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ONSOZ

Bu calismada Mobil Bankacilik kullanim niyetini etkileyen faktorlerin tespiti ve
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OZET

MOBIL UYGULAMA KABUL MODELI’NIN MOBIL BANKACILIKTA
KULLANILMASI

GURSEL, Esra
Yiiksek Lisans, Yonetim Bilisim Sistemleri Anabilim Dal
Tez Damigmani: Dr. Ogr. Uyesi Mustafa YANARTAS
Aralik 2020, 120 sayfa

Teknolojide yasanan hizli gelismeden en fazla etkilenen sektorlerden biri de
bankacilik sektoriidiir. Siirekli yenilenen teknolojiler geleneksel bankaciligin yapisal
anlamda etkilenmesine sebep olmustur. Bilisim teknolojilerinin kullanimi ile
baglayan bu siire¢ internet teknolojisinin de gelismesiyle bankalari, internet
bankacilig1 ve en sonunda da mobil bankacilik uygulamalarina yonelmistir.

Tim bu gelismelerin ana nedeni degisen diinyadaki ihtiyaclarin daha hizli
karsilanmaya ¢aligilmasi ve bu degisime uygun daha yenilik¢i bir hizmet sunmaktir.

Bankacilik sektorii teknolojik gelismeler 1s18inda mobil uygulamalarint gelistirmek
icin ciddi yatinmlar yapmaktadir. Mobil bankacilik yapmak iizere sistemde kayith
olan ve en az bir kez giris islemi yapmis toplam miisteri sayis1 mart 2020 itibariyle
yaklagik 83 milyon kigidir. Bunlarin 52 milyon 481 bin kisisi ( ylizde 63°ii) ocak-
mart 2020 donemi igerisinde en az bir kez girig islemi yapmistir. Bankalarin daha
basarili olabilmeleri ig¢in en az bir kere giris yapmis olan kisilerin devamliligiin
saglanmasi gerekmektedir.

Bu c¢alismanin amaci; Mobil bankaciligin, banka miisterileri tarafindan kabul ve
benimsemesine yonelik davranigsal niyetini, mobil uygulama kabul modeli ile
ortaya koymaktir.

Arastirma evrenini Bursa’ da yasayan mobil bankacilik kullanan 18 yas iistii bireyler
olusturmaktadir. Caligmada nicel arastirma yontemi kullanilmis ve veriler yiiz yiize
gorlisme anket teknigi ile  internet lizerinden ¢evrimi¢i anket uygulamasindan
yararlanilarak elde edilmistir. Degerlendirmeye alinan ve analizde kullanilan toplam
anket sayis1 382°dir. Arastirmada AMOS ve LISREL programlari ile yapisal esitlik
modeli(YEM) uygulanarak veriler analiz edilmistir. Ayrica IBM SPSS Statistics 23
ile betimleyici analizler ve faktor analizi yapilmigtir

Anahtar Kelimeler: Mobil Bankacilik, Mobil Uygulama Kabul Modeli, Yonetim
Bilisim Sistemleri, Yapisal Esitlik Modeli



ABSTRACT

THE USE OF MOBILE APPLICATION ACCEPTANCE MODEL IN MOBILE
BANKING

GURSEL, Esra

MA, Management Information Systems
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Mustafa YANARTAS

December 2020, 120 Pages

One of the sectors most affected by the rapid developments in technology is the
banking sector.Continuously renewed technologies have caused traditional banking
to be affected structurally.This process,which started with the use of information
technologies,turned towards banks,internet banking applications and finally mobile
banking applications with the development of internet technology.

The main reason for all these developments is to try to meet the needs of the
changing world faster and to provide a more innovative service in line with this
change.

The banking sector makes serious investments to develop mobile applications in the
light of techonological developments.The total number of customers registered in the
system for mobile banking and having at least once is approximately 83 million as of
March 2020.0f these,52 million 481 thousand people(63 percent) have entered at
least once in the January-March period.In order for banks to be more successful
people who have logged in at least once should be maintained.

The aim of this study is to reveal the behavioral intention of mobile banking towards
the acceptance and adoption of bank customers with the mobile application
acceptance model.

The universe of research consists of individuals over the age of 18 living in Bursa
and using mobile banking.In the study, quantitative research was used and the data
were obtained bu using face to face interviews,survey technique and online survey
application on the internet.The Total numbers of questionaires evaluated and used in
the analysis is 382.In the research ,the data were analyzed bu applying AMOS,
LISREL programs and Structural Equation Model(SEM).In addition, descriptive
analysis and factor analysis were performed with IBM SPSS Statistics 23.

Keywords: Mobile banking,mobile application acceptance model,management

information system, Structural Equation Model
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KISALMALAR

ATM: (Automatic Teller Machine) bankamatik

ADK: Alternatif Dagitim Kanallar1

EFT: Elektronik Fon Transferi

IVR: (Interactive Voice Response) etkilesimli sesli yanit
BT: Bilisim Teknolojileri

RFID: (Radio Frequency Identification) teknoloji veri
TCKN: Tiirkiye Cumhuriyeti Kimlik Numarasi

CTO: Bas teknoloji yoneticisi

BBDK: Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu
TBB: Tiirkiye Bankalar Birligi
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GET: Gerekgeli Eylem Teorisi

MUKB: Mobil Uygulama Kabul Modeli

TKKBM: Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli
PDT: Planli Davranis Teorisi

KDY: Kullanimlar ve Doyumlar Yaklagimi

YEM: Yapisal Esitlik Modeli

SBT: Sosyal Biligsel Teorisi

DFA: Dogrulayici Faktor Analizi



1. BOLUM

GIRIS

Dijital bankacilia adaptasyon siirecinde bilgi teknolojisinde yasanan
gelismeler, bankacilik sektoriinde rekabetgi bir pazarlama ortaminin olugmasini
beraberinde getirmis ve miisteri odakli bir bankacilik anlayisinin yerlesmesiyle
bankalar hiz, zaman ve maliyet avantajinin yiiksek oldugu uygulamalara yonelerek
internet ve mobil bankaciligi daha verimli kullanma, giivenlik problemini ¢ézme ve
bankacilik {riinlerini ¢esitlendirme faaliyetlerine yogunlagarak ¢ok daha genis
kullanict kitlelerine hizmet vermeyi amacglamistir. Diger yandan bankacilik
sektoriinde hizmetlerin daha iyi, hizli ve kolay arz edilmesi amaciyla finans ve
teknolojinin bir araya gelmesi finansal teknoloji (FINTECH) kavramini ortaya

cikarmistir.

Finansal teknolojiler konusunda bankalarin ciddi yatirimlart ve ¢abalar1 s6z
konusu olmakla birlikte, hizmetin dogasinda var olan karsilikli olma durumu bu
teknolojilere iligkin bir takim durumlarin tartisilmasina yol agmaktadir. Bankalarca
sunulan teknolojik olanaklar1 miisterilerce kullanilmas1 ve benimsenmesi konusunda
teknoloji kabulii olgusu s6z konusu olmaktadir. Zira arz edilen hizmetin miisteri
tarafindan kullanilmasi ve benimsenme durumu ile hizmet kalitesi ve bilesenleri
arasinda karsihikli bir etkilesim oldugu ifade edilebilir. (Giiven ve Oztiirk, 2014:
127).

Dolayisiyla finansa teolojilerin {iretilmesi ve miisteri kullanimi arasindaki

paralellik finansal hizmetlerin amacina ulagsmasinda etkilidir denilebilir. Bu nedenle
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miisteri memnuniyetini en iist seviyede tutmayi hedefleyen bankalar, finansal
teknoloji uygulamalarin1 yakindan takip ederek islem hizi, zaman ve maliyet
acisindan rekabet avantajlar1 saglamaya baslamistir. Bankacilik sektorii, miisteri
memnuniyeti ve kar maksimizasyonu amaclarmi gerceklestirmek i¢in yeni finansal
iiriinlerin piyasalarda kabul gormesine, yayginlasmasina ve genele yayilmasinda
dogrudan katkis1 bulunan yeni teknolojilerden yararlanma yoluna gitmis ve bunun

sonucunda, dijital bankacilik kavrami ortaya ¢ikmaistir.

Dijital bankacilik uygulamalarini miisteriler tarafindan kabul edilmesi,
kullanilmast ve hizmet noktasi olarak tercih edilmesine iligskin teknolojinin kabuliine
yonelik algisal ve tutumsal calismalar yapilmis ve modeller ileri siiriilmiistiir. Bu
modeller birbirleri ile g¢elismemekle birlikte farkli agilardan yaklasimlarla kendi

analizlerine gore degerlendirmeler yapmaktadirlar.

Teknoloji kabuliinii ve kullanimin1 inceleyen teoriler/modeller, temelde
psikolojideki davranigsal teorilere dayanmaktadir. Davraniglarin
gerceklestirilmesinin altinda yatan motivasyonlari, inancglari, algilar1 ele alan bu
teoriler, pazarlama alaninda tiiketici davraniglarin1 anlama konusuna 11k tutmaktadir.
Tiiketici davraniglarinin anlasilmasi, tliketiciyi bir iiriinii satin almaya, kullanmaya,
tekrar satin almaya iten faktorlerin incelenmesi, tiiketicileri/kullanicilart i¢in deger

yaratmak isteyen markalar i¢in oldukca dnemlidir denilebilir.

Tiiketicilerin beklentilerinin bilincinde olan ve bu dogrultuda hareket eden
markalar beklentileri karsilayacak iiriin veya hizmetleri dogru bir sekilde tiiketiciye
ulagtirarak memnuniyet saglamay1 basarabilmektedirler. Tiiketici davranislarini
anlamak ve tiiketici yonelimlerinin tespit edilmesi yeni iiriin ve teknolojilerin ortaya
cikmas1 ve gelistirilmesi konusunda da olduk¢a Onemlidir. Yeni teknolojilerin
anlagilmasi, kullanilmasi ve benimsenmesi; tliketici algilarini, aligkanliklarini,
inanglarin1 ve tutumlarmi kapsayan karmagik bir yapmin c¢oziimlenmesi ile
gerceklesebilmektedir.  Pazarlama  literatiirlinde  tiliketicilerin  davraniglarini
anlayabilmek adma bircok davranigsal teoriden faydalanarak, bircok farkl
teknolojiyi ara¢ edinerek yapilan aragtirmalar, bugiin ortaya g¢ikan teknolojilerin
benimsenme siireglerinin ¢oziimlenmesine 151k tutmaktadir. (Gogiis, 2014: 5-6; Eren

ve Kaya, 2017: 205).



1.1. Arastirmanin Problemi

Teknolojinin ¢ok hizli ilerlemesiyle isletmeler de, yeni teknolojilere ve dijital
donlisime c¢ok hizli gecis yaptilar. Dijitallesme isletmeler agisindan onemli hale
geldikce, dijitallesmenin etkileri istisnasiz her sektdrde hatta yasam alaninda
vazgecilemez oldu. Tabi ki bankalarda bu gelismelerin gerisinde kalmayip, biiyiik
sermaye ve ugrasin sonucunda kendi mobil uygulamalarin1 yazdilar. Bankalar, bu
uygulamalarin tiim miisterilerinin kullanmasinm1 saglayip, kendi is yiiklerini azaltip,
miisterilerini memnun edip, biiyiik karlar saglamayr amaclamislardir. Fakat
bankalarin istedigi gibi tim miisterileri bu uygulamalar1 kullanmadilar. Arastirmanin
ana problemi, mobil bankacilik kullanim oraninin diisiikliigiidiir. Bankalara bir ¢ok
avantaj saglayan, miisterilerine istedikleri zaman istedikleri yerde islem yapmaya

imkan1 veren bankalarin mobil uygulamalarinin neden kullanilmadigidir.
1.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci; Mobil bankaciligin, banka miisterileri tarafindan kabul
edilmesine ve benimsenmesine yonelik davranigsal niyetini, mobil uygulama kabul

modeli ile ortaya koymaktir.

Boylelikle, banka miisterilerinin mobil bankaciligt kullanmama nedenlerini bulup,
mobil bankacilik kullanim oranlarinin artmasini saglamaktir. Ayn1 zamanda mobil
bankaciligin, miisteriye sagladigi faydayr Ol¢lip, miisteri memnuniyetini en {ist

seviyeye ¢ikartmaktir.

Bu caligma, banka miisterilerinin banka islerini bu uygulamalar {izerinden
yapmalarin1 saglamak i¢in bankalarin nasil bir yol izlemelerini gerektigini gdsteren

bir yol haritas1 olmay1 amaglamaktadir.
1.3. Arastirmanm Onemi

Akilli telefonlarin ¢ikmasi ile gelisen mobil uygulamalar, hayatimizin her
alaninda yer almis, bir ¢ok fayda ve kolaylik saglamistir. Bu gelismeyle bankalar da ,
bankadan yapilan islemlerin birgogunu mobil uygulamalarina tasidi. Boylelikle
bankalar maliyetlerini diisiirmeyi ve hizmet diizeylerini arttirmay1 amagladilar. Bu

amaca ulagabilmeleri i¢in miisterilerinin bu yazilimlar1 kabul etmesine ve
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benimsemesine baglidir. Sonug olarak, bu arastirma miisterilerin mobil bankacilig
benimsemelerini etkileyen faktorleri iliskisel bir diizlemde sunan arastirmadan
birisidir. Bankalarin, mobil bankacilik i¢in yiiksek harcamalar yapildig:
diislintildiginde, miisterilerin mobil bankacilik  kullanim  egilimleri ve
motivasyonlariyla ilgili calismalarin yapilmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu arastirma

ile 1lgili literatiire katki yapilmas1 hedeflenmistir.
1.4. Arastirmanin Sayiltilan

» Caligmamizda, ankete katilan mobil bankacilik kullananlarin verdigi yanitlarin
gergek goriislerini yansittigi,
* Ankete katilan mobil bankacilik kullananlarin tamaminin ankette gecen

ifadeleri dogru sekilde anladiklar1 varsayilmistir.

1.5. Arastirmanin Simirhliklar:

*Aragtirma, mevduat bankalarinin mobil bankacilik kullanan kisiler ile sinirlt

kalmigtir.

» Aragtirma, Bursa’ da yasayan 440 mobil bankacilik kullanan kisiler ile smirl

kalmustir.

* Arastirmada, veri toplama amaciyla hazirlanan Mobil Uygulama Kabul Modeli’
ne iligkin 6lgekte Ugur ve Turan (2016)’ in ¢aligmasinda ki ifade sayisina sadik

kalinmustir, sadece ifadeler ilgili sektore uyumlu hale getirilmistir.

1.6. Tanimlar

Dijital Bankacihk: Maliyetlerin minimize edilmesi, finansal hizmetlerin daha
kullanic1 dostu hale getirilmesi ve erisiminin yeni yollardan saglanmasi, bunlarin
yani sira stratejik ve taktiksel anlamda etkili kararlar verilebilmesi gibi somut ve
soyut amagclar dogrultusunda, giliniimiizdeki tiim teknolojik olanaklarin bankacilik
sektoriinde ve banka faaliyetlerinde kullanilarak gelistirilmesi sonucu ortaya ¢ikan
iirlin ve hizmetlerin tiimiinii kapsayacak sekilde tanimlanmaktadir(Erol, Cinar ve

Duramaz, 2015: 3).



5

ATM: Para ¢ekme, para yatirma, para transferleri gergeklestirme (havale, EFT, cebe
ve karta havale), 6deme islemleri (fatura, kredi karti, Sosyal Giivenlik Kurumu
(SGK), vergi, tapu harci, egitim, sans oyunlar1 ddemeleri vb.), yatirim fonu alis ve
satigl, basvuru islemleri (bireysel kredi, kredili mevduat hesabi, kredi kart1 vb.
bagvurular1), nakit avans ve taksitli nakit avans kullanimi, ekstre ve limit bilgilerini
izleme, hesap Ozeti goriintiilleme ve bakiye bilgisi 6grenme islemlerini gerceklestiren

makinalardir.

Cagn Merkezi: Hizmet saglayicilarinin; miisterilerden gelen cagrilar1 yanitlayan,
gerektiginde c¢agri neticesinde ihtiyag dogan islemleri baslatan, cagriy1 ilgili birime
yonlendiren ve is ihtiyaclarina gore dis aramalar da gercgeklestirebilen iletisim

birimidir(Bakkal ve Aksiit, 2011: 41-42).

Internet Bankacihgi: internet bankaciligi zaman ve yer st olmaksizin bir
bilgisayar ile bankacilik hizmetlerinin internet {izerinden sunulmasi i¢in hazirlanan

alternatif dagitim kanalidir(Altinisik,2000:10).

Telefon bankacihigi: Bankanin miisterileri i¢in is yerinde veya ev de sadece telefon
aracilifi ile hesaplarma erisim sagladigi ve bankacilik islemlerini yaptigi

kanaldir(Coskun, 2012: 37).

Mobil Bankacilik: Miisteri ile bankanin tasinabilir bir cihaz araciligiyla baglanti

kurdugu yenilikgi bir iletisim kanalidir(Akturan ve Tezcan,2012:445).

Gerekeeli (Sebepli) Eylem Teorisi: Temelleri sosyal psikoloji alanina dayanan teori,
Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan, bir kisinin belli bir davranisi gésterme niyetini

0lcmek amaciyla ortaya atilmis bir modeldir.

Yenilik Yayilma Teorisi: Fikirlerin bir toplumdan digerine ya da bir toplum igindeki
bir odak noktasindan o toplumun diger bdliimlerine yayilmasini ifade

etmektedir(Rogers, 1962).

Bilgi Sistemleri Basar1 Modeli: Bilgi sistemlerinin basarisini 6lgen faktorlerin

birbirleri ile olan iligkilerini inceleyen bir modeldir(Delone ve Mclean, 1992).

Kisisel Bilgisayar Kullanim Modeli: Kisisel Bilgisayar Kullanim Modeli, bir

kisinin bilgisayar kullanimina yonelik duygularini (etki), sosyal normlarini,
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aligkanliklarini, kullanim davranist neticesinde karsilagacagi algiladigi sonugclari,
kolaylastirict kosullar1 ve davranisi arasindaki iliskileri agiklamaktadir(Kog, 2019:
12).

Sosyal Biligsel Teorisi: Insan davramisini kisisel faktorlerin, davraniglarin ve sosyal
agin birbirleri ile dinamik ve karsilikli etkilesimi olarak tanimlanmaktadir(Bandura,

1996).

Mobil Uygulama Kabul Modeli: Bireylerin mobil bankacilik dahil olmak {izere
mobil uygulamalar1 kullanma ve kabul etme davraniglar1 iizerinde etkili olan

faktorleri ortaya koyan bir modeldir(Ugur ve Turan,2016).

Planhh Davramis Teorisi: Bireylerin bir davranisi gercgeklestirmelerinin birincil
aciklayicisinin niyet oldugunu, bireylerin niyetlerinin ise davranisa yonelik tutum,
kisisel norm ve algilanan davranigsal kontrol ile agiklandig1 teoridir(Mercan,

2015:5).



2. BOLUM

LITERATUR TARAMASI

2.1.Dijital ve Mobil Bankacilik

Bankalarin ve miisterinin islemlerini elektronik kanallardan yapmasina olanak
saglayan dijital bankacilik ara¢ ve teknikleri son yillarda olduk¢a yaygilagsmistir. Bu
kanallar banka ve miisteri i¢in zaman, yer, erisim ve maliyet bakimindan oldukga
elverisli olanaklar sunmaktadir. Calismanin bu bdliimiinde dijital bankacilik
uygulamalar1 hakkinda acgiklamalar1 yapilmistir. Bu amacla yabanci ve ulusal

literatiir taranmis olup konu ile ilgisi bulunan ¢aligmalar incelenmistir.
2.1.1.Dijital Bankacilik Tanimi

Dijital bankacilik kavramina iligkin cesitli tanimlar bulunmaktadir. Bunlardan
ilkinde dijital bankacilik; maliyetlerin minimize edilmesi, finansal hizmetlerin daha
kullanic1 dostu hale getirilmesi ve erisiminin yeni yollardan saglanmasi, bunlarin
yani sira stratejik ve taktiksel anlamda etkili kararlar verilebilmesi gibi somut ve
soyut amaglar dogrultusunda, giiniimiizdeki tiim teknolojik olanaklarin bankacilik
sektoriinde ve banka faaliyetlerinde kullanilarak gelistirilmesi sonucu ortaya ¢ikan
iriin ve hizmetlerin timiinii kapsayacak sekilde tanimlanmaktadir (Erol, Car ve

Duramaz, 2015: 3).

Dijjital bankacilik, bankacilik islemlerinin herhangi bir banka subesine ihtiyag

duyulmadan internet, mobil, ATM gibi teknoloji tabanli kanallar vasitasi ile
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yapilmasina imkan saglayan bir platformdur. Basel Bankacilik Denetim Komitesine
gore dijital bankacilik iiriin ve hizmetlerinin elektronik kanallar araciliiyla
saglanmasidir (Kiling Savrul ve Kilig, 2011: 285-286; Yurttadur ve Siizen, 2016: 115-
117). Dijital bankacilik genel olarak bankacilik faaliyetlerinin sanal platformlar
tizerinden gergeklestirilmesi olarak tanimlamak miimkiindiir. Bu platformlarin son
nesil tirlinleri ise internet ve mobil bankacilik kanallaridir. Dijital bankacilik
anlayisinin giiniimiizde bu kadar popiiler olmasi ve kullanicilarin bu kanallar
benimsemesinde baglica kullanim kolayligi sunmasi, zaman tasarrufu saglamasi, her
an her yerde kullanim olanagi tanimasi, bir¢cok islemin subeye ugramadan dijital
onay ile halledilebilmesi, maliyetsiz olmas1 gibi avantajlarini siralamak miimkiindiir

(Demirel, 2017: 26).

Bankalar avantajlardan faydalandirmak {izere miisterilerine iirlin ve hizmet
sunumunda ¢ok ¢esitli yazilimlar ve teknolojiler ile hizmetler vermektedir. Banka ve
kredi karti, mevduat irlnleri, kredi basvuru ve kredi kullandirimlari, para
transferleri, sigorta ve kurum tahsilatlar1 gibi {iriin ve hizmetleri miisterilerine
ulagtirmak icin sayisiz teknolojik program ve yazilim kullanan bankalar i¢in aym
durum i¢ organizasyon faaliyetlerinde de kendini gostermektedir. Ise alim siireci,
performans ve yetkinlik degerlendirme, licret ve prim sistemleri, egitim planlama ve
takibi gibi ¢ok cesitli alanda birgok program ve yazilim kullanilmaktadir (Kartal,
2017: 23).

Dijital bankaciliga adaptasyon siirecinde bilgi teknolojisinde yasanan
gelismeler, bankacilik sektoriinde rekabet¢i bir pazarlama ortamimin olusmasini
beraberinde getirmis ve misteri odakli bir bankacilik anlayisinin yerlesmesiyle
bankalar hiz, zaman ve maliyet avantajinin yiiksek oldugu uygulamalara yonelerek
internet ve mobil bankaciligi daha verimli kullanma, giivenlik problemini ¢6zme ve
bankacilik {Uriinlerini ¢esitlendirme faaliyetlerine yogunlasarak ¢ok daha genis
kullanic1 kitlelerine hizmet vermeyi amaglamistir (Yurttadur ve Siizen, 2016: 115-

117).
2.1.2. Dijital Bankacihigin Mobilizasyonu

Dijital bankacilik ¢ati bir kavram olarak banka subesine gitmeksizin ¢ergevesi

belirlenen islem ve hizmetlerin internet erisimli cihazlarla yapilmasini
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kapsamaktadir. Bagka bir deyisle dijital bankacilik web {izerinden banka hizmetlerine
erisim durumudur. Dijital bankaciligt mobilizasyonu ise s6z konusu islem ve
hizmetlerin mobil cihazlarla (telefon, tablet, vs.) kullanilabilmesidir. Ancak giliniimiiz
itibariyle bu masa iistii bilgisayar ve tasinabilir cihazlar ayrimimna bir farklilik ya da
ayrismadan sz etmek oldukg¢a giic belki de gereksizdir. Zira teknolojinin geldigi
yere bakildiginda her tasinabilir ve sabit cihazin neredeyse ayni 6zellik ve imkanlari
kullaniciya sagladig1 goriilmektedir. Bu nedenle bankacilik islemleri artik her yerde

ve ayni standartlarda erisilebilir hale gelmistir demek yanlis olmayacaktir.

Dijital ya da mobil oldugu fark etmeksizin asil énemli olan deneyim odakli
bankacilik hizmetleridir. Giinlimiizde gercek anlamda dijital olmanin “deneyim
odakli bankacilik” anlayisini benimsemek oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu
anlayisin hem miisteri deneyimi hem de siire¢ deneyimi saglamasi gerekmektedir.
Dolayisiyla dijital bir bankanin bugiiniin kosullarinda kullanicilara kesintisiz hizmet
sunmas1 gerektiginden gercek bir dijital bankacilik deneyiminin bu iki anahtar
faktore yogunlagmasi gerektigi sOylemek miimkiindiir, bunlar (Kiigiikoglu, 2019:

27);

- Miisteri Deneyimi: Miisteri deneyimi, kullanicilarin kisisel deneyimleri ile
sonuclanan, birden fazla cihaz araciligiyla gercek zamanli olarak bankacilik
hizmetlerinden faydalanilmasma olanak verilmesini saglayan sistemin sundugu

toplam deneyimdir. Uriin ve hizmetlere ¢evrimici erisim gerektirir.

- Siire¢ Deneyimi: Siire¢ deneyimi ise bankalarin c¢evrimdisi kanallar
araciligiyla miisterilerine finansal anlamda hizmet sunmasmi saglayarak
organizasyonlarin sorunsuz bir sekilde bankacilik hizmetlerinin isletilmesini
denetlemek, bu siire boyunca kullanicilara her tiirlii hizmetin sorunsuz
sunulabilmesinde gerekli altyapi, teknik eleman donanim araglarinin es zamanl
caligabilmesini saglayan toplam deneyimdir. Hizmet kanali boyunca dijital

platformlara erisim gerektirir.

Bir miisterinin dijital bankaciliktan beklentilerinin ne oldugunu gosteren temel
sayisal denklem “A + B + C = D” seklindeki bir denklem ile ifade edilmis ve bu
denklem asagidaki gibi aciklanmistir (Kiigiikoglu, 2019: 28);
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- A (Anytime) = “Her zaman, her yerde ulagilabilir olma” - Miisterinin istek
ve beklentilerini sinirlamadan istediginde arzu edilen hizmetten faydalanabilmesini

saglamaktir.

- B (Better Banking) = “Geleneksel bankaciligin o6tesinde bir deneyim
sunma” - Miisteri verilerini kullanarak daha iyi finansal ve ticari kararlar almasina

yardimci olmaktir.

- C (Contexual) = “Igerik odakli olma” - Her bir miisterinin farkl
beklentilerini gore iiriin, hizmet ve iletisim yonteminin de miisteriye 6zel olarak

kisisellestirilmesidir.

- D (Digital Banking) = “Dijital Bankacilik” - Tiim faktorlerin yerine
getirilmesi ile miisteriye en hizli, en pratik, en giivenilir, en maliyetsiz bankacilik

deneyimi sunulmasidir.

Dijital bankaciliga adaptasyonun veya kullanim kabuliinlin artmasi igin
temelde baz1 Ozelliklerin sunulmasi1 gerekmektedir. Kullanicinin  bankacilik
islemlerini gergeklestirmede dijital kanallar1 tercih etmesi her zaman ulasilabilir,
miisteri odakli lirlin deneyimi ve hizmeti sunmas1 ve ihtiyaca yonelik bir anlayis
benimsenmesi ile miimkiindiir. Bunlarla birlikte maliyetsiz, giivenilir, pratik,
tasinabilir olma gibi bircok avantaji da dijital bankaciligin kabullenilmesinde etkili
olan faktorlerdendir. Bankacilik {iriin ve hizmetlerinin bilgi teknolojileri araciligiyla
miisterilere ulasmasi noktasinda ortaya cikan dagitim kanali kavrami, finansal
hizmetlere erisimin kolaylagmasi, hizmet kalitesinin yiikselmesi ve verimliligin

artmast konularinda 6nemli bir yere sahiptir (Siker, 2011: 36).

Bankalarim kullandig1 dagitim kanallariin basinda internet bankaciligi
gelmektedir. Sube bankaciligr ile karsilastirildiginda Onemli maliyet avantaj
saglayan internet bankacilig1 uzun siiredir kullanimda olup bankalar iicretlendirme ve
fiyatlandirma politikalar1 ile miisterilerini bu kanala yonlendirmeye g¢alismaktadir.
internet bankaciliginin yani sira mobil bankacilik da giintimiizde siklikla kullanilan
bir diger kanaldir. Diger taraftan ATM ve cagri merkezleri miisterilere Onemli
derecede zaman ve mekan faydasi sagladig icin artarak kullanilan kanallar olarak

ortaya ¢ikmaktadir (Kartal, 2017: 23).
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Gilinlimiizde bagarili olmak isteyen bankalar, teknolojiyi yaygin olarak
kullanmasinin yan1 sira miisteriden alinan {icret ve komisyonlarda diger bankalardan
daha iyi ¢oziimler iiretebilen, iiriin gelistirmede teknoloji odakli olan ve art1 degeri
yiiksek inovatif iirlinler sunabilen, alternatif dagitim kanallarini etkin bir sekilde
kullanabilen, degisim ve doniisiimii etkin bir sekilde yonetebilen ve is akislarini tiim
bu siirece entegre olacak sekilde yapilandirabilecek konumda olmalidir. Ozetle,
miisterisinin  diledigi zamanda, diledigi yerde, diledigi sekilde bankacilik
hizmetinden yararlanmasin1 saglayacak banka basarili olacaktir (Isin, 2006: 118).
Artik bankacilik sektoriinde, her tiirlii islem ve bilgi transferinin ¢agin en gelismis
teknolojilerinden yararlanilarak her an, her yerde ve hatasiz olarak miisterilere
sunulmas1 gerekmektedir. Sektérde yeni donemin ismi ise siiphesiz “dijital

bankacilik” kavramidir (Bakkal ve Aksiit, 2011: 15).
2.1.3. Dijital Bankacilik ve Geleneksel Bankacilik

Finansal hizmetlerin elektronik ortamda sunulmasinin gelecekte bireysel
bankacilik iizerinde oldukca fazla etkisi olacagi ifade edilmektedir. Geleneksel
bankacilik islemlerini yerine getirebilen alternatif hizmet kanallarimin ¢ogalmasiyla
birlikteyse geleneksel bankacilik hizmetini kullananlarin  sayisinin  diigmesi
beklenmektedir (Skinner, 2015: 58). Dijital bankacilikla, bankanin miisterileri
sundugu hizmetler hesap agma-kapatma, doviz islemleri, altin alip-satma gibi
finansal tim islemleri i¢ine almaktadir. Yine yakin gelecekte tiim bankacilik
islemlerinin yaklasik yilizde 60’min dijital ortamda yapilacagi diisiiniilmektedir.
Bununla da smirli kalmayip, miisteriler yalnizca banka islemlerini degil, piyasanin

durumunu analiz edip fiyatlar1 olumlu yonde etkileyebilecektir (Skinner, 2015: 72).

Geleneksel bankacilik, hem banka i¢in hem de miisteri i¢in fazla ticretler
gerektirirken, dijital bankacilikta durum bdyle degildir. Dijital bankacilik geleneksel
bankaciliga gore daha diisiik maliyetlerle baslatilabilmektedir. Buna ek olarak dijital
bankalar yasanabilecek aksakliklarla ilgili miisterileri ile iliskileri i¢in irtibat ofisleri
acmaya baslamistir. Bu durum gelecekte geleneksel bankaciligin siirmesiyle birlikte
dijital uygulamalarin artacagmi gostermektedir. Maliyeti yiiksek arka ofis
islemlerinin  azaltilmasi, maliyeti daha diisik uygulamalarin kullanilmaya
baslanmasi, otomatiklestirmeden dogabilecek operasyonel hatalarin diisiiriilmesi

banka maliyetlerinin azalmasma dogrudan etki yapacaktir. Bankalar geleneksel
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yapisindan (fiziksel sube seklinde ve islemlerin banka personeli tarafindan yapildigi)
uzaklasarak, yeni ve modern yapiya (bilisim aygitlar1 sayesinde video konferans vb.
uygulamalarla miisterilerin kendi islemlerini kendileri yapmasi) doniismiistiir. Bu
modern yapiya sahip bankalar merkeze yerlestirdikleri uzman personellerin de
yardimiyla, miisterilerin onaymi alacak ve islem {icretlerini azaltacaktir. Islem
iicretlerin azalmasi dolayli yoldan bankalarin kar etmesini de arttiracaktir (Giiven ve

Oztiirk, 2014: 128-130).

Geleneksel yapida olup halen bu yapiy1 korumayi isteyen bankalar, degisim
masraflariin da fazla olmasi sebebiyle “dijital doniisiime” kars1 durmaktadir. Fakat
bu disiiniilenin tersi olarak bankaya daha maliyeti olabileceginden, yapisal
degisiklige gitmek, geleneksel yapidan daha uygun olacaktir. Maliyetinin yani sira
modern yapiya sahip bankalarmin miisterileri iizerinde ki pozitif etkisi yeni nesil
iiriin ve hizmet olarak ortaya ¢ikmaktadir. Geleneksel bankacilik hizmetlerini tercih
edenlerde ciddi bir diislis goriilmemesine ragmen, dijital bankacilik hizmetlerinde
fazlaca bir artis ivmesi gozlenmektedir. Bu sonuglarinin 1s18inda dijital bankacilik
suanda geleneksel bankaciligi desteklemektedir. Fakat bu durum git gide degismekte
ve gelecekte dijital bankacilik birincil bankacilik ¢esidi olarak 6n plana ¢ikmaktadir

(Avcel, 2016: 211-212).
2.1.4. Dijital Bankacihigin Avantajlan

Jack Traut, “Fark yarat ya da 0l, sozu ile en iyi hizmeti en hizli ve en
diisiik maliyetle sunan, bunun yaninda da degisen ve gelisen ekonomik ortamda yeni
olusmaya baslayan ihtiyaclar1 6ngoriip karsilayan, fark yaratarak miisteriye ulagsan
kurumlarin ayakta kalabileceklerdir” demistir (Giiven, 2013: 66). Bu 6nermeye gore
bakildiginda bankalar icin fark yaratabilmenin en ideal alanlarindan birinin dijital
coziimler oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Gilinlimiizde elektronik ticaret,
elektronik is ve online pazarlarin biiylimesi, bilgi ve iletisim teknolojilerinin
yayginlagsmasi ile birlikte ticaretle ilgili bilgi ve belgeler elektronik ortamlarda
saklanmaya ve ilgili islemler elektronik ortamda yapilma baslanmistir. Bu siirecte
bankalar da siirece en hizli uyum saglayan kurumlar arasinda yer alma yarisina

girmislerdir denilebilir.



13

Dijital bankaciligin hem banka hem de miisteri tarafinda pek ¢ok avantaji s6z
konusudur. Bu ac¢idan dijital kanallar iki temel 6zellige sahiptir. Birincisi islemlerin
ve oncelikle ddemelerin elektronik olarak meydana gelmesidir. Ikincisi de biten
islemin muhasebe kayit vb. kolayligi ve maliyetinin ¢ok diisiik olmasidir. Bu
cergevede islemlerin dijital ortamlarda gergeklesmesi, denetimlerde yasanan
sikintilarin1 ortadan kaldiran, kiiresellesme paralelinde olusan bir yetkinlik haline
gelmistir. Banka tarafindaki maliyet avantajina bakildiginda Tiirkiye’de bir banka,
subeden miisterilere hizmet vermesi i¢in 2.1 $§ bir maliyete katlanma zorunlulugu
ortaya ¢ikmaktadir. Bu maliyet diizeyi Internet Bankaciligi maliyetinden ortalama
olarak 20 kat daha fazladir. Bu nedenle Mobil Bankacilik ADK’lar baglaminda en
diisiik maliyetli olanidir (Giiven ve Oztiirk, 2014: 127).

Miisteri odakli bir sistem olmasi, inovatif {iriin ve hizmetler sunmasi, yeni
miisterilerin banka agina katilmalarini saglamasi, mevcut olan misterileri elde
tutmasi, marka imajim1 kuvvetlendirmesi, daha fazla miktarda miisteriye erisebilme
avantajin1 sunmast ve ayni zamanda miisteri sadakatini arttirmasi, ortaya koydugu
yeni TUrlinleri daha kolay sekilde pazarlamasi, miisteri iliskilerinde sagladig:
kolayliklar ve piyasada kars1 karsiya kalinan degisikliklere ¢ok daha hizli olarak ayak
uydurabilmesi gibi avantajlar sunan dijital bankacilik hem bankalara hem de

miisterilere pek ¢ok fayda saglamaktadir (Zeybek, 2018: 93).

Dijital bankaciligin diger avantajlar1 zaman, ulasilabilirlik, iirin ve hizmet
cesitliligi ve kalite olmak tizere dort baglik altinda incelenebilmekte olup bunlart su
sekilde siralamak miimkiindiir (Akkilic, 2005: 112; Bakkal ve Aksit, 2011: 23;
Zeybek, 2018: 85-86);

Zaman Faydast; Glinimiizde gerek teknolojik alanda ve gerekse bireylerin
refah diizeylerinde yasanan gelismelere paralel olarak, farkli zaman dilimlerinde
talepler olusabilmektedir. Istenilen her zaman diliminde miisteri ihtiyaglarinin
giderilebilmesi sinirsiz zaman faydasi kavramini ortaya ¢ikarmistir. Dijital bankacilik
kanallar1 sayesinde bankalar, miisterilerine haftanin yedi giin ve yirmi dort saati
bankacilik hizmeti sunabilmekte ve artan islem hizi ile birlikte miisteri taleplerine

cok daha kisa siirede cevap vererek onemli 6l¢iide zaman tasarrufu saglamaktadirlar.
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Ulasilabilirlik; Bankacilik sektoriinde hizmet sunulan yere yani subelere
gitme zorunlulugu bulunan miisteriler dijital bankaciligin sunmus oldugu avantajlar
ile yapmak istedikleri islemleri ya da almak istedikleri hizmetleri bulunduklar1 her

ortamda gerceklestirebilme sansina sahip olmaktadirlar.

Uriin ve Hizmet Ceyitliligi; Bireysel miisteriler ve kurumsal firmalar, dijital
bankaciligin alternatif dagitim kanallar1 olan internet ve mobil bankacilik vasitasiyla;
hesaplar, para transferleri, kartlar, 6demeler, doviz ve altin, krediler, sigorta ve
emeklilik, yatirim, hisse senetleri, bagvurular gibi islemleri gerceklestirebilerek ¢esit
faydas1 saglamaktadirlar. Diger bir deyisle; bireysel mobil ve internet bankaciliginda
oldugu gibi, kurumsal mobil ve internet bankaciliginda herhangi bir banka subesinde

yapilabilecek her cesit islemlerin yapilabilmesi ile ¢esit faydasi saglanmaktadir.

Kalite; Dijital bankaciligin banka ici ve/veya banka dis1 kullanimi; genel
miidiirliik, bolge miudiirliikkleri ve subeler arasinda saglanan iletisimi kolaylagtirmasi,
islem maliyeti ve siirecini azaltmasi, yeni tutundurma sekillerini ortaya cikartmasi
bakimindan genel anlamda kalite faydasini ortaya ¢ikarmaktadir. Bankalar dijital
kanallar1 araciligiyla sube bankaciligi maliyetlerinden ¢ok daha diisiik maliyetle
miisteriler ile dogrudan baglanti kurarak miisteri i¢in en uygun iriin ve hizmeti
belirleyip bu siireci satis ile tamamlayarak fayda elde ederken, miisteriler de
kendilerine sunulan {iriin ve hizmetlerin 6zellikleri, faydalar1 ve teknik destege iliskin
tim bilgilere kolayca erisim saglayabilmesi nedeniyle aldigi hizmet karsiliginda

fayda elde etmektedirler.
2.1.5. Dijital Bankaciik Kanallari

Dijital bankacilik bir hizmet kanali oldugundan normal bankacilik
islemlerinin internet lizerinden verildigi bir hizmet erisim noktasidir. Giliniimiizde
bankalarin web sayfalarina bakildiginda sayisiz dijital bankacilik hizmetleri ile
bunlarin tlirevlerine rastlanilmaktadir. Diger yandan s6z konusu hizmetler oldukga
degisken ve dinamik oldugundan bunlarin her birinin ayr1 ayri incelenmesi oldukga
giictiir. Bu nedenle dijital bankacilik hizmet kanallarinin baz tiirleri hakkinda agagida

aciklamalar yapilmistir.
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2.15.1. ATM

Ginliik dilde “bankamatik” adiyla anilmakta olan ATM (Automatic Teller
Machine) makineleri 1960’larin sonlarindan itibaren kullanilmaya baslamistir.
Diinyada ilk kez 1967 yilinda Ingiltere’de Barclays Bank tarafindan kullanilmaya
baslanilan ATM’ler 1982 yilinda Tiirkiye’de kullamlmaya baslanmstir. {1k
zamanlarinda oldukc¢a sinirli islemleri yapabilen bir hizmet araciyken giintimiizde,
para transferi, yatirirm ve basvuru gibi pek fazla bankacilik isleminin yapilmasini
saglayan cihazlar konumuna gelmistir. ATM’ler banka miisterilerine sunulan en
onemli hizmetlerdendir ki, miisteriler haftanin her giinii ve giiniin her saati ATM’ler

vasitastyla islem yapabilmektedirler (Yurttadur ve Siizen, 2016: 115-117).

Herkesce oldukc¢a yayin bir sekilde kullanilan ATM’ler sayesinde herhangi bir
banka subesine gitmeden bankacilik iglemlerini yapabilmektedir. Para ¢ekme, para
yatirma, para transferleri gerceklestirme (havale, EFT, cebe ve karta havale), 6deme
islemleri (fatura, kredi karti, Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK), vergi, tapu harci,
egitim, sans oyunlar1 6demeleri vb.), yatirim fonu alis ve satisi, bagvuru islemleri
(bireysel kredi, kredili mevduat hesabi, kredi kart1 vb. bagvurulari), nakit avans ve
taksitli nakit avans kullanimi, ekstre ve limit bilgilerini izleme, hesap 0Ozeti

goriintiileme ve bakiye bilgisi 6grenme seklinde siralamak miimkiindiir.

ATM’lerin bankaya sagladigi en biliyiikk fayda bankanin rekabette daha
avantajli duruma ge¢cmesi ve ¢ok daha genis bir miisteri potansiyeline hitap etme
olanagina kavusmasidir. Diger yandan ATM’ler bankacilik hizmetleri alanini
uluslararas1 boyutlara tasiyarak miisteri ile arasindaki mesafe kavramini ortadan
kaldirmis ve kendi iilkelerinden baska tlilkelere gitmis olan miisterilerine ¢esitli
hizmetler saglayabilir hale gelmistir. ATM lerin bireylere sagladigi en biiyiik yarar
ise hizmetlere kolay erisilebilirlik, rahatlik ve esneklik olmustur. Onceleri banka
kapanmadan bankadaki islemlerini yapmak i¢in acele eden miisteriler, ATM’ler
sayesinde giliniin 24 saati ve haftanin 7 gilinii belirli bankacilik hizmetlerinden
yararlanma imké&nina kavusmustur. Bankalarin agik oldugu zamanlarda dahi
kullanicilar, ATM’ler sayesinde rutin islemlerini ¢ok daha hizli bir gsekilde

gerceklestirebilmektedirler (Bakkal ve Aksiit, 2011: 31-32).
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2.1.5.2. Cagri Merkezleri (Telefon Bankacilig)

Cagr1 merkezi, geleneksel ve en basit tanimiyla hizmet saglayicilarinin;
miisterilerden gelen ¢agrilar yanitlayan, gerektiginde ¢agri neticesinde ihtiya¢c dogan
islemleri baslatan, c¢agriyr ilgili birime yonlendiren ve is ihtiyaglarina gore dis
aramalar da gerceklestirebilen iletisim birimidir. Cagr1 merkezi ile ilgili birgok
alternatif tanim bulunmaktadir. Cagr1 merkezi kavrami; miisteri iletisim merkezi, cok
kanalli ¢agri merkezi, baglantili ¢agr1 merkezi, miisteri destek merkezi, miisteri
haberlesme merkezi, miisteri hizmetleri merkezi, satis ve hizmet merkezi,
rezervasyon merkezi, teknik destek merkezi, bilgi masas1 ve yardim masas1 gibi tiim
tanimlarn i¢ine alacak ve yerine gegecek bicimde kullanilmaktadir (Bakkal ve Aksiit,

2011: 41-42).

Bankacilik sektoriinlin vazgegilmez unsuru olan ¢agri merkezleri, telefonun
iletisim aract olarak kullanilmasiyla miisteriye bire bir hizmetin bir operator
yardimiyla 24 saat kesintisiz olarak verildigi alternatif bir dagitim kanali olarak da
tanimlanmaktadir. Cagr1 merkezlerinde amag¢ hangi sektérde olursa olsun islerin bir
telefon araciligi ile yapilmasini saglamak, 24 saat kesintisiz ulasilabilirlik
gergeklestirmek ve en Onemlisi de hizmet maliyetlerini diisiirmektir (Bakkal ve

Aksiit, 2011: 41-42).

Miisteriler, zamana ve mekana baglh kalmadan bankacilik islemlerinin 7 giin
24 saat telefon ile gergeklestirebildigi miisteri iletisim merkeziyle hesap agma ve
kapatma, bakiye ve hesap hareketleri bilgisi 6grenme, para transferleri (virman,
havale, EFT vb.), yatirim islemleri (doviz alig-satis, fon alig-satis, altin alig-satis vb.)
kart islemleri, otomatik gecis sistemi (OGS) ve hizli gegis sistemi (HGS) islemleri,
odemeler (fatura, kredi karti, SGK, vergi, tapu harci, egitim, sans oyunlar1 6demeleri
vb.), kart veya kredi bagvuru ve basvuru takibi gibi islemlerini gergeklestirebilir. Kart
iirlin 6zellikleri, giincel kampanyalar, doviz kurlari, kredi ve mevduat faiz oranlar
hakkinda bilgi edinmek istemeleri durumunda ve kart kaybolmasi ve g¢alinmasi

halinde de yine ¢agr1 merkezleri araciligtyla bu islemlerini yapabileceklerdir.

Bankalar ¢agri merkezleri araciligiyla daha ¢ok potansiyel miisteriye, daha az
maliyetle ulasarak pazar paylarni arttirmakta ve rekabet avantajini kullanarak

karlilik oranlarini yiikseltme imkani saglamaktadirlar. Cagr1 merkezlerinin bankalara
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sagladig1 bir diger fayda diislik islem maliyetidir. Miisterilere 7/24 hizmet sunabilme
olanag1 saglayan c¢agri merkezleri banka ile miisteri arasinda bir koprii gorevi
gordiigiinden kontrollii ve kaliteli iletisim ile hem verimlili§in artmasma katkida
bulunmakta hem de miisterilerden gelen geri bildirimleri iiriin ve hizmet
iyilestirmesine kanalize ederek bankanin kalite ve rekabet giiciinii arttirmaktadir

(Yiiksek, 2013: 4).
2.1.5.3. Iinternet Bankacilig

Internet bankaciligi, bankalar agisindan Pazar bilgilerinin saglanmasi, banka
hizmetlerinin miisterilere ulastirilarak iletisimin arttirilmast nedeniyle daha cazip
olmaktadir. Internet bankaciligi, banka imajmin giiclendirilerek yeni miisterilerin
cekilmesi hedeflendiginden bankalar, sube sorumluluklari, yiikiiniin azaltilmasi ve
daha ¢abuk hizmet sunma basitligi getirmesinden dolayr miisterilerini internet
subelerine yoneltmeye gayret gostermektedirler (Okumus, Bozbay ve Dagli, 2010:
90-91). Diger taraftan bu sistemin kullanilabilmesinde gii¢lii bir alt yapinin olmasi
bir ihtiyac olarak ortaya ¢ikmakta ve bu nedenle bankalar teknoloji ve 6zellikle de

cesitli yazilimlara yatirim yapmaktadirlar.

Bankalar, siirekli gelismekte olan teknoloji ile birlikte bilisim teknolojisine
uyum saglamiglar ve bu konuda birgok sektoriin 6niinde yer almislardir. Bununla
birlikte teknolojik gelismeler ile birlikte bankalarin stratejileri, miisteriye bakis
acilari, kar olgulari, kullandiklar1 ve miisterilerine sunduklar1 {iriinler ¢esitlenmistir.
Gilinimiizde kullanilan alternatif dagitim kanallarindan gelisimi en yiiksek olan ve en

yaygin olarak kullanilan hi¢ sliphesiz internet bankaciligidir (Giinay, 2013: 32).

Internet bankaciligi zaman ve yer smir1 olmaksizin bir bilgisayar ile
bankacilik hizmetlerinin internet iizerinden sunulmasi i¢in hazirlanan bir alternatif
dagitim kanalidir. Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar araciligiyla 24 saat
diinyanmn her yerinde kullanilabilen bir bankacilik hizmettir. internet bankaciligi,
herhangi bir banka subesinin sundugu hizmetlerin hemen hemen hepsini, diinyanin
her noktasindan ¢abuk ve kolayca yararlanma imkanini saglamaktadir. Diger bir
tanimda ise internet bankaciligi, geleneksel sube bankaciligin yerine miisterinin
elektronik ortamda belli bir sifre ya da kullanict adi ile giris yapabildigi bireysel ve
kurumsal islemlerin ve raporlarin izlenebildigi uygulamalardir (Akkilig, 2005: 110).
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Internetin yogun Kkitleler iizerinde etkili olmaya baslamasiyla, bireysel
bankaciliga yonelen ve miisterileri odagina alan bankacilik sektorii i¢in internet
bankacilig1, 6nemli bir kanal haline gelmistir. Internet bankacilig1 ile yapilan islemler
bankanin merkezi isletim sisteminde giincellenerek muhasebe kaydi yaratmakta,
miisteri acisindan ise finansal islem gerceklesmektedir. Giinlimiizde nakit ¢ekme
disinda her tiirlii bankacilik hizmeti internette yer alan ve sanal sube olarak
isimlendirilen ortamda gergeklestirilebilmektedir (Okumus, Bozbay ve Dagl, 2010:
92).

Internet bankaciligmin, banka ve banka miisterileri i¢in sundugu faydalar,
internet bankacilig1 kullanim oranim arttirdig1 gibi internet bankaciligi ile sunulan
islem ¢esidini de artirmaktadir. Bugiin nakit kullanimin1 gerektiren islemler disinda
islemlerin tamami, internet bankaciligi kanali ile yapilabilmektedir. Bankalar,
internet bankaciligma farkli nedenlerle yonelmektedirler. Ozellikle miisterileri elde
tutmak ve rakip bankalara gitmesini engellemek ve rekabette diger kuruluslardan geri
kalmak istememe durumlari 6nde gelen hedefler olarak goriilebilir. Ayrica geng
kitleyi cekebilmek ve diisiik maliyetle hizmet verebilmek de diger amaglar
arasindadir (Skinner, 2015: 49). Hem banka hem de miisteri acgisindan oldukga
faydal1 bir alternatif dagitim kanali olan internet bankaciliginin bankalar agisindan

avantajlar1 su sekilde ifade edilebilir (Yiiksel Mermod, 2011: 71-73):

- Miisterilere daha kaliteli hizmet sunulmasi sonucu miisteri sadakati ve

memnuniyeti artar.

- lleri teknolojinin kullanimina dayali sunulan hizmetler araciligiyla rekabet

avantaji saglar.

- Miisterilere bankanin gesitli iiriin ve hizmetleri ya da giincel kampanyalar1

hakkinda bilgi vermek i¢in daha kolay ulasilabilmesini saglar.

- Uluslararas1 ya da yurtdisinda yasayan miisterilere islem yapma imkani

saglar.

- Banka personelinin daha saglikli bir ortamda ¢alisma imkanina kavusmasi
ile verimliliklerinin yiikselmesini, muhtemel personel hatalarmi ve bu hatalardan

kaynakli maliyetleri asgari seviyeye ¢ekmesine imkan saglar.
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- Subelerdeki miisteri ve islem yogunlugunun azalmasi ve bu baglamda

miisterilerin bekleme ve islem siirelerinin diigmesini saglar.

Internet bankaciligmin miisteriler agisindan avantajlar ise su sekilde ifade

edilebilir (Yiiksel Mermod, 2011: 71-73):

- Bankacilik islemlerini hizli ve kesintisiz bir bigimde 7 giin 24 saat

yapabilme imkani saglar.
- Subeye gitmeden, sira beklemeden bankacilik islemleri gerceklestirilebilir.

- Hesap hareketleri, kredi bilgileri vb. gibi islemler i¢in detayli rapor ve

bilgi alabilme imkani1 sunar.

- Nakit para ¢ekme disinda tiim bankacilik iirtin ve hizmetlerine ulagimi

saglar.

- Islemlerin diisiik maliyetlerle yapilabilmesi miimkiin olmak ile birlikte

miisteriler mevduat hesaplarina daha yiiksek faiz alabilme imkanina da sahip olurlar.
2.1.54. Telefon bankacihg:

Telefon bankaciligl, bankanin miisterileri i¢in is yerinde veya ev de sadece
telefon araciligi ile hesaplarina erisim sagladigi ve bankacilik iglemlerini yaptig
kanaldir. Internet bankacihiginda ki gibi telefon bankaciliginda da bankalar
miisterilerine tek kullanimlik kod veya parola vererek giivenli islem yapilmasini
saglamaktadirlar. Telefon bankaciliginin 6nemli diger bir avantaj1 ise, herhangi bir
subeye ihtiya¢ duyulmadan telefon bankaciligi ile Tiirkiye’nin farkli birgok
bolgesinde hizmet vermesidir (Coskun, 2012: 37).

Telefon bankaciligi uygulamasi Tiirkiye’de ilk kez Is Bankasi tarafindan
kullanilmustir. Telefon bankacilig1 hizmetinde miisteriler banka personeli tarafindan
verilen kisiye oOzel kodlarla islem yapmaktadirlar. Kimi durumda, telefonun
karsisindaki miisteri temsilcisi yardimi ile iglemler yapilirken kimi durumlarda ise
miisteri temsilcisine gerek kalmadan IVR denilen akilli sesli yanit mekanizmasi
telefon tuslariyla islemleri gerceklestirmektedir. Bu uygulama zaman ve ficret

tasarrufu agisindan hem miisteri i¢in hem de banka icin énemlidir. Ulkemizde ¢ogu
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bankanin hem internet bankacilifi hizmeti hem de telefon bankaciligi hizmeti

bulunmaktadir (Yurttadur ve Siizen, 2016: 97).
2.1.6. Mobil Bankacilik

Giliniimiiz teknoloji ¢aginda, akilli telefon kullaniminin artmasiyla birlikte
bankalarin, internet vasitasiyla ile akilli telefon veya akilli tabletler iizerinden
miisterilerine erisim sagladig1 kanala mobil bankacilik denir. Internet bankaciliginda
sunulan neredeyse tiim hizmetler mobil bankacilikta da sunulmakta fakat akill
telefon ve tabletlerin boyutlarinin kiiclik olmasi nedeniyle bazi hizmetler
kisitlanmistir. Mobil bankacilik, bankadan bankaya mobil sube, cep bank, cep sube
gibi isimlerle nitelendirilmektedir. Bu bankacilik tiirlinlin en 6nemli avantaji ise,
miisterinin istedigi zaman ve istedigi yerde akilli telefonunu kullanarak hesaplarina

erisme imkan1 tanimaktadir (Ozkan ve Ipekten, 2017: 649-650).

Mobil bankacilik, gelisen teknolojiye bagl olarak sadece bankalar igin degil
bankacilik ve diger isletmeler icin de olduk¢a 6nemli bir yer edinmistir. Sektérde
olusan yeni oyuncular ve buna bagli olarak gelisen yeni teknolojiler, bankalar1
tilketicilerini memnun etmesi i¢in yeni gelismelerle is birligi yapmaya itmistir. Buna
bagli olarak da bankalar arasi rekabet artmistir ve pazardaki payini korumak isteyen
bankalar, istikrarlarini stirdiirebilmek icin finans alanindaki teknolojik gelismelere

ayak uydurmak zorunda kalmistir (Ozkan ve Ipekten, 2017: 649).

Mobil bankacilik, finans hizmetlerinin mobil iletisim aygitlarinin yardimiyla
yapilmasina imkan saglamaktadir. Verilen hizmetler, yatirim operasyonlari, hesap
verilerine ulagsma, para havalesi gibi farkli banka islemlerini kapsamaktadir. Mobil
bankaciliga yonelik farkindalik yaratilmasi ve pozitif tutum gosterilmesinde cep
telefonlarmin yayginlikla kullanimi, iktisadi gelismelerle mobil hizmetlerin artik bir
ihtiya¢ olmasi, gen¢ kusaklarin ¢agdas iletisim hizmetlerine ilgi gostermeleri ve cep
telefonlarinin teknolojinin gelismesiyle birlikte giderek daha hizli ve giicli
olmasinda etkin olmustur (Pacan Ozcan, Sabah Celik ve Ozer, 2019: 476-477).
Basarili mobil uygulamalar degerlendirildiginde, bu hizmetlerde miisteri degeri

kazandirildig1 da gozlemlenmektedir. Bu 6zellikler (Dogan, 2012: 34);
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a) Kimlik teyidi, aygitlarin yitirilmesi durumunda da igeriklerin kolaylikla

silinmesini temin eden hizmetler,
b) Sembollerin kullanildig1 kullanicilar i¢in avantajli ara ytizler,

c) Satig yerlerinde hizli bir sekilde 6demelerin gerceklesmesini saglayan ve

temasa gerek kalmayan 6ddeme sistemleri,

d) Aktif kredilerin kullandirilmasi ve satis birimlerinde yeni trtinleri bireylere

sunma olanaklari,

e) Hesap dinamiklerinin giiniin her saati takibi ve bireylere uyar1 gonderme

hizmetleri,

f) Az maliyetli bedellerin cep telefonlariyla 6denebilmesini temin eden

hizmetler,

g) Hesaplarla ilgili bilgilerle bor¢ verilerine ger¢ek zamanli ulagim ve fatura

O0demeleri,
h) Banka hizmetlerine zaman ve mekan kisitlamasi olmadan erisim.

Mobil bankacilik giindelik yasamda cesitli cihazlar kullanarak herkesin az ya
da ¢ok bir sekilde kullandig1 bankacilik hizmet mecrasidir. Bu mecranin kendine has
nitelikleri bulunmakla birlikte banka miisterileri tarafindan 6nemsenen baslica durum

giivenlik faktorii ve algisidir denilebilir.

Genel olarak diinyada hizla yayilan yeni nesil akilli cep telefonlarinin
benimsenme hizi hem bankalar i¢in hem de operatdr ve BT yazilimcilart i¢in pek ¢ok
firsat yaratmistir. Mobil bankacilik ile bankalar finansal hizmet segeneklerini
artirabildikleri gibi ayni zamanda bu alanda bir rekabette baglamistir. Cep
telefonlarinin genis penetrasyonu ve Kkisisellestirilebilen yapisi, mobil iletisim
teknolojilerinin genel istikrar1 ve e-ticaret ile ilgili olumlu deneyimler, mobil
cozlimleri gesitli finansal hizmetler i¢in daha uygulanabilir ve yaygin hale getirmistir

(Mallat, Rossi ve Tuunainen, 2014: 42-43).

Mobil bankacilik hizmetleri, dogas1 geregi zaman ve yer bagimsizligi ve

kolaylik ozellikleri nedeniyle kullanicilar tarafindan degerli bir ara¢ olarak
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gorlilmektedir. Baz1 giivensizlik iddialarina ragmen mobil bankacilik kullanicilar
olduk¢a basit uygulamalar kullanmaya daha egilimlidirler. Ornegin MSISDN
(kullanicinin cep telefonu numarasi) ve mobil mikro 6demeleri yetkilendirmek i¢in
PIN (kisisel kimlik numarasi), temassiz mikro ddemeleri i¢in kizilétesi, RFID ve
Bluetooth gibi teknolojiler kullanicilar i¢in dikkat ¢ekicidir. Makro ddemeler ve
hesap aktarimlar i¢in ise daha yiiksek giivenlik gerektiginden ve bu amacla mobil
islemlerin giivenligini artirmak i¢in PKI ve TLS / SSL'nin kablosuz uyarlamalar1
(6rnegin, WAP 2.0 standardi WPKI ve WTLS ozelliklerini igerir) gelistirilmistir
(Mallat, Rossi ve Tuunainen, 2014: 42-43).

Dolayisi ile mobil bankaciligin kullanim kolayligi, birinci ve ikinci kademe
glivenlik  yapilarmin  biitiinlesmesi  olarak gérmek miimkiindiir. Kullanim
kolayliginda basit bir PIN (6rn. TCKN, 6nceden belirlenmis kod, SMS dogrulama
vb.) ile baslayan adimlar, islemin biiyiikliigline kullanici veya banka tarafindan
giivenlik diizeyi artirilabilmektedir. Boylece kullanici kabuliiniin pekistirilmesi ve
giivenligin de en Ust seviyede saglanmas1 miimkiin olabilmektedir (Gjino ve Findiku,

2014: 45-46).

Diger yandan mobil bankacilik ile bireysel bankacilik pazarininda da yeni bir
forma dontlismesi s6z konusu olabilecektir. Zira mobil cihazlarin benzersiz 6zellikleri
pazarlama inovasyonunun ii¢ farkli alaninda ortaya ¢ikmakta olup bunlar; bankacilik
islemlerinde, dijital ticarette, yeni pazarlar ve segmentlere agilma olanaklaridir.
Boylece hem kullanici hem de bankalar1 i¢in yeni bir donemin baslayacagi
anlagilmaktadir. Bu baglamda mobil, tiiketici tercihlerini karsilamak, sadakati
artirmak, iliskileri giiglendirmek i¢in iyi firsatlar sunabilmekte ve banka karlari

tizerinde de olumlu bir etki yaratabilecektir (Gjino ve Findiku, 2014: 45-46).

Mobil bankaciligin avantajlarindan yararlanabilmek ve bunlar1 firsata
cevirebilmek icin ise bazi stratejilere onem verilmesi gerekmektedir. Basarili bir
mobil bankacilik stratejisi i¢in 6ncelikle akilli telefonlarin penetrasyonu olanagi ile
tilketici beklentilerinin yerinde ve dogru belirlenmesi gerekmektedir. Bankalarin
stirekli olarak en iyi mobil bankacilik stratejilerini gdzden gegirmeleri ve misteri
ihtiyaclarim1 karsilayan ve kanalin avantajlarindan yararlanan yeni ¢6ziimler
bulmalar1 gerekmektedir. Cevrimigi bankacilik sadece bir akilli telefon kullanmakla

kalmamakta, ayni zamanda miisteri iliskilerinin de merkezinde yer almaktadir.
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Ormegin Forrester Research danismanlhik firmasi, bankalara basarili bir mobil
bankacilik stratejisinin gelistirilmesi ve uygulanmasinda yardimci olmak i¢in bir
“Mobil Bankacilik Stratejisi Basucu Kitab1” gelistirmistir (Gjino ve Findiku, 2014:
45-46). Kitap’a gore mobil bankacilik alanma iliskin bazi tespitler su sekildedir
(Forrester, 2019: 9-10);

- Bankalar dijital doniisiim baskis1 altindadir. Bankalardaki kiiresel hizmet
karar vericilerinin yaklasik % 70'1 ya su anda dijital donilisim gecirmekte ya da
kendilerini siirekli dijital doniisiim halinde goreceklerdir. Bankalarmm % 34'4
ontimiizdeki 12 ay icinde dijital iglerini hizlandirmay1 yiiksek veya kritik bir dncelik
olarak gormektedir. Ancak dijital doniisiim, rakipler, kisa vadeli hedefler ve

hizmetlerin nitelikleri, miisteri beklentileri vb. bakimindan kolay bir siire¢ degildir.

- Dijital doniisiim genellikle liderler degil, teknoloji tarafindan yonlendirilir.
Bankalarin % 47'sinde bu isle gorevli alaninda uzman kisiler gorev yapmaktadir.
Dijital dontistimde klasik yonetici reaksiyonundan ziyade teknolojiyi takip ederek

ayak uydurmay1 basaran CTO statiisiindeki daha ¢ok operatif kisiler etkilidir.

- Maliyet azaltma ve miisteri kazanimi, dijital doniisiimiin ana itici
giicleridir. Dijital miisteri deneyimi platosunun getirileri ve bor¢ verme artis1 gibi
temel 1§ kollarindaki marj baskis1 olarak, bankalar daha fazla operasyonel verimlilik

yoluyla miisterilere hizmet maliyetini azaltmaya odaklanilmaktadir.

- Kiiltiir, dijital doniisiim i¢in en biiyiik zorluklardan biri olmaya devam
etmektedir. Forrester, kiiltlirii “davranigi yonlendiren bir dizi paylasilan deger ve
inang” olarak tanimlamaktadir. Bir¢ok bankanin dijital girisimleri, kurulus genelinde
kiiltiirel uyum eksikligi nedeniyle geri ¢ekilmektedir. Bu yanlis hizalama genellikle
riskten ka¢inma, iirtin odakli kararlar, satis odakl: kiiltiir, sessiz ¢alisma modelleri ve

hiyerarsik hesap verebilirlik gibi yanlis davraniglara ve degerlere yol agmaktadir.

- Giiven ve giivenlik kaygilar1 ve gorece eski teknolojiler bankalarin
cabalarin1 engelleyebilmekte ve ayrici bunlar son derece dnem arz etmektedir.
Yiikselen siber saldirilar, agik bankacilik ve diizenleyici ii¢lincii taraf erisiminin
ortaya c¢ikmasiyla, bankalarin miisteri etkilesimleri iizerinde daha az kontrole ve

“haydut” bir {i¢lincli taraf aracilifiyla daha fazla riske maruz kalma durumu séz
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konusu olabilmektedir. Bu da bankalar1 miisterinin giivenligi ve biitiinligi

konusunda hakli olarak endiselendirmektedir.

2.2. Tiirk Bankacilik Sektériiniin Dijital Bankacilik Istatistikleri

Tiirkiye’de Mayis 2020 itibariyle 32 adet Mevduat Bankasi ve 6 adet Katilim

Bankasi faaliyet gostermektedir. Bu bankalarin listesi Tablo 2.1°de gosterilmistir.

Tablo 2.1. Tiirkiye’deki Mevduat ve Katilim Bankalar1

Mevduat Bankalar Katilm Bankalari
Akbank T.A.S. Mufg Bank Turkey A.S. Albaraka Tiirk Katilim Bankasi A.S.
Alternatifbank A.S. Odea Bank A.S. Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi A.S.
Anadolubank A.S. Qnb Finansbank A.S. Tiirkiye Emlak Katilim Bankas1 A.S.
Arap Tiirk Bankas1 A.S. Rabobank A.S. Tiirkiye Finans Katilim Bankas1 A.S.
Bank Mellat Societe Generale S.A. Vakif Katilim Bankasi A.S.
Bank Of China Turkey A.S. Sekerbank T.A.S. Ziraat Katilim Bankasi A.S.
Burgan Bank A.S. T.C. Ziraat Bankas1 A.S.
Citibank A.S. Turkish Bank A.S.
Denizbank A.S. Turkland Bank A.S.
Deutsche Bank A.S. Tiirk Ekonomi Bankasi A.S.
Fibabanka A.S. Tiirkiye Garanti Bankasi A.S.
Habib Bank Limited Tiirkiye Halk Bankas1 A.S.
Hsbc Bank A.S. Tiirkiye Is Bankas1 A.S.
Icbc Turkey Bank A.S. Tiirkiye Vakiflar Bankasi
Jp Morgan Chase Bank Yap1 Ve Kredi Bankas1 A.S.
Intesa Sanpaolo S.P.A. Ing Bank A.S.

Kaynak: BDDK, 2020.

Tiirkiye’de Mart 2020 itibariyle 25 bankanin c¢agri merkezinin ¢agri

ozellikleri Tablo 2.2’de gosterilmistir.

Tablo 2.2. Cagr1 Merkezi Cagr1 Ozellikleri

Ekim-Arahk | Ocak-Mart
2019 2020
Gelen cagn
Toplam gelen ¢agr1 sayist (milyon) 116,5 117,8
Miisteri temsilcisine gelen ¢agri sayist (milyon) 46,8 48,6
Karsilama orani (yiizde) 93 88
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Ortalama konusma siiresi (saniye) | 164 166
Dis arama

Toplam giden ¢agri1 sayis1 (milyon) 234’2 214;2
Ulasma orani (yiizde)

Ortalama konusma siiresi (saniye) 166 166
Gelen e-posta sayisi (bin) 252,1 263,2
Gelen faks sayis1 (bin) 3,0 2,7
Chat sayist (bin) 1.474,5 1.818.7
IVN (IVR Dialer) Sayis1 (milyon) 19,0 19,0
Gorlintiilii ¢agri sayisi 34.357 58.665
Diger segeneklerin sayist (chat / co-browsing vb.) 79,0 1443
bin

Kaynak: TBB, 2020a.

Tiirkiye Bankalar Birligi’ne gore “Ocak-Mart 2020 donemi itibariyle gelen
cagrilarin yiizde 59’u sesli yanit sisteminden, yiizde 41’1 ise miisteri temsilcileri
tarafindan karsilanmistir. Gelen ¢agrilarda, ¢agr1 sonrasi toparlanma siiresi 4 saniye,
ortalama caldirma siiresi 2 saniye, ortalama cevaplama siiresi 92, ortalama c¢agri
kacirma siiresi 161 saniyedir. Ayni donem itibariyle toplam giden c¢agrilarda
miisterilere ulagsma orani ylizde 46, ortalama konusma siiresi 166 saniyedir. Cagri
merkezlerine gelen e-posta sayisi 263 bin, gelen faks sayis1 yaklasik 3 bin adettir”

(TBB, 2020a).

Tiirkiye’nin dijital bankacilik goriinlimiine bakildiginda Tiirkiye Bankalar
Birligi’ne gore “Ocak-Mart 2020 donemi i¢inde toplam (bireysel ve kurumsal) aktif
dijital bankacilik miisteri sayis1 56 milyon 324 bin kisidir. Bu saymin yaklasik 4
milyon kisisi ‘sadece internet bankacilig1’ islemi yaparken, 44 milyonu ‘sadece mobil
bankacilik’ islemi yapmustir. Hem internet hem mobil bankacilik islemi yapan
kullanic1 sayist ise 8 milyon 412 bin kisidir.” Bununla birlikte “Ocak-Mart 2020
donemi i¢inde az bir kez giris (log-in) islemi yapmis aktif bireysel dijital bankacilik
miisteri sayis1 53 milyon 981 bin kisidir. Bu sayinin 3 milyon 154 bin kisisi “sadece
internet bankacilig1” islemi yaparken 43 milyon 61 bin kisisi ‘sadece mobil
bankacilik’ islemi yapmistir. Hem internet hem mobil bankacilik islemi yapan
kullanic1 sayis1 ise 7 milyon 766 bin kisidir. Aktif bireysel dijital bankacilik
miisterileri, 37 milyon 125 bin kisi erkek (ylizde 69), 16 milyon 857 bin kisi kadin
(ylizde 31) miisterilerden olusmaktadir. Ocak-Mart 2020 dénemi i¢inde aktif bireysel
dijital bankacilik miisterilerin yas gruplar1 bazinda dagiliminda ilk siray1 21 milyon
152 bin kisi ile 36-55 yas grubu almaktadir. Bunu, 15 milyon 976 bin kisi ile 26-35
yas grubu, 11 milyon 274 bin kisi ile 18-25 yas grubu izlemektedir. 56-65 yas
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grubundaki aktif bireysel dijital bankacilik miisteri sayisi ise 3 milyon 896 bin
kisidir. Ocak-Mart 2020 donemi i¢inde az bir kez girig(log-in) islemi yapmis aktif
kurumsal dijital bankacilik miisteri sayis1 2 milyon 343 bin kisidir” (TBB, 2020b).

Tiirkiye’de internet bankaciligini kullanan miisteri sayis1 Tablo 2.3°de gosterilmistir.

Tablo 2.3. internet/Mobil Bankaciligini Kullanan Miisteri Sayist

Ekim-Arahk Ocak-Mart
2019 2020

Bireysel miisteri sayisi (bin Kkisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 10.714 10.920
Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 67.387 69.339
Kayith (C) (son 1 yida en az 1 kez login olmusg) 21.518 21.792
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 16 16
Kurumsal miisteri sayis1 (bin kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 1.271 1.336
Kayith (B) (en az I kez login olmus) 4.134 4.290
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmusg) 1.784 1.815
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 31 31
Toplam miisteri sayis1 (bin Kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 11.985 12.256
Kayith (B) (en az I kez login olmus) 71.521 73.629
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmusg) 23.303 23.607
Aktif (A) / kayith (B) miisteri oram (yiizde) 17 17

Kaynak: TBB, 2020b.

“Internet bankacili1 yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris
islemi yapmis kurumsal miisteri sayisi, Mart 2020 itibariyle 4 milyon 290 bin kisi
olarak gerceklesmistir. Bunlarin 1 milyon 336 bini (ylizde 31°’1) Ocak-Mart 2020
donemi igerisinde en az bir kez giris islemi yapmustir. Son bir y1l igerisinde en az bir
kez giris islemi yapmis kurumsal miisteri sayis1 ise 1 milyon 815 bin kisidir. Internet
bankacilig1 i¢in kayit yaptiran ve en az bir kez giris islemi yapmis toplam (bireysel
ve kurumsal) miisterilerin yiizde 17’si Ocak-Mart 2020 doneminde en az bir kez
internet bankacilig1 iglemi yapmistir. Toplam (bireysel ve kurumsal) aktif miisteri

sayist bir onceki doneme gore 206 bin kisi artmistir” (TBB, 2020b).

Bununla birlikte Mart 2020 itibariyle Tiirkiye’de internet bankacilig1
kullanilarak yapilan islemlere bakildiginda (Tablo 2.3) Ocak-Mart 2020 donemi
itibariyle, internet bankacilig1 hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemlerin toplam
adedi 111 milyon, tutar1 ise 1,5 trilyon TL’dir. EFT, havale ve doviz transferi
islemlerini kapsayan para transferleri islemleri, 1 trilyon TL islem hacim ve 56
milyon islem adedi ile finansal islemler arasinda en biiylik paya sahip olmustur

(finansal islem hacminin yiizde 67’si). Ikinci sirada 364 milyar TL’lik islem hacmi ve
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17 milyon islem adedi ile yatirim islemleri bulunmaktadir. Internet bankacihig: ile
yapilan finansal islemlerin biiyiikliigii ise 40 milyar TL civarinda artis géstermistir

(TBB, 2020b).

Tablo 2.4. Internet/Mobil Bankaciliginda Finansal Islemler

Ekim-Aralk 2019 Ocak-Mart 2020
islem islem islem islem
Adedi Hacmi Adedi Hacmi
(Milyon) (Milyar TL) (Milyon) (Milyar TL)

Para transferleri 66 1.066 56 1.022
Odemeler 30 62 28 65
Yatirim iglemleri 13 286 17 364
Kredi kart1 islemleri 8 23 7 22
Diger finansal iglemleri 4 55 4 59
Toplam 120 1.492 111 1.532

Kaynak: (TBB, 2020b).

2.3. Mobil Bankacilik A¢isindan Teknoloji Kabul Modeli

Genel olarak giindelik yasamda isletmeler ve kurumlarin verdikleri
hizmetlere ya da arz ettikleri mamullere iliskin internet basta olmak iizere uzaktan
erisim, hizmet saglama ve uygulamalar gibi siireclerde teknolojinin kullanilmasinda
kars1 tarafin (miisteri veya kullanict) benimseme durumu olan teknoloji kabul modeli
son yillarda dikkat ¢eken konular arasindadir. Zira isletme veya kurumlarin arz
ettikleri iirtin/hizmet/stiregleri teknoloji tabanli silireglere uyarlamasi kadar bunlarin
kullanicilar tarafindan da benimsenmesi gerekmektedir. Calismanin bu basligi altinda
Bankalar tarafindan saglanan yeni teknolojiler ve mobil ara¢ veya uygulamalarin
miisteriler tarafindan benimsenmesinde kabul ve ret tutumlarinin arka planindaki
dinamiklere iliskin kuramsal modeller incelenmistir. S6z modeller teknolojiye dayali
is ve hizmetler sunan sadece bankalar agisindan degil tim kurum ve isletmeler icin

gegerlidir.

Mobil uygulama ve igerikler, teknolojinin gelisimine paralel olarak bilisim
alaninda da kendini gostermis ve pek is mobil alana tasinarak dijitallestirilmistir.
Isletmeler miisteriler ve ¢dziim ortaklari ile daha hizli ve entegre temas kurabilmek,
anlik geri bildirim alabilmek, en hizli ve en uygun maliyetler iseri yonetebilmek icin
elektronik alt yapilar1 ¢cok daha fazla kullanmak {izere cabalar sarf etmektedirler
(Yildirir ve Kaplan, 2019: 24). Hatta son zamanlar bu amacla blok zincir (block

chain) ad1 verilen yeni nesil teknolojileri devreye alarak tamamen dijitallesen bir is
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modeline dogru gegis siireci yasandigr goriilmektedir (Gambhir, Bevan ve
Devemport, 2018: 2-4). Bilisim Teknolojilerinin tiim is ve siireclerin idaresinde, her
asamada giivenli ve etkili bir sekilde kullanilmasina olanak saglayan yeni tiir
araglarla “para, bilgi, kisisel bilgiler, bilgi/belge yonetimi, vb. gibi degerli verilerin
giivenli bigimde kullanilmasi i¢in tasarlanmig” (Deloitte, 2018: 6-7) internet tabanli
teknoloji ve uygulamalarin kars1 tarafca yani bankacilik agisindan miisterilerce de

kullanilmas1 gerekmektedir.

Teknoloji Kullanim Modeli (TKM), kisilerin teknoloji karsisindaki tutumsal
durumudur. Baglibel, Samancioglu ve Summak’a (2010: 333) gére TKM, “yeni bilgi
teknoloji Ttriinlerini ve sistemlerini kabullenmede ve kullanmada sergiledikleri
isteksiz tutumlari, kuskusuz bu sistemlerden beklenen verimin arzu edilen seviyede
olmamasina yol agmistir. Bu diislinceden yola ¢ikarak, kullanicilarin bilgi teknoloji
iriinlerini neden benimsediklerini veya benimsemediklerini agiklayan psikolojik bir

durumdur.” diyerek ifade etmistir.

TKM’nin amacini bilgisayar ve mobil araglar1 kullananlarin davranislarinin
aciklanmasi olarak degerlendiren Sercemeli ve Kurnaz’a (2016) goére TKM’nin
amaci, “bilgisayar kullanicilarinin davranislarini agiklamak olup ayni zamanda
statiikocu, tutucu ve kendilerince hakli gerekgeleri olan kullanicilarin  da
davraniglarini agiklamaya yonelik bir modeldir. Arastirmacilarin ve uygulamacilarin
ideal bir modelde kabul edilebilir adimlar atabilmeleri i¢in bu modelin sadece
tahmine yonelik olmamasi, ayn1 zamanda agiklayict olmasi da gerekmektedir. Bu
nedenle, TKM’nin asil odak noktasi, niyetlerin, tutumlarin ve ig¢sel inanglarin
iizerinde etkili olan digsal faktorlerin etkisini agiklamaktir.” TKM nin bir diger amaci
en sayida degiskenle bilgisayar (ya da BT kullanicilart) kullanicilarmin teknoloji
benimsemeye yonelik kabul veya ret davranisina yol acgan nedenlerin
coziimlenebilmesidir. Davis (1989) tarafindan gelistirilen (Sekil 2.1) TKM, birbiriyle
iligkilerinin 6l¢iildiigii veya etkilesiminin incelendigi; uygunluk/uyumluluk, algilanan
kullanighlik, algilanan kullanim kolayligi, tavir, davranig niyeti ve sistem kullanimi

olmak iizere alt1 faktorden olusmaktadir (Yildirir ve Kaplan, 2019: 24).

Sekil 2.1. Teknoloji Kabul Modeli
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Algilanan
Fayda
y
Digsal Kullanima Kullanim igin Gincel
Degiskenler Yonelik Tutum .| Davranig .| Sistem
Niyeti "l Kullanimi
Algilanan
Kullanim
Kolayligi

Kaynak: Davis (1989)’dan Akt. Akga ve Ozer, 2012: 82.

Sekil 2.1’de gosterilen TKM’nin temel unsurun agiklamasi su sekildedir

(Sercemeli ve Kurnaz, 2016: 45; Yildirir ve Kaplan, 2019: 24):

- Dissal Degiskenler; yonetimin kontrol edemedigi degiskenler olup

kullanici inanglarini etkilemektedir.

- Tutum: Tutumlar, bireylerin kisisel olarak bir bagka kisi, nesne, davranis ya
da bir politika ile ilgili benimsedikleri bakis agilarini ifade eder. Bir kisinin tutumu,

bir hususla ilgili kendi degerlendirmelerini temsil eder.

- Algilanan Kullamim Kolayhigi: Belirli gorevleri yaparken ve sorunlari
cozerken kendisine saglayacagi performans artisi ile ilgili inanglarinin derecesini

1fade eder.

- Algilanan Fayda: Bireylerin bir teknolojiyi kullanarak, yaptiklar1 isteki
performanslarinin artmasi konusunda sahip olduklar1 egilim ve diislincelerini ifade

eder.

- Niyet: Bir davranis1 gerceklestirirken bireyin ortaya koydugu istek ve
cabalaridir. TKM bireyin bilgi teknoloji {irtinlerini benimseme durumunu belirleyen

en 6nemli faktoriin bireyin niyetinin oldugunu savunmaktadir.

- Gergeklesen Davranis: Bireyin bilgi teknoloji iiriinlerini kullanim

sikliginin ve yogunlugunun derecesidir.
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Genel olarak Teknolojinin siirekli gelismesiyle ve farkli alanlarda yapilan
caligmalarla  birlikte kullanicilarin  yeni  teknolojileri kabul etmeleri ve
benimsemelerini inceleyen bircok teori ortaya c¢ikmistir. Teknoloji Kabul Modeli
(Davis vd., 1989); Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi (Rogers, 1995); Birlestirilmis
Teknoloji Kabul Modeli ve Planli Davranig Teorisi (Taylor ve Todd, 1995);
Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi (Venkatesh vd., 2003) literatiirde

teknoloji kullanimina iliskin kabul gérmiis teoriler arasinda yer almaktadir.

Teknoloji kabuliinii ve kullanimini inceleyen teoriler, temelde psikolojideki
davranigsal teorilere dayanmaktadir. Davraniglarin gergeklestirilmesinin altinda yatan
motivasyonlari, inanglari, algilar1 ele alan bu teoriler, pazarlama alaninda tiiketici
davranislarini  anlama konusuna 1s1k tutmaktadir. Tiiketici davranislarinin
anlasilmasi, tliketiciyi bir Uirlinii satin almaya, kullanmaya, tekrar satin almaya iten
faktorlerin incelenmesi, tiiketicileri/kullanicilart i¢in deger yaratmak isteyen
markalar i¢in olduk¢a 6nemlidir. Tiiketicilerin beklentilerinin bilincinde olan ve bu
dogrultuda hareket eden markalar beklentileri karsilayacak iirtin veya hizmetleri
dogru bir sekilde tiiketiciye ulagtirarak memnuniyet saglamay1 basarabilmektedirler.
Tiiketici davraniglarini anlamak ve tiiketici yonelimlerinin tespit edilmesi yeni iiriin
ve teknolojilerin ortaya ¢ikmasi ve gelistirilmesi konusunda da oldukc¢a Gnemlidir.
Yeni teknolojilerin anlagilmasi, kullanilmasi ve benimsenmesi; tiiketici algilarma,
aligkanliklarini, inanglarini ve tutumlarini kapsayan karmasik bir yapiin
coziimlenmesi ile gerceklesebilmektedir. Pazarlama literatiiriinde tiiketicilerin
davraniglarini anlayabilmek adma birgok davranissal teoriden faydalanarak, birgok
farkli teknolojiyi ara¢ edinerek yapilan arastirmalar, buglin ortaya c¢ikan
teknolojilerin benimsenme siireglerinin ¢oziimlenmesine 1s1k tutmaktadir (Gogiis,

2014: 5-6; Eren ve Kaya, 2017: 205).

2.3.1. Teknoloji Kabulunu Etkileyen Faktorler

Siirekli gelisen ve giin gectikge toplumun icinde daha fazla yer alan
teknolojinin, kabul gérmesini saglayan cesitli faktorler bulunmaktadir. Bu faktorleri;
Kiiltiirel degisiklikler, Sosyal yap1 ve toplumlarin olusturdugu normlar, Toplumlarin

takip ettigi fikir liderleri ve degisim ajanlari, Kisilik 6zellikleri, Bilgi ve iletisim
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teknolojileri, Yeniligin Ozellikleri,  Teknoloji kiiltiiri ve teknolojik yatkinlik,
Teknoloji politikalart ve teknoloji standartlar seklinde siralamak miimkiindiir (Senel,

2011: 8).
2.3.1.1. Kiiltiirel Faktorler

Kiiltirel faktérler TKM’nin benimsenmesinde O6nemli bir unsur olarak
toplumsal degisiklik, toplumsal yapi1 ve toplumsal iliskilerde meydana gelen
degisiklikleri ifade etmektedir. Toplumsal yapida meydana gelen degisim genellikle
toplumsal kosullar ile kiiltiirel normun bir arada yer almasindan kaynaklanmaktadir
(Kiliger, 2008: 213). Toplumun pargasini olusturan bireyler, kiiltiir sayesinde
toplumda nasil hareket edilmesi gerektigini, ne giyilip ne giyilmemesi gerektigini,
istelik kime saygi duyacagini o6grenmektedirler (Senel, 2011: 8). Kiiltiirel
degisiklikler, toplum yapisinda meydana gelen bir degisikligi yansitmaktadir. Yeni
icatlarin ortaya ¢ikmasi ve makinelerin tarim alaninda kullanilmasi kiiltiirel degisime
ornek olarak gosterilebilir (Kiliger, 2008: 213). Ayn1 zamanda en etkili teknoloji
iirlinlerinden biri olan internet ile beraber lilkeler arasindaki toplumsal iligkiler artis

gostermis ve lilkeler arasi kiiltiir transferi geligsmistir (Senel, 2011: 9).
2.3.1.2.  Sosyal Yap1 ve Normlar

Sosyal yap1, toplumda yer alan farkli birimlerin kurallarinin 6rnek alinmasini
ifade ederken sosyal yapi i¢erinde yasamlarini siirdiiren bireylerin, davraniglar1 ve
diistinceleri konusunda bilgi ya da diizenlilik saglamaktadir (Senel, 2011: 9).
Normlar ise, bir sistem igerisinde yer alan bireyler icin olusturulmus davranig
kaliplarini ifade etmektedir. Normlar, standart olarak bireylere hizmet etmektedir ve
bireylerden hangi davranislar1t gergeklestirmeleri konusunda bilgi vermektedir
(Rogers, 2003: 26). Ancak toplumsal normlar, baz1 durumlarda degisime kars1 engel
teskil etmektedir. Tiirkiye’de domuz etinin haram olmasi sebebiyle yenmemesi veya

Hindistan’da ineklerin kutsal sayilmas1 6rnek gosterilebilir (Kiliger, 2008: 214).
2.3.1.3.  Fikir Liderleri ve Degisim Onciileri

Fikir liderleri, toplumun isleyisi, giindelik islerin gergeklesmesi, toplumda
ortaya ¢ikan sorunlarin ¢6ziilmesinde ve ayni zamanda kiiltiiriin isleyisinde toplumun

oniinde giden kisilerden olusmaktadir (Ulutas, 2015: 3). Ozellikle tiiketici
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davraniglarinda sikga etkisi goriilen fikir liderleri, konumlari, uzmanlik alanlari,
sahip olduklar1 bilgileri ile baskalarini etkileyebilmektedirler. Fikir liderlerinin,
takipgilerine oranla tasidigi bir takim o6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zelliklerden
birincisi fikir liderlerinin, iletisim araclarindan yararlanarak diinyadaki gelismeleri
daha ¢ok takip etmektedirler. ikincisi, fikir liderleri, yiiksek sosyo-ekonomik diizeye
sahiptirler. Ugiinciisii ise, fikir liderleri yenilik¢idirler. Bununla birlikte yapilan
arastirmalarda fikir liderlerinin, digerler kisilere oranla daha geng, egitim seviyesi ve
gelir seviyesi daha yiliksek ve sosyallesme bakimindan daha enerjik olduklari

sonucuna varilmistir (Odabasi ve Baris, 2008: 280).

Degisim tizerinde etkin bir rol oynayan degisim ajanlari, toplum disarisinda
degisim faaliyeti gerceklestirmektedir ve kisilerin yenilik karar siireglerine etki eden
kisilerden olugmaktadir. Cogu zaman yeni fikir ve diislincelerin yayilmasim
saglamakla birlikte istenmeyen yeniliklerin yayilmasina karst olmaktadir Degisim
ajanlari, az gelismis lilkelerde bir toplumda yasayan bireylere teker teker ulasmaktan
ziyade o toplumda sayginligi olan bireylere ulasarak toplumda degisiklige neden

olmaktadirlar (Kiliger, 2008: 215).
2.3.14. Kisilik Ozellikleri

Bireylerin ortaya ¢ikan herhangi bir yeniligi kabul etmesi ve uygulamas i¢in
o yeniligin toplum igerisinde yayginlik kazanmasi olduk¢a 6nem arz etmektedir. Bu
dogrultuda yayginlikla ilgili yapilan arastirmalarda bir yeniligin bireyler tarafindan
kabul edilmesinde kisilik 6zelliklerinin yadsinamaz bir éneme sahip oldugu tespit

edilmistir (Senel, 2011: 12).

Yeniliklerin kabulii, yapilan c¢alismalarda bes kategoriye ayrilmistir. Bu
kategorilerden ilki olan yenilik¢iler, genellikle yeni fikirler edinmeye istekli
kisilerdir. Ayrica yenilik¢iler, kitle iletisim araglarini ¢ok fazla kullanan kisilerdir.
Ikinci olarak onciiler, yenilikgiler tarafindan benimsenen yenilikler hakkinda
benimseyicilere bilgi ve deneyim sunan kisilerden olusmaktadir. Onciiler, fikir
liderleri veya degisim ajanlar1 olabilir. Yenilikgiler ile dnciiler arasinda yer alan erken
cogunluk ise, yeni olan bir fikri benimsemeden 6nce diisiinen kisilerdir (Kiliger,
2008: 216). Dordiincii kategoriyi olusturan ge¢ cogunluk, riskten kaginan,

teknolojiye merakli olmayan kisilerden olugsmaktadir. Yeniliklerin kabuliinde en son
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sirada yer alan geride kalanlar ise, gelenek ve goreneklerine bagli toplumdan kendini
soyutlamis kisilerden olusmaktadir. Geride kalanlar genellikle, yeni bir diisiinceye ve

bu diisiinceyi ortaya atan kisilere kars1 kusku duymaktadirlar (Kiliger, 2008: 216).
2.3.1.5.  Bilgi ve letisim Teknolojileri

Bilgi ve iletisim teknolojileri, etkilesim saglamak, bilgi elde etmek ve bilgiyi
yayginlagtirmak maksadiyla yararlanilan teknolojik iiriinlerin tiimiinii kapsamaktadir.
Bilgi mekanizmasinin en énemli unsuru olan bilgi ve iletisim teknolojileri, bilgiye
ulasim ve bilginin gelisimine olanak taniyan, degisim gdsteren teknolojiler,
bilgisayar teknolojileri ve veri tabanlar1 gibi kavramlari giiniimiize tagimistir. Ayrica
bilgi ve iletisim teknolojilerinin, topluma ve bireye sagladigi yararlar bilgi
iiretiminde sistematik bir yapmin olugsmasina neden olmus ve siirekli degisim halinde

olan teknolojilerde bu yapiy1 desteklemistir (Senel, 2011: 14).

Yeniliklerin yayiliminda diger bir faktor iletisim kanallaridir (Kiliger, 2008:
216). Iletisim kanallar1, olusturulan bir mesajin birinden digerine gecme araci olup
bir yenilik hakkinda haberdar olan bir birey, haberdar olmayan birey ile iletisim
kanallar1 araciligiyla iletisime gegebilir ve yeniligin yayilimini saglayabilir. Ornegin,
kisisel bilgisayarlarin toplumda yaygin olarak kullanilmasi, bilgiye ulagimi

kolaylastirmistir (Senel, 2011: 15).
2.3.1.6. Teknoloji Kiiltiirii ve Teknolojik Yatkinhk

Teknoloji kiiltlirtinlin arka planinda pek ¢ok davranig ve algi s6z konusu
olmakla birlikte teknolojik yeniligin degistirici ve doniistiiriicti bes 6zelligi 6ncelikle

onem arz etmektedir, bunlar (Kiliger, 2008: 217);
- Goreli yarar: Yeniligin, var olan fikirden daha iyi algilanma derecesidir.

- Uygunluk: Yeniligin, simdiki deneyimler, ge¢mis deneyimler ve

ihtiyac¢larla uyumlu olmasidir.
- Karmasiklik: Yeniligin, kullanisinin zor olarak algilanma derecesidir.

- Denenebilirlik: Yeniligin, denenebilirlik diizeyidir.
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- Gozlemlenebilirlik: Bir yeniligin sonucunu digerlerinin gorebilecegini

1fade etmektedir.

Yeniligin oOzellikleri TKM iizerinde etkili olmakla birlikte giliniimiizde
teknoloji, birey yasami agisindan O6nemli bir unsur iken kiiltlir ise bireyler icin
yasayis stillerini olusturmaktadir. Bu sebeple teknoloji ile kiiltiir arasinda giiclii bir
bag bulunmaktadir. Dolayisiyla kiiltiir, teknolojik gelismeleri etkilerken, yasanan
teknolojik gelismeler ise kiiltiirel degisimin yasanmasina etki etmektedir (Ozaydin,
2010: 3-4). Teknolojinin gelisimiyle ortaya c¢ikan teknoloji kiiltiirii, degerler
kiiltiiriinii  belirleyen ve kontroliinii saglayan en Onemli faktorlerden biri
konumundadir. Bu dogrultuda siirekli degisim gdosteren teknolojiler ile giderek
karmasik bir hal alan topluma uyum saglayabilmek icin bireylerin, cagdas bilgi ve

deneyimlere sahip olmalar1 gerekmektedirler (Kiliger, 2008: 219).
2.3.2. Teknolojinin Kabuliine liskin Modeller

Literatiire gore teknoloji kabuliine iliskin modeller; gerekgeli eylem teorisi,
planli davranis teorisi, teknoloji kabul modeli, sosyal bilis teorisi, yeniliklerin
yayilma teorisi, birlestirilmis teknoloji kabul modeli ve planli davranis teorisi,
birlestirilmis teknoloji kabul ve kullanim teorisi olmak iizer yedi tane olup bunlar

hakkinda asagida agiklamalar yapilmaistir.

2.3.2.1.  Gerekgeli (Sebepli) Eylem Teorisi

Gerekeeli eylem teorisi (GET) (mantikli eylem teorisi, nedenli eylem kurama,
gerekeeli eylem kurami, insan davranisini 6ngoriileme kurami, akile1r davranis teorisi
gibi farkli isimlerle de de anilmaktadir) (GET) (ya da sebepli eylem teorisi) ilk olarak
tutumlar, niyetler ve davraniglar arasindaki etkilesimi anlayabilmek igin
gelistirilmistir (Kas, 2015: 39). Temelleri sosyal psikoloji alanina dayanan teori,
Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan, bir kisinin belli bir davranig1 gésterme niyetini
olgmek amaciyla ortaya atilmis bir modeldir. Fishbein ve Ajzen (1975)’e gore,
bireylerin kisisel tutumlarinin davraniga doniismesini; davranigsal niyet, tutum ve
subjektif norm degiskenleri agiklamaktadir. Subjektif norm degiskeni, birey i¢in
onem arzeden sosyal etkileyicilerin bu davranisi desteklemesi durumunda bireyin

olumlu etkilenecegi ve davranis niyetine sahip olacagini géstermektedir. GET e gore,
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birey belirli davranis1 gerceklestirsin veya gergeklestirmesin, davranis davranis niyeti
tarafindan, davranis niyeti ise davranigsal tutum ve subjektif norm tarafindan

belirlenir (Pektekin, 2013: 63). GET modeli Sekil 2.2°de gosterilmistir.

Sekil 2.2. Gerekgeli Eylem Teorisi Modeli

Davranisa

yonelik tutum
(a) \‘
Davramssal Gerceklesen

Niyet Davrams
Oznel Norm /

(SN)

Kaynak: Torlak ve Ozkara, 2017: 80.

Sekil 2.2°de gosterilen GET modeli davranisi agiklama konusunda temel
belirleyici olarak davranigsal niyeti ele aldigi, niyete etki eden temel iki faktoriin de
Oznel norm ile bireyin davranisa yonelik tutumlarinin oldugu ifade edilmektedir.
Bireylerin normatif inanglari ve uyum saglama motivasyonlar1 6znel normu;
davranigsal inanglar1 ve sonuglar1 degerlendirmesi ise bireyin tutumunu belirleyerek
davranigsal niyete etki etmektedir. GET, tiiketici davraniglari, bilgi sistemlerinin
kullanimi1 ve teknoloji kabulii konular1 ile dogrudan iligkilidir. Teknoloji Kabul
Modeli, degiskenler arasindaki iligkileri incelerken, GET’1 teorik bir dayanak ve
altyapr olarak kullanmaktadir. Bu dogrultuda, bilgi sistemlerini veya teknolojiyi
kullanmaya yonelik davraniglar incelerken davranissal niyete etki eden faktorler ve
bu faktorlerin mantiksal siralamasi, GET’in inanglar, tutum, O0znel norm ve

davranigsal niyet siralamas ile dzdeslestirilmistir (Torlak, ve Ozkara, 2017: 80-81).

Ayrica niyeti aciklamada kullanilan bireyin davranisa yonelik tutumu ne
kadar giiglii olursa olsun, niyetin agiklanmasinda tek basina yeterli degildir. Diger bir
ifadeyle, bireyin niyeti agiklanirken sadece davranisa yonelik tutumu degil;
bagkalarimin onun davranis1 hakkindaki diisiincelerinin de dikkate alinmasi
gerekmektedir. Bu teori ile tutum ve davramis Olgeklerinin birbirleriyle uyumlu
olmasi1 durumunda tutum ve davranig arasinda giiglii bir iligki bulunabilecegi ifade
edilmektedir Sonucta davranisa yonelik tutum ve siibjektif norm unsurlar birbiriyle

uyumlu ve tutarli olursa, bu durum niyete doniisiir ve niyette davranisin dogrudan
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aciklayicisi olarak ortaya ¢ikar. Modeldeki davranistan inanglara dogru ilerleyen her
asama, davranist agiklayan unsurlar1 kapsamli bir sekilde ele almay1 saglamaktadir

(Kocagoz, 2010: 12).
2.3.2.2.  Yeniliklerin Yayllma Modeli

Yeniliklerin Yayilma Modeli Rogers (1983) tarafindan ileri siiriilmiig, 2000°1i
yillarda Yeniliklerin Yayilma Teorisi bilgi teknolojileri ve bilgi giivenligi alanlarinda
sikca kullanilmistir. Bireyin yeni bir fikri kabul hizin1 agiklamada yardimci olan
yeniligin  Ozellikleri; goreli avantaj, karmasiklik, uygunluk (bagdasma),
denenebilirlik, gozlenebilirliktir. Rogers (1995) yenilesmenin 6zelliklerini “yeniligin
birey tarafindan algilanan 6zellikleri” olarak tanimlamistir. Bu degiskenler, kullanic
adaptasyonu ve karar verme siirecini agiklamak i¢in kullanilmaktadir. Ayrica bes
degisken teknolojik yeniliklerin ger¢eklesme tahminlemesi ve degiskenlerin birbirleri
ile olan iliskileri i¢in kullanilmaktadir. Yeniliklerin yayilma modelinin temel
prensibi; bir yeniligin belirli kanallar araciliiyla, zaman ic¢inde, bir sosyal sistemin

iiyeleri arasinda iletildigi siire¢ olmasidir (Kiliger, 2008: 212).

Sekil 2.3. Yeniligin Yayilma Modeli

Onceki Kosullar

1.Onceki uygulamalar

2. Gereksinimleri/Sorunlari Hissetme

3. Yeniliklere Agik Olma ILETISIM KANALLARI
4. Sosyal Sistemin Normlart

BILGI > [IKNA > KARAR UYGULAMA DOGRULAMA

gﬁrl’:;l:ﬁ;:mc Yeniligin Algilanan

- . . Ozellikleri —» Uyum —————— Uyumun Siirdiiriilmesi
Ozellikleri 1 li A f Daha Geg U
1.Sosyockonomik .Goreli Avantaj aha Ge¢ Uyum

; 2. Karmasiklik,
Ozellikler v
2 Kisilik 3.Uygunluk azgegme .

o . (Bagdagma), ——» Ret —— >  Reddin Siirmesi
Degiskenleri 4.Denenebilitlik
3.1letisim senenebii <

. 5.Gozlenebilirlik
Davranisi

Kaynak: Demir, 2006: 369.

Sekil 2.3’te goriildiigli lizere yeniligin yayilma modelinde, yenilige uyum
saglanmasi ya da reddedilmesinde bes asamali bir siire¢ s6z konusudur. Demir’e

(2006: 369) gore bu siire¢ “bir bilgi arama ve bilgi isleme etkinligidir. Temelde
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bireyin yenilik hakkindaki belirsizlikleri azaltmasina yardimci olacak bilgileri
edinmeye ¢alistig1 bu bes asama; bilgi, ikna olma, karar, uygulama ve dogrulamadir.
Ilk asamada birey yenilik ve islevleri hakkinda bilgi edinir. Ikna olma asamasinda
yeniligin kendisi i¢in avantaj ve dezavantajlarini degerlendirerek, yenilige tutumunu
bicimlendirir. Karar asamasinda birey yenilik hakkinda ek bilgiler edinir ve yeniligi
kabul ya da ret karar1 verir. Bu asamada birey 6zellikle ¢evresindeki bireylerin
degerlendirmelerinden etkilenir. Dordiincli asama olan uygulama yenilige uyum
karar1 verildiginde gergeklesir. Son asamada birey uyum kararini dogrular ve

giiclendirir.”
2.3.2.3.  Bilgi Sistemleri Basar1 Modeli

DeLone ve McLean (1992) tarafindan ileri siirlilen model, bilgi sistemlerinin
basarisini 6lgen faktorlerin birbirleri ile olan iliskilerini incelemeyi amaglamaktadir
(Bal ve digerleri, 2012: 36). Modele gore, bilgi sistemlerinin basarisini etkileyen 6
faktor bulunmaktadir. Bu faktorler; sistem kalitesi, bilgi kalitesi, kullanim, kullanim
kalitesi, bireysel etkiler ve orgiitsel etkilerdir (Efiloglu Kurt, 2016: 141). Bilgi

sistemleri bagar1 modeli Sekil 2.4.’te gosterilmistir.

Sekil 2.4. Bilgi Sistemleri Basar1 Modeli

Sistem Kalitesi Kullanim

Bireysel Orgiitsel
Etkiler Etkiler

Bilgi Kalitesi Kullanim Kalitesi |/

Kaynak: Alnipak, Uyar ve Duygun, 2018: 63

Sekil 2.4.’te gosterilen modele gore kullanim ve kullanim kalitesinin ana
belirleyicileri sistem kalitesi ve bilgi kalitesidir. Ayn1 zamanda kullanim ve kullanim
kalitesi, baz1 bireysel ve orgiitsel etkilerin olusmasina sebep olmaktadir (Erdem,

2011: 36).
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2.3.2.4. Kisisel Bilgisayar Kullanim Modeli

Kisisel Bilgisayar Kullaniom Modeli, bir kisinin bilgisayar kullanimina
yonelik duygularim1 (etki), sosyal normlarmni, aligkanliklarini, kullanim davranisi
neticesinde karsilasacagi algiladigi sonuglari, kolaylastirict kosullar1 ve davranisi
arasindaki iliskileri aciklamaktadir. Model, Triandis (1980)’in insan davranislari
teorisinden tiiretilen ve bilgi teknolojilerinin kullanimini agiklayan bir modeldir.
Model bilgi teknolojileri kullanimini, literatiirde yer alan davranis teorileri ve
teknoloji kabul modellerinden farkli olarak davranisin ardindan gelen aligkanliklar ile

bir dongii olusturdugunu ifade etmektedir (Kog, 2019: 12).

Sekil 2.5. Kisisel Bilgisayar Kullanim Modeli

Sosyal
Faktorler

Kolaylastirici I
Kosullar |
Kullanima

Yonelik
Etkiler

Bilgisayar
Kullanimm

Uzun Vadeli
Sonuclar

Kaynak: Giirses, 2016: 50.

Sekil 2.5.°e¢ gore bilgisayar kullanimi iizerine etkisi olan degiskenlere su

sekilde aciklik getirilmektedir (Giirses, 2016: 51):

- Ise Uygunluk (Is Uyumu): Bireylerin bir teknolojiyi kullanma neticesinde
is performanslarinda iyilesme olacagma dair bireysel inanglarmin derecesidir. Ise
uygunluk, bu sekliyle TKM’deki kullanislilik algis1 ve SBT’deki ¢ikt1 beklentileriyle

benzerlik gostermektedir.
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- Karmagiklik: Kullanicinin yeni bir teknolojiyi anlamasi ve kullanmasinin
ne denli zor olduguna dair sahip oldugu inancin derecesidir. Esasinda, karmasiklik ve

kullanim kolaylig1 faktorleri ger¢ekte ayni seyi 6lgmektedirler.

- Sosyal Faktorler: Kisilerin kendisi i¢in 6nemli olan kisilerin ve referans
aldigt gruplarin goriislerini  dikkate alma derecesidir. Sosyal faktorler, ilgili
teknolojiyr kullanan sayisinin ¢ok olmasi, kurum {ist yOnetiminin teknolojiyi
kullanmada yardimci olmasi ve kullanma noktasinda tesvik etmesi, Ozetle kisinin
kurumu agisindan s6z konusu teknolojinin kullaniminin genel olarak destekleniyor

olmasi olarak ifade edilebilir.

- Kolaylastirict Kogsullar: Birtakim ¢evresel faktorlerin  kolaylastirict
yondeki etkisi olarak tanimlanabilir. Kolaylastirici kosullar, kisinin kullanim
esnasinda, i¢inden ¢ikamadigi bir durum oldugunda kendisine yardim edebilecek ve
teknik destek alabilecek birini bulabilecegine inanmasi, kullanim ile ilgili 6zel
talimatlar veya rehberlik olanaginin bulunmasi durumunda teknolojiyi kullanmaya

yonelik tavrinin ne olacagina dair algisidir.

- Kullanima Yonelik Etkiler: Kullanicinin yeni bir teknolojiyi kullanmasiyla
kiside beliren hoslanma, nefret, depresyon vb. duygusal ¢agrisimlar olarak ifade

edilmektedir.

- Uzun Vadeli Sonuglar: Kullanicilarin yeni bir teknoloji kullanimi
neticesinde daha tatminkar bir pozisyona ulagsmay1 saglayacak is firsatlarinin ortaya
cikmasi ve isin dogasina uygun olarak ortaya cikan degisikliklere yonelik esnekligin

arttirilmasi gibi gelecege yonelik olarak umdugu sonuglar ifade etmektedir.
2.3.2.5. Sosyal Bilis Modeli

Sosyal bilis modeli, Bandura (1977) tarafindan ileri siiriilmiis olup ¢ok genis
cevrelerce kabul edilmis ve ampirik olarak dogrulanmistir. Sosyal bilis teorisi Sekil
2.6.’da gosterildigi gibi {i¢ davranis lizerinden ¢evresel (6rn. sosyal cevre, sosyal
bask1), davranigsal ve kisisel (6rn. kisisel motivasyon) faktorleri incelemektedir.
Bireyin  kisisel amaglari  ve 0z  yeterliligi, davramis1  gergeklestirip

gerceklestirmemesini etkiler. Eger bir kisi, kendi davraniglariyla ve ayni zamanda 6z
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yeterliligiyle tutarl bir davranis gerceklestirirse, kisi bu davranist gerceklestirecektir

(Gtirses, 2016: 45).
Digerlerinin
Tesviki
Digerlerinin
Kullanim
’

Kaynak: Giirses, 2016: 46.

Sekil 2.6. Sosyal Bilis Modeli

Cikt
Beklentileri

Kullanim

2.3.3. Mobil Uygulama Kabul Modeli

Finansal hizmetlerin de arasinda yer aldigi, {iriin, hizmet, slire¢ ve diger
teknolojik yeniliklerin kabuliine iliskin yapilan ¢alismalar1 bes kategoride siniflamak
miimkiindiir. Birinci kategoride yer alanlar icin “yenilik¢iler” sifat1 kullanilabilir. Bu
kisilerin yeni gelisme ve teknolojilere yakin oldugu, bunlar1 siklikla kullandig1 ifade
edilebilir. Tkinci kategoride yer alanlar i¢in “dnciiler” ifadesi kullanilabilir. Bu kisiler
“yenilik¢ilerin” benimsedigi gelismeleri yayan ve deneyimlerini paylasanlar olarak
kabul edilebilir. Ugiincii kategoride yer alanlar igin “erken ¢ogunluk” nitelemesi
yapilabilir. Bunlar i¢in “yenilik¢iler” ile “Onciiler” arasindaki kisiler olup yeni olan
bir fikri benimsemeden once diisiinen kisilerdir denilebilir. Dérdiincii kategoride yer
alanlar i¢in “cekimserler” demek miimkiindiir. Bunlar i¢in ge¢ veya sinirh
kullanim/katilim gosteren risk algisi tasiyan ve teknolojiye gorece uzak kisiler olarak
kabul edilebilir. Besinci kategoride yer alanlar ise “soyut” olarak nitelenebilir. Bu
kisilerin aligkanliklarina bagli olduklar1 gibi teknik gelismeleri kabul konusunda
oldukca mesafeli oldugu sdylenebilir. Elbette bu smiflama ve kategorik Gnerme
tartismaya agik olmakla birlikte, yeni seyler hakkinda kisilerin kiiltiir, yas, statii,

egitim, meslek vb. gibi degiskenlerinde dikkate alinmas1 gerekmektedir.
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Yapilan bu siniflama yukarida acgiklanana modellerde bazi degiskenler
acsindan yer almakla birlikte gereksinimleri, algilanan fayda, performans beklentisi,
0znel durumlar/normlar, kullanima yo6nelik tutumlar ve niyetler bakimindan daha
kapsayic1 bir agiklama veya modelin kurulmasi gerekmektedir. Bu amagla Ugur ve
Turan (2016) tarafindan Mobil Uygulama Kabul Modeli (MUKB) ileri siiriilmiistiir.
Mobil Uygulama Kabul Modeli (MUKB) onceki baslikta agiklanan modellerin
bileskesi olarak goriilebilecek bir yaklasimdir denilebilir. Bireylerin mobil bankacilik
dahil olmak iizere mobil uygulamalar: kullanma ve kabul etme davranislar iizerinde
etkili olan faktorleri ortaya koyan MUKB, Teknoloji Kabul ve Kullanim
Birlestirilmis Modeli (TKKBM), Planli Davranis Teorisi (PDT), Kullanimlar ve
Doyumlar Yaklasimi (KDY) ve Teknoloji Kabul Modeli (TKM) kullanilan
degiskenlerin iliskisel diizeyde birlestirilmesinden olusmaktadir. Oncelikle bahsi

gecen degiskenler ve ardindan Model hakkinda agiklamalar yapilmustir.
2.3.3.1. Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli

Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli, Venkatesh vd., (2003)
tarafindan ileri siiriilmiis olup, literatiirde bilgi teknolojileri, psikoloji ve sosyoloji
alanlarinda yapilmis olan teknoloji kullanma niyetini ele alan arastirmalar ile
olusturulan teorilerin birlestirilmesiyle ortaya cikmaktadir. Literatiirde teknoloji
kabuliine iliskin arastirmalarda modellerden birinin segilmesinin, digerlerinin
sagladiklar1 farkli katkilar1  yok saydigi gerekgesi ile kullanici  kabulii
arastirmalarinda birlestirilmis bir model ihtiyac1 dogdugu ifade edilmektedir. Birlesik
Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi; daha onceki aragtirmalarda bilgi sistemleri
kullannom davranmiginmi agiklamak icin kullanilan diger onemli teori ve modelin
yapilarinin gozden gecirilmesi ve birlestirilmesi yoluyla gelistirilmistir. Modelin
olusturulma siirecinde, literatiirdeki modellerin test edilmesinin ardindan, kullanici
davranisinda, performans beklentisi, ¢caba beklentisi ve sosyal etkinin davranigsal
niyeti; kolaylastirict kosullarin ve davranissal niyetin davranisi dogrudan belirleyen
faktorler oldugu; tutum, 6z yeterlilik ve teknoloji kaygisinin dogrudan belirleyici
faktorler olmadigr ortaya c¢ikmustir. Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis
Modeli, her bir modelin birlesik aciklayict giiciinii ve kilit diizenleyici etkilerini
kapsamakta ve temel yapiyr koruyarak teknoloji kabul literatiiriine katki

saglamaktadir (Giirses, 2016: 56-57).
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Sekil 2.7. Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli
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Sekil 2.7°de gosterilen model, Teknolojiyi kullanma yonelik tutum, 6z-
yeterlik ve endise niyetin dogrudan belirleyicileridir. Modeldeki ana degiskenler
cinsiyet, yas, goniilliiliik ve tecriibe olarak belirtilmistir. Teorik bir bakis acisindan
Model, niyet ve davranis belirleyicilerinin zaman i¢inde nasil gelistigine dair ince bir
goriis saglar. Ornegin, teknoloji kabul arastirma literatiiriinde yas degiskenine kiigiik
bir yer verilirken, Modelin bulgular: ile birlikte aslinda modeldeki bircok onemli
anahtar iligkileri etkiledigi goriilmiistiir. Model ile birlikte dikkat ¢eken ve bulgulari
sosyoloji ve sosyal psikoloji literatiiriindeki bulgularla tutarli olan cinsiyet degiskeni

de ayrica anahtar etkisi olan degisken olarak belirtilmistir (Gtirses, 2016: 58-59).
2.3.3.2. Planh Davrams Teorisi

Planli Davranis Teorisi (PDT) Bir teknolojinin ortaya ¢ikmasi ile bireylerin,
tutum ve davranis bi¢imlerini inceleyen bir teori olan Planli Davranig Teorisi (PDT),
Ajzen (1991) tarafindan olusturulmustur. PDT, sosyal ve davranig bilimlerinin
icerisinde yer almaktadir. Sosyal bilimlerin igerisinde ise Ozellikle pazarlama
alaninda tiiketicilerin iiriin ya da marka satin almasi, magazadan aligveris yapmasi,
bir tirlin hakkinda bilgi aramas1 gibi davranislarinin incelenmesi ¢aligmalarinda da
siklikla kullanilan bir model oldugu ifade edilmektedir. Insan davranislarini tahmin
etmede tutum ve algilanan davranigsal kontrol gibi kisisel faktorler, 6znel norm gibi

sosyal faktorleri biinyesinde barindirmaktadir. PDT’de bahsedilen faktorler
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baglaminda niyeti etkileyen ti¢ belirleyici degisken bulunmaktadir. Bu degiskenler
tutum, 6znel norm ve algilanan davranissal kontroldiir (Ozer, Kement ve Giiltekin,

2015: 62).

Sekil 2.8. Planli Davranis Teorisi
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Kaynak: Nalgacigil, 2019: 100.

PDT’de yer alan inanglar, tutumun davranisa doniisiimiinii planlamada 6nemli
bir rol oynamaktadir. Davranisa yonelik tutum, davranista bulunmay1 ya da egilim
gosteren bireyin, o davranis hakkindaki olumlu/olumsuz yaklasimlarini ifade
etmektedir. Bireyin olumlu tutum gelistirdigi davranisi gergeklestirme olasilig1 ise
olumsuz tutuma veya giivensizlik hissettigi tutuma gore daha fazladir. ikinci
asamada, bireyi bir davranis hakkinda yonlendiren ve kararlarina etki eden normatif
ve kontrol inanglar1 yer almaktadir. “Oznel norm bireyin bir davranis1 gergeklestirip
gerceklestirmeme konusunda hissettigi sosyal baski olarak tanimlanabilir. Oznel
normda bireyin normatif inanglarinin olusmasina neden olan kisiler aile fertleri,
yakin arkadaglar ve is arkadaslar1 olabilir. Algilanan davranigsal kontrol, planlanmis
davranig teorisinin ii¢lincli unsurudur. Buna gore algilanan davranigsal kontrol, bir
davranig1 gergeklestirmek hususunda gereksinim duyulan kaynak veya firsatlarin
varlig1 veya eksikligine dair bireyde olusan algiy1 ifade etmektedir (Kocagdz ve

Dursun, 2010: 140; Akcakanat ve Ding, 2018: 763).

PDT’de, gerekgeli eylem teorisinde oldugu gibi davranisin gerceklesmesinde
temel unsur bireyin belirli bir davranisa yonelik ortaya koymus oldugu niyetidir. Bir
davranigin sergilenmesi i¢in dnce niyetin olugsmasi1 gerekmektedir. Fakat davranisin
sadece davranigsal niyet tarafindan tahmin edilebildigi durumlar bireyin davranisi

gerceklestirip gerceklestirmemeye kendisinin karar verebildigi yani kontroliin
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tamamiyla kendisinde oldugu durumlardir. Ayrica Ajzen, gerekceli eylem teorisinin
aksine planli davranista davranigsal niyetin {ic belirleyicisi oldugunu ifade
etmektedir. Bu belirleyicilerden ilk ikisi; bireyin sorgulanan davranisin olumlu ve
olumsuz degerlendirmesini ifade eden davranisa yonelik tutum, davranisin
gerceklestirilip gergeklestirilmeyecegini etkileyen sosyal baski olarak ifade edilen
0znel norm ve lglinciisii davranisin gergeklestirilmesinin kolay ya da zor olarak
algilanmas1 anlamina gelen algilanan davranissal kontroldiir. Bu ii¢ belirleyiciden
davraniga yonelik tutum ve 6znel normlar pozitif olduk¢a ve algilanan davranigsal
kontrol arttikga, bireyin davranist gergeklestirme niyeti daha kuvvetli hale

gelmektedir (Erdem, 2011: 32).
2.3.3.3. Teknoloji Kabul Modeli

Teknoloji Kabul Modeli (TKM) hakkinda yukarida a¢iklamalar yapildigindan
bu baslikta 6zet olarak yer verilmistir. Teknoloji kabul modeli, kullanicilarin bir bilgi
sistemini benimseme ve reddetme nedenlerini kullanicilarin algilarimi inceleyerek
aciklamaktadir. Davis (1989), Teknoloji kabul modelini, niyetin davranisi agiklama
ve tahmin etme konusunda basarili oldugu Ajzen ve Fishbein (1975)’in gerekgeli
eylem teorisinden yola ¢ikarak gelistirilen teknoloji kabul modeli, gerekgeli eylem
teorisinin bir uyarlamasi olup inang, niyet ve davranisin nedensellik dogrultusunda

hareket ettigi bir modeldir (Y1lmaz ve Kavanoz, 2017: 131-132).

Teknoloji Kabul Modeli, 6zellikle bilgi teknolojilerinin kullanicilar tarafindan
kabuliinii aciklayan ve ele alan bir model olarak 6ne ¢ikmaktadir. Gerekgeli eylem
teorisini temel alan bu modelde algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi,
kullanmaya yonelik tutum, kullanmaya yonelik davranigsal niyet ve gergcek kullanim
arasindaki nedensel iliskiler aciklanmaya calisilmaktadir. Gerekgeli eylem teorisi ile
TKM arasinda benzerlikler olmasina karsin davranisin agiklanmasinda teorik olarak
farkliliklar vardir. Her iki modelde davraniga yonelik tutumun konu ile ilgili inanglar1
tarafindan belirlendigini varsaymaktadir. Ancak gerekgeli eylem teorisi kullanilarak
tutumun belirleyicilerini ortaya ¢ikaran inanglar genel degildir. Sadece o konuya 6zel

inang unsurlardir (Yilmaz ve Kavanoz, 2017: 131-132).
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2.3.3.4. Kullanimlar ve Doyumlar Yaklasimi

Kokenlerin 1940’11 yillara kadar geriye giden Kullanimlar ve Doyumlar
Yaklasimi (KDY, iletisim alaninda calismalarin ilk yillarinda kitle iletisim
araclarinin toplum {zerindeki smirsiz etki meydana getirdigi Onermesini iler
siirmiistiir. [letisim kaynagmnin temel yénlendirici oldugunu, mesaj alicisinin da buna
baglh olarak edilgen oldugunu varsayimindan hareket etmistir. Daha sonra bu
yaklagimin gegerligi zayiflamis iletisim araglarinin merkezde oldugu bir konumdan,

izleyicinin merkezde oldugu bir konuma gegilmistir (Giingor, 2016: 123-126).

1950 ve 1960 yillardan itibaren izleyicilerin edilgen olmadigy, bilingli kararlar
verdigi, kendi iradelerini ortaya koydugu yapilan arastirmalarla tespit edilince KDY
tamamen gecersiz hale gelmese de etkisinin oldukca zayifladig1 belirtilmektedir
(Ozer ve Birsen, 2010: 352). KDY temel olarak insanlarin gereksinmelerinin
karsilanarak doyuma ulastirilmasi gerektigi diisiincesinden hareket etmistir (Ugur ve

Turan, 2016: 102).

Yapilan agiklamalardan yola ¢ikarak Ugur ve Turan (2016) Mobil Uygulama
Kabul Modeli (MUKB) ileri siirmiislerdir. Modelde daha oncede ifade edildigi gibi
TKKBM, KDY ile PDT modellerinde yer alan bazi degiskenler ilave edilerek Sekil

2.8’de gosterilen model yeniden diizenlenmistir.
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Sekil 2.9. Mobil Uygulama Kabul Modeli
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Kaynak: (Ugur ve Turan, 2016: 107).

Modelin, bireylerin mobil uygulamalar1 kabullenmesinde etkili oldugu
varsayilan ii¢ asamali yaklagim kullanilarak agiklanabilecegini ileri siiren Ugur ve
Turan (2016: 107); “Ilk asamada modele KDY den entegre edilen gereksinimler
degiskeni yer almaktadir, bu degiskenin algilanan fayda ve performans beklentisi
degiskenleri iizerinde etkili oldugu 6ne siiriilmektedir. ikinci asamada ise kullanima
yonelik tutumu etkileyen inanglar olarak algilanan fayda, performans beklentisi ve
6znel normlar bulunmaktadir. Ugiincii ve son asamasa ise kullanima yonelik tutuma
yer verilmistir. Bir bagka deyisle modelde kullanima yonelik tutum, 6znel normlar ile
gereksinimlerin etkisinde kalan algilanan fayda ve performans beklentisinin,
davranigsal niyet tizerindeki etkisine aracilik etmektedir” seklinde aciklama

yapmislardir.
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3. BOLUM

YONTEM

Bu arastirmada, bireylerin mobil bankacilik dahil olmak iizere mobil
uygulamalar1 kullanma ve kabul etme davranislar1 lizerinde etkili olan faktorleri
ortaya koyan Mobil Uygulama Kabul Modeli kullanilarak bu modeli olusturan
degiskenler arasindaki iliski incelenmistir. Mobil bankaciligi kullanan kisilerin
gereksinimleri, algilari, tutumlari, beklentileri, normlar1 ve davranigsal niyetleri
arasindaki iliski Mobil Uygulama Kabul Modeli ile test edilmistir. Bu siirecte, mobil
bankacilik kullanan kisilerle anket ¢alismasi yapilmis ve anket yoluyla toplanan
veriler analiz edilerek olusturulan modeli destekleyip desteklemedigi ortaya
konulmustur. Bu kisimda arastirma modeli, aragtirmanin hipotezleri, evren ve

orneklemi, veri toplama yontem ve aracu ile ilgili detayli bilgi verilmistir.
3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Yeni teknolojik cihazlar1 kullanicilarin benimseme c¢alismalarin1 6lgmek
amaciyla en ¢ok kullanilan 6lgek Teknoloji Kabul Modeli (TKM)’dir. Teknolojinin
ilerlemesi ve akilli telefon kullanim oranlarimin artmasiyla birlikte  mobil
uygulamalarin kullanic1 davranislarini 6lgen arastirma sayilart da artmistir. TKM,
mobil uygulamalar i¢in yapilan aragtirmalarda yetersiz kaldig1 diisiiniilmiistiir. Bu
nedenle TKM, mobil teknolojilerin kabulii iizerine odaklanan literatiir
arastirmalarindan destek alinarak gelistirilmis ve Mobil Uygulama Kabul Modeli
ortaya ¢ikmistir. Mobil Uygulama Kabul Modeli 6l¢gegi mobil uygulamalarin kabul
ve benimsenmesine yonelik davranigsal niyeti ortaya koymaktadir. Mobil Uygulama

Kabul Modeli, Kullanimlar ve Doyumlar Yaklasimi, Planli Davranig Teorisi ve
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Teknoloji Kabul Modelinde kullanilan degiskenlerden olusmaktadir. Bu model
bireylerin mobil uygulamalar1 kabuliinde etkili olan faktorleri ti¢ kademeli bir
yaklasimla agiklamaktadir. Ilk asamada modele KDY’den entegre edilen
gereksinimler degiskeni yer almaktadir, bu degiskenin algilanan fayda ve performans
beklentisi degiskenleri iizerinde etkili oldugu one siiriilmektedir. Ikinci asamada ise
kullannrma yo6nelik tutumu etkileyen inanclar olarak algilanan fayda, performans
beklentisi ve 6znel normlar bulunmaktadir. Uciincii ve son asamasa ise kullanima
yonelik tutuma yer verilmistir. Bir bagka deyisle modelde kullanima yonelik tutum,
oznel normlar ile gereksinimlerin etkisinde kalan algilanan fayda ve performans
beklentisinin, davranigsal niyet lizerindeki etkisine aracilik etmektedir. (Ugur ve

Turan,2016:11)

Calismada degiskenler arasinda iliskiyi ortaya koyabilmek amaciyla Sekil

3.1.” de verilen model tercih edilmistir.

Sekil 3. 1. Arastirma Modeli Mobil Uygulama Kabul Modeli
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(Kaynak: Ugur ve Turan,2016:107)

Calismada kullanilan degiskenlerin tanimi ve kapsadigi unsurlar tablo 3.1
de agiklanmistir.
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Tablo 3. 1. Mobil Uygulama Kabul Modeli Degiskenleri ve Kapsami1

Degisken Adi

Tanimi ve Kapsadigi Unsurlar

Davranigsal Niyet

Bireyin mobil uygulama kullanma davranisinin bir
Olciisiidiir.

Kapsadig1 unsurlar:

Kullanma niyeti

Gergeklesen kullanim

Kullanima Yo6nelik Tutum

Bireyin mobil uygulama kullanmaya yonelik olumlu
ya da olumsuz degerlendirmeleridir.

Kapsadig1 unsurlar:

Benimseme egilimi

Benimseme istegi

Icsel Motivasyon

Oznel Normlar

Bireyin, ¢evresindekilerin mobil uygulamalarla ilgili
diislincelerine yonelik algisidir.

Kapsadigi unsurlar:

Sayginlik

Farklilik

Gruba aidiyet

Cevrenin beklenti ve yonlendirmeleri

Toplumsal baski

Sosyal etki

Performans
Beklentisi

Bireyin mobil uygulamadan bekledigi performansi
ifade etmektedir.

Kapsadigi unsurlar:

Mobiliteden beklentiler

Uygulama 6zelinde beklentiler

Islevsel Beklenti

Algilanan Fayda

Bireyin mobil uygulamanin islerine veya giinliik
yasantisina fayda saglamasiyla ilgili beklentilerini
ifade eder.

Kapsadig1 unsurlar:

flgili avantaj

Islevsel getiri

Kisisel verimlilik artig1

Digsal Motivasyon

Gereksinimler

Bireyi mobil uygulama kullanmaya yonelten ve
doyuma ulagmasi amaglanan ihtiyaglari ifade eder.
Kapsadig1 unsurlar:

Is gorebilirlik

Doyuma ulagmasi gereken ihtiyaclar

Ihtiyaclarin karsilanmasi

(Kaynak: Ugur ve Turan,2016:107)

Tablo 3. 1. ve Tablo 3.2. ’ den yola ¢ikarak asagidaki hipotez ortaya

konulmustur:

Hipotezler
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H1: Gereksinimler(G) mobil bankacilik kullanimina ait Algilanan Fayda(AF)
iizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

H2: Gereksinimler(G) mobil bankacilik kullanimina yonelik Performans Beklentisi
(PB) tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H3: Algilanan Fayda (AF) mobil bankacilik Kullanima Yonelik Tutum (KYT)
iizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

H4: Performans Beklentisi(PB) mobil bankacilik Kullanima Yonelik Tutum(KYT)
iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H5: Oznel Normlar (ON) mobil bankacilik Kullanima Yénelik Tutum(KYT)
iizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

H6: Kullanima Yo6nelik Tutum(KYT) mobil bankacilik kullanimi Davranigsal

Niyeti(DN) iizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Teknoloji kabul modeli, tiiketicilerin teknolojik bir yeniligi kabul etmelerinin
altinda yatan degiskenleri agiklamay1 amaglamaktadir. Tiiketiciler, liriinlere yapilan
yenilikleri, mevcut lriinlerden daha fazla avantaj sagliyorsa kabul etmeye istekli
olacaklardir. Dolayisiyla, tiiketici bu teknolojiyi kullanma niyetindeyse bu {iriiniin
hayatin1 kolaylastirmasin1 beklemektedir. Bu arastirmada ortaya konulan Mobil
uygulama kabul modeli ile modeli olusturan degiskenler arasinda iliskinin olup
olmadig1 yapisal esitlik modeli (YEM) ile test edilmistir. YEM kullanilarak mobil
banka kullanicilariin gereksinimleri ile mobil bankacilik kullanimma iliskin
algiladiklar1 fayda ve mobil bankacilik kullanimina iliskin performans beklentisi;
algiladiklar1 fayda, performans beklentisi ve 6znel normlar ile mobil bankacilik
kullanimma 1iligkin tutum ve kullanima yonelik tutum ile mobil bankacilik
kullanimina iligkin davranigsal niyet arasindaki iliskilerin varligi test edilmis ve

uyum indeksleri ile bu iligkilerin anlamli olup olmadig1 ortaya konulmustur.
3.2. Evren ve Orneklem

Evren, sorularin cevaplanabilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan verilerin elde edildigi
canli ya da cansiz varliklardan olusan biiyiik grup; érneklem ise, 6zellikleri ile ilgili
bilgi toplamak icin evrenden secilen, evrenin sinirli bir parcasini ifade etmektedir
(Biiyiikoztiirk vd., 2014: 80-81). Kisacas1 evren, aragtirmaya konu edilen ana kiitleyi,

orneklem ise; evrenden segilen ve onu temsil ettigi kabul edilen evrenin kiiciik bir



51

pargasini ifade etmektedir. Orneklem iizerinden elde edilen sonuglar evrene
genellemeye c¢alisiimaktadir. Orneklemin segildigi evrenin ozelliklerini tasimasi
onemlidir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 128). Arastirma evrenini, Bursa’ da yasayan
mobil bankacilik kullanan 18 yas istii bireyler olusturmaktadir. Evrenin dogru
sekilde tespit edilebilmesi amaciyla Bursa Niifus Miidiirliigii resmi web sayfasindan
bilgi almmustir. TUIK’ in raporuna goére 2019 yilinda Bursa ilinin genel niifusu
3.056.120° dir. Bu saymnin ne kadar1 18 yas ve iistii oldugu bilinmemektedir. Bursa’
da yasayip 18 yas ve iistii olup mobil bankacilik kullanan kisilerin sayis1 resmi olarak

bilinmemektedir.

Belirlenen evrenden orneklem se¢iminde kolayda Ornekleme yontemi
kullanilmistir. Kolayda orneklem yontemi yoluyla ihtiya¢ duyulan Ornekleme
ulasincaya kadar ulasilabilen kimselerden veri toplanmaktadir (Glirbliz ve Sahin,
2016: 134). Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde, Sekeran (2002:294) tarafindan
ortaya konulan kriter dikkate alinmistir. Sekeran’a gore evren biyiikligi 75.000
oldugunda 6rneklem biiyiikliigii 382, evren biiyiikligii 1.000.000 oldugunda ise bu
saymnin 384 olmasi yeterli olmaktadir (Sekeran, 2002:294). Bu arastirma igin, 440

anket doldurulmustur.
3.3. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak iki boliimden olusan bir anket kullanilmustir. ilk
boliimde arastirmaci tarafindan hazirlanan 9 adet demografik bilgi formu yer
almaktadir. Bu formda cinsiyet, yas, egitim durumu, bankacilik islemleri yapma
siklig1, bankaya gitme sikligi, akilli telefon kullanma durumu, telefonda banka
uygulamasinin olma durumu, mobil bankaciligi kullanma durumu ve kullanilan

banka gibi sorular yer almaktadir.

Ikinci boliimde ise Uygur ve Turan (2016) tarafindan gelistirilen Mobil
Uygulama Kabul Modelini temel alan mobil uygulama kabul 6lgegi yer almaktadir.
Olgek toplam 35 madde ve 6 boyuttan olusmaktadir. Olgekte yer alan maddeler 5°1i
Likert tiirtinde olup, yanitlar 1-Hi¢ katilmiyorum, 2- Kisman katiliyorum, 3-

Kararsizim, 4-Kismen katiliyorum ve 5-Tamamen katiliyorum seklindedir.



52

Olgekte yer alan maddelerin 7’si Gereksinimler boyutunda, 5’i Oznel Normlar
boyutunda, 6’st Kullanima Yonelik Tutum boyutunda, 6’s1 Davranigsan Niyet
boyutunda, 5’1 Algilanan Fayda boyutunda ve 3’ii Performans Beklentisi boyutunda
yer almaktadir. Uygur ve Turan (2016) gelistirdikleri 6l¢egin alt boyutlarinin
Cronbach’s alfa giivenirlik katsayilarini 0,788 ile 0,899 arasinda degigsmekte olup bu
deger Gereksinimler boyutu i¢in 0,861, Oznel Normlar boyutu i¢in 0,810, Kullanima
Yonelik Tutum boyutu i¢in 0,816, Davranissan Niyet boyutu i¢in 0,899, Algilanan
Fayda boyutu i¢in 0,851 ve Performans Beklentisi boyutu i¢in 0,788 dir.

Buradaki arastirmada, yapilan agiklayict ve dogrulayici faktor analizi neticesinde
faktor yapilar1 ve gilivenirlik katsayilar1 yeniden hesaplanmistir. Bu degerler, bulgular

kisminda rapor edilmistir.
3.4. Verilerin Toplanmasi

Calismada kullanilan anketin uygulanmasi Subat 2020 ile Nisan 2020 aylar
arasinda gerceklestirilmistir. Oncelikle anketin uygulanacagi mobil bankacilik
kullanan 18 yas iistii bireyler tarafindan anlasilirligin1 kontrol etmek amaciyla 50
kisiye pilot uygulama gerceklestirilmistir. Pilot uygulamanin sonunda, anket
sorularinda anlasilmayan ifadeler olmadigi sonucunu elde ederek ankete devam
edilmistir. Arastirmada hem yiiz yiize goriisme ile hem de internet ilizerinden
cevrimigi anket uygulamasindan yararlanilarak veriler elde edilmistir. 100 adet anket
yliz ylize goriisme ile cevaplanmis, 340 adet anket internet {izerinden cevaplanmistir.
Anket formuna ait link internet iizerinden mesajlasmaya olanak saglayan sosyal
medya hesaplar1 {izerinden paylasilarak katilimcilara ulasilmaya calisiimistir.
Orneklem sayisina ulagsmanin zorlugu, geri doniislerin daha hizli olmasin
saglayabilmek, mobil bankacilik kullanan bireylerin elektronik ortamlara daha yakin
olacag1 distliniilmesi ve iilkemizde hatta diinyada biiylik tehdit olusturan kovid-19
virlisli yiiziinden bireylerin evden ¢ikamadiklarindan dolay1 internet {izerinden anket
uygulamasi daha ¢ok tercih edilmistir. Anket uygulamas: yapilmadan 6nce Diizce

Universitesi Etik Kurulundan yazili izin alinnstir (Ek-2).
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3.5. Verilerin Analiz Yontemi

Aragtirmada elde edilen verilerin analizinde SPSS.23 , AMOS.18 ve LISRELS.80
programlar1 kullanilmistir. Oncelikle, anketler yoluyla toplanan veriler SPSS
programina girilmistir. ilk asamada, verilere iliskin ug nokta, kayip veri analizleri
yapilmis ve basiklik — carpiklik degerlerine bakilarak normallik testi yapilmistir.
Ayrica, ornekleme ait demografik bilgilerin betimlenmesi icin betimsel istatistik
teknikleri (frekans, yiizde) kullanilistir. Tim bu betimsel analizlerden sonra
kullanilan o&lgegin yap1 gecerliinin test edilmesi ve faktdr yapisinin ortaya
konulmasi i¢in i¢in Temel Bilesenler analizi (Principle Component Analysis)
kullanilarak Faktor Analizi gergeklestirilmistir (Erkus, 2007). Faktor analizinde ilk
olarak KMO o6rneklem uygunluk testi yapilmistir. Bu analiz, 6rneklem biiytikliigiiniin
yapilacak olan faktdr analizi i¢in yeterli olup olmadigini test eden bir analizdir. Daha
sonra, faktor sayisini belirlemek i¢in 0z-degerler (eigen values) ve Screen Plot
(Yigilma Egrisi) testleri incelenmistir. Bu iki test 6lgegin kac faktorden olustuguna
iligkin veri saglayan testlerdir (Biiyiikoztiirk, 2002). Bu verilere gore, olgek 6
faktorlii yap1 i¢in varimax dondiirme teknigi (Tabachnick ve Fidell, 2014)
kullanilarak dondiriilmiistiir. Madde analizleri yapilarak 6l¢ek maddelerinin kendi
icindeki tutarliligini ortaya koymak amaciyla gilivenirlik hesaplamalar1 (Cronbach’s
alpha) yapilmistir. Ayrica AMOS.18 ve LISRELS.80 programlar1 kullanilarak, AFA’
ortaya ¢ikan faktdr yapisini dogrulamak amaciyla (Tabachnick ve Fidell, 2014)
dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilarak yapi gegerliligi test edilmis ve alt1 faktorli
yap1 icin model testi gerceklestirilmistir. Model testinin, tasarlanan modele
uygunlugunu ortaya koymak amaciyla en yaygin kullanilan uyum olgiitleri dikkate
alinmistir (Bentler, 1980; Kline, 2011) Model testi model uyum indekslerinden y* /
Sd, RMSEA, CFI, NFI ve NNFI (TLI) degerleri hesaplanmis ve modelin uygunlugu
test edilmis, kompozit giivenirlik (Composite Reliability - CR) ve ¢ikartilan ortalama

varyans (Average Variance Extracted - AVE) degerleri hesaplanmustir.

Faktor yapisinin ortaya konulmasindan sonra, katilimcilarin Olgek  alt
boyutlarindaki puanlarinin cinsiyet, yas, egitim durumu, ve diger bankacilik
islemlerini kullanma durumu agisindan degisip degismedigi yordamsal istatistik
teknikleri kullanilarak analiz edilmistir. ikili karsilagtirmalarda bagimsiz gruplar t-

test, liclii ve daha fazla karsilagtirmalarda varyans analizi (ANOVA) kullanilmistir.
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Istatistiksel olarak anlamli ¢ikan degiskenler icin, gruplar arasi farki ortaya koymak

amaciyla Post Hoc analizi gerceklestirilmistir (Hair ve ark., 2006).

Arastirmada Onerilen Mobil Uygulama Kabul Modeli, Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM) ile test edilmistir ve model test edilirken AMOS.18 ve
LISREL8.80 programlar1 kullanilmistir. Model testinde kullanilan bir ¢ok uyum
indeksi bulunmaktadir. Model testi esnasinda, en yaygin kullanilan model uyum
indekslerinden y* / Sd, RMSEA, CFI, NFI ve NNFI (TLI) degerleri hesaplanmis ve
modelin uygunlugu test edilmistir. Model testinde, gizil degiskenler arasindaki
iligkiler, uyum olgiitleri, yol (path) diyagrami, %>, yap1 giivenirligi, t degerleri, R*
degerleri ve korelasyon iligkileri hesaplanmistir (Bentler, 1980; Kline, 2011).
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4. BOLUM

BULGULAR

Bu béliimde, katilimcilara ait demografik bilgiler, kullanilan 6lgege iliskin
acimlayict ve dogrulayici faktor analizi bulgulari ile hipotez testine iliskin analizler

yer almaktadir.
4.1. Katihmecilarin Demografik Ozellikleri

Calismaya toplamda 440 kisi katilmistir. Ancak faktor analizi ve diger
analizler icin gerceklestirilen normallik testlerinde bazi kisilere ait verilerin
normallik testini ihlal ettigi i¢in 6rneklemden ¢ikartilmistir. Veri setinden ¢ikartilan
kisi sayis1 52°dir. Buradaki tiim analizler 382 kisilik veri seti {izerinden yapilmis olup
demografik ozellikler bu kisilere yoneliktir. Katilimcilara ait demografik bilgiler

Tablo 4.1.’de verilmistir.

Tablo 4. 1. Katilimcilarin demografik 6zellikleri (n=382)

Demografik Ozellik n %
Cinsiyet
Kadmn 196 51,3
Erkek 186 48,7
Yas
18-25 139 36,4
26-35 131 24,3
36-40 40 10,5
40 ve lsti 72 18,8
Egitim Durumu
Lise ve alt1 35 9,2
Onlisans 51 13,4
Lisans 240 62,8
Lisanstistii 56 14,7
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Cinsiyet acisindan katilimcilarin 196°s1 (%51,3) kadin, 186°st (%48,7)
erkektir; yas acisindan katilimcilarim 139’u (%36,4) 18-25 yas araliginda, 131°1
(%24,3) 26-35 yas araliginda, 72’si (%18,8) 40 yas ve iistiinde, 40’1 ise (%36-40 yas
araligindadir; egitim durumu agisindan katilimcilarin 240’1 (%62,8) lisans, 56’s1
(%14,7) lisansiistii,51°1 (%13,4) onlisans ve 35’1 (%9,2) lise ve alt1 egitim diizeyine

sahiptir.
Katilimcilarin banka kullanim 6zellikleri Tablo 4.2.’de verilmistir.

Tablo 4. 2. Katilimcilarin banka kullanim 6zellikleri

Banka iglemleri n %

Bankacilik  Islemlerini  kullanma

Sikligi
Giinasiri 46 12
Her giin 128 33,5
Haftada bir 120 31,4
Ayda bir 72 18,8
Yilda bir 12 3,1
Bir yildan fazla 4 1

Bankaya gitme siklig
Giinasiri 11 2.9
Her giin 41 10,7
Haftada bir 19 5
Ayda bir 114 29,8
Yilda bir 154 40,3
Bir yildan fazla 43 11,3

Mobil bankacilik kullanma stiresi
Bir yildan az 27 7,1
1-2 yil 51 13,4
3-4 y1l 104 27,2
5-6 yil 82 21,5
7 yildan fazla 118 30,9

Banka islemlerini kullanma siklig1 agisindan, katilimcilarin 128’1 (%33,5) her giin,
120’si (%31,4) haftada bir, 72’si (%18,8) ayda bir, 46’s1 (%12) giinasir1, 12’si (%3,1)
yilda bir ve 4’1 (%]1) bir yildan fazla siirede bankacilik islemi yaptigini ifade etmistir.
Bankaya gitme siklig1 ac¢isindan, katilimecilarin 154’4 (%40,3) yilda bir, 114’0
(%29,8) ayda bir, 43’1 (%11,3) bir yildan fazla, 41’1 (%10,7) her giin, 19°u (%5)
haftada bir ve 11’1 (%2,9) giinasir1 bankaya gittigin ifade etmistir. Mobil bankacilik

kullanma siiresi acisindan, katilimcilarin 118’1 (%30,9) yedi yildan fazla, 104’i
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(%27,2) 3-4 yildir, 82°si (%21,5) 5-6 yildir, 51°i (%13,4) 1-2 yildir ve 27’si (%7,1)

bir yildan az stiredir mobil bankacilik kullandigini ifade etmistir.
4.2. Faktor Analiz Bulgular

Malhotra (2010) ile Uygur ve Turan (2016) calismalarindan revize edilerek
alinan 35 maddelik veri toplama aracinin faktdr yapisini ortaya koymak amaciyla
temel bilesenler analizi  kullanilarak  agiklayici  faktdr analizi  (AFA)

gerceklestirilmistir.

Faktor analizi Oncesi her bir madde i¢in normallik analizi yapilmis ve
maddelere iliskin basiklik ve garpiklik degerleri hesaplanmistir. Bu degerlerin [-3.29,
+3.29] araliginda olma olgiitii dikkate alinarak (Hair ve ark., 2006), bu aralik disinda
kalanlar normal dagilimi ihlal ettigi varsayilmis ve bu Odlgiite gére 58 kisinin
verilerinin normallik varsaymmini ihlal ettigi gozlemlenmistir. Bu kisilerin verileri
veri setinden cikartilmig, Faktor analizi 382 kisilik veri seti {izerinde

gerceklestirilmistir.

Ilk olarak veri setinin faktér analizini agisindan uygun olup olmadigmnin
saptanmas1 amaciyla Orneklem Yeterlik Testi (Test of Sampling Adequacy — KMO
[Kaiser — Meyer - Olkin]) ve degiskenler arasinda iligkinin olup olmadigini test
etmek amaciyla Barlett Kiiresellik testi (Bartlett’s Test of Sphericity)

gerceklestirilmistir. Bu testlerin sonuglar1 Tablo 4.3.’de verilmistir.

Tablo 4. 3. KMO ve Bartlett’s testi sonuglari

KMO 0,866

Bartlett’s kiiresellik testi Yaklasik Ki-kare (%) 8725,018
Serbestlik derecesi (df) 435
Anlamlilik diizeyi (p) 0,000

KMO testinin 0.60 ve {izerinde olmasi veri kiimesinin faktdrlesebilecegine ve
veri seti tizerinden faktor analizi yapilabilecegini isaret etmektedir (Biiyiikoztiirk,
2009; Field, 2000). Tablo 4.3.den de goriilecegi {izere, yapilan analizler KMO
orneklem yeterlik testi sonucunun (KMO=0,866) orneklem sayisinin faktdr analizi

yapabilmek i¢in miikemmel diizeyde uygun oldugunu gostermektedir (Cokluk ve
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ark., 2012: 207). Ayrica, Bartlett’s kiiresellik testi sonuglart incelendiginde, Ki-kare
degerinin istatistiksel olarak anlamli (¥*=8725,018, p=0.000) oldugu gériilmektedir

Daha sonra her bir degiskene iliskin faktorlerin agikladiklar1 ortak varyans
degerleri (Communalities) incelenmis ve “g4”, “g5” ve “kyt6” kodlu maddelerin
acikladiklar1 ortak varyans degerlerinin diisiik oldugu (< 0,50) tespit edilmistir.
Faktor analizi bu degiskenler cikartilarak yeniden gergeklestirilmistir. Yeni faktor
analizinde, tiim maddelerin otak varyans degerlerinin kabul edilebilir diizeyde
oldugu, ancak maddelerin faktor yiklerine bakildiginda, “pb1” ve “pb7” kodlu
maddelerin her iki faktérde ayni anda yiiklendigi ve faktor yiik degerlerinin de
birbirine ¢ok yakin oldugu gozlemlenmistir. (agiklama: pbl maddesi F4 faktoriine
0.485, F5 faktoriine ise 0.536 faktor yiikii ile yliklenmistir; pb7 maddesi F1faktoriine
0.429, F2 faktoriine ise 0.481 faktor yiiki ile yiiklenmistir). Bu maddelerinin
birbirine ¢ok yakin faktdr yiikii ile iki faktore birden yiiklenmesinden dolayi, bu
maddelerin Ol¢ekten ¢ikartilmasina karar verilmistir. Tim bu islemlerden sonra AFA,

0lcegin 30 maddelik bu yeni formu i¢in yeniden gerceklestirilmistir.

Bu analiz sonrasinda, faktdr yapisini ortaya koymak icin gercgeklestirilen
temel bilesenler analizinde, 6zdeger (eigenvalues) sayisina, agiklanan varyans
degerine ve yigilma egrisine (scree plot) bakilmistir. Ozdeger sayis1 1 ve iizeri olan
faktor sayisi, agiklanan varyans degeri ile yigilma egrisindeki veriler dikkate
alindiginda, 6l¢egin alt1 faktorlii bir yapisinin olabilecegine karar verilmistir. Bunun
icin, 6z degerin 1’in {istiinde olmasi ve birikimli varyans degerinin en az %60 olmasi
gibi oOlgiitler dikkate alinmistir (Hair ve ark., 2006). Daha sonra, Varimax dondiirme
teknigi kullanilarak temel bilesenler analizi 6 faktorlii yapiy1 test etmek i¢in yeniden

gergeklestirilmistir.

Analiz sonrasinda, 29 madde 6 faktdr altinda toplanmustir. Ozdegeri 1’in
iizerinde olan bu faktorlerin birikimli varyans degeri %71,117 dir. Faktorlerin adlar
ve kisaltmalar1, 6z-degerleri, agikladiklar1 varyans degerleri ve her bir faktorde yer

alan madde sayilar1 Tablo 4.4.’de yer almaktadir.

Tablo 4. 4. Faktorler, faktor adlari, kisaltmalari, faktor 6z-degerleri ve agiklanan
varyans

Fakto | Faktor adi Kisaltma | Oz-deger | Varyans (%)
r
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F1 Davranigsal niyet DN 8,825 29,416
F2 Oznel normlar ON 4,659 15,531
F3 Kullanima ydénelik tutum KYT 2,738 9,126
F4 Performans beklentisi PB 2,171 7,235
F5 Algilanan fayda AF 1,536 5,119
F6 Gereksinimler G 1,407 4,689

Birinci faktor olan “Davranissal Niyet”

alt boyutunun 6z-degeri 8,825 ve

acikladig1 varyans degeri %29,416°dwr. Ikinci faktdr olan “Oznel Normlar” alt
boyutunun &z-degeri 4,659 ve acikladig1 varyans degeri %15,531 dir. Ugiincii faktor
olan “Kullanima Yonelik Tutum” alt boyutunun 6z-degeri 2,738 ve agikladig1 varyans
degeri %9,126’dir. Dordiincii faktor olan “Performans Beklentisi” alt boyutunun 6z-
degeri 2,171 ve acikladigi varyans degeri %7,235°dir. Besinci faktor olan “Algilanan
Fayda” alt boyutunun 6z-degeri 1,536 ve acikladigi varyans degeri %5,119°dur.
Altinc1 faktor olan “Gereksinimler” alt boyutunun 6z-degeri 1,407 ve agikladigi
varyans degeri %4,689’dir.

Olgeklerde yer alan maddelerin faktdr yiik dagilimlar igin faktor yiik
degerlerinin 0,50 ve lizerinde olmasi sart1 aranmistir (Tabachnick ve Fidel, 2014). Bu
Olciit dikkate alinarak, maddelerin faktorlere gore dagilimi Tablo 4.5.°de yer
almaktadir. Tablodan da goriilecegi iizere, ifadelere ait faktor ytikleri incelendiginde
faktor yiiklerinin; “Davranissal Niyet” alt boyutundaki maddelerin faktor yiikleri
0,877 ile 0,713 arasinda; “Oznel Normlar” alt boyutundaki maddelerin faktor yiikleri
0,891 ile 0,702 arasinda; “Kullanmima Yonelik Tutum” alt boyutundaki maddelerin
faktor yiikleri 0,803 ile 0,670 arasinda; “Performans Beklentisi” alt boyutundaki
maddelerin faktor yiikleri 0,833 ile 0,522 arasinda; “Algilanan Fayda” alt
boyutundaki maddelerin faktor yiikleri 0,768 ile 0,729 arasinda ve “Gereksinimler”
alt boyutundaki maddelerin faktor yiikleri 0,810 ile 0,657 arasindadir.

Tablo 4. 5. Faktor Analiz Sonuglari

Madde F1 F2 F3 F4 F5 Fo6
dn3 877
dn2 ,860
dnl ,841
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dn4

,811

dn5

,807

dn6

,713

onjs

,891

on7

,881

on4

,854

onb

,818

on3

,814

onl

, 752

on2

,702

kyt4

,803

kyt3

172

kyt7

, 767

kyt5

,696

kyt2

,680

kytl

,670

pb5

,833

pb3

,802

pb4

157

pbo

,566

pb2

,522

afl

,768

af3

,730

af2

, 729
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g2 ,810
gl ,781
g3 ,657

Gergeklestirilen faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktorler i¢in ayri ayri
yapilan giivenirlik analizinde her bir faktor icin Cronbach’s alpha (a) gilivenirlik
katsayist hesaplanmigtir. Cronbach’s alpha (o) gilivenirlik katsayisi, testin
giivenirligini belirlemede kullanilan bir teknik olup maddeler arasindaki tutarlilig
test eder ve bu katsaymin 0.70 ve lizerinde olmasi Slgegin giivenirliginin iyi
oldugunu gosterir (Hair ve ark, 2006). Faktorlere ait giivenirlik katsayilar1 Tablo

4.6.’da verilmistir.

Tablo 4. 6. Faktorlerin giivenirlik katsayilar

Fakto | Faktor adi Kisaltma Madde Cronbach’s alpha

r sayisl

F1 Davranigsal niyet DN 6 0,93

F2 Oznel normlar ON 7 0,92

F3 Kullanima yonelik KYT 7 0,84
tutum

F4 Performans PB 5 0,85
beklentisi

F5 Algilanan fayda AF 3 0,89

F6 Gereksinimler G 3 0,76

Cronbach’s alpha giivenirlik katsayilar1 0,93 ile 0,76 arasinda degismekte olup bu
deger “Davranissal Niyet” alt boyutu i¢in 0,93, “Oznel Normlar” alt boyutu igin
0,92, “Kullanima Yonelik Tutum” alt boyutu i¢in 0,84, “Performans Beklentisi” alt
boyutu i¢in 0,85, “Algilanan Fayda” alt boyutu i¢cin 0,89 ve “Gereksinimler” alt
boyutu i¢in 0,76’dir. Olgeklerin giivenirlik katsayilar1 .70 ve iizerinde oldugu icin

tiim 6l¢eklerin giivenirliklerinin iyi oldugu sdylenebilir (Hair ve ark, 2006)
4.3. Ol¢iim Modeline iliskin Bulgular

Mobil bankaciliga iligkin davranigsal niyetleri etkiyene cesitli faktorlerin etkisini
incelemek amaciyla, Mobil Uygulama Kabul Modeli olusturulmustur. Bu model,

Davis (1986) yilinda gelistirdigi orijinal Teknoloji Kabul Modeli olarak bilinen
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modelden yola c¢ikarak gelistirilmistir. Gelistirilen modelde, gereksinimler (G),
Algilanan Fayda (AF), Performans Beklentisi (PB), Oznel Normalar (ON) ve
Kullanima yoénelik Tutum (KYT) degiskenlerinin Davranigsal Niyet (DN) iizerine

olan etkisi incelenmistir.

Yukarida belirtilen iligkileri ve etkileri incelemek i¢in Sekil 4.1.’de yer alan
AMOS 6l¢tim modeli olusturulmustur. Aragtirma i¢in 6nerilen modelin uyumlu olup
olmadigini test etmeden dnce, toplanan verileri tutarlilik kontrolii i¢in baz1 testlerden
gecirmek gerekmektedir. Bunlar; faktor yikleri, ortiikk degiskenler (6rn. G, AF,
KYT...vb.) arasindaki kovaryans, kompozit giivenirlik (Composite Reliability - CR)
ve cikartilan ortalama varyans (Average Variance Extracted - AVE)’dir. Bu testlerin
belirli Olciitleri saglamas1 gerekmektedir. Her bir gizil (6rtiik) degiskene ait standart
faktor ytkiintin 0,50’in iizerinde olmasi ve bu degerin istatistiksel anlamli olmasi
gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Her bir yapi i¢in (gizil degisken igin) yap1
glivenirligi — compozit giivenirlik degerinin 0,70 iizerinde olmasi gerekmektedir
(Hair ve dig., 2006). Ayrica, her bir yap1 i¢in (gizil degisken icin) AVE degerinin
0,50’den yiiksek olmas1 gerekmektedir (Leong ve dig. 2013; Schierz ve dig. 2010)

Sekil 4.1.’de onerilen 6l¢iim modeli AMOS.18 programi yardimiyla Maksimum
Likelihood teknigi kullanilarak test edilmistir.

Onerilen yapisal esitlik modeli testinde, modelin uyumlu olup olmadigini
karar vermek i¢in kullanilan temel uyum olciitleri Tablo 4.5.°de gosterilmistir
(Baumgartner & Homburg, 1996; Bentler, 1980; Bentler & Bonett, 1980; Browne &
Cudeck, 1993; Kline, 2011; Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003). Model bu

Olcitler dikkate alinarak test edilmistir.
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Sekil 4. 1. AMOS uygulamasinda olusturulan 6l¢giim modeli
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Tablo 4. 7. Yapisal Esitlik Modeline iliskin Uyum Olgiitleri

Uyum indeksleri Miikemmel Uyum | Kabul Edilebilir
Olgiitleri Uyum Olgiitleri

v*/Sd 0<y*/Sd<2 2<y’/Sd<3

RMSEA .00 <RMSEA < .05 .05 <RMSEA <.08

CFI1 95 <CFI<1.00 90<CFI<.95

NFI 95 <NFI<1.00 90 <NFI<.95

NNFI (TLI) 95 <NNFI<1.00 .90 < NNFI < .95

AMOS programi kullanilarak test edilen modele iliskin uyum indeksleri ve
degiskenlere ait standart yiikler Sekil 4.2.°de verilmistir. Sekilden ve uyum
indekslerinden goriilecegi lizere onerilen model Tablo 4.7.’de yer alan uyum o6l¢iitleri
agisindan uyumlu degildir [x* = 1960, df=399, x>/ Sd = 4,91, p <0,00, RMSEA=0,10,
CFI1=0,82, NFI=0,78, NNFI (TLI)=0,80]. Bunun sonucunda, onerilen model i¢in,
Analiz ¢iktis1 (AMOS, output) incelenmis ve modelin uyumlu hale getirilebilesi igin
atilacak adimlar ve yapilacak degisimlerin (modifications) olup olmadigina yonelik

stratejiler belirlenmistir.

Kullanima Yonelik Tutum degiskenine ait bazi maddelerin standart yiik
degerlerinin diisiik oldugu tespit edilmis (> 0,50) (Fornell ve Larcker, 198) ve bu
maddelerin yapilacak olan yeni model testinde yer almamasina karar verilmistir. Bu
baglamda, kyt4, kyt5, kyt7 ve pb3 nolu maddeler, yiik degerlerinin diisiik olmasindan
dolay1 modelden ¢ikartilmistir. Bunun disinda, model ¢iktis1, modelin iyilestirilmesi
ve uyum Olgiitleri acisindan uyumlu hale gelebilmesi icin bazi hata (error)
degiskenleri arasinda bag kurulmasi gerektigini Onermistir. Hata degiskenleri
arasinda kurulan baglar ve ¢ikartilan 3 madde ile revize edilen model yeniden test

edilmistir.

Test edilen revize model ve standart yiikler Sekil 4.3.’de verilmistir. Revize
dilen modele iliskin uyum indekslerine bakildiginda, revize edilen modelin bu
indekslere uyum gosterdigi sdylenebilir [y* = 765,355, df=277, x> / Sd = 2,763, p
<0,00, RMSEA=0,68, CF1=0,94, NFI=0,90, NNFI (TLI)=0,92].
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Sekil 4. 2. Modelin ilk test sonucu; x> = 1960, df=399, x>/ Sd = 4,91, p <0,00, RMSEA=0,10, CFI=0,82, NFI=0,78, NNFI (TLI)=0,30
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Revize edilen modeldeki gizil degiskenlere ait AVE ve CR degerleri Tablo 4.8.’de

verilmistir.

Tablo 4. 8. Gizil degiskenlere ait AVE ve CR degerleri
Faktor ad1 Kisaltma Ortalama Yapi

Aciklanan Giivenirligi
varyans (AVE) (CR)

Davranigsal niyet DN 0,68 0,93
Oznel normlar ON 0,59 0,91
Kullanima yonelik KYT 0,58 0,80
tutum
Performans beklentisi PB 0,52 0,81
Algilanan fayda AF 0,77 0,91
Gereksinimler G 0,40 0,66

Davranigsal niyet boyutuna iliskin AVE degeri 0,68, CR degeri 0,93; 6znel
normal boyutuna iligkin AVE degeri 0,59, CR degeri 0,91; kullanima yonelik tutum
boyutuna iliskin AVE degeri 0,58, CR degeri 0,80; performans beklentisi boyutu i¢in
AVE degeri 0,52, CR degeri 0,81; algilanan fayda boyutu i¢in AVE degeri 0,77, CR
degeri 0,91; ve gereksinimler boyutu i¢in AVE degeri 0,40, CR degeri 0,66 dr.

Gereksinimler boyutu disindaki tiim boyutlarin ortalama aciklanan varyans
(AVE) ve yap1 giivenirligi (CR) degerleri literatiirdeki Olgiitler agisindan uyum
gostermektedir. Ancak Gereksinimler boyutundaki AVE degeri 0,50°den (Fornell ve
Larcker, 1981) kiiciik ve CR degeri 0,70’den (Hair ve ark., 2006) kii¢iiktiir. Bu
degerlerinin kiiclik olmasinin nedeni bu boyutta yer alan maddelere iliskin faktorler
yuklerinin diisiik olmasindan kaynaklanmaktadir. Her ne kadar bu degerler diisiik
olsa da 0,50 degerine esit ve biiyiiktiir (Fornell ve Larcker, 1981) ve kabul edilebilir
diizeydedir. Fornell ve Larcker (1981), AVE degerinin 0,50’den diisiik oldugu
durumlarda CR degerine bakilmasi gerektigini ve bu degerin 0,60 olmasi durumunda
boyutun (yapinin) yakinsak gecerliginin hala gecerli olabilecegini ifade etmistir.
Gereksinimler boyutuna ait AVE (0,40) ve CR (0,66) degerleri yukarida sozii edilen
aciklamaya birebir uymakta olup, yakinsak gecerlik agisindan uygun olarak kabul

edilmistir.
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Sekil 4. 3 Revize edilen modelin test sonucu; x> = 765,355, df=277, y* / Sd = 2,763, p <0,00, RMSEA=0,68, CFI=0,94, NFI=0,90, NNFI
(TLD)=0,92
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Revize edilen modele iligkin yapisal esitlik sonuglar1 Tablo 4.9.’da verilmistir.

Tablo 4. 9. Arastirma modeli i¢in yapisal esitlik model sonuglar1

Standart Tahmin Standar T B 2
Yiikler t Hata | -degeri de?er R
Davranigsal Niyet
(DN)
Dnl 0,801 1 0,641
Dn2 0,816 0,966 0,038 | 25,424 | 0,001 | 0,665
Dn3 0,910 1,221 0,059 | 20,710 | 0,001 | 0,828
Dn4 0,881 1,145 0,058 | 19,904 | 0,001 | 0,776
Dn5 0,794 1,259 0,073 | 17,295 | 0,001 | 0,630
Dn6 0,717 1,062 0,063 | 16,754 | 0,001 | 0,514
Oznel Normlar
(ON)
Onl 0,621 1 0,385
On2 0,586 1,254 0,115 | 10,906 | 0,001 | 0,343
On3 0,690 1,021 0,072 | 14,246 | 0,001 | 0,476
On4 0,790 1,210 0,081 14,885 | 0,001 | 0,624
On5 0,956 1,807 0,127 | 14,192 | 0,001 | 0,913
On6 0,770 1,597 0,128 | 12,454 | 0,001 | 0,592
On7 0,903 1,808 0,130 | 13,938 | 0,001 | 0,815
Kullanima
Yonelik Tutum
(KYT)
Kytl 0,749 0,734 0,075 9,810 | 0,001 | 0,561
Kyt2 0,831 0,840 0,080 | 10,544 | 0,001 | 0,690
Kyt3 0,692 1 0,478
Performans
Beklentisi (PB)
Pb2 0,733 1,155 0,091 12,687 | 0,001 | 0,537
Pb4 0,747 1,568 0,122 | 12,867 | 0,001 | 0,558
Pb5 0,656 1,336 0,113 11,870 | 0,001 | 0,430
Pb6 0,732 1 0,535
Algilanan Fayda
(AF)
Afl 0,689 0,558 0,033 | 17,164 | 0,001 | 0,474
Af2 0,983 1,110 0,033 | 34,135 | 0,001 | 0,966
Af3 0,933 1 0,870
Gereksinimler (G)
Gl 0,501 1,104 0,129 8,532 | 0,001 | 0,251
G2 0,580 1,058 0,108 9,841 | 0,001 | 0,336
G3 0,757 1 0,537
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Gizil degiskenleri aciklayan degiskenlere bakildiginda, Davranigsal niyet boyutunu en
1yi aciklayan maddelerin “Dn3” nolu madde oldugu; 6zne normal boyutunu agiklayan en iyi
maddenin “On5” nolu madde oldugu; kullanisa yonelik tutum boyutunu agiklayan en iyi
maddenin “Kyt2” nolu madde oldugu; performans beklentisi boyutunu agiklayan en iyi
maddenin “PB4” nolu madde oldugu; algilanan fayda boyutunu agiklayan en iyi maddenin
“Af2” nolu madde oldugu; ve gereksinimler boyutunu agiklayan en iyi maddenin “G3” nolu
madde oldugu goriilmektedir. Ayrica, faktor yiiklerine bakildiginda, modeldeki tiim

maddelerin gizil degiskenlere ait faktorleri agikladig anlagilmaktadir.

Modeldeki dogrudan etkiler ve bu etkilerin anlamlilik diizeyleri dikkate alinarak

diizenlenen hipotez test sonuglar1 Tablo 4.10.’da yer almaktadir.

Tablo 4. 10. Yapisal esitlik modelinin hipotez test sonuglar1 (n=382)

Hipote | Dogrudan | Standart | Tahmin | Standar 4 Sonug
z Etkiler Yiikler t Hata
HI G — AF 0,52 0,794 0,093 | 8,562* Desteklendi
H2 G - PB 0.89 0,880 0,085 10,322 Desteklendi

H3 AF — KYT 0,25 0,410 | 0,103 | 3,989* | Desteklendi
H4 | PB—KYT 0,40 1,039 | 0,188 | 5,528* | Desteklendi
H5 |ON—KYT 0,19 0,186 | 0,053 | 3,526*% | Desteklendi
H6 |KYT—DN| 0,50 0,352 | 0,046 | 7,735* | Desteklendi

Algilanan Fayda = 0,52*Gereksinimler
Performans Beklentisi = 0,89*Gereksinimler
Kullanima Yo6nelik Tutum = 0,25*Algilanan Fayda + 0,40*Performans Beklentisi +

0,19*Oznel Normlar

Davranigsal Niyet = 0,50*Kullanima Yo&nelik Tutum

Tablo 4.10.°dan da anlasilacag1 iizere, model iizerinde kurulan tiim hipotezlerin
sonuglar1 istatistiksel olarak anlamli olup tiim hipotezler desteklenmistir. Gereksinimler
degiskeni algilanan fayda degiskenini 0,52 oraninda, performans beklentisi degiskenini ise

0,89 oraninda etkilemektedir; algilanan fayda degiskeni kullanima yonelik tutum degiskenini
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0,25 oraninda etkilemektedir; performans beklentisi degiskeni algilanan fayda degiskenini
0,40 oraninda etkilemektedir; 6znel normal degiskeni kullanima yonelik tutum degiskenini
0,19 oraninda etkilemektedir; kullanima yonelik tutum degiskeni ise davranigsal niyet

degiskenini 0,50 oraninda etkilemektedir.

Amos programinda yapilan yapisal esitlik modelinde ki ¢ikan sonuglardan emin olmak
icin, Amos programindan daha giincel olan Lisrel programinda da yapisal esitlik modeli

yapilmistir. Sonuglar1 asagida gosterilmistir.

Sekil 4. 4 Lisrel Uygulamasinda olusturulan 6l¢iim modeli

— - gl
= onl
= on2
—= on3
= ond
= ons
—= oné
= on?

Olgiim Modeli Amos’taki gibi olusturulmustur.
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Sekil 4. 5 Lisrel programindan ¢ikan modelin ilk test sonucu
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Lisrel’de olusturulan modelin ilk test sonucu x*=2589,57 — df=399 - x* /Sd= 6,49-
p<0,00- RMSEA=0,12- CFI=0,90 — NFI=0,88- NNFI(TLI)=0,88

Lisrel programi kullanilarak test edilen modele iliskin uyum indeksleri ve degiskenlere
ait standart ytikler Sekil 4.5’ te verilmistir. Sekilden ve uyum indekslerinden goriilecegi lizere
onerilen model Tablo 4.7.’de yer alan uyum o6lg¢iitleri a¢isindan uyumlu degildir [}2 = 2589,
df=399, x2 / Sd = 6,49, p <0,00, RMSEA=0,12, CFI=0,90, NFI=0,88, NNFI (TLI)=0,88].
Bunun sonucunda, 6nerilen model i¢in, Analiz ¢iktis1 (Lisrel, output) incelenmis ve modelin
uyumlu hale getirilebilesi i¢in atilacak adimlar ve yapilacak degisimlerin (modifications) olup
olmadigina yonelik stratejiler belirlenmistir. Kullanima Yonelik Tutum degiskenine ait bazi
maddelerin standart yiik degerlerinin diisiik oldugu tespit edilmis (> 0,50) (Fornell ve Larcker,
198) ve bu maddelerin yapilacak olan yeni model testinde yer almamasina karar verilmistir.
Bu baglamda, kyt4, kyt5, kyt7 ve pb3 nolu maddeler, yiik degerlerinin diisiik olmasindan
dolay1 modelden ¢ikartilmistir. Bunun disinda, model ¢iktisi, modelin iyilestirilmesi ve uyum
Olctitleri agisindan uyumlu hale gelebilmesi i¢in bazi hata (error) degiskenleri arasinda bag
kurulmas1 gerektigini onermistir. Hata degiskenleri arasinda kurulan baglar ve ¢ikartilan 3

madde ile revize edilen model yeniden test edilmistir.
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Yapilan degisikliklerin modelin hata miktarimi diisiirdiigii ve uyum indislerini
yukselttigi goriilmektedir. Test edilen revize model ve standart yiikler Sekil 4.6.’da verilmistir.
Revize dilen modele iliskin uyum indekslerine bakildiginda, yenilenen modelin bu kabul

edilebilir ve mitkemmel uyum Olgiitleri arasinda yer aldig1 sdylenebilir.

Sekil 4. 6 Lisrel programindan ¢ikan revize edilen modelin test sonucu
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Lisrel’de olusturulan model revize edildikten sonra test sonucu x*=729,00 — df=277 -

x* /Sd= 2,63- p<0,00- RMSEA=0,065- CFI=0,97 — NFI=0,95- NNFI(TLI)=0,96
Faktorlerin gegerlilik ve giivenirlik sayilar1 4.8 tablosu ile aynidir.

Tablo 4. 11. Arastirma modeli i¢in yapisal esitlik model sonuglari

Standart Tahmin Standar T P )
Yiikler t Hata | -degeri de?er R
Davranigsal Niyet
(DN)
Dnl 0,802 1 0,010 0,640
Dn2 0,817 0,966 0,009 | 25,491 | 0,001 | 0,674
Dn3 0,912 1,221 0,008 | 20,860 | 0,001 | 0,833
Dn4 0,880 1,145 0,008 | 19,964 | 0,001 | 0,776
Dn5 0,794 1,259 0,017 | 17,337 | 0,001 | 0,631
Dn6 0,717 1,062 0,019 | 16,784 | 0,001 | 0,510
Oznel Normlar




(ON)

Onl 0,621 1 0,059 | 13,139 0,393

On2 0,584 1,254 0,11 12,102 | 0,001 | 0,344

On3 0,691 1,021 0,043 15,087 | 0,001 | 0,483

On4 0,790 1,210 0,035 | 18,182 | 0,001 | 0,621

On5 0,958 1,807 0,036 | 24,503 | 0,001 | 0,922

On6 0,769 1,597 0,072 | 17,296 | 0,001 | 0,594

On7 0,902 1,808 0,044 | 22,167 | 0,001 | 0,810

Kullanima
Yonelik Tutum
(KYT)

Kytl 0,895 0,734 0,011 0,801

Kyt2 0,971 0,840 0,012 | 26.034 | 0,001 | 0,940

Kyt3 0,650 1 0,042 | 14942 | 0,001 | 0,423

Performans

Beklentisi (PB)

Pb2 0,738 1,155 0,007 0,001 | 0,543

Pb4 0,742 1,568 0,013 12,902 | 0,001 | 0,552

Pb5 0,656 1,336 0,015 11,163 | 0,001 | 0,431

Pb6 0,729 1 0,005 | 12,707 | 0,001 | 0,532
Algilanan Fayda

(AF)

Afl 0,690 0,558 0,004 0,484

Af2 0,983 1,110 0,004 | 17,345 | 0,001 | 0,973

Af3 0,933 1 0,003 17,187 | 0,001 | 0,872

Gereksinimler (G)

Gl 0,50 1,104 0,020 9,266 | 0,001 | 0,253

G2 0,58 1,058 0,013 11,131 | 0,001 | 0,342

G3 0,75 1 0,006 | 14,897 | 0,001 | 0,573

Lisrel de ondalik iki basamak verilmektedir.

Tablo 4. 12 Yapisal esitlik modelinin hipotez test sonuglar1 (n=382)

Hipote | Dogrudan | Standart | Tahmin | Standar ¢ Sonug
z Etkiler Yiikler t Hata
HI G — AF 0,518 0,794 0,099 | 8,457* Desteklendi
H2 G - PB 0,900 0,880 0,068 12,*899 Desteklendi
H3 AF - KYT 0,162 0,410 0,056 | 2,874* Desteklendi
H4 PB —» KYT 0,388 0,672 0,064 | 5,567* Desteklendi
H5 ON—>KYT | 0,144 0,186 0,049 | 2,938%* Desteklendi
H6 KYT—DN | 0,388 0,352 0,054 | 7,234* Desteklendi
Algilanan Fayda = 0,52*Gereksinimler

Performans Beklentisi

= 0,90*Gereksinimler

73
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Kullanima Yo6nelik Tutum = 0,16*Algilanan Fayda + 0,36*Performans Beklentisi +
0,14*Oznel Normlar

Davranigsal Niyet = 0,39*Kullanima Yo6nelik Tutum

Tablo 4.12.°den de anlasilacag1 iizere, model iizerinde kurulan tiim hipotezlerin
sonuglar1 istatistiksel olarak anlamli olup tiim hipotezler desteklenmistir. Gereksinimler
degiskeni algilanan fayda degiskenini 0,52 oraninda, performans beklentisi degiskenini ise
0,90 oraninda etkilemektedir; algilanan fayda degiskeni kullanima yonelik tutum degiskenini
0,16 oraninda etkilemektedir; performans beklentisi degiskeni algilanan fayda degiskenini
0,36 oraninda etkilemektedir; 6znel normal degiskeni kullanima ydnelik tutum degiskenini
0,14 oraninda etkilemektedir; kullanima yonelik tutum degiskeni ise davranmigsal niyet

degiskenini 0,39 oraninda etkilemektedir.
4.4. Bulgular ve Yorumlari

Tablo 4. 13. SPSS,AMOS VE LISREL Sonuglar1

LISREL | AMOS | SPSS
Davranigsal Niyet
(DN)
Dnl 0,802 0,801 0,841
Dn2 0,817 0,816 0,866
Dn3 0,912 0,910 0,877
Dn4 0,880 0,881 0,811
Dn5 0,794 0,794 0,807
Dn6 0,717 0,717 0,713
Oznel Normlar
(ON)
Onl 0,621 0,621 0,752
On2 0,584 0,586 0,702
On3 0,691 0,690 0,814
On4 0,790 0,790 0,854
On5 0,958 0,956 0,891
On6 0,769 0,770 0,818
On7 0,902 0,903 0,881
Kullanima
Y onelik Tutum
(KYT)
Kytl 0,895 0,749 0,670
Kyt2 0,971 0,831 0,680
Kyt3 0,650 0,692 0,772
Performans
Beklentisi (PB)
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Pb2 0,738 0,733 0,522
Pb4 0,742 0,747 0,757
Pb5 0,656 0,656 0,833
Pb6 0,729 0,732 0,566
Algilanan Fayda
(AF)
Afl 0,690 0,689 0,768
Af2 0,983 0,983 0,729
Af3 0,933 0,933 0,730
Gereksinimler (G)
Gl 0,50 0,501 0,781
G2 0,58 0,580 0,810
G3 0,75 0,757 0,657

Veriler toplandiktan sonra ilk 6nce normallik analizi yapilmis ve maddelere iliskin
basiklik ve carpiklik degerleri hesaplanmistir. Veri setinin faktor analizi agisindan uygun olup
olmadiginin saptanmasi amaciyla Orneklem Yeterlik Testi_(Test of Sampling Adequacy —
KMO [Kaiser — Meyer - Olkin]) ve degiskenler arasinda iligkinin olup olmadigini test etmek
amaciyla Barlett Kiiresellik testi (Bartlett’s Test of Sphericity) gerceklestirilmistir. Daha sonra
her bir degiskene iligskin faktorlerin agikladiklar1 ortak varyans degerleri_(Communalities)
incelenmis ve “g4”, “g5” ve “kyt6” kodlu maddelerin agikladiklar1 ortak varyans degerlerinin
diisiik oldugu (< 0,50) tespit edilmistir. Faktor analizi bu degiskenler ¢ikartilarak yeniden
gerceklestirilmistir. Yeni faktor analizinde, tlim maddelerin ortak varyans degerlerinin kabul
edilebilir diizeyde oldugu, ancak maddelerin faktor yiiklerine bakildiginda, “pbl1” ve “pb7”
kodlu maddelerin her iki faktérde ayn1 anda yiiklendigi ve faktor yiik degerlerinin de birbirine
cok yakin oldugu gozlemlenmistir. Bu maddelerinin birbirine ¢ok yakin faktor yiiki ile iki
faktore birden yiiklenmesinden dolayi, bu maddelerin o6l¢ekten c¢ikartilmasina karar
verilmistir. Gergeklestirilen faktor analizi sonucunda ortaya c¢ikan faktorler igcin ayri ayri
yapilan giivenirlik analizinde her bir faktor i¢in Cronbach’s alpha (a) giivenirlik katsayisi
hesaplanmistir. Cronbach’s alpha (o) gilivenirlik katsayisi, testin giivenirligini maddeler

arasindaki tutarlilig: test edilmistir.

Mobil bankaciliga iliskin davranigsal niyetleri etkileyen cesitli faktorlerin etkisini
incelemek amaciyla, Mobil Uygulama Modeli olusturulmustur. Bu model, Davis (1986)
yilinda gelistirdigi orijinal Teknoloji Kabul Modeli olarak bilinen modelden yola ¢ikarak
gelistirilmistir. Gelistirilen modelde, gereksinimler (G), Algilanan Fayda (AF), Performans
Beklentisi (PB), Oznel Normalar (ON) ve Kullanima yénelik Tutum (KYT) degiskenlerinin

Davranigsal Niyet (DN) iizerine olan etkisi incelenmistir. Yukarida belirtilen iliskileri ve
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etkileri incelemek icin AMOS 6l¢iim modeli olusturulmustur. Arastirma i¢in dnerilen modelin
uyumlu olup olmadigim test edilmistir. AMOS programi kullanilarak test edilen modele
iliskin uyum indeksleri ve degiskenlere ait standart yilikler onerilen model uyum Oolgiitleri
acisindan uyumlu degildir. Bunun sonucunda, onerilen model i¢in, Analiz ¢iktis1 (AMOS,
output) incelenmis ve modelin uyumlu hale getirilebilesi i¢in atilacak adimlar ve yapilacak
degisimlerin (modifications) olup olmadigina yonelik stratejiler belirlenmistir. Kullanima
Yonelik Tutum degiskenine ait baz1 maddelerin standart yiik degerlerinin diisiik oldugu tespit
edilmis (> 0,50) ve bu maddelerin yapilacak olan yeni model testinde yer almamasina karar
verilmigtir. Bu baglamda, kyt4, kyt5, kyt7 ve pb3 nolu maddeler, yiikk degerlerinin diisiik
olmasindan dolayr modelden cikartilmistir. Cikartilan 4 madde ile revize edilen model
yeniden test edilmistir. Diizeltilmis uyum deger sonuglarina baktigimizda, mobil uygulama
modelinin uyumlu oldugunu ortaya ¢ikartilmistir. Tiim boyutlarin ortalama agiklanan varyans
(I¢ tutarlilik giivenirlik degeri )(AVE) ve yapi giivenirligi (Birlesik giivenilirlik) (CR)
degerleri literatiirdeki olgiitler agisindan uyum oldugunu gosterilmistir. Arastirma modeli i¢in
yapisal esitlik model sonuglarini bir tabloda gosterilmis ve yorumlanmistir. Modeldeki
dogrudan etkiler ve bu etkilerin anlamlilik diizeyleri dikkate alinarak diizenlenen hipotez test

sonugclar bir tabloda gdsterilmis ve yorumlanmastir.

Amos programinda yapilanlar1 daha giincel olan Lisrel programinda da yapilmistir.
Programdan ¢ikan sonuglar tablolar ve sekiller iizerinden gosterilmis ve yorumlanmistir.
Amos programindan c¢ikan faktor yiikleri sonuglar1 ile birebir ayni sonuglar ¢ikmasa da

hipotez sonucunda bir degisiklik olmamugtir.

4.5. Mobil Uygulama Kabul Modelinin Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine

Gore Incelenmesi

Katilimcilarin - mobil uygulama kabul modeline yer alan degiskenlere iligkin
gorlislerinin cinsiyetleri acisindan farklilagip farklilasmadigi ortaya koymak amaciyla
bagimsiz gruplar t-test analizi gergeklestirilmistir. T-test sonuglar1 Tablo 4.14°de yer

almaktadir.

Tablo 4. 14. Katilimcilarin mobil uygulama kabul modeline yonelik goriislerinin cinsiyet
degiskeni agisindan karsilastirilmasi
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Boyutlar Cinsiyet n X SS t p

Davranigsal Kadin 196 4,70 0,57

Niyet Erkek 186 4,75 0,52 0,955 0,340

s Kadin 196 3,84 0,99

Oznel Normlar Erkek 136 3.66 1.10 1,635 0,103

Kullanima Kadin 196 4,58 0,59

Yonelik Erkek 186 4,49 0,77 1,279 0,202

Tutum

Performans Kadin 196 4,70 0,43

Beklentisi Erkek 186 4,77 0,32 -L81s 0,070

Algilanan Kadin 196 4,83 0,40

Fayda Erkek 186 4,85 0,34 0,380 0,704
.. Kadin 196 4,73 0,38

Gereksinimler Erkek 136 4.72 0.41 0,047 0,963

Tablo 4.14.’den de goriilecegi lizere, katilimcilarin, mobil uygulama kabul modelinde
yer alan degiskenlere yonelik goriisleri cinsiyetleri acisindan istatistiksel olarak anlamli bir
sekilde farklilasmamaktadir (p > 0,05). Bu sonug, modelde yer alan degiskenlerin higbirinin

kadin ve erkek katilimcilar agisindan anlamli bir sekilde farklilasmadigini gostermektedir.

Katilimcilarin - mobil uygulama kabul modeline yer alan degiskenlere iligkin
gorilislerinin yaslar1 agisindan farklilasip farklilagmadigi ortaya koymak amaciyla varyans

analizi (ANOVA) gerceklestirilmistir. ANOVA sonuglar1 Tablo 4.15°de yer almaktadir.

Tablo 4. 15. Katilimcilarin mobil uygulama kabul modeline yonelik goriislerinin yas
degiskeni agisindan karsilastirilmasi

Boyutlar Yas n X SS F P Post Hoc
(1) 18-25 139 4,71 0,51

Davranigsan (2) 26-35 131 4,81 0,47

Niyet (3) 36-40 40 4,80 0,34 4,363 0,005 2)>®)
(4) 40 ve lstii 71 4,53 0,76
(1) 18-25 139 3,75 1,05

Oznel (2) 26-35 131 3,89 0,94

Normlar (3) 36-40 40 3,87 1,04 2,896 0,035 2)>®)
(4) 40 ve lstii 71 3,46 1,19

Kulloma 16515 e 0% (>

Yonelik 2 2 8,431 0,000 2)>4)

Tutum (3) 36-40 40 4,65 0,63 3)> (4)
(4) 40 ve lstii 71 4,18 0,95
(1) 18-25 139 4,72 0,41

Performans (2) 26-35 131 4,73 0,37

Beklentisi (3) 36-40 40 4,83 0,26 1,031 0,379 )
(4) 40 ve tstii 71 4,71 0,40
(1) 18-25 139 4,85 0,39

Algilanan (2) 26-35 131 4,81 0,38

Fayda (3) 36-40 40 4,95 0,16 1.447 0229 )

(4) 40 ve {istii 71 4,81 0,39
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(1) 18-25 139 4,71 0,41

.. (2) 26-35 131 4,73 0,38
Gereksinimler (3) 36-40 20 4.79 0.35 0,422 0,737 -

(4) 40 ve lstii 71 471 0,41

Katilimcilarin davranigsal niyet boyutundaki goriislerinin yaslar1 agisindan farklilagip
farklilasmadigina yonelik gerceklestirilen varyans analiz sonuglar1 istatistiksel olarak
anlamhidir, [F (3, 378) = 4,363, p=0,005, p<0,05]. Farkin kaynagini ortaya koymak amaciyla
Post Hoc analizi gergeklestirilmistir. Bu analizi gore 26-35 yas grubundaki katilimcilarin
davramssal niyet boyutundaki goriisleri ( X = 4,81, Ss = 0,47) 40 ve iistii yas grubundaki
katilimcilarin goriislerinden ( X =4,53,Ss=0,76) anlaml bir sekilde daha yiiksektir.

Katilimeilarin 6znel normlar boyutundaki goriislerinin yaslar1 acisindan farklilagip
farklilasmadigina yonelik gerceklestirilen varyans analiz sonuglar1 istatistiksel olarak
anlamhdir, [F (3, 378) = 2,896, p=0,035, p<0,05]. Farkin kaynagini ortaya koymak amaciyla
Post Hoc analizi gergeklestirilmistir. Bu analizi gore 26-35 yas grubundaki katilimcilarin
6znel normlar boyutundaki goriigleri ( X = 3,89, Ss = 0,94) 40 ve iistii yas grubundaki
katilimeilarin goriislerinden (X =4,46, Ss = 1,19) anlamli bir sekilde daha yiiksektir.

Katilimcilarin kullanima yonelik tutum boyutundaki goriislerinin yaglar1 agisindan
farklilagip farklilasmadigina yonelik gergeklestirilen varyans analiz sonuglar istatistiksel
olarak anlamhdir, [F (3, 378) = 8,431, p=0,000, p<0,05]. Farkin kaynagini ortaya koymak
amactyla Post Hoc analizi gerceklestirilmistir. Bu analizi gore 18 — 25 yas grubundaki (X
= 4,59, Ss = 0,59), 26-35 yas grubundaki ( X = 4,64, Ss=0,56) ve 36-40 yas grubundaki (

X =465, Ss = 0,63) katilimcilarin kullanima yonelik tutum boyutundaki gériisleri, 40 ve
{istii yas grubundaki katilimcilarin goriislerinden ( X = 4,18, Ss =0,95) anlaml bir sekilde
daha ytiksektir.

Katilimeilarin diger boyutlardaki goriisleri yaslari agisindan istatistiki olarak anlaml
bir sekilde farklilasmamaktadir, [performans beklentisi boyutu i¢in, F (3, 378) = 1,031,
p=0,379, p>0,05; algilanan fayda boyutu i¢in, F (3, 378) = 1,447, p=0,229, p>0,05;
gereksinimler boyutu i¢in, F (3, 378) = 0,422, p=0,737, p>0,05]

Katilimeilarin  mobil uygulama kabul modeline yer alan degiskenlere iligkin

goriislerinin egitim durumlar1 agisindan farklilasip farklilasmadigi ortaya koymak amaciyla



79

varyans analizi (ANOVA) gerceklestirilmigti. ANOVA sonuglart Tablo 4.16’de yer

almaktadir.

Tablo 4. 16. Katilimcilarin mobil uygulama kabul modeline yonelik goriislerinin yas

degiskeni agisindan karsilastirilmasi

Boyutlar Egitim n X SS F D Post Hoc
(1) Lise ve alt1 35 4,67 0,55

Davranissan _ (2) Onlisans 51 4,83 0,39

Niyet (3) Lisans 240 4,69 0,58 1,259 0,288 )
(4) Lisansiistii 56 4,78 0,52
(1) Lise ve alt1 35 3,81 1,11

- (2) Onlisans 51 3,66 1,24

Oznel Normla (3) Lisans 240 3.81 0.96 1,088 0,354
(4) Lisansiistii 56 3,55 1,18

Kullanima (1) Lise ve alt1 35 4,55 0,63

. 1 (2) Onlisans 51 4,32 0,85

}(Strl‘l‘:nhk (3) Lisans 240 4,54 068 2880 0036 (H>(2)
(4) Lisansiistii 56 4,70 0,52
(1) Lise ve alt1 35 3,76 0,36

Performans (2) Onlisans 51 4,70 0,41

Beklentisi (3) Lisans 240 4,73 0,38 o0 A )
(4) Lisansiistii 56 4,75 0,39
(1) Lise ve alt1 35 4,78 0,38

Algilanan (2) Onlisans 51 4,89 0,26

Fayda (3) Lisans 240 4,84 0,38 Vi, 0 )
(4) Lisansiistii 56 4,84 0,39
(1) Lise ve alt1 35 4,78 0,36

Gereksinimler (2) Onlisans 51 4,69 0,53 0,353 0,787 -
(3) Lisans 240 4,72 0,38
(4) Lisansiistii 56 4,75 0,34

Katilimcilarin sadece kullanima yonelik tutum boyutundaki goriisleri egitim durumlari

acisindan anlaml bir sekilde farklilagsmaktadir, [F (3, 378) = 2,880, p=0,036, p<0,05]. Farkin
kaynagin1 ortaya koymak amaciyla Post Hoc analizi gerceklestirilmistir. Bu analizi gore
= 4,70, Ss = 0,52),

= 4,32, Ss = 0,85)

lisansiistii egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin goriisleri (X
onlisans egitim diizeyine sahip olan katilimecilarin gériislerinden (X
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklidir. Katilimeilarin diger boyutlardaki goriisleri

egitim durumlari agisindan istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilagsmamaktadir.
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5. BOLUM

SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuglar

Bu calismada mobil bankacilik kullanan miisterilerin gereksinimleri, algilanan fayda,
kullanima yonelik tutumlari, performans beklentileri, 6znel normlar ve davranigsal niyet
degiskenlerine iliskin goriisleri belirlenmis ve bu degiskenler arasindaki iligki analiz
edilmistir. Asagida yapilan analiz sonucunda elde edilen bulgular literatiirde yapilmis olan

diger calismalar ile karsilastirilarak yorumlanmistir.

Arastirma baglaminda katilimcilarin ne siklikla mobil bankacilik hizmetlerini
kullandiklar1 incelenmis ve ¢ogunlugun (%72) asgari ayda bir defa bu hizmetten faydalandig:
gozlenmistir. Bu baglamda kayda deger bir katilimcinin da bankaya gitme sikliginin yilda bir
defaya (%40,3) kadar inmis oldugu gozlenmistir. Katilimcilarin ¢ogunlugunun mobil
bankacilik hizmetlerini 5-6 yildir kullanmakta oldugu tespit edilmis, en ¢ok kullanilan mobil
bankacilik uygulamasinin ise sirasiyla (GarantiBBVA Bankasi ve Ziraat Bankasi) oldugu

tespit edilmistir.

Katilimeilarin, mobil uygulama kabul modelinde yer alan degiskenlere yonelik

goriislerinin cinsiyetlere baglh olarak degismedigi gozlenmistir. Davranissal niyet, kullanima



81

yonelik tutum ve 6znel normlar boyutlarindaki goriislerin, 40 yas ve istii katilimeilarda en az,

26-35 yas grubunda ise daha yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin yalnizca kullanima yonelik tutum boyutundaki goriislerinin, egitim
durumlart agisindan anlaml bir sekilde farklilastigi gézlenmistir. Lisansiistii egitim diizeyine
sahip olan katilimcilarin goriigleri, 6n lisans egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin

goriislerinden daha ytiksektir.

Calisma kapsaminda mobil uygulama kabul modelinin alt boyutlar1 arasindaki iliskiler
incelenmis, bunun sonucunda gereksinimler ile algilanan fayda arasinda anlaml diizeyde ve
pozitif yonli bir iliskinin varlig1 tespit edilmistir. Zira literatiirde algilanan faydanin mobil
bankaciligin kullanimina olumlu katki sagladigini gosteren ¢alismalar mevcuttur. (Laukkanen,
2007; Lee, 2009; Merhi vd., 2019) Buna bagl olarak gereksinimleri karsilayacak faydalarin
saglanmasimin mobil bankaciligin benimsenmesine olumlu katkilar saglayacagi ifade

edilebilir.

Mobil uygulama kabul modelinin alt boyutlarindan algilanan fayda ile kullanima
yonelik tutum arasinda anlamli diizeyde ve pozitif yonli bir iliskinin varlig tespit edilmistir.
Benzer sekilde literatiirde Gu ve digerleri (2009), Akturan ve Tezcan (2012), Lewis ve
digerleri (2010) ve Yu (2012) tarafindan yapilmis olan calismalarda kullanima yonelik
tutumun tizerinde en ¢ok etkisi olan degiskenin algilanan fayda oldugu tespit edilmistir. Bu
nedenle bu calismada elde edilen sonucun diger ¢alismalar ile tutarli oldugu goriilmektedir.
Zira teknolojinin kullanimindan saglanan faydanin kullanima y6nelik tutumu gelistirebilecegi
degerlendirilebilir. Teknoloji kabul modelinde temel olarak kullanicilarin faydali gérdiugii
uygulamalar1 kullanmaya daha fazla meyil gosterecegi ileri siirtilmektedir. Sonu¢ olarak
bankaya gitmeden mobil uygulama iizerinden islerini halleden, bu sayede zaman ve kaynak

faydasi saglayan bir kullanicinin kullanima yonelik tutumlarinin da artacagi sdylenebilir.

Mobil bankacilik uygulamalarindan performans beklentisi ile algilanan fayda arasinda
anlaml diizeyde ve pozitif yonlii bir iliskinin varhigi tespit edilmistir. Merhi ve digerleri
(2019) de bu ¢alismada oldugu gibi performans beklentisi ve algilanan fayda arasinda anlamli
ve pozitif yonde bir iligki tespit etmistir. Performansin yiikselmesinin algilanan faydaya
yonelik gorilislerin artmasina neden olabilecegi ifade edilebilir (Davis, 1989; Turan, 2011).

Mobil bankacilik uygulamalarinin daha pratik, ¢6ziim odakli, hizli olmasi miisterilerin daha
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fazla fayda  saglayacaklarina  yonelik  algilarina  olumlu  etkide  bulunacagi

degerlendirilmektedir.

Mobil uygulama kabul modelinin alt boyutlarindan gereksinimler ile performans
beklentisi arasinda anlamli diizeyde ve pozitif yonlii bir iliskinin varlig1 tespit edilmistir.
Mobil bankacilik uygulamasi kullanan bir miisterinin, gereksinimlerini karsilayacak bir
performans beklemesinin dogal oldugu degerlendirilmektedir. Zira yiiksek diizeyde
gereksinimleri olan bir miisterinin hizli, ¢6ziim odakli, cesitli hizmetlere ¢evrimigi olanak
taniyan, kisaca yliksek performansli bir uygulamay: talep edecegi degerlendirilmektedir.
Literatiirde yapilan ¢aligmalarda performans beklentisinin yiiksek olmasinin kulanim niyeti
iizerinde etkili oldugu da ifade edilmektedir. (Luo vd., 2010; Zhou vd., 2010; Oliveira vd.,
2014) Bu nedenle gereksinimleri karsilayan bir performansin sergilenmesinin, kullanim niyeti

tizerinde olumlu katk: saglayabilecegi ifade edilebilir.

Oznel normlarin kullanima yénelik tutum iizerinde pozitif yonde etkiye sahip oldugu
goriilmiistlir. Ancak diger degiskenlerin etkisine gore nispeten diisiik kaldig1 da gbzlenmistir.
Benzer sekilde Pacan-Ozcan ve digerleri (2019) da mobil bankacilik miisterilerinin sahip
oldugu 6znel normlarin, onlarin kullanima yonelik tutumlarinda olumlu anlamda etki ettigini
tespit etmistir. Bahse konu arastirmacilar da bu etkinin diger degiskenlerin etkisine gore
nispeten daha az oldugunu ifade etmistir. Zira bu c¢alismada da mobil bankaciligin sik
kullanilmas1 ve kullanicilarin egitim diizeyinin yiiksek olmasi nedeniyle, mobil bankacilik
kullanim1 konusunda sosyal c¢evrelerinden daha az etkilendikleri degerlendirilmektedir.
Katilimcilarin mobil bankacilik konusunda kendi becerileri ve aragtirma ve ilgi diizeylerinin
kullanimlarina yonelik tutumlarini daha ¢ok etkilediginden dolay1 6znel normlarin etkisinin
olumlu da olsa diisiik diizeyde oldugu diisiiniilmektedir. Kaplan (2018) ise sosyal ¢evrenin
mobil bankacilik kullaniminda 6nemli bir etkiye sahip oldugunu tespit etmistir. Benzer
sekilde literatiirde mobil bankacilikta sosyal cevrenin kullanima ydnelik tutuma olumlu
katkida bulundugunu ileri siiren bagka ¢alismalar da mevcuttur (Yu, 2012; Zhou vd., 2010;
Sripalawat, 2010; Martins vd., 2014; Alalwan vd., 2016). Sonug olarak sosyal ¢evrenin mobil
bankacilik kullanimina yonelik diisiik diizeyde de olsa etkili oldugu ifade edilebilir.

Mobil uygulama kabul modelinin alt boyutlarindan kullanima yonelik tutum ile
davranigsal niyet arasinda anlamli diizeyde ve pozitif yonlii bir iliskinin varligi tespit
edilmistir. Kullanima yo6nelik tutumun kullanim niyeti iizerinde etkili oldugu Nasri ve

Charfeddine (2012), Yadav ve digerleri (2015), Dogan ve digerleri (2015) ve Soylemez
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(2018), Raza ve digerleri (2019) ve Pacan-Ozcan ve digerleri (2019) tarafindan da tespit
edilmistir. Sonug¢ olarak mobil bankacilikla ilgili bireylerin olumlu diisiincelerinin artmasi
halinde kullanma niyetlerinin de artacagi ve bunun da kullanma davranisina evrilecegi

sOylenebilir.
5.2. Oneriler
5.2.1.Sektore Yonelik Oneriler :

Elde edilen sonuglar dikkate alindiginda bankacilik sektorii agisindan sunulan mobil
uygulamalarin benimsenmesinde algilanan fayda, performans, kullanima yonelik olumlu

tutum ve ¢evrenin etkisinin énemli oldugu goézlenmistir. Bu kapsamda bankalarin ;
-Mobil bankacilik hizmetlerini kullanic1 dostu olarak tasarlamasi,
- Stirekli olarak gelistirmesi,
- Basit, siiratli ve giivenilir 6zelliklere sahip olacak sekilde isletmesi,

-Yapay zeka, nesnelerin interneti, dijital clizdan, sanal ger¢eklik gibi yeniliklerin mobil

hizmetlere entegre edilmesi,
- Bu hizmetleri glivenilir platformlarda vermesi,

- Mobil uygulamalarda gdz tanima, yiiz tanima, parmak izi tanima gibi c¢esitli

teknolojik giivenlik 6nlemleri uygulamalar1 nerilmektedir.
5.2.2.Akademiye Yonelik Oneriler:

Gelecekte yapilan caligmalarda farkl kusaklarin (X, Y ve Z vb. kusaklarin) 6zellikleri
dikkate alinarak mobil bankaciliga yonelik teknoloji kabul modeli incelenebilir. Bu sayede
teknoloji kullaniminda ve algisinda farkli 6zelliklere sahip olan kusaklarin, mobil bankaciliga

yonelik tutumlar1 ortaya konabilecektir.

Mobil uygulama kabul modeli, bu ¢aligsmada mobil bankacilik hizmetleri baglaminda
incelenmistir. Bu calisma sadece mevduat bankalarin1 kapsamaktadir. Gelecekte katilim

bankalar1 i¢in de bu ¢alisma yapilabilir.
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Arastirmacilarin - ¢ogunun teknoloji kabul modellerini degistirerek inceledigi
literatiirde goriilmiistiir. Bu ¢alismada da gelistirilen farkli bir model test edilmistir. Gelecekte
yapilacak caligmalarda, mobil bankacilik agisindan gelismekte olan teknolojilerin
benimsenmesini etkileyen faktorlerin, yeni modellerle incelenmesinin gerekli olabilecegi
degerlendirilmektedir. Diger taraftan mobil bankacilikta teknoloji kabul modelinin ¢esitli
baglamlarda, kiiltiirlerde ve ortamlarda yeni degiskenler tanitarak kapsamli bir sekilde
deneysel olarak test edilmesi saglanabilir. Ayrica farkl {ilkelerdeki mobil bankaciliga yonelik
teknoloji kabul modeli karsilastirmali olarak incelenebilir. Ornegin gelismis iilkelerde ve
gelismekte olan iilkelerde mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorleri aragtirmak

i¢in karsilastirmali bir calisma da yapilabilir.

Teknoloji kabul modeli bu calismada mobil bankacilik hizmetleri baglaminda
incelenmistir. Gelecekte yapilan ¢aligmalarda; e-ticaret, e-devlet uygulamalari, mobil oyunlar,
mobil egitim uygulamalar1 baglaminda yeni ¢alismalar yapilarak farkli alanlarda da teknoloji

kabul modeli incelenebilir.

Calismada kullanicilarin sosyal c¢evreden etkilenerek mobil bankacilik hizmetlerini
kullanmay1 benimsedikleri tespit edilmistir. Giinlimiizde sosyal ¢evre ile en ¢ok etkilesimin
oldugu mecranin sosyal medya oldugu ifade edilebilir. Mobil kullanicilarin siklikla ziyaret
ettigi sosyal medya araglarinda da mobil bankacilik hizmetlerine yonelik tanitimlarin
yapilmasi, kullanicilarin  etkilenmesi acgisindan faydali olabilecektir. Zira iginde
bulundugumuz ¢agda, mobil uygulama kullanan bireylerin her tiirlii platformda olabildigince
var oldugu dikkate alindiginda bankalarin da sosyal medyanmn 6nemini dikkate almalar1

gerekmektedir.
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7. EKLER

Ek 1-Anket Formu

MOBIL UYGULAMA MODELI’NIiN MOBIL BANKACILIKTA KULLANILMASI

Degerli Katilimcet,

Bu anket mobil bankaciligin kabuliinii etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla
hazirlanmistir. Elde edilen veriler, katilimcilarin kimlikleri bilinmeden toplu olarak

degerlendirilecek ve sadece bilimsel ¢alismalarda kullanilacaktir.

Katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.

Mobil bankacidik tercihinizin gereksinimlerinizle baglantili olup olmadigivla ilgili
asagidaki ifadelere katilm diizevinizi belirtiniz.

Tam Katihyorum

= Kismen Katllmrvorum
| Kismen Katilrvorum

= Hic Katllmryorum
“ Kararsizim

L ]

1)Mobil bankacligm sundugu hizmetler ihtivaglarmi kargilar.

2)Mobil bankaciil akilly telefonla veva tabletle vapmak istediklerimle uvumludur.

3)Mobil bankacilik isime varivor.

4)Mobil bankaciligt ihtivag duvdugum icin, diger mobil uvgulamalarma gére daha sik
lullantyorum.

3)Telefonumla veva tabletimde mobil bankacilik kullanmava ihtivag duvuvorum.
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Mobil bankacilik, beklediginiz performans: kargilamasivla baglantdi olup olmadigivla
ilgili asagidaki ifadelere katdim diizevinizi belirtiniz.

Tam Katihyvorum

~| Hic Katlmryorum

=\ Kismen Katilmrvorum

@ Kararsimm

| Kismen Katibvorum

n

1)Mobil bankacilik giinlik bankacilik iglemlerimi daha hizli vapmami saglar.

2)Mobil bankacilik giinlik bankacilik islemlerimi daha ivi vapmami saglar.

3) Mobil bankacilik beni bankacilik islemlerimde daha iiretken vapar.

4)Mobil bankacilik beni giinliik bankacilik iglemlerimde daha etkin kilar.

3)Mobil bankacilik _benim giinliik bankacilik islemlerimle ilgili performansmmi arttorr.

6) Mobil bankacilik, bankacilik iglemlerimi vapmami kolavlagtrir.

7) Mobil bankacilif1 favdali buluvorum.

Mobil bankacilik kullanimmizmn algiladigmiz favdalar: ile baglantili olup colmadigivla
ilgili agsagidaki ifadelere katilm diizevinizi belirtiniz.

Tam Katihvorum

= Hi¢ Katilmryorum

| Kismen Katllmryorum

“| Kararsmmm

4 Kismen Katihvorum

LN

1)Mobil bankacilik kullanarak zaman kazanivorum.

2¥Mobil bankacilis. istedisim verde erisim saglavabildigim icin. esnek buluvorum.

3) Mobil bankaciligi1, istedigim zaman erisim saglavabildigim igin, esnek buluvorum.

Mobil bankacilik kullanma tercihinizin vagam tarziniza, sizin igin Snemli kimselerin
gdriig, tutum ve davramisivla baglantii olup olmadigivla ilgili asagidalkd ifadelere katdin
diizevinizi belirtiniz.

Tam Katihvorum

=| Hi¢ Katilmryorum

| Kismen Katllmryorum

“| Kararsmmm

4 Kismen Katihvorum

¥ ]

1) I¢inde bulundugum ¢evre mobil bankacilifa sahip olmam gerektirivor.

2) Mobil bankacilik kullantmmm moda oldugunu diisinivorum.

3) Cevremdekd kigiler mobil bankaciligm faydali oldugunu disiiniyor.

$Cevremdeki kigiler benim mobil bankacilik lkullanmamm ivi bir fikir oldugunu|
diigtiniivor.

3) Cevremdeki kigiler beni mobil bankacilik kullanmava tegvik edivor.

6) Mobil bankacilik kullanmam konusunda gevremdelkdiler israrci olabilivor.

7) Cevremdelkd kisiler mobil bankacilik kullanmam gerektifini diisiiniivor.
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g
Mobil bankaciik kullanmmma winelik tutumunuzla ilgili asagidaki ifadelere katdmm E E g
diizeyinizi belirtiniz. S £l g
HEHEE
SEHE|E|H
~E9S| 8|8
Rv RV ISR R
1 (2 ]3 |45
1)Mobil bankacilik kullanmanin ivi bir fikir oldugunu diisiinivorum.
2)Mobil bankacilik kullanmalk hosuma gidivor
3)Mobil bankacilik kullanmava heveslivim.
4)Mobil bankaciligi ilk denevenlerden birivim.
5)Mobil cthazimm en vendi model olmasini isterim.
6)Sadece temel Gzelliklere sahip bir cihaz almaktansa, mobil bankaciliktan
faydalanabilmek igin, mobil bankacilifi indirebilecegim bir cihaz almay: tercih ederim.
T) Yeni teknolojileri ve cihazlan ilk benimsevenler arasmdaymmdir.
g
g g
gl ¢ £l s
Mobil bankacilik kullanmmma wénelik nivetinizle ilgili asagidaki ifadelere katilim E E 2, g
diizevinizi belirtiniz. 5 - 'é e
HEHEE
L
~|E| S| 2|8
22|22 a
1|2 |3 |4]|5

1)Bankacilik iglemlerimi bankava gidip halletmektense, mobil bankacilik kullanmavi tercih
ederim

2) Gelecekte mobil bankacilik kullanmava devam edecegime inanitvorum.

3) Kesinlikle mobil bankacilik kullanmava devam edecegim.

4) Bankacilik islemlerimi hallederken mobil bankacilik kullanmava nivetim var.

5) Mobil bankacilig1 siklikla kullanmava nivetim var.

6) Amacmm,_ bankacilikk islemlerimi hallederken geleneksel wyéntemler werine, mobil
bankacilik kullanmaktir.

1)Cinsiyet: [ | Kadin [ ] Erkek

2) Yas: [118-25 [126-35  [136-40 (140 distii

3) Egitim Durumu :[ |Tlkokul [ ] Lise [ ] On lisans [ |Lisans [ ] Lisans Ustii

4)Bankacilik islemlerinizi ne siklikla yapiyorsunuz?

[ IGiinagir1 [] Her Giin [ |Haftada Bir [ JAyda Bir [ Yilda Bir [ yildan fazla siire ile

5)Ne siklikta bankaya gidersiniz?

[ IGiinagir1 [] Her Giin [ |Haftada Bir [JAyda Bir [ Yilda Bir []1 yildan fazla siire ile
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6)Akilli telefon kullaniyor musunuz? [ ] Evet | Hayir

7)Akili telefonunuzda veya tabletiniz de banka mobil uygulamas: var mi? [ ] Evetl | Hayir
8) Mobil bankaciligir ne kadar siiredir kullaniyorsunuz.
L 1yidanaz Ll 12yil [3-4yi1 Ll5-6y1 [ 17y11 veya daha fazla

9) Mobil bankacilik uygulamasim kullandiginiz bankay: yazar misimiz?

Katkilarinizdan dolayr
tesekkiirler...
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