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ONSOZ

Bankacilik sektoriinde teknolojik gelismeler Onemli degisimlere neden
olmustur. Bankacilik sektoriinde yeni {iriin ve hizmetlerin misterilere alternatif
kanallardan sunulmasina imkan veren mobil bankacilik, bankacilik sektorii ve mobil
endistriler i¢in biiylime stratejilerinin  odak noktasindadir. Calismada, mobil
bankacilik kabul ve kullanimina etki eden faktorleri BTKKT-2 modelinin
degiskenlerinden; is performansinda kazanim elde etmesine yardimeci olacagina
inanma derecesi olan performans beklentisi, sistemin kullanimiyla ilgili kolayligi
ifade eden caba beklentisi, sosyal ¢evresel faktorlerin etkisi olarak tanimlanan sosyal
etki, kullanim i¢in gerekli kaynaklara sahiplik olan kolaylastirict sartlar, keyif alma ve
eglenmeyi tanimlayan hedonik motivasyon, teknolojinin kullanimu ile ilgili katlanilan
maliyet olan fiyat degeri, ge¢mis deneyimlerin siklig1 ile ortaya ¢ikan aligkanlik ile
sistemi benimseme istekliligini tahmin eden davranigsal niyet ve kullanim davranisi
arasindaki iligkilerin dogasini daha detayli olarak anlamak, davranigsal niyet ve
gercek kullanim davraniginin ortaya ¢ikmasinda yas ve deneyimin moderator etkisini
aragtirmak amaclanmistir. Mobil bankaciligi kullanmaya iliskin karar alanlarindan biri
olan teknolojinin kullaniminda 6nemli bir gosterge olan giiven degiskeni Venkatesh
vd. (2012) BTKKT-2 yaklagimina bir uzanti1 olarak dahil edilmistir.
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OZET
DOKTORA TEZi
MOBIL BANKACILIK KULLANIM NiYETi VE DAVRANISINDA

BIRLESTIRILMIiS TEKNOLOJi KABUL VE KULLANIM TEORIiSi-2 VE GUVEN
FAKTORLERININ ETKiSININ ARASTIRILMASI

KAPLAN, Hatice Elanur
Isletme Anabilim Dali .
Damismani: Prof. Dr. Esen GURBUZ
Kasim 2018, 129 sayfa

Giinlimiizde yasanan teknolojik gelismeler dogrultusunda bireylerin tiiketim
aligkanliklart ve davraniglart farklilagsmakta, hizmet saglayicilar da bu dogrultuda iriinlerini
gelistirerek, tiiketicilerin kullanimina sunmaktadirlar. Son yillarda, mobil bankacilik alaninda
dikkat ¢ekici gelismeler yasanmaktadir. Bu gelismelerin sonucu olarak bankalar mobil
hizmetlerini gelistirmede biiyiik bir rekabet igerisindedirler. Dijital alandaki hizli gelisim ve
bu dogrultuda yasanan degisimler gbzoniine alindiginda, mobil bankaciligin kullanim alan
yakin zamanda akilli telefonlarla sinirli kalmayarak, giyilebilir teknolojiler dahil mekandan
bagimsiz tiim inovatif araclar1 kapsayacagi ongoriilmektedir.

Bu aragtirmanin amaci; Tiirkiye baglaminda bireylerin mobil bankacilik kullanim
niyetlerinin ve kullanma davraniglarinin belirleyicilerini ve etkilerini ortaya koymaktir. Bu
amaca ulasmak i¢in Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi-2’de (Unified Theory
of Technology Acceptance and Use of Technology-2) yer alan degiskenlere giiven faktorii
eklenerek yeni bir model gelistirilmis ve Onerilen arastirma hipotezleri test edilmistir.
Calismada ayrica yas ve deneyim degiskenlerinin diizenleyici (moderator) etkileri ve mobil
bankacilik kullaniminda giiven degiskeninin rolii aragtirilmistir.

Arastirmanin verileri, online anket formu ile 2018 yili Nisan-Haziran aylar1 igerisinde
yargisal drnekleme yontemi ile belirlenen 18 yas ve iizerinde bulunan 1053 katilimcidan elde
edilmistir. Mobil bankacilik uygulamasini kullandigini belirten 738 katilimcidan elde edilen
54 anket gecerli bulunmayarak analize dahil edilmemis, 684 cevaplayicidan elde edilen
verilerin analizinde Yapisal Esitlik Modeli kullanilmistir.

Aragtirma sonucunda giiven, performans beklentisi, sosyal etki, kolaylastirici sartlar,
fiyat degeri ve aliskanliklarin davranigsal niyeti anlamli bir sekilde etkiledigi, aliskanliklar ve
giiven faktorlerinin ise hem kullanma davranisi hem de davranigsal niyet lizerinde etkisinin
oldugu saptanmustir. Ayrica, giiven ile yasin, hedonik motivasyon ile yasin davranigsal niyet
lizerinde, aligkanliklar ile yasin ise kullanim davranisi {izerinde moderator etkisi
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Bankacilik, Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim
Teorisi-2 (BTKKT-2), Giiven, Mobil Bankacilik Kullanim Niyeti ve Davranisi.



ABSTRACT
Ph.D. THESIS
RESEARCH ON THE IMPACTS OF THE UNIFIED THEORY OF ACCEPTANCE

AND USE OF TECHNOLOGY-2 AND TRUST FACTORS ON MOBILE BANKING
USER INTENT AND BEHAVIOR

KAPLAN, Hatice Elanur
Department of Business
Supervisor: Prof. Dr. Esen GURBUZ
November 2018, 129 pages

Along with the technological developments, the consumption habits and behaviors of
the individuals become differentiated, and the service providers develop their products and
put them to consumers’ use in this respect. Throughout the recent years, there have been
remarkable developments in the field of mobile banking. As a result of these developments,
banks engage in great competition for developing mobile services. Upon taking the rapid
development in the digital field and the changes in this direction into consideration, utilization
of mobile banking is not limited to smartphones, but it is also anticipated to cover all
innovative instruments within the near future, including wearable technologies.

The aim of this research study is to reveal the determinants and impacts of mobile
banking user intention and behavior in the context of Turkey. In order to fulfill this aim, a
new model is developed by the inclusion of trust factor to the variables in the Unified Theory
of Acceptance and Use of Technology-2 and the proposed research hypotheses are tested. The
moderator impacts of age and experience variables and the role of trust variable in mobile
banking use are also examined in the study.

The data of the study are obtained from 1053 survey participants at and above the age
of 18 who are selected using judgmental sampling method over the period April-June 2018
via an online questionnaire. 54 questionnaire forms obtained from 738 participants who stated
themselves as mobile banking users are rendered invalid and excluded from the analysis,
whereas the data obtained from 684 respondents are analyzed using the Structural Equation
Model.

As a result of the study, it is determined that trust, performance expectancy, social
impact, facilitating conditions, price value, and habits have significant impacts on behavioral
intention, while habits and trust factors have impacts on both user intention and behavior.
Moreover, it is determined age and trust, as well as hedonic motivation and age, have
moderator impacts on behavioral intention, whereas habits and age have moderator impacts
on user behavior.

Keywords: Mobile Banking, Unified Theory of Technology Acceptance and Use of
Technology-2 (UTAUT-2), Trust, Mobile Banking User Intention and Behavior.
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BIRINCI BOLUM

GIRIS

Hizla yayilan teknolojik yenilikler, kiiresel rekabet ve giderek artan bilgi
odakli ekonomiler, mobil iletisimin bir hizmet dagitim kanali olarak biiylimesi ve
gelismesine katkida bulunmustur. Akilli  cep telefonlar1 ve kisisel tablet
bilgisayarlarinin yayginlasmasi ve gilinlilk hayatin birer pargasi olmasi, bankacilik
hizmetlerinin misterilere mobil uygulamalar aracilig1 ile verilmesine imkan tanimistir
(Pousttchi ve Schurig, 2004). Kiiresel ticaretin en onemli parametrelerinden olan ve
son yillarda teknolojik altyapiya en fazla yatirim yapan sektorlerin basinda gelen
bankacilik sektoriinde de geleneksel is yapis sekilleri yerini, islemlerin biiyiik dl¢lide
dijital ortamda veya mobil platformlarda gergeklestirildigi alternatif dagitim
kanallarma birakmis ve subesiz bankacilik kavrami yayginlasmaya baglamistir.
Finansal kurumlarin akilli telefonlar ve mobil cihaz uygulamalar1 yoluyla bir dagitim
kanal1 olarak kullandig1 en son teknolojik gelismelerden biri olan mobil bankacilik
hizmetlerinin bankacilik i modelini 6nemli 6l¢iide degistirmesi beklenmektedir (Al-
Jabri ve Sohail, 2012; Lee ve Park, 2008; Riquelme ve Rios, 2010; Cruz vd., 2010).

Finansal hizmetler sektoriinde rekabetin artmasi ile birlikte bankalar, yenilik¢i
iirinler sunmaya ve hizmetlerini miisterilere alternatif kanallardan diisiik maliyetlerle
ulagtirmaya daha ¢ok Oonem vermeye baslamislardir. Teknolojik gelismeler finansal
hizmetler sektoriiniin gelisiminde oldukga etkili olmustur. Mobil cihazlar, tiiketicilerin
finansal kurumlarn ile etkilesim bigimlerini degistirecek kadar 6nemli hale gelmistir
(Luo vd., 2010). 1990’lardan itibaren internet ve mobil teknolojiler sayesinde
bankacilik sektoriinde miisterilere diisiik maliyetli her an erisilebilecek yiiksek katma
degerli hizmetler sunmak miimkiin olmustur (Laukkanen, 2007). Mobil bankacilik
onemli bir gelir kaynag1 ve farklilagma noktasi olarak goriilmiis ve bu nedenle
bankacilik sektoriinde stratejik bir teknoloji haline gelmistir (Albashrawi, 2017).

Mobil bankacilik cep telefonu, tablet, akilli saat gibi tasinabilir iletisim
araglariyla, bankalar ve diger finans kuruluslar1 tarafindan saglanan altyapilar
kullanilarak bankacilik islemlerinin yapilmasini saglayan bir servis hizmetidir
(Krishnan, 2014; Nicoletti, 2014). Mobil bankacilik, finansal hizmetlerin mekansal

kisitlamalar olmadan gergeklestirilebilmesi igin bir mobil cihazin kullanilmasi olarak



tanimlanmaktadir. Hesap bilgi sorgulari1, havale, elektronik fon transferi (EFT), fatura
O0demeleri ve yatirim islemleri gibi birgok finansal islemler sunulan hizmetler
arasindadir. Mobil bankacilik konusunda farkindalik olusmasi ve olumlu tutum
gosterilmesinde cep telefonlarmin ¢ok yaygin olarak kullanilmasi, mobil hizmetlerin
liikks olmak yerine bir ihtiyag¢ halini almasi, geng¢ nesillerin modern telekomiinikasyon
hizmetlerine ilgi gostermesi ve cep telefonlarinin teknolojik gelismeler sayesinde
daha hizli ve giiglii hale gelmesi etkili olmustur (Tiwari vd., 2007).

Bankalar ve finans kuruluslar kisilerin farklilagan taleplerine uyum saglamak
icin mobil bankacilik {izerine yogun ¢alismalar siirdiirmektedir (Laforet ve Li, 2005).
Bankalar o6zellikle hizmet maliyetlerini azaltmasi nedeniyle bu hizmeti gelistirme ve
miisterilerine ulagtirma konusunda biiyiik bir rekabet icerisindedir. Mobil bankacilik
hem bankalara hem de miisterilere sundugu firsatlar nedeniyle, kullanimi hizli
bi¢cimde artmaktadir.

Gilinlimiizde bilgi-islem ve sistem teknolojilerine yapilan yatirimlar, yeni
sermaye yatirimlarinin yaklagik % 50'sini olusturmaktadir (Venkatesh vd., 2003).
Onemli bir kaynak miktar1 ayrilmasina ragmen, bilgi sistemleri projelerinin yaklasik
% 74" fonksiyonel beklentileri karsilamamaktadir (Schepers ve Wetzels, 2007).
Bankacilik sektoriinde de, yatirimlara ragmen mobil bankacilik hizmetinin kullanimi
beklenen oranin altinda kalmigtir (Cruz vd., 2010). Bu arastirma mobil teknolojilere
ve mobil bankacilifa ilginin giin gectikce arttigi Tiirkiye’de banka miisterilerinin
mobil bankacilik kullanma niyet ve davramiglarmi etkileyen faktorler ile ilgili
literatiire katki saglayacak, bankalarin mobil bankacilik baglaminda sunulan
hizmetlere adaptasyon i¢in miisterilerini ikna etme, strateji ve tekniklerine Oneriler
getirebilecektir.

Bu boliimde, arastirma problemi ve sorulari, arastirmanin amaci ve dnemi,
teorik c¢erceveyi olusturan BTKKT-2 hakkinda bilgi, test edilen hipotezler ile

arastirmanin varsayimlari ve sinirliliklar yer almaktadir.

1.1. ARASTIRMA PROBLEMIi VE SORULARI

Bankacilik sektoriiniin giderek daha dijital hale gelmesi nedeniyle mobil

bankacilik, miisteriler icin bir zorunluluk haline gelmektedir (Ozecan, 2018).



Kolaylikla erisilebilir olmasi mobil bankaciligi, miisteriler icin vazgecilmez bir
hizmet ve ayn1 zamanda bankalar i¢in 6nemli bir rekabet araci haline getirmektedir.

Birgok arastirmaci bankacilik islemlerinin mobil teknolojiler ile verilmeye
baslanmasindan giiniimiize kadar olan siirecte konu ile ilgili ¢esitli aragtirmalar
ylriitmustiir. Ulusal ve uluslararas1i alanda yiiriitiilen bu arastirmalarda mobil
bankacilik teknolojisinin kullanma oranlarinin beklenti seviyelerinin altinda oldugu
rapor edilmistir (Munoz-Leiva vd., 2017; Alalwan vd., 2017; Malaquias ve Hwang,
2016; Koksal, 2016; Dineshwar ve Steven, 2013; Hanafizadeh vd., 2014; Akturan ve
Tezcan, 2012; Zhou vd., 2010; Luarn ve Lin, 2005).

Teknoloji Kabul Modeli (TAM) mobil bankacilik kullanma niyeti ve
benimseme davranigi arastirmalarinda sik kullanilirken (Chung ve Kwon, 2009; Gu
vd., 2009; Koenig-Lewis vd., 2010; Hanafizade vd., 2014), Birlestirilmis Teknoloji
Kabul ve Kullanim Teorisi (BTKKT), kullanicinin mobil bankacilik sistemine gercek
katilimini incelemek i¢in en ¢ok uygulanan model olmustur (Yu, 2012; Baptista ve
Oliveira, 2015). BTKKT-2 modeli ise tiiketiciyi merkeze alan bir model arayisinda
BTKKT’ye gore davranigsal niyet ve teknoloji kullanimi degiskenlerindeki varyansi
daha i1yi agiklamaktadir.

Banka misterilerinin  mobil uygulamalart benimsemelerini etkileyen
nedenlerin arastirilmasi gerekmektedir. Sunulan yeni bir {iriin ya da hizmetin basari
sans1 tiiketicilerin bu yeni {irlin ya da hizmeti benimsemesine baglidir. Calisma
bireylerin mobil bankacilik davranis niyetleri ve kullanma davranislarinin
belirleyicilerini ve etkilerini incelemek igin, BTKKT-2 ¢ergevesinde yas ve deneyimi
diizenleyici (moderatdr) degiskenler olarak kullanmistir. Bu agiklamalar 15181nda, tez
caligmasinin problem ciimlesi asagida ifade edilmistir: Tiirkiye’de mobil bankaciliin
kullanim niyeti ve davranisinda BTKKT-2 ve giliven perspektifinde etkili olan
faktorler nelerdir?

Calismada asagidaki arastirma sorularina cevap aranmistir:

1. BTKKT-2 ol¢egi kapsaminda Tiirkiye’de mobil bankaciligin  kullanimi
tizerinde etkili olan faktorler nelerdir?

2. Tiirkiye’de mobil bankaciligin kullanimi lizerinde etkili olan faktorler igin, yas
ve deneyim degiskenlerinin diizenleyici (moderator) etkisi bulunmakta midir?

3. Tiirkiye baglaminda mobil bankaciligin benimsenmesi ve kullanilmasi

tizerinde giiven degiskeninin rolii nedir?



Bu temel sorulara cevap bulabilmek i¢in ¢alismada BTKKT- 2 6l¢eginde yer
alan performans beklentisi, kolaylastiric1 sartlar, aliskanlik, sosyal etki, fiyat degeri,
caba beklentisi, hedonik motivasyon bagimsiz degiskenler olarak ele alinmig
davranigsal niyet araci degiskeni ve kullanma davranisi bagimli degiskenleriyle olan
iliskilerine yonelik hipotezler gelistirilmistir. Ayrica yas ve deneyim degiskenlerinin
diizenleyici (moderatdr) etkisi arastirilmistir. Buna gore oOncelikle performans
beklentisi, kolaylastiric1 sartlar, hedonik motivasyon, ¢aba beklentisi, fiyat degeri,
sosyal etki ve aligkanlik degiskenleri ile mobil bankaciliga yonelik davranigsal niyet
arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigi arastirilmistir. Ardindan, kolaylastirict
sartlar, davranigsal niyet ve aliskanlik ile gercek kullanim arasinda anlamli bir iliski
aranmistir. Son olarak ise giliven faktorii modele eklenerek davranig niyeti ve

kullanma davranisi tizerindeki etkisini belirlemek amaglanmaistir.

1.2. ARASTIRMANIN AMACI

Isletme maliyetlerini azaltmay1 sagladig: i¢in miisterilerini mobil bankaciliga
tasimak bankalar i¢in onemli bir konudur. Bireylerin mobil bankacilik kullanmasini
etkileyen degiskenlere iliskin mevcut bilgileri zenginlestirmek i¢in arastirma
yapilmas1 onemlidir. Calismada BTKKT-2 6l¢egi kapsaminda Tiirkiye’de mobil
bankaciligin kullanim iizerinde etkili olan faktorler, bu faktorler igin yas ve deneyim
degiskenlerinin diizenleyici (moderator) etkisi ile giiven faktdriiniin kullanim niyeti ve
davranisi izerindeki etkisini belirlemek amaglanmistir.

Tez ¢alismasinda, mobil bankacilik kabul ve kullanimina etki eden faktorleri
BTKKT-2 modelinin degiskenlerinden, is performansinda kazanim elde etmesine
yardimci olacagina inanma derecesi olan performans beklentisi, sistemin kullanimiyla
ilgili kolaylig1 ifade eden caba beklentisi, sosyal cevresel faktorlerin etkisi olarak
tanimlanan sosyal etki, kullanim i¢in gerekli kaynaklara sahiplik olan kolaylastirict
sartlar, keyif alma ve eglenmeyi tanimlayan hedonik motivasyon, teknolojinin
kullanimu ile ilgili katlanilan maliyet olan fiyat degeri, ge¢mis deneyimlerin sikligr ile
ortaya ¢ikan aligkanlik ve modele eklenen giiven faktorii ile davranigsal niyet ve
kullanim davranis1 arasindaki iligkilerin dogasin1 daha detayli olarak anlamak,
davranigsal niyet ve ger¢ek kullanim davranisinin ortaya c¢ikmasinda yas ve

deneyimin moderatdr etkisini arastirmak amaglanmistir.



1.3. ARASTIRMANIN ONEMI

Mobil bankacilik son yillarda arastirmacilarin dikkatini ¢eken Onemli bir
konudur. Bu durum literatiirde mobil bankaciligin benimsenmesi ile ilgili, 6zellikle
gelismekte olan iilkeler olmak {izere, ¢ok sayida arastirma yapilmis olmasindan
anlagsilabilir (Shaikh ve Karjaluoto, 2015). Potansiyel faydalarina ragmen mobil
bankaciligin benimsenmesi tam olarak yayginlagsmamistir. Bunun i¢in makul bir
aciklama miisterilerin baslangic gliven eksikligi ve muhtemel risk algilarinin yiiksek
olmasi olabilir.

Mobil bankacilik teknolojisinin benimsenmesi ve kabuliine iliskin
aragtirmalarda c¢ok fazla model ve teorik yaklagim kullanilmistir. Bankacilik
hizmetlerine duyulan ihtiyag¢ giinliik hayatin bir pargasi oldugundan bu kanala siirekli
yatirim yapan bankalar i¢in bu ¢alisma sekiz farkli modelden segilen degiskenlerden
olusturulan ve teknoloji kabuliinii diger modellerden daha iyi acikladigi belirtilen
(%74) BTKKT-2 (Venkatesh vd., 2012) modeline giiven faktoriinii eklemesi ve
teknolojinin pazarlamadaki islevi nedeniyle uygulama ve teoriye ekleyecegi katki
acisindan Onem tasimaktadir. Arastirma, mobil bankacilik kullanicilar tarafindan
algilanan 6nemli faktorleri belirleme ve bunlar1 gelistirme firsati saglamasi nedeniyle
de 6nemlidir.

Ayrica, bu c¢aligmanin iki metodolojik katkis1 bulunmaktadir. Yapisal esitlik
modellemesi teknigi ile BTKKT-2 6l¢eginde sadece faktorler arasindaki iliskiyi degil
ayn1 zamanda mobil bankacilik kullanimini etkileyen en onemli faktorleri ortaya
¢ikararak daha iyi bir 6ngorii kabiliyeti saglamaktadir. Ikinci olarak, séz konusu
analiz ile mobil bankacilik kullanimimi etkileyen faktorlerin daha 1yi anlagilmasini
saglayabilecektir. Bu arasgtirmanin bulgular1 bankalarin yiiriitmekte olduklari
pazarlama kampanyalarint ve elektronik bankacilik baglaminda belirli miisteri

kesimlerine hitap edecek hizmet seceneklerini gelistirmelerine yardimci olabilir.

1.4. KAVRAMSAL MODEL VE ARASTIRMA HIPOTEZLERI

Mobil bankacilik kullanicilart i¢in en ¢ok hangi faktorlerin 6nemli oldugu

sorusu BTKKT-2"nin teorik mercegi ile ele alinacaktir. Bu teori, teknoloji kullanici



davraniglarii agiklamak i¢in kendini kanitlamis bir model olmas1 ve yiiksek tahmin
giicii nedeniyle secilmistir (Venkatesh vd., 2003).

Teknoloji benimseme literatiiriinde bireylerin muhatap olduklar1 herhangi bir
teknoloji karsisinda ortaya ¢ikan beklenti, algi, tutum, niyet ve davranislari bir takim
teori ve modeller yardimiyla oOlclilmeye calisilmaktadir. Teknoloji benimseme
alaninda ortaya konulan bu modellerin nciisii ise Davis’in 1986 yilinda bilgisayar
kullanim davranisini agiklamak icin ortaya koydugu Teknoloji Kabul Modeli (TKM)
(Davis, 1989)’dir. Bunu izleyen donemde Teknoloji Kabul Modeli 2 (TKM-2)
(Venkatesh ve Davis, 2000) ve Teknoloji Kabul Modeli 3 (TKM-3) (Venkatesh ve
Bala, 2008) gelistirilmistir. Ilgili literatirde BTKKT (Venkatesh vd., 2003) ve
BTKKT-2 (Venkatesh vd., 2012) gibi bagka model ve teoriler de Onerilmistir. Bu
modellerden BTKKT-2, kapsayicilik ve agiklayiciligi ile digerlerine nazaran bir adim
daha one c¢ikan ve alanda kullanimi giderek yayginlasan biitiinlesmis bir modeldir.
Literatiirde yer alan sekiz farkli modelin iyi bir sentezi olmasi ve sosyal bilimler
acisindan kabul edilebilir degerlerin ¢ok iizerinde bir aciklayicilik oranina (%74)
sahip olmasi nedeniyle ¢alismada BTKKT-2 o6l¢egi kullanilmistir (Venkatesh vd.,
2012). BTKKT ozellikle miisteri bakis agisiyla teknoloji kabuliiniin agikliga
kavusturulmasi i¢in Onerilmistir. Bu nedenle, mobil bankaciliga tiiketici niyetini ve
kabuliinii etkileyen hemen hemen tiim degiskenleri kapsayan uygun bir modeli segme
arayisinda, BTKKT-2, bu ¢alismada kullanilan kavramsal modelin Onerilmesi igin
teorik bir temel olarak kabul edilmistir.

BTKKT-2 modelinde performans beklentisi, kolaylastiric1 sartlar, alisgkanlik,
sosyal etki, c¢aba beklentisi, hedonik motivasyon, fiyat degeri ve aligkanlik
degiskenlerinin davranigsal niyet ve kullanma davranmis1 lizerindeki etkisi arastirma
konusu edilmektedir. Sekil 1°de gosterildigi gibi BTKKT-2’deki miisterilerin mobil
bankacilig1 kullanma davranis niyetini belirleyen ana yapilar: Performans beklentisi
(PB), ¢aba beklentisi (CB), sosyal etki (SE), kolaylastirici sartlar (KS), hedonik
motivasyon (HM), aligkanlik (AL) ve fiyat degeri (FD), Davranissal niyetin (DN)
dogrudan belirleyicileri olarak onerilmistir. Davranigsal niyet (DN) ve kolaylastirict
sartlar (KS) ve aligkanlik (AL) faktorleri ise mobil bankacilik kullanma davraniginin
temel belirleyicileri olarak tanimlanmistir. Ayrica, yas ve deneyim degiskenlerinin de
s0z konusu degiskenler arasindaki iliskide moderator etkisi arastirilmaktadir.
Venkatesh vd. (2012) modelinde 6nerdigi cinsiyet degiskeni bu ¢alismada Onerilen

modelde kullanilmamustir.



Ote yandan, giiven duygusunun miisterilerin algisin1 ve yeni bir teknoloji
kullanma niyetini etkileyen onemli bir faktér oldugu belirlenmistir (Alalwan vd.,
2015; Hanafizade vd., 2014; Luo vd., 2010; Zhou, 2011; Zhou, 2012). Bu 6nem,
yiiksek riskli {iritin olarak nitelendirilebilecek finansal hizmetin dogasi ile baglantili
yiiksek belirsizlikle karakterize edilen elektronik bankacilik hizmetlerinin 6zel
niteligine baglanabilir (Hanafizadeh vd., 2014; Luo vd., 2010; Zhou, 2011). Bu
nedenle, dis faktor olarak giiven Venkatesh vd., (2012) BTKKT-2 yaklagimina bir
uzantt olarak dahil edilmistir. Bu eklemenin amaci, Venkatesh vd. (2012)
caligmalarinda da Onerildigi gibi BTKKT-2’nin gelistirilmesini desteklemektir.
Venkatesh vd. (2012) calismasindan uyarlanarak giiven faktoriinii ekledigimiz

onerilen model Sekil 1°de gosterilmistir.
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1.4.1. Performans Beklentisi

Performans beklentisi, bir teknolojiyi kullanmanin, belirli faaliyetleri
gerceklestirirken misterilerin olumlu sonuglar elde etmesi durumunu ifade eder
(Venkatesh vd., 2012). Performans beklentisi, “bireyin teknolojiyi uygulayarak is
performansinda kazanim elde etmesine yardimci olacagina inanma derecesi” olarak
kavramsallastirilmistir (Venkatesh vd., 2003). Miisteriler bir teknolojinin giinliik
yasamlarinda daha avantajli ve yararli oldugunu disiiniirse, yeni teknolojiyi
kullanmak ve kabul etmek i¢in daha fazla motive olacaklardir (Alalwan vd., 2016;
Davis vd., 1989; Venkatesh vd., 2003). BTKKT’de performans beklentisi degiskeni,
TKM’deki kullamighlik algisi, MM’deki digsal motivasyon, Kisisel Bilgisayar
Kullanim Modeli’ndeki (KBKM) ise uygunluk, YYT’deki goreli avantajlar ve
SBT’deki ¢ikt1 beklentileri degiskenlerinin yerine kullanilmaktadir (Giirses, 2016).

Mobil bankacilik, miisterilerin zaman ve mekéanda esneklik ile genis bir hizmet
yelpazesine erisebilmelerini saglayan uygun bir kanal saglamaktadir. (Alalwan vd.,
2016; Gu vd., 2009). Misterilerin yararli olduguna inandiginda, bir teknolojiyi kabul
etmeye ve kullanmaya egilimli oldugunu gosteren cesitli calismalar bulunmaktadir
(Alalwan vd., 2017; Venkatesh vd., 2003). Ozellikle, mobil bankaciligin kabuliinii
arastirmak igin yaptiklar1 ¢alismada, Zhou vd. (2010), miisterilerin mobil bankaciligi
kullanma niyetinin, performans beklentisi ile 6nemli 6l¢iide tahmin edildigi sonucuna
varmiglardir. Zhou vd. (2010), mobil bankacilik kullaniminin, davranigsal niyet
iizerinde en etkili faktor olan performans beklentisinden 6dnemli dl¢iide etkilendigini
ileri siirmiistiir. Ek olarak, Baptista ve Oliveria (2017) ve Tseng (2015) performans
beklentisinin mobil bankacilik kullanimi {izerinde O6nemli bir rol oynadigim
belirtmistir.

Bu cercevede calismanin amacina ulagilmasi i¢in asagidaki hipotezler
gelistirilmistir.

Hla: Mobil Bankaciligi kullanmaya yonelik performans beklentisi ile
davranigsal niyet arasinda anlamli bir iligki vardir.

H1b: Yas degiskeninin performans beklentisi ile davranigsal niyet arasindaki
iligkide diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.

Hlc: Deneyim degiskeninin performans beklentisi ile davranigsal niyet

arasindaki iliskide diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.



1.4.2. Caba Beklentisi

Venkatesh vd. (2003) gaba beklentisini “bir sistemin kullanimiyla ilgili
kolaylik” olarak tanimlamistir. Mobil bankacilik baglaminda, bu hizmetlerin
ogrenilmesi ve kullanilmasi, bir miktar beceri ve bilgi gerektirebilir; bu nedenle, ¢aba
beklentisinin kullanim amacini etkileyen 6énemli bir rolii vardir (Alalwan vd., 2017).
Miisteriler, mobil bankacilik hizmetlerini  kullanmanin ¢ok fazla c¢aba
gerektirmedigine inandiginda, teknolojiyi kullanma egilimleri artmaktadir (Venkatesh
vd., 2003). Caba beklentisi degiskeni, TKM’deki kullanim kolayligi algist,
KBKM’deki karmagiklik ve YYT’deki kullanim kolayligi degiskenlerinin yerine
kullanilmaktadir (Gtirses, 2016).

Lin (2011), miisterilerin kullaniminin kolay oldugunu digiiniirse, mobil
bankacilik hizmetlerini kullanma olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu savunmustur.
Birgok arastirmaci, miisterinin online bankacilik kanallarin1 kullanma niyetine iliskin
¢aba beklentisinin etkisini dogrulamistir (Alalwan vd., 2016; Riffai vd., 2012; Martins
vd., 2014). Ayrica, ¢aba beklentisinin, miisterilerin mobil bankacilik hizmetlerini
kullanma niyetini tahmin etmede ¢ok énemli bir rol oynamasi farkli mobil bankacilik
caligmalari tarafindan dogrulanmistir (Gu vd., 2009; Luarn Lin, 2005; Riquelme ve
Rios , 2010).

Biitiin bu nedenlerle, ¢calismada asagidaki hipotezler onerilmistir:

H2a: Mobil Bankaciligi kullanmaya yonelik ¢aba beklentisi ile davranigsal
niyet arasinda anlaml bir iligki vardir.

H2b: Yas degiskeninin ¢aba beklentisi ile davranigsal niyet arasindaki iliskide
diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.

H2c: Deneyim degiskeninin ¢aba beklentisi ile davranigsal niyet arasindaki

iligkide diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.

1.4.3. Sosyal EtKi

Sosyal etki miisterilerin davranislarinin, belirli teknolojilerin kullanimina
deger veren (aile ya da arkadas gibi) digerlerinden etkilendigi durumlar1 ifade eder
(Venkatesh vd., 2012). Baska bir deyisle, davranis iizerinde sosyal ¢evresel faktorlerin
etkisini gostermektedir (Venkatesh vd., 2003). Mobil bankacilikta ise miisterinin

10



sosyal ¢evresinin mobil bankacilik hizmetlerinin kullanim ya da benimsenmesine
kars1 olumlu bir goriisiin olugsmasina neden olacak bir etki olarak ifade edilmektedir
(Tam ve Oliveria, 2016; Alalwan vd., 2017; Zhou vd., 2010). Sosyal etki degiskeni,
TPB, GET, TKM2/3 ve TAMPDTBM’deki 6znel norm, KBKM’deki sosyal faktorler
ve YYT deki imaj degiskenlerinin yerine kullanilmaktadir (Venkatesh vd., 2003).

Arastirmalarda miisterilerin davranisglar1 iizerindeki en etkili ikinci faktoriin
sosyal etki oldugu sonucuna varilmistir (Dwivedi vd., 2011; Lu vd., 2005). Burkhardt
ve Brass (1990), miisterilerin kararlarindan emin olmak icin yeni bir teknoloji ile
karsilastiklarinda sosyal c¢evrelerinden tavsiye istemeye egilimli olduklarini Gne
stirmektedir. Farkli bir deyisle, miisterileri ¢evreleyen insanlarin sagladig: bilgi ve
tesvikler, misterinin farkindaligina ve teknolojiye yonelik niyetine katkida
bulunmada dinamik bir rol oynayabilir (Alalwan vd., 2016; Alalwan vd., 2015).
Davranigsal niyetin kilit belirleyicisi olarak sosyal etkinin seg¢ilmesi, miisterilerin
online bankacilik kanallarin1 kullanma egilimi {izerindeki sosyal etkinin roliinii
destekleyen literatiir iizerine insa edilmistir (Alalwan vd., 2016; Martins vd., 2014;
Riquelme ve Rios, 2010; Yu, 2012; Zhou vd., 2010).

Bu baglamda, c¢alismamiz asagidaki hipotezleri 6nermektedir:

H3a: Mobil Bankaciligi kullanmaya yonelik sosyal etki ile davranigsal niyet
arasinda anlaml bir iligki vardir.

H3b: Yas degiskeninin sosyal etki ile davranigsal niyet arasindaki iliskide
diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.

H3c: Deneyim degiskeninin sosyal etki ile davranigsal niyet arasindaki iliskide

diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.

1.4.4. Kolaylastiric: Sartlar

Kolaylastiric1 sartlar “bir bireyin sistemin kullanimini1 desteklemek i¢in bir
organizasyonel ve teknik alt yapinin kaynak oldugu inanct olarak tanimlanmaktadir
(Venkatesh vd., 2003). Mobil bankaciligin kullanimi i¢in miisterilerin, kolaylastiric
sartlar olarak adlandirilan bir g¢esit beceri ve kaynaga sahip olmalar1 gerekmektedir
(Alalwan, 2017). Kullanicilarin ihtiyag duyduklari her an destek ve altyapiya
erisimleri oldugu silirece mobil bankaciligi kullanma olasiliklarinin daha yiiksek

oldugu iddia edilmektedir. Ornegin, ¢evrimici destek, dgreticiler ve egitimlerin mobil
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bankacilik kullanim amaci tizerinde etkili oldugu bulunmustur (Venkatesh vd., 2012).
Ayrica, miisterilerin internet baglantisina ve mobil cihazlara uygun bir sekilde
erigebilmeleri, daha yiiksek bir mobil bankacilik kullanimi seviyesi yaratmaktadir
(Baptista ve Oliveria, 2017). Gergekten de, online bankacilik kanallarini kullanmak
genellikle belirli bir beceri ve altyapr gerektirir (Alalwan vd., 2016; Alalwan vd.,
2015; Zhou vd., 2010). Kolaylastiric1 sartlarin etkileyici rolii, farkli online, bankacilik
calismalar1 ile desteklenmistir (Alalwan vd., 2015; Alalwan vd., 2016; Yu, 2012;
Zhou vd., 2010).

Sonug olarak, asagidaki hipotezler nerilmistir:

H4a: Mobil Bankaciligi kullanmaya yonelik kolaylastirict sartlar ile
davranigsal niyet arasinda anlamli bir iligki vardir.

H4b: Yas degiskeninin kolaylastirici sartlar ile davranigsal niyet arasindaki
iliskide moderator etkisi bulunmaktadir.

H4c: Deneyim degiskeninin kolaylastirict sartlar ile davranigsal niyet
arasindaki iliskide moderator etkisi bulunmaktadir.

H4d: Mobil Bankaciligi kullanmaya yonelik kolaylastirict sartlar ile kullanma
davranigi arasinda anlamli bir iligki vardir

H4e: Yas degiskeninin kolaylastirict sartlar ile kullanma davranisi arasindaki
iliskide moderator etkisi bulunmaktadir.

H4f: Deneyim degiskeninin kolaylastirici sartlar ile kullanma davranisi

arasindaki iliskide moderatdr etkisi bulunmaktadir.

1.4.5. Hedonik Motivasyon

Venkatesh vd. (2012) hedonik motivasyonu, teknolojinin benimsenmesinde
onemli bir faktor olarak gormektedirler. Mobil bankacilik baglaminda, hedonik
motivasyon, mobil bankacilik hizmetlerini kullanmaktan keyif almak veya
kullanirken eglenmek olarak tanimlanmaktadir (Venkatesh vd., 2012). Literatiirde,
hedonik motivasyon, mobil bankacilik kullanim amacinda belirleyici bir faktor olarak
calisilmigtir (Baptista ve Oliveria, 2017; Alalwan vd., 2014; Puschel vd., 2010). Ek
olarak, miisterilerin zevk ya da heyecan yasadiklari zaman bir mobil servisle daha

fazla etkilesime girdigi tespit edilmistir (Lee ve Jun, 2005). Ote yandan, yakin
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zamanda yapilan bir arastirma, miisterilerin web tarayicisina kiyasla mobil uygulama
iizerinden 1,6 kat daha fazla satin alma olasilig1 oldugunu gostermistir (Criteo, 2015).

Kullanici memnuniyeti gézoniine alindiginda, mobil hizmetlerin miisterilere
daha yiliksek bir memnuniyet diizeyine sahip bir ortam sagladigina inanilmakta,
boylece kullanici memnuniyetinin artmasit ve mobil cihaz aracilifiyla daha yiiksek
satin alma oraninin elde edilmesi saglanmaktadir (Alnawas ve Aburub, 2016). Kesari
ve Atulkar (2016), hedonik motivasyonun kullanict memnuniyetini etkileyen en
onemli faktorlerden birisi olarak kabul edildigini iddia etmistir. Pura (2005) ayrica,
kullanicilarin bir mobil teknolojiyi kullanirken memnuniyetinin, baglamlarin eglenceli
ve zevkli hale geldiginde arttigini ileri siirmektedir. Buna gore, hedonik motivasyon,
mobil bankacilik davranigsal niyetini etkileyen bir faktor olarak dahil edilmistir.

Bu baglamda, ¢alismamiz asagidaki hipotezleri dnermektedir:

H5a: Mobil Bankaciligi kullanmaya yonelik hedonik motivasyon ile
davranigsal niyet arasinda anlamli bir iligki vardir.

H5b: Yas degiskeninin hedonik motivasyon ile davranissal niyet arasindaki
iligkide moderator etkisi bulunmaktadir.

H5c: Deneyim degiskeninin hedonik motivasyon ile davranigsal niyet

arasindaki iliskide moderatdr etkisi bulunmaktadir.

1.4.6. Fiyat Degeri

Teknoloji kullanimi, miisterilere daha fazla finansal maliyet getirebilir. Bu
nedenle, miisteriler, bu sistemleri kullanmak i¢in 6denmesi gereken finansal maliyetle
yeni sistemlerin kullaniminda yer alan faydalari zihinsel olarak karsilastirabilirler
(Venkatesh vd., 2012).

Mobil bankacilik islemlerini yiiriitmek icin gereken imkanlar ve kaynaklar
(6rnegin, 4G servisleri, akilli telefonlar, Wi-Fi) miisterilere daha fazla finansal
maliyet ekleyebilir, bu da kavramsal modeldeki fiyat degerinin 6nemli roliinii arttirir
(Alalwan vd., 2016; Gerrard vd., 2006; Riquelme ve Rios, 2010; Sathye, 1999). Bu
varsayim dogrultusunda, Yu (2012) ve Luarn ve Lin (2005)’e gore, miisterilerin mobil
bankacilik iglemlerini benimsemeye yatkinligi biitce kisitlamalarina  gore
belirlenmektedir. Yang (2009), mobil bankacilik hizmetlerinin maliyetinin mobil

bankaciligin benimsenmesinde olumsuz bir belirleyici oldugunu tespit ederken, mobil
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bankacilik tarafindan uygulanan finansal islemlerin daha diisiik maliyetlerinin
mobil'in benimsenmesinde olumlu etkilerden biri oldugunu ortaya koymustur.

Bu baglamda, asagidaki hipotezler 6nerilmistir:

H6a: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik fiyat degeri ile davranigsal niyet
arasinda anlamli bir iliski vardir.

H6b: Yas degiskeninin fiyat ile davranigsal niyet arasindaki iliskide moderator
etkisi bulunmaktadir.

H6c: Deneyim degiskeninin fiyat ile davranigsal niyet arasindaki iliskide

moderator etkisi bulunmaktadir.

1.4.7. Ahskanhk

Gegmis deneyimlerin sikliginin, insanlarin gelecekteki davranislari tizerinde
etkili olan 6nemli belirleyicilerden birisi oldugu bulunmustur (Venkatesh vd., 2012;
Ajzen, 2002; Limayem vd., 2007). Aliskanlik, misteri davraniglariyla ilgili
caligmalarda 6nemli bir faktdr olmustur (Ajzen ve Fishbein, 2000). Miisterilerin,
mobil cihazlarin faydali olduguna daha ¢ok inanmalari, daha siklikla rutin olarak
kullanmaya daha yatkin olduklar1 da iddia edilmektedir (Negahban ve Chung, 2014).
Ote yandan, Chen ve Cheng (2012), bir eylemin aliskanlik haline doniistiigii zaman,
insanlarin bunu yapmanin bagka bir yolu olduguna ya da bir ihtiya¢ olup olmadigina
bakilmaksizin otomatik olarak yapmaya egilimli olduklarimi belirtmistir. Bu inanca
gore, Lin ve Lekhawipat (2014) aligkanligin kullanict memnuniyeti {izerinde 6nemli
bir etkiye sahip oldugunu iddia etmislerdir. Ayrica, Yi ve La (2004), eylemlerin
aligkanliga doniistiigli zaman miisteri memnuniyetinin etkilendigini ifade etmistir.
Baptista ve Oliveria (2017) c¢alismalarinda alisgkanligin - mobil bankaciligin
benimsenmesi ve kullanim amaci iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu
bulmuslardir. Benzer sekilde Chiu vd. (2006) aliskanligin kullanim amacinda 6nemli
bir rol oynadigini kanitlamigtir.

Sonug olarak asagidaki hipotezler Gnerilmistir:

H7a: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik aligkanliklar ile davranissal niyet
arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7b: Yas degiskeninin aligkanliklar ile davranissal niyet arasindaki iliskide

diizenleyici (moderatdr) etkisi bulunmaktadir.
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H7c: Deneyim degiskeninin aliskanliklar ile davramigsal niyet arasindaki
iliskide diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.

H7d: Mobil Bankaciligi kullanmaya yonelik aligkanliklar ile kullanma
davranis1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

H7e: Yas degiskeninin aligkanliklar ile kullanma davranisi arasindaki iliskide
diizenleyici (moderatdr) etkisi bulunmaktadir.

H7f: Deneyim degiskeninin aligkanliklar ile kullanma davranisi arasindaki

iligkide diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.

1.4.8. Davramgssal Niyet

Literatiirde, davramigsal niyetin, yeni sistemlerin gergek kullanimini ve
benimsenmesini sekillendirmede giiglii bir rol oynadig1 bildirilmistir (Ajzen, 1991;
Venkatesh vd., 2003, Venkatesh vd., 2012). Buna gore, mobil bankaciligin ger¢ek
anlamda benimsenmesi durumunda, miisterilerin bu tiir bir sistemi benimseme
isteklilikleri biiyiik 0Olclide tahmin edilebilecektir. Bu iliski ayn1 zamanda
Jaruwachirathanakul ve Fink (2005), Martins vd. (2014) ve digerleri galismalarinda
desteklenmistir.

Bu baglamda, ¢alismamiz asagidaki hipotezi 6nermektedir:

Hg: Mobil bankaciligi kullanmaya yonelik davranigsal niyet ile mobil

bankacilik kullanma davranisi arasinda anlamli bir iligki vardir.

1.4.9. Giiven

Giliven literatiirde diger tarafin miisterinin ¢ikarlart dogrultusunda
davranacagina olan itimadi (Crosby vd., 1990), diizenli, diiriist ve isbirlik¢i davranig
beklentisi (Fukuyama, 1995), olarak tanimlanmistir. Mobil bankacilik baglaminda, bir
miisterinin servis saglayicisina karsi sahip oldugu giiven diizeyini ifade etmektedir
(Gefen vd., 2003). Gefen, (2003) tanimina gore, mobil bankacilikta miisteri giiveni,
miisterinin finansal islemlere ulagsmasi i¢in mobil bankacilifa bagimli olma istegini
arttirabilecek diirtistliik ve kabiliyet inancidir. Giiven ve mobil bankacilik kullanim
amaci arasindaki iligki bir¢ok farkli arastirmaci tarafindan incelenmistir (Hanafizade

vd. 2014; Zhou, 2012). Giivenin mobil bankacilik kullanimi {izerinde onemli bir
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etkiye sahip oldugu literatiirde farkli ¢alismalar tarafindan da kanitlanmistir (Luo vd.,
2010; Hanafizade vd., 2014; Zhou, 2011a). Ayrica Kim vd. (2009) mobil bankaciligin
geleneksel bankaciliga gore daha riskli oldugu icin, kullanim amacinda gilivenin
onemli bir rol oynadigini belirtmistir.

Giiven, miisterinin mobil bankacilik konusundaki algisini ve niyetini 6ngoren
onemli bir faktor olarak incelenmistir ve kanitlanmistir (Hanafizadeh vd., 2014; Luo
vd., 2010; Zhou, 2012). Mobil bankacilikta giiveni etkileyen faktorleri incelemek igin
yaptig1 calismada Zhou (2011), mobil bankacilik kullanan miisterilerin bu davranigini
belirleyen temel faktoriin giiven oldugunu tespit etmistir. Gefen vd. (2003), giivenin
miisterinin mobil bankacilik kullanma niyeti {izerinde dogrudan bir etkiye sahip
oldugunu diistinmektedir.

Bu baglamda, ¢alismamiz asagidaki hipotezleri dnermektedir:

H9a: Mobil Bankaciligi kullanmaya yonelik giiven ile davranigsal niyet
arasinda anlamli bir iligki vardir.

HO9b: Yas degiskeninin giiven ile davramigsal niyet arasindaki iligkide
diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.

H9c: Deneyim degiskeninin giiven ile davranigsal niyet arasindaki iliskide
diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.

H9d: Mobil Bankaciligi kullanmaya yonelik giiven ile kullanma davranisi
arasinda ve anlaml bir iligki vardir.

H9e: Yas degiskeninin giiven ile kullanma davranis1 arasindaki iliskide
diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.

HIf: Deneyim degiskeninin giiven ile kullanma davranigi arasindaki iliskide

diizenleyici (moderator) etkisi bulunmaktadir.

1.4.10. Kullanim Davranis1

Gergek kullanim, teknolojinin benimsenmesinden sonra gelen agamadir. Mobil
bankacilik fiili kullanimi konusunda az sayida calisma yapilmistir (DelLone ve
McLean, 2003). Yapilan c¢aligmalarda BTKKT en ¢ok kullanilan model olmustur.
Zhou (2012) Cin’de, Yu (2012) Taivan’da, Baptista ve Oliveira (2015) Mozambik’te
entegre bir model kullanarak mobil bankaciligt kullanma davranisinin

belirleyicilerinin direkt etkisini farkl: tilkeler i¢in ¢alismiglardir. Tiim bu ¢alismalarda
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kullanim davranmisim acgiklamak i¢in BTKKT modeli teorik c¢er¢eve olarak
kullanilmustir.
Bu calismada teknoloji kullanim davranigini etkileyen degiskenler ile ilgili

hipotezler BTKKT-2 modeli temelinde dnceki basliklarda agiklanmustir.

1.4.11. Yas ve Deneyim

Tirkiye toplumunda mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorlerin
incelendigi bu calismada yas ve deneyim degiskenlerinin diizenleyici (moderator)
etkileri de incelenmistir.

Deneyim, mobil bankacilik sistemi lizerindeki belirsizligi azaltmaya ve kontrol
duygusunu artirmaya yardimci olmaktadir. Bu nedenle, daha fazla mobil bankacilik
deneyimi kazanmak davranigsal niyeti artirabilir. Bu etki, web tabanli bir sistemde
dogrulanmistir (Venkatesh ve Bala, 2008). Mobil bankacilik deneyimi arttikga,
bireyler sistemi kullanma aligkanliklarini gii¢lendirir ve bu nedenle davranig otomatik
hale gelir (Venkatesh vd., 2012). Otomatik davranig, sistem kullanim seviyesini
koruyabilir veya artirabilir. Deneyim ve aliskanlik arasindaki iligki, tekrarlanan
davraniglar sonucunda olugmakta ve gii¢lendirilmektedir (Limayem vd. 2007; Newell
ve Rosenbloom, 1981). Aliskanlik 6grenilmis bir sonug olup bilingaltinda uzun siire
saklanarak diger davranig kaliplarin1 gegersiz kilabilir (Lustig vd. 2004). Boylece,
aligkanlik daha deneyimli tiiketiciler i¢in niyet ve kullanim iizerinde daha giiclii bir
etkiye sahip olacaktir. Mobil bankacilik hizmetlerini kullanma konusunda uzun bir
deneyime sahip olan kisiler, gercek kullanimlarini artirma konusunda pozitif olma
egiliminde olabilirler. Bu nedenle, deneyim arttiginda, davranigsal niyetin mobil
bankacilik fiili kullanim iizerindeki etkisinin artacagimi belirtmek miimkiindiir
(Riguelme ve Rios, 2010)

Insanlar yaslandik¢a yeni ya da karmasik bilgi islemlerini kavramak ve yeni
teknolojileri 6grenmede daha fazla zorlukla karsilagirlar (Morris vd. 2005; Plude ve
Hoyer, 1985). Bu zorluk, yaslanma siireciyle iliskili biligsel hafiza ozelliklerinin
azalmasina baglanabilir (Posner, 1996). Yas insanlarin davranislarini yonlendirmek
icin aligkanliklara olan bagimliliklarini etkileyebilecek olan bilgi isleme siirecindeki
farkliliklarin1 yansitmaktadir (Hasher ve Zacks, 1979; Jennings ve Jacoby, 1993). Bu
nedenle, daha geng tiiketicilerle karsilastirildiginda, yash tiiketiciler yeterli destegin
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mevcudiyetine daha fazla 6nem vermektedir (Hall ve Mansfield, 1975). Yash
tilkketiciler, belirli bir teknolojinin tekrar tekrar kullanilmasiyla bir aligkanlik
olusturduklarinda, degisen bir ¢evreye uyum saglamalar1 zor olmaktadir (Lustig vd.,
2004). Bu calismada, BTKKT 2 modelindeki yas, deneyim ve cinsiyet olarak
belirlenen aract degiskenlerin etkisi, cinsiyet ¢alismaya dahil edilmeyerek yas ve

deneyim etkisi olarak arastirilmistir.

1.5. ARASTIRMANIN KISITLARI

Bu calismanin kisitlar1 asagida belirtilmistir

1. Tiirkiye’de 18 banka mobil bankacilik hizmeti vermektedir. Bu bankalarin
mobil bankacilik hizmetlerinin kapsam1 ve kalitesi agisindan farkli seviyelerde
olduklar1 soylenebilir. Aragtirma kapsamina alinan bireylere miisterisi
olduklart banka sorulmamustir. Kisilerin tutumlari hizmet aldiklar1 bankanin
verdigi hizmetin kalitesine gore degisim gosterebilecegi igin, verilen cevaplar
bankalara gore farklilik gosterebilir. Miisteriler tarafindan mobil bankaciliga
olumsuz bir tutum gelistirildiyse analiz sonuglar1 bu durumdan etkilenebilir.

2. Bu arastirmanin verileri 2018 yili Haziran ay1 igerisinde toplanmistir. Elde
edilen bulgular bu zaman dilimindeki goriisleri yansitmaktadir. Elde edilen
bulgular gelecekteki mobil bankacilik miisterilerinin tutumlarini agiklayamaz.

Ciinki alinan hizmet teknoloji odakli olup, hizli bir gelisim siirecindedir.

3. Arastirmaya katilanlar X ve Y kusagindan teknolojiye yatkin, egitimli
bireylerden olusmaktadir. Dolayisiyla elde edilen sonuglarin bu durumdan
etkilenebilecegi sdylenebilir. Sonuglar aragtirma yapilan gruba aittir.

4. Arastirmaya alinan kisilere online anket uygulanmistir. Dolayisiyla internet
baglantis1 olmayan, bilgisayar ilizerinde anketi agmak ve doldurmak igin

gerekli becerilere sahip olmayan bireyler arastirmaya alinamamustir.

1.6. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Aragtirmaya dair varsayimlar sunlardir:
1. BTKKT-2 6lgeginin orijinalinde teknoloji kabuliinii agiklamasi nedeniyle,

mobil bankacilik i¢in de uygun olacagi varsayilmigstir.
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2. BTKKT-2 6lgegine eklenen giiven degiskeninin bireylerin mobil bankacilik ile

ilgili niyet ve davranislarini daha agiklayici 6l¢tiigii varsayilmistir.
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Son yillarda, mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorler ile ilgili
yapilan arastirmalarin  bliyiilk bir kisminda yenilik benimseme modelleri
kullanilmaktadir. Bu arastirmalarda Teknoloji Kabul Modeli (Technology Acceptance
Model; Davis, 1989) ve Gerekgeli Eylem Teorisi’nin (Theory of Reasoned Action;
Ajzen, Fishbein, 1980) yani1 sira Planli Davranig Teorisi (Theory of Planned Behavior,
Ajzen, 1991) gibi birgcok model ve teori kuramsal cati olarak benimsenmistir. Bu
kuramsal yaklasimlara ek olarak Yenilik Yayilma Teorisi (Innovation Diffusion
Theory; Rogers, 1995), Sosyal Biligsel Teori (Social Cognitive Theory; Compeau
vd., 1995) ve Motivasyonel Model (Motivational Model, Davis vd., 1992) gibi
taninmis modeller de kullanilmistir. Ayrica bu teorilerin sentezlenmesi ile olusturulan
Birlestirilmis Teknoloji Kabul Modeli ve Planli Davranis Modeli (Combined TAM
and TPB; Venkatesh, 1999), PC Kullanim: Modeli (Model of PC Ultilization;
Thompson vd., 1991) gibi iyi bilinen modeller de bu arastirmalarda teorik ¢ergeve
olarak degerlendirilmistir. Bu bdlimde yenilikleri benimseme ve kullanma

davranigini agiklayan modellere yer verilmistir.

2.1. YENILIKLERi BENIMSEME VE KULLANMA DAVRANISINI
ACIKLAYAN MODELLER

Yeni teknoloji ve inovasyonlarin bireyler tarafindan benimsenmesi ve
kullanma davranisinin sergilenmesi ile ilgili teorik modeller ve genis bir literatiir
mevcuttur. Yeniligin kabulii, benimsenmesi ve kullanilmasi farkli degiskenlerin rol
oynadig1 ve etkin oldugu siireglerdir. Teknoloji kabulii var olan teknolojiye karsi
olumlu bir tutum iken, benimseme ise ilgili teknolojinin tam ve eksiksiz kullanimi
durumudur (Renaud ve Van Biljon, 2008).

Insanlarin belirli bir teknolojiyi kullanmayr neden benimsedikleri veya
reddettiklerini anlamak, bilgi ve iletisim teknolojileri arastirmalarinin merkezinde yer
alan ve agiklamasi gii¢ olan siireglerdendir (Davis vd., 1989). Ancak kisilerin Bilgi
Islem Teknolojilerini (BIT) kullanmay1 kabul/red kararlarmi anlamak ilgili paydas

kurumlara biiyiik yararlar saglayacaktir. Bu yiizden, teknolojinin benimsenmesi
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konusu, yeni bir teknolojinin s6z konusu oldugu her alanda 6nemli hale gelmis bir
olgudur. Teknoloji benimseme literatliriinde bireylerin muhatap olduklar1 herhangi bir
teknoloji karsisinda ortaya c¢ikan beklenti, algi, tutum ve davraniglar bir takim teori
ve modeller yardimiyla dlgiilmeye g¢alisilmistir. Bu boliimde, yenilikleri benimseme

ve kullanma davranigini agiklayan model ve teoriler agiklanmustir.

2.1.1. Gerekgeli Eylem Teorisi

Gerekgeli Eylem Teorisi 1975 yilinda tutum ve davranig arasindaki iligkiyi
incelemek, insanlarin bilingli olan davranislarini anlamak ve davranig sekillerinin
ortaya ¢ikmasina sebep olan psikolojik giidiileri incelemek i¢in Martin Fishbein ve
Icek Ajzen tarafindan gelistirilmistir (Ajzen, 1985). Istege bagh ve iradeli bir sekilde
yapilan insan davranislari lizerine gelistirilen en temel teorilerden biri olarak kabul
edilmekte ve ¢esitli bilim alanlarinda davranislar1 tahmin etmek adina teorik gergeve
olarak kullanilmaktadir (Venkatesh, 2003).

Gerekgeli Eylem Teorisi, bireylerin genellikle akiler oldugunu ve “belirli bir
davranisa girmeye veya katilmaya karar vermeden” eylemlerinin etkilerini dikkate
alacagini varsayar (Ajzen ve Fishbein, 1980). Davranigsal bir inang, davranisin belirli
bir sonuca gotlirecegi 6znel olasihigini ifade eder (Ajzen, 1985); 6rnegin internet
iizerinden bankacilik iglemlerini yapmak zaman kazandirir.

Bireylerin davramiglarinin objektif ol¢iimii ideal bir yaklasim olsa da, elde
edilmesi her zaman kolay ve pratik olmayabilir. Teorik ve ampirik g¢alismalarin,
davranis ve niyet arasindaki iligkilerin giiglii oldugunu desteklemesi sayesinde,
davranigsal niyetler Olgiilebilmektedir (Vijayasarathy, 2004). Davranigsal niyetler,
insanlart belirli sekillerde davranmalarina yonlendiren talimatlar olup, davranisla ilgili
verilecek kararmm hem yoOniini hem de yogunlugunu kapsarlar (Sheeran, 2002).
Fishbein ve Ajzen’e (1975) gore, niyetler belirli bir yondeki eylem kararlaridir.

Gerekgeli eylem teorisine gore herhangi bir davranisin en yakin ve muhtemel
sebebi davranigsal niyettir (Ajzen ve Fishbein, 1980). Davranigsal niyet ise tutum ve
oznel norm ile belirlenir (Moore ve Benbasat, 1996). Gerekgeli eylem ve planh
davranis teorileri, bircok davranisa dair o davranisi etkileyebilecek sinirli sayida
psikolojik degisken belirten kapsamli teorilerdir. Bu teorilere gore (a) niyet; (b)

davranisa karsi tutum; (c) 6znel norm; (d) algilanan davranigsal kontrol ve (e)
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davranigsal, normatif ve kontrol inanglari, insanlarin davraniglarini etkileyen
psikolojik yapilardir. Buna gére mobil bankacilik kullanma niyetinde olan bir kisinin
bu hizmeti kullanmas1 daha muhtemeldir. Niyetler davranisi gergeklestirmeye yonelik
tutumdan ve &znel normdan etkilenir. Oznel norm, birey i¢in 6nemli olan kisilerin,
s0z konusu davranis1 yapmasi veya yapmamasi konusunda ne diisiindiikleri algisidir.
Davranisa yonelik tutum, s6z konusu davranisi gergeklestirmenin ¢esitli sonuglara yol
acacag@l inancinin ve bu inanglarin degerlendirici yonlerinin bir islevidir (Bang vd.,
2000). Dolayisiyla, miisteriler mobil bankacilik hizmetini kullanmanin olumlu
sonuclara yol agacagina ve olumsuz sonuglar1 Onleyecegine inanirlarsa bu hizmete
karst olumlu bir tutum sergilemeleri daha olasidir. Oznel norm, belirli referanslarin
normatif kriterleriyle ilgili bir takim belirgin inanglardan da etkilenir. Ornegin, bir kisi
sosyal cevresinin mobil bankacilik kullanmasi gerektigini diisiindiigline inanirsa ve
onlara uymak i¢in motivasyonu varsa mobil bankacilig1 kullanmak i¢in sosyal bask1
algilayabilir (Fazio ve Williams, 1986).

Gerekgeli eylem teorisi her ne kadar bireylerin inanglari, tutumlari, normlari,
niyetleri ve davraniglari arasindaki iligkileri tanimlayarak davraniglarin yalnizca
niyetler tarafindan belirlendigini varsaysa da literatiirde tutumlarin ve gecmis
eylemlerin dogrudan gelecekteki davraniglar etkiledigini 6ne siiren modellerin de
oldugunu belirtmek énemlidir (Fazio ve Williams, 1986).

Gerekgeli Eylem Teorisinin degiskenleri ve aralarindaki iliskiler Sekil 2°de

gosterilmistir.

Sekil 2
Gerekgeli Eylem Teorisi

Sonuglara Yonellk
Inang

A

Sonuglann Davramiga Yonelik ———%
Degerlendirilmesi o Tutum
Davranigsal Niyet > Davramig
Normatif Inanglar »| Oznel Normlar f

A

Beklentiye Uyma
Motivasyonu

Kaynak: Fishbein ve Ajzen,1975.
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Davranig niyetini olusturan bu iki faktoriin (davranisa yonelik tutum ve 6znel
norm) niyet tizerindeki goéreceli etkileri, davranistan davranisa ya da kisiden kisiye
farklilik gosterebilir. Bazi davraniglar i¢in tutum daha énemli olurken, bazilari i¢in ise
oznel norm daha onemli hale gelmektedir. Genellikle, her iki faktoriin de niyetin
onemli bir belirleyicisi oldugu goriilmektedir. Genel olarak kisi, davranisi olumlu
olarak degerlendiriyorsa ve sosyal ¢evresinin de bu davranisi onayladigi goriisiinde
ise bu kisi davranig1 yerine getirme niyetinde olacaktir (Fishbein ve Ajzen, 1975).

Oznel norm, bir kisi i¢in &nemli olan kisiler tarafindan hangi davranisin
gerceklestirilmesinin dogru oldugunu diisiinmelerini algilamasiyla ilgilidir (Fishbein
ve Ajzen, 1975). Dolayisiyla, 6znel norm, kisinin belirli bir davranist
gerceklestirmesinde etkisi olan sosyal baski olarak da goriilebilir (Young ve Kent,
1985; Conner ve Armitage, 1998). Teoriye gore dznel norm, belirli bireylerin veya
gruplarin algilanan beklentileri ve kisinin bu beklentilere uyum gostermeye yonelik
motivasyonu ile belirlenmektedir. Birey kendisinin 6nem verdigi kisi veya gruplarin
s6z konusu davranigla ilgili negatif tepki vereceklerine inanirsa bu durum, kisinin
davranisi ifa etmekten kaginacak sekilde 6znel bir norm olusturmasina sebep olacaktir
(Ajzen, 2005). Kisiler gevrelerindeki referans gruplarinin tamamini dikkate almak
yerine, sadece kendileri i¢in dnemli ya da belirgin az sayida referans grubunun
goriislerini dikkate alma egilimindedir (Ajzen ve Fishbein, 1980). Normatif inanglar;
bireyin diger insanlarin davranisa olan bakis acilar1 hakkindaki inanglarinin ve bireyin
bu bakis acilarina uymadaki istekliliginin birlesimidir. Diger insanlarin diisiinceleri
hakkindaki davranigsal inanglar ve normatif inanglar ve bu diisiincelerin
degerlendirmesi popiilasyondan popiilasyona farklilasacaktir (Fishbein ve Ajzen,
1975).

Belirli bir davramis kavram, amag, zaman ve eylem unsurlarinin birlesimi
olarak tanimlanir. Davranis1 gerceklestirmeye yonelik niyet meydana gelecek olan,
istenilen davranisin en iyi tahmincisidir. Niyeti dogru ve etkin bir sekilde 6lgmek i¢in;
kavram, amag, zaman ve eylem gibi davranisi agiklamak icin kullanilan bazi unsurlar
kullanilarak  niyet tanimlanmalidir. Tutum bireyin tanmimlanan davranisi
gerceklestirmeye yonelik olan olumlu ya da olumsuz duygularidir. Tutumun
olusmasinda énemli olan unsur davranigsal inang¢lardir. Davranigsal inanclar, bireyin
tanimlanan davranigin sonuglar1 hakkindaki inanglar1 ve bireyin potansiyel sonuglari
degerlendirmesinin  birlesimidir. Bu inanglar popiilasyondan  popiildsyona

farklilagsmaktadir (Ajzen, 2005).
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2.1.2. Planh Davrams Teorisi

Ajzen (1980) bireylerin iradesinde ve kontroliinde olmayan davranislarini
aciklamaya calisan gerekceli eylem teorisine davranigsal niyeti etkileyen bir diger
faktor olarak algilanmig davranigsal kontrolii ekleyerek genisletmis ve Planli Davranig
Teorisi olarak adlandirmistir. Bu degisken kisinin davranis tizerindeki kontrol algisini
ifade eder ve geg¢miste belirli bir davranis sirasinda karsilasilan engelleri yansittigi
varsayilir. Algilanan davranigsal kontrol, hali hazirda elde bulunan kaynaklarin,
becerilerin ve firsatlarin yani sira, kisinin sonuca ulasmanin énemine yonelik kendi
algisin1 da igerir.

Gerekgeli Eylem Teorisinde oldugu gibi, Planli Davranig Teorisinin en temel
faktori, bireyin herhangi bir davranigi yerine getirmeye olan niyetidir. Ancak, Planl
Davranig Teorisi i¢inde davranisa yonelik tutum ve 6znel norm degiskenlerine niyeti
belirleyen iciincli bir degisken eklenmistir. Niyetin {iglincii ve yeni Onciilii ise
davranis iizerinde algilanan kontrol degiskenidir. Bu kavram, kisinin bir davranisi
yerine getirmek konusunda algiladigi kolaylik ya da zorluk olarak agiklanabilir. Bir
davranisa yonelik tutum ve 6znel normun olumluluk derecesi ve davranis iizerinde
algilanan kontrol ne kadar yiiksek ise bireyin sz konusu davranisi yerine getirmek
konusundaki niyeti de o kadar gii¢lii olacaktir (Ajzen, 2005).

Gerekgeli Eylem Teorisinde, niyetler en temel motivasyon kaynagidir. Diger
faktorler (davranisa yonelik tutum ve 6znel norm gibi), davranigsal niyetin davranis
iizerindeki etkisine aracilik ederler. Bir kisinin davranigi yerine getirme niyeti ne
kadar giicliiyse, davranisin gerceklesme olasiligi da o kadar fazladir. Ancak,
davranisin yerine getirilmesi sadece kisinin arzusuna veya niyetine degil, gerekli firsat
ya da kaynaklarin varlig1 gibi, kismen motivasyonel olmayan faktorlere de baglidir.
Eger kisinin, gerekli firsat ve kaynaklarla birlikte davranis1 yerine getirme niyeti de
varsa davranig ortaya g¢ikabilir (Ajzen, 1991). Diger yandan, sahip olunan kaynak ve
firsatlar kisinin sosyal yapi i¢indeki konumunu da yansittigindan (Liska, 1984), bu
inanclarin modele eklenmesi, sosyal yapmin etkilerinin de dikkate alinmasini
saglamigtir.

Planli davranis teorisindeki degiskenler ve aralarindaki iliskiler Sekil 3’de

gosterilmistir.
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Sekil 3
Planli Davranis Teorisi
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Kaynak: Ajzen, 2002.

Planli Davranis Teorisi tutumlar, 6znel normlar, algilanan davranigsal kontrol
ve niyet de dahil olmak iizere davranigsal degisime karsi bireysel gii¢c ve engellerin
incelenmesi icin sosyo-biligsel teorik bir gerceve saglar. Planli Davranis Teorisine
gore davranisi yonlendiren ii¢ degisken vardir. Bunlar, (a) davramislarin algilanan
sonuclar1 (tutum), (b) baskalarinin algilanan beklentileri (6znel norm) ve (c) algilanan
kolaylastiricilar veya davranis icin engeller (algilanan davranmigsal kontrol) olarak
siralanabilir. Davraniglarin sonuglari ve bu sonuglarin degeri hakkindaki inanclar
davranis sergileme niyetini etkiler. Bireyin 6znel normu (yani, baskalarinin, bireyin
yapmasi gereken sey hakkindaki diisiinceleri ve bireyin baskalarinin fikirlerine uyma
motivasyonu) davranigsal niyetlerini de etkiler. Bir davranisin gergeklesmesi, yeterli
kaynaklarin  varligindan ve davraniglarin Oniindeki engelleri kontrol etme
yeteneginden etkilenir. Bireyler belirli davranislar1 degistirme ve siirdiirme niyetine
sahip olabilir, ancak giinliik ortamlar1 bu davranislara elverisli olmayabilir. Tutum,
O0znel norm ve algilanan davranmig kontrolii davranigsal niyetin belirleyicileridir.
Davranigsal niyet ve davranislarin gerceklesmesi arasinda gii¢lii bir iliski vardir. Bu
iligki bir davranisin yapilip yapilmayacagina karar vermek i¢in bireyin ne derece

kontrol sahibi olduguna baghdir (Ajzen, 1991).
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2.1.3. Yenilik Yayilim Teorisi

En koklii sosyal bilimler teorilerinden biri olan ve iletisim bilimlerinden
kaynaklanan Yenilik Yayilim Teorisi 1962 yilinda E.M. Rogers tarafindan ortaya
atilmigtir. Bir fikrin ya da {irliniin nasil bir ivme kazandigimni ve belirli bir sosyal
sistemde zaman i¢inde nasil yayildigim1 aciklamaya calisir. Bu yayilmanin nihai
sonucu, insanlarin, bir sosyal sistemin pargasi olarak, yeni bir fikir, davranis veya
iiriin benimsemeleridir. Bu teoriye gore yenilik “birey tarafindan yeni olarak algilanan
diisiince, yontem veya nesne”, yayillim ise “sosyal sistemdeki iiyeler arasinda
yeniligin belirli kanallar araciligiyla iletilme siireci” olarak tanimlanir. Benimseme bir
kisinin daha 6nce yaptiklarindan farkli bir sey yaptigr anlamina gelir (yeni bir {iriin
satin almak veya kullanmak, yeni bir davranista bulunmak). Benimsemenin anahtari,
kisinin fikir, davranis ya da iirlinli yeni ya da yenilik¢i olarak algilamasidir (Rogers,
1995; Greenhalgh vd.,2004).

Yeniligin  benimsenmesinde  etkili olan  6zellikler {izerine baska
aragtirmacilarin da ¢aligsmalar1 olmustur. Bunlardan en 6nemli ve diger arastirmacilara
referans olanlar1 Tornatzky-Klein ve Moore-Benbasat’in galismalaridir. Tornatzky ve
Klein 1982 yilinda yaptiklar1 ¢aligma ile yeniligin benimsenmesinde etkili olan
ozellikleri belirlemeye calismislardir. Yaptiklart literatiir arastirmasi sonucunda 75
makalede gecen ve yeniligin benimsenmesinde etkili oldugu iddia edilen 30 6zelligi
belirlemislerdir. Calismalarinin sonucunda, tiim 6zellikler i¢inde Rogers’in belirttigi
yenilik oOzellikleri olan uyumluluk, goreceli yarar ve karmasiklik o6zelliklerinin
yeniligin benimsenmesinde en Onemli oOzellikler oldugu sonucuna varmislardir
(Tornatzky ve Klein, 1982).

1991 yilinda Moore ve Benbasat yaptiklari ¢calismada yeniliklerin yayilimi ve
benimsenmesinde kullanabilecek bir dlgek gelistirmislerdir. Caligmalart sonucunda
gelistirdikleri 6l¢egin sadece bilgi teknolojisi degil bagka yenilik konularina da
uygulanabilecegini belirtmislerdir. Arastirmalarinin sonucunda Rogers’in belirttigi
ozelliklere ek olarak yeniliklerin benimsenmesinde etkili olarak imaj, sonuglarin
gosterilebilirligi, goriiniirliik ve goniilliiliik 6zelliklerini sunmuslardir (Moore ve
Benbasat, 1991).

Rogers yeniligi, benimseyici kisiler ya da birimler tarafindan yeni olarak

algilanan bir fikir, uygulama veya obje olarak tanimlamistir. Bir fikrin yeni olarak
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algilanmasi kisilerin ona gosterecegi tepki ile ilgilidir. Eger bir fikir birey tarafindan
yeni olarak goriiliirse, bu bir yeniliktir. Bir yeniligin gercek anlamda yeni
sayilabilmesi i¢in icerdigi bilginin ger¢ekten yeni olmasina gerek yoktur. Bir kisi, bir
stiredir yenilikten haberdar olup, bunun hakkinda olumlu ya da olumsuz bir davranis
gelistirmemis, yeniligi kabul ya da red etmemis olabilir. Bu nedenle yenilik kavrami
bilgi edinme, ikna olma veya benimsemeye karar verme agisindan ifade edilmelidir
(Rogers, 1995). Yeniliklerin bir sosyal sistemde yayilmasi ve benimsenmesi igin
gecen siire, her bir yenilik icin farkli olmaktadir. Yeniligin bireyler tarafindan
algilanan ozellikleri, yeniligin benimsenme hizini etkilemektedir. Yenilik yayilimi
teorisinin en dnemli sonuglarindan biri de yeniligin bireyler tarafindan kabul ya da red
edilmesidir. Rogers’a gore bu kararin verilmesinde yenilik 6zellikleri etkili olmaktadir
(Rogers, 1995).

Yenilik teorisinin yayilmasi, baslangicta Rogers (1995) tarafindan inovasyon
karar siire¢lerini modellemek amaciyla baslatilmistir. Bir kisinin karar verme siireci
bes asamadan ge¢mektedir. ilk adimda, bireyler inovasyona dair fikir verirler. Ikinci
asamada, bireyler inovasyona kars1 olumlu ya da olumsuz tutum sergilerler. Ugiincii
asamada, bireyler yeniligi benimseme veya reddetme karari alirlar. Dordiincii
asamada, bireyler yeni diisiinceyi uygularlar. Son asama, bireylerin daha Once
yapilmis olan bir inovasyon kararimi degerlendirerek kabuliin siirdiiriilmesi veya
vazgecilmesi yoniinde kararin test edilmesidir (Rogers, 1995; Greenhalgh vd., 2004).

Teknolojik yeniliklerin yayilmasinda iletisim kanallariin ve sosyal sistemin
onemli etkisi olmakla birlikte, bir yeniligin toplumda yayilma siirecinin zaman iginde
cesitli asamalardan gectigi goriilmektedir. Bu siirecte gergeklesen asamalar Sekil 4’te

gosterilmektedir.
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Sekil 4
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Kaynak: Rogers, 1983.

Sekil 4’te, bes asamada gerceklesen bir siire¢ sonucunda tiiketicilerin
yenilikleri benimseyip benimsemedigi gdsterilmektedir. Rogers’a (1995) gore bilgi,
bu siirecin ilk agsamasini teskil etmesine ragmen, yenilikle ilgili kararin verilmesinde
bireyin veya toplumun i¢inde yasadigi sartlarin oncelikli etkisi bulunmaktadir. Ayrica
yeniliklere a¢ik olma gibi kisisel 6zelliklerin ve bireyin veya toplumun bagli oldugu
sosyal normlarin yeniliklerin yayilmasini etkiledigi tespit edilmistir. Bu sartlar altinda
gerceklesen bir yenilikle ilgili olarak birey ilk asamada yenilik ve yeniligin 6zellikleri
hakkinda bilgi edinmektedir. Birey edindigi bu bilgileri sahip oldugu sosyo-ekonomik
ozellikler, kisisel Ozellikler ve iletisim davramigina gore degerlendirmeye tabi
tutmaktadir. Ikna asamasinda ise birey yenilikle daha fazla ilgilenmeye baslar,
yeniligin 6zelliklerine ve sonuglarina dair bilgiler edinmeye ¢alisir (Rogers, 1995).

Karar asamasinda, edinilen ek bilgiler ve ikna asamasinda belirlenen tutum
cergevesinde, yeniligin kabul edilmesi veya reddedilmesi miimkiindiir. Bu asamada
karar vericinin, c¢evresindekilerin goriislerinden de etkilendigi One siiriilmektedir
(Demir, 2006).

Karar asamasinda kabul veya ret karar1 hayata gegirilmektedir. Kabul karari
verilmesi durumunda, yeniligin muhtemel etkileri gézlemlenmektedir. Yenilikle ilgili
karar verilip uygulamasina gegilmesi esnasinda da yenilikle ilgili bilgi edinme siireci

devam etmektedir. Bu asamada birey yeniligi kabul etmemis olsa bile, ¢evresinde
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yeniligi kabul edenleri gozlemleyerek yeniligin sonuglarina yonelik fikir sahibi
olabilmektedir. Dogrulama asamasinda ise yeniligin kabul edilmesi yoniinde karar
veren birey, uygulama asamasindaki yeniligin etkilerini degerlendirerek kabuliin
stirdiiriilmesi veya kabulden vazge¢gme yoOniinde kararmi test etmektedir (Rogers,
1995).

Moore ve Benbasat (1991), inovasyon teorisini yeniligin benimsenmesini
belirleyen Ogeleri yeniliklerin bes Ozelligine dayanarak agiklamistir. Bunlar; nispi
avantaj (yeniligin 6dnceki duruma gore daha iyi olma derecesi), uyumluluk (yeniligin
mevcut degerlerle, deneyimlerle ve ihtiyaglarla olan uyum derecesi), karmasiklik
(yeniligin anlasilmast ve kullanilmasimnin zor olduguna dair algi derecesi),
denenebilirlik (yeniligin denenebilme imkanmin derecesi) ve gozlemlenebilirlik
(yeniligin getirilerinin, sonuglarinin bagka insanlar tarafindan gdzlemlenebilme

derecesi) faktorleridir.

e Nispi avantajlar; bir yeniligin kendisinden 6nceki duruma ya da fikre gore
daha 1yt oldugu algisinin  derecesini anlatir.  Goreceli  yararin
degerlendirilmesinde, ekonomik faydanin yaninda, sosyal prestij, kolaylik,
memnuniyet gibi faktorler de s6z konusudur. Ger¢ek anlamda bir yeniligin
mutlaka yararli olmas1 gerekmez; kisinin onu yararli olarak algilamasi daha
onemlidir. Bir yeniligin bireyler tarafindan algilanan goéreceli yarart ne kadar
biiyliik olursa, benimsenmesi de o kadar hizli olacaktir. Yeni bir fikrin,
davranigin veya lrlinlin benimsenmesi bir sosyal sistemde aymi anda
gerceklesmez; daha ziyade, bazi insanlarin yeniligi benimsemeye digerlerine

gore daha uygun oldugu bir siirectir (Moore ve Benbasat, 1991).

e Uyumluluk; bir yeniligin benimseyen birim ya da birimlerin var olan
degerleri, gecmis deneyimleri ve potansiyel ihtiyaglar1 ile uyumluluk
derecesini gosterir. Bir inovasyonu yaymaya ¢alisirken inovasyonun
benimsenmesine yardimci olacak veya engelleyecek hedef kitlenin
ozelliklerini anlamak oOnemlidir. Yeni iriin, hizmet veya davranislar
benimseyecek olan birey veya gruplar, yeniligin kendileri i¢in faydali ve
kendilerine uyumlu oldugunu diisiindiiklerinde, yeniligin benimsenmesi
kolaylasacaktir. Sosyal sistemin deger ve normlar1 ile uyumlu olan bir yenilik,
uyumlu olmayanlara gore daha ¢cabuk benimsenecektir. Bir yeniligin, var olan

uygulamalar, degerler, tecriibeler ve ihtiyaglar ile ortlismemesi, yeniligin
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benimsenmesinde ve genis kesimlere yayilmasinda sorun olusturacaktir

(Moore ve Benbasat, 1991).

e Karmasikhk; sunulan yeni iiriin veya hizmeti anlamanin ve kullanmanin ne
kadar zor oldugu ile ilgili algt derecesidir (Rogers, 1995). Karmasiklik arttikca
bir yeniligin benimsenmesi daha zor olacaktir. Yenilik ihtiyaclara cevap veren,
sevilen ve benimsenmesi ¢ok muhtemel olan bir sey olsa bile, kullanmasi1 veya
uygulamasindaki karmasiklik bu yeniligin benimsenme zamanini geciktirebilir

(Moore ve Benbasat, 1991).

e Denenebilirlik; yeniligin benimsenme taahhiidiinden once ne Olgiide test
edilebilecegi veya denenebilecegi Olciisiidiir. Benimseme karari verilmeden
once yeniligin yeterince denenebilir olmas1 yeniligin getirdigi belirsizlikleri
azaltir. Benimseyen kisi veya gruplara yenili§i deneyerek Ogrenme ve

kesfetme firsat1 da verecektir (Moore ve Benbasat, 1991).

e Gozlemlenebilirlik; yeniligin ne kadar somut sonuclar sagladig: ile ilgilidir.
Gozlemlenebilirlik, yeniligi heniiz benimsememis baskalariin somut
sonuglart degerlendirmesini ve benimsemek icin karar almasini saglar. Somut
sonuglar kolayca goriilebilir, baskalar1 ile 6zellikle yakin g¢evredekiler ile
tartisilabilir. Sosyal ¢evre igerisinde yeniligin yararlar1 daha kisa siirede

algilanabilir (Moore ve Benbasat, 1991).

e 1Imaj: Yeniligin kisinin toplumsal sistemdeki statiisiinii arrttirma derecesi
olarak tamimlanabilir. Agarwal ve Prasad (1998) ise imaji, yeniligin
kullantmimin kisinin toplumsal sistemdeki statlisiine katkida bulunmasi
seklinde tanimlamiglardir. Teo ve Pok (2003) imajin yeniliklerin bireyler
tarafindan benimsenmesinde Onemli etkiye sahip oldugunu ve bireylerin
yeniligi sosyal statli kazanma araci olarak gordiiklerini belirtmiglerdir.

e Goniilliiliik: Kisinin bir yeniligi 6zgiir iradesi ve istegiyle kullanmasini ifade
etmektedir. Bireyler yeniligi bir zorunluluk olarak algiladiklarinda, yeniligi
benimsemek istemez ya da benimsemeyi ertelerler. Bu durumdada yeniligin
yayillmas1 yavaglar. Bireylerin goniilli ve istekli olmasi yeniligin

benimsenmesini olumlu yonde etkileyecektir (Moore ve Benbasat 1991).

Rogers’a (1995) gore goreceli yarar, uyumluluk, denenebilirlik ve

gozlemlenebilirlik derecesi yliksek, karmagiklik derecesi diisiik olan yenilikler, diger
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yeniliklere gore daha hizli benimseneceklerdir. Ozellikle gdreceli yarar ve uyumluluk,
yeniliklerin benimsenme hizini olumlu yonde etkileyen en 6nemli unsurlardir.

Tornatzky ve Klein (1982) yenilik ozellikleri ve bu 6zelliklerin benimsenme
ile olan iligkisi tizerine yaptiklar1 calismada; goreceli yarar, uyumluluk ve karmasiklik
ozelliklerinin yeniligin benimsenmesinde etkili oldugunu saptamis ve Rogers’1t bu
konuda destekler nitelikte bulgulara ulagmislardir.

Yenilik yayilim teorisi teknoloji kabul modeli gibi diger teorilerle
birlestirilerek bilgi teknolojisi kabulii aragtirmalarinda yaygin bir sekilde
kullanilmaktadir (Zhang vd., 2012).

2.1.4. Teknoloji Kabul Modeli

Davis (1986) gerekgeli eylem teorisine iki yeni yapi (algilanan kullanim
kolaylig1 ve algilanan fayda) ekleyerek teknoloji kabul modelini gelistirdi. Teknoloji
Kabul Modeli, Gerekceli Eylem Teorisinin temel 6nermesi olan; tutumlarin niyeti,
niyetinde davranis1 etkiledigi bir iliskiyi kabul etmektedir. Gerekgeli Eylem
Teorisindeki 6znel normlarin tutumlar lizerinde etkili olmadigi, algilanan kullanim
kolaylig1 ve algilanan fayda olmak iizere tututmlarin iki temel yapidan etkilendigi
varsaytlmistir.  Algilanan  kullanim  kolayligi teknolojinin ¢ok fazla ¢aba
gerektirmeyecegi, algilanan fayda ise teknolojinin kisinin performansini artiracagina
olan inancidir. Teknoloji kabul modeli, genellikle belirli bir kullanim igin, modelin
degistirilmesi icin eklenen diger degiskenler ile birlikte, genis ve cok sayida arastirma
calismasinda kullanilmistir. Teknoloji Kabul Modeli, bireylerin bilgi teknolojilerini
benimsemelerini etkili bi¢imde agiklayan ve bu yonde davraniglart 6ngéren model
olarak nitelendirilmektedir (Lee vd., 2003).

Bir¢ok kaynakta, teknoloji uyarlamasi konusu ele alinirken TKM’den yola
cikilarak modeller gelistirildigi goriilmektedir. Sekil 5 TKM’yi gdstermektedir
(Davis, 1989).
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Kaynak: Davis vd., 1989.

TKM’nin temel amaci, orgiitsel ortamlarda, miimkiin olan en az degiskenle,
farkl bilgi sistemleri i¢in kullanilabilecek genel bir model ortaya koymaktir. TKM’ye
gore bir sistemi benimseyip kullanmanin belirleyicisi, davranis niyetidir. TKM’de
davranis niyetinin belirleyicileri, sistemin algilanan faydasi ve algilanan kullanim
kolayligidir. Algilanan fayda, bir sistemi kullanmanin kisinin is performansini
arttiracagl yoniindeki inancimi ifade etmektedir. Algilanan kullanim kolayligi ise,
kisinin bir sistemi kullanmanin ¢ok fazla ¢aba gerektirmedigi yoniindeki inancim
ifade etmektedir. Bireyler yeni teknolojinin kullanimini kolay seklinde
algiladiklarinda sistemi kullanmakta daha istekli olacaktir (Saade ve Bahli, 2005:
318). Algilanan kullanim kolayligi, hem kullanima yo6nelik tutumun hem de algilanan
faydanin belirleyicisidir (Venkatesh ve Davis, 1996). Algilanan fayda ve kullanim
kolayligi, dissal degiskenlerden etkilenirler.

Davis (1989), algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligimin Kkisinin
teknoloji kullanimmin esas belirleyicileri oldugunu savunur. Algilanan kullanim
kolaylig1 ve algilanan kullaniglilik faktorleri bireylerin teknolojileri kullanma ve kabul
etmelerinde onemli belirleyiciler olarak degerlendirilmektedir (Moon ve Kim, 2001).
Algilanan kullanishlik kisilerin s6z konusu teknolojiyi kullanmakla islerini daha hizl
tamamlama, verimliliklerini arttirma, daha iiretken olma, ¢ikt1 kalitesini arttirma gibi
is performanslarini elde edebilecegine dair algilarinin derecesidir. Algilanan kullanim
kolaylig ise kisinin, ilgili teknolojiyi 6grenmesinin ve kullanmasinin kolay oldugunu
diisiinmesi, teknolojinin beklentilerini kolayca yerine getirmesini saglayacak bir ara¢
oldugunu diisiinmesi, teknolojiyi a¢ik ve anlasilir bulmasi ve teknolojinin

kullaniminda beceri kazanmasinin kolay oldugunu diisiinmesini ifade eder. Algilanan
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kullanislilik ve algilanan kullanim kolaylig1 kisinin teknoloji kullanimina yonelik
tutumunu etkilemekte ve kisinin tutumu ise gerceklestirecegi davranig niyetini
belirlemektedir (Keller, 2005; Doll ve Torkzadeh, 1988).

Teknoloji Kabul Modeli, bireyin bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmaya
olan egilimlerinin olusmasinda, bireyin bilgi ve iletisim teknolojilerine y6nelik olan
kullannm yararliligi ve kullanom kolayligi algilarinin 6nemli etkileri oldugunu
belirtmektedir. Bu iki degiskenin bilgisayar sistemleri kullanma konusundaki kisisel
niyetleri 6lgmede basaris1 ve yeterliligi bir ¢ok arastirmaci tarafindan ampirik olarak
saptanmustir (Legris vd., 2003).

Davranisgsal niyet, teknoloji kullanim davranisi iizerinde belirleyicidir. Burada
davranigsal niyet kisinin belli bir davranig1 gésterme niyetinin giicliniin 6l¢iisii olarak
tamimlanmakta ve teknoloji kullanimma iliskin tutumlarla belirlenmektedir.
Gergeklesen davranig, bireylerin davranissal niyeti tarafindan belirlenmekte ve bu

niyeti de kisilerin ortaya koyduklari tutum belirlemektedir (Chen vd., 2002).

2.1.5. Teknoloji Kabul Modeli-2

TKM-2, Teknoloji Kabul Modeli'nin agiklama giiciiniin simirli  olmasi
sebebiyle Venkatesh ve Davis (2000) tarafindan TKM’nin bir uzantis1 olarak
gelistirilmistir. TKM-2"yi gelistirmenin amaci, orijinal TKM yapilarini saglam tutmak
ve TKM'nin algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligi yapilarinin 6nemli
belirleyicileri olan sosyal degiskenler ekleyerek bu belirleyicilerin etkisinin, hedef
sistemle zaman i¢inde artan kullanic1 deneyimiyle nasil degistigini anlamaktir. Ayrica
deneyim ve goniilliiliikk degiskenlerini de modele diizenleyici (moderator) degiskenler
olarak entegre etmiglerdir. TKM-2 sadece TKM'nin algilanan fayda ve algilanan
kullanim kolaylig1 yapilarinin belirleyicilerine odaklanmistir (Venkatesh ve Davis,
2000).

TKM-2 modeli sosyal etki siireglerini (6znel normlar, goniillillik ve imaj) ve
biligsel aragsal stiregleri (ise uygunluk, cikti kalitesi, sonucu goriiniirliigii) iceren
teorik yapilar eklenmistir (Venkatesh ve Davis, 2000). Ise uygunluk, bireyin hedef
sisteminin kendi isinde ne derece uygulanabilir oldugu ile ilgili algisidir. TKM-2
modeline gore kullanicilarin isteki Onemli hedefler ile sistemi kullanarak is

gorevlerinin sonuglar1 arasindaki uyumu akilsal olarak degerlendirmeleri, sistemin
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yararliligina iligkin algilarin1 olusturmalarina temel teskil eder. Bundan dolay1 ise
uygunluk sosyal etki siireclerinden farkli olarak algilanan fayda dogrudan etki eden
biligsel bir degisken olarak ele alinmistir. Yenilik kullaniminin goniilli oldugu
durumlarda, 6znel norm kullanim niyeti tizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir. Ancak
algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligi her durumda kullanim niyetinin tutarl
birer belirleyici faktorii olarak gézlenmistir (Venkatesh ve Davis, 2000).

TKM-2 ayn1 zamanda yeni bir sistemi benimseme ya da reddetme firsatina
sahip bir kisinin karsilastigi birbiriyle iliskili {i¢ sosyal degisken olan 6znel norm,
goniilliilik ve imajin etkilerini agiklar. TKM-2 modeli 6znel normun imaji olumlu
yonde etkiledigini 6ne siirer. Ciinkii bireyin calisma grubu bir gdrevi yerine
getirmenin Onemli oldugunu disiiniirse, gorevi yerine getirmek, grubun igerisinde
kisinin imajin yiikseltir (Moore ve Benbasat, 1991). Ayrica, TKM-2 modeli zorunlu
kullanim baglamlarina dair 6znel normlarin dogrudan normlar {izerindeki etkisinin,
uygulamadan 6nce ve erken kullanim sirasinda gii¢lii olacagini, ancak bir sistemle
dogrudan deneyimin artmasinin, stirekli kullanima yonelik niyetler i¢in giderek daha
fazla bir temel olusturmasiyla zamanla zayiflayacagini 6ngoriir. TKM-2 modelinde
ise uygunluk, ¢ikt1 kalitesi, sonucun goriiniirliigii ve algilanan kullanim kolayligi,
algilanan faydanin dort aragsal belirleyicisidir.

Cikt1 kalitesi algis1, insanlarin yeni sistemin gorevlerini ne derece iyi yerine
getirdigi ile ilgilidir. Sonucun goriiniirligli, kullanim ve pozitif sonu¢ arasindaki
farklarin kolayca gozlenebildigi durumlarda, bireylerin sistemin yararliligi hakkinda
daha olumlu bir tutum sergileyeceklerini iddia eder. Algilanan kullanim kolaylig ise
bir sistemin ne kadar kolay ve zahmetsiz oldugu ile ilgilidir (Moore ve Benbasat,

1991). TKM-2 Sekil 6’da dzetlenmistir.
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Kaynak: Ventakesh ve Davis, 2000.

Yenilik ve teknolojiler etkili olsalar bile, eger insanlar is performanslarindaki
kazanimlarin bu yeniliklerden dolayr olduguna inanmazlar ise kullanici kabulil
basarilamaz. Yani, inovasyon kullaniminin sonuglarinin somut olarak gosterilebilmesi
algilanan yararliligt dogrudan etkileyecektir. Sonu¢ olarak, kullanim ve olumlu
sonuglar arasindaki uyumun kolayca fark edilebilir olmasi bireylerin bir yeniligin
yararliligina dair daha olumlu alg1 olusturmalarini saglar (Venkatesh ve Davis, 2000).

Bireyler zaman iginde yeni bir sistemle dogrudan deneyim kazandikca,
algilanan fayda ve niyet olusturmada sosyal etkilere daha az gilivenecekler ve bir
sistemin kullanigliligini ancak kullanimdan kaynaklanan potansiyel fayda temelinde
yargilayacaklardir.

TAM-2’de sosyal etki siireclerini algilanan fayda temsil eder. Algilanan
faydanin iki belirleyicisi 6znel norm ve imajdir. Bu modele gore sosyal etki
siireclerini anlamada {ic mekanizma (uygunluk, i¢sellestirme ve tanimlama) rol oynar.
Uygunluk, bireyin belirli ddiiller kazanmak veya cezadan kaginmak icin bir davranis
sergiledigi bir durumu temsil eder. Tanimlama, bir davranisin gergeklestirilmesinin,
belirli bir grubun icinde sosyal statiisiinii yiikseltecegine olan inancidir. igsellestirme
ise sosyal ¢evreye ait bir inancin birey tarafindan kendi inan¢ yapisina dahil edilmesi

olarak tanimlanir. TAM-2 6znel norm ve imajin i¢sellestirme ve tanimlama siiregleri
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araciligiyla algilanan yararliligi olumlu yonde etkileyecegini 6ne siirer (Venkatesh ve
Davis, 2000).

Deneyim, goniillii olma ve cinsiyet orijinal TKM'ye agikca dahil
edilmemislerdir. Halbuki kullanim kolayligimin artan deneyim ile dnemsizlestigini
gOsteren ampirik kanitlar mevcuttur (Davis vd., 1989; Szajna, 1996). TKM-2'de 6znel
norm sadece zorunlu olma ve sistem igerisinde siirlt deneyimi olanlarda belirgindir.
Yani 6znel norm, deneyim ve goniillii olma arasinda ii¢ yonlii bir etkilesim etkisi
vardir. Cinsiyet ile ilgili ampirik kanitlar algilanan yararlilifin erkeklerde daha
belirgin oldugunu, algilanan kullanim kolayliginin ise kadinlar i¢in daha belirgin

oldugunu gostermistir (Venkatesh ve Morris, 2000).

2.1.6. Teknoloji Kabul Modeli-3

TKM-2’de yalmizca TKM’nin algilanan kullamighilik ve kullanma niyeti
yapilarinin belirleyicileri eklenmistir. Venkatesh ve Bala (2008) daha fazla agiklama
giicline sahip olmak i¢cin TKM-3’te TKM’nin algilanan kullanim kolayligi ve
kullanma amaci yapilarinin belirleyicilerini de eklemistir. Boylece TKM-3, bireylerin
Bilgi Teknolojileri Sistemlerini benimsemelerinin belirleyicilerinin tam bir kavramsal
modelidir (Venkatesh ve Bala, 2008). Sekil 7°de TKM-3 gosterilmektedir.
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Kaynak: Venkatesh vd., 2008.
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Algilanan kullanim kolaylig1 bireylerin 6z-yeterlik inanglar1 ve siirec bilgileri
ile yakindan iliskilidir. Bireyler belirli bir sistem hakkinda kullanim kolaylig
algilarin1 farkli genel bilgisayar inanglari algilarina baglayarak olustururlar. Daha
sonra, kullanim kolaylig1 algilart belirli bir sistemle uygulamali deneyimlerine bagl
olarak ayarlanir. Kisaca kullannm kolaylig1 algis1 temel inanglar ve ayarlanabilen
inanglardan etkilenir. Algilanan kullanim kolayligimnin belirleyicileri (a) 6z yeterlilik,
(b) digsal kontrol algisi, (c) kaygi, (d) heves, (e) algilanan eglence ve (f) nesnel
kullanilabilirliktir. Dis kontrol algis1 bireyin ait oldugu kurumun yeniligi
destekleyecek alt yapiya sahip olduguna yonelik algisidir (Venkatesh vd., 2003).
Kaygi bireyin yeniligi benimsemek ile ilgili endise ve korkularimi ifade eder
(Venkatesh, 2000). Heves bireyin yenilikleri benimsemeye olan dogustan gelen
ilgisinin dl¢itiidir (Webster ve Martocchio, 1992). Algilanan eglence, bireyin yeniligi
kullanmanin eglenceli olduguna yonelik algisidir (Venkatesh, 2000). Nesnel
kullanilabilirlik, bir yeniligin kullanilmasi i¢in gereken ¢abanin algilanan degil gercek
boyutun dl¢iimiidiir (Venkatesh, 2000). Oz yeterlilik, heves ve kaygi degiskenleri
yeniligi benimsemek ile ilgili bireysel farkliliklar iken, digsal kontrol algisi bireyin
yeniligi benimsemeye yonelik cevresel sartlara sahip olduguna dair algisidir
(Venkatesh ve Bala, 2008).

TKM-3’te, TKM-2’den farkli olarak, kullanim kolayligi algis1 lizerine etki
eden degiskenlerin ilave edilmesinin yaninda deneyim degiskeninin kaygi, heves,
algilanan eglence ve nesnel kullanilabilirlik degiskenlerini diizenledigi (moderator

etkisi) gozlemlenebilir.

2.1.7. Teknoloji Kabul Modeli ve Planh Davrams Teorisi Birlestirilmis Modeli

Modelin adindan da anlasilacag: tizere, bu model Teknoloji Kabul Modeli ve
Planli Davranis Teorisi modellerinin bir araya getirilmesiyle meydana gelmistir.
Taylor ve Todd (1995), bu modelde aslinda PDT’de davranigsal niyet {izerine etki
eden bir bagimsiz degisken olan kullanima yonelik tutumun, TKM’deki kullanim
kolayligt ve kullamishlik algis1 degiskenleri tarafindan belirlendigine vurgu
yapmiglardir. Bagka bir ifadeyle, PDT’ deki kullanima yonelik tutum, bu modelde
TKM’deki kullanim kolayligr algisi ve kullamighilik algis1  degiskenleriyle
aciklanmaktadir. Model asagida Sekil 8’de yer almaktadir.
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Kaynak: Taylor ve Todd, 1995.

2.1.8. Sosyal Bilissel Teori

Sosyal Biligsel Teori Albert Bandura’nin 1977 yilinda yayimladigi “Sosyal
Ogrenme Teorisi” galismasii daha sonra genisletmesiyle (1978; 1982; 1986) ortaya
cikmis genis capta kabul gbérmiis, deneysel olarak onaylanmis bireysel bir davranis
modelidir. Bandura'nin "ii¢lii karsiliklilik" olarak ifade ettigi bu iliskide birey cevresel
olaylar, davranis ve kisisel faktorlerden etkilenir ve sirayla ayni faktorleri etkiler.
Insan davranislarini aciklayan teorilerin en giicliileri arasinda yer almaktadir
(Venkatesh vd., 2003). Birey ve g¢evresi arasinda dinamik bir iliski olduguna vurgu
yapan teoriye gore, ¢evresel olaylar, kisisel faktorler ve davranis birbirlerini etkileyen
degiskenlerdir (Celen, 1999). Compeau ve Higgins (1995) bu teoriyi bilgisayar ve
genel olarak bilgi teknolojilerinin kullanimi i¢in yeniden ele almislardir. Compeau ve
Higgins (1995) gelistirdikleri modelde, bilgisayar veya bilgi teknolojileri kullanimi
lizerine bilgisayar 0z yeterliligi, ¢ikt1 beklentileri, etkileme ve kaygi degiskenlerinin
dogrudan; digerlerinin tesviki (encouragement by others), digerlerinin kullanimi
(others’ use) ve destek degiskenlerinin ise dolayli etkisinin oldugunu ortaya
koymuslardir (Compeau ve Higgins, 1995).

Sosyal biligsel teori davranisin Odiillerin (tesvik) ve beklentilerin bir
fonksiyonu oldugunu belirtir. Ug cesit beklenti tanimlanmistir. Bunlar olaylarin nasil
baglantili olduguna dair inanglar1 ifade eden durum-sonug beklentileri, bir davranisin
gergeklestirilmesinin sonuglart hakkindaki inanglar1 ifade eden sonug beklentileri ve
kisinin davranis1 yerine getirme yetenegi ile ilgili inanglar ifade eden 6z-yeterlilik

beklentileridir.
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Kaynak: Compeau ve Higgins, 1995.

Oz vyeterlik, bir kisinin bir davranis1 basarili bir sekilde yerine getirebilme
yetenegine olan giivenini ifade eder. Oz yeterlilik, Sosyal Bilissel Teori'ye dzgiidiir
(Uygar, 2010), ancak Planlanmis Davranis Teorisi gibi diger teoriler bu yapiy1 daha
sonra eklemislerdir. Oz-yeterlilik, bireyin kendine 6zgii yetenekleri ve diger bireysel
faktorlerin yani sira gevresel faktorlerin (engeller ve kolaylastiricilar) etkisinden de
etkilenir.

Davranis ve cevresel sartlar arasindaki etkilerin ¢ift yonlii olmasindan dolayz,
insanlar hem kendi cevrelerinin iiriinleri hem de bu cevrenin iireticileridir. Insanlar,
i¢inde bulunacaklar1 durumlari tercihleri ile secerler ve bunun sonucunda ¢evrelerini
etkilerler. Bu modelde davranis, kisisel faktorler ve ¢evresel etkiler ile birbirlerini ¢ift
yonlii olarak etkileyen etkilesimli belirleyicilerdir (Bandura, 1986).

Cogu dis etki, davraniglar biligsel siireclerle etkiler. Biligsel faktorler, hangi
cevresel olaylarin gozlemlenecegini, bunlara hangi anlamlar yiliklenecegini, herhangi
bir kalic1 etki birakip birakmadiklarini, hangi duygusal etkiye ve motive edici giice
sahip olduklarimi ve gelecekteki kullanim i¢in bilginin nasil diizenlenecegini kismen
belirler. Algilanan 6z yeterlik, motivasyon {izerindeki kisisel kontroliin
uygulanmasinda etkili bir rol oynayan bilissel bir faktordiir. Oz-yeterlik belirlenen bir

seviyede 6grenme veya davranislar i¢in kisinin kendi ile ilgili algiladig yetenekleri
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ifade eder. Oz-yeterlik, etkinlik, ¢aba, sebat ve basar1 se¢imini etkiler. Dolayisiyla,
0z-yeterlik inanglarin yenilikleri benimseme davranis niyetinde Snemli bir rol

oynadig1 diistiniilmektedir (Bandura, 1986).

2.1.9. Kisisel Bilgisayar Kullanim Modeli

Kisisel Bilgisayar Kullannm Modeli (KBKM), Triandis’in Kisilerarasi
Davranis Teorisinden (KDT) (Theory of Interpersonal Behaviour -TIB) hareketle
ortaya konulmus bir modeldir. KDT, sosyal faktorler, etki ve algilanan sonuglarin
niyet lizerinde dogrudan, davranis lizerinde ise dolayli bir etkiye sahip oldugunu; 6te
yandan kolaylastirici sartlar ve aligkanliklar hiyerarsisinin ise davranig iizerinde
dogrudan etkiye sahip oldugunu ifade etmektedir. Thompson vd. (1991) bu modeli
kisisel bilgisayar kullanimina uyarlamislardir. Buna gore ise uygunluk, karmasiklik,
sosyal faktorler, kolaylastiric1 sartlar, kullanima yonelik etkiler ve uzun vadeli
sonuglar degiskenleri bilgisayar kullanma davranisi tizerinde dogrudan bir etkiye
sahiptir (Thompson vd., 1991). Kisisel bilgisayar kullanimi {izerinde etkili olan

faktorler Sekil 10°da gosterilmistir.
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Kigsisel Bilgisayar Kullanim Modeli

ise Uygunluk
Karmasikhik
Sosyal
Faktorler Y.Y
h -
e Bilgisayar
- Kullanimi
Kolaylastirici
Sartlar A
Kullanima
Yonelik Etkiler
Uzun Vadeli
Sonuglar

Kaynak: Thompson vd., 1991.
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KBKM’ye gore bilgisayar kullanimi iizerine etkisi olan degiskenlere su
sekilde agiklik getirilmektedir (Thompson vd., 1991):

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

Karmasikhik: Kullanicinin yeni bir teknolojiyi anlamasi ve kullanmasinin ne
denli zor olduguna dair sahip oldugu inancin derecesidir. Esasinda, karmasiklik ve
kullanim kolaylig1 faktorleri gercekte ayni seyi dlgmektedirler.

Sosyal Faktorler: Kisilerin kendisi i¢in 6nemli olan kisilerin ve referans
aldigr gruplarin goriislerini  dikkate alma derecesidir. Sosyal faktorler, ilgili
teknolojiyi kullanan sayisinin ¢ok olmasi, kurum iist yonetiminin teknolojiyi
kullanmada yardimci olmasi ve kullanma noktasinda tesvik etmesi, 6zetle kisinin
kurumu agisindan s6z konusu teknolojinin kullaniminin genel olarak destekleniyor
olmas1 olarak ifade edilebilir. Sosyal faktorler bu sekliyle, kisinin ilgili teknolojiyi
kullanimina dair toplumsal baski algis1 olarak ifade edilen 6znel normla
benzesmektedir.

Kolaylastiric1 Sartlar: Birtakim cevresel faktorlerin kolaylastirict yondeki
etkisi olarak tanimlanabilir. Kolaylastirict sartlar, kisinin kullanim esnasinda, iginden
cikamadigr bir durum oldugunda kendisine yardim edebilecek ve teknik destek
alabilecek birini bulabilecegine inanmasi, kullanim ile ilgili 6zel talimatlar veya
rehberlik olanagimin bulunmasi durumunda teknolojiyi kullanmaya yonelik tavrinin ne
olacagina dair algisidir.

Kullanima Yoénelik Etkiler: Kullanicinin yeni bir teknolojiyi kullanmasiyla
kiside beliren hoslanma, nefret, depresyon vb. duygusal cagrisimlar olarak ifade
edilmektedir. Bu faktor de GET ve PDT’deki kullanima yonelik tutum ve SBT’deki
etkile(n)me ile ayn1 anlamda kullanilmaktadir.

Uzun Vadeli Sonuglar: Kullanicilarin yeni bir teknoloji kullanimi neticesinde
daha tatminkar bir pozisyona ulagsmay1 saglayacak is firsatlariin ortaya ¢ikmasi ve
isin dogasina uygun olarak ortaya ¢ikan degisikliklere yonelik esnekligin arttirilmasi
gibi gelecege yonelik olarak umdugu sonuglari ifade etmektedir (Thompson vd.,

1991).
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2.1.10. Motivasyonel Model

Motivasyonel Model (MM), psikolojide insan davranislarini agiklamak igin
onemli yere sahip genel motivasyon teorilerinden esinlenerek Davis vd. (1992)
tarafindan meydana getirilmistir. Pek ¢ok ¢alisma motivasyon teorisine odaklanmis ve
teoriyi spesifik alanlara adapte etmislerdir. Davis vd. (1992) modellerinde motivasyon
teorilerini yeni teknolojilerin benimsenmesi ve kullanimini ag¢iklamak igin
kullanmiglardir. MM’ye gore, bir etkinligi gergeklestirmeyi tetikleyen iki smnif
motivasyon bulunmaktadir (Davis vd., 1992);

e Dissal Motivasyon: Kullanicilarin sistem kullanimini is performansi, 6deme
ve promosyon gibi harici ¢iktilar1 elde etme beklentisiyle gerceklestirmesidir.
Digsal motivasyon bu haliyle TKM’deki kullanighilik algisi, hem kisisel hem
de performans boyutlarin1 da kapsayacak sekilde SBT’deki ¢ikt1 beklentileri,
KBKM’deki ise uygunluk ve YYT’deki goreli avantajlar faktorleriyle ayni
anlamda kullanilmaktadir.

e lcsel Motivasyon: Kullanicilarin sistem kullanimini higbir belirgin ve somut
bir kazamm olmadan gerceklestirmeyi istemesidir. Igsel motivasyon bu
sekliyle, GET ve PDT’deki kulanima yonelik tutum, SBT’deki etkilenme,
KBKM’deki kullanima yonelik etkiler faktorleriyle aymi anlamda
kullanilmaktadir.

Motivasyon, bireyin hedeflerini, ihtiyaclarmi veya arzularini belirleme ve
oncelik verme siireci boyunca aktiviteyi baslatirken énemlidir. Motivasyon, en genel
terimlerle, bir kisinin bir aktiviteye katiliminin yonii, yogunlugu ve kalicilig1 olarak
tanimlanir (Heckert vd., 2000; Moreira vd., 2002). Motivasyon teorisine gore bireyler
gelecekteki bir hedefe ya da duruma ulasmak i¢in istek ve arzular gelistirir ve bunun
sonucunda bu faaliyete yonelik bir eylem baslar (Vallerand 2000). Kisilik ve
durumsal farkliliklar motivasyonu etkilemede en 6nemli faktdrlerdir. Modelin yon
bileseni bireyin motivasyonunu neye odaklayacagi, hangi aktiviteleri segecegi ve bir
sonuca ulasmak i¢in caba sarf edip etmeyecegi veya bir sonucun olumsuz
sonuclarindan kaginma konusunda bazi se¢imler yapmasi gerektigini One siirer.
Motivasyonel yonelimler, bireylerin tekrarlanan ve benzer deneyimler boyunca zaman
icinde kademeli olarak gelisebilen igsel veya digsal motivasyonlar i¢in gosterdikleri

tercihlerdir (Lavigne vd., 2009). Oz-belirleme teorisi, hem igsel hem de dissal
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motivasyonla ilgili bir dizi yapiy1 tanimlar ve bireylerin bir etkinlik i¢inde c¢aba ve
performans sergilemek icin tercihlerini sekillendirmelerine yardimci olan bu
yonelimleri kullanir (Deci ve Ryan, 2008).

Venkatesh vd. (2003) motivasyon teorisi ¢ercevesinde TKM'yi yeniden
tanimlamistir. Onerdikleri modelde davranissal niyetin ve kullanma davranisinin
aciklayicilar1 olarak hem dissal hem de igsel motivasyonlar tanimlamuslardir. Igsel
motivasyon, faaliyete katihimdaki haz duygusu ile ilgilidir. Igsel motivasyon,
meraktan yeni bir sey kesfetmeye veya anlamaya calisirken hissedilen duygularla
ilgilidir. Digsal motivasyon, genellikle i¢sel motivasyondan daha az kisisel olan daha
belirli motivasyon diizenleyicilerindendir (Vallerand ve Bissonnette, 1992). Bu
modele gore motivasyon siiregleri genel olarak ii¢ diizeyde gerceklesir; kiiresel,
baglamsal ve durumsal. Bu siiregler, iic temel psikolojik ihtiya¢ olan yetkinligi,
baglilig1 ve 6zerkligi tatmin etme istegiyle birlestiginde cesitli durumsal faktorlerin
icsel ve digsal motivasyonun bir profilini olusturmakta ve daha sonra bu profiller
duygu, algi ve davranista degisikliklere yol agmaktadir (Vallerand, 2000; Deci ve
Ryan, 2008).

2.1.11. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullaninm Teorisi

Birlestirilmis teknoloji kabul ve kullanim teorisi, 2003 yilinda, teknoloji
kabuliine iligkin onceki sekiz teorinin gbdzden gecirilmesi ve birlestirilmesine
dayanarak gelistirilmistir (Davis vd., 2003; Venkatesh vd., 2012). BTKKT
gelistirilirken Gerekgeli Eylem Teorisi (Ajzen ve Fishbein, 1980), Planli Davranis
Teorisi (Ajzen, 1991), Yeniliklerin Yayilim Teorisi (Rogers, 1995), Sosyal Bilissel
Teorisi (Compeau ve Higgins, 1995), Teknoloji Kabul Modeli (Davis, 1989),
Motivasyonel Model (Davis vd., 1992), Bilgisayar Kullanim Modeli (Thompson vd.,
1991) ve Birlestirilmis Teknoloji Kabul Modeli ve Planli Davranis Modeli
(Venkatesh, Morris ve Davis, 2003) olmak iizere bilgi sistemleri benimseme ve
kullanma davranigini agiklamak igin gelistirilen sekiz model sentezlenerek bu konuda
aciklama giicii arttirilmig bir teori olusturulmustur. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve
Kullanim Modeli Sekil 11°de gosterilmektedir.

BTKKT dort psikolojik yapidan olusur: Kolaylastirilmis sartlar, ¢aba

beklentisi, performans beklentisi ve sosyal etki. Bu yapilar yukarida ifade edilen sekiz
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modelden sentezlenmistir ve dogrudan teknolojiyi kullanma niyeti davranigini

aciklamaya yoneliktir.

Sekil 11
Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Modeli (BTKKT)
Yas Cinsiyet
Performans Y
Beklentisi
Caba Beklentisi
Y VY > Davranigsal ~ Kullanma
A Niyet ”| Davranisgi
A
Sosyal Etki X Y k*
Kolaylastirici A4
Sartlar A
Deneyim Gondulliluk

Kaynak: Venkatesh vd., 2003.

Bu modelde yeniligi kullanma davranisi, kolaylastirict sartlar ve davranigsal
niyeti belirleyen degiskenler ile agiklanmaktadir. Davranigsal niyetin belirleyici
faktorleri performans ve caba beklentileri ile sosyal etki olmak {izere {i¢ tanedir.
Kolaylastirici sartlar ise kullanma davranisini dogrudan agiklayan degiskenlerdir. Bu
modelde ayrica moderatdr olarak adlandirilan diizenleyici degiskenler tanimlanmistir.
Yeniligi benimseme ve kullanma davranigini etkileyen faktorler lizerinde moderator
etkileri oldugu diisiiniilen bu degiskenler cinsiyet, yas, deneyim ve goniilliiliiktiir.

Performans beklentisi, bireyin teknolojinin is performanslarini iyilestirecegine
inanmasidir. Caba beklentisi, bireyin teknolojinin kullanilmasinin ne kadar zahmetsiz
olduguna inanma derecesidir. Sosyal etki, bireyin teknolojiyi ne kadar 6nemli kisilerin
destekledigine dair algisidir. Performans beklentisi, ¢esitli modellerde kullanislilik,
dissal motivasyon, ise uyum, goreceli avantaj ve sonug beklentisi gibi farkli isimlerde

anilan ayn1 yapiy1 ifade eder (Venkatesh vd., 2003). Performans beklentisi davranis
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niyetini agiklamada kullanilan en gii¢lii belirleyicidir (Venkatesh vd., 2003). Cinsiyet
ve yas degiskenleri performans beklentisi ve davranmigsal niyet arasindaki iliskiyi
diizenleyen moderator degiskenlerdir. Performans beklentisi erkeklerde daha giiglii bir
belirleyicidir (Minton ve Schneider, 1980). Ayn1 sekilde genglerde de yaslilara oranla
performans beklentisi daha yiiksektir (Venkatesh vd., 2003).

Caba beklentisi bireylerin teknolojiyi kullanimi ile ilgili kolaylik derecesidir.
Sosyal etki bireyler i¢in dnemli olan diger kisilerin belirli bir teknolojiyi kullanmalari
gerektigine ne derece inandigi ve kolaylastirici sartlar bireylerin bir davranisi
gerceklestirmek i¢cin mevcut olan kaynak ve destek algilarini ifade eder (Brown ve
Venkatesh, 2005; Venkatesh vd., 2003). Hem goniilli hem de zorunlu kullanim
durumlarinda ¢aba beklentisi belirleyici bir degiskendir. Bununla birlikte, performans
beklentisinden farkli olarak, yeniligin stirekli ve uzun bir siire kullanimi sonunda ¢aba
beklentisi daha az Onemli olmaktadir. Ayrica g¢aba beklentisinin kadinlar i¢in
erkeklere gore daha onemli oldugu goriilmiistlir. Bir yeniligin benimsenmesinin ve
kullanilmasinin bireylerin hayatina ne derece kolaylik getireceginin gostergesi olarak
caba beklentisi, daha onceki modellerde baska isimler ile de ele alinmistir. Diger
modellerde algilanan kullanim kolayligi ve karmagiklik olarak ayni yapiya vurgu
yapilmistir (Venkatesh vd., 2003).

Sosyal etki, birey i¢cin Onemli olan kisilerin bireyin belirli bir yeniligi
kullanmasi gerektigine inanmasidir. Sosyal etki degiskeni teknoloji benimsemeyi
aciklamaya ¢alisan diger modellerde 6znel norm, sosyal faktorler ve imaj degiskenleri
diigtiniilerek gelistirilmistir (Venkatesh vd., 2003). Yas, cinsiyet, deneyim ve goniillii
olma degiskenleri sosyal etki ile davranis niyet arasindaki iliskiyi diizenleyen
moderatorler olarak tanimlanmustir (Venkatesh vd., 2003). Uglii etkilesime gore
deneyimi az olan yash kadinlarda sosyal etki davranis niyetini daha giiglii bir sekilde
aciklamaktadir.

Kolaylastiric1 sartlar ise bir yeniligi benimseme siirecinde bireyin erigimine
acik olan kurumsal altyapinin yeterli ve teknik destek yardimina olan inancini ifade
eder. Bu yapt da onceki kullanma modellerinde farkli sekillerde tanimlanan
degiskenlerden sentezlenmis ve yeniden adlandirilmistir. Algilanan davranigsal
kontrol ve uygunluk degiskenleri kolaylastirict sartlar ile ayni psikolojik yapiya isaret
eder (Venkatesh vd., 2003).

Yas, cinsiyet, goniillii olma ve deneyim degiskenleri bu modelde 6nemli

diizenleyici moderatorler olarak yer almistir (Al-Qeisi, 2009; Venkatesh ve Zhang,
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2010). Son sekli ile modelin yeni teknolojilerin benimsenmesi ve kullanimi
davranigini yaklasik yiizde 70 oraninda agikladig: belirtilmistir (Venkatesh vd., 2003).
Teknolojilerin benimsenmesi ve kullanilmasi ¢alismalari siirecinde gelistirilen
sekiz modelden (sentezlendigi icin dis gecerligi ve genellenebilirligi yiiksektir.
Bilisim teknolojilerinin benimsenmesi ve kabul davranislarinin arastirilmasinin
yanisira saglik, egitim, ticaret, ekonomi, bankacilik ve finans gibi farkli alanlardaki
arastirmalarda siklikla kullamilmistir  (Birch, 2003; Kijsanayotin vd., 2009;
Marchewka ve Kostiwa, 2007; Zhou ark, 2010; Zhou, 2011; Im vd., 2011).

2.1.12. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanimi Teorisi-2

Venkatesh, Thong ve Xu (2012), son yillarda 6zellikle tiiketicilere hitap eden
son kullanict teknolojilerinin yayginlagsmasi ile tiiketicileri merkeze alan bir modele
ihtiya¢ duyuldugunu belirterek BTKKT 2’yi gelistirmislerdir (Bkz. Sekil 12).

Venkatesh, Thong ve Xu (2012), miisteriler / tiiketiciler agisindan teknoloji
kabuliini BTKKT modelini genisleterek incelemislerdir. BTKKT-2 (UTAUT-2)
olarak adlandirilan modelde hedonik (hazsal) motivasyon, fiyat degeri ve aligkanlik

olmak tizere ii¢ yeni unsur ortaya atilmistir:

e Hedonik Motivasyon: Sistem kullanimindan zevk alma ve eglence duymay1
ifade eder (Brown vd., 2008).

e Fiyat Degeri: Miisterinin bir Uriiniin yararlar ile o iirtinii kullanmanin parasal
maliyetine iliskin zihinsel degerlendirmeleridir (Dodds vd., 1991).

e Ahskanlik: Bireyin 6grendiklerine bagh olarak kullanim davranisini otomatik

olarak sergileme egilimini ifade eder (Limayem vd., 2007).

BTKKT-2’ye eklenen hedonik motivasyonun davranigsal niyet iizerindeki
etkisi; yas, cinsiyet ve deneyim moderator degiskenleri tarafindan etkilenmektedir.
Fiyat degeri degiskeninin davranmigsal niyet iizerindeki etkisi; yas ve cinsiyet
moderator degigkenleri tarafindan etkilenmektedir. Aligkanlik degiskeni ise teknoloji
kullanimin1 dogrudan ve dolayli olarak etkilemektedir. Benzer sekilde bu dogrudan ve
dolayl1 etki; yas, cinsiyet ve deneyim moderator degiskenleri tarafindan
etkilenmektedir.  Arastirmacilar  tiiketici  davraniglarinin - goniilli olacag
diistincesinden hareketle modelde kullanima goniilli olma degiskenine yer

vermemislerdir. Gelistirilmis olan bu yeni model BTKKT’ ye gore davranissal niyet
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ve teknoloji kullanimi degiskenlerindeki varyanst daha iyi ac¢iklamaktadir.

Gelistirilmis olan yeni model ile davranigsal niyet iizerindeki varyans yiizde 74

oraninda agiklanmistir.

Sekil 12
Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanimi Teorisi-2
Performans
Beklentisi
Caba Beklentisi
Sosyal Etki
Kolaylastiric
Sartlar x E - A A 4 *
| Davranigsal Kullanim
AT Niyet Davranigi
Hedonik A N A A
Motivasyon
Fiyat Degeri A
Aliskanhk I
Yas Deneyim Cinsiyet

Kaynak: Venkatesh vd,. 2012.
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2.2. GUVEN

Bu boliime kadar, caligmanin temeli olan onceki teorik modeller ayrintili
olarak aciklanmistir. Bu boliimde, daha 6nceki yaklasimlar disinda modele eklenen
diger yapilar sunulmaktadir. Giiven, mobil bankacilik ile ilgili daha o6nceki
caligmalarda birgok arastirmaci tarafindan sik¢a dile getirilen diger bir faktordiir.
Akademik literatiirde yeni bir teknoloji kullanma niyetini etkileyen ¢ok Onemli
faktorlerden biri oldugu bulunmustur (Alalwan vd., 2015, Hanafizade vd., 2014, Luo
vd., 2010). Bu bulgunun arkasinda bazi nedenler vardir. Birincisi, insanlar dogalari
geregi, tahmin edilemez davraniglara sahip olan, benzersiz ve 6zgiir kararlar veren
bireylerdir. Bu nedenle, sosyal cevrelerindeki toplumsal normlar1 anlamak i¢in, diger
insanlarin neden, ne zaman ve nasil davrandiklarini anlamak isterler. Toplumsal
cevreler kat1 kurallar ile diizenlenmedigi i¢in insanlar toplumun karmasiklik diizeyini
azaltmak igin giiveni benimserler (Gefen vd., 2003). ikinci olarak, elektronik
hizmetler dogal olarak yiiksek riskli ve belirsiz iriinlerdir. Bu ylizden, mobil
bankacilik kullanim amacinin belirlenmesinde de giivene olan ilgi artmistir
(Hanafizade vd., 2014, Luo vd., 2010; Zhou, 2011). Diger bir deyisle, giiven, alici-
satic1 iliskisinde bir risk faktorii oldugunda, 6rnegin bir elektronik hizmetle veya bir
e-satict ile etkilesim halinde 6nemli bir rol oynar (Gefen vd., 2003). Ayni zamanda
Alalwan vd. (2015), banka misterilerinin elektronik bankacilik hizmetlerini
benimsemeye karar vermelerinin ¢ogunlukla bu hizmetin ne kadar giivenilir oldugu
ile ilgili oldugunu belirlemislerdir. Giiven duygusu insanlarin hem sosyal
karmagikligin1 azaltir hem de giivenilen tarafin istenmeyen fakat muhtemelen
gelecekteki davranig risklerini ortadan kaldirir. Bdylece giiven, miisterilerin
endiselerini azaltarak onlar elektronik bankacilik hizmetlerini kullanmaya yoneltir
(Gefen vd., 2003).

Cevrimici miisteriler genellikle giiven duymadiklarinda hizmetlerden veya
saticilardan uzak dururlar (Gefen vd., 2003). Son calismalar, yeni bir teknolojiyi
benimsemeyi etkileyen faktorler incelenirken bu alanda gelistirilen en son modele
giiven faktoriiniin eklenmesi gerektigini Onermistir (Alalwan vd., 2017). Daha 6nce
de Gefen vd. (2003), miisterilerin ¢evrimigi alisveris davraniglarini agiklamak igin

TKM modeline giiven degiskenini entegre etmistir. Bunun yani sira Lin vd. (2011) ve
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Zhou (2012) de, giiven degiskeninin mobil bankacilik kullanma davranisinin kilit

unsurlarindan biri oldugunu desteklemistir.
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UCUNCU BOLUM
MOBIL BANKACILIK

3.1. MOBIL BANKACILIK

Mobil teknolojiler giinliimiiziin kiiresel ekonomisinde, zamanlarinin biiyiik
cogunlugunu ev ve ofis disinda gegiren kisilerin verimliliklerini arttirmak ve
gelistirmek i¢in gerekli altyapiy1 sunmaktadir. Bankalar ve finans kurumlari kisilerin
farklilagan taleplerine uyum saglamak i¢in mobil bankacilik tizerine yogun ¢alismalar
stirdiirmektedir (Laforet ve Li, 2005).

Mobil kelimesinin anlami, “hareketli, tasinabilir’dir (TDK, 2018). Cep
telefonlar1 araciligiyla kisinin bankacilik hesaplarina erisim olarak da tanimlanan
mobil bankacilik mobil endiistriler i¢in biiylime stratejilerinin odak noktasidir.
Bankalar mobil bankacilik uygulamalar1 yoluyla, 6demeler, iki yonlii veri iletimi,
finansal bilgi ve hizmetlere her yerde erisimin konforunu yasamaktadirlar
(Laukkanen, 2007). Artik cep telefonlarinin hizmet tiiketimi i¢in bir kanal olarak
bankacilikta muazzam bir potansiyel yarattigi kabul edilmektedir (Crosman, 2011;
Laukkanen, 2007).

Mobil bankacilik glinlimiizde birikimlerin, yatirimlarin, finansal ihtiyaglarin
yonetilebildigi ve mobil cilizdan olarak kullanilabilen uygulamalar haline gelmistir.
Diinyada bilinen mobil ciizdan hizmeti Google Wallet’dir. Ulkemizde de mobil
bankacilik uygulamalar1 ile mobil ciizdan hizmeti sunulmaktadir. Mobil cihazlarin
kameralarina okutulabilen 6zel matriks barkodlar hizli yanit (QR) olarak ifade edilen
mobil uygulamalar aracilig1 ile 6deme yapilabilmektedir. Uygulama iizerinden bagka
bir kisiye para gonderilebilmekte ve gonderilen kisi herhangi bir ATM’den bu tutari
cekebilmektedir. Mobil cihazlara yiiklenen Bump uygulamasi ile telefonlar arasinda
ya da notebook ile mobil cihazlar arasinda para transferine imkan saglamaktadir.
Temassiz islem oOzgilrligi saglayan kredi kartlariin o6zellikleri de mobil
uygulamalara dahil edilmis, mobil ciizdana tanimli bir temassiz kart bulunmasi
durumunda pos cihazindan mobil telefon araciligi ile 6demenin temassiz islem olarak
gergeklesmesi saglanmaktadir (Akturan ve Tezcan, 2012).

Mobil bankaciligin kullanimi hem bankalara hem de miisterilere sundugu

firsatlar nedeniyle hizli bir bigimde artmaktadir. Akill telefonlar ile her an bankacilik
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hizmetlerine ulasilabilmesi, mobil araglarin ve internet hizmetinin her gecen yil daha
da ucuzlamasi bireylerin kabul oranini arttirmaktadir (Chong vd., 2010). Bankalar da
Ozellikle hizmet maliyetlerinin azalmasi nedeniyle bu hizmeti gelistirme ve
miisterilerine ulastirma konusunda biiyiik bir goniillii rekabet igerisindedir. Mobil
bankacilik, miisterileri Ozglirlestiren bir uygulama olarak, onlarin istek ve
ihtiyaclarina cevap verdigi i¢in bankacilik iiriin pazarlama sektoriinde en biiyiik yaris

mobil bankacilik iizerinde olmaya devam edecektir (Krishnan, 2014).

3.1.1. Mobil Bankacihigin Gelisimi

Mobil bankacilik, cep telefonu teknolojisine ve internet hizmetine bagh
oldugundan, bu teknolojilerin gelisimine paralel bir gelisim gostermistir. Telefon
teknolojisinin ilerlemesi ve internet hizinin artmasi ile verilen hizmetler gelismis ve
cesitlenmistir (Techeblog, 2018).

Giniimizde 4.5 G olarak tamidigimiz iletisim altyapr sistemi 1G
(G=Generation-Nesil) olarak sadece ses iletisimine imkan tantyan bir sistemle hayata
baglamistir. 1991 yilinda gelistirilen 2G teknolojisi ile dijital GSM sistemi ile ses
iletisimine ek olarak, 1992 yilinda ilk SMS gonderilmistir. Daha fazla data gonderip
alma imkani sunan 3G sistemi, 2002 yilinda hayata gecirilmistir. Bu kesiften sonra,
mobil iletisimdeki doniim noktasi, 2007 yilinda, akilli telefonlarin piyasaya
stiriilmesiyle gergeklesmistir. 2009 yilinda ise 4G sistemine gecilmistir (Techeblog,
2018; Dunnewijk ve Hultén, 2007).

Bankalarin sundugu mobil bankacilik hizmetleri de gelisen sisteme paralel
gelisim gostermistir. Bu kapsamda mobil bankacilik hizmetlerinin tarihi gelisimi
sirastyla SMS bankaciligi, WAP bankaciligr ve akilli telefon bankacilig1 biciminde ii¢
baslik altinda ele alinabilir. SMS ve WAP bankacilik hizmetleri sunulduklari zaman
diliminde ¢ok gelisememis ve islevsel hizmetler sunamamislardir (KPMG, 2015; Teo
ve Pok, 2003).

3.1.1.1. SMS Bankacihigi

SMS bankacilig1 mobil bankacilik uygulamalarindan ilkidir. Bu uygulama i¢in

2G altyapist ve SMS atabilen bir cep telefonu yeterlidir. Bu uygulamada, miisteri
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talep ettigi bilgiyi, bankacilik sifresi ile bankaya mesaj atarak bildirmekte, banka da
miisterinin talebine mesaj ile cevap vermektedir. SMS bankaciliginda, bankalara gore
degismekle birlikte asagida listelenen hizmetler verilebilmektedir (Ratten, 2008;
Barnes ve Corbitt, 2003):

e Hesaplarin kontrol edilmesi

e Paratransferi

e Son iglemleri goriintiileme (son 3-5 islem)

e Sifre degistirme

e Fatura 6deme

3.1.1.2. WAP Bankacihigi

WAP (Wireless Application Protocol) mobil bankacilikta 6ncii bir uygulama
olarak 2G ve 3G sistemleri ve dokunmatik ekranli akilli telefonlar gelistirilene kadar
kullanilmigtir. 1999 yilinda gelistirilen bu uygulama internete baglanabilen
telefonlarin piyasaya siiriilmesiyle kullanilmaya baslanmistir. Bankalar tarafindan
WEB sitelerine benzer bicimde hazirlanan WAP siteleri, uyumlu telefonlarla giris
imkani sunmustur. WAP ayarli cep telefonu gerektirdigi ve iletisim ticretleri oldukca
yiksek oldugu icin WAP kullanim1 ¢ok yaygilagsmamistir. Bankalara gore
farklilagmakla birlikte WAP ile yapilabilen bankacilik hizmetleri, asagida
siralanmigtir (Ratten, 2008; Barnes ve Corbitt, 2003; Teo ve Pok, 2003):

e Hesap bakiyesi sorgulama

e Islem dogrulama

e Son islemleri goriintiileme

e (Ceck numarasi kontrol etme

e Para transferi

o Sifre degistirme

e Fatura 6deme

e Kredi kart1 6deme

e Hesap bilgisine bakma

e Banka sube listesine ulagsmak

e Doviz islemleri
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3.1.1.3. Akilh Mobil iletisim Araclari ile Mobil Bankacilik

Akill1 mobil iletisim araglar1 ile mobil bankacilik, tizerinde isletim sistemi olan
yani kiiciik bir bilgisayar gibi isleyen telefonlarin gelistirilmesi ile baglayan bir
uygulamadir. Ilk akilli telefon 2007 yilinda Apple tarafindan gelistirilmis, izleyen
birka¢ ay igerisinde, Samsung, Nokia, LG ve HTC kendi modellerini piyasaya
stirmiistir. Bu telefonlar aplikasyon olarak adlandirilan yazilimlarin telefona
kurulmasina firsat vermektedir. Bu sayede bankalar kendi mobil bankacilik
aplikasyonlarin1 gelistirerek miisterilerinin hizmetine sunmustur. Giiniimiizde mobil
bankacilik dendiginde akla akilli mobil iletisim araglart gelmektedir. Bunlardan
siklikla kullanilanlari akilli telefon, tablet ve akilli saattir (Kim ve Kang, 2012). Mobil
bankaciligin sundugu hizmetler ¢ok sayida olup, siirekli gelisim igerisindedir.
Glinlimiizde Tiirkiye’deki bazi bankalarin bireysel miisterileri i¢in sunduklar
hizmetlerden 6nemli olanlar1 asagida 13 baslik halinde siniflandirilmastir;

e Hesap islemleri: Hesap agma, hesap kapama, bakiye kontrol etme, son
yapilan islemler, ge¢mis islemleri sorgulama,

e Para transferi: Havale, EFT, ileri tarihli EFT, ge¢mis islem sorgulama,
dekont alma,

e Yatirim islemleri: Hisse senedi, doviz, fon alip satma, emir verme islemleri

e Fatura 6deme: Otomatik 6deme talimati verme, normal 6deme, kredi karti
O0deme, ceza 6deme, vergi 6deme

e Kredi karti: Harcama sorgulama, taksit yapma, 6deme yapma, avans ¢ekme,
limit arttirip azaltma

e Para cekme-yatirma: Herhangi bir karta ihtiya¢ duymadan ATM’den para
cekme ve yatirma

e Kredi alma: Kredi bagvuru yapma, kredi kullanma,

e Mobil Ciizdan: Market, yakit alma gibi islemlerde telefonla 6deme yapma,

e Uyanlar: Fatura 6demeleri, hesaba para giris ve ¢ikislari durumlarinda uyari
mesajlart,

e GPS hizmeti: Yakindaki banka ve ATM’leri sorgulama

e Bagvuru islemleri: Kart bagvurusu, sifre degistirme, adres degistirme,

e Akilh asistan: Yapay zeka araciligiyla taleplerin yerine getirilmesi,

e Telefondan telefona para transferi.
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3.1.2.

Mobil Bankacihigin Faydalari

Mobil bankacilik kisiler, bankalar ve ticaret yapanlar i¢in bircok imkan

sunmaktadir. Mobil bankaciligin kullanilmasinin en 6nemli iki nedeni diisiik maliyet

ve kullanim kolayligidir (Nicoletti, 2014; Sangle, ve Awasthi, 2011; Luarn ve Lin,

2005).

3.1.2.1. Kullanicilar A¢isindan Faydalar

Mobil bankaciligin kullanicilar agisindan faydalar1 asagidaki gibidir (Nicoletti,

2014; Sangle ve Awasthi, 2011; Luarn ve Lin, 2005; Wessels ve Drennan, 2010):

Bankacilik islemleri ¢ok hizli yapilabilir. Herhangi bir para transferi igin
subeye gitmeye ve sira beklemeye gerek yoktur.

Kisilerin paralari iizerindeki kontroliinii arttirir. Borglar zamaninda 6denebilir,
karl1 yatinm imkanlar1 takip edilebilir ve kisi parasini aninda farkli bir
yatirima yonlendirebilir.

Hareket kabiliyetini kisitlayan bir engeli olanlara ve yaslilara ¢6ziim sunar.
Klasik bankacilikta, para ¢ekmek, fatura 6demek, kredi almak, varlik yonetimi
farkli islemlerdir. Oysaki mobil bankacilikta birey tiim islemlerini telefon
iizerinden yapabilir. Hisse senedi alip satma, doviz islemleri, kartsiz para
cekme, online aligveris i¢in ddeme yapma gibi islemlerin tamamini telefon
iizerinden yapabilir.

Telefonla para cekme, 6deme yapma gibi sagladigi cok sayida islem nedeniyle
para, banka karti, kredi kart1 tasima gibi giivenlik sorunu olusturabilecek
durumlardan kurtarmaktadir.

Ozellikle Afrika iilkeleri gibi klasik bankacilik hizmetlerinin sadece biiyiik
sehirlerde bulundugu yerlerde, mobil bankacilik alternatif bir hizmet degeri
tagimaktadir. Sekil 14’de goriilecedi lizere Giliney Afrika, bu nedenlerle mobil

bankaciligin olduk¢a yaygin oldugu bir iilkedir.
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3.1.2.2. Bankalar A¢isindan Faydalari

Mobil bankaciligin bankalar agisindan faydalar1 asagidaki gibidir (Nicoletti,

2014; Sangle ve Awasthi, 2011; Luarn ve Lin, 2005; Wessels ve Drennan, 2010):

Mobil bankacilik hizmetlerinin bankalar agisindan en Onemli faydasi,
maliyetlerin azalmasidir. Islemlerini telefonundan yapan bireylerin banka
subesine gitmesinin azalmasi, bankalar i¢cin daha az sube a¢ma, daha az
personel istihdam etme anlamina gelir.

Mobil cilizdan uygulamalar1 sayesinde, elektronik para kullaniminin artmasi,
bankalar1 para bulundurma, bunu kullanicilara sunma, geri toplama gibi bir
yiikten kurtarmaktadir.

Mobil bankacilik kisileri daha fazla yatinm islemleri yapmaya
yonelteceginden bankalarin aracilik komisyonlarindan elde edecekleri kari

arttirmaktadir.

3.1.2.3. Ticaret Yapanlar Acisindan Faydalar:

Mobil bankaciligin ticaret yapanlar agisindan faydalar1 asagidaki gibidir

(Nicoletti, 2014; Sangle ve Awasthi, 2011; Luarn ve Lin, 2005; Wessels ve Drennan,

2010):

Odemelerin kagit para veya kredi kart: yerine mobil telefonlar iizerinden
yapilmast kasada miisteri basimma harcanan siirenin 5-30 saniye diismesini
saglamaktadir. Ozellikle biiyiik marketler i¢in bu durum, daha az Sdeme
noktasi, daha az personel istthdami anlamina geleceginden maliyetlerde
azalma saglayacaktir.

Nakit 6demeler i¢in en Onemli sorun paranin muhasebesi, korunmasi ve
tasinmasidir. Elektronik para bu tiir sorunlarin 6niine gegmektedir.

Bu hizmet sayesinde miisteriler daha rahat harcama yaptigindan magazalarin

karliliklarinda artis saglayacaktir.
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3.1.3. Mobil Bankacihikta Yasanan Problemler

Mobil bankacilik bir¢ok yeniligin yaninda, gerek kullanicilar gerekse hizmet
sunucular agisindan, bazi sorunlar1 da beraberinde getirmistir. Bu alanda en 6nemli
sorunlar giivenlik, teknoloji farkliliklarinin getirdigi hizmet cesitlendirme zorunlulugu
ile miisterilerin deneyim ve beceri eksikligidir (Koenig-Lewis vd., 2010; Brown vd.,
2003).

3.1.3.1. Giivenlik Sorunu

Bankalarin internet hattt ve mobil cihazlar iizerinde kontrol imkanlarinin
olmamasi en dnemli giivenlik a¢igidir. Bunun yaninda miisterilerin giivenlik kaygilar
da oOnemli bir sorundur (Nicoletti, 2014). Telefona viriis bulasmasi, telefonun
calinmas1 veya kaybolmasi, kotii amagli yazilimlarla sifrenin alinarak paranin
calinmasi gibi bir¢ok gilivenlik sorunu miisterilerin mobil bankacilik kullanmama
nedenidir (ING, 2017). Bankalar ayn1 anda hem giivenli hemde islevsel ve hizl
hizmet sunmak zorundadir. Sisteme girisin kolaylastirilmasit ¢ogu zaman giivenlik
acigina yol agmaktadir. Mobil araglarin bilgi saklama 6zelligi bu alandaki 6nemli
risklerden biridir. Ozellikle siber suclardaki yaygimlasma, telefonlarin isletim

sistemleri lizerinden hecklenmesine imkan vermektedir (KPMG, 2015).

3.1.3.2. Mobil Arag¢lardaki Farkhhklar

Piyasada ¢ok sayida isletim sistemi ve farkli araclar kullanilmaktadir. 10S,
Android, Windows, Palm ve Black Berry gibi ¢ok sayida igletim sistemi yaygin olarak
kullanilmaktadir. Bunun yaninda mobil cihazlar siirekli gelismekte, her gecen giin
cesitleri ve Ozellikleri artmaktadir. Her isletim sistemine uygun aplikasyonlari
iretmek ve misterilerinin hizmetine sunmak zorunda olan bankalar, mobil
cihazlardaki gelisimi takip etmeli ve kendilerinii buna adapte edebilmelidir. Ornegin,
mobil cihazlarda yiiz tanima teknolojisi gelistikten sonra miisterilerine sunulmus bu
hizmeti, kendi yazilimlarinda gelistirmek bankalara, biiyilk maddi yiikler
getirmektedir (Nicoletti, 2014).
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3.1.3.3. Deneyim ve Beceri Eksikligi

Mobil bankacilik hizmetleri kapsaminda gelistirilen tiim uygulamalar hem bankalar
hemde perakende sektorii agisindan yenidir. Dolayistyla bir¢cok sorun deneme yanilma
yoluyla dgrenilmekte ve ¢oziilmektedir. Ornegin, mobil ciizdan gibi bir uygulamanin
hizmete sunulmasi igin biiyiik altyapr yatirimlar1 gerekmektedir. Isletmeler telefonla
O0deme almak icin sistemlerini degistirmek zorunda kalmakta, bu da maliyetleri
arttirmaktadir. Mobil bankaciligin, tasarlanmasi, gelistirilmesi, test edilmesi, dagitimi
ve siirdiiriilmesi gibi alanlarda yeterli bilgi ve beceri bulunmamaktadir (Nicoletti,

2014).

3.1.4. Tiirkiye’de Mobil Bankacihigin Gelisimi

Tiirkiye 2018 yil1 itibariyle, mobil bankacilik konusunda hem hizmet sunumu
hem de hizmetten faydalanan kisi sayis1 agisindan diinyanin gelismis {ilkeleriyle
yarisabilecek diizeydedir. Tiirkiye’de bulunan 52 bankadan 18’i mobil bankacilik
hizmeti vermektedir (TBB, 2018).

Tiirk bankalar1 Avrupa bankalar1 ile ayni anda olmasa bile, iilke internet
altyapisinin  imkan verdigi Olglide mobil bankacilik uygulamalarina adapte
olmuglardir. Tiirk bankalarinin kisa siirede WAP bankacilik hizmeti vermeye
basladig1 anlasilmaktadir. Tiirkiye’de cep telefonu Turkcell ve Telsim’in verdigi
hizmet ile 1994 yilinda kullanilmaya baslanmistir. 1995 yilinda ise SMS
gonderilebilmeye baslanmistir.  3G’nin  iilkemize gelisi ise 2009 yilinda
gerceklesmistir ( Moral, 2008).

Tiirkiye’de WAP hizmeti 2000 yilinda kullanilmaya baslamistir. 2000 tarihli
“Bankalarmn WAP yaris1” isimli haberde, Yap: Kredi, Is Bankasi, VakifBank,
Demirbank ve Kogbank’in WAP hizmeti vermeye basladig1 vurgulanmaktadir. Nokia
7110 ve Ericsson R320S modellerinin WAP’a uyumlu oldugu belirtilen haberde bu
telefonlarin fiyatinin yaklasik 1200 dolar oldugu vurgulanmaktadir. O donemde kag
kisinin WAP hizmetini kullandigina iligskin bir bilgi bulunmamaktadir (Ugar, 2015).

Is Bankasi ve Yapi1 Kredi operatér ortakligi tarafindan sunulan mobil
bankacilik uygulamalar1 teknolojik yetersizlikler ve kullanim zorluklar1 nedeniyle ¢ok

hizli1 bliyliyememigtir. Kisa mesaj tabanli bilgi sorgulama ve para gonderme
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teknolojilerinin gelismesi ile mobil bankacilik daha fazla yayginlasmistir. Garanti
Bankas1 2004 yilinda kisa mesaja dayali Cep Bank’1 2007 yilinda ise mobil internet
tabanli uygulamalarini sunmaya baslamistir (Silaoglu, 2009). 2000 yilindan beri
mobil bankacilik hizmetlerini sunan Is Bankas1, 2008 yilinda mobil subesine yatirim
islemleri, 6deme islemleri (fatura, kontor ylikleme, sans oyunlar1 6demeleri), havale,
EFT, hesaba para aktarma iglemlerini eklemistir.

Teknolojik yatirimlara énem veren bir diger banka olan Tiirkiye Ekonomi
Bankasi’nin (TEB) mobil teknoloji yatirimlart 2006 yilinda cep telefonu ile kredi karti
bilgilerinin bir araya geldigi mobil 6deme hizmetinin sunulmasi ile baglamistir. TEB,
Kasim 2007°de para transferi, fatura 6deme, OGS 6deme, kontdr yiikleme gibi
islemlerin yapilabildigi SMS Bankacilig1 hizmeti sunmaya baglamis ve 2008’in Subat
aymda ise WAP Bankacilig1 hizmetini hayata gecirmistir (Moral, 2008).

Tiirkiye’de mobil bankacilik adina asil gelisim 2009 yilinda 3G altyapisinin
kurulmasi, akilli telefonlarin yayginlasmasi ile gerceklesmistir. Bankalar giiniimiizde
mobil bankacilik kullanimi agisindan oldukga ileri diizeydedir. 2009 yilindan itibaren
Tiirkiye’de bankalar mobil bankacilik uygulamalarina ge¢is yapmaya baglamistir. Kag
kisinin mobil bankacilik hizmetini kullandigina dair istatistikler Tirkiye Bankalar
Birligi (TBB) tarafindan yaymlanmaktadir. TBB tarafindan 2011 yilindan itibaren
yayinlanan istatistikler incelendiginde sektordeki gelisim daha iyi anlasilabilir (Bkz,
Sekil 13).
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Sekil 13
Tiirkiye’ 'de Mobil Bankaciligi Kullanan Kisi Sayisi
Tiirkiye’de mobil bankaciligi kullanan kisi sayis1 (x1000)
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Aktif: Son 3 ayda 1 kez giris yapan, Kayith-A: En az bir kez giris yapan, Kayith-B: Son 1 yilda en az
1 kez girig yapan

Kaynak: TBB, 2018.

Sekil 13’te goriilecegi iizere 2018 yili mart ay1 istatistiklerine gore, internet
bankaciligini aktif olarak kullanan (son {i¢ ayda en az bir giris yapan) miisteri sayisi
32.047.000°dir. Bu say1 Tiirkiye niifusunun yaklasik ylizde 40’ma denk gelmektedir.
Ancak bu oran, birden fazla giris yapmis ayn1 miisterileri de kapsamaktadir. Bundan
dolay1 banka miisterileri arasindaki mobil bankacilik kullanim oranina bakmak daha
anlamli bilgi verecektir. Banka miisterileri arasinda ise oran yiizde 90’1n {izerindedir.
Yine ayn1 donemde mobil bankaciliga bir kez giren miisteri sayis1 48.806.000, son bir
yilda en az bir kez giren miisteri sayis1 ise 39.181.000’dir. Burada dikkat cekici olan
rakam, 2017 yili mart aymndan 2018 yili mart ayma gecen siirede aktif miisteri
sayisinin 10 milyon artmis olmasidir. 2017°den 2018’e bir kez giris yapan Kkisi
sayisinin 14 milyon artmasi, bu kadar kisinin aplikasyonu telefonuna indirdigini
gostermektedir. 2011 yilinda 230.000 miisterisi olan mobil bankacilik her yil bir
onceki yila gore katlanarak artig gostermistir (TBB, 2018).
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3.1.5. Tiirkiye’deki Mobil Bankacihk Uygulamalarimin  Diinya Ile

Karsilastirilmasi

Hollanda merkezli denetim, vergi ve damismanlik hizmetleri veren bir
arastirma sirketi olan KPMG tarafindan 2015 yilinda yayilan Mobil Bankacilik
raporuna gore Diinya’da tahmini mobil bankacilik kullanici sayisinin 2019 yilinda 1.9
milyar olacagi tahmin edilmektedir (KPMG, 2015). ING bankasi tarafindan 2017
yilinda 15 iilkede, her tilkeden 1000 kisi ile yapilan arastirmaya gore 15 iilkede akill
telefon sahiplik oran1 % 87 olup, bu kisilerin %48’i en az bir kere, telefonlarindan
mobil bankacilik islemi yapmuslardir. Tiirkiye’de akilli telefon sahiplik orani %94 tiir.
PEW arastirma sirketi tarafindan 2017 yilinda gelismekte olan tilkeler iizerinde
yapilan bir diger arastirmada Tirkiye’de akilli telefon sahipligi %69 olarak tespit
edilmistir. Ayn1 arastirmada Almanya’daki bireyler icin bu oran %87, Tiirkiye’nin
komsusu olan Yunanistan da ise %53’tiir. 39 gelismekte olan tilkedeki genel ortalama
ise %59’dur (Poushter vd., 2018). Dolayisiyla ING tarafindan yapilan arastirmadaki
oranin yiiksekligi, raporda da belirtildigi iizere aragtirmaya genglerin katilmasindan
kaynaklanmaktadir. Tiirkiyede oran olarak gelismekte olan iilkelerin iizerinde akill
telefon sahipligi mevcutken, mobil bankacilik kullanim orani gelismis {lkelerin
altindadir. Akilli telefon kullaniminin diinyada %70 oldugu vurgulanmaktadir (UBS,
2018). Dolayistyla Tiirkiye’nin, akilli telefon kullaniminda diinya ortalamasina sahip
bir oraninin oldugu sdylenebilir.

Y jenerasyonu olarak adlandirilan 18-30 yas arasi iyi egitimli, iyi kazanan,
teknolojiye merakli ve global diisiinen kitlenin genel niifus igerisinde mobil
bankaciliga olan ilgisi daha fazladir. Bu grup ayda iki saatini finansal islerinin
yonetimi i¢in harcamakta ve %74 oraninda kendi finansal yatirim kararlarini kendisi
verme egiliminde olmaktadir. Bu kisiler gelirlerinin ¢ogunur yeni yerler gorme,
eglenme gibi faaliyetlerde harcamaktadir. Dolayisiyla Y kusagi, gittigi her yere
gotlirebilmesi, harcamalarimi  kolaylikla yapmasi, yatirnmlarimi kontrol etmesi
acisindan mobil bankaciliga en fazla ihtiya¢ duyan grubu olusturmaktadir (KPMG,
2017). Bu yas grubu gengler bir giin icerisinde en fazla akilli telefonla (%39)
etkilesim kurmaktadir. Bu oran esleriyle/ sevgilileriyle olan iletisimlerden (%27) ¢ok

daha yiiksektir (Efma, 2017). Buradan hareketle, Tiirkiye’de ING bank (2017)
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tarafindan yapilan arastirmada genclerdeki akilli telefon ve telefon bankaciligi
kullaniminin yiiksek olmasi anlasilabilir.

ING bank arastirmasinda, mobil bankacilik hizmetlerinin neden kullanilmaya
baslandig1r soruldugunda katilimcilarin yiizde 54’4 (Tirkiye’de % 67) rahatlig
nedeniyle cevabmi vermislerdir. Katilimcilarin yiizde 17°si (Tirkiye’de % 8)
bankasimin teklifi lizerine, ylizde 10’u (Tirkiye’de % 9) giivenlik nedeniyle, yiizde
8’1 (Tirkiye’de % 6) ise kullandigr aracin uygunlugu nedeniyle basladigini
belirtmislerdir (ING, 2017). Bu yiizdelerden Tiirk kullanicilarda kullanim nedeni
olarak rahatligin 6n plana ¢iktig1 anlagilmaktadir.

ING bank tarafindan yapilan arastirmada katilimcilara son bir yil icerisinde
hangi islemleri yaptiklart da sorulmustur. Yapilan islemlerde yiizde 56 ile ilk sirada
(Tiirkiye % 70) bakiye ve islemlerin kontrolii gelmektedir. Bunu yiizde 37 (Tiirkiye
63) ile fatura 6deme, yiizde 36 (Tiirkiye 56) ile hesaplar arasi para transferi, yiizde 33
(Tiirkiye 52) ile gelen uyarilara bakma ve yilizde 27 (Tiirkiye 51) ile arkadasina veya
akrabasina para gonderme izlemektedir (ING, 2017).

Tiirkiye banka miisterilerine gore hesaplanan mobil bankacilik kullanim orani
acisindan diinyada Cin’den sonra ikinci sirada yer almaktadir. Bu oraniyla Avrupa
iilkelerinin tizerinde bulunmaktadir. Japonya, Fransa, Belgika, Birlesik Krallik gibi
gelismis  iilkelerin  mobil bankacilik agisindan  gerilerde olmasit  oldukca

diistindiiriiciidiir (UBS, 2018) (Bkz. Sekil 14).
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Mobil bankacilik diinyada biinyesine kattig1 yeniliklerle hizla gelisim
icerisindedir. Asagida bu alandaki iki farkli uygulama hakkinda kisaca bilgi
verilmistir. Hindistan’da State Bank of India 2017 yilinda YONO (You Need Only
One) isimli uygulamasiyla mobil bankacilik hizmetleri ile online aligveris, taksi
cagirma, gezi planlama, online egitim gibi  hizmetleri  birlestirmistir
(Thehindubusinessline, 2018).

Mobil bankacilikta farkli bir uygulama sistemi ise PAYM’dir. Bu sistemde
hesap numaralar1 yerine telefon numaralart kullanilir. Para gonderen karsi tarafin
telefon numarasini verir ve parayi sistemin yer aldigi diinyadaki herhangi bir yere
gonderebilmektedir (Nationwide, 2018).

Tiirkiye’de de mobil bankacilik hizmetlerine siirekli olarak yenileri
eklenmektedir. Yapt kredi bankasi mobil clizdan uygulamas: ile telefon ilizerinden
O0deme imkéan1 sunmaktadir. Buna ek olarak banka kart1 kullanmadan ATM’den para
cekme uygulamasi da ayni kapsamda sunulan diger bir hizmettir. Garanti bankasi
“Ugi” ismini verdigi uygulamasiyla mobil bankaciliga yapay zekay: eklemistir. Bu

uygulama ile “Ugi” kisilerin bankacilik islemlerini hizli bir sekilde yapmalari ve
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islemlerini  mobil cihazlarda yalmizca  seslendirerek  gergeklestirmelerini

saglamaktadir.

3.1.6. Mobil Bankacilik Literatiirii

Bu baslik altinda mobil bankacilik kullanimina etki eden faktorlerin etkisinin
belirlenmesine yonelik ¢alismalar yer almaktadir. ilgili literatiir, Tiirkiye’de yapilan
arastirmalar ve Diinya’da yapilan arastirmalar olmak iizere iki baslik altinda ele

alimmustir.

3.1.6.1. Tiirkiye’de Yapilan Arastirmalar

Kurt (2017) mobil bankacilik uygulamasin1 kullanan bireylerin tercihlerini
etkileyen faktorleri belirlemeyi amacglamistir. Arastirmaya 25 yas ve {izeri 280 mobil
bankacilik kullanicis1 katilmistir. Arastirmacilar Venkatesh vd.(2003) tarafindan
gelistirilen BTKKT modelini temel almiglar, fakat modelde ekleme ve g¢ikarmalar
yapmiglardir. Bu kapsamda davranigsal niyeti etkileyen degiskenlerden performans
beklentisi, ¢caba beklentisi, kolaylastirict sartlar ve sosyal etki modele alinmis, buna
ayrica normalde modelde olmayan giiven ve kisisel yenilik¢ilik degiskenleri
eklenmistir. Arastirma icin kullanilan 6lgme araci arastirmacilar tarafindan
gelistirilmistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda ¢aba beklentisi ve sosyal
etkinin mobil bankacilik i¢in anlamli olmadigi tespit edilmistir. Bununla birlikte,
performans beklentisi ve kolaylastirici sartlar ile BTKKT modeline eklenen giiven ve
kisisel yenilik¢ilik degiskenlerinin davranigsal niyet i¢in anlamli oldugu tespit
edilmistir. Degiskenler icerisinde kolaylastiric1 sartlar ve performans beklentisi
davranigsal niyet i¢in en fazla agiklayici etkiye sahip olanlardir.

Giirses (2016) e-devlet uygulamasinin kullanicilar tarafindan benimsenmesi
iizerine etki eden degiskenlerin belirlenmesi amaciyla yaptig1 arastirmada BTKKT
modelini temel almigtir. Venkatesh vd. (2003) tarafindan gelistirilen BTKKT 6lgegi
Tiirkge’ye ve arastirma konusuna uyarlanarak kullanilmistir. Aragtirma igin e-devlet
uygulamasi kullanan, farkli yas, egitim seviyesi ve gelir diizeyinden 605 kisiye
ulagilmistir. Buna ek olarak belediyede yonetim gorevlerinde bulunan 155 kisi’de

arastirmaya eklenmistir. Arastirmada tiim analizler bu iki grup igin ayr1 ayri
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yapilmistir. Arastirmada performans beklentisi, ¢aba beklentisi, sosyal etki ve
kolaylastirict sartlar bagimsiz degisken davranigsal niyet ara degisken, gercek
kullanim ise bagimli degisken olarak alinmistir. Arastirma sonunda vatandaslar i¢in
test edilen modelde, performans beklentisi, ¢aba beklentisi ve sosyal etkinin
davranigsal niyet i¢in anlamli olmadigi tespit edilmistir. Kolaylastiric1 sartlar igin
gergek kullanimin anlamli oldugu, davranigsal niyetin ise anlamli olmadigi tespit
edilmisgtir.

Ozecan (2018) mobil bankacilik kullanimm etkileyen faktdrleri ve mobil
bankacilik kullanicilarinin - memnuniyetini  etkileyen degiskenleri belirlemeyi
amaglamistir. Burada arastirmanin sadece birinci amacina yonelik elde edilen
sonuglari paylagilmigtir. Arastirmaci teorik ¢ergevesini Venkatesh vd., (2012)
tarafindan gelistirilen BTKKT-2 modeline dayandirmistir. Bununla birlikte modele
¢ok sayida yeni degisken de eklemistir. Arasgtirmact BTKKT-2 modelinden
performans beklentisi, ¢aba beklentisi, sosyal etki, kolaylastirici sartlar, hedonik
motivasyon ve aliskanlik degiskenlerini alarak davranigsal niyet iizerine olan
etkilerine bakmistir. Veriler 422 mobil bankacilik kullanicisi tizerinde toplanmis olup
veri analizinde ¢oklu regresyon teknigi kullanilmistir. Arastirma sonunda aligkanlik
ve performans beklentisinin davranigsal niyet iizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir.
Caba beklentisi, sosyal etki, kolaylastirici sartlar ve hedonik motivasyonun ise
davranigsal niyet i¢in anlamli olmadig: tespit edilmistir.

Ustasiileyman ve Eyiliboglu (2010)’nun c¢alismas1 internet bankaciligi
iizerinedir. Arastirmanin yapildig: tarihte henliz mobil bankacilik kavramimin tam
olarak gelismemis olmasi nedeniyle bu arastirmada elde edilen bulgularin mobil
bankacilik i¢in de gecerli olabilecegi diisliniilmiistiir. Arastirmacilar tarafindan TAM
modeli ¢ergevesinde internet bankaciligi kullanma davranisini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi  amaclanmigtir.  Arastirmanin  degiskenleri; kullaniom  kolayligi,
kullaniglilik, web giivenligi, tavir, giiven ve kullanma niyetidir. Arastirma verileri,
telefon, e-mail ve yiiz yiize goriisme yoluyla 413 kisiden elde edilmistir. Verilerin
analizinde yol analizi kullanilmigtir. Arastirma sonucunda kullanim kolayligi ve
kullanighiligin davranigsal niyeti etkiledigi, glivenin ise kullanma davranisi tizerinde

anlaml1 bir etkiye sahip olmadig: tespit edilmistir.
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3.1.6.2. Diinya’da Yapilan Arastirmalar

Albashrawi (2017) doktora tez calismasinda, mobil bankacilikta miisteri
davraniglarini anlamak amaciyla gelistirilen TAM, BTKKT ve IS (Information
System) Success modellerindeki gesitli teorik ve pratik bosluklari ortaya koymayi
amaclamigtir. Tezi kapsaminda her bir modelin denemesi i¢in ayr1 arastirmalar
tasarlanmistir. Burada tezinde kullandigi bu ii¢c modelden calismamizin konusunu
olusturan, BTKKT modelinin uygulanmasindan elde edilen sonuglar hakkinda bilgi
verilmistir. Arastirmaci bu calismasinda BTKKT modelinin testi i¢in bir bankanin
miisterilerinden olusan 472 kisiye 6l¢me aract uygulamistir. Arastirmada performans
beklentisi, ¢caba beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirict sartlar bagimsiz, davranigsal
niyet arac1 degisken ve kullanma davranisi ise bagimli degisken olarak alinmistir. Yol
analizi sonucunda performans beklentisi, ¢aba beklentisi ve sosyal etkinin davranigsal
niyetini 6nemli 6l¢iide ve olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Davranigsal niyet
mobil bankacilik kullanimim1  etkilemektedir. Bagimsiz degiskenler birlikte
davranigsal niyetteki varysansin yiizde 61’ini agiklamaktadir.

Bhatiasevi (2015) mobil bankaciligin benimsenmesine etki eden faktorlerin
belirlenmesi i¢in yaptig1 arastirmada BTKKT modelinin degiskenlerine algilanan
glivenilirlik, algilanan rahatlik degiskenlerini ekleyerek bir model Onermistir. Veri
toplamak i¢in ise yine BTKKT modeli igin kullanilan 6l¢me araglarindan, degiskenler
arasindaki iliskinin belirlenmesi i¢in ise yapisal esitlik modelinden faydalanmistir.
Aragtirma sonucunda, bagimsiz degiskenlerden, performans beklentisi, ¢aba
beklentisi, sosyal etki, algilanan giivenilirlik, algilanan rahatlik ile davranigsal niyet
arasinda anlaml iligki oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte fiyat degeri ve
kolaylastirict sartlar degiskenleri ile davranigsal niyet arasinda anlamli bir iliski
bulunamamustir.

Yu (2012) insanlarin mobil bankacilifi benimsemelerini nelerin etkiledigini
aragtirmak i¢cin BTKKT modeline algilanan giliven faktoriinii ekleyerek kullanmustir.
Ankete katilan 441 6rneklemle, bu calisma, mobil bankacilig1 benimseme yoniindeki
davranigsal niyetin, sosyal etki, algilanan finansal maliyet, performans beklentisi ve
algilanan giivenden oOnemli oOlglide etkilendigi sonucuna varmustir. Kullanma
davranisi, davranigsal niyet ve kolaylastirici sartlardan 6nemli 6l¢iide etkilenmistir.

Cinsiyet performans beklentisinin ve algilanan finansal maliyetin davranigsal niyet
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iizerindeki etkilerini; yas ise kolaylastirict sartlarin ve 0Oz-yeterliligin mobil
bankacilig1 benimseme davranisi iizerindeki etkilerini 6nemli dlgiide etkilemistir (Yu,
2012).

Brown vd.’nin (2003) inovasyon diflizyon (yenilik yayilma) teorisi ve
planlanmis davranig teorisi g¢ercevesinde 162 katilimci ile yaptiklar1 arastirmada
algilanan avantajlar, cep telefonu bankaciligini deneme firsati, ankete katilanlarin
ihtiya¢ duydugu bankacilik hizmetlerinin sayist ve algilanan risk miisterilerin mobil
bankaciligi benimseme davranislarini etkilemistir. Miisterilerin  daha Onceki
deneyimleri ve Oz-yeterlikleri onlarin olumlu veya olumsuz tutumlarim
genellestirmektedir.

Gu vd. (2009) kullanicilarin mobil bankacilik niyetlerinin belirleyicilerini
incelemistir. Sonuglar Ozyeterlilik algilanan kullanim kolayliginin en giiglii
belirleyicisi oldugunu gostermistir. Algilanan kullanim kolayligi davranigsal niyeti
hem dogrudan hem de algilanan kullanishlik yolu ile dolayli olarak etkilemektedir
(Gu vd., 2009). Bu calisma, bankalarin saglayacagi yapisal giivencelerin mobil
bankaciligin davranigsal niyetini artirabilecek olan giivenin en giiclii belirleyicisi
oldugunu ortaya koymustur. Giiveni arttirmak i¢in bankalar mobil uygulama kullanan
miisterilerini korkudan kurtarmalidir. Sonug¢ olarak Gu vd. (2009) algilanan
kullanighlik, giiven ve algilanan kullanim kolayliginin mobil bankacilik i¢in
davranigsal niyet tizerindeki etkisini dogrulamistir. Ayrica, bankalarin mobil
kullanicilarinin kendilerini daha rahat hissetmelerini saglamalarmi, kullanici dostu bir
ara ylz gelistirmelerini ve mobil bankacilik hakkinda rehberlik ve 6zel egitim
vermelerini 6nermislerdir.

Luo; Li; Zhang ve Shim (2010) gelismekte olan mobil bankaciligi benimseme
davranisinda risk ve 6z-yeterlilik algisina karsi giiven ve performans beklentisinin
biitiinciil rollerini belirlemistir. Buna gore, mobil bankacilik hizmetlerinin kabuliinde
performans beklentisi en 6nemli belirleyici faktordiir. Ayn1 zamanda risk algisinin
yenilik¢i teknoloji kabuliiniin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu ortaya koymuslardir
(Luo vd., 2010). Algilanan riskin alt1 alt-boyutunun (finansal, performans, gizlilik,
zaman, psikolojik ve genel risk) anlamli etkisini belirlemislerdir. Bu alt-boyutlardan
kaynaklanan risk algisi, potansiyel kullanicilarin mobil bankacilik hizmetlerini
benimseme davranigsal niyetini 6nemli Olclide azaltmaktadir. Buna gore mobil
bankacilik hizmetlerinin yararli olduguna inanan ve kablosuz platformdaki finansal

islemlerin potansiyel risklerini daha diisiik algilayanlar bu yenilik¢i teknolojiyi erken
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benimseme egiliminde olacaktir. Algilanan yiiksek risk ve diisiik degistirme maliyeti
diistintildiiglinde mobil bankaciligin benimsenmesini ve kullanilmasini kolaylastirmak
icin kullanicilarda baslangic giiveni olusturmak gereklidir. Mobil bankacilikta
baslangi¢ giivenini etkileyen faktorler yapisal giivence, goreceli yarar ve gilivene
yonelik kisisel egilimdir (Kim vd., 2009).

Zhou (2011) mobil bankacilikta ilk giiveni etkileyen faktorleri tanimlamistir.
Buna gore yapisal gilivence, bilgi kalitesi, giiven egilimi ve sistem kalitesi baslangic
giivenini, bilgi kalitesi ve sistem kalitesi algilanan yararlilig1 etkilemektedir. Ayrica,
baslangi¢ giliveni algilanan yararlilig1 etkilemekte ve her iki faktér de kullanma
davranis niyetinin anlaml birer belirleyicisi olmaktadir. Baslangi¢ gilivenini etkileyen
faktorler arasinda yapisal giivence ve bilgi kalitesi nispeten daha biiyiik etkiye
sahiptir. Bu nedenle, bankalar kullanicilarin mobil bankaciligi benimsemesini ve
kullanmasin1 kolaylastirmak i¢in baslangi¢ giivenini gelistirmeye ¢alismalidir.

Riquelme ve Rios (2010) mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyebilecek
faktorleri ve bu faktorlerin cinsiyet ile etkilesimini incelemistir. Mobil bankacilik
hizmetlerini benimseme niyetini en ¢ok etkileyen faktorler sirasiyla yararlilik, sosyal
normlar ve sosyal risktir. Kullanma kolayligi kadinlar {izerinde erkeklere gore daha
giiclii bir etkiye sahiptir. Goreceli avantajin ise erkek katilimcilarin yararlilik algisi
tizerinde kadinlara gore daha giiglii bir etkisi vardir. Mobil bankaciligin benimsenmesi
kararinda sosyal normlar (ya da kullanma kararinda bagkalarinin 6nemi) kadinlari
erkeklere oranla daha giiclii bir sekilde etkilemektedir (Riquelme ve Rios, 2010).
Riquelme ve Rios (2010) cinsiyetin miisterilerin kullanim kolayligi, sosyal norm ve
goreli avantaj algilarina diizenleyici olarak etki (moderator etkisi) ettigini belirterek,
bankalara iletisim taktiklerini cinsiyeti dikkate alarak gelistirmelerini onermislerdir.
Buna gore mobil bankacilik hizmetini kullanmaya ikna etmek i¢in kadinlara mobil
banka kullanimmin ne kadar kolay oldugu; erkeklere ise Ozellikle islevselligin 6n
plana c¢ikarilmasi ve mobil bankaciligin goreceli avantajlarinin  vurgulanmasi
gerekmektedir. Calismada banka miisterilerinin mobil bankaciliga nispeten diisiik
giiven duyduklart ve bu hizmeti saglayan firmalarin yapisal giivencelerine ¢ok
giivenmedikleri rapor edilmistir.

Kim vd. (2009) insanlarin mobil bankacilik kullanmalari i¢in baslangig
giiveninin olusturulmasina iliskin mekanizmalar1 ve bu hizmeti kullanma niyetlerini
incelemislerdir. Giiven olusturmanin kurumsal teklif, bilissel yapi, kisilik 6zellikleri

ve firma 6zellikleri olmak iizere dort boyutu oldugu i¢in; Kim vd. (2009) miisterilerin
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mobil bankaciliga yonelik baslangi¢ giiveni ile kullanma niyetini etkileyen ve bu
boyutlar1 temsil eden dort onciil degisken ele almislardir. Bu degiskenler (a) yapisal
giivenceler, (b) goreceli yararlar, (c¢) firma itibar1 ve (d) kisisel giiven egilimidir.
Bulgular ele alinan ii¢ degiskenin (goreceli yararlar, kisisel giiven egilimi ve yapisal
giivencelerin) mobil bankacilikta baglangic glivenini 6nemli Olgiide etkiledigini
gostermistir. Ayrica, baslangictaki gliven ve goreceli yarar algist mobil bankaciliga
yonelik kullanma niyetinin en 6nemli belirleyicileri olarak ortaya ¢ikmistir. Ancak,
beklentilerin aksine, firma itibari degiskeni insanlarin mobil bankacilik kullanma
niyetlerini etkileyen bir faktor degildir (Kim vd., 2009).

BTKKT-2 test etmek i¢in Baptista ve Oliveira (2015) entegre bir model
kullanarak mobil bankaciligi benimseme ve kullanma davranisinin belirleyicilerinin
direkt etkisini farkli iilkeler, yas gruplar1 ve teknolojiler i¢in incelemis ve bu teoriyi
genisletmek i¢in ilgili faktorleri belirlemistir. Ayrica yerel kiiltiiriin mobil bankacilik
kullanim1 {iizerindeki etkisini degerlendirmek i¢cin modele kiiltiirel moderator
degiskenler eklemislerdir. Performans beklentisi, hedonik motivasyon ve aligkanlik
degiskenlerini yeni teknoloji kabuliinii olumlu yonde etkileyen faktorler olarak
belirlemislerdir. Ayrica bireycilik/kolektivizm, belirsizlikten kaginma ve uzun/kisa
donem gibi kiiltiirel diizenleyici degiskenlerin davranigsal niyet lizerinde onemli
etkiye sahip oldugu bulunmustur (Baptista ve Oliveira, 2015). Baptista ve Oliveira
(2015) sonug olarak modele giiven veya risk algisi gibi yeni yapilarin eklenmesinin

gerekli oldugunu belirtmistir.
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMA METODOLOJISI

Aragtirma yOnteminin tasarimi, veri toplama ve analizi i¢in kapsamli bir
plandir. Bu tasarim kapsaminda arastirma hipotezlerinin test edilmesi ve arastirma
amaglarina ulasilmasi igin gerekli verilerin toplanma yontemi, veri toplama araci,

orneklemin se¢imi ve analiz teknikleri bu bdoliimde agiklanmaktadir.

4.1. VERI TOPLAMA YONTEMIi

Genis anlamda, veri toplama yontemleri pozitivist ve yorumlayici olarak iki
kategoriye ayrilabilir. Laboratuvar deneyleri ve anket aragtirmasi gibi pozitivist
yontemler, teori (veya hipotezler) testini hedeflerken, eylem arastirmasi ve etnografi
gibi yorumlayic1 yontemler kuram olusturmaya yoneliktir. Pozitivist yontemler, bir
teori ile baglaylp ampirik verileri kullanarak teorik varsayimlari test ederek
arastirmada tiimdengelimci bir yaklasim kullanir. Bunun aksine, yorumlayici
yontemler ise veriden yola ¢ikarak ilgilenilen fenomenle ilgili bir teori iiretmeye
calisan tiimevarime1 bir yaklasim kullanir (Biyiikoztiirk vd., 2012).

Tarama modeli, insanlar ve onlarin tercihleri, diistinceleri ve davranislari
hakkinda sistematik bir sekilde veri toplamak ic¢in standartlastirilmis veri toplama
araglarinin kullanildig1 bir arastirma ydntemidir. Iliskisel tarama modeli, ilk olarak
1930-40'larda sosyolog Paul Lazarsfeld tarafindan radyonun Amerika Birlesik
Devletleri'nde siyasal diistince olusumu iizerindeki etkilerini incelemek i¢in kullanildi.
Bu yontem, sosyal bilimlerde nicel arastirma i¢in ¢ok popiiler bir yontem haline
gelmistir (Hair, Wolfinbarger, Money, Samouel ve Page, 2015).

lliskisel tarama modeli betimleyici, kesfedici veya aciklayici arastirmalar icin
kullanilabilir. Ozellikle bireylerin analiz birimi oldugu calismalar i¢in en uygun
yontemdir. Diger arastirma yontemleri ile kiyaslandiginda iligkisel tarama modelinin
bazi giiclii yonleri vardir. Ik olarak anketler, insanlarin tercihleri (&rnegin, siyasi
goriis), davraniglar, (6rnegin, sigara igme), dzellikler, (6rnegin, 6z-giliven), tutumlar,
(6rnegin, gogmenlere yonelik), inanglar ya da olgusal bilgiler (6rnegin, gelir) gibi ¢ok
cesitli gdzlemlenemez verinin dlgiilmesi i¢in miitkemmel bir aractir. Ikincisi, anket

arastirmasi dogrudan gozlemlemek i¢in ¢ok biiyiik olan bir popiilasyonla ilgili verileri

70



uzaktan toplamak icin de idealdir. Ugiinciisii, anketler miidahaleci olmamalar1 ve
kisinin kendi istedigi zamanda cevap verme imkani saglamasi nedenleri ile
katilimcilar tarafindan tercih edilmektedir. Ddrdiinciisii, biiyiik 6rneklemi olan anket
caligmalar1 ¢ok fazla degiskenli analizlerde bile kiigiik etkilerin tespit edilmesine
imkan saglayabilir. Besinci olarak, iliskisel tarama arastirmasi, siire, ¢caba ve maliyet
acisindan deneysel arastirma veya vaka arastirmasi gibi diger bir¢ok yontemden daha
ekonomiktir. Bunlarin yani sira anket arastirmasinin kendine 6zgii baz1 dezavantajlari
da vardir. Yanitsiz birakma, diigiik geri-doniis orani, 6rnekleme yanliligi, sosyal
onaylanma ve hatirlama gibi c¢ok sayida yanliliktan etkilenme ihtimali vardir
((Bliyiikoztiirk vd., 2012; Hair, Wolfinbarger, Money, Samouel ve Page, 2015).

Sanal ortamda Google Drive araciligiyla hazirlanmis olan anketin hedef
kitleye ulastirilmasinda E-posta, Whatshap, Facebook, Instagram, LinkedIn vb. sosyal
medya araclar1t kullanilmistir. Anket katilimcilarinin cevaplart elektronik veri
havuzunda toplanmistir. Bu yontem zaman ve maliyet kisiti nedeniyle Kkisilere

ulagsmada kolaylik tanimasindan dolayi tercih edilen bir yontem olmustur.

4.2. VERI TOPLAMA ARACININ HAZIRLANMASI

Veri toplama aracinin hazirlanmasinda, aragtirma sonuglarinin giivenilirligi ve
dogrulugu igin biiyiik bir titizlik ve dzen gosterilmeye ¢alisilmigtir. Anket formunun
hazirlanmasinda Venkatesh vd. (2012) caligmalarinda ortaya koyduklart BTKKT-2,
Zhou, (2012a) calisgmasindan giiven ve Martin vd. (2014) ¢alismasindan kullanim
davranigi faktorlerinin 6lgek maddeleri kullanilmustir.

Anketin ilk bdliimiinde cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gelir, meslek ve yasadigi
sehir gibi demografik sorulara yer verilmistir. Anket Tiirkiye genelinde yapilmis olup
tiim illerden en az bir birey ¢alismaya dahil edilmistir. Bu boliimde cep telefonunda
mobil bankacilik uygulamasini kullanan bireyler ikinci bdliimdeki sorularla devam
etmis, cevaplari hayir olan bireyler i¢in anket sonlandirilmastir.

Anketin ikinci boliimiinde c¢alismanin degiskenlerinden 1) performans
beklentisi, (2) ¢aba beklentisi, (3) sosyal etki, (4) kolaylastirict sartlar, (5) hedonik
motivasyon, (6) fiyat degeri (7) aliskanlik ve (8) giiven alt boyutlar1 ile mobil
bankacilik kullanma davranigsal niyeti ve kullanma davranisi dlgiilmektedir. Bu alt

boyutlarda performans beklentisi, ¢aba beklentisi, kolaylastiric1 sartlar ve aligkanlik
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dort madde, hedonik motivasyon, fiyat degeri, giiven, davranigsal niyet ve kullanim

davranisi ise lic madde ile Ol¢lilmiistiir. Mobil internet icin hazirlanan 6l¢ek, mobil

bankacilik olarak uyarlanmistir. Olgegin alt boyutlar1 ve maddeleri Tablo 1’te

verilmistir. Olgme araci yedi noktali Likert tipi bir dlgektir. Olgekte maddeler 1

kesinlikle katilmiyorum, 7 kesinlikle katryorum seklinde degerlendirilmektedir. Anket

formu ilgili literatiirden yararlanilarak hazirlandiktan sonra, yine sosyal medya

ortaminda 150 kisi ile yapilan pilot bir ¢alisma ile test edilmistir. Pilot ¢aligma

sonrasinda katilimcilardan alinan geri doniisler ¢ercevesinde anlasilmayan veya farkl

sekillerde yorumlanabilen maddeler giincellenmistir. Bu asamada gelen Oneriler de

dikkate alinarak ankete son hali ek’te verilmistir.

Tablo 1

Olgegin Alt Boyutlar, Bu Boyutlara Ait Maddeler ve Tiirkce Karsiliklar:

UTAUT 2

BTKKT?2

Performance Expectancy

PEL. I find mobile Internet useful in my daily
life.

PE2. Using mobile Internet increases my chances
of achieving things that are important to me.
(dropped)

PE3. Using mobile Internet helps me accomplish
things more quickly.

PE4. Using mobile Internet increases my
productivity.

Performans Beklentisi

1. Giinliik hayatta mobil bankacilik kullanmay1
yararli buluyorum.

2. Mobil bankacilik kullanimi 6nemli olan
islerimdeki basar1 ihtimalimi arttirir.

3. Mobil bankacilik kullanimi iglerimi daha ¢abuk
yapmama yardimer olur.

4. Mobil bankacilik kullanim1 verimliligimi
yiikseltir.

Effort Expectancy

EE1. Learning how to use mobile Internet is easy
for me.

EE2. My interaction with mobile Internet is clear
and understandable.

EE3. I find mobile Internet easy to use.

EEA4. It is easy for me to become skillful at using
mobile Internet.

Efor/Caba Beklentisi

1. Mobil bankacilik uygulamalarini kullanmay1
6grenmek benim i¢in kolaydir

2. Mobil bankacilik kullanmini agik ve anlasilabilir
buluyorum.

3. Mobil bankaciligi kullanimini kolay buluyorum.
4. Mobil bankacilik kullanim1 konusunda
ustalagsmak benim i¢in kolaydir.

Social Influence

SI1. People who are important to me think that |
should use mobile Internet.

S12. People who influence my behavior think that
I should use mobile Internet.

SI3. People whose opinions that | value prefer
that | use mobile Internet.

Sosyal Etki

1. Deger verdigim kisiler mobil bankacilig
kullanmam gerektigini diisinmektedir.

2. Davranislarima etkileyen insanlar mobil
bankaciligi kullanmam gerektigini diigiinmektedir
3. Gortislerine deger verdigim insanlar mobil
bankacilik kullanmami destekler.

Facilitating Conditions

FC1. I have the resources necessary to use
mobile Internet.

FC2. I have the knowledge necessary to use
mobile Internet.

FC3. Mobile Internet is compatible with other
technologies | use.

FCA4. I can get help from others when | have
difficulties using mobile Internet.

Kolaylastiric1 Kosullar

1. Mobil bankacilig1 kullanimi igin gerekli
kaynaklara sahibim.

2. Mobil bankaciligi1 kullanimu igin gerekli bilgiye
sahibim.

3. Mobil bankacilik kullandigim diger
teknolojilerle uyumludur.

4. Mobil bankacilig1 kullanirken zorlandigimda
bagkalarindan yardim alabilirim.
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Hedonic Motivation

HML1. Using mobile Internet is fun.

HM2. Using mobile Internet is enjoyable.

HM3. Using mobile Internet is very entertaining.

Hedonik Motivasyon

1. Mobil Bankacilik kullanimi eglencelidir.

2. Mobil Bankacilik kullanimi keyiflidir.

3. Mobil Bankacilig1 kullanimi ¢ok eglendiricidir.

Price Value

PV1. Mobile Internet is reasonably priced.
PV2. Mobile Internet is a good value for the
money.

PV3. At the current price, mobile Internet
provides a good value.

Fiyat Degeri

Mobil bankaciligin kullanim fiyat1 makuldiir.
Mobil bankacilik 6dedigim paranin karsiliginda iyi
bir degerdir.

Mevecut fiyatiyla mobil bankacilik iyi bir fayda
saglar/yaratir.

Habit

HT1. The use of mobile Internet has become a
habit for me.

HT2. | am addicted to using mobile Internet.
HT3. I must use mobile Internet.

HT4. Using mobile Internet has become natural
to me. (dropped)

Ahskanhk

1. Mobil Bankacilik kullanim1 benim i¢in bir
aliskanlik haline gelmistir.

2. Mobil Bankacilik kullanimina bagimliyim.

3. Mobil Bankacilig1 kullanmaliyim.

4. Mobil Bankacilik kullanimi benim igin siradan
bir ig haline gelmistir

Trust

TRUL: Mobile banking is trustworthy.
TRU2: Mobile banking keeps its promise
TRU3: Mobile banking keeps customers’
interests in

mind.

Giiven

1. Mobil bankacilik giivenilirdir.

2. Mobil bankacilik vaat ettiklerini ger¢eklestirir.
3. Mobil bankacilik miisterilerin menfeatlerini g6z
6niinde bulundurur.

Behavioral Intention

BI1. I intend to continue using mobile Internet in
the future.

BI2. I will always try to use mobile Internet in
my daily life.

BI3. I plan to continue to use mobile Internet
frequently.

Davramgsal Niyet

1. Gelecekte de mobil bankaciligr kullanmaya
devam etme niyetindeyim.

2. Giinliik hayatimda her zaman mobil bankaciligt
kullanmaya calisacagim.

3. Mobil bankacilig1 sik sik kullanmaya devam
etmeyi planltyorum.

Usage behaviour (UB)

UBL1: What is your actual frequency of use of
Internet banking services?

(i) Have not used; (ii) once a year; (iii) once in
six months; (iv) once in three months; (v) once a
month; (vi) once a week; (vii) once in 4-5 days;
(viii) once in 2-3 days; (ix) almost every day

Kullanim Davramsi

1.Mobil bankacilig1 kullanma sikliginiza karsilik
gelecek diizeye uygun olan bir segenegi liitfen
isaretleyiniz?

(i) Higbir zaman

(i1) Yilda birkez

(iii) Ayda birkez

(iv) Haftada birkez

(v) Hemen hemen hergiin

(vi) Ginde birgok kez

(vii) Diger

4.3. ANA KUTLE VE ORNEKLEM

Arastirmalarda anakiitle veya evren hakkinda veri toplanilmak istenen tiim

birimlerin olusturdugu kiimedir. Anakiitlenin ulasilamayacak kadar ¢ok bireyden

olugmasi durumunda onu temsil eden daha kiigiik bir grupla yani 6rneklemle ¢aligma

yuriitiiliir.

Arastirmada Orneklem biiyiikliigi test edilecek olan modeldeki bagimsiz

degisken ve iliski sayis1 goz Oniine alinarak kararlastirilmistir. Kline (2011) yapisal

esitlik modellemesi caligmalarinda genellikle 200 kisilik bir 6rneklemin yeterli
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olacagini ifade etmistir. Bu calismada mobil bankacilik uygulamalarini kullanan
Tirkiye’deki 18 yas ve tizeri sosyal medya kullanan bireyler ana kiitle olarak
alinmistir. Orneklemin 18 yas ve iizeri segilmesinde, yargisal 6rnekleme ydnteminin
kullanildig1 bu arastirmada, veri toplama araci olarak online anket kullanilmustir.
Anket formunda olusturulan kisitlayici soru analize katilacak arastirma verilerinin
toplanmasinda mobil bankacilik kullanim sart1 saglamaktadir. Bireylerin mobil
bankacilik uygulamalarini kullanabilmeleri i¢in 18 yas ve {izeri olmalar1 ve banka ile
elektronik bankacilik s6zlesmesi imzalamis olmalar1 gerekmektedir.

Calismada toplam 1053 kisiden veri toplanmistir. Katilimcilardan 738 kisi
mobil bankacilik kullandigini, 315 kisi ise mobil bankacilik kullanmadigini ifade
etmigtir. Verilerin 6n incelemesi sirasinda 54 katilimeinin verdikleri cevaplar
incelendiginde, maddelere Ozensiz ve tutarsiz cevap verdikleri anlasildigindan,
verileri analize katilmamistir. Sonug olarak mobil bankacilik kullandigini ifade eden

738 katilimcinin 684’tinden elde edilen veriler analize katilmistir.

4.4, TEST ISTATISTIKLERININ BELIRLENMESI

Arastirmada kullanilacak istatistiksel yontemlerin belirlenmesinde arastirma
amaglar1 6nemli bir rol oynamakla birlikte, desen tiirii, bagimsiz degiskenin 6lgiilme
diizeyi, sayisi, tirli ve dagilimi, bagimli degiskende etkisi gozlenen degisken sayisi,
alt 6rneklemlerin sayis1 ve bliylikliikleri de 6nemli faktorlerdir (Biiyiikoztiirk, 2006).
Calismada BTKKT-2 degiskenleri arasindaki dogrusal iliskilerin  varhigi
arastirllmistir. Yapi gecerliliklerinin de test edilmesi ve dogrulanmasi i¢in Dogrulayici
Faktor Analizi ve Yapisal Esitlik Analizi tercih edilmistir. Bu analizlerle ilgili 6zet
bilgiler ise asagida sunulmustur.

AMOS programi araciligiyla BTKKT-2 6l¢eginin dogrulayici faktor analizi
yapilmistir. Dogrulayict faktdér analizlerinde oncelikle modelin uyum indeksleri
kontrol edilir. Model uyumunun testi i¢in siklikla kullanilan indeskler Ki-kare/sd,
RMSEA, CFI, GFI, AGFI, NFI ve RFI’dir.

Olgek uyarlama siirecinde dogrulayici faktdr analizi ile arastirmaci, bir 6lgek
kullanarak topladigi verilerin 6nerdigi bir modelin faktor yapilari ile uyumlu olup
olmadigini, yani modelin dogrulanip dogrulanmadigini incelemektedir (Bayram,

2013).
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Ki-kare analizi, yapisal esitlik modelinde test edilen model ile verilerin uygun
oldugu model arasindaki farkliliklar ile ilgili bilgi saglar (Hu ve Bentler, 1999). Ki-
kare degerinin istatistiki olarak anlamli olmamas: istenir ancak biiylik 6rneklemlerde
Ki-karenin anlamli ¢ikmasi olduk¢a muhtemeldir. Bu yiizden uyum indeksi olarak
elde edilen ki-kare degerinin serbestlik derecesine orami kullanilir. Iyi bir uyum igin
bu oranin 3’iin altinda olmasi istenirken 5’in altindaki oranlar kabul edilebilir olarak
degerlendirilir (Cokluk, Sekercioglu ve Biyiikoztirk, 2012). Ki-kare testinin
sirliliklart diger uyum indekslerinin gelistirilmesinin yolunu agmistir. Kline (2005)
kabul edilebilir model uyumu i¢in anlamli olmayan bir Ki-kare degerinin yanisira
diger uyum indeksleri icin RMSEA<O0,08, SRMR<0,10, CFI> 0,90 ve TLI >0,90
degerlerini 6nermektedir.

Son olarak degiskenler arasi iligkilerin test edilmesinde ise yapisal esitlik
analizinden faydalanmilmistir. YEM, davranis bilimlerinde yaygin olan ve yapisal
iliskileri analiz etmek yani degiskenler arasindaki dogrusal iliski modellerini
belirlemek ve agiklamak igin kullanilan ¢ok degiskenli istatistiksel bir analiz
teknigidir (Yilmaz ve Varol, 2015). Bu teknik, faktoér analizi ve ¢oklu regresyon
analizinin birlesimidir ve Olgiilen degiskenler ile gizil (latent) yapilar (construct)
arasindaki yapisal iliskiyi analiz etmek i¢in kullanilir (Hu ve Bentler, 1998). Bu
teknigin ayricalikli 6zelliklerinden biri, baz1 varsayimsal veya gozlemlenemeyen
degiskenler ile diger degiskenler arasindaki karmasik iliskileri ele alabilme
potansiyelidir. Bu yontem teorik altyapisinin karmagikligi, 6nemli sorulari ele alma
potansiyeli ve tek bir analizde ¢oklu ve birbiriyle baglantili bagimlilig1 tahmin etmeye
imkan tanidig1 i¢in arastirmacilar arasinda popiilerlik kazanmistir. Yapisal esitlik
modellemesi, aciklayici (kesfedici) bir teknik olmaktan ziyade, biiyiik Ol¢iide
dogrulayicidir. Yani, bir arastirmact yapisal esitlik modellemesini genellikle belirli bir
modelin gecerli olup olmadigini belirlemek igin kullanir(Kaplan, 2000).

Bu arastirmada, YEM’in bir tiirii olan yol analizi kullanilmistir. Yapisal esitlik
modelinde arastirmaci degiskenler arasindaki iligkileri bir yol diyagrami seklinde
belirler. Bu bir yol diyagrami, bagimlilik iligkisini gosterirken tek yonlii ok,
modeldeki degiskenler arasindaki kovaryanslari, varyanslari ve korelasyonlar
gosterirken c¢ift yonlii oklar igeren basit bir grafiktir. Yol analizinde bagimsiz
degiskenler digsal degisken, bagimli degiskenler ise igsel degisken olarak adlandirilir
(Simsek, 2007).

75



Bu ¢alisma kapsaminda arastirma hipotezlerini test etmek igin gelistirilen
kuramsal modelin mobil bankacilik hizmetleri kapsaminda test edilmesi amaciyla Yol
Analizi  teknigi  kullanilmistir. Yol analizi ile aragtirmanin  bagimsiz
(digsal/exogenous), etkilesimsel bagimsiz, ara (mediated) ve bagimli degiskenleri
(icsel/endogenous) arasindaki iliskilerin belirlenmesi amaglanmistir.  Arastirmanin
bagimsiz degiskenleri giliven, performans beklentisi, ¢aba beklentisi, sosyal etki,
kolaylastirict sartlar, hedonik motivasyon, fiyat degeri ve aligkanliktir. Aragtirmanin
bagimli degiskeni kullanim davranisi, ara degiskeni ise davranigsal niyettir. Yas ve
deneyim ise aract (moderator) degiskenler olarak tanimlanmistir. Modelde bagimsiz
degiskenlerin bagimli ve ara degisken iizerine olan etkileri hem tek tek hem de, yas ve

deneyim agisindan etkilesim etkisi bi¢iminde dlgtilmiistiir.

45. ANALIZ VE BULGULAR

Bu bodliimde arastirmada kullanilan BTKKT-2 6l¢eginin gecerlilik ve
giivenilirlik analizi ile arastirma hipotezlerine cevap aramak amaciyla yapilan yol
analizine iliskin bulgular yer almaktadir. Arastirma amaglarina ulasmak ve aragtirma
hipotezlerini test etmek i¢in sahadan toplanan veriler istatistiksel yontemlerle analiz
edilerek, elde edilen bulgular sunulmaktadir. Bu baglamda ilk olarak veri toplama
aracinin  giivenilirlik ve gecerliligi incelenerek, daha sonra arastirmaya katilan
bireylerin tanimlayici istatistikleri verilmektedir. Bir sonraki asamada ise Olc¢eklerin
yapt gegerliliklerinin  test edilmesi ve dogrulanmasma iliskin  sonuglar

aciklanmaktadir.

4.5.1. Veri Toplama Aracimin Gegerliligi ve Giivenilirliligi

Olgegin Tiirkge formunun yap1 gegerligi belirli maddelerin daha &nceden
beklenen alt boyutlarda yer alacagimi Ongoren dogrulayici faktdr analizi ile
incelenmistir. Olgegin orijinal yapisini olusturan modelin Tiirkiye baglaminda galisip
caligmayacagi bu yontem ile test edilmistir.

Olgek uyarlama siirecinin ilk adiminda geviri uzman ii¢ kisi dlgegi bagimsiz
olarak Ingilizce'den Tiirkge’ye cevirmistir. Arastirmaci ii¢ ceviriyi karsilastirmis ve

taslak Tiirk¢e Olcek formunu hazirlamistir. Bu formu, alan uzmani olan ve cesitli
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iiniversitelerde gorev yapan dort kisiye gondermis ve maddelerin Tiirkge ¢evirileri ile
ilgili fikirlerini beyan etmelerini istemistir. Alan uzmanlar1 cevirisine katildiklari
maddeleri aynen birakmis ve katilmadiklari maddeleri ise revize etmislerdir. Ceviri
komitesi olarak degerlendirilen bu alan uzmanlarinin goriisleri arastirmaci tarafindan
degerlendirilmis ve 6l¢egin Tiirk¢e formunun son sekli hazirlanmistir. Bu asamadan
sonra dil esdegerligi saglamak amaci ile geri ¢eviri yontemine bagvurulmustur. Bu
asamada daha Once ¢eviri siirecine katilmamis uzmanlara 6l¢egin Tiirkge formu
gonderilmis ve maddeleri Ingilizceye ¢evirmeleri istenmistir. Olgegin Tiirk¢e formu
Ingilizce’ye tekrar cevrilmis ve arastirmaci bu cevirileri tek bir tabloda birlestirerek
karsilastirmistir.

Dogrulayict faktdr analizlerinde i¢ giivenirlik tespiti i¢in siklikla basvurulan
yol, Cronbach alfa katsayisinin hesaplanmasidir. Her alt boyut i¢in hesaplanan bu
degerin. 60’1n tlizerinde olmasi gerekir. Deger 1’e yaklasikca o alt boyutun ig
giivenirligi yiiksek demektir (Ozdamar, 2016). Cronbach Alfa degerinin yiiksek
olmasi anketin yiiksek giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir (Tezbasaran,
2008). Bu calismada da i¢ gilivenirlik tespiti icin Cronbach alfa katsayisi
hesaplanmistir. Yapilan giivenilirlik analizine iligkin bulgular Tablo 2’de
sunulmustur. Bu ¢alismada elde edilen degerler. 79 ile. 91 arasindadir (Bkz. Tablo 2).
Bu sonu¢ 0lgeklerin giivenilir oldugunu ve belirlenmis bir 6l¢ek tiirtine gore

hazirlanmis ankete verilen yanitlarin tutarli oldugunu gostermektedir.

Tablo 2

BTKKT-2 Ol¢eginin Alt Boyutlarina Iliski Cronbach Alfa Degerleri
Olcek Alt Boyutlar Cronbach Alfa Degerleri
Guiven .83
Performans Beklentisi 79
Caba Beklentisi .86
Sosyal Etki 87
Kolaylagtiric1 Sartlar .83
Hedonik Motivasyonn 91
Fiyat Degeri 91
Aliskanlik .79
Davranigsal Niyet .86
Kullanim Davranisi 81
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45.2. Katihmecilara iliskin Genel Bilgiler

Katilimcilar ile ilgili demografik veriler Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3

Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Tiimii Kullanan Kullanmayan
Mobil Bankacilik 999 684 2068.4 315 %031.5
N % N % N %
Cinsiyet
Erkek 459 45,9 341 49,9 118 37,5
Kadin 540 54,1 343 50,1 197 62,5
Yas
24 ve alt1 509 51,0 333 48,7 176 55,9
25-34 193 19,3 167 24,4 26 8,3
35-44 140 14,0 117 17,1 23 7,3
45-54 92 9,2 53 7,7 39 12,4
55-64 35 3,5 9 1,3 26 8,3
65 ve lizeri 30 3,0 5 v 25 7,9
Egitim
[lkokul 86 8,6 15 2,2 71 22,5
Ortaokul 54 54 32 4,7 22 7,0
Lise 189 18,9 101 14,8 88 27,9
Lisans 595 59,6 474 69,3 121 38,4
Yiiksek Lisans 52 5,2 46 6,7 6 19
Doktora 23 2,3 16 2,3 7 2,2
Gelir
1500 ve daha az 497 49,7 304 44.4 193 61,3
1501-2500 TL aras1 153 15,3 101 14,8 52 16,5
2501-3500 TL aras1 136 13,6 105 15,4 31 9,8
3501-4500TL arasi 92 9,2 71 10,4 21 6,7
4501-5500 TL aras1 50 5,0 42 6,1 8 2,5
5501-6500 TL aras1 25 2,5 22 3,2 3 1,0
6501 TL ve tizeri 46 4,6 39 57 7 2,2
Meslek
Akademisyen 17 1,7 14 2,0 3 1,0
Kamu Personeli 127 12,7 114 16,7 13 4,1
Esnaf/Isveren 65 6,5 44 6,4 21 6,7
Isci 76 7,6 59 8,6 17 54
Profesyonel Meslek 50 5,0 38 5,6 12 3,8
Ogrenci 415 41,5 270 39,5 145 46,0
Ev hanimi 77 1,7 32 47 45 14,3
Emekli 49 49 17 2,5 32 10,2
Issiz 30 3,0 22 3,2 8 2,5
Ciftci 12 1,2 -- -- 12 3,8
Diger 81 8,1 74 10,8 7 2,2
Toplam 999 100. 684 100. 315 100.
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Aragtirmaya katilan 1053 oOrneklemin gegerliligi kabul edilen 999’u
degerlendirmeye alindiginda, 684 kisi mobil bankacilik kullandigin1 315 kisi ise
mobil bankacilik kullanmadigini ifade etmistir. Bu veriden hareketle arastirmamizda
mobil bankacilik kullanim oran1 %68,4, mobil bankacilik kullanmayanlarin oran1 ise
%31,5 olarak belirlenmistir.

Katilimcilarin cinsiyet dagilimina gore oranlarina bakildiginda %45,9’u erkek
%54,1’1 kadindir. Katilimci erkeklerin  %49,9’u ve kadmlarin %50,1°1 mobil
bankacilik kullanmaktadir. Mobil bankacilik kullanmayanlarda kadinlarin orani
%62,5, erkeklerin oranindan %37.5 daha yiiksektir.

Mobil bankacilik kullanan katilimcilar arasinda yasa gore oransal dagilim 24
yas ve altinda %48,7 ve 25-34 yas grubunda % 24.,4’tiir. Yas dagiliminin Y kusagi
olarak tanimlanan yas grubunda goreli olarak fazla olmasimin nedeni, bu kusagin
teknolojik gelismelere kolaylikla uyum saglamalari, diinyada yasanan teknolojik
gelismelerle birlikte biiyiiyen bir nesil olmalaridir. Verilere genel olarak baktigimizda
teknolojiye adapte olmada ciddi sorunlar yasayan, degisimi kabul etmekte zorlanan
baby boomers ve X kusaginda mobil bankacilik kullanim oraninin diisiik oldugu
goriilmektedir.

999 katilimcinin %8,6’s1 ilkokul, %5,4’1i ortaokul, %18,9’u lise, %59,6’s1
lisans, %15,2’si yiiksek lisans ve %2,3’1i doktora egitimini tamamlamistir. Mobil
bankacilik kullanicilar1 arasinda lisans mezunlar1 (%69,3) oranit en yiiksek olan
gruptur.

Mobil bankacilik kullanan katilimcilarin gelirlerine baktigimizda en yiiksek
katilimin %44,4 ile aylik geliri 1500 lira veya daha az olan gelir grubundan oldugu
goziikmektedir. Mobil bankacilik kullanan katilimcilarin meslek gruplarina gore
dagilimma bakildiginda ise en ¢ok katilimcinin 6grenci (%39,5), kamu personeli
%16,7, esnaf/isveren %6,4, isci %38,6, profesyonel meslek %5,6, ev hanimi %4,7,
emekli %2,5, issiz %3,2 ve diger %10,8 seklindedir.

Katilimcilarin  farkli egitim diizeyleri ve is cesitliliklerine sahip olmasi
poplilasyonun daha iyi temsil edilmesine ve bulgularin daha genis kesimlere

genellestirilmesine imkan saglayacaktir.
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Tablo 4
Arastirmaya Katilanlarin Mobil Bankacilik Kullanma Siirelerine Iliskin Tanimlayici
Istatistikler

Siire N %

0-1 y1l aras1 140 20,5
1-2 yil aras1 206 30,1
2-3 yil aras1 120 17,5
3 yil ve iizeri 218 31,9
Toplam 684 100,0

Aragtirmaya katilanlarin mobil bankacilik kullanma siirelerine iliskin
tanimlayici istatistiklerin yer aldigi Tablo 4’de gore, arastirmaya katilanlarin % 20.5’1
0-1 yil, % 30.1°1 1-2 yil, % 17.5’1 2-3 y1l ve % 31.9’u 3 yil ve iizeri siiredir mobil

bankacilik hizmetini kullanmaktadir.

4.5.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Olgme aracmin gecerlilik analizi icin dogrulayici faktdr analizi teknigi
kullanilmigtir. Dogrulayic1 faktor analizi tekniginde, 6lgme aracinin gecerligini
belirlemek amaciyla olusturulan modelin uyumlulugunu test etmek i¢in ki-
kare/serbestlik derecesi ile elde edilen deger ve uyum iyiligi indekslerinden
faydalanilmaktadir (Hu ve Bentler, 1999). Bu calismada yapilan DFA i¢in ¢oklu
uyum indeksleri kullanilmis ve Ki-Kare Uyum Testi (Chi-Square Goodness), iyilik
uyum indeksi (goodness of fit index, GFI), karsilagtirmali uyum indeksi (comparative
fit index, CFI), normlastirilmis uyum indeksi (normed fit index, NFI), gbreli uyum
indeksi (relative fit index, RFI) ve yaklasik hatalarin ortalama karekokii (root mean
square error of approximation, RMSEA) uyum indeksleri incelenmistir (Hu ve

Bentler, 1999). Uyum lyiligi Indeskleri ve ilgili literatiir Tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5

Uyum Iyiligi Indeskleri ve Ilgili Literatiir

Indeskler Aciklama Kesme Noktalar1  Literatiir
x2/sd orani Ki-kare degerinin Iyi uyumigin 3’iin  (Kline, 2011)
serbestlik altinda olmalidir. (Simsek,
derecesine Kabul edilebilir 2007)
boliinmesi ile elde uyum i¢in ise deger
edilir. 5’in altinda
olmalidur.
RMSEA Ortalama hatalarin  Iyi uyum icin (Kline, 2011)
karekok deger. 05’in altinda
ortalamasidir. olmalidir. Kabul
edilebilir uyum i¢in
degerin. 05-.08
arasinda olmasi
gerekir.
CFI Karsilastirmal CFl icin. 95 iizeri (Hu ve
Uyum Indeksi iyi uyumu, .90-.95  Bentler, 1999)
arasi kabul
edilebilir uyumu
gosterir.
GFlI Uyum iyiligi AGFI ve GFI (Tabachnick
indeksi degerleri. 95 tizeri  ve Fidell,
mitkemmel uyumu, 2007)
.90-.95 arast yi
uyumu gosterir.
AGFI Diizeltilmis uyum AGFI i¢in. 85 ve
iyiligi indeksi tizeri kabul (Schermelleh-
edilebilir uyumu Engel,
gosterir. Moosbrugger
ve Miiller,
2003)
RFI Goreceli Uyum RFI i¢in. 95 iizeri (Schermelleh-

Indeksi

iyi uyumu, .90-.95
arasi1 kabul
edilebilir uyumu
gosterir.

Engel-
Moosbrugger,
2003)
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Calismada elde edilen uyum indeks degerleri ve bu degerlere iliskin literatiirde

yer alan kesme noktalarina ait bilgilere Tablo 6’da yer verilmistir.

Tablo 6
Dogrulayici Faktor Analizine Ait Model Uyum Degerleri
iUnyduenIZsleri ]E)Iedgiﬁsr”en Kesme Noktalari Kaynak
3’{in altinda olmasi1 iyi uyumu,
Ki-kare/sd 2 867 5 in al't1'nda olmas1 kabul (Kline, 2011)
edilebilir uyumu
gostermektedir.
.05’ten kii¢iik veya esit olmasi
RMSEA 052 1yl uyumu, .QS ve .08 arasinda (Kline, 2011)
olmas1 yeterli uyumu
gostermektedir.
.95 ve lizeri iyi uyumu, .90 ve
CEl 939 tizeri kabul edilebilir uyumu (Hu ve Bentler,
' gostermektedir. 1999)
GFI 891 .95 {izeri miikemmel uyum, .90 (Tabachnick ve
: ve lizeri iyi bir uyumu Fidell, 2007)
gostermektedir.
. 85 ve lizeri kabul (Tabachnick ve
AGFI 863 edilmektedir. Fidell, 2007)
894 95 tlizeri miikemmel uyum, .90  (Tabachnick ve
RFI ' ve lizeri iyi bir uyumu Fidell, 2007)

gostermektedir.

Dogrulayict faktor analizlerinde model uyumlulugunu test etmek icin

oncelikle Ki-kare/sd degerine bakilir. Bu degerin, 3’iin altinda olmas1 iyi uyumu

gostermektedir (Kline, 2011). Tablo 6’yagore 6l¢egin model uyumlulugu i¢in elde

dilen Ki-kare/sd degeri 2.867 olarak tespit edilmistir. Model uyumlulugu i¢in bakilan
RMSEA degeri ise. 052 olarak tespit edilmistir. RMSEA degerinin. 05’den kiiciik

olmasi iyi uyumu, .05-.08 arasinda olmasi yeterli uyumu gosterir (Kline, 2011). Ki-

kare/sd ve RMSEA degerleri model uyumlulugunun iyi oldugunu gostermektedir.

Kontrol edilen diger uyum indeklerinden CFI (.939), GFI (.891) ve AGF’ye (.86) ait

degerler kabul edilebilir siniflar i¢erisinde iken, GFI (.891) kabul edilebilir sinirin ¢ok
az altindadir (Hu ve Bentler, 1999; Tabachnick ve Fidell, 2007; Schermelleh-Engel,
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Moosbrugger ve Miiller, 2003). Sonu¢ olarak BTKKT-2 6l¢eginin gegerligini test
etmek amaciyla olusturulan modelin uyumlu oldugu séylenebilir. Dogrulayici faktor

analizi ile gegerligi test edilen model Sekil 15°de yer almaktadir.

Sekil 15
BTKKT-2 Olcegine Ait Dogrulayict Faktor Analizi Sonuglar:
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Tablo 7’de BTKKT-2 6lgeginin maddelerine ait faktor yiikk degerleri, madde
puan ortalamalar1 ve standart sapma degerleri yer almaktadir. Faktor yiik degerleri
dogrulayici faktor analizinden elde edilmistir. Ortalama ve standart sapma degerleri

ise ayrica hesaplanmigtir.

Tablo 7
BTKKT-2 Olceginin Maddelerine Ait Faktor Yiik Degerleri ve Tammlayict
Istatistikler

Faktor Yuk

Alt Boyut Madde . . Ortalama Std. Sapma
Degeri
G1 75 5,86 1,38
Giiven G2 .86 5,78 1,41
G3 7 5,42 1,63
P1 17 6,53 ,93
Performans P2 g1 6,12 1,21
Beklentisi P3 .70 6,62 79
P4 73 6,30 1,091
C1 72 6,39 ,99
.. Cc2 a7 6,20 1,14
Caba Beklentisi c3 78 6.33 1,01
C4 .79 6,18 1,08
S1 .87 5,33 1,88
Sosyal Etki S2 .87 5,07 1,97
S3 a7 5,65 1,62
K1 .78 6,30 1,08
I;;’rl:‘lfrast‘““ K2 80 6,36 1,00
K3 .79 6,37 1,00
. H1 .90 5,62 1,50
Eg‘:g{;‘s‘;on H2 92 5,69 1.48
H3 .83 5,28 1,69
F1 .86 5,37 1,86
Fiyat Degeri F2 .92 5,43 1,71
F3 .85 5,62 1,60
Al .66 5,69 1,69
A2 .58 4,63 2,08
Alskanhik A3 72 5,92 1.49
Al .76 5,85 1,47
Davranissal D1 .78 6,30 1,08
Niyet D2 .83 6,06 1,27
D3 .86 6,04 1,27
Kullanim Ul 12 4,35 2,05
Davranis: U2 .88 4,96 1,87
U3 .75 5,23 1,45

Not: BTKKT-2 olgegi 7°1i likert tipinde olup 1 kesinlikle katilmiyorum, 7 kesinlikle
katiliyorum olarak degerlendirilmistir.

84



Tablo 7’de goriildigii iizere BTKKT-2 6l¢eginin maddelerine ait faktor yiik
degerleri oldukca yiiksektir. DeVellis’e gore (2014) sosyal bilimlerde faktor yiik
degenlerinin. 60 {iizerinde olmasit gerekmektedir. Giiven alt boyutunu olusturan
maddelerin faktor ylik degerleri. 75-.86 arasinda, performans beklentisinde. 70-.77
arasinda, caba beklentisinde. 72-.79 arasinda, sosyal etkide. 77-.87 arasinda,
kolaylastirici sartlarda. 78-.80 arasinda, hedonik motivasyonda. 83-.92 arasinda, fiyat
degerinde. 85-.92 arasinda, aligkanlikta. 58-.76 arasinda, davranigsal niyette. 78-.86
arasinda ve kullanim davraniginda. 72-.88 arasinda tespit edilmistir. Bu sonuglar genel
olarak degerlendirildiginde, maddelerin alt boyutlarla uyumlu oldugu sonucuna
varilabilmektedir. Sadece aligkanlik alt boyutunda degeri diisiik bir madde yer
almakta olup, puani kabul edilebilir diizeydedir.

4.5.4. Yapisal Esitlik Analizi Ile Kavramsal Modelin Test Edilmesi

Bu baslik altinda, Venkatesh, Thong ve Xu (2012) tarafindan gelistirilen
kuramsal modelin mobil bankacilik hizmetleri kapsaminda test edilmesi amaciyla Yol
Analizi  teknigi  kullamilmistir. Yol analizi ile arastirmanin  bagimsiz
(digsal/exogenous), etkilesimsel bagimsiz, ara (mediated) ve bagimli degiskenleri
(icsel/endogenous) arasindaki iligkilerin belirlenmesi amaglanmistir.  Arastirmanin
bagimsiz degiskenleri giiven, performans beklentisi, caba beklentisi, sosyal etki,
kolaylastirict sartlar, hedonik motivasyon, fiyat degeri ve aligkanliktir. Aragtirmanin
bagiml degiskeni kullanim davranisi, ara degiskeni ise davranigsal niyettir. Yas ve
deneyim ise araci (moderator) degiskenler olarak tanimlanmistir.

Yol analizi yapilabilmesi i¢in 6n sart olan varsayimlarin saglanmasindan sonra
analiz siirecine ge¢ilmistir. Test edilen modele iliskin sonuglar Tablo 8 ve Tablo 9’da
yer almaktadir.

Tablo 8 .
Yol Analizi Yapilan Modele Ait Uyum Indeksi Degerleri

Uyum Indeksleri Elde Edilen Degerler Sonug¢

Ki-kare/sd 3.671 <5: Kabul edilebilir.

RMSEA .063 .05-.08 aras1: Kabul edilebilir.
CFI 995 >.95: Iyi uyum.

GFI 994 >.95: lyi uyum.

AGFI .861 >.85: Kabul edilebilir.

NFI .993 >.95: Iyi uyum.
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Yapisal modelin uyumlulugunu test etmek amaciyla elde dilen Ki-kare/sd
degeri (3.671) 5’ten kiiclik oldugu icin kabul edilebilir diizeydedir (Kline, 2011).
Model uyumlulugu i¢in bakilan RMSEA degeri ise. 063 olarak tespit edilmistir.
RMSEA degerin. 05-.08 arasinda olmast modelin uyumunun yeterli oldugunu
gostermektedir (Kline, 2011). CFI (.995), GFI (.994) ve NFI (.993) degerleri. 95
iizerinde olmalar1 nedeniyle modelin iyi uyumlu oldugunu kanitlamaktadir (Bkz.
Tablo 8). AGFI (.861) degeri ise kabul edilebilir diizeydedir (Hu ve Bentler, 1999;
Tabachnick ve Fidell, 2007). Bu sonuglar yapisal modelin uyumlu oldugunu
gostermektedir.

Yol analizi yoluyla yapilan yapisal model analizlerinde, uyum indekslerine ek
olarak regresyon katsayilart kontrol edilmektedir. Tanimlanan her bir yola ait
regresyon degerlerinin en az. 05 diizeyinde anlamli olmasi. 05°den biiylik degerlere
sahip yollarin modelden c¢ikarilmasi gerekmektedir. (Byrne, 2010; Simsek, 2007).
Test edilen yapisal modele ait 3, std. hata, t ve p degerleri Tablo 9°da yer almaktadir.
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Tablo 9

Test Edilen Yapisal Modele Ait Ol¢iim Degerleri

. Hipotez
Hipotez :({gﬁ:fl Estllgn ate If;lgza tdegeri  p degeri Testi
Sonucu
H9a G - DN ,389 ,036 10,726** .000 Kabul
Hla PB = DN ,160 ,033 4,830** .000 Kabul
H2a ¢CB = DN -,035 ,038 -,925 ,395 Red
H3a SE = DN -,067 ,030 -2,249* ,025 Kabul
H4a KS == DN ,215 ,041 5,280** .000 Kabul
H5a HM—> DN ,013 ,032 ,390 ,696 Red
H6a FD = DN -,079 ,033 -2,416* ,016 Kabul
H7a A = DN ,307 ,035 8,697** ,000 Kabul
H9d G -+ KD ,195 ,042 4,643** ,000 Kabul
H4d KS—=> KD -,050 ,040 -1,261 ,207 Red
H7d A = KD ,440 ,041 10,690** ,000 Kabul
H8a DN—=> KD ,022 ,046 ,488 ,626 Red
H9b G*Y —» DN -,083 ,040 -2,054* ,040 Kabul
Hi1b PB*Y = DN ,054 ,036 1,497 ,134 Red
H2b CB*Y—> DN -,017 ,037 -,462 ,644 Red
H3b SE*Y— DN -,024 ,038 -,629 ,529 Red
H4b KS*Y—> DN -,020 ,045 -,453 ,651 Red
H5b HM*Y> DN ,004 ,002 2,140* ,032 Kabul
H6b FD*Y— DN ,055 ,041 1,333 ,183 Red
H7b A*Y — DN -,044 ,042 -1,039 ,299 Red
H9% G*Y =KD -,018 ,045 -,402 ,688 Red
H4e KS$*Y—=> KD ,013 ,041 317 , 751 Red
H7e A*Y = KD -,058 ,047 -1,235 ,017 Kabul
H9c G*D —> DN ,026 ,040 ,653 514 Red
Hlc PB*D—> DN ,001 ,001 743 458 Red
H2c CB*D— DN ,033 ,041 ,815 415 Red
H3c SE*D— DN ,006 ,034 ,183 ,855 Red
H4c KS$*D—=> DN -,041 ,042 -,993 321 Red
H5c HM*D=>DN ,022 ,032 677 ,499 Red
H6c FD*D—> DN -,047 ,041 -1,154 ,249 Red
H7c A*D — DN ,039 ,037 1,039 ,299 Red
Hof G*D =KD ,006 ,044 ,144 ,885 Red
H4f KS$*D—> KD -,053 ,041 -1,309 ,191 Red
H7f A*D = KD -,043 ,042 -1,029 ,304 Red
Giiven- G, Performans Beklentisi- PB, Caba Beklentisi-CB, Sosyal Etki- SE,  * p<.05
Kolaylastirict  Sartlar-KS, Hedonik Motivasyon-HK, Fiyat Degeri- FD, **p<.01

Aligkanlik- A, Davranigsal Niyet- DN, Kullanim Davranisi- KD, Deneyim-D,

Yas-Y

Davranigsal Niyet: R?=.57

KullanimDavramsi: R?=.34
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Tablo 9’da goriilecegi lizere Giiven (p=.389, p<.05), Performans Beklentisi
(B=.160, p<.05), Sosyal Etki (B=-.067, p<.05), Kolaylastirict Sartlar (f=.215, p<.05),
Fiyat Degeri (f=-.079, p<.05) ve Aliskanlik (B=.307, p<.05) Davranigsal Niyet’in
anlamli yordayicilar1 iken Caba Beklentisi (p=-.035, p>.05) ve Hedonik Motivasyon
(B=.013, p>.05) anlamli yordayicilar1 degildir. Bu sonuglara gére, Hla, H3a, H4a,
H6a, H7a ve H9a nolu hipotezler kabul edilirken, H2a ve H5a nolu hipotezler
reddedilmistir (Bkz Tablo 9).

Giliven (B=.195, p<.05) ve Aliskanlik (f=.440, p<.05), Kullanim Davranisinin
anlamli aciklayicilar1 iken Kolaylastirict Sartlar (B=-.050, p>.05) ve Davranigsal Niyet
(B=.022, p>.05) anlaml aciklayicilar1 degildir. Bu sonuglara gére, H7d ve H9d nolu
hipotezler kabul edilirken, H4d ve H8a nolu hipotezler reddedilmistir (Bkz Tablo 9).

Giliven (B=-.083, p<.05) ve Hedonik Motivasyonun (f=.004, p<.05) vyas ile
etkilesim etkileri Davranmigsal Niyet i¢in anlamli aciklayicilardir. Bunun yaninda
Performans Beklentisi (p=.054, p>.05), Caba Beklentisi (B=-.017, p>.05), Sosyal Etki
(B=-.024, p>.05), Kolaylastirict Sartlar (f=-.020, p>.05), Fiyat Degeri (p=.055,
p>.05), Aliskanligin (p=-.044, p>.05) yas ile etkilesim etkisi Davranigsal Niyet i¢in
anlamli agiklayicilar degildir. Bu sonuglara gore, H5b ve H9b nolu hipotezler kabul
edilirken, H1b, H2b, H3b, H4b, H6b ve H7b nolu hipotezler reddedilmistir (Bkz
Tablo 9).

Giiven (p=.026, p>.05), Performans Beklentisi (f=.001, p>.05), Caba
Beklentisi (B=-.033, p>.05), Sosyal Etki ($=.006, p>.05), Kolaylastiric1 Sartlar (B=-
.041, p>.05), Hedonik Motivasyon (B=.022, p>.05), Fiyat Degeri (=-.047, p>.05) ve
Aligkanlhigin (f=-.039, p>.05) deneyim ile etkilesim etkisi Davranmigsal Niyet i¢in
anlaml aciklayicilar degildir. Bu sonuglara gore, Hlc, H2¢c, H3c, H4c, H5c, H6b, H7c
ve H9c¢ nolu hipotezler reddedilmistir (Bkz Tablo 9).

Giliven (p=-.018., p>.05), Kolaylastirict Sartlar (p=.013, p>.05) ve
Aligkanlhigin (=-0.044, p>.05) yas ile etkilesim etkisi Kullanim Davranist i¢in
anlamli agiklayicilar degildir. Benzer sekilde Giiven (f=.006, p>.05), Kolaylastiric
Sartlar (=-.053, p>.05) ve Alisgkanligin (B=-.043, p>.05) deneyim ile etkilesim etkisi
Kullanim Davranisi i¢in anlamli agiklayicilar degildir. Bu sonuglara gore H7e kabul
edilirken, H4e, H7e, H9e, H4f, H7f ve HIf nolu hipotezler reddedilmistir (Bkz Tablo
9).

Bu model, davranigsal niyetteki varyansin yiizde 57°sini (R?=57), kullanim

davranisindaki varyansin ise ylizde 37’sini (R>=37) agiklamaktadir (Bkz. Tablo 9).
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Bu sonuglara gore bireylerin mobil bankacilik kullanma niyetindeki varyansin yiizde
57’sinin ¢alismada yer alan degiskenler tarafindan agiklandigi sdylenebilir. Bu deger,
model sayesinde niyetin biiyilk oranda tahmin edilebilecegini gostermektedir.
Kullaniom davranisi i¢in agiklanan varyans yiizdesi daha diisiiktiir. Modeldeki
degiskenler kullanimin yiizde 37’sini aciklayabilmektedir. Bu sonuglara gére model
kapsaminda niyetin, kullannmdan daha kolay tahmin edilebilecegi goriilmektedir.

Arastirma hipotezleri ve sonuglar1 Tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10
Arastirma Hipotezleri ve Sonuglar

Hipotezler Sonug¢

Hla: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik performans beklentisi ile davranigsal

niyet arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul
H1b: Yas degiskeninin performans beklentisi ile davranigsal niyet arasindaki Red
iliskide moderator etkisi bulunmaktadir.
Hlc: Deneyim degiskeninin performans beklentisi ile davranigsal niyet arasindaki Red
iliskide moderator etkisi bulunmaktadir.
H2a: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik ¢aba beklentisi ile davranigsal niyet Red
arasinda anlaml bir iliski vardir.
H2b: Yas degiskeninin degiskenlerinin ¢aba beklentisi ile davranigsal niyet Red
arasmdaki iliskide moderator etkisi bulunmaktadir.
H2c: Deneyim degiskeninin degiskenlerinin ¢aba beklentisi ile davranigsal niyet Red
arasindaki iliskide moderator etkisi bulunmaktadir.
H3a: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik sosyal etki ile davranigsal niyet
oo Kabul
arasmda anlaml bir iliski vardir.
H3b: Yas degiskeninin sosyal etki ile davranissal niyet arasindaki iligkide
n . Red
moderator etkisi bulunmaktadir.
H3c: Deneyim degiskeninin sosyal etki ile davranigsal niyet arasindaki iligkide
. L Red
moderator etkisi bulunmaktadir.
H3d: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik sosyal etki ile kullanma davranisi
o Kabul
arasmda anlaml bir iliski vardir.
H4a: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik kolaylastirict kosullar ile davranigsal
. e Kabul
niyet arasinda anlamli bir iligki vardir.
H4b: Yas degiskeninin kolaylastirici kosullar ile davranigsal niyet arasindaki Red
iliskide moderator etkisi bulunmaktadir.
H4c: Deneyim degiskeninin kolaylastirici kosullar ile davranigsal niyet arasindaki Red
iliskide moderator etkisi bulunmaktadir.
H4d: Mobil Bankaciligi kullanmaya yonelik kolaylastirici kosullar ile kullanma
N Red
davranigi arasinda anlaml bir iliski vardir
H4e: Yas degiskeninin kolaylastirici kosullar ile kullanma davranigi arasindaki Red
iliskide moderator etkisi bulunmaktadir.
H4f: Deneyim degiskeninin kolaylastirici kosullar ile kullanma davranisi Red
arasindaki iliskide moderator etkisi bulunmaktadir.
H5a: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik hedonik motivasyon ile davranigsal Red
niyet arasinda anlamli bir iligki vardir.
H5b: Yas degiskeninin hedonik motivasyon ile kullanma davranisi (gercek Kabul
kullanim) arasindaki iliskide moderatdr etkisi bulunmaktadir.
H5c: Deneyim degiskeninin hedonik motivasyon ile kullanma davranis1 (gercek
kullanim) arasindaki iligkide moderator etkisi bulunmaktadir. Red
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Hipotezler Sonug
Hé6a: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik fiyat degeri ile davranigsal niyet
o Kabul
arasmda anlaml bir iliski vardir.
H6b: Yag degiskeninin fiyat ile davranissal niyet arasindaki iligkide moderator
L Red
etkisi bulunmaktadir.
Héc: Deneyim degiskeninin fiyat ile davranissal niyet arasindaki iligkide Red
moderator etkisi bulunmaktadir.
H7a: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik aligkanliklar ile davranigsal niyet Red
arasmda anlaml bir iliski vardir.
H7b: Yas degiskeninin aligkanliklar ile davranigsal niyet arasindaki iligskide
. o Kabul
moderator etkisi bulunmaktadir.
H7c: Deneyim degiskeninin aligkanliklar ile davramigsal niyet arasindaki iligkide
i .. Red
moderator etkisi bulunmaktadir.
H7d: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik aligkanliklar ile kullanma davranisi
oS Kabul
arasinda anlaml bir iliski vardir.
H7e: Yas degiskeninin aligkanliklar ile kullanma davranigi arasindaki iligkide
.. 2. Kabul
moderator etkisi bulunmaktadir.
H7f: Deneyim degiskeninin aligkanliklar ile kullanma davranis1 arasindaki iligskide
N . Red
moderator etkisi bulunmaktadir.
HS8a: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik davranigsal niyet ile mobil bankacilik Red
kullanma davranisi (gercek kullanim) arasinda anlamli bir iligki vardir.
H9a: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik giiven ile davranigsal niyet arasinda
. T Kabul
anlaml bir iliski vardir.
HO9b: Yas degiskeninin giiven ile davranigsal niyet arasindaki iliskide moderator
o Kabul
etkisi bulunmaktadir.
HO9c: Deneyim degiskeninin giiven ile davranissal niyet arasindaki iligkide
N .. Red
moderator etkisi bulunmaktadir.
H9d: Mobil Bankacilig1 kullanmaya yonelik giiven ile kullanma davranis1 arasinda
. A Kabul
anlaml bir iliski vardir.
H9e: Yas degiskeninin giiven ile kullanma davranis1 arasindaki iliskide moderator
o Red
etkisi bulunmaktadir.
HOf: Deneyim degiskeninin giiven ile kullanma davranisi arasindaki iliskide Red

moderator etkisi bulunmaktadir.

Sonuglara genel olarak bakildiginda, 11 regresyon katsayisinin anlamli, 23
regresyon katsayisinin ise anlamsiz oldugu goziikmektedir. Sonuclar1 anlamsiz ¢ikan
yollar en biiylikten baslamak iizere tek tek modelden ¢ikarilmis ve model yeniden

analiz edilmistir. Bu uygulamanin amaci, bir yolun modelden ¢ikarilmast durumunda

diger yollara iliskin degerlerin degisebilecegidir.

Regresyon degerlerine gore anlamsiz yollarin ¢ikarilmasindan sonra olusan

modelin son haline iliskin model uyum indeksleri ve regresyon degerleri Tablo 11 ve

Tablo 12’de yer almaktadir.
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Tablo 11

Yol Analizi Yapilan Ikinci Modele Ait Uyum Indeksi Degerleri

Uyum Indeksleri  Elde Edilen Degerler ~ Sonuc

Ki-kare/sd 4.059 <5: Kabul edilebilir.

RMSEA .067 .05-.08 arasi: Kabul edilebilir.
CFI .989 >.95: Iyi uyum.

GFI 992 >.95: yi uyum.

AGFI 931 >.90: Iyi uyum.

NFI .986 >.95: Iyi uyum.

Tablo 11°de yer alan uyum indeksleri test edilen ikinci modelin Ki-kare/sd
(4.059) ve RMSEA (.067) acisindan kabul edilebilir diizeyde, CFI (.989), GFI (.992),

AGFI (.931) ve NFI (.986) degerleri agisindan ise iyi uyumlu oldugu sdylenebilir (Hu
ve Bentler, 1999; Tabachnick ve Fidell, 2007).

Tablo 12
Test Edilen Ikinci Yapisal Modele Ait Olciim Degerleri
. Hipotez
Yapisal Yollar EStllr;n ate S;Ctla t degeri p degeri Testi
Sonucu
G -+ DN ,387 ,035 11,127** ,000 Kabul
PB = DN ,138 ,030 4 577** ,000 Kabul
SE = DN -,071 ,029 -2,462* ,014 Kabul
KS = DN ,228 ,031 7,282** ,000 Kabul
FD =+ DN -,075 ,032 -2,365* ,018 Kabul
A = DN ,305 ,033 9,261** ,000 Kabul
G = KD ,190 ,037 5,101** ,000 Kabul
A = KD 442 ,037 11,834** ,000 Kabul
G*Y —=>DN -,067 ,026 -2,550* ,011 Kabul
HM*Y —=>DN ,005 ,002 3,208** ,001 Kabul
A*Y = KD -,094 ,034 -2,764** ,006 Kabul

* p<.05 **p<.01 Davranigsal Niyet: R*=.56 Kullanim Davranis: R?=.34

Tablo 12°de yer alan B degerlerinin ilk modelde yer alan degerlerle benzer

oldugu sdylenebilir. Yukarida da belirtildigi iizere Aliskanlik ve Yasin etkilesim etkisi

(B=-.094, p<.01) Kullanim davranisi i¢in anlamli hale gelmistir. Sekil 16’da ise

kavramsal modelin son hali yer almaktadir.
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Sekil 16
Test Edilen Kuramsal Modelin Son Hali

1,00
Guven
1,00
PerfomansB 44
@
SosyalE 1
1,00 DavranisN
KolaylastiriciS 66
@
FiyatD |
1,00 KullanimD
Aliskanlik
93
YasXGuven
292,57
YasXHedon
85
YasXAlisk

Buraya kadar yapilan tiim analizler sonucunda kurulan modelin istatistiksel
olarak anlamli ve gegerli bir model oldugunu sdylemek miimkiindiir. Arastirmada
kullanilan 6lgeklerin yap1 gegerliliklerinin saglanmasi bu 6lgeklerin 6l¢iilmek istenen
ozellikleri dogru oOlgtiigliniin gostergesidir. Kavramsal modelin tiimiiyle test edilmesi
ile giiven, performans beklentisi, sosyal etki, kolaylastirici sartlar, fiyat degeri,
aliskanliklarin davranissal niyet {izerinde etkisi oldugu anlasilmistir. Caba beklentisi
ve hedonik motivasyon ile davramigsal niyet arasinda herhangi bir iliski
bulunamamistir. Arastirma sonuglarina gore gilivenin mobil bankaciligi kullanma
davranisi tizerine hem dogrudan hem de davranigsal niyet tizerinden dolayl1 etkisinin

oldugu sdylenebilir. Giiven ile yasin moderator etkisinin davranigsal niyet i¢in anlamli
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oldugu goriilmektedir. Hedonik motivasyonun tek basma davranigsal niyet igin
anlamli olmadig1 ama yas degiskeni ile etkilesim etkisinin anlamli oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Aligkanliklarin, mobil bankacilik kullanma niyeti ile mobil bankacilik
kullanma davranis1 iizerinde etkili bir degisken oldugu tespit edilmistir. Yas
degiskeninin aligkanliklar ile kullanom davranis1 arasindaki iliskide moderator
etkisinin oldugu ancak davranigsal niyet ile kullanma davranisi arasinda anlamli bir
iliski olmadig1 goriilmektedir. Analizler sonucu elde edilen bulgulara iligkin teorik
yorumlar ise son boOlim olan sonu¢ ve tartisma bdliimiinde ayrintili olarak

aciklanmaktadir.
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BESINCI BOLUM
DEGERLENDIRME, SONUC VE ONERILER

Bu tez calismasinda BTKKT-2 modelinden performans beklentisi, ¢aba
beklentisi, sosyal etki, kolaylastirici sartlar, hedonik motivasyon, aliskanlik ve
davranigsal niyet ile giiven faktorlerinin mobil bankacilik niyet ve kullanma davranisi
tizerinde etkisini belirlemek amaglanmistir. Bu amaca ulagsmak igin gelistirilen model
YEM ile test edilmistir. Arastirma kapsaminda modele iliskin hipotezlerin sonuglari
yorumlar1 ve degerlendirmeleri asagida detayli olarak ele alinmistir.

Arastirma sonuglarina gore performans beklentisinin davranigsal niyeti
acikladig tespit edilmistir. Buna gore, arastirmaya katilan bireylerin mobil bankacilik
kullanma niyeti tizerinde performans beklentisinin etkili olmasi ayn1 zamanda mobil
bankaciliktan beklenen faydanin da etkili oldugu seklinde ifade edilebilir. Venkatesh
vd. gore (2003), teknolojinin giinliik yasantisinda faydali olacagina inanan bir birey,
0 teknolojiyi kullanma konusunda daha fazla motive olmaktadir. Kisinin belli bir
davranig1 gosterme niyetinin giicliniin Ol¢iisii olarak tanimlanan davranigsal niyet
iizerine performans beklentisinin onemli etkisinin oldugu cok sayida arastirma
tarafindan da desteklenmektedir (Venkatesh vd., 2012; Ozecan, 2018; Zhou vd., 2010;
Baptista ve Oliveria, 2017; Tseng, 2015; Alalwan vd., 2017; Bhatiasevi, 2015; Kurt
ve Turan, 2017). Buna gore bu arastirmanin bulgularinin literatiir ile uyumlu oldugu
sonucuna varilabilir. Mobil bankacilik ile giinliik hayatinin daha da kolaylasacagini
diistinen kisilerin, bu davranis1 gésterme ihtimali artmaktadir. Buna gore, bankalarin
pazarlama stratejilerine mobil bankaciligin kisilerin hayatlarina nasil kolaylastirici
etkiler yapacagi konusunda, bilgilendirici etkinlik, duyuru ve reklamlara yer vermeleri
onerilmektedir.

Yas ve deneyimin ise performans beklentisi ile davranigsal niyet arasindaki
iliskide moderator etkisinin olmadigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglardan her yas
grubunda performans beklentisinin davranigsal niyeti agikladigi ¢ikarimi yapilabilir.
Ayn1 zamanda kisi ilk kullanimda da ilerleyen yillarda da mobil bankacilig1 kendisine
fayda sagladig1 i¢in kullanma niyetinde olacagi diisiiniilebilir. Farkli yas grubunda
olan ve teknolojik deneyimleri farkli olan kisiler arasinda, mobil bankacilik kullanma
niyeti lizerinde performans beklentisinin bir etkisinin olmamasi, her yas ve kesimden

kisilerin giinliik hayatlarim1 gelistirmek istekleri ile agiklanabilir. Giinliik yasantisina
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katma deger katacak hizmetleri kullanmak i¢in her yas kesiminden insanin 6grenmeye
acik oldugu, yeni deneyimleri tecriibeler edinmek konusunda tutucu olmadigini
gosterir. Tiirk toplumu genel olarak diisiiniildiiglinde, teknolojik gelismelerin hizla
yayildigmin  gozlenmesi ve toplumun bunlara adapte hizi bu bulguyu
desteklemektedir.

Aragtirmada ¢aba beklentisinin davranigsal niyet {izerine bir etkisinin
olmadigi, ayn1 zamanda yas ve deneyimin moderatdr bir etkisinin bulunmadigi
sonucuna varilmistir. Bu sonug, arastirmanin mobil bankacilik hizmetlerini kullanan
bireyler tiizerinde yapilmasindan kaynaklaniyor olabilir. Ciinkii c¢aba beklentisi,
teknolojik bir sistemin ne kadar kolay kullanilabildigi ile ilgilidir (Venkatesh vd.,
2003). Bununla birlikte kullanim kolayligi, mobil bankacilik hizmetlerini kullanma
olasiligin1 artiran bir etken olarak tanimlanmistir (Lin, 2011). Mobil bankacilik
islemlerinde, c¢aba beklentisinin davranigsal niyeti etkileyen degiskenlerden birisi
oldugu ¢ok sayida arastirma tarafindan desteklenmektedir (Venkatesh vd., 2012;
Alalwan vd., 2016; Riffai vd., 2012; Martins vd., 2014). Bununla birlikte Tirkiye’de
yapilan iki arastirmada (Ozecan, 2018; Kurt ve Turan, 2017) bu arastirmanin
bulgulariyla benzer sekilde, caba beklentisinin davranigsal niyeti agiklamadig: tespit
edilmistir. Kisiler giinliik yasantilarim1 kolaylastiracak olan gelismeleri kullanim1 zor
olsa bile 6grenme cabasma girme egilimindedirler. Ogrenmekten kacinmayan ve
istenilen sonucu elde etmek i¢in gerekli ¢cabayr harcamaktan ¢ekinmeyen bir tutum,
Tiirk insaninin genel karakterini yansitan bir sonugtur. Caba beklentisinin anlamli bir
aciklayict olmamasi kiiltiirel ve toplumsal farkliliklardan kaynaklaniyor olabilir.

Sosyal etkinin mobil bankacilik davranigsal niyeti iizerinde anlamli bir
etkisinin oldugu sonucuna varilmistir. Yakin c¢evrenin kisi davraniglar iizerine olan
etkisini ifade eden sosyal etkinin (Miltgen vd., 2013; Venkatesh vd., 2012; Venkatesh
vd., 2003), mobil bankacilik kullanma niyeti {izerine kabul edilmis olan etkisinin
(Tam ve Oliveria, 2016; Alalwan vd.., 2017; Zhou vd., 2010; Dwivedi vd., 2011) bu
arastirma tarafindan da onaylandigi sdylenebilir. Bu alandaki ¢ok sayida arastirmanin
sonuglari da bu bulguyu desteklemektedir (Alalwan vd., 2016; Martins vd., 2014;
Riquelme ve Rios, 2010; Yu, 2012; Zhou vd., 2010). Bu arastirmanin sonucuna gore
mobil bankacilik kullanma niyeti arkadas ve aile tyelerinin bu konudaki
tecriibelerinden etkilenmektedir. Bu bulgu, Tiirk insaninin yazih iletisimden ziyade
sozlii iletisimi tercih etmesinin ve yakin sosyal ¢evresindeki insanlarin

davranislarindan kolayca etkilenmesinin bir sonucu olarak algilanabilir. Yas ve
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deneyimin sosyal etki ile davranigsal niyet arasinda herhangi bir aracilik etkisine
rastlanilmamustir.

Kolaylastirici sartlarin davranigsal niyeti agiklarken, kullanma davranisini
aciklamadigi belirlenmistir. Bankalarin sunmus olduklar1 kaynak ve teknik altyapidan
olusan kolaylastirici sartlarin (Alalwan vd., 2016; Alalwan vd., 2015; Zhou vd.,
2010), davramigsal niyeti ve kullanma davranigimi etkiledigi cesitli aragtirmalarla
ortaya konmustur (Venkatesh vd., 2012; Afshan ve Sharif, 2017; Zhou vd., 2010;
Alalwan vd., 2015; Alalwan vd., 2016; Yu, 2012; Zhou vd.., 2010). Buna gore bu
aragtirmanin bulgular literatlirdeki bazi kaynaklar ile uyumlu iken bazilari ile uyum
gostermemektedir. Ornegin, Ozecan’m (2018) calismasinda, kolaylastirici sartlarin
davranigsal niyeti agiklamadigi, Kurt ve Turan’in (2017) calismasinda ise agikladigi
sonucu elde edilmistir. E-devlet uygulamalar1 {izerinde yapilan bir c¢alismada ise
kolaylastirict kosullarin kullanimi agikladigi sonucuna ulasilmistir (Giirses, 2016).
Bankalarin mobil bankacilik uygulamasimin kullanim ile ilgili kolaylastiric1 sartlari
yerine getirmeleri kisilerin bu konudaki tutumlarina olumlu yansimaktadir. Daha ¢ok
kaynaga ve kolaylastirici imkanlara sahip olmak kisilerin mobil bankaciliga daha
olumlu yaklagsmalarin1 saglamasina ragmen bu uygulamay:1 kullanmalar1 i¢in yeterli
olmayabilir. Kolaylastiric1 sartlar faktoriinde de yas ve deneyimin moderator etkisi
bulunmamaktadir. Mobil bankacilik uygulamasinda kolaylastirici sartlarin davranigsal
niyeti etkilemesine ragmen, kullanma davranisini etkilemedigi sonucundan hareketle
kolaylastirict sartlar sunulurken bireysel farkliliklara, kisilerin beklentilerine gore
tasarimlar yapilmasi Onerilebilir.

Hedonik motivasyonun tek bagina davranigsal niyet i¢cin anlamli bir agiklayici
olmadigr ama yas degiskeni ile etkilesim etkisinin anlamli oldugu sonucuna
ulasilmistir. Hedonik motivasyon cogunlukla teknolojideki keyif veya eglence
faktoriine vurgu yapmaktadir (Venkatesh vd., 2012). Mobil bankacilikta bir oyundaki
gibi keyif ve eglence yasanmadigindan burada hedonik motivasyon sunulan
teknolojik yeniliklerin bireyin begenmesi, hosuna gitmesi ile ilgilidir. Literatiirde
hedonik motivasyonun davranigsal niyeti olumlu ydnde etkiledigine yonelik
caligmalarin yaninda (Baptista ve Oliveria, 2017; Alalwan vd., 2014; Puschel vd.,
2010) desteklemedigine iliskin ¢alismalar da bulunmaktadir (Ozecan, 2018). Bu
arastirmanin bulgular1 literatiirle kismen uyumludur. Venkatesh vd. (2012) gore
hedonik motivasyon teknoloji kullaniminin ilk asamalarinda etkili olmakta ama

ilerleyen siiregte etkisini yitirmektedir. Bunun nedeni ise teknolojideki bir yeniligin
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aligma faktoriine bagli olarak, ilerleyen siiregte kullanmay1 siirdiirdiikce etkisini
yitirmesi olabilir. Yeni teknolojiler, teknolojiyi takip etme arayisinda olan gengler i¢in
oldukca etkili olabilmektedir. Yas arttik¢a yeni teknolojinin cekiciligi Onemini
yitirebilmektedir.

Aragtirma sonuglar1 mobil bankaciligi kullanmaya yonelik niyet iizerine fiyat
degerinin anlamli etkisinin oldugunu géstermektedir. Mobil bankacilik kullanmak i¢in
akilli telefona sahip olmak ve ayn1 zamanda bu telefonun internet baglantisinin olmasi
gerekmektedir. Dolayisiyla mobil bankaciligin bir maliyeti vardir. Maliyetin fiyat
degeri tizerine olumsuz etkisi bulunmaktadir (Yang, 2009). Elde edilen bulgular, bu
maliyetlerin kisilerin kullanma niyetlerini etkiledigini gdstermektedir. Bu durum
farkli ilkelerde yapilan aragtirmalar tarafindan da desteklenmektedir (Alalwan vd.,
2016; Gerrard vd., 2006; Riquelme ve Rios, 2010; Sathye, 1999). Yas ve deneyimin
fiyat degiskeni iizerinde moderator etkisi bulunmamaktadir.

Bu c¢alismada aligkanliklarin, mobil bankacilik kullanma niyeti ile mobil
bankacilik kullanma davranist lizerinde etkili bir degisken oldugu tespit edilmistir.
Diger degiskenler arasinda en fazla acgiklayici etkiye sahip olan faktor de aliskanliktir.
Aliskanlik, bireyin teknolojik bir uygulamay1 kullanmaya alismasini ifade eder. Eger
bir uygulamaya alisilmissa baska herhangi bir etkiye ihtiya¢ duyulmadan birey onu
yapmaya devam eder (Chen ve Cheng, 2012). Mobil bankacilik uygulamalari da bu
tanimlama kapsamindadir. Mobil banka kullanicist belirli bir siire gectikten sonra
uygulamalara aligmakta ve kullanma i¢in baska bir motivasyona ihtiyag
duymamaktadir. Bu arastirma ile elde edilen sonuglar agiklamalar1 destekler yonde
olup aligkanliklar kullanma davranisini etkileyen en gii¢lii faktordiir. Mobil bankacilik
iizerine yapilan caligmalarda da benzer sonuclara ulasilmistir (Ajzen ve Fishbein,
2005; Baptista ve Oliveria, 2017; Ozecan, 2018).

Arastirmada deneyim ile aligkanligin etkilesim etkisi anlamli ¢ikmamustir.
Oysaki deneyim ve aligkanlik arasinda tekrarlanan davranislar sonucunda sekillenen
ve giiglenen bir iligki vardir. Belirli bir teknolojiyi kullanma konusunda daha fazla
deneyime sahip olan tiiketiciler i¢in aligkanlik niyet ve kullanim tizerinde daha giiglii
bir etkiye sahip olmaktadir (Venkatesh vd., 2012). Yas degiskeninin aliskanliklar ile
kullannm davranis1 arasindaki iliskide moderator etkisinin oldugu goriilmektedir.
Deneyimin aliskanlik tizerindeki giliclendirici etkisi, farkli toplumlarda yas gruplarina

gore degisebilmektedir (Venkatesh vd., 2012). Dolayisiyla deneyim degiskeninin
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etkisinin anlamli ¢ikmamasi1 farkli toplumlarda yasin modeatér etkisinin farklh
olmasindan kaynaklaniyor olabilir.

Aragtirma sonuclarina gore giivenin mobil bankaciligi kullanma davranisi
iizerine hem dogrudan hem de davranigsal niyet iizerinden dolayli etkisinin oldugu
sOylenebilir. Venkatesh, Thong ve Xu (2012) tarafindan teknoloji kullanim
davranisini agiklamak amaciyla tanimlanan BTKKT ve BTKKT-2 modellerinde
giiven faktorii yer almamaktadir. Oysaki bir miisterinin servis saglayicisina karsi
sahip oldugu giiven diizeyini ifade eden (Gefen vd., 2003) bu degisken, miisterinin
mobil bankacilik konusundaki algisini ve niyetini 6ngdren dnemli bir faktor olarak
degerlendirilmistir (Hanafizadeh vd., 2014; Luo vd., 2010; Zhou, 2012). Arastirmalar
giivenin, mobil bankacilik kullanimi iizerinde Onemli bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir (Luo vd., 2010; Hanafizade vd., 2014; Zhou, 2011). Arastirmanin
bulgular1 glivenin, mobil bankacilik kullanma niyetini (davranigsal niyet) aciklayan en
onemli degiskenlerden birisi olduguna iliskin literatiirdeki c¢alismalarla uyum
gostermektedir (Hanafizade vd., 2014; Zandhessami ve Geranmayeh, 2014; Kim vd.,
2009; Zhou, 2011). Bununla birlikte Ustastileyman ve Eyiiboglu (2010) tarafindan
yapilan ¢alismada gilivenin niyet iizerine etkisinin olmadig: sonucuna ulasilmistir. Yas
ve glivenin davranig niyeti iizerinde moderator etkisi anlamlidir. Deneyimin giiven ile
davranigsal niyet ya da kullanom davranist arasinda moderator etkisi
bulunmamaktadir.

Davranigsal niyet ile kullanma davranmisi arasinda iliski bulunamamasi
arastirmanin biitiinii acgisindan olduk¢a Snemlidir. Ciinkii BTKKT ve BTKKT-2
modellerinin temeli bir uygulamaya niyet etme ile gergeklestirme arasinda iliski
oldugu yoniindedir. Calismada bu sonucun elde edilememesi davranis niyeti
gosterilen her durumun davranisa doniisemeyebileceginin bir bulgusu olarak
degerlendirilmistir. Ayni1 zamanda, arasgtirmada yer alan bagimsiz degiskenlerin,
davranigsal niyet araciligiyla degil de dogrudan kullanma davranisimi etkiliyor
olmasindan da kaynaklanmig olabilir. Arastirmanin bu bulgusunu destekleyen Giirses
(2016) tarafindan e-devlet uygulamalar {izerinde yapilan ¢alismada da benzer yonde
yani niyetin kullanmay1 etkilemedigi sonucuna ulasilmigtir.

Calismada elde edilen bulgularin, tiiketicilerin genel olarak mobil bankacilik
kullanim davranislar1 ve bu davraniglarin altinda yatan faktorleri belirlemesi agisindan

yol gosterici oneme sahip oldugu diisiiniilmektedir. Bu bulgulara gdére mobil
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bankacilik kullanim niyeti ve davranisi tizerinde etkisi tespit edilen faktorlere getirilen

oneriler asagida aciklanmaktadir:

Bankalar mobil aplikasyonlarmn kullanimi ile ilgili misterilerine,
mobil bankaciligin performans beklentisi ile ilgili yarari, rahatligi ve
avantajlart hakkinda tiiketicileri bilgilendirmeye devam etmelidirler.
Tiiketicilerin mobil bankacilik kullanma niyeti gelistirirken sosyal
cevrelerinden etkilendiklerinden yola ¢ikarak, bankalarin tiiketiciler
arasinda olumlu agizdan agza iletisimi tesvik edici pazarlama
faaliyetlerinde bulunmasi tavsiye edilmektedir. Bankalar sosyal etkiyi
artirma adina, sosyal medyayr kullanmalidirlar. Bu sayede mobil
bankaciliktan memnun olan bireylerin etkileriyle kullanim artirilabilir.
Yapilacak olan bilgilendirme ¢aligmalarinda mobil bankaciligin
kisilerin hayatlarini nasil kolaylastirdigi tizerinde durulmalidir.

Mobil bankacilik uygulamasini keyif verici ve eglenceli hale getirmeli,
kullanict deneyimine gore giincellemelidirler.

Bankalar miisterilerinin mobil kullanimini giinliikk hayatinin bir pargasi
olan aligkanlik haline getirmelerini destekleyecek faaliyetler lizerinde
ozellikle yogunlagmalidirlar.

Fiyat degerinin davranis niyeti lizerinde anlamli ¢ikmasi bulgusuna
gore, mobil bankacilik uygulamalarmin yaygilastirilmasinda,
uygulamay1 indiren tiiketicilere bankalarin puan, kampanya, masraf
indirimi vb. fiyat avantajlari saglamalar1 6nerilmektedir.

Giiven, kullanma davranisin1 ve kullanma niyetini agiklayan en giiclii
degiskenler arasinda yer almaktadir. Dolayisiyla bankalar kisileri,
giivenlik kaygilarin1 giderecek onlemlerin alindigina ikna etmelidirler.
Bankalar mobil bankaciligin avantajli oldugu algisini gii¢lendirerek
mobil bankaciliga duyulan giliveni arttirmaya yonelik, yiiz tanima
sistemi, sifre giivenligi, siber saldirilar1 Onleyici vb. eszamanl

faaliyetler yiiriitmelidirler.

Mobil bankacilik konusunda c¢alisma yapacak arastirmacilara arastirma

modeline farkli degiskenler eklemek suretiyle modeli gelistirmeleri onerilebilir. Bu

caligmada mobil bankacilik kullanma davraniglart BTKKT-2 kapsaminda yas ve

deneyim degiskeninin moderator etkileri ile incelenmistir. Bu nedenle ileriki
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calismalarda cinsiyet degiskeninin moderator etkisi analiz edilerek erkekler ve
kadinlar i¢in model sonuglarinin degerlendirilmesi onerilmektedir. Bununla birlikte
kiiltiir gibi farkli faktorlerin eklenmesiyle daha yiiksek aciklama giicline sahip

modeller gelistirilebilir.
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EKLER

EK 1-Mobil Bankacilik Benimseme ve Kabul Diizeyi Anketi

Anket formu, Nigde Omer Halisdemir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Anabilim Dali Doktora Programi Tez agamasinda gerekli olan arastirma boliimii i¢in
uygulanmaktadir. Arastirmada amaglanan Tiirkiye’de mobil bankaciligi benimseme
ve kabul diizeyi hakkinda bilgi toplamaktir. Anket sorularina verdiginiz cevaplar
sadece bilimsel amagla kullanilacak olup tiim yayin ve sunumlarda toplu olarak
degerlendirilecektir. Katkilarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.
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Tez Danigman Doktora Ogrencisi
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Universite Doktor vb.)
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Doktora Akademisyen
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3501-4500TL arast Yasadigmz il :..........ooooiinill
4501-5500 TL arasi1

5501-6500 TL aras1

6501 TL ve tizeri

Herhangi bir bankaya ait mobil Mobil bankacilik uygulamasini ne
bankacilik uygulamasi kullaniyor kadar siiredir kullaniyorsunuz? *
musunuz? 0-1 il aras1
Evet 1-2 y1l aras1
Hayir 2-3 yil aras1

3 yil ve tizeri
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Mobil Bankacilik Benimseme ve Kabul Diizeyi Anketi

Kesinlikle Katihyorum (1)1 2 3 4 5§ 6 7 (7)Kesinlikle Katihyorum
Performans Beklentisi

1. Giinliik hayatta mobil bankacilik kullanmay1 yararl buluyorum.

2. Mobil bankacilik kullanim1 6nemli olan iglerimdeki basar1 ihtimalimi arttirir.
3. Mobil bankacilik kullanimi islerimi daha ¢abuk yapmama yardimci olur.
4. Mobil bankacilik kullanimi verimliligimi yiikseltir.

Efor/Caba Beklentisi

1. Mobil bankacilik uygulamalarini kullanmay1 6grenmek benim i¢in kolaydir
2. Mobil bankacilik kullanmin1 ag¢ik ve anlagilabilir buluyorum.

3. Mobil bankacilig1 kullanimini kolay buluyorum.

4. Mobil bankacilik kullanimi konusunda ustalagsmak benim i¢in kolaydir.
Sosyal Etki

1.Deger verdigim kisiler mobil bankacilig1 kullanmam gerektigini
distinmektedir.

2.Davraniglarimi etkileyen kisiler mobil bankaciligi kullanmam gerektigini
distinmektedir

3. Gortislerine deger verdigim insanlar mobil bankacilik kullanmami destekler.
Kolaylastiric1 Kosullar

1. Mobil bankacilig1 kullanimi i¢in gerekli kaynaklara sahibim.

2. Mobil bankacilig1 kullanimi i¢in gerekli bilgiye sahibim.

3. Mobil bankacilik kullandigim diger teknolojilerle uyumludur.

4. Mobil bankacilig1 kullanirken zorlandigimda baskalarindan yardim
alabilirim.

Hedonik Motivasyon

1. Mobil Bankacilik kullanim1 eglencelidir.

2. Mobil Bankacilik kullanimi keyiflidir.

3. Mobil Bankacilig1 kullanim1 ¢ok eglendiricidir.

Fiyat Degeri

1.Mobil bankaciligin kullanim fiyati makuldiir.

2.Mobil bankacilik 6dedigim paranin karsiliginda iyi bir degerdir.

3. Mevcut fiyatiyla mobil bankacilik iyi bir fayda saglar/yaratir.

Ahskanhk

1. Mobil Bankacilik kullanim1 benim i¢in bir aligkanlik haline gelmistir.

2. Mobil Bankacilik kullanimina bagimliyim.

3. Mobil Bankaciligi kullanmaliyim.

4. Mobil Bankacilik kullanim1 benim i¢in siradan bir is haline gelmistir.
Giiven

1. Mobil bankacilik giivenilirdir.

2. Mobil bankacilik vaat ettiklerini gerceklestirir.

3. Mobil bankacilik miisterilerin menfeatlerini g6z 6niinde bulundurur.
Davramissal Niyet

1. Gelecekte de mobil bankaciligi kullanmaya devam etme niyetindeyim.

2. Glinliik hayatimda her zaman mobil bankacilig1 kullanmaya ¢alisacagim.
3. Mobil bankacilig1 sik sik kullanmaya devam etmeyi planliyorum.
Kullanim

1. Mobil bankaciligi kullanma sikliginiza karsilik gelecek diizeye uygun olan
bir secenegi liitfen isaretleyiniz.
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