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ABSTRACT

Purpose- Mobile banking can reveal the behavioral intention for the acceptance and adoption of mobile banking by bank customers with the
mobile application acceptance model.

Methodology- The quantitative research method was used and the data were obtained by using face-to-face interview survey technique and
online survey application over the internet. The questionnaire was used as a data collection tool. Survey participants were reached with the
convenience sampling method. The related 5-point Likert Type scale was used to measure the variables of the research. *

Findings- The demographic information of the participants, the findings of the exploratory and confirmatory factor analysis related to the scale
used, and the analyzes related to the hypothesis testing were made. In this research, the data were analyzed by applying the structural equation
model (SEM) with the LISREL program. And also descriptive analyzes and factor analyses were performed with IBM SPSS Statistics 23.
Conclusion- It has been determined that there is a significant and positive relationship between needs and perceived usefulness, perceived
usefulness and attitude towards use, performance expectation and perceived benefit, needs and performance expectation, attitude towards use,
and behavioral intention demonstrate a positive and significative relevance between each other. Moreover, it was observed that subjective norms
had a positive effect on the attitude towards use, however, it was also diagnosed that it remained relatively low compared to the effect of other
variables.

Keywords: Mobile banking, mobile application acceptance model, management information systems, structural equation model
JEL Codes: 3 JELL 016, 033, L86

MOBIL UYGULAMA KABUL MODELI’NiN MOBIL BANKACILIKTA KULLANILMASI

OZET

Amag- Mobil bankaciligin, banka musterileri tarafindan kabul edilmesine ve benimsenmesine yonelik davranigsal niyetini, mobil uygulama kabul
modeli ile ortaya koymaktir.

Yontem- Calismada, nicel arastirma yontemi kullaniimis ve veriler yiz yiize goriisme anket teknigi ile internet Gzerinden gevrimigi anket
uygulamasindan yararlanilarak elde edilmistir. Veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Kolayda 6rneklem metoduyla anket katilimcilarina
ulasiimistir. Arastirmanin degiskenlerini 6lgmek igin iliskin 5’li Likert Tipi 6lgek kullanilmistir.

Bulgular- Katilimcilara ait demografik bilgiler, kullanilan olcege iliskin acimlayici ve dogrulayici faktor analizi bulgulari ile hipotez testine iligskin
analizler yapilmistir. Arastirmada LISREL programi ile yapisal esitlik modeli(YEM) uygulanarak veriler analiz edilmistir. Ayrica IBM SPSS Statistics 23
ile betimleyici analizler ve faktor analizi yapilmistir.

Sonug- Gereksinimler ile algilanan fayda, algilanan fayda ile kullanima yénelik tutum, performans beklentisi ile algilanan fayda, gereksinimler ile
performans beklentisi, kullanima yénelik tutum ile davranigsal niyet arasinda anlamli diizeyde ve pozitif yonli bir iliskinin varligi tespit edilmistir.
Oznel normlarin kullanima yénelik tutum iizerinde pozitif ydnde etkiye sahip oldugu gériilmiis, ancak diger degiskenlerin etkisine gére nispeten
dusuk kaldigi da tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Mobil bankacilik, mobil uygulama kabul modeli, yonetim bilisim sistemleri, yapisal esitlik modeli
JEL Kodlari: 3 JELL 016, 033, L86

* This article is adapted from the master's thesis titled "Using the Mobile Application Acceptance Model in Mobile Banking".
** Corresponding autor
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1.GiRiS

Dijital bankaciliga adaptasyon siirecinde bilgi teknolojisinde yasanan gelismeler, bankacilik sektoriinde rekabetgi bir pazarlama
ortamini olusturdu. Musteri odakli bir bankacilik anlayisinin yerlesmesiyle bankalar hiz, zaman ve maliyet avantajinin yiksek
oldugu uygulamalara yéneldiler. internet ve mobil bankacihig daha verimli kullanma, bankacilik Griinlerini gesitlendirme
faaliyetlerine yogunlasarak ¢ok daha genis kullanici kitlelerine hizmet vermeyi amaglamistir.

Bankalar finansal teknolojilere ¢ok ciddi yatirim yaptilar. Blyik gayretlerle gelisen ve degisen teknolojileri sunulan hizmetler igin
kullanmaya c¢alismaktadirlar. Boylelikle daha etkin ve verimli hizmetler sunmak hedeflenmektedir. Ancak verilen hizmetlerin
dogasi geregi bir¢ok sikinti da beraberinde gelmektedir. Bu sikintilarin en onemlileri bankalarin kullandigi teknolojileri
sorgulanmasina ve musterilerin finansal teknolojilerle sunulan hizmetleri kullanma istegini olumsuz etkilemesidir. Halbuki
bankalar sunduklari hizmetlerin misterileri tarafindan kullanilma seviyelerinin yliksek olmasini isterler. Bu noktada Teknoloji kabul
kavrami glindeme gelmektedir. Clinkd sunulan hizmetin masteri tarafindan kullanma isteginin olusmasi ile hizmetin kalitesi ve
icerigi arasinda ciddi bir iliski vardir (Gliven ve Oztiirk, 2014:127).

Dolayisiyla finansal teknolojilerin Gretilmesi ve misteri kullanimi arasindaki paralellik, finansal hizmetlerin amacina ulasmasinda
etkilidir. Bu nedenle mugteri memnuniyetini en st seviyede tutmayi hedefleyen bankalar, finansal teknoloji uygulamalarini
yakindan takip ederek islem hizi, zaman ve maliyet agisindan rekabet avantajlari saglamaya baglamistir. Bankacilik sektori, musteri
memnuniyeti ve kar maksimizasyonu amaglarini gergeklestirmek igin yeni finansal Urinlerin piyasalarda kabul gérmesine,
yayginlasmasina ve genele yayllmasinda dogrudan katkisi bulunan yeni teknolojilerden yararlanma yoluna gitmis ve bunun
sonucunda, dijital bankacilik kavrami ortaya ¢ikmistir.

Dijital bankacilik uygulamalarinin misteriler tarafindan kabul edilmesi, kullaniimasi ve hizmet noktasi olarak tercih edilmesine
iliskin teknolojinin kabuliine yonelik algisal ve tutumsal ¢alismalar yapilmig ve modeller ileri stirlilm{istiir. Bu modeller birbirleri ile
celismemekle birlikte farkh agilardan yaklasimlarla kendi analizlerine gére degerlendirmeler yapmaktadirlar.

Teknoloji kabultinii ve kullanimi Gizerinde yapilan arastirmalar sonucu elde edilen teoriler/modeler, asil itibariyle psikolojideki
davranigsal teorileri temel almaktadir. Davranigsal teoriler davraniglarin olusumundaki motivasyonlari, inanglari, algilari inceler.
Pazarlama alaninda misterilerin davranislarini anlama g¢abalarinda bu teoriler kullanilir. Boylelikle misterilerin bir Griinu satin
almasi, kullanmasi ve tekrar satin almasi davranislarinin anlasiimasi isletmeler agisindan oldukga degerli bilgilerdir. (Turker,
2019:3-4)

Misteri isteklerini 6nemseyen isletmeler, musteri isteklerini karsilayacak trlin ve hizmetlerini en uygun sekilde musterileri ile
bulusturmayi amaglarlar. Misteri isteklerinin, taleplerinin ve egilimlerinin ¢dzimlenmesi ile dogru yeni Uriin ve hizmetlerin
Uretilmesi saglanacaktir. Yeni irlin veya hizmetlerin musteriler tarafindan kullaniminda, {irin ve hizmet verimliligini artirmak igin,
¢ogu zaman yeni teknolojiler karsilagiimaktadir. Yeni teknolojiler ise misteri tarafinda zaman zaman sikintilar olusturmaktadir. Bu
durumda igletmelerin musteri davranislarini dngorilebilmesi oldukca 6nemlidir. Pazarlama literatliriinde misteri davraniglarinin
anlasiimasi icin davranigsal teorilerden yararlanilir. Davranigsal teorilerden {retilen birgok model ile musterilerin yeni teknolojileri
daha kolay benimsemesi saglanmaktadir. Boylelikle misterilerin yeni {rin ve hizmetleri kullaniminda karsilastiklari yeni
teknolojileri engeli asilabilmektedir. (Turker, 2019:3-4)

Bankacilik sektorli de teknolojik gelismeler i1si§inda mobil uygulamalarini gelistirmek igin ciddi yatinmlar yapmaktadir. Tirkiye
Bankalar Birligi Mart 2020 (TBB, 2020) raporuna gére Mobil bankacilik hizmetini kullanmak igin sistemde kayitli olan ve sisteme
en az bir kez giris gergeklestirmis olan toplam mdisteri sayisi Mart 2020 itibariyle yaklasik 83 milyon kisidir. Bu musterilerden 52
milyon 481 bin kisisi (ylzde 63’l) ocak-mart 2020 dénemi igerisinde en az bir kez sisteme giris gerceklestirmistir. Bankalarin daha
basarili olabilmeleri igin en az bir kere giris yapmis olan kisilerin devamhliginin saglanmasi gerekmektedir. Calismamizda bu
devamliligin nasil saglanabilecegini; Mobil bankaciligin, banka musterileri tarafindan kabul ve benimsemesine yonelik davranissal
niyetini, mobil uygulama kabul modeli ile ortaya koymaya calistik.

2. LITERATUR OZETi
2.1. Mobil Bankacilik

GlnlimUz teknoloji caginda, akilli telefon kullaniminin artmasiyla birlikte bankalarin, internet vasitasi ile akilli telefon veya akilli
tabletler Gizerinden miisterilerine erisim sagladigi kanala mobil bankacilik denir. internet bankaciliginda sunulan neredeyse tiim
hizmetler mobil bankacilikta da sunulmaktadir. Ancak akilli telefon ve tabletlerin boyutlarinin kiigiik olmasi nedeniyle bazi
hizmetler kisitlanmistir. Mobil bankacilik, bankadan bankaya degisen mobil sube, cep bank, cep sube gibi isimlerle
nitelendirilmektedir. Bu bankacilik tiiriniin en 6nemli avantaji ise, misterinin istedigi zaman ve istedigi yerde akilli telefonunu
kullanarak hesaplarina erisebilmesidir. (Ozkan ve ipekten, 2017: 649-650).
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Mobil bankacilik, finans hizmetlerinin mobil iletisim aygitlarinin yardimiyla yapilmasina imkan saglamaktadir. Verilen hizmetler
yatirim operasyonlari, hesap verilerine ulasma, para transferi gibi farkli banka islemlerini kapsamaktadir. Mobil bankaciliga yonelik
farkindalik yaratilmasi ve pozitif tutum gosterilmesinde cep telefonlarinin yayginlikla kullanimi, iktisadi gelismelerle mobil
hizmetlerin artik bir ihtiyag olmasi, geng kusaklarin ¢agdas iletisim hizmetlerine ilgi gostermeleri ve cep telefonu teknolojilerinin
gelismesi etkin olmustur (Pagan Ozcan, Sabah Celik ve Ozer, 2019: 476-477). Basarili mobil uygulamalar degerlendirildiginde, bu
hizmetlerde musteri de kazanildigl gézlemlenmektedir. Bu 6zellikler (Dogan, 2012: 34);

a. Kimlik teyidi, aygitlarin yitirilmesi durumunda da igeriklerin kolaylikla silinmesini temin eden hizmetler,

b. Sembollerin kullanildigi kullanicilar igin avantajli ara yizler,

c. Satis yerlerinde hizh bir sekilde 6demelerin gerceklesmesini saglayan ve temasa gerek kalmayan 6deme sistemleri,
d. Aktif kredilerin kullandiriimasi ve satis birimlerinde yeni trinleri bireylere sunma olanaklari,

e. Hesap dinamiklerinin gliniin her saati takibi ve bireylere uyari gonderme hizmetleri,

f. Az maliyetli bedellerin cep telefonlariyla 6denebilmesini temin eden hizmetler,

g. Hesaplarla ilgili bilgilerle borg verilerine gercek zamanli ulasim ve fatura 6demeleri,

h. Banka hizmetlerine zaman ve mekan kisitlamasi olmadan erigim.

Mobil bankaciligin avantajlarindan yararlanabilmek ve bunlari firsata gevirebilmek igin ise bazi stratejilere dnem verilmesi
gerekmektedir. Basarili bir mobil bankacilik stratejisi icin o6ncelikle akilli telefonlarin penetrasyonu olanagi ile tiketici
beklentilerinin yerinde ve dogru belirlenmesi gerekmektedir. Bankalarin siirekli olarak en iyi mobil bankacilik stratejilerini gézden
gecirmeleri ve musteri ihtiyaglarini karsilayan ve kanalin avantajlarindan yararlanan yeni ¢oziimler bulmalari gerekmektedir.
Cevrimici bankacilik sadece bir akilli telefon kullanmakla kalmamakta, ayni zamanda musteri iligkilerinin de merkezinde yer
almaktadir. Ornegin Forrester Research danismanlik firmasi, bankalara basarili bir mobil bankacilik stratejisinin gelistiriimesi ve
uygulanmasinda yardimci olmak igin bir “Mobil Bankacilik Stratejisi Basucu Kitabi” gelistirmistir (Gjino ve Findiku, 2014: 45-46).
Kitap’a gére mobil bankacilik alanina iliskin bazi tespitler su sekildedir (Forrester, 2019: 9-10);

- Bankalar dijital donlsiim baskisi altindadir. Bankalardaki kiiresel hizmet karar vericilerinin yaklasik % 70'i ya su anda
dijital doénusim gecirmekte ya da kendilerini strekli dijital donlisim halinde goreceklerdir. Bankalarin % 34'u
onlmuzdeki 12 ay icinde dijital islerini hizlandirmayi yiiksek veya kritik bir dncelik olarak gérmektedir. Ancak dijital
dondsum, rakipler, kisa vadeli hedefler ve hizmetlerin nitelikleri, musteri beklentileri vb. bakimindan kolay bir sireg
degildir.

- Dijital dontisim genellikle liderler degil, teknoloji tarafindan yonlendirilir. Bankalarin % 47'sinde bu isle gérevli alaninda
uzman kisiler gérev yapmaktadir. Dijital donlisiimde klasik yonetici reaksiyonundan ziyade teknolojiyi takip ederek ayak
uydurmayi basaran CTO statislindeki daha gok operatif kisiler etkilidir.

- Maliyet azaltma ve misteri kazanimi, dijital dénlisiimin ana itici glicleridir. Dijital musteri deneyimi platosunun getirileri
ve borg verme artigi gibi temel is kollarindaki marj baskisi olarak, bankalar daha fazla operasyonel verimlilik yoluyla
misterilere hizmet maliyetini azaltmaya odaklaniimaktadir.

- Kdltar, dijital dontsim igin en buytk zorluklardan biri olmaya devam etmektedir. Forrester, kdltirli “davranisi
yonlendiren bir dizi paylasilan deger ve inang” olarak tanimlamaktadir. Birgok bankanin dijital girisimleri, kurulus
genelinde kiiltiirel uyum eksikligi nedeniyle geri gekilmektedir. Bu yanls hizalama genellikle riskten kaginma, triin odakl
kararlar, satis odakl kiiltlir, sessiz calisma modelleri ve hiyerarsik hesap verebilirlik gibi yanlig davraniglara ve degerlere
yol agmaktadir.

- Gliven ve givenlik kaygilari ve gérece eski teknolojiler bankalarin gabalarini engelleyebilmekte ve ayrici bunlar son
derece 6nem arz etmektedir. Yikselen siber saldirilar, agik bankacilik ve diizenleyici Gglncl taraf erisiminin ortaya
¢ikmasiyla, bankalarin musteri etkilesimleri Gizerinde daha az kontrole ve “haydut” bir tglinci taraf araciligiyla daha fazla
riske maruz kalma durumu s6z konusu olabilmektedir. Bu da bankalari misterinin giivenligi ve bitinlGgu konusunda
hakli olarak endiselendirmektedir.

2.2. Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Dijital Bankacilik istatistikleri

Tirkiye’de Mayis 2020 itibariyle 32 adet Mevduat Bankasi ve 6 adet Katilim Bankasi faaliyet gostermektedir. Bu bankalarin listesi
Tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1: Tiirkiye’deki Mevduat ve Katilim Bankalari

Mevduat Bankalari

Katilim Bankalari

Akbank T.A.S. Mufg Bank Turkey A.S. Alternatifbank A.S. Albaraka Turk Katihm Bankasi A.S
Odea Bank A.S. Anadolubank A.S. Qnb Finansbank A.S. Kuveyt Tirk Katilim Bankasi A.S.
Arap Turk Bankasi A.S. Rabobank A.S. Bank Mellat Turkiye Emlak Katihm Bankasi A.$
Societe Generale S.A. Bank Of China Turkey A.S. Sekerbank T.A.S. Turkiye Finans Katilim Bankasi A.S
Burgan Bank A.S. T.C. Ziraat Bankasi A.S. Citibank A.S. Vakif Katilim Bankasi A.S.

Turkish Bank A.S. Denizbank A.S. Turkland Bank A.S. Ziraat Katihm Bankasi A.S.
Deutsche Bank A.S. Turk Ekonomi Bankasi A.S. Fibabanka A.S.

Tirkiye Garanti Bankasi A.S.

Habib Bank Limited

Turkiye Halk Bankasi A.S.

Hsbc Bank A.S.

Tirkiye is Bankasi A.S.

Icbc Turkey Bank A.S.

Tirkiye Vakiflar Bankasi

Jp Morgan Chase Bank

Yapi Ve Kredi Bankasi A.S.

Intesa Sanpaolo S.P.A.

Ing Bank A.S.

Kaynak: BDDK, (2020). Turkiye’deki Bankalar, https://www.bddk.org.tr/Kuruluslar-Kategori/Bankalar/1, E.T. 06.05.2020

Tirkiye'nin dijital bankacilik gérintiimine bakildiginda Turkiye Bankalar Birligi Mart 2020 raporuna (TBB, 2020 ) gore
“Ocak-Mart 2020 dénemi iginde toplam (bireysel ve kurumsal) aktif dijital bankacilik misteri sayisi 56 milyon 324 bin
kisidir. Bu sayinin yaklasik 4 milyon kisisi ‘sadece internet bankacilig§l’ islemi yaparken, 44 milyonu ‘sadece mobil
bankacilik’ islemi yapmistir. Hem internet hem mobil bankacilik islemi yapan kullanici sayisi ise 8 milyon 412 bin kisidir.
Bununla birlikte Ocak-Mart 2020 dénemi icinde az bir kez giris (log-in) islemi yapmis aktif bireysel dijital bankacilik
musteri sayist 53 milyon 981 bin kisidir. Bu sayinin 3 milyon 154 bin kisisi ‘sadece internet bankacilig’ islemi yaparken
43 milyon 61 bin kisisi ‘sadece mobil bankacilik’ islemi yapmistir. Hem internet hem mobil bankacilik islemi yapan
kullanici sayisiise 7 milyon 766 bin kisidir. Aktif bireysel dijital bankacilik musterileri, 37 milyon 125 bin kisi erkek (ylzde
69), 16 milyon 857 bin kisi kadin (yuzde 31) musterilerden olusmaktadir. Ocak-Mart 2020 donemi iginde aktif bireysel
dijital bankacihik misterilerin yas gruplari bazinda dagiliminda ilk sirayr 21 milyon 152 bin kisi ile 36-55 yas grubu
almaktadir. Bunu, 15 milyon 976 bin kisi ile 26-35 yas grubu, 11 milyon 274 bin kisi ile 18-25 yas grubu izlemektedir. 56-
65 yas grubundaki aktif bireysel dijital bankacilik misteri sayisi ise 3 milyon 896 bin kisidir. Ocak-Mart 2020 donemi
icinde az bir kez giris(log-in) islemi yapmis aktif kurumsal dijital bankacilik misteri sayisi 2 milyon 343 bin kisidir” (s. i).

Turkiye'deki internet bankaciligini kullanan misteri sayisi Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2: internet/Mobil Bankaciligini Kullanan Miisteri Sayisi

Ekim-Arahk Ocak-Mart
2019 2020
Bireysel miisteri sayisi (bin kigi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 10.714 10.920
Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 67.387 69.339
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 21.518 21.792

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 16 16
Kurumsal miisteri sayisi (bin kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 1.271 1.336
Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 4.134 4.290
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 1.784 1.815

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 31 31
Toplam miisteri sayisi (bin kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 11.985 12.256
Kayitl (B) (en az 1 kez login olmus) 71.521 73.629
Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 23.303 23.607

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 17 17
Kaynak: TBB, (2020b). Dijital, internet ve Mobil Bankacilik istatistikleri Mart 2020,
https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/1289/Dijital-Internet-Mobil Bankacilik Istatistikleri-Mart 2020.pdf,
E.T. 06.05.2020
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Yine TTB raporuna gére (TBB, 2020)

“Internet bankaciligi yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris islemi yapmis kurumsal misteri sayisi, Mart
2020 itibariyle 4 milyon 290 bin kisi olarak gerceklesmistir. Bunlarin 1 milyon 336 bini (ylzde 31’i) Ocak-Mart 2020
donemi igerisinde en az bir kez giris islemi yapmistir. Son bir yil igerisinde en az bir kez giris islemi yapmis kurumsal
misteri sayisi ise 1 milyon 815 bin kisidir. internet bankaciligi igin kayit yaptiran ve en az bir kez giris islemi yapmis toplam
(bireysel ve kurumsal) musterilerin ylzde 17’si Ocak-Mart 2020 déneminde en az bir kez internet bankaciligi islemi
yapmistir. Toplam (bireysel ve kurumsal) aktif miisteri sayisi bir dnceki doneme gore 206 bin kisi artmistir” (s. ii).

Ayni zamanda Mart 2020 itibariyle Turkiye’de internet bankaciligi Gizerinden yapilan islemlere bakildiginda (TBB, 2020)
(Tablo 3)

“Ocak-Mart 2020 dénemi itibariyle, internet bankacilig hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemlerin toplam adedi 111
milyon, tutari ise 1,5 trilyon TL TL'dir. EFT, havale ve doéviz transferi islemlerini kapsayan para transferleri islemleri, 1
trilyon TL islem hacim ve 56 milyon islem adedi ile finansal islemler arasinda en biyilk paya sahip olmustur (finansal
islem hacminin yiizde 67’si). ikinci sirada 364 milyar TLlik islem hacmi ve 17 milyon islem adedi ile yatirim islemleri
bulunmaktadir” (s. ii-iii).

internet bankacilig ile yapilan finansal islemlerin biiyiikligi ise 40 milyar TL civarinda artis géstermistir (TBB, 2020).

Tablo 3: internet/Mobil Bankaciliginda Finansal islemler

Ekim-Arahk 2019 Ocak-Mart 2020
islem Adedi islem Hacmi islem Adedi islem Hacmi
(Milyon) (Milyar TL) (Milyon) (Milyar TL)
Para transferleri 66 1.066 56 1.022
Odemeler 30 62 28 65
Yatirim islemleri 13 286 17 364
Kredi karti islemleri 8 23 7 22
Diger finansal islemleri 4 55 4 59
Toplam 120 1.492 111 1.532

Kaynak: TBB, (2020b). Dijital, internet ve Mobil Bankacilik istatistikleri Mart 2020
https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/1289/Dijital-Internet-Mobil Bankacilik Istatistikleri Mart 2020.pdf,
E.T. 06.05.2020

2.3. Mobil Bankacilik Agisindan Teknoloji Kabul Modeli

isletmeler ve kurumlarin verdikleri hizmetlere ya da arz ettikleri mamullere iliskin, internet basta olmak iizere uzaktan erisim,
hizmet saglama ve uygulamalar gibi stireglerde teknoloji kullanilmaktadir. Karsi tarafin (misteri veya kullanici) bu teknolojileri
benimseme durumunu modelleyen teknoloji kabul modeli son yillarda dikkat ¢eken konular arasindadir. Zira isletme veya
kurumlarin arz ettikleri Griin/hizmet sireglerini teknoloji tabanli stireglere uyarlamasi kadar bunlarin kullanicilar tarafindan da
benimsenmesi gerekmektedir.

Calismanin bu basligi altinda bankalar tarafindan saglanan yeni teknolojiler ve mobil arag veya uygulamalarin misteriler tarafindan
benimsenmesinde kabul ve ret tutumlarinin arka planindaki dinamiklere iliskin kuramsal modeller incelenmistir. S6z konusu
modeller teknolojiye dayali is ve hizmetler sunan sadece bankalar agisindan degil tim kurum ve isletmeler igin gegerlidir.

Mobil uygulama ve igerikler teknolojinin gelisimine paralel olarak bilisim alaninda da kendini géstermistir. Boylelikle bir ¢ok is
mobil alana tasinarak dijitallestirilmistir. isletmeler, misterileri ve ¢6ziim ortaklari ile daha hizli ve entegre temas kurabilmek, anlk
geri bildirim alabilmek, en hizli ve en uygun maliyetle isleri yonetebilmek icin elektronik alt yapilari ok daha fazla kullanabilmek
icin ciddi caba sarf etmektedirler (Yildirir ve Kaplan, 2019: 24). Hatta son zamanlar bu amagla blok zincir (block chain) adi verilen
yeni nesil teknolojileri devreye alarak tamamen dijitallesen bir is modeline dogru gegis slireci yasandig gériilmektedir (Gambhir,
Bevan ve Devemport, 2018: 2-4). internet tabanl teknoloji ve uygulamalarin karsi tarafca, yani bankacilik agisindan, misterilerce
de kullaniimasi gerekmektedir.

Sercemeli ve Kurnaz’a (2016) gore TKM’nin temel amaci bireylerin bilgisayar kullanirken gosterdikleri davranislari genis bir
yelpazede agiklamaktir. Ayrica model bilgisayar kullanimi esnasinda bireylerin tutucu, kemiklesmis davranislarini da agiklamayi
hedefleyen bir modeldir. Arastirmacilar ve uygulamacilar basarili bir modelin tahmine yodnelik olmasi ile beraber agiklayici da
olmasinin gerektigini vurgulamaktadirlar. Dolayisiyla TKM’nin Temel hedefi niyetlerin, tutumlarin ve i¢sel inanglarin tizerinde etkili
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“,on

olan digsal faktorlerin etkisini agiklamaktir. TKM’nin bir diger amaci “n” sayidaki degiskenle bilgisayar (ya da BT kullanicilari)
kullanicilarinin teknoloji benimsemeye yonelik kabul veya ret davranisina yol agan nedenlerin ¢éziimlenebilmesidir. Davis (1989)
tarafindan gelistirilen (Sekil 1) TKM, birbiriyle iliskilerinin 6l¢tldtigu veya etkilesiminin incelendigi; uygunluk/uyumluluk, algilanan
kullanislilik, algilanan kullanim kolayligi, tavir niyeti, davranis niyeti ve sistem kullanimi olmak tzere alti faktérden olusmaktadir
(Yildirir ve Kaplan, 2019: 24).

Sekil 1: Teknoloji Kabul Modeli

ALGILANAN 7
FAYDA
K1 I He \
1) 1 iCl it A
DISSAL " K%erENL'-I'KA KUS};S[:K;E'” ,|GOnceL sisTem
DEGISKENLER J 6 i 57| KULLANMI

H2 4

ALGILANAN

KULLANIM

KOLAYLIG!

Kaynak: Davis (1989)'dan Akt. Akca ve Ozer, 2012: 82.
2.4. Mobil Uygulama Kabul Modeli

Finansal hizmetlerin de arasinda yer aldigi, Griin, hizmet, siire¢ ve diger teknolojik yeniliklerin kabuliine iliskin yapilan ¢alismalari
bes kategoride siniflamak mumkiindir. Birinci kategoride yer alanlar icin “yenilikgiler” sifati kullanilabilir. Bu kisilerin yeni gelisme
ve teknolojilere yakin oldugu, bunlari siklikla kullandigi ifade edilebilir. ikinci kategoride yer alanlar icin “6nciiler” ifadesi
kullanilabilir. Bu kisiler “yenilikgilerin” benimsedigi gelismeleri yayan ve deneyimlerini paylasanlar olarak kabul edilebilir. Uglincii
kategoride yer alanlar igin “erken gogunluk” nitelemesi yapilabilir. Bunlar igin “yenilikgiler” ile “6ncliler” arasindaki kisiler olup yeni
olan bir fikri benimsemeden 6nce duslinen kisilerdir denilebilir. Dordiinci kategoride yer alanlar igin “cekimserler” demek
mumkundir. Bunlar igin geg veya sinirli kullanim/katihm gésteren risk algisi tasiyan ve teknolojiye gérece uzak kisiler olarak kabul
edilebilir. Beginci kategoride yer alanlar ise “soyut” olarak nitelenebilir. Bu kisilerin aliskanliklarina bagh olduklari gibi teknik
gelismeleri kabul konusunda olduk¢a mesafeli oldugu soylenebilir. Elbette bu siniflama ve kategorik 6nerme tartismaya acik
olmakla birlikte, yeni seyler hakkinda kisilerin kiiltiir, yas, statd, egitim, meslek vb. gibi degiskenlerinde dikkate alinmasi
gerekmektedir.

Yapilan bu siniflama yukarida agiklanan modellerde, bazi degiskenler agisindan yer almakla birlikte gereksinimleri, algilanan fayda,
performans beklentisi, 6znel durumlar/normlar, kullanima yonelik tutumlar ve niyetler bakimindan daha kapsayici bir agiklama
veya modelin kurulmasi gerekmektedir. Bu amagla Ugur ve Turan (2016) tarafindan Mobil Uygulama Kabul Modeli (MUKM) ileri
strtlmustir. Mobil Uygulama Kabul Modeli (MUKM) “6nceki baslikta agiklanan modellerin bileskesi olarak gorulebilecek bir
yaklagimdir” denilebilir. Bireylerin mobil bankacilik dahil olmak tzere mobil uygulamalari kullanma ve kabul etme davranislari
Gzerinde etkili olan faktorleri ortaya koyan MUKM, Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli (TKKBM), Planli Davranis
Teorisi (PDT), Kullanimlar ve Doyumlar Yaklasimi (KDY) ve Teknoloji Kabul Modeli (TKM) kullanilan degiskenlerin iliskisel diizeyde
birlestiriimesinden olusmaktadir. Oncelikle bahsi gecen degiskenler ve ardindan Model hakkinda agiklamalar yapiimistir.
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2.4.1. Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli

Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli (TKKM), Venkatesh vd., (2003) tarafindan ileri sirmustir. Bilgi,psikoloji ve
sosyoloji arastirmalarindan esinlenerek model ortaya ¢ikarilmistir. TKKM, her bir modelin birlesik agiklayici glicini ve kilit
dizenleyici etkilerini kapsamakta ve temel TKM ni koruyarak olusturulmustur. Modeldeki ana degiskenler cinsiyet, yas, gonullulik
ve tecriibe olarak belirtilmistir. Literatlirde yas ve cinsiyet degiskenine ¢oz az bahsedilirken, TKKM ile 6nemli etkileri oldugu
gorilmistlr. (Gurses, 2016: 56-59).

2.4.2. Planh Davranis Teorisi

Planh Davranis Teorisi (PDT) bir teknolojinin ortaya gikmasi ile bireylerin, tutum ve davranis bigimlerini inceleyen bir teori olan
Planh Davranis Teorisi (PDT), Ajzen (1991) tarafindan olusturulmustur. PDT, sosyal ve davranis bilimlerinin igerisinde yer
almaktadir. Sosyal bilimlerin igerisinde ise 6zellikle pazarlama alaninda tiketicilerin trlin ya da marka satin almasi, magazadan
ahisveris yapmasi, bir trtin hakkinda bilgi aramasi gibi davraniglarinin incelenmesi ¢alismalarinda da siklikla kullanilan bir model
oldugu ifade edilmektedir. insan davraniglarini tahmin etmede tutum ve algilanan davranissal kontrol gibi kisisel faktérler, éznel
norm gibi sosyal faktorleri icinde barindirmaktadir. PDT’de bahsedilen faktorler baglaminda niyeti etkileyen tig belirleyici degisken
bulunmaktadir. Bu degiskenler tutum, 6znel norm ve algilanan davranissal kontroldiir (Ozer, Kement ve Giiltekin, 2015:62).

2.4.3. Teknoloji Kabul Modeli

Teknoloji kabul modeli, kullanicilarin bir bilgi sistemini kabul etme ve reddetme nedenlerini kullanicilarin algilarina gore izah eder.
Davis (1989), Teknoloji kabul modelini, Ajzen ve Fishbein (1975)’in niyetlerin nasil davranisa donistiguni agiklamada ve tahmin
etme noktasinda basarili olan Gerekgeli Eylem Teorisinden esinlenerek gelistirmistir. Teknoloji Kabul Modeli, Gerekgeli Eylem
Teorisinin bir uyarlamasidir.

Teknoloji Kabul Modeli 6zellikle bilgi teknolojilerinin kullanicilar tarafindan kabuliinu agiklayan ve ele alan bir model olarak 6ne
¢tkmaktadir. Gerekgeli eylem teorisini temel alan bu modelde algilanan fayda, algilanan kullanim kolayhg, kullanmaya yonelik
tutum, kullanmaya y6nelik davranissal niyet ve gercek kullanim arasindaki nedensel iliskiler agiklanmaya ¢alisiimaktadir. Gerekgeli
eylem teorisi ile TKM arasinda benzerlikler olmasina karsin davranisin agiklanmasinda teorik olarak farkhhklar vardir. Her iki
modelde davranisa yonelik tutumun konu ile ilgili inanglari tarafindan belirlendigini varsaymaktadir. Ancak gerekgeli eylem teorisi
kullanilarak tutumun belirleyicilerini ortaya ¢ikaran inanglar genel degildir. Sadece o konuya 6zel inang unsurlardir (Yilmaz ve
Kavanoz, 2017: 131-132).

2.4.4. Kullanimlar ve Doyumlar Yaklasimi

Kokenlerin 1940’ yillara kadar geriye giden Kullanimlar ve Doyumlar Yaklasimi (KDY), iletisim alanindaki calismalarin ilk yillarinda
kitle iletisim araglarinin toplum {zerindeki sinirsiz etki meydana getirdigi &nermesini ileri siirmistir. iletisim kaynaginin temel
yonlendirici oldugu, mesaj alicisinin da buna bagli olarak edilgen oldugu varsayimindan hareket etmistir. Daha sonra bu yaklagsimin
gecerligi zayiflamis, iletisim araglarinin merkezde oldugu bir konumdan, izleyicinin merkezde oldugu bir konuma gegilmistir
(Glingor, 2016: 123-126).

1950 ve 1960 yillardan itibaren izleyicilerin edilgen olmadig, bilingli kararlar verdigi, kendi iradelerini ortaya koydugu yapilan
arastirmalarla tespit edilince KDY tamamen gecersiz hale gelmese de etkisinin oldukga zayifladigi belirtiimektedir (Ozer ve Birsen,
2010: 352). KDY temel olarak insanlarin gereksinmelerinin karsilanarak doyuma ulastiriimasi gerektigi distincesinden hareket
etmistir (Ugur ve Turan, 2016: 102). Yapilan agiklamalardan yola ¢ikarak Ugur ve Turan (2016) Mobil Uygulama Kabul Modeli
(MUKM) ileri sirmslerdir. Daha 6nce de ifade edildigi gibi TKM ‘ne TKKBM, KDY ile PDT modellerinde yer alan bazi degiskenler
ilave edilerek Sekil 2 gdsterilen model olusturuldu.

DOI: 10.17261/Pressacademia.2021.1466 249



Research Journal of Business and Management- RJBM (2021), 8(4), 243-259 Gursel, Yanartas

Sekil 2: Mobil Uygulama Kabul Modeli
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Kaynak: (Ugur, N. G. ve Turan, A. H. (2016). Mobil Uygulama Kabul Modeli: Bir Olgek Gelistirme Calismasi, Hacettepe
Universitesi IIBF Dergisi, 34 (4), 107).

Tablo 4: Mobil Uygulama Kabul Modeli Degiskenleri ve Kapsami

Degisken Adi Tanimi ve Kapsadigi Unsurlar

Davranissal Niyet Bireyin mobil uygulama kullanma davranisinin bir 6l¢tsidur.
Kapsadigi unsurlar:
- Kullanma niyeti
- Gergeklesen kullanim
Kullanima Yénelik Tutum Bireyin mobil uygulama kullanmaya vyonelik olumlu ya da olumsuz
degerlendirmeleridir.
Kapsadigi unsurlar:
- Benimseme egilimi
- Benimseme istegi
- lgsel Motivasyon

Oznel Normlar Bireyin, cevresindekilerin mobil uygulamalarla ilgili distncelerine ydnelik
algisidir.
Kapsadigl unsurlar:
- Sayginhk
- Farklilik

- Gruba aidiyet
- Cevrenin beklenti ve yonlendirmeleri
- Toplumsal baski
- Sosyal etki
Performans Beklentisi Bireyin mobil uygulamadan bekledigi performansi ifade etmektedir.
Kapsadigi unsurlar:
- Mobiliteden beklentiler
- Uygulama 06zelinde beklentiler
- lIslevsel Beklenti
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Algilanan Fayda Bireyin mobil uygulamanin islerine veya glinliik yasantisina fayda saglamasiyla
ilgili beklentilerini ifade eder.
Kapsadigi unsurlar:

- llgili avantaj

- lslevsel getiri

- Kisisel verimlilik artisi

- Digsal Motivasyon
Gereksinimler Bireyi mobil uygulama kullanmaya yonelten ve doyuma ulagsmasi amaglanan
ihtiyaglari ifade eder.
Kapsadigi unsurlar:

- s gorebilirlik

- Doyuma ulagmasi gereken ihtiyaglar

- ihtiyaglarin karsilanmasi
Kaynak: Ugur, N. G. ve Turan, A. H. (2016). Mobil Uygulama Kabul Modeli: Bir Olcek Gelistirme Calismasi, Hacettepe Universitesi [IBF Dergisi, 34
(4), :107

3. METADOLOJi
3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Teknolojinin stirekli gelismesi, teknolojinin kolay kullaniminin 6nemini artirmistir. Farkh disiplinlerde kullanicilarin yeni teknolojileri
kabullenmeleri ile ilgili birgok arastirmalar yapilmis ve ¢ok sayida model ortaya konmustur. Bunlardan bazilari Teknoloji Kabul
Modeli (Davis vd., 1989), Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi (Rogers, 1995), Birlestirilmis Teknoloji Kabul Modeli ve Planli Davranis
Teorisi (Taylor ve Todd, 1995), Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi’dir (Venkatesh vd., 2003).

Yukarida agiklanan modellerde, bazi degiskenler yer almakla birlikte gereksinimleri, algilanan fayda, performans beklentisi, 6znel
durumlar/normlar, kullanima yénelik tutumlar ve niyetler bakimindan daha kapsayici bir agiklama veya modelin kurulmasi
gerekmektedir. Bu amagla Ugur ve Turan (2016) tarafindan Mobil Uygulama Kabul Modeli (MUKM) ileri striilmustiir. Bireylerin
mobil bankacilik dahil olmak tizere mobil uygulamalari kullanma ve kabul etme davranislari (izerinde etkili olan faktorleri ortaya
koyan MUKM, Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli (TKKBM), Planli Davranis Teorisi (PDT), Kullanimlar ve Doyumlar
Yaklasimi (KDY) ve Teknoloji Kabul Modeli (TKM) kullanilan degiskenlerin iliskisel diizeyde birlestirilmesinden olusmaktadir.

Modelin, bireylerin mobil uygulamalar kabullenmesinde etkili oldugu varsayillan i¢ asamali yaklasim kullanilarak
aciklanabilecegini ileri stiren Ugur ve Turan (2016: 107); “ilk asamada modele KDY’den entegre edilen gereksinimler degiskeni yer
almaktadir. Bu degiskenin algilanan fayda ve performans beklentisi degiskenleri {izerinde etkili oldugu 6ne siiriilmektedir. ikinci
asamada ise kullanima yodnelik tutumu etkileyen inanglar olarak algilanan fayda, performans beklentisi ve 6znel normlar
bulunmaktadir. Uglincii ve son agamasa ise kullanima yénelik tutuma yer verilmistir. Bir baska deyisle modelde kullanima yénelik
tutum, 6znel normlar ile gereksinimlerin etkisinde kalan algilanan fayda ve performans beklentisinin, davranigsal niyet {izerindeki
etkisine aracilik etmektedir” seklinde agiklama yapmislardir.

Calismada degiskenler arasinda iliskiyi ortaya koyabilmek amaciyla Sekil 3’ de verilen model tercih edilmistir.
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Sekil 3: Arastirma Modeli Mobil Uygulama Kabul Modeli
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Kaynak: Ugur, N. G. ve Turan, A. H. (2016). Mobil Uygulama Kabul Modeli: Bir Olgek Gelistirme Galismasi, Hacettepe Universitesi IIBF Dergisi, 34
(4),:107

Hipotezler

H1: Gereksinimler(G) mobil bankacilik kullanimina ait Algilanan Fayda(AF) Gzerinde anlamli bir etkisi vardir.

H2: Gereksinimler(G) mobil bankacilik kullanimina yonelik Performans Beklentisi (PB) Gzerinde anlamli bir etkisi vardir.
H3: Algilanan Fayda (AF) mobil bankacilik Kullanima Yonelik Tutum (KYT) tGzerinde anlamli bir etkisi vardir.

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

H5: Oznel Normlar (ON) mobil bankacilik Kullanima Yénelik Tutum(KYT) {izerinde anlamli bir etkisi vardr.

H6: Kullanima Yonelik Tutum(KYT) mobil bankacilik kullanimi Davranissal Niyeti(DN) tizerinde anlaml bir etkisi vardir.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Sinirliliklar

Arastirmanin amaci Mobil bankaciligin, banka musterileri tarafindan kabul edilmesine ve benimsenmesine yonelik davranigsal
niyetini, mobil uygulama kabul modeli ile ortaya koymaktir.

Boylelikle banka musterilerinin mobil bankaciligi kullanmama nedenlerini bulup, mobil bankacilik kullanim oranlarinin artmasini
saglamaktir. Ayni zamanda mobil bankacihigin, misteriye sagladigl faydayi 6lglip, misteri memnuniyetini en Ust seviyeye
cikartmaktir.

Bu ¢alisma banka musterilerinin banka islerini bu uygulamalar Uzerinden yapmalarini saglamak igin bankalarin nasil bir yol
izlemelerini gerektigini gdsteren oneriler sunmayl amaglamaktadir.

Arastirmanin sinirlikliklarini ise soyle ifade edebiliriz.

o Arastirma mevduat bankalarinin mobil bankacilik kullanan kisiler ile sinirh kalmigtir.

o Arastirma Bursa’da yasayan 440 mobil bankacilik kullanan kisiler ile sinirli kalmistir.

o Arastirmada veri toplama amaciyla hazirlanan Mobil Uygulama Kabul Modeli’ne iligkin 6lgekte Ugur ve Turan (2016)’ in
calismasinda ki ifade sayisina sadik kalinmistir, sadece ifadeler ilgili sektére uyumlu hale getirilmistir.

3.3. Evren ve Orneklem

Arastirma evrenini Bursa’ da yasayan mobil bankacilik kullanan 18 yas tsti bireyler olusturmaktadir. Evrenin dogru sekilde tespit
edilebilmesi amaciyla Bursa Niifus Miidirligi resmi web sayfasindan bilgi alinmistir. TUIK in raporuna gére 2019 yilinda Bursa
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ilinin genel nifusu 3.056.120" dir. Bu sayinin ne kadari 18 yas ve st oldugu bilinmemektedir. Bursa’da yasayip 18 yas ve Usti
olup mobil bankacilik kullanan kisilerin sayisi resmi olarak bilinmemektedir.

Belirlenen evrenden orneklem segiminde kolayda 6rnekleme yontemi kullaniimistir. Kolayda érneklem yontemi yoluyla ihtiyag
duyulan 6rnekleme ulasincaya kadar ulasilabilen kimselerden veri toplanmaktadir (Girbiz ve Sahin, 2016: 134). Bu arastirma igin,
440 anket doldurulmustur.

3.4. Veri Toplama Araci ve Verilerin Toplanmasi

Veri toplama araci olarak iki bélimden olusan bir anket kullanilmistir. ilk bdlimde arastirmaci tarafindan hazirlanan 9 adet
demografik bilgi formu yer almaktadir. Bu formda cinsiyet, yas, egitim durumu, bankacilik islemleri yapma sikligi, bankaya gitme
sikligi, akilli telefon kullanma durumu, telefonda banka uygulamasinin olma durumu, mobil bankaciligl kullanma durumu ve
kullanilan banka gibi sorular yer almaktadir.

ikinci bélimde ise Uygur ve Turan (2016) tarafindan gelistirilen Mobil Uygulama Kabul Modelini temel alan mobil uygulama kabul
dlgegi yer almaktadir. Olgek toplam 35 madde ve 6 boyuttan olusmaktadir. Olgekte yer alan maddeler 5’li Likert tiiriinde olup,
yanitlar 1-Hig katilmiyorum, 2- Kisman katiliyorum, 3-Kararsizim, 4-Kismen katiliyorum ve 5-Tamamen katiliyorum seklindedir.

Calismada kullanilan anketin uygulanmasi Subat 2020 ile Nisan 2020 aylari arasinda gergeklestirilmistir. Arastirmada hem yiz ylize
gorisme ile hem de internet lizerinden gevrimigi anket uygulamasindan yararlanilarak veriler elde edilmistir. 100 adet anket yiiz
ylze gorisme ile cevaplanmis, 340 adet anket internet izerinden cevaplanmistir. Anket formuna ait link internet Gzerinden
mesajlasmaya olanak saglayan sosyal medya hesaplari Gizerinden paylasilarak katilimcilara ulasiimaya ¢alisiimistir.

4. BULGULAR

Calismaya toplamda 440 kisi katiimistir. Ancak faktor analizi ve diger analizler igin gergeklestirilen normallik testlerinde bazi kisilere
ait verilerin normallik testini ihlal ettigi icin 6rneklemden gikartilmistir. Veri setinden gikartilan kisi sayisi 58’dir. Buradaki tim
analizler 382 kisilik veri seti Gizerinden yapilmis olup demografik 6zellikler bu kisilere yoneliktir.

ilk olarak veri setinin faktér analizini acisindan uygun olup olmadiginin saptanmasi amaciyla Orneklem Yeterlik Testi (Test of
Sampling Adequacy — KMO [Kaiser — Meyer - Olkin]) ve degiskenler arasinda iliskinin olup olmadigini test etmek amaciyla Barlett
Kuresellik testi (Bartlett’s Test of Sphericity) gergeklestirilmistir. Yapilan analizler KMO 6rneklem vyeterlik testi sonucunun
(KMO=0,866) drneklem sayisinin faktor analizi yapabilmek igin mikemmel dizeyde uygun oldugunu géstermektedir (Cokluk ve
ark., 2012: 207). Ayrica, Bartlett’s kiiresellik testi sonuglari incelendiginde Ki-kare degerinin istatistiksel olarak anlamh
(x?=8725,018, p=0.000) oldugu gorilmektedir.

Daha sonra her bir degiskene iliskin faktorlerin agikladiklari ortak varyans degerleri (Communalities) incelenmis ve “g4”, “g5” ve
“kyt6” kodlu maddelerin agikladiklari ortak varyans degerlerinin diisiik oldugu (< 0,50) tespit edilmistir ve gikartilmistir. “pb1” ve
“pb7” kodlu maddelerin her iki faktorde ayni anda ylklendigi ve faktor yik degerlerinin de birbirine ¢ok yakin oldugu
gozlemlenmistir ve gcikartilmistir. Tim bu islemlerden sonra AFA, 0Olgegin 30 maddelik bu yeni formu icin yeniden
gerceklestirilmistir.

Tablo 1: Faktér Analiz Sonuglar

Madde | F1 F2 F3 |F4 |F5 |F6
Dn3 877

Dn2 ,866

Dnl ,841

Dn4 ,811

Dn5 ,807

Dn6 ,713

on5 1891

on7 ,881

On4 ,854

On6 ,818

On3 ,814

onl ,752

on2 ,702

Kytd ,803
Kyt3 772
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Kyt7 767
Kyt5 ,680
Kyt2 680
Kyt1 ,670
Pb5 ,833
Pb3 ,802
Pb4 757
Pb6 566
Pb2 522
Afl 768
Af3 ,730
Af2 ,729
G2 ,810
G1 ,781
G3 ,657

Gergeklestirilen faktdr analizi sonucunda ortaya g¢ikan faktorler igin ayri ayri yapilan givenirlik analizinde her bir faktor igin
Cronbach’s alpha (a) glvenirlik katsayisi hesaplanmistir. Cronbach’s alpha (a) glivenirlik katsayisi, testin gtivenirligini belirlemede
kullanilan bir teknik olup maddeler arasindaki tutarliligi test eder ve bu katsayinin 0.70 ve lzerinde olmasi 6lgegin giivenirliginin
iyi oldugunu gosterir (Hair ve ark, 2006). Cronbach’s alpha gtlivenirlik katsayilari 0,93 ile 0,76 arasinda degismekte olup bu deger
“Davranissal Niyet” alt boyutu igin 0,93, “Oznel Normlar” alt boyutu igin 0,92, “Kullanima Yénelik Tutum” alt boyutu igin 0,84,
“Performans Beklentisi” alt boyutu icin 0,85, “Algilanan Fayda” alt boyutu icin 0,89 ve “Gereksinimler” alt boyutu igin 0,76’dir.
Olgeklerin giivenirlik katsayilari 0.70 ve {izerinde oldugu icin tiim &lceklerin giivenirliklerinin iyi oldugu sdylenebilir (Hair ve ark,
2006)

4.1. Yapisal Esitlik Modeli (YEM)

Arastirma icin 6nerilen modelin uyumlu olup olmadigini test etmeden dnce, toplanan verileri tutarlilik kontroli igin bazi testlerden
gecirmek gerekmektedir. Bunlar; faktor yikleri, 6rtik degiskenler (6rn. G, AF, KYT...vb.) arasindaki kovaryans, kompozit giivenirlik
(Composite Reliability - CR) ve cikartilan ortalama varyans (Average Variance Extracted - AVE)'dir. Bu testlerin belirli dlgutleri
saglamasi gerekmektedir. Her bir gizil (6rtiik) degiskene ait standart faktor yikinin 0,50’in Uzerinde olmasi ve bu degerin
istatistiksel anlamli olmasi gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Her bir yapi igin (gizil degisken igin) yapi glivenirligi — compozit
guvenirlik degerinin 0,70 Uzerinde olmasi gerekmektedir (Hair ve dig., 2006). Ayrica, her bir yapi igin (gizil degisken igin) AVE
degerinin 0,50’den yiiksek olmasi gerekmektedir (Leong ve dig. 2013; Schierz ve dig. 2010)

Onerilen model, uyum é&lgitleri agisindan uyumlu degildir. x2=2589,57 — df=399 - x2 /Sd= 6,49- p<0,00- RMSEA=0,12- CFI=0,90 —
NFI=0,88- NNFI(TLI)=0,88

Kullanima Yonelik Tutum degiskenine ait bazi maddelerin standart yiik degerlerinin distk oldugu tespit edilmis (> 0,50) (Fornell
ve Larcker, 198) ve bu maddelerin yapilacak olan yeni model testinde yer almamasina karar verilmistir. Bu baglamda, kyt4, kyt5,
kyt7 ve pb3 nolu maddeler, yik degerlerinin dislik olmasindan dolayr modelden gikartilmistir. Bunun disinda, model giktisi,
modelin iyilestiriimesi ve uyum olgutleri agisindan uyumlu hale gelebilmesi icin bazi hata (error) degiskenleri arasinda bag
kurulmasi gerektigini dnermistir. Hata degiskenleri arasinda kurulan baglar ve gikartilan 3 madde ile revize edilen model yeniden
test edilmistir.
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Sekil 4: Lisrel Programindan Cikan Revize Edilen Modelin Test Sonucu
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Test edilen revize model ve standart yiikler Sekil 4."de verilmistir. Revize dilen modele iliskin uyum indekslerine bakildiginda, revize

edilen modelin bu indekslere uyum gosterdigi sdylenebilir.

x2=729,00 — df=277 - x2/Sd=2,63 - p<0,00 - RMSEA=0,065 - CFI=0,97 — NFI=0,95 - NNFI(TLI)=0,96
Tablo 6: Ol¢iim Modeline Ait Degerler
Uyum indeksleri Mﬁkg.mmel Kabul Iidilebilir 6Ig_i_i|en
Uyum Olgiitleri Uyum Olgiitleri Uyum Olgitleri
X2/ Sd 0<x?/Sd<2 2<x?/Sd<3 2,63
RMSEA .00 < RMSEA <.05 .05 < RMSEA <£.08 0,065
CFI .95 <CFI <1.00 .90 < CFl<£.95 0,97
NFI .95 <NFI £1.00 .90 < NFI £.95 0,95
NNFI (TLI) .95 < NNFI £1.00 .90 < NNFI .95 0,96
Tablo 7: Arastirma Modeli Igin Yapisal Esitlik Model Sonuglari
Standart Yiikler | Tahmin Standart Hata | T -degeri p degeri R?
Davranissal Niyet (DN)
Dnl 0,802 1 0,010 0,640
Dn2 0,817 0,966 0,009 25,491 0,001 0,674
Dn3 0,912 1,221 0,008 20,860 0,001 0,833
Dn4 0,880 1,145 0,008 19,964 0,001 0,776
Dn5 0,794 1,259 0,017 17,337 0,001 0,631
Dn6 0,717 1,062 0,019 16,784 0,001 0,510
Oznel Normlar (ON)
Onl 0,621 1 0,059 13,139 0,393
On2 0,584 1,254 0,11 12,102 0,001 0,344
On3 0,691 1,021 0,043 15,087 0,001 0,483
On4 0,790 1,210 0,035 18,182 0,001 0,621
On5 0,958 1,807 0,036 24,503 0,001 0,922
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On6 0,769 1,597 0,072 17,296 0,001 0,594
On7 0,902 1,808 0,044 22,167 0,001 0,810
Kullanima Yénelik Tutum

(KYT)

Kytl 0,895 0,734 0,011 0,801
Kyt2 0,971 0,840 0,012 26.034 0,001 0,940
Kyt3 0,650 1 0,042 14.942 0,001 0,423
Performans Beklentisi (PB)

Pb2 0,738 1,155 0,007 0,001 0,543
Pb4 0,742 1,568 0,013 12,902 0,001 0,552
Pb5 0,656 1,336 0,015 11,163 0,001 0,431
Pb6 0,729 1 0,005 12,707 0,001 0,532
Algilanan Fayda (AF)

Afl 0,690 0,558 0,004 0,484
Af2 0,983 1,110 0,004 17,345 0,001 0,973
Af3 0,933 1 0,003 17,187 0,001 0,872
Gereksinimler (G)

Gl 0,50 1,104 0,020 9,266 0,001 0,253
G2 0,58 1,058 0,013 11,131 0,001 0,342
G3 0,75 1 0,006 14,897 0,001 0,573

Gizil degiskenleri agiklayan degiskenlere bakildiginda, Davranigsal niyet boyutunu en iyi agiklayan maddelerin “Dn3” nolu madde
oldugu; 6zne normal boyutunu agiklayan en iyi maddenin “On5” nolu madde oldugu; kullanisa yonelik tutum boyutunu agiklayan
en iyi maddenin “Kyt2” nolu madde oldugu; performans beklentisi boyutunu agiklayan en iyi maddenin “PB4” nolu madde oldugu;
algilanan fayda boyutunu agiklayan en iyi maddenin “Af2” nolu madde oldugu; ve gereksinimler boyutunu agiklayan en iyi
maddenin “G3” nolu madde oldugu gorilmektedir. Ayrica, faktor yiklerine bakildiginda, modeldeki tim maddelerin gizil
degiskenlere ait faktorleri agikladigl anlagiimaktadir.

Revize edilen modeldeki gizil degiskenlere ait AVE ve CR degerleri Tablo 8'de verilmistir.

Tablo 2: Gizil Degiskenlere Ait AVE Ve CR Degerleri

Faktor adi Kisaltma Ortalama Agiklanan varyans (AVE) | Yapi Giivenirligi (CR)
Davranigsal niyet DN 0,68 0,93
Oznel normlar ON 0,59 0,91
Kullanima yonelik tutum KYT 0,58 0,80
Performans beklentisi PB 0,52 0,81
Algilanan fayda AF 0,77 0,91
Gereksinimler G 0,40 0,66

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

Gereksinimler boyutu disindaki tim boyutlarin ortalama agiklanan varyans (AVE) ve yapi glvenirligi (CR) degerleri literattrdeki
Olgltler agisindan uyum gostermektedir. Ancak Gereksinimler boyutundaki AVE degeri 0,50’den (Fornell ve Larcker, 1981) kiiguk
ve CR degeri 0,70’den (Hair ve ark., 2006) kuglktir. Bu degerlerinin kiiglik olmasinin nedeni bu boyutta yer alan maddelere iliskin
faktorler yiklerinin diisiik olmasindan kaynaklanmaktadir. Her ne kadar bu degerler diisiik olsa da 0,50 degerine esit ve blylktir
(Fornell ve Larcker, 1981) ve kabul edilebilir diizeydedir. Fornell ve Larcker (1981), AVE degerinin 0,50’den duslk oldugu
durumlarda CR degerine bakilmasi gerektigini ve bu degerin 0,60 olmasi durumunda boyutun (yapinin) yakinsak gegerliginin hala
gecerli olabilecegini ifade etmistir. Gereksinimler boyutuna ait AVE (0,40) ve CR (0,66) degerleri yukarida s6zi edilen agiklamaya
birebir uymakta olup, yakinsak gegerlik agisindan uygun olarak kabul edilmistir.

Amos programinda yapilan yapisal esitlik modelinde ki ¢ikan sonuglardan emin olmak igin, Amos programindan daha giincel olan
Lisrel programinda da yapisal esitlik modeli yapilmistir. Sonuglari asagida gosterilmistir.
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Tablo 9: Yapisal Esitlik Modelinin Hipotez Test Sonuglari (N=382)

Hipotez | Dogrudan Standart Tahmin Standart Sonug
Etkiler Yikler Hata t
H1 G - AF 0,518 0,794 0,099 8,457* Desteklendi
H2 G- PB 0,900 0,880 0,068 12,899* Desteklendi
H3 AF - KYT 0,162 0,410 0,056 2,874* Desteklendi
H4 PB - KYT 0,388 0,672 0,064 5,567* Desteklendi
H5 ON - KYT 0,144 0,186 0,049 2,938* Desteklendi
H6 KYT - DN 0,388 0,352 0,054 7,234* Desteklendi
Algilanan Fayda =0,52*Gereksinimler
Performans Beklentisi =0,90*Gereksinimler
Kullanima Yénelik Tutum =0,16*Algilanan Fayda + 0,36*Performans Beklentisi + 0,14*0Oznel Normlar
Davranigsal Niyet =0,39*Kullanima Yonelik Tutum

Tablo 9’dan de anlasilacagi tizere, model lzerinde kurulan tim hipotezlerin sonuglari istatistiksel olarak anlamli olup tim
hipotezler desteklenmistir. Gereksinimler degiskeni algilanan fayda degiskenini 0,52 oraninda, performans beklentisi degiskenini
ise, 0,90 oraninda etkilemektedir. Algilanan fayda degiskeni kullanima yonelik tutum degiskenini 0,16 oraninda etkilemektedir.
Performans beklentisi degiskeni algilanan fayda degiskenini 0,36 oraninda etkilemektedir. Oznel normal degiskeni kullanima
yonelik tutum degiskenini 0,14 oraninda etkilemektedir; Kullanima yonelik tutum degiskeni ise davranissal niyet degiskenini 0,39
oraninda etkilemektedir.

5.SONUC

Bu ¢alismada mobil bankacilik kullanan masterilerin gereksinimleri, algilanan fayda, kullanima yonelik tutumlari, performans
beklentileri, 6znel normlar ve davranissal niyet degiskenlerine iliskin gorisleri belirlenmis ve bu degiskenler arasindaki iliski analiz
edilmistir.

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

Katilimcilarin, mobil uygulama kabul modelinde yer alan degiskenlere yonelik gérislerinin cinsiyetlere bagh olarak degismedigi
gbzlenmistir. Davranissal niyet, kullanima yonelik tutum ve 6znel normlar boyutlarindaki anket cevaplarina katilmalarinin, 40 yas
ve Ustl katihmcilarda en az, 26-35 yas grubunda ise daha yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin yalnizca kullanima yonelik tutum boyutundaki anket cevaplarina katilmalarinin, egitim durumlari agisindan anlaml
bir sekilde farklilastig gbzlenmistir. Lisansiistl egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin anket cevaplarina katilmalarinin, 6n lisans
egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin géruslerinden daha yuksektir.

CGalisma kapsaminda mobil uygulama kabul modelinin alt boyutlari arasindaki iliskiler incelenmis, bunun sonucunda gereksinimler
ile algilanan fayda arasinda anlamli dlizeyde ve pozitif yonlQ bir iliskinin varlig tespit edilmistir. Buna bagh olarak gereksinimleri
karsilayacak faydalarin saglanmasinin mobil bankaciligin benimsenmesine olumlu katkilar saglayacag ifade edilebilir.

Mobil uygulama kabul modelinin alt boyutlarindan algilanan fayda ile kullanima y6nelik tutum arasinda anlamli diizeyde ve pozitif
yonli bir iliskinin varhgl tespit edilmistir. Zira teknolojinin kullanimindan saglanan faydanin kullanima yoénelik tutumu
gelistirebilecegi degerlendirilebilir. Teknoloji kabul modelinde temel olarak kullanicilarin faydali gérdigi uygulamalari kullanmaya
daha fazla meyil gosterecegi ileri stiriilmektedir. Sonug olarak bankaya gitmeden mobil uygulama Gzerinden islerini halleden, bu
sayede zaman ve kaynak faydasi saglayan bir kullanicinin kullanima yénelik tutumlarinin da artacagi soylenebilir.

Mobil bankacilik uygulamalarindan performans beklentisi ile algilanan fayda arasinda anlamli diizeyde ve pozitif yonli bir iliskinin
varligi tespit edilmistir. Mobil bankacilik uygulamalarinin daha pratik, ¢6ziim odakli, hizli olmasi misterilerin daha fazla fayda
saglayacaklarina yonelik algilarina olumlu etkide bulunacagi degerlendirilmektedir.

Mobil uygulama kabul modelinin alt boyutlarindan gereksinimler ile performans beklentisi arasinda anlamli diizeyde ve pozitif
yonli bir iliskinin varligi tespit edilmistir. Mobil bankacilik uygulamasi kullanan bir misterinin, gereksinimlerini karsilayacak bir
performans beklemesinin dogal oldugu degerlendirilmektedir. Zira yiiksek diizeyde gereksinimleri olan bir misterinin hizli, ¢6zim
odakl, gesitli hizmetlere gevrimigi olanak taniyan, kisaca yiiksek performansli bir uygulamayi talep edecegi degerlendirilmektedir.
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Oznel normlarin kullanima yénelik tutum {zerinde pozitif yénde etkiye sahip oldugu gériilmistiir. Ancak diger degiskenlerin
etkisine gore nispeten dusik kaldigi da gézlenmistir. Bu ¢alismada da mobil bankaciligin sik kullaniimasi ve kullanicilarin egitim
diizeyinin yiksek olmasi nedeniyle, mobil bankacilik kullanimi konusunda sosyal ¢evrelerinden daha az etkilendikleri
degerlendirilmektedir. Katilimcilarin mobil bankacilik konusunda kendi becerileri ve arastirma ve ilgi dizeylerinin kullanimlarina
yonelik tutumlarini daha g¢ok etkilediginden dolayr 6znel normlarin etkisinin olumlu da olsa disiik dizeyde oldugu
dustntlmektedir. Sonug olarak sosyal gevrenin mobil bankacilik kullanimina yonelik disiik diizeyde de olsa etkili oldugu ifade
edilebilir.

Mobil uygulama kabul modelinin alt boyutlarindan kullanima y6nelik tutum ile davranissal niyet arasinda anlamh diizeyde ve
pozitif yonla bir iliskinin varligi tespit edilmistir. Sonug olarak mobil bankacilikla ilgili bireylerin olumlu diisiincelerinin artmasi
halinde kullanma niyetlerinin de artacagi ve bunun da kullanma davranisina olumlu etkileyecegi sdylenebilir.

Sektore Yonelik Oneriler

Elde edilen sonuglar dikkate alindiginda bankacilik sektéri agisindan sunulan mobil uygulamalarin benimsenmesinde algilanan
fayda, performans, kullanima yoénelik olumlu tutum ve gevrenin etkisinin 6nemli oldugu gozlenmistir. Bu kapsamda bankalarin;

- Mobil bankacilik hizmetlerini kullanici dostu olarak tasarlamasi,

- Surekli olarak gelistirmesi,

- Basit, sUratli ve glivenilir 6zelliklere sahip olacak sekilde isletmesi,

- Yapay zeka, nesnelerin interneti, dijital clizdan, sanal gergeklik gibi yeniliklerin mobil hizmetlere entegre edilmesi,
- Bu hizmetleri guivenilir platformlarda vermesi,

- Mobil uygulamalarda g6z tanima, yliz tanima, parmak izi tanima gibi gesitli teknolojik glivenlik dnlemleri uygulamalari
onerilmektedir.
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