskeni modele dahil etmemeyi tercih etmistir. TKM 2°de ise Venkatesh

ve Davis (2000) bu tercihini degismistir (Legris, Ingham ve Collerette, 2003: 193).

Teknoloji kabulii alaninda ¢ok sayida teori 6nerilmesine ragmen TKM'nin, bireylerin
bilisim sistemlerini kabuliinii aciklamada en etkili ve gecgerli model oldugu
distiniilmektedir (Hsiao ve Yang, 2011: 128). Ortaya c¢ikigindan itibaren bir¢ok
caligmada (Karahanna ve Straub, 1999; Venkatesh ve Davis, 2000; Wang ve digerleri,
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2003; Luarn ve Lin, 2005; Venkatesh ve Bala, 2008) modele yeni degiskenler eklenerek

genisletilmis versiyonlar1 olusturulmustur.
2.1.5. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi

BTKKT, Venkatesh ve digerleri (2003) tarafindan TKM’nin genisletilmis bir versiyonu
olarak Onerilmistir. Bilisim teknolojilerinin kabuliinii inceleyen sekiz farkli model temel
almarak olusturulmustur (Oliviera, 2014: 690). Teknoloji kabuliinii agiklamak igin
Venkatesh ve digerleri (2003), SDT, TKM, PDT ve Ayrstirilmis Planli Davranis
Teorisi (APDT), Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Planli Davranig Teorisi, Yeniliklerin
Yayilmasi Teorisi (YYT), Motivasyonel Model (MM), PC Kullanim Modeli (PCKM)
ve Sosyal Biligsel Teori (SBT)’yi dort organizasyondan toplanan 215’er katilimcidan
toplanan verilerle deneysel olarak karsilagtirmiglardir. Genis kapsamli g¢alismalar
sonucunda yukarida siralanan sekiz modelin degiskenleri arasindan en Onemli
degiskenler rafine edilerek “BTKKT” ismi altinda biitiinlestirilmistir (Yu, 2012: 107).
BTKKT nin degiskenleri Sekil 7°de gosterilmistir.

Performans
Beklentisi

Caba

Beklentisi Kullanim

Davranisi

Davranissal
Nivyet

Sosyal Etki

Kolaylastirict
Sartlar

Cinsiyet Yas Deneyim Goniilliilik

Sekil 7 - Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi
Kaynak: (Venkatesh ve digerleri, 2003: 447)

Modele gore teknoloji kabul ve kullanimi direkt olarak etkileyen dort faktor asagida

agiklanmustir.

Performans Beklentisi: Bireyin sistemi kullanmasinin ig performansini arttirmada ona

yardime1 olacagina inancinin derecesi olarak tanimlanmaktadir. Performans beklentisi
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degiskeni, farkli kabul teorilerindeki algilanan kullamishhik (TKM/TKM?2), dissal
motivasyon (MM), goérev uyumu (PCKM), goreceli avantajlar (YYT) ve sonug
beklentileri (SBT) faktorleri temel alinarak olusturulmustur (Venkatesh ve digerleri,
2003: 447).

Caba Beklentisi: Sistemin kullanimma iliskin  kolaylik  derecesi  olarak
tamimlanmaktadir. Mevcut modellerden algilanan kullanim kolayligi (TKM/TKM2),
karmasiklik (PCKM) ve kullanim kolayligi (YYT) faktorlerine dayanilarak
olusturulmustur (Venkatesh ve digerleri, 2003: 450).

Sosyal Etki: Birey igin onemli olan diger kisilerin, bireyin sistemi kullanmasi
gerektigine yonelik inanglar1 hakkindaki algi derecesini ifade etmektedir. Sosyal etki,
mevcut kabul modellerinde yer alan degiskenlerden 6znel norm (SDT, TKM2, PDT,
APDT), sosyal faktorler (PCKM) ve imaj (YYT) degiskenleri ile benzesmektedir
(Venkatesh ve digerleri, 2003: 451).

Kolaylastiricr  Sartlar: Bireyin bir sistemi kullanirken ona destek olacak
organizasyonel ve teknik destegin varlifina olan inancin1 ifade etmektedir.
Kolaylastiric1 sartlar, mevcut teknoloji kabul modellerinde yer alan algilanan
davranigsal kontrol (PDT, APDT, TAM-TPB), kolaylastiric1 sartlar (PCKM) ve uyum
(YYT) degiskenleri temel alinarak olusturulmustur (Venkatesh ve digerleri, 2003: 451).

Teknoloji kabul caligmalarinin gergeklestirildigi ilk yillardan gilinlimiize kadar olan
siregte firmalarin kullandiklart bilisim sistemleri biiyiikk degisim gostermistir. Bu
degisime paralel olarak teknoloji kabulii alaninda yeni teoriler ortaya ¢ikmis, daha
kompleks hale gelen bilisim sistemlerinin kabuliinii agiklamak amaciyla arastirmacilar
mevcut teorileri yeniden tasarlamiglardir. Sekiz farkli modelden derlenerek olusturulan
BTKKT, ampirik olarak test edilerek modelin teknoloji kabuliinii agiklamada soz
konusu teorilerden daha iistiin oldugu ispatlanmistir (Venkatesh ve digerleri, 2003).
Bunun yaninda mobil bankacilik uygulamalarimin kabuliine yonelik ¢alismalarda da bu
teoride yer alan degiskenlerin mobil bankaciligin benimsenmesinde etkili oldugu
gozlemlenmistir. Tiim bu sebeplerden dolayr bu c¢alismada da BTKKT’nin temel

alinmasina karar verilmistir.
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2.2.  Mobil Bankacilik Uygulamalarinin Kabuliine Yoénelik Calismalar

Mobil bankacilik uygulamalarinin bir¢ok avantajina ragmen kullanim oraninin
beklenenden daha az oldugu bir¢ok arastirmada vurgulanmis (Alalwan ve digerleri,
2016; Hanafizadeh ve digerleri, 2014; Yu, 2012; Shih, Hung ve Lin, 2010; Kim, Shin ve
Lee, 2009; Luarn ve Lin, 2005), 2000°1i yillarin bagindan itibaren mobil bankacilik
uygulamalarinin benimsenmesi, kabul teorilerinin temel alindig1 birgok ¢alismaya konu

olmustur.

Her biligim sistemi tiiriinde kullanilan teknolojiler, sistemin kullanicilart gibi farklilik
iceren durumlarin varligi sebebiyle bilisim sistemlerinin benimsenmesini etkileyen
faktorler de sistemden sisteme farklilik gostermektedir (Moon ve Kim, 2001: 217).
Mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesini konu alan ¢alismalarda da
aragtirmacilar genellikle mobil bankacilik uygulamalarinin kabuliinii daha iyi
aciklayabilmek i¢in mevcut teorilere yeni degiskenler ekleyerek teknoloji kabul

teorilerinin genisletilmis versiyonlarini olusturmuslardir.
2.2.1. Teknoloji Kabul Modeli’ni Temel Alan Calismalar

Mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesini daha 1yi agiklayabilmek i¢in Luarn
ve Lin (2005), TKM’ye “algilanan giivenilirlik” (perceived credibility), algilanan 6z
yeterlik (perceived self efficacy), ve algilanan finansal maliyet (perceived financial
cost) degiskenlerini eklemislerdir. Algilanan giivenilirlik, kiginin mobil bankacilik
kullaniminin giivenlik ve gizlilik konusunda bir tehdit yaratmayacagina olan inancinin
derecesini ifade etmektedir. Eklenen diger faktorlerden algilanan 6z yeterlik, kisinin
mobil bankacilik uygulamalarini kullanabilmek i¢in gerekli yetenege sahip olup
olmadigi konusundaki inancimi ifade ederken, algilanan finansal maliyet ise mobil
bankacilik kullanimindan kaynaklanan parasal maliyeti ifade etmektedir (Luarn ve Lin,
2005: 880). Eklenen yeni degiskenlerle olusturulan model, Tayvan’da 180 mobil
bankacilik kullanicisindan toplanan verilerle test edilmistir. Sonuglara gore; algilanan
kullanighlik, kullanim kolayligi, giivenilirlik, 6z yeterlik ve finansal maliyet
degiskenleri mobil bankacilik kullanimina iliskin davranissal niyet iizerinde anlamli bir
etkiye sahiptir. Calismada ortaya ¢ikartilan bir diger Onemli husus, algilanan

giivenilirlik degiskeninin davranigsal niyeti, TKM’nin kendi degiskenlerinden
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(algilanan kullanighlik, algilanan kullanim kolaylig1) daha siddetli bir sekilde

etkilemesidir.

Amin ve digerleri (2007), TKM’yi temel alan bir arastirma modeli ile Malezya’nin
Labuan ve Kota Kinabalu sehirlerinde 239 kisiyle gerceklestirdikleri ¢alismada mobil
bankacilik uygulamalarinin benimsenmesine etki eden faktorleri incelemislerdir.
Algilanan giivenilirlik, algilanan 6z yeterlik ve normatif baski degiskenleri bu ¢calismada
TKM’ye eklenmistir. Sonuglara gore; algilanan kullanim kolayligi, algilanan
kullanighlik algilanan giivenilirlik ve algilanan 6z yeterlik degiskenleri bireylerin mobil
bankacilik uygulamalarini benimsemelerine yonelik davranissal niyet iizerinde anlaml

bir etkiye sahipken, normatif baski davranissal niyeti etkilememistir.

Gu ve digerleri (2009), giiven tabanli bir TKM kullanarak gerceklestirdikleri ¢alismada,
Kore’deki WooriBank miisterilerine web tabanli bir anket uygulamiglardir. 910 kisiyle
gerceklestirilen calismada algilanan kullanighlik, algilanan kullanim kolaylig1 ve giiven
degiskenlerinin davranigsal niyeti giiclii bir sekilde etkiledigi ortaya ¢ikartilmistir.
Giiven degiskenin TKM’ye eklendigi bir diger calisma Liu ve digerleri (2009)
tarafindan gergeklestirilmistir. Calismada, 438 kisiden toplanan verilerle yapilan
analizler sonucunda giliven degiskeninin davranigsal niyeti algillanan kullanighlik

degiskeni araciligiyla endirekt olarak etkiledigi ortaya ¢ikartilmistir.

Riquelme ve Rios (2010), ¢alismalarinda TKM ve YYT’yi biitiinlestirerek yeni bir
aragtirma modeli olusturmuslardir. Singapur’da 681 kisiye uygulanan anket verilerinin
sonuglarina gore; algilanan kullanighlik, sosyal normlar ve sosyal risk mobil bankacilik
uygulamalarinin benimsenmesini en ¢ok etkileyen faktorler arasindadir. Mobil
bankacilik uygulamalarinin  benimsenmesinde cinsiyetin  diizenleyici etkisinin
aragtirildigt bu caligmada algilanan kullanim kolayliginin algilanan kullaniglilik
tizerindeki etkisi bayanlarda daha yiiksek bulunurken, goreceli avantajlar degiskeninin
algilanan kullanighilik tlizerindeki etkisi erkeklerde daha yiiksek bulunmustur. Sosyal
normlar degiskeninin de bayanlarin mobil bankacilik uygulamalarini benimsemesini

daha giiglii sekilde etkiledigi bu ¢alismada ortaya koyulmustur.

TKM ve YYT yi temel alan diger bir calismada Lewis ve digerleri (2010), Almanya’da
gen¢ yastaki 263 kullaniciya online anket uygulamislardir. Bulgulara gore; algilanan
kullaniglilik, uyum (compability) ve risk degiskenleri mobil bankacilik uygulamalarinin
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benimsenmesinde en etkili faktorler arasinda yer almistir. Uyum degiskeninin direkt
olarak davranigsal niyeti etkilemesinin yan1 sira algilanan kullanim kolayligi, algilanan
kullaniglilik ve algilanan giivenilirlik degiskenleri iizerinde de anlamli bir etkisinin
oldugu bu calismada ortaya c¢ikartilmistir. Benzer bir ¢alismada Wessels ve Drennan
(2010), algilanan kullanighilik, algilanan risk, maliyet ve uyum degiskenlerinin mobil

bankacilik uygulamalarinin kabuliinde etkili olan faktorler oldugunu gézlemlemistir.

Raleting ve Nel (2011), Giiney Afrika’da yasayan, mobil bankacilik uygulamalarini
kullanmayan 465 diisiik gelirli katilimciyla gergeklestirdikleri calismada TKM’yi temel
almiglardir. Analiz sonuglarina gore algilanan kullanim kolayligi ve algilanan
kullanighilik SMS bankaciligina yonelik tutumu neredeyse esit derecede etkilemistir.
Ayrica maliyet ve algilanan kullanim kolayliginin algilanan kullanighlik iizerinde,
kolaylastirict sartlar ve 6z yeterlik degiskenlerinin de algilanan kullanim kolaylig

tizerinde anlamli bir etkisinin bulundugu bu ¢alismada gézlemlenmistir.

Noor (2011), Malezya’da mobil bankacilik kullanimini etkileyen kritik basari
faktorlerini degerlendirmek amaciyla genisletilmis bir TKM uygulamislardir. Model,
giivenilirlik, farkindalik ve algilanan risk degiskenlerinin TKM’ye eklenmesiyle
olusturulmustur. 300 banka miisterisiyle gerceklestirilen anket verileriyle yapilan
analizlere gore; algilanan kullanighlik, algilanan giivenilirlik ve farkindalik degiskenleri
mobil bankacilik kullanima iliskin davranigsal niyet lizerinde 6nemli Slgiide etkiliyken,
algilanan kullanim kolayligi ve algilanan risk degiskenleri anlamli bir etkiye sahip
degildir. Malezya’nin Sabah eyaletinde gerceklestirilen diger bir calismada da Amin ve
digerleri (2012), algilanan giivenilirlik, algilanan eglence ve algilanan 6z yeterlik
degiskenlerini TKM’ye ekleyerek yeni bir model olusturmuslardir. 152 kisinin katildig
anket calismasindan elde edilen verilerle model test edilmistir. Bulgulara gore; algilanan
giivenilirlik, algilanan eglence ve algilanan 6z yeterlik Malezya’daki mobil bankacilik
kullanimin etkileyen onemli faktorler arasinda yer alirken, algilanan kullanishilik ve
algilanan kullanim kolayliginin mobil bankacilik kullanimi iizerinde anlamli bir
etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Yine Malezya’da 2012 yilinda gerceklestirilen bir diger
calismada Teo ve digerleri (2012), TKM’ye eklenmis demografik faktdrlerin ve 6znel
normlar degiskeninin mobil bankacilik uygulamalariin benimsenmesine yonelik niyete
etkisini incelemisglerdir. Bulgulara gore; egitim ve gelir algilanan kullanishlik ile pozitif

olarak iligkiliyken, sadece cinsiyet ve egitim algilanan kullanim kolaylig: ile pozitif bir
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iligki icerisindedir. Bununla birlikte c¢alismada, algilanan kullanighilik, algilanan
kullanim kolaylig1 ve 6znel normlarin Malezyalilarin mobil bankacilik uygulamalarini
benimsemelerine yonelik niyetleri iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu ortaya

¢ikartilmistir.

Sheng ve digerleri (2011), YYT ve TKM’yi birlestirerek olusturduklari arastirma
modelini Cin’de mobil bankacilik kullanmayan 210 bireyle ger¢eklestirdikleri anket
caligmasindan elde edilen verilerle test etmislerdir. Analizler sonucunda; algilanan
kullanighlik, algilanan kullanim kolayligi ve uyum degiskenlerinin mobil bankacilik
uygulamalarinin kabulii iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu, algilanan risk
degiskeninin ise negatif etkiye sahip oldugu gozlemlenmis, denenebilirlik (triability)

degiskeninin ise anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir.

Akturan ve Tezcan (2012), gelecekte mobil bankacilik uygulamalarini kullanmayan
fakat kullanma potansiyeline sahip 435 ogrenci ile Tiirkiye’de gergeklestirdikleri
calismalarinda TKM’ye algilanan fayda ve algilanan risk degiskenlerini eklemislerdir.
Algilanan risk degiskeni; sosyal risk, performans riski, finansal risk, zaman riski,
gizlilik riski ve giivenlik riski olmak iizere alt1 boyut igermektedir. Analiz sonuglarina
gore; algilanan kullanighlik, algilanan sosyal risk, algilanan performans riski ve
algilanan fayda direkt olarak mobil bankaciliga yonelik tutumu, tutum ise mobil
bankacilik uygulamalarinin kabuliine yonelik niyeti etkilemektedir. Ayrica bu ¢alismada
algilanan kullanishlikla niyet degiskeni arasinda, algilanan kullanim kolaylig1 ve tutum
degiskeni arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmamistir. Finansal risk, zaman riski,

gizlilik riski ile tutum arasinda da 6nemli bir iligkinin olmadig1 gozlemlenmistir.

Chitungo ve Munongo (2013), Zimbabve’de banka miisterisi olmayan, kirsal kesimde
yasayan kisilerin mobil bankacilik uygulamalarimi benimsemelerine etki edecek
faktorleri degerlendirmek amaciyla bir calisma gerceklestirmiglerdir. TKM’yi temel
alan bu c¢alismada 275 kisiden toplanan verilerle gergeklestirilen analiz sonuglarina
gore; algilanan kullanim kolayligi, algilanan kullanishlik, goreceli avantajlar, kisisel
yenilik¢ilik ve sosyal normlar kullanicilarin mobil bankaciliga yonelik tutumu

araciliiyla, mobil bankacilik kullanim niyetini anlaml bir sekilde etkilemektedir.

Aboelmaged ve Gebba (2013), TKM ve PDT’yi birlestirerek olusturduklar1 arastirma

modelini Dubai’de 119 6grenciye uyguladiklar1 anket ¢alismasindan saglanan verilerle
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test etmislerdir. Sonuglar literatiiri kismen desteklemistir. Mobil bankacilik
uygulamalarina yonelik tutum ve siibjektif normlar, mobil bankacilik uygulamalarinin
benimsenmesine etki ederken, slirpriz bir sekilde algilanan davranigsal kontrol ve
algilanan kullanighilik anlamli bir etki yaratmamustir. 2013 yilinda Somali’de
gerceklestirilen diger bir ¢alismada ise Sayid ve Echchabi, banka miisterilerinin mobil
bankacilik uygulamalarina yonelik tutumlarint  degerlendirmek i¢cin TKM’yi
kullanmiglardir. Analiz sonuglarina gore algilanan kullanim kolayligi, algilanan
kullanigliligit anlamli bir sekilde etkilemis, her iki degisken de mobil bankaciliga
yonelik tutumu Onemli Ol¢iide etkilemistir. Ayrica c¢aligmada tutum ve algilanan
kullanighlik degiskenlerinin de mobil bankacilik kullanimina yonelik davranissal niyeti

anlamli bir sekilde etkiledigi gbzlemlenmistir.

Hanafizadeh ve digerleri (2014), Iran’daki banka miisterilerinin mobil bankacilik
uygulamalarini benimsemelerini etkileyen faktorlerin degerlendirilmesi amaciyla genis
kapsamli bir arastirma modeli olusturmuslardir. TKM’nin temel alindig1 bu ¢aligmadaki
arastirma modelinde algilanan kullaniglilik, kullanim kolayligi, etkilesim ihtiyaci (need
for interaction), algilanan risk, algilanan maliyet, yasam tarzina uygunluk, algilanan
giivenilirlik ve gliven degiskenleri yer almistir. Verilerin anket yontemiyle 361 banka
miisterisinden toplandig1 bu calismada tiim degiskenlerin bireylerin mobil bankacilik
uygulamalarin1 benimseme veya reddetme kararlar1 ilizerinde anlamli bir etkisinin
oldugu gozlemlenmistir. Caligmada, yasam tarzina uygunluk ve giiven degiskenlerinin
mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesinde en etkili faktorler oldugu ortaya

cikartilmistir.

Belousova ve Chichkanov (2015), Rusya’da mobil bankacilik uygulamalarinin
kabuliinii etkileyen faktorleri incelemek amaciyla TKM ve YYT’yi biitiinlestirerek
olusturduklar1 arastirma modelini 160 kisiyle gerceklestirdikleri anket calismasindan
elde edilen verilerle test etmislerdir. Bulgulara gore; beklenen kullanishilik ve beklenen
caba mobil bankacilik uygulamalarinin kullanimina yonelik davranigsal niyeti giiglii bir
sekilde etkilerken, algilanan riskin niyet {izerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 ortaya
ctkmistir. 2015 yilinda gergeklestirilen diger bir ¢alismada Khasawneh, Urdiin’deki
banka miisterilerinin mobil bankacilik uygulamalarini kabuliinii etkileyen faktorleri
aragtirmak tizere TKM’yi temel alan bir arastirma modeli olusturmustur. Algilanan

giiven ve giivenilirlik degiskenlerinin TKM’ye eklenmesiyle olusturulan model online
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anket kanaliyla 268 kisiden toplanan verilerle test edilmistir. Caligma sonucunda,
algilanan kullanighlik, algilanan kullanim kolayligi, algilanan giivenilirlik ve giiven

degiskenlerinin mobil bankaciliga yonelik tutumu etkiledigi gozlemlenmistir.

Mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesinde agizdan agiza aktarilan bilgilerin
etkisine dikkat ¢ceken Mehrad ve Muhammadi (2016), TKM’ye giiven, sosyal normlar
ve “agizdan agiza” (Word of mouth) degiskenlerini ekleyerek yeni bir aragtirma modeli
olusturmuslardir. Iran’da 384 katilimciyla yapilan anket calismasindan saglanan
verilerle model test edilmistir. Sonuglara gore; agizdan agiza aktarilan bilgiler mobil
bankaciliga yonelik tutumu etkileyen ana faktordiir. Ayrica bu faktériin mobil
bankacilik uygulamalarinin kabuliine etki eden diger faktorler iizerinde de (algilanan
kullanishlik, kullanim kolayligi, giiven, sosyal normlar) anlaml bir etkisinin oldugu bu

calismada gozlemlenmistir.

Verrecchia (2016), Irlanda’da banka miisterilerinin mobil bankacilik uygulamalarini
benimsemelerine yonelik davranigsal niyetlerine etki eden faktorleri belirlemek
amacityla TKM ve YYT’yi temel alarak olusturduklari arastirma modeline algilanan
risk, giiven ve 6z yeterlik degiskenlerini eklemislerdir. Model, 233 katilimcidan online
anket araciligiyla toplanan verilerle test edilmistir. Bulgulara gore; algilanan giiven,
algilanan kullaniglilik ve uyum degiskenleri miisterilerin mobil bankacilig1 benimseme
yoniindeki davranigsal niyetlerini anlamhi bir sekilde etkilemistir. Algilanan kullanim
kolayligi, algilanan risk ve 6z yeterlik degiskenlerinin ise davranigsal niyet iizerinde

herhangi bir etkisinin olmadigi bulunmustur.

Munoz-Leiva ve digerleri (2017) mobil bankacilik uygulamalarinin kabuliinii hangi
faktorlerin belirledigini tespit etmek amaciyla TKM ile YYT’yi biitiinlestiren bir
aragtirma modeli gelistirmislerdir. Model, klasik teknolojik kabul modeline algilanan
risk, algilanan giiven ve sosyal imaj degiskenleri eklenerek olusturulmustur. Sonuglara
gore tutum mobil bankacilik kullanimina yonelik davranigsal niyeti etkileyen en giiclii
faktordiir. Algilanan kullanighlik ve algilanan riskin davranigsal niyet lizerinde anlamli
bir etkisi ¢ikmamigtir. Ayrica algilanan gliven tutum {izerinde etkiliyken sosyal imaj
degiskeninin de algilanan kullanighlik ve algilanan kullanim kolaylig: {izerinde anlamli

bir etkisi ortaya ¢ikmuistir.
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2.2.2. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi’ni Temel Alan

Cahismalar

Zhou ve digerleri (2010), gorev-teknoloji uyum modeli ile BTKKT’yi bir araya
getirerek olusturduklart arastirma modelini Cin'de 250 katilimcr ile gergeklestirdikleri
anket ¢aligmasi araciligiyla topladiklari verilerle test etmislerdir. Bu ¢aligmada aragtirma
modelinin bir bileseni olan goérev-teknoloji uyum modeli (Task Technology Fit),
kullanicilarin bir teknolojiyi giinliik islerini verimli bir sekilde gerceklestirmesine
yardimci olmasi durumunda benimseyecegini savunmaktadir (Oliviera ve digerleri,
2014:690). Calismanin bulgularina gore, performans beklentisi, gorev-teknoloji uyumu,
sosyal etki ve kolaylastirict sartlar mobil bankacilik uygulamalarinin kabuliinii anlamli
bir sekilde etkilemektedir. Ayrica gorev teknoloji uyumunun performans beklentisi

tizerinde etkili oldugu da bu ¢alismada gézlemlenmistir.

Luo ve digerleri (2010), giiven ve risk algis1 degiskenlerinin mobil bankacilik
uygulamalarinin benimsenmesinde yarattigi etkiyi inceledikleri ¢aligmalarinda genel
isletme dersine kayith 122 6grenciye anket uygulamislardir. BTKKT den performans
beklentisi degiskeninin de arastirma modeline dahil edildigi bu ¢alismanin sonuglarina
gore; performans beklentisinin mobil bankacilik uygulamalarinin kabuliinii etkileyen en
giiclii faktdr oldugu goriilmiistiir. Mobil bankaciliga yonelik algilanan risk mobil
bankaciligin benimsenmesine yonelik davranissal niyeti negatif yonde etkilerken, giiven

degiskeninin niyet lizerinde herhangi bir etkisi bulunamamustir.

Bankole ve digerleri (2011), Nijerya'daki banka miisterilerinin mobil bankacilik
uygulamalarini benimsemesini etkileyen faktorleri arastirmak amaciyla 231 banka
miisterisiyle bir anket calismast gerceklestirmislerdir. Sonuclara gore; kullanict
memnuniyeti, beklenen fayda ve beklenen c¢aba degiskenlerini Onemli Olcilide
etkilemistir. Beklenen caba ve fayda degiskenleri, kullanicilarin mobil bankacilik
uygulamalarini  benimsemelerine yonelik davranigsal niyetlerini etkileyen baslica
faktorler olarak kendisini gostermistir. Gliven, gizlilik, sosyal faktorler ve davranigsal
niyet degiskenleri arasinda ise herhangi bir iliski bulunamamistir. Benzer bir ¢alismada
Bankole ve Cloete (2011), Giliney Afrika ve Nijerya'daki mobil bankacilik kullanimi
arasindaki benzerlikleri ve farkliliklar1 ortaya koymayr amaglamiglardir. Nicel ve nitel

yontemlerin bir arada kullanildigi bu g¢alismanin sonuglarina gore, kiiltiirlin mobil
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bankacilik uygulamalarinin kabulii {izerinde endirekt bir etkisi s6z konusudur.
Farkindalik, uygunluk ve okuryazarlik seviyesinin her iki iilkede de mobil bankacilik

kullanimini etkileyen faktorler oldugu gbézlemlenmistir.

Saeed (2011), mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesini etkileyen faktorlerin
anlasilmast icin BTKKT, YYT ve Her Yerde Bilisim (Ubiquitous Computing)
teorilerini temel alarak bir arastirma modeli olusturmuslardir. Verilerin 223 kisi ile
yapilan anket calismast araciligiyla toplandigi bu c¢alismada ulasilabilirlik,
kisisellestirme, servis uygunlugu, cihaz uygunlugu ve kolaylastirict sartlar mobil
bankacilik uygulamalariin benimsenmesini etkileyen kilit faktorler olarak ortaya

cikmustir.

Yu (2012), Tayvan'da bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini etkileyen faktorlerin
aragtirtlmas1 igin BTKKT’yi uygulamiglardir. 441 kisi ile gerceklestirilen ampirik
calismanin sonuclarina goére; sosyal etki, algilanan finansal maliyet, performans
beklentisi, algilanan giivenilirlik degiskenleri davranigsal niyet degiskenini anlamli bir
sekilde etkilemistir. Kisinin davranigsal niyeti ve kolaylastirict sartlar degiskenlerinin de

kisinin davranigini etkiledigi bu calismada ortaya ¢ikartilmistir.

Witeepanich ve digerleri (2013) Tayland’da mobil bankaciligin benimsenmesini
etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla BTKKT’yi calismalarina adapte etmislerdir.
Bangkok’ta yasayan 437 kisiden toplanan verilerle gergeklestirilen analizler sonucunda,
sosyal etki, giiven, kolaylastirict sartlar, kullanici algis1 ve demografik faktorlerin mobil

bankaciligin benimsenmesinde etkili oldugu goriilmiistiir.

Oliveira ve digerleri 2014 yilinda mobil bankacilik uygulamalarinin kabuliine yonelik
faktorleri degerlendirmek amaciyla yaptiklari ¢aligmalarinda "Gorev-Teknoloji Uyum
Modeli", BTKKT ve "Ik Giiven Modeli" (initial trust model) teorilerini biitiinlestirerek
yeni bir arastirma modeli olusturmuslardir. Onerilen model Portekiz'de 194 kisiye
uygulanan anket verileriyle test edilmistir. Bulgulara gore, kolaylastirict sartlar ve
davranigsal niyet mobil bankacilik uygulamalarimin kabuliinii  direkt olarak
etkilemektedir. Ilk giiven, performans beklentisi, teknoloji 6zellikleri ve gérev teknoloji
uyumu degiskenlerinin ise davramigsal niyeti anlamli bir sekilde etkiledigi

gozlemlenmistir.
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Bhatiasevi (2015), Tayland'da mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorlerin
teshis edilmesi amaciyla gergeklestirdigi ¢aligmasinda BTKKT'ye algilanan
giivenilirlik, algilanan maliyet ve algilanan uygunluk degiskenlerini etkileyerek yeni bir
model Onermistir. Sonuglara gére, performans beklentisi, ¢caba beklentisi, sosyal etki,
algilanan giivenilirlik ve algilanan uygunluk davranigsal niyet {izerinde anlamli bir
etkiye sahiptir. Algilanan finansal maliyet ve kolaylastirict sartlar degiskenlerinin ise

mobil bankacili§in benimsenmesini etkileyen degiskenler olmadigi gozlemlenmistir.

Baptista ve Oliveira (2015), mobil bankacilik uygulamalarinin kabuliinii etkileyen
faktorleri incelemek amaciyla BTKKT’yi temel alan bir arastirma modeli 6nermislerdir.
Mozambik’te online anket aracilifiyla 252 kisiden toplanan verilerle test edilmistir.
Bulgulara gore; performans beklentisi, hazci motivasyon (hedonic motivation) ve
aligkanlik davranigsal niyeti etkileyen en Onemli faktorler olarak belirlenmistir.
Calismada BTKKT2’nin diger degiskenleri olan, ¢aba beklentisi, kolaylastirict sartlar
ve fiyat degeri degiskenlerini davranigsal niyet {izerinde anlamli bir etkisi

bulunamamustir.

Alalwan ve digerleri (2017), Urdiin’de mobil bankacilik uygulamalarmin
benimsenmesini etkileyen faktorleri arastirmak amaciyla BTKKT2’ye ek olarak giiven
faktoriinii ekleyerek olusturduklari arastirma modelini, 343 katilimcidan toplanan anket
verileriyle test etmislerdir. Sonuglara gore; performans beklentisi, ¢aba beklentisi, hazci
motivasyon (hedonic motivation), fiyat degeri ve giiven degiskenlerinin davranissal

niyeti anlamli bir sekilde etkiledigi ortaya ¢ikmistir.

Afshan ve Sharif (2016), mobil bankacilik uygulamalarinin kabuliinii etkileyen
davranigsal, cevresel ve teknolojik faktorlerin etkisine degindikleri caligmalarinda
BTKKT, Goérev-Teknoloji Uyum Modeli ve 1ilk Giiven Modeli teorilerini
biitiinlestirerek yeni bir arastirma modeli olusturmuslardir. Olusturulan model
Pakistan’da 198 {iniversite 6grencisinden anket yontemiyle toplanan veriler ile test
edilmistir. Sonuclara gore gorev teknoloji uyumu, ilk giiven ve kolaylastiric1 sartlar
degiskenleri davranigsal niyet iizerinde etkiliyken, performans beklentisi, ¢aba
beklentisi ve sosyal etki degiskenlerinin ise davranigsal niyet iizerinde anlamli bir

etkisinin olmadig1 gozlemlenmistir.
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2.2.3. Diger Teknoloji Kabul Teorilerini Temel Alan ve Yazarlarin Gelistirdikleri

Modelleri iceren Calismalar

Mobil bankaciligin kabuliine odaklanan diger bir calismada Sulaiman ve digerleri
(2006), YYT’yi temel almiglardir. Calismada “kisisel yenilikgilik” (personel
innovativeness) degiskeninin yani sira yas, cinsiyet, kisisel gelir ve egitim gibi
demografik Ogelerin de mobil bankaciligin benimsenmesinde etkili oldugu ortaya

cikmustir.

Mobil bankaciligin benimsenmesine etki eden faktorleri aragtiran diger bir ¢alismada
Khraim ve digerleri (2011), YYT’yi temel alarak olusturduklari aragtirma modelini,
Urdiin’de 301 katilimciyla gerceklestirilen anket calismasindan elde edilen veriler ile
test etmislerdir. Analiz sonuglarina gore; 6z yeterlik, denenebilirlik, uyum, karmasiklik,
risk ve goreceli avantajlar degiskenlerinin mobil bankaciligin benimsenmesini anlaml
bir sekilde etkiledigi goriilmistiir. YYT yi temel alan diger bir calismada ise Lin
(2011), arastirma modeline algilanan yeterlik, algilanan iyi niyet ve algilanan dogruluk
degiskenlerini eklemistir. Mobil bankacilik uygulamalarini kullanan ve kullanmayan
katilimcilardan toplanan 368 anket verisiyle yapilan analizler sonucunda goreceli
avantajlar, kullanim kolayligi, uyum, yeterlik ve dogruluk degiskenlerinin mobil
bankaciliga yonelik tutum araciligiyla davranigsal niyeti anlaml bir sekilde etkiledigi

ortaya c¢ikartilmistir.

Ozdemir (2014), Tiirkiye’de mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorleri
degerlendirmek amaciyla, YYT’yi temel alan arastirma modeline goreceli avantajlar,
gozlemlenebilirlik, karmasiklik, uyum, imaj, maliyet, kisisel yenilik¢ilik ve risk
faktorlerini dahil etmistir. 100 kisiyle gergeklestirilen anket calismasiyla veriler
toplanmistir. Bulgulara gore; faktor analizi sonucu olusturulan yeni degiskenler olan
tiim avantajlar ve risk degiskenleri mobil bankaciligin benimsenmesini etkilemektedir.
Ayrica yas, egitim seviyesi, meslek ve gelir diizeyi de mobil bankaciligin

benimsenmesini etkileyen faktorler olarak ortaya ¢cikmastir.

Cakic1 (2008), Tirkiye’deki banka miisterilerinin mobil bankacilik servislerini
benimsemelerinde hangi faktorlerden etkilendiklerini arastirmak amaciyla ¢ok sayida
faktorii dahil ederek olusturdugu arastirma modelini 22 yasindan biylik banka

miisterisinden toplanan verilerle test etmistir. Calisma sonucunda i¢ etkiler, giiven,
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algilanan kullanim kolayligi, algilanan kullanighilik, 6znel normlar ve kisisellestirme
degiskenlerinin kullanim niyetini etkileyen faktdrler oldugu ortaya ¢ikmistir. Gergek
kullanimi ise kullanim niyeti, algilanan kullanim kolaylig, kisisellestirme ve 6z yeterlik

degiskenlerinin etkiledigi gozlemlenmistir.

Mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesinde etkili olan sosyal ve kiiltiirel
faktorleri inceleyen Crabbe ve digerleri (2009), Gana’da 271 kisiyle anket calismasi
gerceklestirmislerdir. Algilanan giivenilirlik, kolaylastirici sartlar, algilanan elitlesme
(sosyal etki) ve demografik faktorler mobil bankacilik kullanimina yonelik davranigsal
niyeti anlaml bir sekilde etkileyen faktorler arasinda ¢ikmistir. Algilanan giivenilirlik
ve kolaylastirict sartlarin bireylerin teknolojiye yonelik tutumlari {lizerinde de etkili

oldugu bu ¢alismada ortaya konmustur.

Amin ve Ramayah (2010), SMS bankaciliginin benimsenmesini etkileyen faktorleri
arastirmak amaciyla O6znel norm, algilanan gilivenlik ve gizlilik ve tutum
degiskenlerinden olusan bir arastirma modeli kullanmiglardir. 115 katilimeinin
olusturdugu anket ¢aligmasindan toplanan verilerle yapilan analiz sonuglarina gore;
tutum, O6znel norm ve algilanan gizlilik ve giivenlik SMS bankaciligi kullanimina

yonelik davranigsal niyet lizerinde etkilidir.

Mobil  bankacilik  uygulamalarinin ~ benimsenmesini  arastirmak  amaciyla
gerceklestirdikleri ¢calismalarinda Piischel ve digerleri (2010), ¢ok sayida degiskenin yer
aldig biitiinlesik bir model gelistirmislerdir. Brezilya’da mobil bankacilik kullanan ve
kullanmayan 333’er kisilik iki gruba anket ¢aligmas1 uygulanmis, elde edilen verilerle
olusturulan model test edilmistir. Mobil bankacilik kullanmayanlar i¢in model, bagiml
degiskendeki (mobil bankaciligin benimsenmesine yonelik davranigsal niyet) degisimin
%69’unu  agiklarken, mobil bankacilik  kullananlarda  yalmizca  %27’sini
aciklayabilmigtir. ~ Caligmada, goreceli avantajlar, algilanan kullanim kolayligs,
denenebilirlik, uyum, imaj ve goriniirlik degiskenlerinin mobil bankacilik
kullanicilarinin tutumunu, 6znel norm ve algilanan davranissal kontrol degiskenlerinin

de davranigsal niyetlerini etkiledigi bu calismada gozlemlenmistir.

Dineshwar ve Steven (2013), Mauritius’ta mobil bankacilik uygulamalarinin bilinirlik
derecesini 6l¢mek, kullanimin1 motive eden ya da engelleyen faktorleri degerlendirmek

amactyla bir calisma gergeklestirmislerdir. Online anket araciligiyla 169 kullanilabilir
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yanit alinmig, analizler sonucunda; kolaylik, zaman ve c¢aba tasarrufu, gizlilik, her
yerden erisim ve yasam tarzina uygunlugun mobil bankacilik kullanimint motive eden
baslica faktorler oldugu, algilanan giivenlik riski ve giivenilirligin de mobil bankacilik

kullanimi1 engelleyen baslica etkenler oldugu bulunmustur.

Zhou (2011) mobil bankaciligin benimsenmesinde ilk giiven faktoriiniin etkisini
arastirmak amaciyla Cin’de bir arastirma gergeklestirmistir. Verilerin toplanmasi Cin’in
onde gelen bir telekomiinikasyon operatorii olan China Mobile firmasimin iki farkli
merkezinde gergeklesmistir. Bu merkezlere gelen miisterilerden rastgele secilen
kisilerin mobil bankacilig1 daha 6nce kullanmadigi teyit edildikten sonra kendilerine 5-
10 dakikalik bir siire Cin’deki yaygin bir bankanin mobil uygulamasi kullandirilmistir.
Ardindan uygulanan anket ile 210 katilimcidan veriler toplanmistir. Analiz sonuglarina
gore yapisal giivence (structural assurance) ve bilgi kalitesi ilk giiveni etkileyen baglica
faktorler olarak belirlenmistir. Bilgi kalitesi ve sistem kalitesinin ise algilanan
kullanishligi anlamli bir sekilde etkiledigi goriilmiistiir. ilk giiven ve algilanan
kullanishilik degiskenlerinin de mobil bankacilik kullanim niyetini anlamli bir sekilde
etkiledigi gozlemlenmistir. Aymi veriler ile gerceklestirilen diger ¢alismada Zhou
(2012a), mobil bankacilik uygulamalarinin kabuliinii arastirmak amaciyla giiven
perspektifi ile akis deneyimi teorilerini biitlinlestiren bir arastirma modeli Onermistir.
Sonuglara gore, yapisal giivence giiveni etkileyen baslica faktor olarak bulunurken, her
yerden erisim ve algilanan kullanim kolayligi akis deneyimini etkileyen ana faktorler
olarak ortaya ¢ikmistir. Ayrica giiven ve akis deneyimi faktorlerinin de mobil bankacilik
kullanimini etkileyen kullanim niyetini anlamli bir sekilde etkiledigi bu calismada

gozlemlenmistir.

Laukkanen ve Cruz (2012) mobil bankaciligin benimsenmesinde ulusal kiiltiiriin roli,
sosyal ve demografik faktorlerin etkisi, kisisel 6zelliklerin etkisi ve mobil telefonun
ozelliklerinin etkisi konularina odaklanmiglardir. Portekiz ve Finlandiya’daki 3582
banka miisterisinden toplanan verilerle analizler gerceklestirilmistir. Bulgulara gore,
bireycilik, uzun dénemli uyum mobil bankacilifin benimsenmesinde ulusal kiiltiirii
etkileyen faktorler olarak ortaya ¢ikmistir. Cinsiyet, dnceki mobil servis deneyimleri,
mobil cihazin tiirii ve iilke faktdrlerin de mobil bankaciligin benimsenmesini 6nemli

derecede etkiledigi gézlemlenmistir.

35



Changchun ve digerleri (2017), mobil bankaciligin benimsenmesinde giiven, tutum ve
gorev-teknoloji uyumu faktorlerinin etkisini arastirmak amaciyla olusturduklar
arastirma modelini Pakistan’da 271 katilimciyla gerceklestirilen anket calismasindan
saglanan verilerle test etmislerdir. Sonuglara gore tutum ve gorev-teknoloji uyumu
degiskenleri mobil bankaciligin benimsenmesine yonelik davranigsal niyet ilizerinde

etkiliyken giiven degiskeninin niyeti etkilemedigi gézlemlenmistir.
Bu boliimde incelenen ¢alismalar 6zet sekilde asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 2

Mobil Bankacihigin Kabuliine Yonelik Calismalar

Temel .
Orneklem .
Cahisma Alinan . Bulunan Bashca Iliskiler
. ve Ulke
Teoriler
Algilanan kullamiglilik - Niyet
180 Kullanim kolayligi - Niyet
Luarn ve Lin (2005) TKM Giivenilirlik > Niyet
Tayvan ) . .
Oz yeterlik - Niyet
Finansal maliyet - Niyet
Algilanan kullanim kolayligt - Niyet
Amin ve digerleri TKM 239 Algilanan kullamishilik = Niyet
(2007) Malezya | Algilanan giivenilirlik = Niyet
Algilanan 6z yeterlik = Niyet
Gu ve digerleri TKM 910 Algilanan kullamisglilik - Niyet
(2009) G.Kore | Algilanan kullanim kolayligi > Niyet
Giiven -> Niyet
Crabbe ve digerleri TKM 271 Algilanan giivenilirlik - Niyet
(2009) Gana Kolaylastiric sartlar > Niyet
Algilanan elitlesme (sosyal etki) = Niyet
Demografik faktérler > Niyet
Riquelme ve Rios TKM, 681 Algilanan kullamishlik - Niyet
(2010) YYT Singapur Sosyal normlar > Niyet
Sosyal risk = Niyet
Lewis ve digerleri TKM, 263 Algilanan kullamghilik - Niyet
(2010) YYT Almanya | Uyum (compability) - Niyet
Risk = Niyet
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Tablo 2’nin devam

Calisma Temel | Orneklem Bulunan Bashca Iliskiler
Alian | ve Ulke
Teoriler
Raleting ve Nel TKM 465 Algilanan kullanim kolayhigi = Tutum
(2011) Giiney Algilanan kullaniglilik = Tutum
Afrika
Noor (2011) TKM 300 Algilanan kullamishlik > Niyet
Malezya | Algilanan givenilirlik > Niyet
Farkindalik - Niyet
Amin ve digerleri TKM 152 Algilanan Giivenilirlik - Niyet
(2012) Malezya | Algilanan Eglence > Niyet
Algilanan Oz yeterlik > Niyet
Sheng ve digerleri TKM, 210 Algilanan Kullanislilik = Tutum
(201 1) YYT Cin Algilanan Kullanmim Kolayligi = Niyet
Uyum -> Niyet
Akturan ve Tezcan TKM 435 Algilanan Kullanighilik = Tutum
(2012) Tiirkiye Algilanan Sosyal Risk = Tutum
Algilanan Performans Riski = Tutum
Algilanan Fayda - Tutum
Tutum -> Niyet
Chitungo ve TKM 275 Algilanan Kullanim Kolayligi = Tutum
Munongo (2013) Zimbabve | Algilanan Kullanighlik = Tutum
Goreceli Avantajlar - Tutum
Kisisel Yenilik¢ilik = Tutum
Sosyal Normlar - Tutum
Tutum -> Niyet
Aboelmaged ve TKM, 119 Tutum > Niyet
Gebba (2013) PDT Dubai Subjektif Normlar - Niyet
Hanafizadeh ve TKM 361 Algilanan Kullaniglilik > Niyet
digerleri (2014) fran Kullanim kolaylig1 = Niyet

Etkilesim ihtiyac1 = Niyet
Algilanan Risk - Niyet

Yasam tarzina Uygunluk - Niyet
Algilanan Giivenilirlik = Niyet
Giiven 2> Niyet
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Tablo 2’nin devam

Calisma Temel | Orneklem Bulunan Bashca Iliskiler
Alinan ve Ulke
Teoriler
Belousova ve TKM, 160 Beklenen Kullanishlik = Niyet
Chichkanov (2015) YYT Rusya Beklenen Caba - Niyet
Verrecchia (2016) TKM, 233 Algilanan Giiven - Niyet
YYT irlanda Algilanan kullamighilik = Niyet
Uyum - Niyet
Zhou ve digerleri | BTKKT, 250 Performans Beklentisi > Niyet
(2010) GTUM Cin Gorev Teknoloji Uyumu - Niyet
Sosyal Etki > Niyet
Kolaylastirict Sartlar = Niyet
Luo ve digerleri | BTKKT 122 Performans Beklentisi - Niyet
(2010) Amerika | Algilanan risk (-)=> Niyet
Bankole ve BTKKT 231 Kullanict Memnuniyeti = Niyet
digerleri (2011) Nijerya Beklenen Caba > Niyet
Beklenen Fayda -> Niyet
Saeed (2011) BTKKT, 223 Ulasilabilirlik - Niyet
YYT, Amerika | Kisisellestirme -> Niyet
HYB Servis Uygunlugu -> Niyet
Cihaz Uygunlugu -> Niyet
Kolaylagtirict Sartlar - Niyet
Yu (2012) BTKKT 441 Sosyal Etki > Niyet
Tayvan | Algilanan Finansal Maliyet - Niyet
Performans Beklentisi - Niyet
Algilanan Giivenilirlik = Niyet
Witeepanich ve BTKKT 437 Sosyal Etki = Niyet

digerleri (2013)

Tayland | Giiven = Niyet

Kolaylastiric1 Sartlar - Niyet
Kullanict Algist = Niyet
Demografik Faktorler = Niyet
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Tablo 2’nin devam

Calisma Temel | Orneklem Bulunan Bashca Iliskiler
Alinan ve Ulke
Teoriler
Oliveira ve BTKKT, 194 ik Giiven = Niyet
digerleri (2014) GTUM, Portekiz | Performans Beklentisi = Niyet
iGM Teknoloji Ozellikleri = Niyet
Gorev teknoloji uyumu - Niyet
Kolaylastirict Sartlar - Kullanim
Niyet - Kullanim
Baptista ve BTKKT 252 Performans Beklentisi = Niyet
Oliveira (2015) Mozambik | Hazct Motivasyon - Niyet
Aliskanlik - Niyet
Alalwan ve BTKKT2 343 Performans Beklentisi = Niyet
digerleri (2017) Urdiin Caba beklentisi = Niyet
Hazc1 Motivasyon = Niyet
Fiyat Degeri = Niyet
Giiven = Niyet
Afshan ve Sharif BTTK, 198 Gérev Teknoloji Uyumu = Niyet
(2016) GTUM, | Pakistan | Ilk Giiven - Niyet
iGM Kolaylastirict Sartlar - Niyet
Sulaiman ve YYT 279 Kisisel Yenilikgilik > Niyet
digerleri (2007) Malezya
Amin ve Ramayah | YGM 115 Tutum > Niyet
(2010) Malezya Oznel Norm - Niyet
Algilanan Gizlilik > Niyet
Algilanan Giivenlik > Niyet
Piischel ve YGM 666 Goreceli Avantajlar = Tutum
digerleri (2010) Brezilya Algilanan Kullanim Kolayhig -> Tutum
Denenebilirlik = Tutum
Uyum - Tutum
Oznel norm > Niyet
Algilanan Davranigsal Kontrol - Niyet
Zhou (2011) YGM 210 Cin | Ik Giiven - Niyet
Algilanan Kullanmighlik - Niyet
Zhou (2012a) YGM 210 Cin | Giiven> Niyet

Akis Deneyimi - Niyet

39




Tablo 2’nin devam

Calisma Temel | Orneklem Bulunan Bashca Iliskiler
Alman ve Ulke
Teoriler

Changchun ve YGM 271 Tutum > Niyet
digerleri (2017) Pakistan | Gorev teknoloji uyumu-> Niyet

Kisaltmalar: TKM: Teknoloji Kabul Modeli, YYT: Yeniliklerin Yayilmast Teorisi, PDT: Planli Davranis
Teorisi, BTKKT: Birlestirilmis Teknololoji Kabul ve Kullanim Teorisi, GTUM: Gérev Teknoloji Uyum
Modeli, IGM: Ilk Giiven Modeli, HYB: Her Yerde Bilisim, YGM: Yazarlarin Gelistirdikleri Model
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BOLUM 3: ARASTIRMA METODOLOJISI

3.1.  Arastirma Modeli ve Hipotezler

Bu tez caligmasinin amaci, literatiir taramasindan yola ¢ikarak Tiirkiye’de yetiskin
bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini benimsemelerinde hangi faktorlerin etkili
oldugunu arastirmaktir. Bu ama¢ dogrultusunda sekiz farkli modelden derlenen
degiskenlerden olusan, ampirik ¢alismayla test edilerek teknoloji kabuliinii s6z konusu
modellerden daha iyi acikladigi ispatlanan (Venkatesh ve digerleri, 2003) BTKKT bu
calismada temel alinmigtir. Bilisim sistemlerinin benimsenmesini etkileyen faktorler
sistemden sisteme farklilik gosterdigi igin (Moon ve Kim, 2001: 217) teknoloji kabul
calismalarinda mevcut teorilere s6z konusu alandaki teknoloji kabuliinii daha iyi
aciklayabilecek yeni degiskenler eklenerek arastirma modelleri olusturulmustur. Bu
calismada da mobil bankaciligin kabuliine iliskin kapsamli literatiir incelemesinden
sonra BTKKT’deki davramigsal niyeti etkileyen ana faktorler olan performans
beklentisi, caba beklentisi, kolaylastirici sartlar ve sosyal etki degiskenlerine ek olarak
“giiven” ve “kisisel yenilik¢ilik” degiskenleri arastirma modeline dahil edilmistir. Sekil

8’de, olusturulan aragtirma modeli yer almaktadir.

Performans
Beklentisi

Caba Beklentisi

Sosyal Etki Davramgsal Niyet

Kolaylastirici
Sartlar

Kisisel
Yenilikg¢ilik

Y/

Giiven

Sekil 8 - Arastirma Modeli



Modelde yer alan degiskenlerin agiklamalari ve olusturulan hipotezler asagida yer

almaktadir.
3.1.1. Performans Beklentisi

Performans beklentisi, kiginin bir sistemi kullanmasinin is performansini arttirmada ona
yardimct olacagina inancinin derecesini ifade etmektedir. Venkatesh ve digerleri
(2003)’e gore performans beklentisi davranigsal niyetin en gii¢lii belirleyicisidir. Luo ve
digerleri (2010), calismalarinda performans beklentisinin mobil bankaciligin kabuliinii
etkileyen en gilglii faktor oldugunu gozlemlemislerdir. Mobil bankaciligin
benimsenmesini konu alan bir¢ok c¢alismada (Zhou ve digerleri, 2010; Yu, 2012;
Oliveira ve digerleri, 2014; Bhatiasevi, 2015; Baptista ve Oliveira, 2015; Alalwan ve
digerleri, 2017) performans beklentisinin mobil bankaciligin benimsenmesine yonelik

davranigsal niyeti anlaml1 bir sekilde etkiledigi ortaya koyulmustur.

Bireylerin bankacilik islemlerini mobil bankacilik uygulamalari araciligiyla daha hizli,
verimli bir sekilde gerceklestireceklerine olan inanglar1 mobil bankacilik uygulamalarini
benimsemelerinde etkili olacaktir. Bu goriisten hareketle asagidaki hipotez

olusturulmustur:

H1: Performans beklentisinin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarimi kullanmaya

yonelik davranigsal niyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
3.1.2. Caba Beklentisi

Caba beklentisi, bir sistemin kullanimina iliskin kolaylik derecesi olarak
tanimlanmaktadir (Venkatesh ve digerleri, 2003: 450). Bireylerin yeni bir sistemi
benimsemelerinde, sistemi kullanmayi 6grenene kadar harcadiklari zaman, ¢aba ve
karsilastiklar1 zorluklar belirleyici olmaktadir. Kullaniminin belirli bir derecede bilgi ve
yetenek gerektirdigi mobil bankacilik uygulamalart acisindan diisiiniildiigiinde ¢aba
beklentisi, mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesinde kritik rol oynamaktadir
(Alalwan ve digerleri, 2017: 102). Mobil bankaciligin benimsenmesini konu alan bir¢ok
arastirmada (Belousova ve Chichkanov, 2015; Bankole ve digerleri, 2011; Bhatiasevi,
2015; Alalwan ve digerleri, 2017) ¢aba beklentisi, mobil bankaciligin benimsenmesine

yonelik davranigsal niyeti anlamli bir sekilde etkilemistir. Diger yandan ¢aba
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beklentisinin davranissal niyet lizerinde etkisinin olmadig1 gozlemlenen ¢aligmalar da

mevcuttur (Baptista ve Oliveira, 2015; Afshan ve Sharif, 2016).

Miisteriler mobil bankacilik uygulamalarmin kullanimii ne kadar kolay bulurlarsa
kullanma konusunda da o kadar istekli olacaklardir. Bu dogrultuda asagidaki hipotez

Onerilmistir:

H2: Caba beklentisinin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini kullanmaya yonelik

davranigsal niyeti izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
3.1.3. Sosyal Etki

Sosyal etki, birey i¢in dnemli olan diger kisilerin, bireyin sistemi kullanmasi gerektigine
yonelik inanglart hakkindaki algi derecesi olarak tanimlanmaktadir (Venkatesh ve
digerleri, 2003: 451). Kisinin yasitlari, aile tiyeleri ya da deger verdigi diger insanlar
bireyin mobil bankacilik kullanimini etkileme potansiyeline sahiptir. Birey mobil
bankacilik uygulamalar1 gibi yeni bir servisi kullanarak toplumda popiiler bir eylem
gerceklestirdigini hissedebilir (Oliviera ve digerleri, 2014: 692). Mobil bankaciligin
kabuliinii konu alan bir¢ok c¢alismada (Riquelme ve Rios, 2010; Zhou ve digerleri,
2010; Yu, 2012; Bhatiasevi, 2015) sosyal etkinin mobil bankacilik kullanimina yonelik
davranigsal niyeti anlamli bir sekilde etkiledigi gozlemlenmistir. Buradan hareketle

asagidaki hipotez olusturulmustur:

H3: Sosyal etkinin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarin1 kullanmaya yonelik

davranigsal niyeti izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
3.1.4. Kolaylastiric1 Sartlar

Kolaylastirict sartlar, bireyin bir sistemi kullanirken ona destek olacak organizasyonel
ve teknik destegin varligina olan inancini ifade etmektedir (Venkatesh ve digerleri,
2003: 451). Mobil bankacilik uygulamalarinin kullanimi, mobil cihaz veya tablet
kullanabilme, internete baglanabilme, uygulamay1 telefona yiikleyebilme gibi
yeteneklerin yani sira mobil servisler ve giivenligi konularinda bilgi gerektirir. Mobil
bankacilik konusunda ¢evrimigi egitim, 6rnek kullanim videolari, kullanim destegi i¢in
cevrimici sohbet imkani gibi kolaylastirict sartlarin varligi bireyin mobil bankacilik
uygulamalarin1 kullanmaya yo6nelik niyetini olumlu etkileyecektir (Baptista ve Oliveira,

2015: 421). Mobil bankaciligin benimsenmesini konu alan ¢alismalarda da kolaylastirict
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sartlarin kullanima yonelik davranigsal niyeti ve kullanim davranisini anlamli bir
sekilde etkiledigi ortaya ¢ikartilmistir (Crabbe ve digerleri, 2009; Zhou ve digerleri,
2010; Saeed, 2011; Yu, 2012; Witeepanich ve digerleri, 2013; Oliveira ve digerleri,
2014; Afshan ve Sharif, 2016). Ote yandan bazi calismalarda (Bhatiasevi, 2015;
Baptista ve Oliveira, 2015) kolaylastirici sartlarin mobil bankaciligin kabuliinde
etkisinin olmadig1 gozlemlenmistir. Literatiirdeki tiim bulgulardan hareketle asagidaki

hipotez 6nerilmistir:

H4: Kolaylastiric1 sartlarin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarmi kullanmaya

yonelik davranigsal niyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
3.1.5. Kisisel Yenilik¢ilik

Kisisel yenilik¢ilik, bireyin yeni bir bilisim teknolojisini deneme konusundaki
istekliligini ifade etmektedir. Yenilik¢ilik seviyesi yiiksek olan bireyler yeni bir
teknolojiyi benimseme konusunda digerlerine gore daha istekli olmaktadirlar (Agarwal
ve Prasad, 1998). Mobil bankacilik alaninda yapilan c¢alismalar incelendiginde, kisisel
yenilik¢ilik faktoriinlin  mobil bankaciligin benimsenmesini anlamli bir sekilde
etkiledigi goriilmektedir (Sulaiman ve digerleri, 2007; Chitungo ve Munongo, 2013;
Mohammadi, 2015). Mobil 6deme sistemlerinin kabuliinii konu alan diger bir ¢alismada
da kisisel yenilik¢ilik faktoriiniin, mobil 6deme sistemlerine yonelik kullanim niyetini
etkileyen “algilanan kullanim kolaylig1” degiskeni iizerinde etkisi oldugu

gozlemlenmistir (Kim ve digerleri, 2010).

Bu calismada orneklemin 25 yas ve {lizeri kisilerden olusmasi kisisel yenilikgilik
faktoriiniin 6nemini arttirmaktadir. Belirli bir yasin iizerindeki banka miisterileri, mobil
bankacilik kullanimi1 konusunda genglere oranla daha fazla risk algilamaktadirlar ve
finansal islemlerini gerceklestirme yontemlerini de8istirme konusunda genclere oranla
¢cok daha fazla direng gostermektedirler (Laukkanen ve digerleri, 2007). Kisisel
yenilik¢ilik seviyesi yliksek olan yetiskin bireyler finansal islemlerini gerceklestirme
yontemlerini degistirme konusunda digerlerine gore daha az direng gostereceklerdir.

Tiim bu degerlendirmelerin 151¢1nda asagidaki hipotez onerilmistir:

HS: Kisisel yenilik¢ilik faktoriiniin - bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini

kullanmaya yonelik davranigsal niyeti iizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.
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3.1.6. Giiven

Online kanaldan gercgeklestirilen islemlerdeki yiliksek belirsizlik ve risk nedeniyle giiven
faktorii 6zellikle elektronik ticaret alaninda arastirmacilarin ilgisini ¢ekmistir (Zhou,
2012a: 28). Mobil bankacilik agisindan degerlendirildiginde gliven faktorii, misterilerin
mobil bankacilik hizmetiyle ilgili olarak bankanin diiriist, yetkin ve miisteri odakli olma
Ozelliklerini tasidigina yonelik inanglarmi kapsamaktadir (Alalwan ve digerleri,
2017:103). Diiriistliik, bankanin mobil bankacilik hizmetiyle ilgili olarak vadettigi
hususlar1 gerceklestirmesi anlamina gelirken yetkinlik, firmanin mobil bankaciliga
iligkin hizmetlerini kusursuz bir sekilde saglayabilecek bilgi ve yeteneklere sahip
olmasini ifade etmektedir. Miisteri odakli olma ise bankanin sadece kendi yararini
gézetmesi yerine miisterilerin menfaatlerini g6z Onilinde bulundurmasini ifade
etmektedir (Zhou, 2012b: 1519). Mobil bankaciligin benimsenmesini konu alan ¢ok
sayida calismada giiven faktoriiniin kullanima yonelik davranigsal niyeti ve kullanim
davranigini anlamli bir sekilde etkiledigi gozlemlenmistir (Gu ve digerleri, 2009; Kim
ve digerleri, 2009; Hanafizadeh ve digerleri, 2014; Verrecchia, 2016; Witeepanich ve
digerleri, 2013; Oliveira ve digerleri, 2014; Alalwan ve digerleri, 2017; Afshan ve
Sharif, 2016; Cakici, 2008; Zhou, 2011; Zhou, 2012a; Zhou, 2012b). Diger yandan
given faktoriiniin  kullanim niyeti ve kullanim davranist iizerinde etkisinin
bulunamadig1 ¢aligmalarda literatiirde yer almaktadir (Luo ve digerleri, 2010; Bankole
ve digerleri, 2011; Changchun ve digerleri, 2017). Tim bulgular degerlendirildiginde

hipotezin asagidaki gibi olusturulmasina karar verilmistir:

H6: Giiven faktoriiniin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarii kullanmaya yonelik

davranigsal niyeti izerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.
3.2.  Arastirma Evreni ve Orneklem

Bu ¢alismada, mobil bankacilik uygulamalarini kullanan Tirkiye’deki 25 yas ve tizeri
bireyler hedef kitle olarak almmustir. Ornekleme yontemi olarak kolayda 6rnekleme
yontemi kullanilmistir. Bu 6rnekleme yonteminde arastirmaci, ¢aligsmasi igin ihtiyag
duydugu biiytikliikteki 6rnekleme ulasincaya kadar en kolay ve ulasilabilir deneklerden
veri toplamaya c¢alisir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 134). Bu ¢alismada veri toplama araci
olarak anket yontemi kullanilmistir. Calisma kapsaminda oncelikle 20 katilimciyla

gerceklestirilen pilot ¢calisma sonrasinda anket revize edilmistir. Daha sonra anket mobil
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ve masalistli bilgisayar platformlarina uygun sekilde tasarlanarak sosyal medya araglari
vasitasiyla (Facebook, whatsapp) dagitilmistir. Katilimi arttirmak ve katilimcilar
motive etmek adma katilimcilar arasindan yapilacak cekilisle ii¢ kisiye popiiler bir
elektronik ticaret sitesinde kullanabilecekleri 50 TL degerinde hediye ¢eki verilecegi
anketin aciklama kismina yazilmigtir. 25 Mart — 15 Nisan 2017 tarihleri arasinda veri
toplama islemi gergeklestirilmistir.  Toplanan 324 anket arasindan 18 tanesi
tamamlanmadigr igin, 11 tanesi tutarsiz yanitlardan dolayi, 15 tanesi de “25 yas ve
tizeri” kriterini saglamadigindan dolay1 degerlendirme dis1 birakilmig, nihai olarak 280

anket degerlendirmeye alinmistir.
3.3. Anket Formunun Hazirlanmasi

Calisma kapsaminda olusturulan anket formu ii¢ boliim icermektedir. ilk bélimde akill
telefon ve mobil bankacilik kullanimina yénelik sorulara yer verilmistir. Ikinci boliim,
bireylerin mobil bankacilik uygulamalarin1 kullanmaya yonelik niyetlerini etkileyen,
performans beklentisi, ¢aba beklentisi, kolaylastiric1 sartlar, sosyal etki, kisisel
yenilik¢ilik ve giiven degiskenlerine ait ifadeleri igermektedir. Anketin bu boliimiindeki
ifadeler 5°1i Likert 6l¢egine gore diizenlenmistir. Pilot ¢aligma Oncesi toplamda 24
ifadeden olusan bu boliimdeki Slgeklerin olusturulmasinda yararlanilan kaynaklar ve

Ol¢eklerdeki ifade sayilar1 Tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 3

Calismada Kullanilan Olgekler

Degisken ifade Sayisi | Yararlanilan Kaynaklar

Performans Beklentisi 4 Venkatesh et al. (2012),(2003)

Caba Beklentisi 4 Venkatesh et al. (2012),(2003)

Sosyal Etki 3 Venkatesh et al. (2012),(2003)

Kolaylastirici Sartlar* 4 (3) Venkatesh et al. (2012),(2003)

Kisisel Yenilikgilik 3 Agarwal ve Prasad (1998), Tao, Zhou (2012a)
Glven 3 Tao, Zhou (2012a)

Davranissal Niyet 3 Venkatesh et al. (2012),(2003)

*. Bu olgekte yer alan bir ifade, orijinal Olgegin yer aldigi ¢alismada analizlere dahil

edilmemistir.
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Bu boliimdeki ifadeler olusturulurken Oncelikle calismanin yazari ve Sakarya
Universitesi Isletme Fakiiltesi’nde gérev yapan bir arastirma gorevlisi tarafindan
Olceklerin gevirisi Ve uyarlamasi gercgeklestirilmistir. Daha sonra danigman Ogretim
iiyesi tarafindan bu iki alternatif ¢eviri arasindan uygun olan ifadeler secilmis, bazi
ifadelerdeki hatalar ve anlatim bozukluklar1 giderilerek ankete pilot ¢alisma Oncesi son
hali verilmistir. Anketin iiclincli boliimiinde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerine

yonelik sorular yer almistir.
3.4. Pilot Calisma

Anketin olusturulmasinin ardindan mobil bankacilik uygulamalarini kullanan 25 yas ve
tizeri 20 katilimc1 ile pilot calisma gerceklestirilmistir. Katilimcilarin  anketi
yanitlamasinin ardindan yapilan goriismelerle anlasilmayan, kisilerin farkli sekilde
yorumladiklart bazi ifadeler tespit edilmistir. Anketin revize edilmesinde
katilimcilardan gelen geribildirimlerin yani sira yapilan giivenilirlik analizleri de

dikkate alinmistir.

Giivenilirlik, bir 6lgme aracinin ne derecede tutarli 6lglim yaptigin gostergesidir
(Glirbliz ve Sahin, 2016: 323). Cronbach Alpha katsayisi 6l¢egin giivenilirligini 6lgmek
icin literatiirde en fazla kullanilan yontemdir. O ile 1 arasinda deger alan bu katsayiyla

ilgili olarak Ozdamar (2004), giivenilirlik seviyelerini asagidaki gibi simiflandirmistir.
0 < a < 0,4 olmas1 durumunda 6lgek giivenilir degildir.

0.4 <a < 0,6 olmas1 durumunda 6l¢ek diistik giivenilirliktedir.

0.6 <a < 0,8 olmas1 durumunda 6lgek oldukca gilivenilirdir.

0.8 <a <1 olmas1 durumunda ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Pilot ¢aligma kapsaminda 20 katilimcidan toplanan verilerle Olgekte yer alan tiim
boyutlarin ayr1 ayr1 giivenilirlik katsayilar1  ve genel giivenilirlik katsayisi
hesaplanmistir. Hesaplamada SPSS 20 paket programi kullanilmistir. Ortaya c¢ikan
degerler asagidaki tabloda gosterilmistir.
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Tablo 4

Pilot calisma giivenilirlik katsayilar:

Degiskenler ifade Sayisi | Cronbach Alpha Sonug
Performans Beklentisi 4 0,657 Oldukga giivenilir
(Caba Beklentisi 4 0,650 Oldukga giivenilir
Sosyal Etki 3 0,973 Yiiksek derecede
giivenilir
Kolaylastiric Sartlar 4 0,603 Oldukga giivenilir
Kisisel Yenilik¢ilik 3 0,853 Yiiksek derecede
giivenilir
Giliven 3 0,787 Oldukga giivenilir
Davranigsal Niyet 3 0,954 Yiiksek derecede
giivenilir
Genel 24 0,854 Yiiksek derecede
giivenilir

Givenilirlik katsayilart incelendiginde; performans beklentisi, ¢aba beklentisi ve
kolaylastiric1 sartlar degiskenlerinin giivenilirliklerinin alt sinira (0,6) (Ozdamar, 2004)
olduk¢a yakin oldugu goriilmiistiir. Pilot calismaya katilan bireylerle anket sonrasi
yapilan goriigmelerde de katilimcilarin 6zellikle bu degiskenlere ait bazi ifadeleri tam
olarak anlayamadiklari, farkli kisilerin farkli sekilde yorumladiklar1 gézlemlenmistir.
Tim degerlendirmeler 15181nda s6z konusu 6lgeklerdeki ifadelerde birtakim degisiklikler

yapilmustir. Yapilan degisikler Tablo 5’te gosterilmistir.

Tablo 5

Pilot calisma sonrasi yapilan degisiklikler

Performans Beklentisi (PB)

Eski durum | Mobil bankacilik uygulamalarini kullanmak 6nemli amaglarima

PB2 erisme sansimi arttirtyor.

Yeni Durum | Ifade cikartildi.

Eski durum | Mobil bankacilik kullanimu tiretkenligimi arttiriyor.

PB4 Yeni Durum | Mobil bankacilik kullanimi bankacilik islemlerimi daha etkin ve

verimli bir sekilde gerceklestirmeme imkan sagliyor.
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Tablo 5¢‘in devam

Caba Beklentisi (CB)

Eski durum | Mobil bankacilik uygulamalariyla aramdaki etkilesim agik ve
CB2 anlagilirdir.

Yeni Durum | Mobil bankacilik uygulamalarini kullanirken hig zorluk ¢ekmem.

Eski durum | Mobil bankacilik uygulamalarinin kullaniminda kolaylikla beceri

kazanabilirim.
CB4

Yeni Durum | Mobil bankacilik uygulamalarini kullanma becerisini gelistirmek

benim i¢in kolay olacaktir.

Kolaylastiricr Sartlar (KS)

Eski durum | Mobil bankacilik teknolojisi kullandigim diger teknolojilerle ve
KS3 araglarla uyumludur.

Yeni Durum | ifade ¢ikartildi.

Eski durum | Mobil  bankacilik  uygulamalarini  kullanirken — zorlandigim

zamanlarda diger insanlardan yardim alabilirim.

K$S4 Yeni Durum | Mobil bankacilik uygulamalarint ~ kullanirken  bir  sorunla
karsilasirsam diger insanlardan ya da miisteri hizmetlerinden

yardim alabilirim.

3.5. Verilerin Analiz Yontemi

Online anket araciligiyla toplanan veriler uygun sekilde kodlanarak SPSS 20 paket
programina aktarilmistir. Ardindan tanimlayicr istatistiklerin verilmesi amaciyla frekans
analizi gerceklestirilmistir. Sonrasinda 6l¢ekteki 22 ifadenin beklenildigi gibi 7 farklhi
boyuta ayrilip ayrilmayacagini tespit etmek amaciyla faktor analizi gergeklestirilmistir.
Faktor analizinden once s6z konusu verilerin bu analizi gerceklestirmeye uygun olup
olmadigin1 belirlemek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) analizi ve Barlett kiiresellik
testi kullanilmistir. Daha sonra olgeklerin giivenilirliklerini test etmek amaciyla
“Cronbach Alpha” katsayilar1 incelenmistir. Arastirma modelinde yer alan, performans
beklentisi, ¢aba beklentisi, kolaylastirict sartlar, sosyal etki, giiven ve kisisel yenilikgilik
degiskenlerinin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini benimsemelerine yonelik

davranigsal niyetleri lizerinde etkisi olup olmadiginin tespit edilmesi amaciyla da ¢oklu
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regresyon analizi gerceklestirilmistir. Regresyonun oncesinde ¢oklu es dogrusallik
(multi  collinearity) problemi olup olmadigimi tespit etmek amaciyla bagimsiz

degiskenler arasindaki korelasyonlar incelenmistir.
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BOLUM 4: ANALIiZLER VE BULGULAR

4.1. Tammlayici Istatistikler

Aragtirma kapsaminda dilizenlenen ankete katilan tiim bireyler akilli telefon
kullanmaktadirlar. Katilimcilarin akilli telefon kullanim siiresi ve kullandiklar1 akilli

telefonlarin igletim sistemlerine gére dagilimi Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 6

AKilli Telefon Kullanim istatistikleri

Akilh Telefon Kullanim Siiresi AKkill Telefon Isletim Sistemi
Siire Frekans Yiizde Isletim Sistemi Frekans Yiizde
1 yildan az 3 1,1 Android 189 67,5
1-3 y1l aras1 31 111 los 89 31,8
3-5 yil arasi 95 33,9 Windows Phone 2 0,7
5 yildan fazla 151 53,9
Toplam 280 100 Toplam 280 100

Tablo 6’daki veriler incelendiginde mobil bankacilik uygulamalarini kullanan 280 birey
arasinda %353,9 gibi 6nemli bir kesimin 5 yildan fazla siiredir, %33,9’unun 3-5 yil
arasinda, %11,1’inin 1-3 yil arasinda, %1,1’inin de 1 yildan az bir siiredir akilli telefon
kullandig1 goriilmektedir. Kullanilan akilli telefonlarin isletim sistemleri bazinda bir
siniflandirma yapildiginda ise katilimcilarin %67,5’inin  Android, %31,8’inin los,

%0,7’sinin ise Windows Phone tabanli akilli telefonlar1 kullandiklar1 goriilmistiir.

Ankette yer alan “Hangi bankanin mobil uygulamasimi kullaniyorsunuz ?” sorusuna
verilen yanitlarin Ozeti ise Tablo 7°de yer almaktadir. Birden fazla secenegin
isaretlenebildigi bu soruda 280 katilimcidan toplamda 541 yanit gelmistir. En fazla
kullanilan mobil uygulamalarin sirasiyla Garanti Bankasi, Is Bankasi ve Ziraat

Bankasi’nin uygulamalar1 oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 7

Katilmcilarin Kullandiklar1 Mobil Bankacilik Uygulamalar

Banka Frekans Yiizde Banka Frekans Yiizde
Garanti Bankasi 103 19,0 Denizbank 15 2,8
Is Bankas1 83 15,3 Teb 11 2,0
Ziraat Bankas 79 146  ING Bank 6 1.1
Yapi Kredi Bankasi 59 10,9 Tiirkiye Finans 5 09
Halk Bankast 49 91  HSBC 4 0.7
QNB Finansbank 39 7,2 Enpara 2 0.4
Vakifbank 38 70 Albaraka Tiirk 1 0.2
Akbank 29 54  Odeabank 1 0.2
Kuveyt Tirk 17 31

Mobil bankacilik uygulamalariyla gergeklestirilebilen islemlerin gruplandirilarak,
katilimcilara bu iglem tiirlerini ne siklikla kullandiklarini isaretlemelerinin istendigi soru
kapsaminda elde edilen veriler Tablo 8’de 6zetlenmistir. Odemeler, kredi kart1 islemleri
ve para transferlerinin katilimcilarin en sik  kullandigi islem tiirleri oldugu

gozlemlenmistir.

Tablo 8

Katilmcilarin Mobil Bankacilik Hizmetlerini Kullanma Sikhig:

Islem Tiirii . . Cogu Her
Hi¢ Nadiren Bazen Zaman Zaman
Para transferleri (EFT, Havale, Doviz 8 30 48 81 113
Transferi...) 290% 107% 17,1% 28,9%  40,4%
Odemeler (Fatura, Vergi, SSK, Kredi o 15 38 66 140
6demeleri...) 75%  54% 136% 23,6%  50%
Yatirim islemleri (Hisse senedi, tahvil ve 159 47 31 18 25
bono, altin, doviz islemleri...) 56,8% 16,8% 11,1%  6,4% 8,9%
Kredi karti islemleri (Kredi kartina borg 36 16 31 65 132
ddeme, nakit avans...) 129%  57% 11,1% 232% 47,1%
Diger finansal islemler (Sanal pos
. _ ) ) . 149 40 34 29 28
islemleri, sanal kart islemleri, VOB teminat
yatirma, ¢gekme...) 532% 143% 12,1% 10,4% 10%

52



Tablo 8’in devam

Finansal olmayan islemler (Kredi karti

71 52 27 12
basvurusu, Odeme talimatlari, kredi
basvurusu...) 42,1% 254% 18,6% 9,6% 4,3%

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bilgiler ise Tablo 9’da 6zetlenmistir.
Sonuglara gore katilimcilarin %70,4°1 erkek, %29,6’s1 kadin bireylerden olugmaktadir.
Yas dagilimmna bakildiginda katilimcilarin  24-61 yas aralifinda oldugu, yas
ortalamasinin da 31.6 oldugu goriilmektedir. Calisma 25 yas ve iizeri bireylere yonelik
oldugu icin dogum yili 1993°ten sonra olan 15 anket degerlendirmeye alinmamuistir.
Dogum tarihini 1993 olarak belirtenler 2017 yili igerisinde 25 yasina girmis ya da
girecek olan bireylerden olustugu i¢in bu durumdaki 7 kisi calismaya dahil edilmis,

yaslar1 24 olarak degerlendirilmistir.

Tablo 9 )
Katilmcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Yiizde Meslek Frekans Yiizde
Erkek 197 70,4 Ogretmen 57 20,4
Kadin 83 29,6 Akademisyen 40 14,3
Yas Miihendis 39 13,9
En kiiclik 24 Bankaci 6 2.1
En Biiyiik 61 Ogrenci 24 8,6
Ortalama 31,6 Memur 19 6,8
Egitim Durumu Frekans Yiizde Serbest Meslek 11 3,9
[Ikogretim 2 0,7 Ozel Sektdr Calisan 45 16,1
Lise 19 6,8 Ev hanimi 4 1,4
Universite 176 57,7 Diger 30 10,7
Yiiksek Lisans 72 23,6 Calismiyor 5 1,8
Doktora 11 3,6 is Tecriibesi Frekans  Yiizde
Aylik Gelir Frekans Yiizde Hig yok 11 3,9
1000 TL ve alt1 21 7,5 0-5 Y1l 113 40,4
1000-2000 TL 36 12,9 6-10 Y1l 94 33,6
2000-3000 TL 52 18,6 11-15 Y1l 36 12,9
3000-4000 TL 70 25,0 16-20 Y1l 16 5,7
4000-5000 TL 60 21,4 21 Y1l ve tizeri 10 3,6
5000 TL ve tizeri 41 14,6
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Egitim durumlart incelendiginde katilimcilarin %57,7’si gibi biiyiik bir ¢cogunlugun
{iniversite mezunu oldugu goriilmektedir. ilkdgretim mezunu ise sadece 2 kisidir
(%0,7). Diger katilimcilarin ise %6,8’inin lise mezunu, %23,6’smin yiiksek lisans
mezunu, %3,6’sinin da doktora mezunu oldugu goriilmektedir. Is tecriibeleri
incelendiginde, is tecriibesinin artmasina paralel olarak katilimci sayisinin azaldigi
goriilmektedir. Katilimcilarin %40,4 1 0-5 yil arasi, %33,6’s1 6-10 yil arasi, %12,9’u
11-15 w1l arasi, %5,7’si 16-20 yil arasi, %3,6’s1 ise 21 yil ve iizeri is tecriibesine
sahiptir. Katilimcilarin mesleklerine bakildiginda da belirli bir egitim diizeyi gerektiren

meslekleri icra eden katilimcilarin agirlikta oldugu goriilmektedir.
4.2.  Faktor analizi

Bu c¢alisma kapsaminda olusturulan arastirma modelinde yedi farkli degiskene ait
Ol¢eklerden yararlanilmistir. 280 katilimeinin yanitladigi veriler ile gergeklestirilecek
faktor analizi araciligiyla, toplamda 22 ifade yer alan Olgegin yedi boyuta ayrilip
ayrilmayacaginin tespit edilmesi amacglanmistir. Faktor analizinden 6nce s6z konusu
verilerin bu analizi gergeklestirmeye uygun olup olmadigini belirlemek icin Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) analizi ve Barlett kiiresellik testi kullanilmistir. Faktor analizinin
gerceklestirilebilmesi icin KMO katsayisinin 0,6 nin iizerinde, Barlett testi sonucunun
da istatistiksel olarak anlamli (p < 0,05) olmasi beklenmektedir (Nakip, 2003). Tablo
10’da bu ¢aligma kapsaminda gerceklestirilen KMO ve Barlett kiiresellik testi sonuglari

yer almaktadir.

Tablo 10
KMO ve Barlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin 0,888

Barlett Testi df = 210,
Ki-Kare = 4368,11
Anlamlilik = ,000

Tablo 10°da goriildiigii tizere Barlett kiiresellik testine gore istatistiksel olarak anlamli
bir sonu¢ s6z konusudur (p=0,000). KMO katsayisinin da 0,888 olarak bulundugu
goriilmektedir. Sonuglardan hareketle bu ¢alisma icin faktor analizi yapilmasinin uygun

oldugu belirlenmistir.

54



Faktor analizi, aralarinda iliski bulunan ¢ok sayida degiskenden olusan bir veri setine ait
temel faktorlerin (iliskinin yapisinin) ortaya cikartilarak arastirmaci tarafindan veri
setinde yer alan kavramlar arasindaki iligkilerin daha iyi anlasilmasina yardimeci
olmaktadir (Altunisik ve digerleri, 2012:264). Bu ¢alisma kapsaminda olusturulan
arastirma modelinde 7 farkli degisken yer almaktadir. S6z konusu degiskenlere ait
gecerliligi ve giivenilirligi ispatlanmis 6lgeklerin Tiirkgeye cevrilerek adapte edilmesi
sonucu olusturulan bu ifadelerin faktor analizi neticesinde 7 ayr1 boyuta ayrilmasi
beklenmistir. Toplam 22 ifadenin yer aldig1 6l¢ekte kolaylastirici sartlar degiskenine ait
bir ifade, birden fazla faktore yiiklenmesi sonucu analizden ¢ikartilmigtir. Tablo 10°da
verilen KMO ve Barlett testine iliskin rakamlar s6z konusu madde ¢ikartildiktan sonra
gerceklestirilen analize aittir. S6z konusu faktor analizinin sonuglari ise Tablo 11°de yer

almaktadir.
Tablo 11

Dondiiriilmiis Faktor Matrisi Tablosu™

Faktorler

Maddeler

Yenilikgilik

Kolaylastirici
Sosyal Etki
Davranigsal
Niyet

Caba
Beklentisi
Performans
Beklentisi
Kisisel
Giiven

K. Sartlar2 ,88

=1 9| Sartlar

K. Sartlarl ,48

Sosyal Etki2 ,966

Sosyal Etki3 924

Sosyal Etkil ,909

Niyet2 917

Niyet3 ,888

Niyetl ,886

Caba Bekl .4 ,867

Caba Bekl.2 ,832

Caba Bekl.1 77

Caba Bekl.3 749

Per. Bekl.2 -,909

Per. Bekl.3 -,848

Per. Bekl.1 -, 793

Kisisel Y.2 ,890

Kisisel Y.3 ,696

Kigisel Y.1 ,639

Giiven2 ,830
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Tablo 11’in devamu

Faktorler
Q
Maddeler £ 2 |g z | & 3 =

S5 % |8 |.3|ESs 2| s

M o n A Z| O o la o|M > O
Giivenl , 719
Giiven3 551
Oz degerler 8,122 | 2,677 | 1,800 | 1,598 | 1,297 | 1,118 ,676
Agiklanan Varyans 23,228 | 15,041 | 14,810 | 5,946 | 5,697 | 5,070 | 4,312
Yiizdesi (%)
Toplam Agiklanan
Varyans Yiizdesi (%) 74,105

* Extraction method: Maximum Likelihood - Rotation method: Direct Oblimin

Gergeklestirilen faktor analizinde ¢ikarim yontemi olarak maksimum olabilirlik
(maximum likelihood), dondiirme yontemi olarak oblimin rotasyonu kullanilmustir.
Analiz oncesinde ifadelerin 7 faktore ayrilmasi Ongoriildiigiinden faktor sayisi elle
girilmistir. Faktor yiikii 0.30’un altinda olan degerler ise tabloda gosterilmemistir. Tablo
11°deki diger veriler incelendiginde faktor yiiklerinin genellikle 0.7°nin iizerinde
oldugu, ifadelerin 6ngorildiigl tizere 7 ayr1 faktore ayrildigi ve her bir ifadenin ait
olduklar1 faktorlere yiiklendigi goriilmektedir. Ayrica séz konusu 7 faktdriin toplam
varyansin %74,105’ini agikladigi goriilmektedir. Bu rakamin ¢ok boyutlu dlgeklerde en
az %50 olmasi1 onerilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 312). Sonuglarin bu kriteri

sagladig gozlemlenmistir.
4.3.  Giivenilirlik Analizi

Bir dlgegin glivenilirligi, 6lcegin farkli zamanlarda, farkli ¢caligmalarda uygulandiginda
tutarli sonuglar vermesini ifade etmektedir ve 6lgegin kusursuzlugunu degerlendirmede
onemli bir lgiittiir (Sekaran ve Bougie, 2009: 161). Olgegin giivenilirligini test etmede
en fazla kullanilan yontem Cronbach Alpha katsayisidir. Pilot ¢alismanimn giivenilirlik
analizi kisminda deginildigi lizere O ile 1 arasinda deger alan bu katsayiyla ilgili olarak
Ozdamar (2004), Cronbach Alpha katsayisinin 0,6 ile 0,8 arasinda olmasi durumunda
Olcegin oldukca giivenilir, 0,8 ile 1 arasinda olmasi durumunda ise yiiksek derecede

giivenilir oldugunu belirtmistir.
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Bu calismada da 6lgegin glivenilirligini test etmek amaciyla Cronbach Alpha yontemi

kullanilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 12°de gosterilmektedir.

Tablo 12

Giivenilirlik Analizi (Cronbach Alpha Katsayilar)

Degiskenler Ifade Sayisi C. Alpha Sonug
Performans Beklentisi 3 0,892 Yiiksek derecede giivenilir
Caba Beklentisi 4 0,912 Yiiksek derecede giivenilir
Sosyal Etki 3 0,953 Yiiksek derecede giivenilir
Kolaylastirict Sartlar 2 0,861 Yiiksek derecede giivenilir
Kisisel Yenilikgilik 3 0,797 Oldukga giivenilir
Giiven 3 0,764 Oldukga giivenilir
Davranigsal Niyet 3 0,943 Yiiksek derecede giivenilir
Genel 21 0,895 Yiiksek derecede giivenilir

Tablo 12’de goriildiigii lizere Olgeklerin alfa katsayilari literatiirde Onerilen asgari

kosullarin ¢ok tizerindedir.
4.4. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bir bagimli degisken ile bu degigkeni etkiledigi diisiiniilen bir ya da
daha fazla bagimsiz degiskenin aralarindaki iliskinin bir model araciligiyla
aciklanmasimi ifade eder. Kisacasi degiskenler arasindaki neden-sonug iliskilerini
inceler. Giirbiiz ve Sahin (2016: 271), regresyon analizinin genel kullanim amaglarini

asagidaki gibi siralamigtir:

e Bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iligkiyi regresyon denklemiyle
aciklamak

e Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken {izerinde gozlenen degisimin ne kadarini
acikladigini tespit etmek

e Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkilerinin anlamli olup

olmadigini ve 6nem derecesini belirlemek

Calisma kapsaminda performans beklentisi, ¢aba beklentisi, sosyal etki, kolaylastirict

sartlar, kisisel yenilik¢ilik ve giiven degiskenlerinin bireylerin mobil bankacilik
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uygulamalarini kullanmaya yonelik davranigsal niyetlerinin iizerindeki etkisini tespit
etmek, baska bir deyisle hipotezlerin test edilmesi amaciyla ¢oklu regresyon analizi

gergeklestirilmistir.

Regresyon analizi gergeklestirilmeden Once bagimsiz degiskenler arasindaki
korelasyonlar incelenerek c¢oklu es dogrusallik (multi-collinearity) problemi olup

olmadig1r incelenmistir. Tablo 13’te degiskenler arasi korelasyon Kkatsayilari

gosterilmistir.
Tablo 13
Degiskenler Arasi Korelasyonlar

= e 2 N

c ¥ o @ c Q@ > © T T = c

R = |5 % 2 3% |3 5 2 2 5 |3

o =z o o O o Y ur % X > Q
Davranigsal 1 0,554** 0,477** 0,572** 0,118* 0,423** 0,453**
Niyet
Performans | 0,554** 1 0,441** 0,453** 0,181** | 0,314** 0,377**
Beklentisi
Caba 0,477** 0,441%** 1 0,690** 0,152* 0,379** 0,413**
Beklentisi
Kolaylastirici | 0,572** 0,453** 0,690** 1 0,139* 0,358** 0,367**
Sartlar
Sosyal Etki 0,118* 0,181** 0,152* 0,139* 1 0,199** 0,246**
Kisisel 0,423** 0,314%** 0,379** 0,358** 0,199** | 1 0,369**
Yenilikgilik
Gilven 0,453** 0,377** 0,413** 0,367** 0,246** | 0,369** 1

**.0,01 seviyesinde anlaml
*. 0,05 seviyesinde anlamli

Iki bagimsiz degisken arasindaki korelasyon katsayis1 0,75’in {izerinde ise bu durum
¢oklu es dogrusallik (multi-collinearity) problemine yol agabilmektedir (Vupa ve Alma,
2008). inceleme sonucunda bagimsiz degiskenler arasi korelasyonlarm 0,75’in altinda

oldugu goriilmiistiir.

Gergeklestirilen ¢oklu regresyon analizine ait sonuclar ise Tablo 14’te yer almaktadir.
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Tablo 14

Coklu regresyon Analizi Sonuclar: (N=280)

Bagimh Degisken: Davranigsal Niyet

Bagimsiz Degiskenler B t degeri p degeri
Performans Beklentisi 0,303 5,937 0,000
Caba Beklentisi -0,006 -100 0,920
Sosyal Etki -0,057 -1,257 0,210
Kolaylagtiric1 Sartlar 0,325 5,263 0,000
Kisisel Yenilik¢ilik 0,161 3,277 0,001
Giiven 0,177 3,482 0,001
R=0,701 R*=0,492 Adj.R*=0,481 F =44,033 P =0,000

Bulgulara gore regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (P<0,001)
goriilmektedir. Tablo 14’te goriildiigii izere davranigsal niyet degiskenindeki degisimin
%49,2’s1 performans beklentisi, ¢aba beklentisi, sosyal etki, kolaylastirici sartlar, kisisel

yenilikgilik ve giiven degiskenleri tarafindan agiklanmaktadir.

Gergeklestirilen regresyon analizinin sonuglarinin aragtirma modeli {izerinde gosterimi

Sekil 9°da yer almaktadir.

Performans Beklentisi

Caba Beklentisi

Sosyal EtKi

Davramssal Niyet

R>=0.492

Kolaylastiric1 Sartlar

Kisisel Yenilikgilik

Giiven

*.0,01 seviyesinde anlamli

Sekil 9 — Coklu Regresyon Analizi Sonuglar1 (N=280)
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Bagimsiz degiskenlerin B katsayilar1 ve anlamlilik degerleri incelendiginde, ¢aba
beklentisi (B = -0,006; p = 0,920) ve sosyal etki (B = -0,057; p = 0,210) degiskenlerinin
bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini kullanmaya yonelik davranigsal niyetlerini
etkilemedigi ortaya cikmistir. Acgiklama gilicli acisindan degerlendirildiginde ise
kolaylastirict sartlar (p = 0,325) ve performans beklentisi (B = 0,303) degiskenlerinin

modele en ¢ok katki saglayan degiskenler oldugu bulunmustur.
4.5. Hipotez Sonuglari

Arastirma kapsaminda gerceklestirilen regresyon analizinden elde edilen bulgular

cercevesinde arastirma hipotezleri Tablo 15°te goriildiigii gibi sonuglanmustir.

Tablo 15

Arastirma Hipotezlerinin Sonuclar

Hipotez Sonug
H1l: Performans beklentisinin  bireylerin  mobil  bankacilik
T T Kabul Edildi

uygulamalarin1 kullanmaya yonelik davranigsal niyeti iizerinde anlamli (p = 0,000)
ve pozitif bir etkisi vardir. ,
H2:Caba beklentisinin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini o
kullanmaya yonelik davramigsal niyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir ?;(idg glzlg)l
etkisi vardr. ’
H3: Sosyal etkinin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarin

. 1 P TP Reddedildi
kullanmaya yonelik davramigsal niyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir (p = 0,210)
etkisi vardr. ,
H4: Kolaylastirici sartlarin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini

. TR g Kabul Edildi
kullanmaya yonelik davranigsal niyeti iizerinde anlamli ve pozitif bir (p = 0,000)
etkisi vardir. ,
HS5: Kisisel yenilik¢ilik faktoriiniin  bireylerin  mobil bankacilik

. P Kabul Edildi

uygulamalarini kullanmaya yonelik davranigsal niyeti iizerinde anlamli (p = 0,001)
ve olumlu bir etkisi vardir. ,
H6: Giiven faktoriiniin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini

. . TR e s Kabul Edildi
kullanmaya yonelik davranigsal niyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir (p = 0,001)
etkisi vardir. ’

Hipotez sonuglarina ait degerlendirmelere bir sonraki boliimde yer verilmistir.

60



SONUC VE DEGERLENDIRME

Sonu¢ ve Genel Degerlendirme

Teknolojinin  getirdigi yenilikler siirekli olarak insan yasamini etkilemis ve
degistirmistir. Ozellikle bilgisayar ve internet teknolojilerinde yasanan gelismeler gerek
bireylerin giinliikk islemlerini gergeklestirmelerinde gerckse firmalarin faaliyetlerini
yiirlitmelerinde yeni yollar sunmustur. Bu alanda yasanan gelismeler tim hiziyla
stirerken, bilgisayarlar aracilifiyla gerceklestirilen bir¢ok islemin kablosuz bir iletisim
agina baglh mobil cihazlar aracilifiyla gerceklestirilebildigi bir doneme gelinmistir.
Akillr telefon, tablet gibi mobil cihazlar, yasanan gelismelerle birlikte yiliksek islem
giiciine sahip, yliksek miktarda veri aligverigi yapabilen ¢ok fonksiyonlu aygitlara
dontigmistiir. Kullanicilarin istedikleri uygulamalara istedikleri konumdan pratik bir
sekilde erisebilmelerini miimkiin kilmasi bu aygitlar1 gilinliikk yasamin vazgecilmezi
haline getirmistir. Bu durum karsisinda firmalar da mobil platformlar1 miisterilerine

hizmet sunmada bir arag¢ olarak kullanma hususunda rekabet igerisine girmiglerdir.

Telefon bankaciligi, ATM, internet bankaciligi gibi bir¢ok hizmet kapsaminda
teknolojik yenilikleri is siireglerine adapte etme konusunda deneyim kazanan bankacilik
sektorii, mobil cihazlarin ve mobil internetin popiilerlik kazanmasiyla birlikte bu
teknolojileri miisterilerine hizmet sunmada kullanan baslica sektorler arasinda yer
almistir. Banka miisterilerinin subeye gitmeye gerek kalmadan, istedikleri zamanda ve
istedikleri konumdan bankacilik islemlerini gerceklestirebilmelerini saglayan mobil
bankacilik hizmeti yogun rekabetin yasandigi bu sektérde bankalarin yiliksek 6nem

verdigi bir konu haline gelmistir.

Mobil bankacilik hizmetinin sunulmaya basladig1 ilk yillardan beri mobil diinyada
yasanan hizli gelismelere paralel olarak mobil bankacilik kullanim seviyesinin beklenen
oranda artmamasi arastirmacilarin ilgisini ¢ekmistir. Bireylerin yeni bir teknolojiyi
benimsemelerinde etkili olan faktorleri arastirmak {izere gelistirilen teorik modeller
kapsaminda mobil bankaciligin kabuliinii inceleyen ¢aligmalar 6zellikle gelismekte olan
ilkelerde son yillarda da gergeklestirilmeye devam etmektedir (Mufoz-Leiva ve
digerleri, 2017; Changchun ve digerleri, 2017; Chaouali ve digerleri, 2017; Alalwan ve
digerleri, 2017; Afshan ve Sharif, 2016; Malaquias ve Hwang, 2016; Alalwan ve
digerleri, 2016; Mehrad ve Mohammadi, 2016; Alavi ve Ahuja, 2016; Kdksal, 2016).
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Tiirkiye ise mobil bankaciligin benimsenme oraninin olduk¢a yiliksek oldugu bir iilke
konumundadir. Hem bir¢ok iilkenin aragtirmaya dahil edildigi uluslararasi raporlar
(ING International Survey 2015, 2016) hem de TBB’nin yaymladig istatistikler bu
durumu goézler Oniine sermektedir. Bu c¢alismada da diger birgok gelismekte olan
tilkeden farkli olarak Tiirkiye’de mobil bankacilik kullanimiyla ilgili karsilasilan bu
olumlu tablonun nedenlerini arastirmaya odaklanilmigtir. Bu dogrultuda olusturulan
arastirma modeli kapsaminda hazirlanan anket sadece mobil bankacilik uygulamalarini
kullanan bireylere uygulanmistir. Bir¢ok calismada genglerin mobil bankaciligi daha
kolay benimsedikleri vurgulandigi i¢in (Koenig-Lewis ve digerleri, 2010; Luo ve
digerleri, 2010; Mohammadi, 2015; Sulaiman ve digerleri, 2007; Wessels ve Drennan,
2010) bu ¢alismada en az 25 yasinda olan bireyler hedef Kitleye dahil edilmistir.

Literatlir incelemesinin ardindan Tiirkiye’de yetigskin bireylerin mobil bankacilik
uygulamalarin1 benimsemelerini etkileyen faktorleri arastirmak amaciyla olusturulan
arastirma modelinde BTKKT nin degiskenlerinin yani1 sira giiven ve kisisel yenilik¢ilik
degiskenleri yer almistir. Arastirma kapsaminda mobil bankacilik uygulamalarim
kullanan ve en az 25 yasinda olan 280 kullanicidan online ortamda anket verisi
toplanmistir. Calisma kapsaminda gergeklestirilen analizler i¢in SPSS 20 paket
programi kullanilmistir. Olusturulan arastirma modeli ¢oklu regresyon analizi ile test

edilmistir.

Calismanin sonuclarina gore performans beklentisi katilimcilarin mobil bankacilik
uygulamalarini kullanmaya yonelik davranigsal niyetlerini anlamli ve gii¢lii bir sekilde
(B = 0,303) etkilemektedir. Bu sonug literatiirdeki pek ¢ok arastirmanin sonuglariyla
uyusmaktadir (Luo ve digerleri, 2010; Zhou ve digerleri, 2010; Yu, 2012; Oliveira ve
digerleri, 2014; Bhatiasevi, 2015; Baptista ve Oliveira, 2015; Alalwan ve digerleri,
2017). Buna gore mobil bankacilik uygulamalarini kullanan bireylerin uygulamalar
sayesinde bankacilik islemlerini daha etkin, verimli, hizl bir sekilde gergeklestirmeleri,

uygulamalari kullanmaya yo6nelik niyetlerini etkileyen 6nemli bir faktordiir.

Calismanin diger bir sonucuna gore ¢aba beklentisinin mobil bankacilik kullanimina
yonelik davranigsal niyet iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi bulunmustur. Yani
mobil bankacilik uygulamalarinin kullaniminin kolay olmasinin Tiirkiye’de 25 yas tizeri

mobil bankacilik kullanicilarinin uygulamalar1 kullanmaya yonelik niyetleri {izerinde
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bir etkisi yoktur. Bu sonug literatiirdeki bazi aragtirmalarin bulgulariyla uyusurken
(Zhou ve digerleri, 2010; Baptista ve Oliveira, 2015; Afshan ve Sharif, 2016), bazi
arastirmalarda aksi yonde sonuglara ulasilmistir (Bankole ve digerleri, 2011; Belousova
ve Chichkanov, 2015; Bhatiasevi, 2015; Alalwan ve digerleri, 2017). Bu farklilik biiyiik
ihtimalle ¢aligmalarin gerceklestirildigi {ilkelerdeki akilli telefon kullanim orani, kag
yildir yaygin bir sekilde kullanildigi, yaygin kullanilan telefonlarin 6zellikleri (6rnegin
ekran buytikligii) gibi faktorlerin farkli olmasindan kaynaklanmaktadir. 2016 itibariyle

51 milyon mobil internet kullanicisinin oldugu (www.btk.gov.tr, 2017) ve akilli telefon
kullaniminin yaygin oldugu Tiirkiye’de bireylerin ¢ogunlugu akilli telefon kullanimi
konusunda deneyimlidir. Bu aragtirmada da anketin ilk bolimiinde yer alan “kag¢ yildir
akilli telefon kullaniyorsunuz ?” sorusuna verilen cevaplar incelendiginde, 280
katilimcinin %53,9’u 5 yildan fazla siiredir, %33,9’unun da 3-5 yil aras1 akill telefon
kullandig1 goriilmektedir. 1 yildan az siiredir akilli telefon kullananlar sadece
katilimcilarin %1,1’ini olusturmaktadir. Tamamina yakininin akilli telefon kullanimi
konusunda en az 3 yil deneyimli oldugu goriilen bu katilimcilarin ¢aba beklentisi
degiskeninde yer alan ifadelere verdikleri yanitlarin ortalamalari incelendiginde (1=Hig
Katilmiyorum - 5 = Tamamen Katiliyorum) dlgekte yer alan 4 ifadenin sirasiyla 4,45,
4,32, 4,42, 4,32 degerlerini aldig1 goriilmiistiir. Yani katilimcilar mobil bankacilik
uygulamalarinin  kullanimimi 6grenmenin kolay oldugu, uygulamalarin hi¢ zorluk
cekmeden kolaylikla kullanilabildigi, uygulamalari kullanma becerisinin kolaylikla
gelistirilebilecegi  goriislerine siddetle katildiklarin1 ~ belirtmislerdir. Genel bir
degerlendirme yapildiginda; bir¢ok uygulamayr kullanmis, akilli telefon kullanimi
konusunda deneyimli olan bireyler zaten ¢ok kolay bir sekilde akilli telefon
uygulamalarin1 kullandiklar1 i¢in mobil bankacilik uygulamalarinin kullaniminin kolay

olup olmamasinin kullanma kararini etkilemeyecegi sonucuna ulasilabilir.

Arastirmada ““sosyal etki” faktoriinlin davranigsal niyet {izerinde anlaml bir etkisinin
olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Baska bir deyisle, birey i¢in 6nemli olan, goriislerine
deger verdigi insanlarin, bireyin mobil bankacilik uygulamasini kullanmasina iliskin
gorlslerinin bireyin uygulamayi1 kullanma kararimi etkilemedigi tespit edilmistir. Bu
sonug literatiirdeki pek ¢ok arastirmanin sonuglariyla gelismektedir (Riquelme ve Rios,
2010; Zhou ve digerleri, 2010; Yu, 2012; Bhatiasevi, 2015). Bu durum, Tiirkiye’de

akilli telefon kullaniminin glintimiizde ¢ok siradan bir hal almasiyla iligkilendirilebilir.
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Giliniimiizde insanlar bankacilik islemlerinin digindaki birgok faaliyetinde de akill
telefon uygulamalarini kullanmaktadirlar. MHRS, e-devlet uygulamasi, {iniversitelerin
mobil uygulamalari, otobiis-ugak firmalarinin uygulamalari gibi bireylerin giinliik
hayatinda karsilastig1 bircok isini gergeklestirebildigi ¢ok sayida uygulama mevcuttur.
Boyle bir ortamda mobil bankacilik uygulamalari, bireylerin bir kurumdan hizmet
almak araciligiyla kullandigr pek c¢ok uygulamadan sadece bir tanesidir. Bu bakis
acisiyla yaklasildiginda, akilli telefon kullanimi konusunda deneyimli olan bireyler
acisindan mobil bankacilik uygulamalarin1 kullanmanin siradan bir eylem oldugu
sonucuna ulasilabilir. Bu durumda kisinin deger verdigi insanlarin, kisinin siradan bir
davranigi hakkindaki goriisleri, kisinin bu davranigi gerceklestirmesinde etkili
olmayacaktir. Diger bir deyisle, kisi siradan bir davranis1 gergeklestirirken “bu konuda x

kisisi, y kisisi ne diisiiniir ?” gibi sorular1 aklina getirmeyecektir.

Kolaylagtirici sartlar, bu c¢alismada bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini
kullanmaya yonelik davranigsal niyetlerini anlamli ve gii¢lii bir sekilde (B = 0,325)
etkilemistir. Calismanin bu sonucu literatiirdeki diger bulgularla ayn1 dogrultudadir
(Crabbe ve digerleri, 2009; Zhou ve digerleri, 2010; Saeed, 2011; Yu, 2012;
Witeepanich ve digerleri, 2013; Oliveira ve digerleri, 2014; Afshan ve Sharif, 2017).
Giivenilirlik ve faktor analizi sonucunda bu 6lgegin bazi ifadeleri ¢ikartilmustir. Olgekte
kalan ifadeler cercevesinde bir degerlendirme yapilacak olursa; Tiirkiye’de mobil
bankacilik uygulamalarimi kullanan yetiskin bireylerin, uygulamalar1 kullanacak
diizeyde bilgiye ve imkanlara sahip olmasi, mobil bankacilik kullanimina y&nelik niyeti

etkileyen gii¢lii bir faktordiir.

Calismada kisisel yenilik¢ilik degiskeninin davranigsal niyeti anlamhi bir sekilde
etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonug, literatiirdeki diger calismalarla uyusmaktadir
(Sulaiman ve digerleri, 2007; Chitungo ve Munongo, 2013; Mohammadi, 2015). Kisisel
yenilikgilik, bireyin yeni bir bilisim teknolojisini deneme konusundaki istekliligini ifade
etmektedir. Calismanin sonuglar1 gostermistir ki, Tirkiye’de mobil bankacilik
uygulamalarim1 kullanan yetigkin bireylerin yeni teknolojileri deneme konusundaki

istekliligi, uygulamalar1 kullanmaya yonelik niyetlerini etkileyen 6nemli bir faktordiir.

Giiven faktorii, mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesini etkileyen faktorleri

arastiran ¢ok sayida calismada davranigsal niyeti anlamli bir sekilde etkileyen bir faktor
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olarak one ¢ikmistir (Gu ve digerleri, 2009; Kim ve digerleri, 2009; Hanafizadeh ve
digerleri, 2014; Verrecchia, 2016; Witeepanich ve digerleri, 2013; Oliveira ve digerleri,
2014; Alalwan ve digerleri, 2017; Afshan ve Sharif, 2017; Cakic1, 2008; Zhou, 2011;
Zhou, 2012a; Zhou, 2012b). Bu ¢alismada da giiven faktoriiniin yetiskin bireylerin
mobil bankacilik uygulamalarini kullanmaya yonelik davranigsal niyetlerini anlamli bir
sekilde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Kullanicilarin iglemlerini mobil bankacilik
uygulamalar1 araciligiyla verimli, hizli, hata ile karsilasmadan giivenli bir sekilde

gergeklestirmeleri uygulamalar1 kullanma kararlarinda etkili olan 6nemli bir faktordiir.
Simirlamalar

Calismada kapsaminda uygulanan online anket, cogunlukla mobil platformlar
araciligiyla yanitlanmigtir. Anketin Facebook ve Whatsapp gibi sosyal medya
araglariyla dagitilmasi, katilimeilarin bu sosyal medya araclarini kullanabilecek diizeyde
teknoloji bilgisine sahip bireylerden olusmasi anlamina gelmektedir. Katilimeilarin
akilli telefon kullanim siireleri incelendiginde de c¢ok biiyiik cogunlugun akilli telefon
kullanim1 konusunda deneyimli oldugu goriilmektedir. Sosyal medya araglarini
kullanmayan ancak cesitli faktorler sebebiyle mobil bankacilik uygulamalarini kullanan

bireyler 6rnekleme girmemistir.

En az 25 yasinda olan bireylerin katildigi bu ¢aligmada katilimcilarin yas ortalamasi
31,6 olarak bulunmustur. Bu saymin diisiik olmasinda anketlerin dagitildig1 sosyal

medya platformlarini daha ¢ok genclerin aktif olarak kullanmasi etkili olmus olabilir.
Akademi ve Sektore Yonelik Oneriler

Calisma kapsaminda ortaya ¢ikartilan bulgular kapsaminda bankacilik sektoriine ve

gelecek ¢alismalara yonelik olarak asagidaki 6nerilerde bulunulmustur:
Bankalar,

e Mobil bankacilik uygulamalarina yeni fonksiyonlar ekleme asamasinda
kullanicilarin beklentilerini tespit etmeye yonelik calismalar gerceklestirmeli,
e Mobil bankacilik uygulamalarini, kullanicilarin  ihtiyaglarini  daha  1iyi

karsilayabilmek adina stirekli olarak gelistirmel,
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e Uygulamalarn kullanmayan potansiyel kullanicilara yonelik gergeklestirilecek
reklam ¢alismalarinda mobil bankaciligin sagladig1 avantajlar1 6n plana ¢ikarmali,

e Mobil uygulamalar1 kullanmak i¢in gerekli kaynaklara (akilli telefon sahibi olma,
mobil internet aboneligi gibi) sahip olmayan miisterilerinin bu kaynaklar1 temin
etmesini 6zendirici ve kolaylastirici kampanyalar diizenlemeli,

e Mobil bankaciligi kullanmayan miisterilere yoOnelik olarak mobil bankacilik
uygulamalarinin kullanimi konusunda bilgilendirme ¢alismalar1 yapmali,

e Giivenlik tehditlerine karsi dnceden hazirlikli olmali, siirekli olarak miisterilerine
islemlerini giivenli bir sekilde gergeklestirmeleri icin uygulamalar1 gereken

tedbirleri hatirlatmalidirlar.

BTKKT’ye ait degiskenlerin yan1 sira giiven ve kigisel yenilik¢ilik degiskenleri, bu
arastirmada davranmigsal niyetteki degisimin  %49,2’sini  agiklamistir.  Gelecek
calismalarda, gizlilik, erisilebilirlik, kiiltiir gibi farkli faktorlerin eklenmesiyle daha

yiiksek agiklama giiciine sahip modeller gelistirilebilir.

Analiz sonuglari, caba beklentisi ve sosyal etki degiskenlerinin bu arastirma kapsaminda
secilen Orneklemde bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini benimsemelerini
etkilemedigini gostermistir. Gelecek calismalarda bu degiskenlerin mobil bankaciligin
benimsenmesinde etkili faktorler olarak rol oynamasi igin ziimrelere gore 6rnekleme

yontemi tercih edilerek daha spesifik gruplara odaklanilabilir.
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EKLER

EK 1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

MOBIL BANKACILIK UYGULAMALARININ BENiMSENMESINi ETKILEYEN FAKTORLER UZERINE BiR ARASTIRMA

Bu arastirma, Sakarya Universitesi Yonetim Bilisim Sistemleri Yiiksek Lisans Programi kapsaminda yiiriitiilmekte
olup yetiskin bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini benimsemelerinde etkili olan faktorlerin
degerlendirilmesi amaciyla yapiimaktadir. Anketin hedef kitlesi 25 yas Uzeri yetiskinlerdir. Anketten elde
edilecek bilgiler sadece bilimsel amagh kullanilacaktir.

Ankete katilan kisiler arasindan vyapilacak cekilisle Ug¢ kisiye idefix magazasinda (www.idefix.com)
kullanabilecekleri ‘50 TL" degerinde hediye geki verilecektir. Cekilise katilmak istiyorsaniz anketin sonundaki eki
doldurmayi unutmayiniz. Katildiginiz igin tesekkir ederiz.

Kadir Kurt Dog. Dr. Aykut Hamit Turan
Yiiksek Lisans Ogrencisi Danisman
kadirkurt88@hotmail.com ahturan@sakarya.edu.tr

1. Akill telefon kullaniyor musunuz?
O] Evet O Hayir

2. Kag yildir akilli telefon kullaniyorsunuz?

[J 1 yildan az (1 1-3 yil arasi [13-5yil arasi [ 5 yildan fazla
3. Cep telefonunuzun isletim sistemi nedir?

[(J Android Jios [J Windows Phone (] Diger

4. Hangi bankanin mobil uygulamasini kullaniyorsunuz?

[0 is Bankasi [0 Garanti Bankasi [] Ziraat Bankasi [ Yapi Kredi Bankasi
1 Akbank L1 QNB Finansbank L1 ING Bank [ Halk Bankasi
[ Vakifbank [ Denizbank L] HSCB L] Diger.cuereeerrrreerenen.

5. Lutfen mobil bankacilik uygulamasi lizerinden gergeklestirdiginiz agagidaki
bankacilik islemlerini kullanim sikhginizi belirtiniz. (Uygun sayinin tizerini
isaretleyiniz.)

Hig

Nadiren
Bazen

Cogu Zaman
Her Zaman

Para transferleri (EFT, Havale, Déviz Transferi...)

Odemeler (Fatura, Vergi, SSK, Kredi édemeleri...)

Yatirim islemleri (Hisse senedi, tahvil ve bono, altin, doviz islemleri...)
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Kredi karti islemleri (Kredi kartina bor¢ 6deme, nakit avans...)

Diger finansal islemler (Sanal pos islemleri, sanal kart islemleri, VOB teminat yatirma,
cekme...)

Fin

ansal olmayan islemler (Kredi karti basvurusu, 6deme talimatlari, kredi

basvurusu...)

Lutfen asagidaki ifadelere ne derecede katildiginizi belirtmek igin
uygun kutucugu isaretleyiniz.

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Katiliyorum

Bu bélimde mobil bankacilik uygulamasi kullaniminin FAYDALARINA yonelik

ifadeler degerlendirmenize sunulmustur.

6. | Mobil bankacilik uygulamalarini kullanmak bankacilik islemlerimi daha
hizli gergeklestirmeme yardimci oluyor.

7. | Gunlik yasantimda mobil bankacilik uygulamalarini kullanmayi faydali
buluyorum.

8. | Mobil bankacilik kullanimi bankacilik islemlerimi daha etkin ve verimli

bir sekilde gergeklestirmeme imkan saglyor.

Bu bélimde mobil bankacilik uygulamasi kullaniminin KOLAYLIK derecesine
iliskin ifadeler degerlendirmenize sunulmustur.

9. | Mobil bankacilik uygulamalarinin kullanimini 6grenmek benim icin
kolaydir.

10.| Mobil bankacilik uygulamalarini kullanirken hi¢ zorluk cekmem.

11.| Mobil bankacilik uygulamalarini kullanma becerisini gelistirmek benim
icin kolay olacaktir.

12.| Mobil bankacilik uygulamalarinin kullanimini kolay buluyorum.

Bu béliimde mobil bankacilik uygulamasi kullanimini KOLAYLASTIRAN
SARTLARA yonelik ifadeler degerlendirmenize sunulmustur.

13.

Mobil bankacilik uygulamalarini kullanmak igin gerekli imkanlara
sahibim.

14.

Mobil bankacilik uygulamalarini kullanmak icin gerekli bilgiye sahibim.

15.

Mobil bankacilik uygulamalarini kullanirken bir sorunla karsilasirsam

diger insanlardan ya da misteri hizmetlerinden yardim alabilirim.

OO o= gy oy = 0Oy oy = | He

o~ g go o~ oogope

oo e gy iy e O] e | tamamen

Bu boliimde mobil bankacilik uygulamasi kullaniminiza etki edebilecek
SOSYAL faktorlere yonelik ifadeler degerlendirmenize sunulmustur.

16.

Benim icin dnemli olan insanlar mobil bankacilik kullanmam gerektigini
disinrler.

17.

Davranislarim tzerinde etkili olan insanlar mobil bankacilik kullanmam
gerektigini dusiindrler.

18.

Gorislerine deger verdigim insanlar mobil bankacilik kullanmam
gerektigini dusiindrler.

NN,

IR,

IR

Tek

nolojik anlamda ne derecede YENILIKCI oldugunuza yonelik ifadeler bu

bolimde degerlendirmenize sunulmustur.

Y

N

(93]

19.

islerimi yuiritmemde yardimci olabilecek yeni bir teknolojik imkan

duydugumda onu denemenin yollarini ararim.

[]
[]

O« g« gog«|dodo e godp«
= oo = gog=-godo=odogp*

[]
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20.| Arkadaslarim arasinda yeni teknolojileri ilk deneyen kisi genellikle ben
olurum.

21.| Yeni teknolojileri denemeyi severim.

Mobil bankacilik hizmetlerine duydugunuz GUVENE yénelik ifadeler bu
bolimde degerlendirmenize sunulmustur.

22.| Mobil bankacilik glivenilirdir.

23.| Mobil bankacilik vadettigi seyleri gerceklestirir.

24.| Mobil bankacilik hizmetleri miisterilerin menfaatlerini g6z 6niinde
bulundurur.

o=
o) e 1

Mobil bankacilik uygulamalarini kullanma konusundaki NIYETINIZE yonelik
ifadeler bu bolimde degerlendirmenize sunulmustur.

25.| Mobil bankacilik uygulamalarini kullanmaya devam edecegimi
disindyorum.

26.| Gelecekte mobil bankacilik uygulamalarini kullanacagimi tahmin
ediyorum.

27.| Gelecekte mobil bankacilik uygulamalarini kullanmayi planliyorum.

Oy~ oogo~ g o

O« ogo« gt
O oo = oogo =g o

O oo e

NN,

28. Cinsiyetiniz: (] Bay [ Bayan
29. Dogum Yiliniz: 19

30. En son bitirdiginiz okul itibariyle egitim durumunuz:
[ ilkégretim O Lise O Universite [ Yiiksek Lisans [0 Doktora

31. Mesleginiz:

[0 Ogretmen [] Akademisyen ] Mihendis [] Bankaci
[J Ogrenci L1 Memur [ Serbest Meslek [0 Ozel sektér ¢ahisani
] Ev hanimi [ Calismiyor ] Emekli (I 07 =7=Y o (I )

Kag yillik is tecriibeniz var?
U] Hig yok J 0-5 ] 6-10 [J11-15 []16-20 [ 21 ve zeri

32. Aylik net geliriniz:

(] 1000 TL ve alti ] 3000-4000 TL
(11000 -2000 TL ] 4000- 5000 TL
(] 2000 — 3000 TL ] 5000 TL ve Uzeri

Ankete katilan kisiler arasindan yapilacak c¢ekilisle (¢ kisiye idefix magazasinda (www.idefix.com)

kullanabilecekleri ‘50 TL’ degerinde hediye ¢eki verilecektir. Cekilise katilmak istiyorsaniz litfen bu bolimu
doldurunuz.
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Adiniz, Soyadiniz: .........ccoooveveineieeee e E-posta adresiniz: ..........ccccoeevvveneeieincneees

Arastirma sonuglari hakkinda bilgi almak isterseniz kadirkurt88@hotmail.com elektronik posta adresinden
iletisime gegebilirsiniz
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Bilimler Enstitiisii, Y6netim Bilisim Sistemleri Anabilim Dalinda, 2015 yilinda Sakarya
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Muhasebe Finansman
Bilim Dalinda yiiksek lisans egitimine basladi. Halen, 2017 yilinda goreve basladigi,
Adana Bilim ve Teknoloji Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Yonetim Bilisim Sistemleri

boliimiinde arastirma gorevlisi olarak gorevine devam etmektedir.
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