AKDENIZ UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

Akzhan ALRAGIG

MOBIL BANKACILIGI BENIMSEMEDE DAVRANISSAL NIiYETi ETKILEYEN
FAKTORLER: AKDENiZ UNIVERSITESI’NDE BIR UYGULAMA

Isletme Ana Bilim Dal1

Yiksek Lisans Tezi

Antalya, 2018



AKDENIZ UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

Akzhan ALRAGIG

MOBIL BANKACILIGI BENIMSEMEDE DAVRANISSAL NIiYETi ETKILEYEN
FAKTORLER: AKDENiZ UNIVERSITESI’NDE BIR UYGULAMA

Danisman
Dogc. Dr. Serkan AKINCI

Isletme Ana Bilim Dal1

Yiksek Lisans Tezi

Antalya, 2018



Akdeniz Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiirliigiine,

Akzhan ALRAGIG’1n bu ¢alismasi, jiirimiz tarafindan Isletme Ana Bilim Dal1 Yiiksek

Lisans Programui tezi olarak kabul edilmistir.

Baskan : Dog. Dr. Mehmet MERT (Imza)
Uye (Danismani)  : Dog. Dr. Serkan AKINCI (Imza)
Uye  Dr. Ogr. Uyesi Bilge Nur OZTURK (imza)

Tez Baghg1: Mobil Bankaciligi Benimsemede Davranissal Niyeti Etkileyen Faktorler:
Akdeniz Universitesi’nde Bir Uygulama

Onay: Yukaridaki imzalarin, ad1 gecen 6gretim liyelerine ait oldugunu onaylarim.

Tez Savunma Tarihi : 29/06/2018
Mezuniyet Tarihi : 02/08/2018

(imza)
Prof. Dr. Thsan BULUT
Mudir



AKADEMIK BEYAN

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Mobil Bankaciligi Benimsemede Davranigsal
Niyeti Etkileyen Faktorler: Akdeniz Universitesi'nde Bir Uygulama” adli bu ¢alismanin,
akademik kural ve etik degerlere uygun bir bicimde tarafimca yazildigini, yararlandigim

bltiin eserlerin kaynak¢ada gosterildigini ve ¢alisma igerisinde bu eserlere atif yapildigmi

belirtir, bunu serefimle dogrularm.

(Imza)

Akzhan ALRAGIG



T.C.

AKDENIZ UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TEZ CALISMASI ORIJINALLIK RAPORU
BEYAN BELGESI

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGU’NE

OGRENCI BILGILERI
Adi-Soyadi Akzhan ALRAGIG
Ogrenci Numarasi 20135212020
Enstitii Ana Bilim Dah isletme
Program Yiksek Lisans
Programin Tiirii (X) Tezli Yiksek Lisans () Doktora ( ) Tezsiz Yiksek Lisans

Damsmaninin Unvani, Adi-Soyadr | Dog. Dr. Serkan AKINCI

Mobil Bankaciigi Benimsemede Davramgsal Niyeti Etkileyen

Tez Bashg Faktorler: Akdeniz Universitesi’nde Bir Uygulama

Turnitin Odev Numarasi 983892813

Yukarida bashgi belirtilen tez calismasinin a) Kapak sayfasi, b) Girig, ¢) Ana Boliimler ve d) Sonug
kisimlarmdan olusan toplam 84 sayfalik kismina iliskin olarak, 20/07/2018 tarihinde tarafimdan Turnitin adl
intihal tespit programidan Sosyal Bilimler Enstitiisi Tez Caligmasi Orijinallik Raporu Almnmasi ve
Kullanilmas1 Uygulama Esaslari’nda belirlenen filtrelemeler uygulanarak alimmis olan ve ekte sunulan rapora
gore, tezin/donem projesinin benzerlik orant;

almtilar hari¢ % 14

alintilar dahil % 14 ‘tiir.

Danigman tarafindan uygun olan secenek isaretlenmelidir:

(X) Benzerlik oranlari belirlenen limitleri agmiyor ise;
Yukarida yer alan beyanin ve ekte sunulan Tez Calismasi Orijinallik Raporu’nun dogrulugunu onaylarim.

( ) Benzerlik oranlar1 belirlenen limitleri asiyor, ancak tez/dénem projesi danigmani intihal yapilmadig
kanisinda ise;

Yukarida yer alan beyanin ve ekte sunulan Tez Calismasi Orijinallik Raporu’nun dogrulugunu onaylar ve
Uygulama Esaslari’nda 6ngoriilen yiizdelik sinirlarinin asilmasma karsin, asagida belirtilen gerekge ile
intihal yapilmadigi kanisinda oldugumu beyan ederim.

Gerekee:

Benzerlik taramasi yukarida verilen olgiitlerin 15181 altinda tarafimca yapilmistir. Ilgili tezin orijinallik
raporunun uygun oldugunu beyan ederim.
20/07/2018

(imzasi)
Dog. Dr. Serkan AKINCI



ICINDEKILER
SEKILLER LISTESI ........coooiiiiiitiiiieeeeeeeeee ettt en s iv
TABLOLAR LISTEST ..ottt v
KISALTMALAR LISTESI ..ot vii
O ZE T e viii
SUMMARY ittt ettt e e ettt e e e e h bt e e e e a b bt e e e s bb e e e e e nnbbe e e e s ntbe e e e IX
ONSOZ ...ttt ettt ettt X
(] 0 2 1R 1
BIRINCI BOLUM
MOBIL BANKACILIK

1.1. Bankacilik Sektoriinde Teknolojik Gelismeler...........c.ooooiiiiiiiiiiie e 3
1.2. Elektronik BanKacCil1K.............uuuuuuuuiiiiiiisiisiiiiiiiisiiiinessssssssnnrsnsnnesnennnnnnnnsenennnnnnnnnnnnnnnns 4
1.2.1. Elektronik Bankaciliktaki Sube Dis1 Dagitim Kanallart ............cccccvvvvviiieniiiiiiiiinnnnn. 5
L1.2.1.1. ATM BanKacCiliZ1....c..uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiice ettt e e e e 5
1.2.1.2. Telefon BankacCiliZl ........coouiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 6
1.2.1.3. Internet BanKaCIlIZ1 ......coveveviveeeieeeieesieeeeteeeeteessteesste e stes e s steen e e ste st s saenens 7
1.2.1.4. MODbil BanKaCIlIK ......uvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiie ettt 9

1.3. Mobil Bankaciligm Erigim YOIlart ..........coooiiiiiiiiiiiiiiieeesiiiiiene e 10
1.4. Mobil Bankaciligin DUnyadaki Yeri......ccuuueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee sttt 10
1.5. Mobil Bankaciligin TUrkiye deki Yeri.....uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee it 12

IKiNCi BOLUM
MOBIL BANKACILIK UZERINE YAPILAN ARASTIRMALARIN
DEGERLENDIRILMESI

2.1. Teknoloji Benimseme MOEIIErT .........ocoiviieiiieecee e 17
2.1.1. GereKGeli EYIEM TEOKISE ....cciviiiiiie ettt e 17
2.1.2. Planli Davranis TeOTISI .......ccceeiieiieeiii i 18
2.1.3. Teknoloji Kabul MOGEHT ..........cooviiiiiee e 19

2.1.3.1. Algilanan Yarar ve Algilanan Kullanim Kolaylig1...........ccccceoviiiiiiiiniininnnn 20
2.1.4. Teknoloji Kabuli ve Kullanimi Birle$ik TEOTIST v.v.ccvvvvvreeiiiiiieeiiiiiieesiiiiecesiiieneens 21

2.1.4.1. Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki ve Kolaylastirict Kosullar 21



2.1.5. Yeniliklerin Yay1lmast TEOTISI.......ccuuuriiiiiiiiiieiiiie e 23
2.2, GUVEN L. 23
2.2.1. Giiven ve GUVEN EZIIMI ...oooiiiiiiiiiiiiiii e 24
2.2.2. Giiven ve Kurtm ItDAIT.......c.coieviviecee ettt 25
2.2.3. Giiven ve Yap1Sal GUVENCE .......ccoiuuriiiiieiiiieeiiiee st 25
2.3. Mobil Bankaciligin Benimsenmesi Uzerine Yapilan Arastirmalar ..............coccevevevenennne. 26

UCUNCU BOLUM
MOBIL BANKACILIGI BENIMSEMEDE DAVRANISSAL NiYETi ETKILEYEN
FAKTORLER: AKDENiZ UNIiVERSITESI’NDE BiR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amact Ve ONEMI ..........coviveeveuieieieeeeteieteeeete ettt eseee e e eeese e 28
3.2. Arastirmanim Kapsami ve Sinirhihiklart ... 29
3.3. Arastirmanin Modeli ve HIpOtezZIeTi ...........coooiviiiiiiiiiiiiiiie e 29
3.4, Aragtirmaninn YONTEIME ......ueiiiuiieiiieeeiiee et eesee e s ee e st e e st e e et e e e snee e e sraeeesnteeesnteeennseeeanes 32
3.4.1. Arastirmanin OrNekICMi ........c.cviviiviiii i ettt e e 32
3.4.2. Veri Toplama YOntemi ve ATaclari........ccuvveviieeiiiiiiiiiiiiiieeee i 33
3.4.3. Veri Analiz TEKNIKIErT ..o 35
3.5. Arastirmaya Iliskin BulGUIAT .........c.cooviievirieiiceeeeceeeeee ettt 36
3.5.1. Demografik Ozelliklere Iliskin Bulgular ..........c..ccccovvevieevieeeseeieeceeeceee e 36
3.5.2. Tanimlay1ct IStatiStIKIET .......cvevivieeeeectcee ettt 39
3.5.2.1. Performans Beklentisi Olgegine iliskin Tanimlayic Istatistikler ...................... 39
3.5.2.2. Caba Beklentisi Olgegine Iliskin Tanimlayici Istatistikler ............ccoceeveervennnnnn. 40
3.5.2.3. Kolaylastiric1 Kosullar Olgegine Iliskin Tanimlayic Istatistikler...................... 40
3.5.2.4. Sosyal Etki Olgegine Iliskin Tanimlayici IstatiStiKIer .............cccveveveervrrererennan, 41
3.5.2.5. Giiven Egilimi Olgegine Iliskin Tanimlayici IstatistiKler ...............cooeevevevennnne, 41
3.5.2.6. Yapisal Giivence Olgegine iliskin Tanimlayici Istatistikler .............c.c.cevevnne. 42
3.5.2.7. Kurum Itibar1 Olgegine iliskin Tanimlayici Istatistikler ................coccevevevennnne. 42
3.5.2.8. Uyumluluk Olgegine Iliskin Tanimlayict IstatiStiKIer .............cccveveveeeererenennae, 43
3.5.2.9. Giiven Olgegine Iliskin Tanimlayict Istatistikler ............cccveveervereeieierereennan, 43
3.5.2.10. Davranigsal Niyet Olgegine Iliskin Tanimlayic Istatistikler ........................... 44
3.5.3. Olgeklerin Giivenilirlik ve Gegerlilik AnalizIeri..........ccccovevevieeviieieieeceeeee, 44

3.5.3.1. Performans Beklentisi, Caba Beklentisi ve Sosyal Etki Olgeklerinin Guvenilirlik
VE FaKLOr ANALIZI ..o 44



3.5.3.2. Kurum Itibari, Yapisal Giivence ve Giiven Egilimi Olgeklerinin Giivenilirlik ve

FAKEOTr ANAIZI......eoiiiiiie e 45
3.5.3.3. Giiven Olgeginin Giivenilirlik ve Faktor ANalizi...........cccoovvvvirvirerirererererercnennn. 46
3.5.3.4. Uyumluluk Olgeginin Giivenilirlik ve Faktdr Analizi...........cccceveveeveeveveiennnnae, 47
3.5.3.5. Davranissal Niyet Olgeginin Glivenilirlik ve Faktor Analizi............ccccoeveee.... 47

3.5.4. Performans Beklentisi, Caba Beklentisi ve Sosyal Etkinin Davramssal Niyet Uzerine
] ST PUSTR 48

3.5.5. Giiven Egilimi, Yapisal Giivence ve Kurum Itibarmmn Mobil Bankaciliga iliskin

GUVENE ETKIST ...ttt ettt 50
3.5.6. Mobil Bankaciliga Iliskin Giivenin Davranissal Niyet Uzerine EtKisi ..................... 53
3.5.7. Uyumlulugun Davranigsal Niyet Uzering EtKisi.........ccoovevervveeereeereeereeeeeeeeenenans 54
SONUC ...ttt et et e e e e b e et e e e s e e s tt e e be e et e e ase e e atee e teeanteennreeteeanne e e 56
KAYNAK CA oottt e et e e e et e et e e e e e e te e e te e e aeeaseeestaeeteeaneeenree s 58
EK 1-ARASTIRMA ANKET FORMU ... 66

O Z G E CMIS oottt ettt 70



SEKILLER LISTESI

Sekil 1.1 Tiirkiye Genelindeki ATIM SaYIST.......cciviiiiiiiieiiieiie e 6
Sekil 1.2 Telefon Bankaciligmin Aktif MUStEri SAYISI.......ccoivveiiiiiiiiiiiiiiie e 7
Sekil 1.3 Mobil Bankacilik Kullanan Toplam Bireysel ve Kurumsal Misteri Sayist............. 15
Sekil 2.1 GereKGeli EYIEM TEOMIST...c..uiiiiiiiiiiie e 17
Sekil 2.2 Planlt Davranis T@OTIST . ....cuuuueeeiiiiiieeaiiiiieeesiiiie e st e e s sitee e e s sieree e e s snbaeae e s annaeaeeans 18
Sekil 2.3 Teknoloji Kabul MOl .........cooiiiiiiiiie s 19
Sekil 2.4 Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli...........ccccooviveeiiieeiiiiee e, 21
Sekil 2.5 Yeniliklerin Yayilmast TEOTIST ......vvviiiririiiiiiiiiiieiiiiiee e 23
Sekil 3.1 Arastirma MOAEIEIT .......ooivieeiii et 29
Sekil 3.2 Regresyon MOGEIT 1 ........ooiiiiiiiiiiieeie e 48
Sekil 3.3 Performans Beklentisi, Caba Beklentisi ve Sosyal Etki Degiskenleri i¢in ACPR

GTAfIZ1. e 50
Sekil 3.4 RegreSyon MOUEI 2 .......cocuuiieiiiie ettt e e e a e 51
Sekil 3.5 Giiven Egilimi, Yapisal Giivence ve Kurum Itibar1 Degiskenleri i¢cin ACPR

(€52 {5 OO PP PP PP PP PPPPP PP 52
Sekil 3.6 Regresyon MOUEI 3 .......cooviiiiiiee et e e 53
Sekil 3.7 Gliven Degiskeni iGiN ACPR Grafifi.........ccooiveiiiiiiiiiiieiieiienee e 54
Sekil 3.8 RegreSyon MOUEIT 4 ........cvviieiiee ettt e e e 54

Sekil 3.9 Uyumluluk Degiskeni i¢in ACPR Grafigi.........ccccccvvviiiiieiiiieeiie s 55



TABLOLAR LISTESI
Tablo 1.1 Elektronik BankaciliZin Avantajlari............ccccoovvieiiiieiiiieiiiicec e 4
Tablo 1.2 Elektronik Bankaciligin Dezavantajlart ..........c.cccevvvieiiiieiiiin e 5
Tablo 1.3 Mobil Bankacilik Hizmeti Sunan Bankalar..............ccccooviiiiiiiiiiicccee 13
Tablo 1.4 Mobil Bankacilik Kullanan Toplam Bireysel ve Kurumsal Miisteri Sayisi............ 14
Tablo 2.1 Mobil Bankaciligin Benimsenmesi Uzerine Yapilan Arastirmalarm Anahatlari .... 26
Tablo 3.1 Olgekleri Olusturan IfAdeler ...........covoveieveeieeeeieecee e, 34
Tablo 3.2 Cinsiyet DaBIIMI ........eoiiiiiiiiiieiie e 36
Tablo 3.3 Ya$ DaBIMI.....cooiiiiiiiiiiiiie ittt 36
Tablo 3.4 Katilimcilarin Ogrenim Gordiikleri FaKGIteler ............ooovoveiieviveeiricieceeieieeane, 36
Tablo 3.5 Katilimcilarin Bankacilik Islemlerinde En Cok Tercih Edilen Banka.................... 37
Tablo 3.6 Akillit Telefon Kullanimi .........cocvreeiireiiiieeciie e ce e sn e see e seeeesnee e 37
Tablo 3.7 Akilli Telefon ISIetim SIStEMi.......c.ccvevereiiereeieeieeeteeeee e, 37
Tablo 3.8 Katilimcilarin Mobil Bankacilik Bil@iSi........ccccivvreiiiireiiire e siieesiie e 38
Tablo 3.9 Mobil Bankacilik Uygulamast Kullanimi ...........cccoooiiiiiiiiiiiniiieei 38
Tablo 3.10 En Cok Kullanilan Banka Uygulamasi............cccvreiiireiiiresiiressinessieeesieeesnneens 38
Tablo 3.11 Son 12 Ayda Mobil Bankacilik Uygulamasi Kullanim Durumu.................cc.e.... 39
Tablo 3.12 Mobil Bankacilik Kullanmaya Baslama Zamani............c..cccccveeviveiiiieeiiiee s, 39
Tablo 3.13 Performans Beklentisi Olgeginin Tanimlayict Istatistikleri .........c..coevevevvrvenennne., 39
Tablo 3.14 Caba Beklentisi Olgeginin Tanimlayict Istatistikleri .........coocovveevveveinierniiensnenn, 40
Tablo 3.15 Kolaylastirict Kosullar Olgeginin Tanimlayict Istatistikleri.........c.ccoeveveevivennnnne., 40
Tablo 3.16 Sosyal Etki Olgeginin Tanimlayict IStatiStiKIEri............ceeeeveveeeriereceireieeana, 41
Tablo 3.17 Giiven Egilimi Olgeginin Tanimlayict Istatistikleri..........ccoovovieririereireirereenan, 41
Tablo 3.18 Yapisal Giivence Olgeginin Tanimlayict Istatistikleri .............cocevveveveereerirenennnn, 42
Tablo 3.19 Kurum itibar1 Olgeginin Tanimlayici Istatistikleri ............cccvoeereriereiriirereean, 42
Tablo 3.20 Uyumluluk Olgeginin Tanimlayict IstatiStiKIEri.............cceveveveeierereieereiereann, 43
Tablo 3.21 Giiven Olgeginin Tanimlayict Istatistikleri .............coovvveveereerieieeieeeeeeeee e, 43
Tablo 3.22 Davramgsal Niyet Olceginin Tanimlayici IstatistiKleri............c.cooveveveeeverevenennae, 44

Tablo 3.23 Performans Beklentisi, Caba Beklentisi ve Sosyal Etki Olgeklerinin Guvenilirlik
Ve Faktor Analizi SONUGIATT.......cciiiiiiiiiiiiiiiie e 45

Tablo 3.24 Kurum Itibar1, Yapisal Giivence ve Giiven Egilimi Olgeklerinin Giivenilirlik ve
Faktor Analizi SOnuUCIari...............ccii 46

Tablo 3.25 Giiven Olgeginin Giivenilirlik ve Faktdr Analizi Sonuglari..............ccccevevevenne., 47



Vi

Tablo 3.26 Uyumluluk Olgeginin Giivenilirlik ve Faktdr Analizi Sonuglart.......................... 47
Tablo 3.27 Davramssal Niyet Olgeginin Giivenilirlik ve Faktdr Analizi Sonuglart................ 48
Tablo 3.28 Davramigsal Niyet i¢in En Kiiciik Kareler Regresyonu Tahmin Sonuglar (1)...... 49
Tablo 3.29 Giliven i¢in En Kiigiik Kareler Regresyonu Tahmin Sonuglart.............cccccverneene. 51
Tablo 3.30 Davranigsal Niyet i¢in En Kii¢iik Kareler Regresyonu Tahmin Sonuglar1 (2)....... 53
Tablo 3.31 Davranigsal Niyet i¢in En Kii¢iik Kareler Regresyonu Tahmin Sonuglari (3)...... 55



ABD
akt.
APDT
ATM
ACPR
BBVA
IGM
BKT
TKKBT
GTKKBT
DT

EFT
GEM
GET
10S

MB
PDT
SMS
BB
TGU
TKM
TNS Global
YYT
WAP

KISALTMALAR LiSTESI

Amerika Birlesik Devletleri

Aktaran

Ayristirilmig Planli Davranis Teorisi
Otomatik Vezne Makineleri
Augmented Component Plus Residual
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria

[k Gliven Modeli

Bankalararas1 Kart Merkezi

Teknoloji Kabuli ve Kullanimi Birlesik Teorisi
Genisletilmis Teknoloji Kabulli ve Kullanimi Birlesik Teorisi (TKKBT2)
Deneme Teorisi

Elektronik Fon Transferi

Gerekgeli Eylem Modeli

Gerekgeli Eylem Teorisi

Iphone Isletim Sistemi

Mobil Bankacilik

Planli Davranis Teorisi

Kisa Mesaj Servisi

Tirkiye Bankalar Birligi

Teknoloji Gorev Uyumu

Teknoloji Kabul Modeli

Taylor Nelson Sofres Global
Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi

Kablosuz Uygulama Protokolii

vii



viii

OZET

Mobil teknolojilerde son yillarda muazzam bir doniisim yasanmaktadir. Mobil
teknolojiler, telekomiinikasyon teknolojisinde baskin hale gelmistir; akilli telefonlar ve
tabletler is diinyasmin dijital stratejilerinde kritik hale gelmistir; tiiketiciler ve gogunlukla tim
sektorler mobil teknolojilerden etkilenmektedir. Mobil teknolojideki ve cihazlardaki hizli
gelismeler bankacilik sektoriinii onemli Olclide degistirmistir. Banka miisterileri subelere
gitmeden, teknolojideki inovasyon destegi ile ¢ogu bankacilik islemini her zaman ve her
yerde, hizli ve etkin bir sekilde gergeklestirebilmektedir.

Kablosuz teknolojideki hizli gelismeler ve cep telefonlarinin yogun olarak
kullanilmas1 bankalar1 mobil bankacilik sistemlerini olusturma konusunda biiylik yatirimlar
yapmaya tesvik etmektedir. Fakat mobil bankaciligin benimsenme orani beklenenden daha
diisiiktiir ve halen gelisme asamasindadir. Mobil bankaciliga heniiz giivenmeyen ve risk
algilarindan dolay1 diger bankacilik yontemleri tercih eden miisteriler vardir. Bu nedenle,
mevcut ¢alisma, mobil bankacilik ile ilgili bilgileri zenginlestirmeyi; Venkatesh ve arkadaslari
(2003) tarafindan sunulan Teknoloji Kabulli ve Kullanimi Birlesik Teorisi, Rogers (1995)
tarafindan gelistirilen Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi, Kim ve arkadaslar1 (2009) ve Gefen
(2000) tarafindan Onerilen Giiven Modellerini kullanarak mobil bankaciligi benimsemeye
yonelik davramigsal niyeti etkileyen faktorleri incelemeyi amacglamaktadir. Olasilikli
ornekleme yontemlerinden basit tesadlfi ornekleme yontemi kullanilarak anket ¢alismasi
yapilmistir. Anket formu Akdeniz Universitesi’nin merkez kampusiinde egitim-dgretim goren
ogrencilerine uygulanmistir. Mevcut c¢alisma mobil bankaciligi kullananlara yonelik
yapilmaktadir. Arastirmada 432 anket verisi degerlendirmeye alinmistir. Elde edilen veriler
SPSS 16.0 ve STATA 14.0 istatistik programlar: kullanilarak analiz edilmistir. Calismanin
amacina ulasmasi adina, frekans analizi, Olgeklerin guvenilirlik ve gecerlilik analizleri,
tanimlayici istatistik, regresyon analizi ve tani testleri kullanilmistir. Sonuglar performans
beklentisi, caba beklentisi ve sosyal etkinin davranigsal niyeti etkiledigini gostermistir. Kurum
itibar1, yapisal giivence ve giiven egilimi, bu U¢ faktorun glven Uzerindeki anlaml etkisi
dogrulanmig. Ayrica giivenin ve uyumlulugun davranigsal niyeti anlamli ve pozitif yonde
etkiledigi goriilmiistiir. Kolaylastirici kosullar ile davranigsal niyet arasinda anlaml bir iliski
bulunamamuistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik Sektorii, Mobil Bankacilik, Davranigsal Niyet, Benimseme.



SUMMARY
FACTORS AFFECTING BEHAVIOURAL INTENTION IN MOBILE BANKING
ADOPTION: AN APPLICATION IN AKDENIZ UNIVERSITY

Recent years have witnessed a dramatic transformation in the mobile technologies. The
mobile technologies has become the dominant form of telecommunications technology;
smartphones and tablets have become critical in the digital strategies of business; consumers
and mostly all the sectors influenced from mobile technologies. With the rapid achievements in
mobile technology and devices, the banking industry has expanded tremendously. Bank
customers with the help of the innovative technology are now able to carry out most of the
banking transactions quickly and efficiently at any time and place without the urge of going to
the branch.

Fast advances in the wireless technology and the intensive penetration of cell phones
have motivated banks to spend large budget on building mobile banking systems. However the
adoption rate of mobile banking is still underused than expected and still in its infancy. There
are some individuals that do not trust it yet, or have a preference for other banking methods.
Therefore, current study purposed to enrich knowledge about mobile banking and examine
factors that affect individuals behavioural intention to adopt mobile banking. The study
integrated the frameworks of Unified Theory of Acceptance and Usage of Technology
(UTAUT) developed by Venkatesh et al. (2003), Diffusion of Innovation Theory (DOI)
presented by Rogers (1995) and Trust Model (TM) suggested by Kim et al. (2009) and Gefen
(2000). Primary data were collected in Turkey among the students of Akdeniz University
through paper based questionnaires. Simple probability sampling method has been used in the
research. The present study is aimed at mobile banking users and 432 questionnaires are taken
into consideration. Data were analyzed through statistical softwares SPSS 16.0 and STATA
14.0. In a current study were conducted several statistical analyzes such as: reliability and
validity analysis, descriptive statistics, frequency, regression analysis and diagnostic tests. The
research findings revealed that the factors such as performance expectancy, effort expectancy
and social influence have positive influence on behavioral intention to adopt mobile banking.
The factors such as trust propensity, structural assurances and firm reputation have a significant
effect on trust and trust in his turn has a positive influence on behavioral intention. Findings also
revealed a significant effect of compatibility on behavioral intention. However, the influence of
facilitating conditions on behavioral intention to adopt mobile banking was not confirmed.

Keywords: Banking Industry, Mobile Banking, Behavioural Intention, Adoption.



ONSOZz
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GIRIS

Son yillarda finansal hizmetlerin sunumu ve tiiketimi biiyiik degisiklikler yasamustir.
Gilinlimiizde teknolojik gelismeler is ortamini yeniden sekillendirmektedir (Laukkanen, 2007:
788). Teknolojik gelismeler ve mobil diinya, bankacilik sektorii de dahil birgok sektor
etkilemektedir. Bankacilik sektdriiniin en yeni hizmeti olan mobil bankacilik, miisterilerin
bankacilik islemlerini fiziksel banka subelerine gitmek yerine mobil cihazlar tizerinden
gerceklestirmelerine imkan saglamaktadir (Alalwan vd., 2017: 99). Bankalar, miisterilere
driinlerini ve hizmetlerini sunmak i¢in mobil bankacilig1 en etkili kanal haline getirmistir
(Mufioz-Leiva vd., 2017: 26).

Cep ve akilli telefonlar, avugici bilgisayarlar araciligityla mobil bankacilik, hesap 6zeti,
islem geemisi, fatura ve vergi 6demeleri, hesabin agilmasi ve kapatilmasi gibi birgok bankacilik
isleminin yer ve zaman sinirlamasma baghh kalinmaksizin hizli ve etkin bir sekilde
gerceklestirilmesine imkan saglamaktadir (Lin, 2011: 252). Ayrica mobil bankacilik, finansal
kurumlarin maliyetlerinin diistiriilmesine, rekabet ortaminda ©One ¢ikmasina ve miisteri
memnuniyetinin de arttirilmasina yardimci olmaktadir (Uzun ve Berberoglu, 2017: 52).

Giintimiizde mobil bankacilik, mobil teknolojilerin her yerde bulunmasi ve kullanim
kolaylig1 gibi 6zelliklerinden dolay1 6nemli bir sistem haline gelmistir (Gu, Lee ve Suh, 2009:
11605). Fakat mobil bankacilik sahip oldugu avantajlara ragmen heniiz gelisme asamasindadir
(Laukkanen, 2007: 789). Bu nedenle, mevcut ¢alismanin amaglart:

e Ulkemizi mobil bankacihigin benimsenmesinde gelismis bir iilke ornegi olarak
incelemektir.
e Venkatesh ve arkadaslar1 (2003) tarafindan sunulan Teknoloji Kabuli ve Kullanimi

Birlesik Teorisi, Rogers (1995) tarafindan gelistirilen Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi,

Kim ve arkadaslar1 (2009) ve Gefen (2000) tarafindan Onerilen Giiven Modelleri

temelinde, tiiketicilerin mobil bankacilik hizmetlerini benimsemeye yonelik davranissal

niyetlerini etkileyen faktorleri incelemektir.
e (Gozlemlenmemis sorunlar1 ortaya c¢ikararak, mobil bankacilik hizmetlerinin kabul
edilmesini ve kullanimin1 arttirmak igin finansal kurumlara onerilerde bulunmaktir.

Tez U¢ boliimden olusmaktadir. Tez ¢alismasinin birinci boliimiinde, mobil bankacilik
kavramu ve Tiirkiye’nin, ABD’nin, Cin’in, Filipin’in, Hindistan’n, Portekiz’in mobil bankacilik
hizmetleri ile ilgili bilgiler verilmistir. Ikinci boliimde, en ¢ok kullanilan teknoloji benimseme

modellerinin teorik altyapisina genel bir bakis saglanmistir. Ayrica, mobil bankacilig1



benimsemeye yoOnelik tuketicilerin davranigsal niyetlerini etkileyen faktorler ile ilgili dnceki
arastirmalar1 birlestiren bir literatiir taramas1 sunulmustur. Tez ¢alismasinin Uglncu boluminde
ise, arastirma modeli ve hipotezleri, arastirma metodolojisi, inceleme sonucunda elde edilen
bulgulara yer verilmistir. Sonug bélimunde, bulgular genel olarak 6zetlenerek, mobil bankacilik
hizmetlerinin benimsenmesini arttirmak i¢in finansal kurumlara bir takim Onerilerde

bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
MOBIL BANKACILIK

1.1. Bankacilik Sektoriinde Teknolojik Gelismeler

En dinamik, hassas ve stratejik faaliyet alanlarindan biri olan bankacilik sektorti, her
gecen gun daha da buytimektedir. Bankalar bir yandan yatirimcilara alternatif yatirim firsatlari
ve ihtiya¢ duyduklar1 fon kaynaklarini sunarken diger taraftan istihdam yaratarak ekonomiye
onemli katki saglamaktadirlar. Bankalar bu faaliyetlerini siirdiiriirken zaman zaman yiiksek
kérlar elde etmeleri bu sektordeki rekabetin giin gectike artmasma sebep olmaktadir.
Dolayistyla, yogun rekabet ortamimnda avantaj saglamayr amaclayan bankalar miisterilerine
yilksek kalitede c¢esitli hizmetleri sunmaya c¢abalamakta ve maliyetleri diistirmeyi
amaglamaktadirlar. Bu ¢ercevede son donemde yaygin olarak kullanilan elektronik bankacilik
uygulamalar1 6n plana ¢ikmaktadir (Uzun ve Berberoglu, 2017: 52).

Teknolojinin inanilmaz bir hizla gelisme gosterdigi diinyada her giin ¢cok sayida yeni
teknoloji, cok fonksiyonlu cihazlar yayginlagsmaktadir. Firmalar insan hayati kolaylastiran bu
yenilikleri miisterilerinin kullanimina sunmaktadirlar. Boylece bu yenilikler firmalarin
maliyetlerinin diisiiriilmesine ve rekabet ortaminda 6ne ¢ikmasina olanak saglamaktadirlar. Ek
olarak, miisteri memnuniyetinin de arttirilmasina yardimci olmaktadir. Bu tiir avantajlari
nedeniyle teknolojik yenilikler hizli ve etkin bir sekilde bankacilik sektoriine entegre
edilmektedir ve teknolojiye dayali hizmet ¢esitliligi agisindan da bankacilik sektorii 6nde gelen
sektorlerden biridir (Uzun ve Berberoglu, 2017: 52).

Bankacilik sektoriinde bilisim teknoloji devrimi, kredi kart1, otomatik vezne makineleri
(ATM) ile 1970’lerde baslamaktadir. 1980’lerde telefon, kablolu televizyon araciligiyla
bankacilik islemleri daha da hizli ve etkin bir bicimde gerceklestirilmistir. 1990°1larda kisisel
bilgisayar bankaciliginin gelisimi ve Internet’in ortaya ¢ikmasiyla birlikte, bankalar web tabanli
bankacilik uygulamalar1 sunarak mevcut dagitim kanallarm1 daha da genisletmistir
(Giannakoudi, 1999: 206). Son on yilda cep telefonlar1 ve akilli telefonlar gibi mobil
teknolojilerin gelismesi bankalar1 mobil bankacilik uygulamalari sunmaya tesvik etmistir
(Barnes ve Corbitt, 2003: 273). Bankacilik sektoriinde teknoloji kullaniminda, teknolojinin
dogasma paralel olarak 20. yy.’dan bu yana gelismeler daha da hiz kazanmaktadir. Giinimiizde
bankalar, faaliyet alanlarinda teknolojiyi yogun olarak kullanmaktadirlar. Yiizyillarca
faaliyetlerinde Onemli bir degisimin goriilmedigi bankacilik sektdriinde teknolojinin de
etkisiyle, “elektronik bankacilik” olarak adlandirilan yeni bir c¢ag basglamistir. Elektronik

bankacilik sistemi ile bankacilik hizmetlerinde islemler ATM, internet ve telefon araciligiyla



elektronik ortamda daha hizli bir sekilde gergeklestirilmektedir. Artik bankacilik sektoriinde,
para ile ilgili her tiirli islem ve bilgi aktarimi, giiniin teknolojisinden yararlanilarak her an, her

yerde ve hatasiz bir sekilde miisteriye sunulmaktadir (Kogasli, 2017: 375).

1.2. Elektronik Bankacihik

Elektronik bankacilik, yeni ve geleneksel bankacilik iiriinlerinin ve hizmetlerinin
miisterilere dogrudan elektronik, interaktif iletisim kanallar1 araciligiyla otomatik olarak
ulastirilmasidir. Elektronik bankacilik, kurumsal ve bireysel miisterilerinin internet erisimi
araciligiyla hesaplara erismelerini, islem gerceklestirmelerini veya finansal {iriin ve hizmetler
hakkinda bilgi edinmelerini saglayan sistemdir. Internet aracihiiyla elektronik bankaciligin
genel bankaciliktan daha biiyiik bir platform oldugu unutulmamaldir (Alagheband, 2006: 11).

Elektronik bankacilik, internet bankacilig1 (veya online bankacilik), telefon bankaciligi,
TV bankaciligi, mobil bankacilik ve kisisel bilgisayar bankaciligi (veya ¢evrimdist bankacilik)
gibi ¢esitli platformlar olarak da tanimlanabilir. Miisteriler bu hizmetlere kisisel bilgisayar,
avucici bilgisayar (PDA), otomatik vezne makinesi, POS makinesi, kiosk veya akilli telefon
gibi cesitli elektronik cihazlar1 kullanarak erisebilmektedir (Alagheband, 2006: 11).

Elektronik bankacilik hizmetleri hem bankalar hem de miisteriler i¢in ¢ok sayida fayda
saglamaktadir. Buna ragmen elektronik bankacilik, miisteriler ve bankalar tarafindan dikkate
alimmas1 gereken dezavantajlar1 da beraberinde getirmektedir. Yunanistan’daki bankacilik
sektor tGzerine Angelakopoulos ve Mihiotis (2011: 300) tarafindan yapilan bir bibliyografik
arastirmada elektronik bankaciligin  bankalar ve miisteriler acgisindan avantajlar1  ve

dezavantajlar1 Tablo 1.1 ve Tablo 1.2°de degerlendirmektedir.

Tablo 1.1 Elektronik Bankacilifin Avantajlari

Bankalar Icin

Miisteriler Icin

Bankalar yeni miisterilere ulasabilir

Zaman kisitlamasmin olmamasi

Bankalar yeni cografi alanlara erisebilir

Daha rahat zaman planlamasi

Bankalar operasyonel maliyetlerini azaltabilir

Cografi siirlamanim olmamasi

Subelerdeki is yogunlugu azaltilir

Daha diisiik maliyetler

Bankalar sunduklar1 hizmetlerin kalitesini artirabilir

Artan rekabet

Miisteriler hakkinda bilgi toplama

Gulvenlik

Gelir artig1

Yirmi dort saat destek

Yeni is firsatlar1

Engelliler igin kolay erisilebilirlik

Daha iyi marka bilinci olusturma

Elektronik bankacilik islemleri i¢in entegre bir ortam

Kaynak: Angelakopoulos ve Mihiotis, 2011: 300




Tablo 1.2 Elektronik Bankaciligin Dezavantajlar

Bankalar icin Miisteriler icin
Daha yogun bir rekabet Giivenlik endiseleri
Zaman ve para maliyeti Gerekli teknolojik deneyimin yetersiz olmasi ve

aligkin olmamast

Kurulumu, bakimi ve teknolojik giincellemeleri i¢in | Kullanim igin gerekli olan teknolojik cihazlarin

yatirim maliyetleri eksikligi

Egitim maliyetleri Kisisel iletisim eksikligi
Kaynak: Angelakopoulos ve Mihiotis, 2011: 300

1.2.1. Elektronik Bankaciliktaki Sube Dis1 Dagitim Kanallan

Bankacilik iiriin ve hizmetleri ile ilgili ¢esitli islemlerde sagladigi kolayliklar elektronik
bankaciligin yaygin kullanimma olanak tanimaktadir. Mevduat ve kredi kart1 iglemleri, fatura,
vergi vb. 6demeler, yatirim araglarmin (altin, hisse senedi, yatirim fonu, doviz vs.) alim-satima,
hesaplar arasinda transfer yapma gibi bir¢cok islem sube bankaciliginin yer ve zaman
smirlamasindan bagimsiz hizli ve etkin bir bigimde gergeklestirilebilmektedir. Elektronik
bankacilik hizmetleri ¢esitli dagitim kanallar1 ile sunulabilmektedir. Bireylerin elektronik
bankacilik hizmetleri ile tamgsmasmda otomatik vezne makineleri (ATM) ya da bankamatik diye
adlandirilan cihazlarin 6nemli bir yeri vardir. Bununla birlikte, zamanla POS cihazlar1 ve kredi
kartlar1 ile telefon bankacilifi, gliniimiizde ise internetin ve kiiresel aglarin devreye girmesiyle
Ozellikle internet bankaciligit ve buna bagli olarak mobil bankacilik yogun bir sekilde
kullanilmaya baglanmistir (Uzun ve Berberoglu, 2017: 53).

1.2.1.1. ATM Bankacihgi

Otomatik vezne makinesi (ATM) 1970’lerde ticari bankalar tarafindan yapilan en
onemli teknolojik yatirimlardan biridir. ATM’ler, bilgisayar teknolojisinin giiciinii halka agarak
bankacilik hizmetlerini miisteriler i¢in uygun hale getirmistir (Morisi, 1996: 30). Ticari bankalar
tarafindan kullanilmakta olan ATM'’ler, Onceleri sadece para O0deme ve hesap Ozeti gibi
hizmetler sunarken, giiniimiizde ise para yatirma, elektronik fon transferi (EFT), fatura 6deme
ve yatirim gibi bircok konuda miisterilere hizmet vermektedir (Hoehle vd., 2012: 123).
ATM’lerin hem finansal kurumlara hem de miisterilere sagladig1 avantajlar1 olduk¢a agiktir.
ATM’leri finansal kurumlar verimlilik ve rekabet giicli kazanmayi hedefledikleri i¢in
kullanirken, miisteriler bankacilik hizmetlerine daha kolay erisim yollar1 aradiklari i¢in
kullanmaktadirlar (Leblanc, 1990: 37).

Giliniimiizde ATM’ler para ¢cekmenin yani sira hesaba para yatirma, hesaplar arasmda

transfer yapma, miisterilere hesaplari hakkinda bilgi verme, diizenli 6demeler yapma, ¢ek



defteri isteme, kredi bagvurularini kabul etme gibi islevleri de yerine getirmektedir. Amerika’da
1970°li yillarda kullanilmaya baslanan ATM uygulamas: Tiirkiye’de ilk defa 1988 yilinda Is
Bankasi tarafindan sunulmustur (Ism, 2006: 111).

Bankalararas1 Kart Merkezi (BKT) tarafindan yaymlanan istatistiklere gore, Aralik
2013’te 42.011 adet ATM hizmet verirken, Aralik 2017°de 49.847 adet ATM hizmet vermistir.
Aralik 2013’ten Aralik 2017°e kadar Tiirkiye’de hizmet veren ATM sayisinda %18 oraninda bir
artts gorinmektedir. Aralik 2013 ve Aralik 2017 yillar1 arasinda Tiirkiye genelindeki ATM
sayist Sekil 1.1°de gosterilmistir.

i 48,421

ARALIK 2013 ARALIK 2014 ARALIK 2015 ARALIK 2016 ARALIK 2017

Sekil 1.1 Tiirkiye Genelindeki ATM Sayisi
Kaynak: Bankalararas1 Kart Merkezi, http://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/ erisim tarihi: 20.02.2018

1.2.1.2. Telefon Bankacihigi

Telefon ile bankacilik 1980°li yillarda Amerika’da baslamistir. Telefon bankaciliginda;
acilan Ttcretsiz telefon hatlar1 sayesinde banka merkezine ulasilip sifre ve hesap numarasi
tuslandiktan sonra para makinelerinde yapilan biitiin islemler devreye bir insan girmesine gerek
kalmaksizin bilgisayar araciligiyla veya telefona c¢ikan banka personeli araciligiyla
yapilabilmektedir (Ism, 2006: 112). Bircok banka miisterinin bankayi aradiginda bakiye
sorgulayabilecegi, hesaplar arasinda para transfer edebilecegi veya fatura ddeyebilecegi bir sesli
yanit sistemi sunmaktadir. Rutin talepler bir sesli yanit sistemi tarafindan yapilmaktadir, fakat
kredi kart1 hesabinin acilmasi veya kredi onayi gibi talepler banka personeli tarafindan
gerceklestirilmektedir (Morisi, 1996: 32).

Telefon bankaciligi sayesinde, bir taraftan banka hizmetlerinde hiz ve kolaylik
saglanirken, diger taraftan operasyon giderlerinde de 6nemli tasarruflar yoluna gidilmektedir.
Ayrica telefon bankaciligi, para makinelerini yayma, vergilendirme, makinelerin bakim onarim,
isletim ve kira maliyetlerinden kurtulma yolunda da tasarruflar yapilmasmi saglamistir.

Tiirkiye’de telefon bankaciligi ilk kez 1991°de hizmete gegirilmistir (Isin, 2006: 112).


http://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/

Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) tarafindan hazirlanan son bes yillik istatistiklere gore,
Aralik 2013’ten itibaren aktif miisteri sayist 14.020.872 kisi iken, Aralik 2017°de aktif miisteri
says1 24.302.962 kisidir. Aralik 2013’ten itibaren Aralik 2017’e kadar telefon bankaciligim
aktif miisteri sayisinda %73’lik bir artis gérinmektedir. TBB tarafindan hazirlanan cagri
merkezi istatistiklerindeki aktif miisteri sayis1 (3 ayda en az bir kez arayan farkli miisteri sayisi)

Sekil 1.2°de gosterilmistir.

24,302,962

19,212,887
16,091,787

14,020,872

ARALIK 2013 ARALIK 2014  ARALIK 2015  ARALIK 2016  ARALIK 2017

Sekil 1.2 Telefon Bankacihi@imin Aktif Miisteri Sayisi
Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-
raporlar/59 erisim tarihi: 30.01.2018

1.2.1.3. internet Bankacilig

Elektronik bankacilik islemleri gelisim asamasinda bir siire ATM’ler ve telefon
bankacilig1 islemleri ile devam etmistir. Ancak internetin ve kiiresel aglarin devreye girmesi ve
gelisimiyle, bankacilik igslemler yeni bir satis kanali olarak internete tagmmistir (Ojeka ve
Ikpefan 2011: 39).

Internet bankacilig, elektronik bankaciligin gelisiminin bir uzantis1 olan ve platform
olarak ag¢ik ag sistemlerinin kullanildigi, bireysel ve ticari tiim bankacilik islemlerinin
yapilabildigi, bankalarin sanal ortamda kurmus olduklar1 sube dis1 hizmetlerinin her yerden,
giiniin her saatinde sunuldugu alternatif bir dagitim kanali olarak tanimlanabilmektedir (Pala ve
Kartal, 2010: 45). Internet bankaciligi, bankacilik islemleri icin bankaya gitmeyi gerektiren
durumlar1 ortadan kaldirarak, bakiye sorma, para transferi, fatura ve vergi 6demeleri, doviz
alim-satimi, hesap agilisi, kart bagvurulart gibi bircok islemin internet iizerinden
gerceklestirilmesini saglayan bir sistemdir. Giliniimiizde, miisterilerin bankalarda yaptiklar1
islemlerin gogu internet bankacihg1 araciligiyla gergeklesmektedir (Ainin vd., 2005: 1). Internet
bankaciliginin finansal kurumlara sagladig1 bazi avantajlari: Miisteri odakliligmnin artmasi, sube,

personel ve kira maliyetlerinin azalmasi, iiriin yeniligi ve cesitligi, yeni cografi bolgeye ve yeni


https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59

miisterilere erisebilmesi, subelerdeki is yogunlugun azalmasi vs. Internet bankacihimin
miisterilere sagladig1 avantajlari ise asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

e Banka hesab1 agma, kullanma ve kapatma kolayligs;

e Bircok bankacilik isleminin subeye kiyasla ¢ok daha diisik Tcretlerle
gerceklestirilebilmesi;

e Bir¢ok bankacilik igleminin banka subesine gitmeden elektronik ortamdan hizli bir
sekilde gergeklestirilebilmesi;

e Banka hesabin1 her zaman goriintiileyebilmenin hesaptaki olasi dolandiricilik
faaliyetlerini cok gec¢ olmadan fark etmeye imkan vermesi;

e Subenin calisma saatleri disinda da istenen yer ve zamanda bankacilik islemlerinin
gergeklestirilebilmesi;

e Hizli kredi alma firsat1 sunmast;

e Miisteriler bankacilik hizmetleri karsilastirarak bireysel gereksinimlerine en uygun
bankay1 sec¢ebilmesi;

e Hizmetlerin farklilasmasina ve finansal hizmet {iriinlerindeki yeniliklerden
yararlanabilmeye imkan saglamasi (Pala ve Kartal, 2010: 44). Dolayisiyla, internet
bankacilig1 hem bankalara hem de miisterilere bircok fayda saglar hale gelmistir (Ojeka
ve Ikpefan 2011: 39).

Bankacilik sektoriinde internet subesi uygulamasinda ilk 6rnek ABD’de 1996 yilinda
“Atlanta Internet Bank” olarak baslatilan Security First Network Bankas1 olmustur (Siaw ve Yu,
2004: 514). Internet bankaciligim Tiirkiye’de ilk defa 1997 yilinda Is Bankas1 uygulamaya
baglamistir ve ayn1 yil Garanti Bankasi bunu izlemistir. Daha sonra Osmanli Bankasi,
Pamukbank, Esbank, Akbank ve Yap: Kredi Bankasi internet bankaciligi hizmetini
miisterilerine sunmuslardir (Pala ve Kartal, 2010: 46).

TBB tarafindan hazirlanan Konsolide Raporuna gore, internet bankacilig1 yapmak tizere
sistemde kayitli ve en az bir kez giris islemi yapmis bireysel miisteri sayis1 Eyliil 2017 itibariyle
51 milyon 922 bin kisidir. Bunlarin 11 milyon 522 bini (%22’i) Temmuz-Eylil 2017 donemi
icerisinde en az bir kez giris islemi yapmustir. Son bir yil igerisinde en az bir kez giris islemi
yapmis bireysel miisteri sayisi ise 22 milyon 114 bin kisidir. Internet bankacilig1 yapmak iizere
sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris islemi yapmis kurumsal miisteri sayisi, Eylil 2017
itibariyle 3 milyon kisidir. Bunlarin 1 milyon 231 bini (%40°’1) Temmuz-Eylul 2017 dénemi
icerisinde en az bir kez giris islemi yapmustir. Son bir yil igerisinde en az bir kez giris islemi
yapmis kurumsal miisteri sayist ise 1 milyon 664 bin kisidir (https://www.tbb.org.tr/, erisim
tarihi: 31.01.2018).


https://www.tbb.org.tr/

1.2.1.4. Mobil Bankacilik

Giliniimiizde internetin yogun kullanim1 nedeniyle masatistii bilgisayarlar yerine diziistii
bilgisayarlar ve mobil cihazlarin kullanimina talep artmaktadir (Piischel vd., 2010: 389). Mobil
teknoloji ve cihazlardaki hizli gelismeler, mobil ticaret ve finansal hizmetlerde mobil
bankacilig1 daha da 6nemli bir hale getirmektedir. Cep ve akilli telefonlar, avugici bilgisayarlar
araciligiyla mobil bankacilik, hesap 6zeti, islem ge¢misi, fatura ve vergi 6demeleri, hesabin
acilmas1 ve kapatilmasi gibi bircok bankacilik igsleminin yer ve zaman sinirlamasina bagli
kalimmaksizin hizli ve etkin bir sekilde gergeklestirilmesine imkan saglamaktadir. En dnemli
teknolojik yeniliklerden biri olan mobil bankacilik, cep veya avugici cihazlar ve kablosuz
iletisim teknolojilerinin kullanilmasi ile bankacilik islemlerine erisimi genisleten bir anahtar
platform olarak ortaya c¢ikmaktadir (Lin, 2011: 252). Mobil bankacilik, yer ve zaman
smirlamasindan bagimsiz bankacilik islemi yapma avantaji ile geleneksel sube bankaciligma
kiyasla bankacilik hizmetlerini yiirlitmenin alternatif, verimli ve nispeten gilivenli bir yoludur
(Wang ve Petrounias, 2017: 47).

Mobil bankacilik hem bankalar hem de miisteriler i¢in ¢cok sayida fayda saglamaktadir.
Mallat, Rossi, and Tuunainen’e (2004: 45) gore, mobil bankacilik hizmetlerinin avantaji,
bankalarm sundugu {iriin ve hizmetleri internet erisimi ile her zaman ve her yerde
kullanilabilmesidir. Artik siralarda ayakta durmaya ya da bankacilik hizmetleri almak i¢in
calisanlarla iletisime gegmeye gerek kalmamaktadir. Ayrica, mobil bankacilik geleneksel banka
subesine kiyasla bir¢ok bankacilik isleminin ¢ok daha diisiik ticretlerle gerceklestirilebilmesini
saglamaktadir (Balakrishnan ve Sudha, 2016: 56).

Mobil bankacilik kullanimi, finansal kurumlar acgisindan da maliyet tasarruflarinin
yapilmasmi saglamaktadir. Bankalar i¢in mobil bankaciigm avantajlar1 arasinda: Islem
maliyetlerinin azaltilmasi, islem hatalarmin ve sahtekarlik potansiyelinin en aza indirilmesi,
komisyonlar ve hizmet Ucretleri yoluyla ek gelir elde edilmesi, miisteri tutma ve marka
sadakatinin gili¢lendirilmesi (Luo vd., 2010: 223), mevcut altyapilarmi degistirmek zorunda
kalmamasi, daha az caba harcayarak c¢ok sayida miisteriye ulasabilmesi ve miisterilerin
ihtiyaclari ile ilgili en degerli verileri elde edebilmesidir (Balakrishnan ve Sudha, 2016: 55).
Laukkanen’e (2007: 795) gore, mobil bankaciligin en 6nemli avantaji, miisterilerin bankacilik
islemlerini subeye gitmeden hizli, kolay ve giivenli bir sekilde yapabilmesidir. Piischel ve
arkadaglar1 (2010: 390), mobil bankaciligin potansiyeli yiiksek oldugunu vurgulamaktadir.
Mobil bankacilik, internet bankaciliginin sadece bir evrimi degildir, ayn1 zamanda ATM’ler,
internet bankacilig1 ve fiziki subeler gibi diger geleneksel banka dagitim kanallarindan daha iyi

bir dijital alternatiftir.
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1.3. Mobil Bankacihigin Erisim Yollari

Cep telefonunun uyumluluguna ve cihazin iiretime bagli olarak mobil cihazlardan mobil
bankacilik hizmetlere erigilebilmesinin {i¢ yolu bulunmaktadir: SMS (Kisa Mesaj Servisi),
internet tarayicisi ve 6zel yazilim uygulamalari. Bunlar, mobil bankacilik hizmetini herkes i¢in
hazir hale getirmistir.

o SMS, miisterilere basit bankacilik iglemlerini gerceklestirmeleri i¢in sunulan hizmettir.
Denge bilgileri, bankacilik sifreler ve ya uyarilar gibi bir¢ok temel bankacilik islem
SMS yoluyla kullaniciya gdnderilmektedir. Ayrica miisteriler, uyarilmak istedikleri
durumlar1 secerek SMS ile otomatik sekilde bilgilendirilmektedirler.

e Kablosuz Uygulama Protokoli (WAP) veya mobil cihazlar i¢in optimize edilmis web
siteleri araciligiyla akilli telefonun tarayicisi kullanilarak mobil bankacilik
kullanilabilmektedir. Kablosuz Uygulama Protokolii cep telefonlari, avugici
bilgisayarlar (PDA) gibi mobil iletisim araglar1 iizerinde internet igerigi saglayan bir
teknolojidir. Cogu internet sayfasi, cep telefonundan diizgliin bir gsekilde
gorilintiilenemez, bu nedenle WAP ile cep telefonlarma uygun olarak tasarlanmis
sayfalar yardimiyla mobil bankaciliga erisilebilmektedir.

e Cep telefonundan indirilen bankalarin 6zel yazilim uygulamalari, mobil bankacilik
kullanmanm en kolay yoludur. Uygulamalar, Apple’m I0S, Google’in Android,
BlackBerry ve Windows mobil magazalar1 gibi bir¢ok saticiya ait online magazalardan
cihaza indirilebilmektedir. Belli bir bankanin mobil bankacilik uygulamasi mobil cihaza

bir kez indirildikten sonra kullanima en uygun arayiiz saglanmaktadir (Nicoletti, 2014:
36).

1.4. Mobil Bankacihgm Dinyadaki Yeri

Alman Paybox sirketinin Deutsche Bank isbirligi ile 1990’1 yillarda ilk mobil
bankacilik hizmeti baslatilmistir. Basglangigta, mobil bankacilik hizmeti ¢ogunlukla Avrupa’min
Almanya, Ispanya, Isveg, Avusturya ve Ingiltere gibi iilkelerinde test edilmistir. Gelismekte
olan iilkeler arasinda Kenya, test tabanli bir mobil bankacilik hizmeti olan M-Pesa’y1 ilk kez
2007 yiinda sunmustur. 2012 yilinda Kenya’da yedi milyondan fazla M-Pesa kullanicisi
olugsmustur (Shaikh ve Karjaluoto, 2015: 130).

Giiniimiizde mobil bankacilik diinyanin birgok yerinde kullanilmaktadir. Diinya ¢apinda
en bllyiikk arastirma ajanst olan TNS’nin incelemesine gore, Cin, Brezilya ve Kenya gibi
iilkelerde mobil bankacilik kullanicilar1 énemli lgiide artmistir. Ornegin, mobil bankacilik

kullanan Cinli tiiketicilerin yiizdesi 2010°da %10’iken 2011°de %25’e ve Kenyali tiiketicilerin
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yizdesi %6’dan %]18’e yiikselmistir. Bu biiyiime gelismekte olan iilkelerle sinirlt
kalmamaktadir. Ingiltere, ABD ve Isveg gibi iilkelerde de makul bir biiyiime gerceklesmektedir
(Jeong ve Yoon, 2013: 31).

ABD Federal Rezerv Kurulu'nun Tiiketici ve Topluluk Iliskileri Departmani, 2011
yilinda ilk defa “Tiiketicilerin Mobil Finans Hizmetleri Kullanim1” adli arastirmasini
gerceklestirmistir.  Arastirma; mobil bankacilik, mobil 6deme ve mobil aligveris
benimsenmesini ve bunlarmn kullanimini incelemektedir. Birikmis parasi veya banka hesabi olan
Amerikal1 tiiketicilerin %91’inden fazlas1 finansal kurumlar ile etkilesimde bulunmak i¢in
cesitli teknolojileri kullanmaktadir. 2015 yilinda ABD Federal Rezerv Kurulu tarafindan
yapilan arastirmaya gore, tiiketicilerin finansal kurumlar ile etkilesimde bulunmanin en yaygin
yolu geleneksel sube bankaciligidir. Anketi cevaplayan tiiketicilerin %84°ii sube bankaciligini
tercih etmektedir. Tiiketicilerin %75’1 ATM ve %71°1 online bankacilik ve sadece %38’1 mobil
bankacilik kullanmaktadir. Elde edilen sonucglara gore, yash tiiketicilerin mobil bankacilik
kullanma olasiliklarinin daha az oldugu goriilmiistiir. Orta yas insanlar (30-44 yas) ve gencler
(18-29 yas arasi) mobil bankaciligi daha sik kullanmaktadir (The Federal Reserve System of
Central Bank of the US, https://www.federalreserve.gov/, erisim tarihi: 31.01.2018).

1997 yilinda Cin’de Cin Merchants Bankasi ilk internet 6deme sistemini baslatmis ve
bundan sonra internet ve mobil bankacilik hizli bir sekilde yayilmistir (Laforet ve Li, 2005:
362). 2002 yilinda Cin 59,1 milyon internet kullanicis1 ve 200 milyon cep telefonu kullanicisi
ile diinyanin en biiyiik ikinci internet pazar1 ve diinyanin en biiyiik cep telefonu pazar1 olmustur
(Wong vd., 2004: 68). 2016 yilinda Cin’in mobil bankacilik uygulamalar1 endeksine gore, Cin
Bankasi’nin kullaniminda olan mobil bankacilik bagimsiz ekipmani %16,6 biiyiime ile 13,6
milyona ulagsmistir. Everbright bankasinin kullaniminda olan mobil bankacilik bagimsiz
ekipmani %1,3 bilylime ile 5,99 milyona ulagmistir. Ancak Yunnan Rural Credit bankasmin
kullaniminda olan mobil bankacilik bagimsiz ekipmani - %11,3 azalis ile 0,66 milyona
diismiistiir. Cin mobil bankacilik gelisiminde devlet bankalar1 ile 6zel bankalar arasinda biiyiik
fark oldugu goriinmektedir. Cin mobil bankaciligi iirlin yasam dongiisiiniin gelisme
asamasindadir (Wang ve Petrounias, 2017: 47).

Wang ve Petrounias (2017: 50), demografik faktorlerin mobil bankacilik kullanimi
iizerine etkisini arastwrmislardir. Arastrmaya 2250 kisi katilmistir ve bunlardan mobil
bankacilik kullananlarin sayisi 1426 ve kullanmayanlarin sayis1 824 kisidir. Arastirmacilar
demografik degiskenlerin pazarlama stratejilerinin gelistirilmesinde 6nemli oldugunu ve mobil
bankacilik hizmetleri {izerinde anlaml bir etkiye sahip oldugunu vurgulamaktadirlar. Arastirma

sonuglarina gore, yash insanlarin mobil bankacilik kullanimi diisiiktiir ve orta yas (30-49 yas)


https://www.federalreserve.gov/
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ve genclerin mobil bankacilik kullanma olasilig1 daha yiiksektir. Ayrica mobil bankacilig1 en
yliksek oranda (%40,5) 31-40 yas grubundaki katilimcilar kullanmaktadir, 21-30 yas grubu
ikinci sirada (%30,5), 41-50 yas grubu tigiincii (%21,3) ve 51-60 ve 60’1n tizerindekiler (%7,7)
son siralarda yer almaktadir.

Balakrishnan ve Sudha’ya (2016: 56) gore, Hindistan’da mobil bankacilik hizmetlerinin
kullanim1 2002 yilinda SMS ile baglamistir. Glnimizde nufusun 500 milyonu cep telefonu
kullanmaktadir. Ancak, bunlardan sadece %5°1 mobil bankacilik hizmetlerini kullanmaktadir.
Halbuki Hintli tiiketiciler yavas yavas mobil bankacilik hizmetlerini kabul etmektedirler.
Chawla ve Joshi’ye (2017: 617) gore, Hindistan diinya ¢apinda mobil bankacilik
kullanicilarinin en geng niifusuna (25-30 yas arasi) sahiptir.

Chiu ve arkadaglarma (2017: 247-248) gore, Filipin’in finans sistemi teknolojik
yenilikler doneminden gegmektedir. Tiiketicilere finansal hizmetlerinin sunulmasinda alternatif
dagitim kanallarin sayisinda ciddi bir artig vardir. 1992°de telekomiinikasyon endiistrisi 65 yillik
ozel tekel miilkiyetinden serbest birakildigi i¢in mobil telefon hizmetlerinde hizli bir biiyiime
goriinmektedir. Filipin’de mobil hizmetlerin hizla yayginlagsmasina ve mobil paranmn trend
olmasina ragmen, mobil bankaciligin benimsenmesi yavas olmaktadir. 2016 yilinda Giineydogu
Asya’nin Dijital Rapor bilgilerine gore, filipinlilerin dijital baglantida ilerledigi goriilmektedir.
Filipin niifusunun %58°1 (59,9 milyon) internet kullanmaktadir, cep telefonu kullananlarin orani
%88 (91 milyon), akilli telefon kullananlarin orani %61 (63 milyon), mobil internet
kullanicilarmm oranmi %51 (52,6 milyon) ve nlfusun sadece %30’u (30,9 milyon) mobil
bankacilik kullanmaktadir.

Portekiz, en yiiksek oranla cep telefonu kabuliine sahip olan Avrupa Birligi iilkelerinden
biridir. Uluslararas1 Telekomiinikasyon Birligi, 2011 yilinda Portekiz’de 100 kisiden yaklasik
%72,5’inin aktif mobil aboneligine sahip oldugunu ve Avrupa c¢apinda Yylksek genisbant
penetrasyon oranina sahip oldugunu belirtmektedir. Portekiz’in mobil cihazlar1 ve genisbant
kapsamasini yiiksek derecede tercih etmesi, lilkenin mobil teknolojileri benimsemede nis pazar
olmasmi saglamaktadir. Ancak, diinya ¢apindaki en biiylik arastirma ajanslarindan biri olan
TNS’e gore, Portekiz niifusunun %35’i (3,8 milyon) mobil bankacilik kullanma egilimini
gostermektedir (Oliveira vd., 2014: 693).

1.5. Mobil Bankacih@in Tiirkiye’deki Yeri
Diinyada dijitallesmenin artmast ve internet kullanimmin yayginlagmasi ile eskiden
subelerden yapilan igslemlerin artik internet {izerinden yapilmasina olanak veren, zaman ve emek

tasarrufu saglayan internet bankaciligma olan talep son donemde mobil bankaciliga kaymustir.
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Tiirkiye’de mobil bankacilik kullanimi 6zellikle son birkag yilda ciddi bir gelisim
gOstermektedir.

Global Finansal Grubu BBV A’ya gore, 2014 yilinin sonunda 25 yasin altindaki niifusun
%40’ mobil bankacilik kullanimi ve %95 cep telefonu penetrasyon orami ile Tirkiye
kendisini cazip bir pazar olarak konumlandirmistir. Mobil bankacilik, e-ticarete gore U¢ kat
daha hizli biiyiimektedir. Tiirkiye, mobil cihazlardan yapilan alisverislerde diinya ¢apinda Cin
ve Birlesik Arap Emirliklerinden sonra {igiincli sirada yer almaktadir. 2015 yilinda BBVA
tarafindan yapilan “Dijital Ekonomi Goriiniimii” adli arastirmaya gore, yliksek gen¢ niifus
orani, saglikli bir finans sektorti, yliksek oranda cep telefonu kullanimi1 ve ¢ok sayida yapilan
kredi kart1 islemleri gibi faktOrler Tirkiye’yi mobil bankacilik yatirimlari i¢in en iyi gelisen
ekonomi haline getirmektedir (BBVA, https://www.bbva.com/, erisim tarihi: 05.02.2018).

Tirkiye Bankalar Birligi’'nin verilerine gore, Tirkiye’de 46 banka faaliyet
g6stermektedir. Bunlardan 19 banka mobil bankacilik hizmeti sunmaktadir (Tablo 1.3). Mobil
bankacilik, WAP iizerinden erisilebilen internet sayfasi iizerinden, IOS ve Android i¢in yazilmis
olan 6zel bankacilik uygulamalarimdan hizmet saglamaktadir. TBB’nin Aralik 2017 itibariyle
yaymlamis oldugu istatistiki raporlara gore, asagidaki bankalar mobil bankacilik hizmeti

sunmaktadirlar.

Tablo 1.3 Mobil Bankacihik Hizmeti Sunan Bankalar

Toplam Net Dénem Sube | Calisan

Kurulus Aktifler Kar/Zarar Sayis1 | Sayisi

Banka Yih (Milyon TL) | (Milyon TL) | (Adet) | (Adet)

1 | Tirkiye Cumhuriyeti Ziraat 1863 408,187 6,507 1,802 24,558

Bankas1 A.S.

2 Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 1924 346,439 4,103 1,370 24,718
3 Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S. 1946 311,042 4,645 950 19,111
4 | Akbank T.A.S. 1948 293,065 4,515 826 13,898
5 | Tirkiye Halk Bankas1 A.S. 1938 279,726 3,010 969 17,618
6 Yap1 ve Kredi Bankasi A.S. 1944 272,366 2,735 888 18,195
7 Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. 1954 246,815 2,822 926 16,154
8 | Finans Bank A.S. 1987 119,987 1,233 580 11,812
9 | Denizbank A.S. 1997 115,156 1,405 697 12,837
10 | Tirk Ekonomi Bankasi A.S. 1927 81,029 819 515 9,469
11 | ING Bank A.S. 1984 50,105 712 266 5,039
12 | Odea Bank A.S. 2011 36,354 230 51 1,616
13 | Sekerbank T.A.S. 1953 28,147 76 273 3,602
14 | HSBC Bank A.S. 1990 24,626 135 89 2,742



https://www.bbva.com/

15 | Fibabanka A.S.

16 | Alternatifbank A.S.
17 | Burgan Bank A.S.
18 | Citibank A.S.

Bankas1 A.S.

19 | BankPozitif Kredi ve Kalkinma

1984
1991
1991
1981
1998

18,670
17,603
15,499
8,508
1,356

110
71
66

174

80
53
47

1,692
967
982
430
80
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Kaynak: TBB, https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59 erisim tarihi:

05.02.2018

TBB tarafindan yayinlanan istatistiklere gore, Aralik 2017 itibariyle mobil bankacilik

yapmak (zere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris islemi yapmis olan toplam miisteri

say1s1 44 milyon 851 bin kisidir. Bunlarin 29 milyon 541 bin kisisi (%66°s1) Ekim-Aralik 2017

donemi igerisinde en az bir kez giris islemi yapmis olan aktif miisteridir. 2011 yilindan itibaren

Tiirkiye’de mobil bankacilik kullanan toplam bireysel ve kurumsal miisteri sayis1 asagidaki

tabloda gosterilmektedir.

Tablo 1.4 Mobil Bankacilik Kullanan Toplam Bireysel ve Kurumsal Miisteri Sayisi

miigteri orani (yiizde)

- o en sl w o M~
Yo o o o o o —
(= (= (= [— [— [— o
o o o o [g\] [g\] N
= = = = = = g
< < < < < < <

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez | 446 1.376 3.227 6.711 12.164 19.217 | 29.541

login olmus) (bin kisi)

Kayithh (B) (en az 1 kez | 1.274 2.466 5.371 10.753 | 19.012 | 30.750 | 44.851

login olmus) (bin kisi)

Kayith (C) (son 1 yilda en 643 1.835 4,321 8.743 15.531 24.494 | 36.295

az 1 kez login olmus) (bin

kisi)

Aktif (A) / kayith (B) 35 56 60 62 63 62 66

Kaynak: https://www:.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59 erisim tarihi: 05.02.

2018

Aralik 2011°den Aralik 2017’e kadar mobil bankacilik hizmetinden faydalanan kisi

sayisinda hizli bir bliylime goriinmektedir. Aralik 2011°de mobil bankacilik hizmetlerine kayitl
olan miisteri sayis1 1 milyon 274 bin kisi iken, Aralik 2017°de kayith olan miisteri sayis1 44

milyon 851 bin kisiye ulagmistir.


https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
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Sekil 1.3 Mobil Bankacilik Kullanan Toplam Bireysel ve Kurumsal Miisteri Sayisi
Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59 erisim tarihi: 05.02.
2018

Avustralya, Kanada, Fransa, Almanya, Italya, Hollanda, Polonya, Ispanya, Tiirkiye,
Ingiltere ve ABD’de faliyet gosteren 32 biiyilk bankanin sundugu mobil bankacilik
hizmetlerinin islevselligini degerlendirmek amaciyla Forrester Research tarafindan yapilan
arastirma sonucunda, Global pazar ve Avrupa pazarinda Garanti Bankasi “sektor birincisi”
olmustur (Garanti Bank, https://www.garanti.com.tr/, erisim tarihi: 05.02.2018). Bunun yani
sira, Uluslararasi alanda 6nde gelen finans yayin grubu Global Finance tarafindan diizenlenen
“Avrupa’min En lyi Dijital Bankalarr” Bireysel Bankacilik kategorisinde Garanti Bankas1 2016
yilinda Garanti Cep ile “En lIyi Bireysel Mobil Bankacilik Uygulamasr” kategorisinde Avrupa
capinda birinciligi elde etti. 2015 yilinda Global Finance Dergisi’nin diizenledigi “Diinyanin En
Iyi Dijital Banka 2015 Odiilleri” toreninde Akbank Bireysel Bankacilik kategorisinde
“Diinyanin En Iyi Mobil Bankacilk Uygulamasi” 6diiliin kazanmstir (Global Finance,
https://www.gfmag.com/, erisim tarihi: 05.02.2018).

2017 yih itibariyle Tiirkiye’de faaliyet gosteren 46 banka arasinda aktif biiyiikliigiine
gore lider olan bankalardan Ziraat Bankasi, Is Bankasi, Garanti Bankasi, Akbank ve Halk
Bankas1 mobil bankacilik hizmetine en ¢ok katkiyr saglayan bankalardir. Ziraat Bankasi’nin
yaymladigr 2016 Faaliyet Raporuna gore, mobil bankacilik kullanici sayis1 2015°te 1,03
milyondan 2016 yilinda 2,1 milyona ¢ikmistir, mobil bankacilik miisteri adedinde bir 6nceki
yila gdre %104°lUK artis saglanmstir (Ziraat Bankasi 2016 Faaliyet Raporu). Is Bankasi’nin
2016 Faaliyet Raporuna gore, 2011°den 2016 sonuna kadar mobil bankacilik miisteri sayis1 18
kat artis gdstermis ve 3,6 milyon kisiyi asmustir (Is Bankas1 2016 Faaliyet Raporu). Garanti

Bankasi’nin aktif miisteri sayisi 3,7 milyona ulasmis ve 2016 basindan bu yana aktif mobil


https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
https://www.garanti.com.tr/
https://www.gfmag.com/
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bankacilik miisteri adedinde %46’lik artis saglanmistir (Garanti Bankasi 2016 Faaliyet Raporu).
2016 yilinda Direkt Mobil Uygulamasi ile Akbank’nin mobil bankacilik aktif miisteri sayis1 3,5
milyona (Akbank 2016 Faaliyet Raporu) ve Halk Bankasi’nin aktif miisteri sayis1 630 bine
ulagilmigtir (Halk Bankasi 2016 Faaliyet Raporu).
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IKiINCi BOLUM
MOBIL BANKACILIK UZERINE YAPILAN ARASTIRMALARIN
DEGERLENDIRILMESI

2.1. Teknoloji Benimseme Modelleri

Yeni teknolojinin basar1 ya da basarisizlik orani, insanlarm teknolojiyi benimsemesi ya
da reddetmesiyle dogrudan iliskilidir. Benimseme uriin, hizmet ya da bir fikri kabul edip onun
devam eden kullanimidir (Sathye, 1999: 325). Bireyin teknolojik yenilikleri kullanma niyetini
ongoren modelleri gelistirmek ¢ok cesitli alanlarda arastirmacilar tarafindan yaygin olarak
arastirilmistir. Gerekceli Eylem Teorisi (GET), Planli Davranis Teorisi (PDT), Teknoloji Kabul
Modeli (TKM), Teknoloji Kabulli ve Kullanimi Birlesik Teorisi (TKKBT), Yeniliklerin
Yayilmasi Teorisi (YYT) en yaygin ve iyi bilinen teorilerdir. Arastirmacilar, bu modellere
dayanarak insanlarin yeni teknolojinin benimsenmesini ve kabuliinii etkileyen faktorleri

arastirmaktadirlar.

2.1.1. Gerekeeli Eylem Teorisi

Fishbein ve Ajzen (1975-1980) tarafindan ortaya atilan Gerekgeli Eylem Teorisi (GET),
tutumlar, niyetler ve davraniglar arasindaki iliskileri daha iyi anlamak icin gelistirilmistir (akt.
Atilgan, 2014: 298). Gerekeeli Eylem Teorisi, neredeyse tiim insanlarin davramslarmi
aciklamak icin tasarlanmis genel bir yap1 olarak kabul edilmektedir. Ayrica Gerekgeli Eylem
Teorisi bireyin kendi davramiglarmin tahmin edilmesine iliskin inanglarinin  6nemine
dayanmaktadir (Aboelmaged ve Gebba, 2013: 37). Bu teoriye gore, bir kisinin belirli bir
davranigi, o kisinin davranmigsal niyeti ile yOnlendirmektedir. Davranigsal niyet ise kisinin
tutumu ve subjektif normu ile belirlenmektedir (Fishbein ve Ajzen, 1975, akt. Hoehle vd., 2012:
126). Fishbein ve Ajzen tarafindan gelistirilen Gerekgeli Eylem Teorisi’nin modeli Sekil 2.1°de
gosterilmektedir (Fishbein ve Ajzen, 1975, akt. Atilgan, 2014: 298).

Davranissal Inanglar T
ve Degerlendirmeler el

Normatif Inanglar ve Subjektif
Uyulacak Gidler Norm

Davranigsal Gercek
Niyet Davranig

Sekil 2.1 Gerekgeli Eylem Teorisi
Kaynak: Fishbein ve Ajzen, 1975, akt. Atilgan, 2014: 298
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GET’e gore, bireyin davranigsal niyeti davramisa yonelik tutumuna ve subjektif normlara
dayanarak olusturulmaktadir. Davranisa yénelik tutum, kisinin davranismin belirli sonuglara yol
actig1 ve kisinin bu sonuglart olumlu ya da olumsuz olarak degerlendirdigi inancini
yansitmaktadir. Tutum ne kadar olumlu ise, davranigsal niyet o kadar giiclii olur ve karsilikli
davranis olasihig1 artabilmektedir (Ajzen, 1991: 188). Ote yandan, subjektif norm, “bireyin
davraniginin gergeklestirilip gerceklestirilemeyecegi konusundaki algis1” olarak agiklanabilir.
Subjektif norm, bireyin 6nem verdigi insanlarin hangi davranisin gergeklestirilmesinin dogru
oldugu konusundaki diisiincelerini algilamasiyla ilgilidir. Ayrica subjektif norm, bireyin belirli
bir davranis1 gerceklestirmesinde etkisi olan sosyal baski olarak da varsayilmaktadir (Fishbein
and Ajzen, 1975, akt. Hoehle vd., 2012: 126).

GET, ¢ogu insan davraniginin iradi kontrol altinda oldugunu ve insanlarin rasyonel
olarak davrandiklarmi varsaymaktadir. Ek olarak, GET, insanlarmn olas1 eylemlerinin etkilerini
de dikkate aldiklarin1 ve bu gerek¢eye dayanarak harekete gecip gegmeme kararini aldiklarini
varsaymaktadir (Ajzen ve Fishbein, 1980, akt. Pikkarainen vd., 2004: 226).

2.1.2. Planh Davrams Teorisi

Planli Davranis Teorisi’'nin (PDT) temeli Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan
gelistirilen GET’e dayanmaktadir. GET bireylerin davraniglarinin iradi kontrol altinda oldugunu
varsayarken, PDT GET’nin smirlamasi nedeniyle, bireylerin iradi kontrol altinda olmayan
davranislar1 daha iyi tahmin etmeye imkan saglamaktadwr. PDT’de de davramisin birincil
belirleyicisi davranis1 gergeklestirme niyetidir. Davranissal niyeti ise davranisa yonelik tutum,
subjektif normlar ve algilanan davranigsal kontrol etkilemektedir (Ajzen, 1991: 181). Planl

Davranis Teorisi’nin grafik gosterimi Sekil 2.2°de yer almaktadir.

Davranigsal Davranisa
Inanglar Yonelik
) Tutum
4 A
Normatif Subjectif
Inanglar Norm Davranis
Kontrol Algilanan
Inanglar »| Davranigsal
Kontrol

Sekil 2.2 Planh Davranis Teorisi
Kaynak: Ajzen, 1991: 182
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Ajzen’e gore niyet, bireyin davranigi gergeklestirmeye veya ¢aba harcamaya ne kadar
istekli oldugunun gostergesidir. Yani, kisinin bir davranig1 gerceklestirmeye hazir olma
durumunu ifade etmektedir (Ajzen, 1991: 181). Davranisa yénelik tutum, genel egiliminden
farkli olarak bireyin s6z konusu davranis1 gergeklestirmeye yonelik olumlu ya da olumsuz genel
degerlendirmelerini yansitmaktadir. Tutumun belirleyicisi ise, davranisi ¢esitli ¢iktilarla veya
s0z konusu davranisa ait 6zelliklerle iliskilendiren davranigsal inanglardir. Niyetin ikincil etkeni
olarak, subjektif normlar kisinin, s6z konusu davranist gerceklestirmeye veya
gerceklestirmemeye yonelik algiladigi sosyal baskilardir. Subjektif normlarin belirleyicisi olan
normatif inanglar, birey i¢in 6nemli olan kisilerin veya gruplarin, davranigin gerceklestirilmesini
veya gerceklestirilmemesini onaylamasi veya onaylamamasidir. Algilanan davranissal kontrol,
kisinin s6z konusu davranis1 gerceklestirme yeterliligini veya yetenegini algilamasiyla ilgilidir.
Bireyin ihtiya¢ duydugu kaynaklarm ve firsatlarin varligmi veya yoklugunu ifade eden
algilanan davramissal kontrol, davranisin gergeklestirilmesini saglayan veya engelleyen kontrol

inanglarmin bir fonksiyonudur (Ajzen, 2005, akt. Akinc1 ve Kiymalioglu, 2014: 395-399).

2.1.3. Teknoloji Kabul Modeli

Teknoloji Kabul Modeli (TKM), 1986 yilinda Fred D. Davis tarafindan, is ortamimda
enformasyon sistemleri kullanimmnin kabuliinii ve reddini ag¢iklayabilmek i¢in gelistirilen
modeldir. TKM pek ¢ok teknolojik inovasyona genellenebilecek ve inovasyonlarm kullanimina
uygulanabilecek adaptasyon faktorlerini agiklamaktadir (Davis, 1989: 319). TKM nin temelinde
Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan gelistirilmis GET yatmaktadir. Ancak Teknoloji Kabul
Modeli ile Gerekceli Eylem Modeli (GEM) arasinda farkhihiklar vardir. Oncelikle GEM
TKM’den ¢ok daha genel bir modeldir. TKM once bilgisayar teknolojilerinin kabulii i¢in
gelistirilip, sonrasinda farkli teknolojilerin kabuliinii aragtirmada kullanirken, GEM tiim insan
davranislarini anlamak tizere gelistirilmistir. Ek olarak, GEM’nde yer alan subjektif normlar

TKM’nde yer almamaktadir (Zeren, 2014: 175). TKM Sekil 2.3’te yer almaktadir.

Algilanan
Yarar L
Dissal Tutum Davranissal Davranis
Faktorler Niyet
\ Algilanan
Kullanim
Kolaylig1

Sekil 2.3 Teknoloji Kabul Modeli
Kaynak: Davis vd., 1989: 985.
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Bu modele gore, bireyin davranigsal niyeti teknoloji kullanimma iligkin tutumlarla
belirlenmektedir. Davranigsal niyeti belirleyen tutum ise, algilanan yarar ve algilanan kullanim

kolaylig1 degiskenlerinden etkilenmektedir (Davis vd., 1989: 985).

2.1.3.1. Algilanan Yarar ve Algilanan Kullanim Kolayhgi

Davis’e (1989: 320) gore, algillanan yarar ve algilanan kullanim kolayligi, bilgi
sistemlerini benimsemenin ve kullanmanin temel belirleyicileridir. Algilanan yarar, bireyin
belirli bir bilgi sistemini kullaniminin is performansmi arttiracagma dair inanglart ile iligkilidir.
Algilanan yarar derecesi yiiksek olan bir sistemde, olumlu bir “kullanim-performans” iliskisinin
oldugu varsayilmaktadir. Algilanan kullamim kolaylig: ise, bireyin belirli bir bilgi sistemini
kullaniminin ¢aba gerektirmeyecegine dair inanglari ile iliskilidir. Bilimsel arastirmalarin ¢ogu,
algilanan yarar ve algilanan kullanim kolayliginin kullanici tutumunu anlamlh GSlciide
etkiledigini gostermektedir.

Akturan ve Tezcan (2012: 453), Tiirkiye’deki mobil bankacilik kabuliiniin algisini ve
niyetini incelemislerdir. Yazarlar, mobil bankacilik benimseme niyetini tahmin etmek igin risk
boyutlarmm entegrasyonu ile TKM’ni incelemislerdir. Arastirma sonuglarina goére, mobil
bankacilik kullaniminda algilanan yarar, sosyal risk, performans riski ve algilanan fayda tutumu
anlamli bir sekilde etkilemektedir. Ayni zamanda, mobil bankaciligin benimsenmesinde
tutumun niyet iizerinde anlamli bir etkisi oldugu bulunmustur.

Kullanicilarm mobil bankacilik kabuliinii arastiran Luarn ve Lin (2005: 887), algilanan
yarar ve algilanan kullanim kolayliginin, mobil bankacilik kullaniminda davranigsal niyeti
anlamli bir sekilde etkiledigini ileri siirmektedirler. Ek olarak, mobil bankacilik kullaniminda
algilanan giivenilirligin, algilanan 6z-yeterliligin ve algilanan finansal maliyetlerinin davranigsal
niyeti anlaml bir 6l¢iide etkiledigi gorilmastar.

Koenig-Lewis, Palmer ve Moll (2010: 423), Almanya’da mobil bankacilik kabuliinde
engelleri incelemislerdir. Arastirmada tiiketicilerin mobil bankacilik benimseme niyetini tahmin
etmek i¢in TKM’i ve Y YT si kullanilmistir. Caligmanin sonuglarina gore, uyumluluk, algilanan
yarar ve algilanan risk mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dnemli
belirleyicilerdir. Uyumluluk; algilanan kullanim kolayligi, algilanan yarar1 ve algilanan
giivenilirligi anlamli bir Olgiide etkilemektedir. Ayrica, gliven ve giivenilirlik, mobil
bankacilign algilanan riskini azaltmada ¢ok 6nemlidir.

Hanafizadeh, Behboudi, Koshksaray ve Tabar (2014: 72), iran’da mobil bankacilik
benimseme niyetini etkileyen faktorleri incelemislerdir. Calismada mobil bankaciligin kabuliinii

incelemek i¢in Ornekleme 361 banka miisterisi katilmistir. Arastirma sonuglari, mobil



21

bankacilik benimsemesinde ve kabuliinde algilanan yarar ve algilanan kullanim kolaylig: ile
birlikte, uyumluluk, etkilesim ihtiyaci, algilanan risk, algilanan maliyet, giiven ve algilanan

giivenilirlik gibi faktorlerin kritik oldugunu gostermektedir.

2.1.4. Teknoloji Kabull ve Kullamim Birlesik Teorisi

Teknoloji Kabulli ve Kullanimi Birlesik Teorisi (TKKBT), bilgi teknolojilerinin kabul
edilmesini etkileyen faktorlerin anlagilmasini kolaylastirmak i¢in Venkatesh, Morris, Davis ve
Davis (2003) tarafindan gelistirilmistir. Bu teori, iyi bilinen sekiz model iizerine kurulmustur:
Gerekeeli Eylem Teorisi, Teknoloji Kabul Modeli, Planli Davranis Teorisi, Teknoloji Kabul
Modelinin ve Planli Davranis Teorisinin Birlesmis Modeli, Motivasyon Teorisi, Kisisel
Bilgisayar Kullanimi Modeli, Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi ve Sosyal Biligsel Teorisi
(Venkatesh vd., 2003: 425).

TKKBT gore, bir bilgi teknolojisinin benimsenmesi ve kullanilmasi temel olarak dort
faktorden etkilenmektedir: performans beklentisi, caba beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirici
kosullar (Venkatesh vd., 2003: 447). Ayrica TKKBT bireysel faktorlerinin (cinsiyet, yas,
deneyim ve kullanim gonilliligii) teknoloji kullanimin1 nasil etkiledigini ag¢iklamaya

calismaktadir (Sekil 2.4).

Performans
Beklentisi

Caba
Beklentisi

Davranigsal > Kullanim
Niyet Davranisi

Sosyal Etki

Kolaylastirict
Kosullar

Kullanim
Gonilliliga

Cinsiyet Yas Deneyim

Sekil 2.4 Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli
Kaynak: Venkatesh, Morris, Davis ve Davis, 2003: 447.

2.1.4.1. Performans Beklentisi, Caba Beklentisi, Sosyal Etki ve Kolaylastirici Kosullar
Performans beklentisi, “bireyin belirli bir sistemi ya da teknolojiyi kullanmasinin is

performansin gelistirmeye ne denli yardimci olacagma iliskin algis1” olarak tanimlanmaktadir.
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Performans beklentisinin cinsiyete ve yasa gore yonetildigi varsayilmaktadir. Caba beklentisi,
belirli bir sistemin kullanimiyla iligkili kolaylik derecesidir. Caba beklentisi, bireyin belirli bir
sisteminin ya da teknolojinin daha az gaba gerektirdigini algiladig1 seviyeye isaret etmektedir.
Modele gore, caba beklentisinin davranigsal niyet iizerindeki etkisi cinsiyet, yas ve deneyim ile
yonetildigi varsayilmaktadir. Sosyal etki, bireyin kendisi icin énemli olan kisiler tarafindan,
onun yeni sistemi kullanmas1 gerektigine olan inaniglarini algilama derecesidir. Modele gore,
sosyal etkinin davranigsal niyet {iizerindeki etkisi cinsiyet, yas, deneyim ve kullanim
gontlliligi ile yonetildigi varsayilmaktadir. Kolaylastirici kosullar, bireyin belirli bir bilgi
sistemi kullanimmda Orgutsel ve teknik altyapmin varligina inanma derecesi olarak tanimlanir.
Kolaylastiric1 kosullar kullanim davranisim1 dogrudan etkiledigi ve yas, deneyim ile yonetildigi
varsayilmaktadir (Venkatesh vd., 2003: 447-451).

Giincel bilimsel ¢aligmalar, bu dort faktoriin davranigsal niyet iizerinde anlamlh ve
pozitif etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. Madan ve Yadav (2016: 237), Hindistan
tilkketicilerinin mobil clizdanin benimsenmesini etkileyen faktorleri aragtrmislardir. Arastirma
sonuglari, performans beklentisinin, sosyal etkinin, kolaylastiric1 kosullarinin, algilanan riskin,
algilanan degerin, algilanan diizenleyici destegin ve promosyon avantajlarinin mobil ciizdani
benimsemeye yonelik davramigsal niyeti tahmin etmede Onemli faktorler oldugunu
gOstermektedir.

Bhatiasevi (2016: 808), Tayland’da mobil bankaciligin benimsenmesinde algilanan
maliyetin, algilanan kullanim kolayliginin ve algilanan giivenilirligin entegrasyonu ile
TKKBT nin faktorlerini incelemistir. Arastirma sonuglarina gore, performans beklentisi, ¢aba
beklentisi, sosyal etki, algilanan giivenilirlik ve algilanan kullanim kolaylig1 insanlarm mobil
bankacilik kullanma niyeti tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Zhou, Lu ve Wang (2010: 765), TKKBT ve TGU teorilerini birlestirerek, Cin’de mobil
bankaciligin benimsenmesini incelemislerdir. Yazarlar, mobil bankaciligin benimsenmesi
iizerinde performans beklentisinin, teknoloji gérev uyumunun, sosyal etkinin ve kolaylastiric
kosullarmin anlaml bir etkiye sahip oldugunu bulmuslardir. Ayrica, teknoloji gorev uyumunun
performans beklentisi Uizerinde de etkisi oldugunu savunmaktadirlar.

Yu (2012: 104), Tayvan’da mobil bankaciligin benimsenmesini incelemistir. Arastirma
sonuglarina gore, mobil bankacilig1 benimsemeye yonelik bireysel niyet Gzerinde sosyal etkinin,
performans beklentisinin, algilanan finansal maliyetin ve algilanan giivenilirligin anlaml bir

etkisi vardir.
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2.1.5. Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi
1983 yilinda Rogers tarafindan gelistirilen Yeniliklerin Yayilmas: Teorisi (YYT), en iyi
bilinen yenilik benimseme modelidir (Sekil 2.5). Bu teoriye gore, yeni bir teknolojinin
benimsenme orani bes yenilik 6zelligine baghdir: goreli avantajlar, uyumluluk, karmagiklik
seviyesi, gozlemlenebilirlik ve denenebilirlik (Rogers ve Shoemaker, 1983: 210). Yeni bir
teknolojinin benimsenme orani ile negatif iliskide olan karmasiklik seviyesi disinda, diger
oOzellikler benimseme niyetini olumlu etkilemektedir (Piischel vd., 2010: 391).
e Goreli avantajlar (Relative advantage), bir yeniligin faydali ve daha verimli olma
derecesidir.
e Uyumluluk (Compatibility), bir yeniligin var olan degerlerle, benimseyicilerin gegmis
tecrlibeleri ve ihtiyaglari ile tutarli olma derecesidir.
o Karmagsiklik seviyesi (Complexity), bir yeniligin daha az karmasik ve anlasilir olma
derecesidir.
e Denenebilirlik (Trialability), bir yeniligin siirli bir sekilde denenebilir olmasidir.
e GoOzlemlenebilirlik (Observability), bir yeniligin getirdigi sonuglarinin bagkalari
tarafindan gézlemlenebilir olmasidir (Rogers ve Shoemaker, 1983: 213-233).

Goreli Avantajlar

Uyumluluk | l Kegé?/?;g;il ik
Yeniligin
Benimsemesi
Denenebilirlik i Gozlemlenebilirlik

Sekil 2.5 Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi
Kaynak: Rogers ve Shoemaker, 1983: 233

I

2.2. Guven

Giiven, birbiriyle etkilesime giren diger kisilerin veya sirketlerin, birbirlerine bagiml
olma konusunda uygun olmayan bir avantaj elde etmeyecegi beklentisidir. Giivenilir tarafin
etik, gilivenilir ve sosyal olarak uygun bir sekilde davranacagi ve karsilikli bagimlilik ve
potansiyel hassasiyet kosullarinda beklenen taahhiitlerini yerine getirecegi inancidir. Giiven,

birgok is iliskisinde ve islemlerinde ¢ok Onemlidir. Bu inang, aslinda, bir¢ok is ve sosyal

iliskinin mahiyetini belirlemektedir (Gefen vd., 2003b: 308).
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Giiven, tiiketicilerin belirsizlik ve risk algilarinin istesinden gelmelerinde ¢ok 6nemlidir.
Glivenin farkli yazarlar tarafindan yapilmig c¢esitli tamimlart bulunmaktadir. Tamimlar,
aragtirmacilarin 6zgil disiplinlerine gore farklilik gdstermektedir (McKnight vd., 2002a: 335).
Ornegin, psikologlar, giiveni baskalarma giivenme egilimi olarak tanimlarken (Rotter, 1971,
akt. McKnight vd., 2002a: 336), sosyal psikologlar gtiveni, guvenilir taraf hakkinda bir bilis
olarak tammlar (Rempel vd., 1985, akt. McKnight vd., 2002a: 336), sosyologlar ise, insanlarin
giivenli hissetmeleri i¢in kurumsal (6rnegin, yasal, resmi, s6zlesmeli, diizenleyici) yapilarinin
olugturdugu kurumsal ortamin bir 6zelligi olarak tamimlamaktadirlar (McKnight vd., 2002b:
304).

Giiven, bir takim giiven onciilleri agisindan daha acik bir sekilde agiklanabilmektedir:
bilgi temelli giiven (asinalik), hesaba dayali giiven, bilis temelli gliven, kurum temelli guiven
(yapisal guivence ve durumsal normallik) ve kisilik temelli giiven (kisisel giiven egilimi) (Gefen
vd., 2003a: 62). McKnight, Cummings ve Chervany (1998: 475), giivenin kisilik, kurum ve
bilis temelli faktorlerden olustugunu ileri siirmektedirler. Kisilik temelli glivene (personality-
based trust) gore guven, ¢ocukluk donemde gelismektedir. Kurum temelli giiven (institution-
based trust), bireyin garantiler ve diizenlemeler sayesinde bir durum hakkinda hissettigi
glvenini yansitmaktadir. Bilis temelli gliven (cognition-based trust), bilissel ipuglara veya ilk
izlenimlere dayanmaktadir. Hesaba dayali glivene (calculated-based trust) gore giiven, iliskide
hile yapan veya isbirligi yapan diger bir tarafin maliyet ve faydalarinin rasyonel
degerlendirmesiyle sekillenebilmektedir (Gefen vd., 2003a: 64). Bilgi temelli guven
(knowledge-based trust), taraflarin birbirleri hakkinda sahip olduklar1 bilgiye dayali olan gliven
seklidir (Dahlberg vd., 2003: 23).

2.2.1. Giiven ve Giiven Egilimi

Giiven, genel olarak ayni sekilde glivenme egiliminin bir sonucudur. Bu egilim, diger
insanlara inanma veya inanmama Ve onlara giivenme veya giivenmeme egilimiyle sonuglanan
yasam boyu bir sosyallesme siireci ile ortaya cikmaktadir. Insanlar yeni bir iliskiye
basladiklarinda, yani, diger kisi veya kuruluslara giivenip giivenemeyeceginin bir
degerlendirmesini yapmak i¢in zamana sahip olmadan evvel, bu egilim, giivenlerinin 6nemli bir
belirleyici faktoriidir (Gefen vd., 2003b: 308). Insanlar kendilerine 6zgii giiven egilimlerine
gore degismektedirler. Farkli gelisim tecriibelerine, kisilik tiplerine ve kiiltiirel gegmislerine
gore insanlarin gliven egilimleri de farklidir (Mayer vd., 1995: 715). Giivene daha egilimli olan
insanlar Onceden bilgi sahibi olmaksizin bir hizmet hakkinda karar verdiklerinde hizmetin

giivenilir oldugunu diisiinebilmektedir (Kim vd., 2009: 293). Bu nedenle, yuksek given
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egilimine sahip olan kullanicilar yeni teknolojilere karsi olumlu tutum sergileyebilmektedir
(Zhou, 2011: 531).

Giiven egilimi Ozellikle online miisteriler i¢in 6nem arz etmektedir. Kisilerarasi bir is
ortaminda, internetin aksine, bir kisi sesi, goriiniisii, bilinen itibar1 ve diger gorsel ve dilsel
ipuclart gibi sosyal ipuglarina dayali olarak henliz tamsmadiklar1 diger kisilere
guvenebileceklerini diisiinebilir. Bu ipuglar1 diger kisilerin yardimseverligi, kotii niyeti,
yetkinlik veya yetersizlik hakkinda ilk izlenimi olusturmaktadir. Bu tiir sosyal ipugclari
genellikle internet ortaminda mevcut degildir ve bu da yeni miisterilerin, giivenlerini dncelikle
e-saticinin itibarma ve biiyiikliigline, e-saticisina asinalifina ve sosyallestirilmis gliven
egilimlerine dayandirmalarini zorunlu kilmaktadir (Gefen vd., 2003b: 309).

Kim ve arkadaglart (2009: 303) tarafindan yapilan ¢alismada, Kore’de mobil
bankaciligin kabuliinii incelemislerdir. Arastirma sonuglarma gore, mobil bankacilikta goreli
faydalar, giiven egilimi ve yapisal glivence giveni etkileyen 6nemli faktorlerdir. Zhou (2011:
535) mobil bankaciligin benimsenmesine yonelik ilk giivenin (initial trust) etkisini incelemistir.
Yazar, yiliksek giiven egilimine sahip olan kullanicilar, mobil bankaciliga karsi giiveni daha

kolay bir sekilde olusturacaklarini ileri sirmektedir.

2.2.2. Giiven ve Kurum itibari

Kurum itibari, giivenin diger onemli bir énctlidir. Kurum itibari, bir kuruma ilgili
hissedarlar, miisteriler, ¢alisanlar, sosyal kurumlar, yazili ve sozlii medya ile halkin beynindeki
algilamalarmm toplamudir. Ayrica kurum itibari, kurumun hizmetleri etkin bir sekilde sunma
kabiliyetini, kurumun is iligkisindeki giivenilirligini yansitmaktadr (Kim vd., 2009: 290).
Doney ve Cannon (1997: 37) itibari, “satig firmalarmin diirist davranmasi; miisteri
beklentilerinin ne oldugunu endise etmesi” olarak tanimlamaktadirlar. Lohse ve Spiller’e (1998)
gore, sirketin itibari, onun yetenegini, biitlinliigiinii ve iyi niyetli oldugunu ifade etmektedir (akt.
Kim vd., 2009: 290). Oliveira, Faria, Thomas ve Popovic (2014: 697), mobil bankacilik gibi
yeni bir hizmet sunuldugunda sirket itibar1 ve risklere karsi yapisal glivenceler kullanicilarin bu

hizmete kars1 glivenlerini olusturmada 6nemli oldugunu ileri siirmektedirler.

2.2.3. Giiven ve Yapisal Glvence

Giivenin diger Onemli Oncullerinden biri olan yapisal giivenceler; anlagmalar,
sozlesmeler, diizenlemeler, politikalar, yasalar, geri bildirim forumlari, garantiler seklinde
giiveni olusturmada Onem tasiyan faktor olmaktadir. Mobil bankacilikta yapisal glivenceler
finansal iglemlerin gilivenilirliginin, bireysel ve islem gizliliginin korunmasini saglamaktadir.

Mobil bankacilik kullanicilar: bilgi riski, finansal risk ve belirsizlikten korunmak isterler ve
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yapisal glvenceler bu sisteme karsi giiveni olusturabilmektedir (Kim vd., 2009: 290-293).
Mobil aglarla iliskili haker saldiris1 ve bilgilerin ele gecebilmesi nedeniyle mobil bankacilik
blyuk belirsizlik ve risk icermektedir. Mobil terminallerde bulunan virsler, hizmetin
giivenilirligi konusunda kullanic1 kaygilarini artirir ve mobil bankacilik ile ilgili giivenlerini
azaltir. Dolayisiyla mobil bankacilik kullanma niyetini etkileyecektir (Zhou, 2012a: 1518).
Giiglii bir yapisal glvence, mobil bankaciliga iliskin glvenin olusturulmasmda biyik rol
oynamaktadir (Zhou, 2012b: 29).

Lin ve arkadaglar1 (2011: 620) tarafindan yapilan bir arastirmada, Cinli dort araci
sirketin 357 miisterisinden alman verilere dayanarak yatirimcilarm online aracilik hizmetlerine
iliskin guvenlerini analiz etmislerdir. Arastirmacilar, mobil aracilik hizmetlerinin yapisal
guvencesi zayif oldugunda, yatirimcilarin bu hizmetlere karsi duyduklar1 giiveni daha disiik

oldugunu ileri stirmektedirler.

2.3. Mobil Bankaciligin Benimsenmesi Uzerine Yapilan Arastirmalar

Glinlimiizde mobil bankaciligin benimsenmesini ve kullanimimi inceleyen akademik
calismalarin sayis1 artmaktadir. Tiiketicilerin mobil bankacilik hizmetleri kullanma niyetini
daha iyi anlamak i¢in ¢esitli {ilkelerde bilimsel calismalar yapilmaktadir. Mobil bankacilig1
benimsemede yapilan arastirmalarm incelenmesi Tablo 2.1°de sunulmustur. Incelemenin
kapsammi simirlamak i¢in 2005 ile 2017 yillar1 arasinda mobil bankaciligin benimsenmesi ile
ilgili yaymlanan makaleler incelenmistir. Literatiir arastirmas1 Emerald, ScienceDirect, EBSCO

ve JSTOR veritabanlarinda yapilmistir.

Tablo 2.1 Mobil Bankaciligin Benimsenmesi Uzerine Yapilan Arastirmalarin Anahatlan

Yazar, - Orneklem Kullamlan
vil Ulke Boyutu Teori Ana Bulgular
Chaouali Mobil bankacilik benimseme niyeti, mobil bankaciliga
Soui den, karst tutumla belirlenmektedir. Tutum ise, basariya
Anket karst tutum, basarisizliga karsi tutum ve mobil
ve Tunus DT < et . -
Ladhari (557) baqkamhgm kqllanlmlnlll Ogrenmeye yoneh.l.< tutumu ile
(2017) belirlenmektedir. Bu ¢ tutum, genel ozguven ve
sinizmden anlamli bir 6l¢glide etkilenmektedir.
Alalwan, Davranigsal niyet performans beklentisi, ¢aba
Dwivedi rdiin Anket GTKKBT  beklentisi, hedonik motivasyonu, fiyat degeri ve giiven
ve Rana (343) (TKKBT2) gibi faktorlerden olumlu ve anlamhi bir Olgiide
(2017) etkilenmektedir.
Afshan Anket TGU, IGM  Teknoloji gérev uyumu, ilk giiven ve kolaylastirict
ve Sharif ~ Pakistan (151) ve kosullar mobil bankacilik benimseme niyetini
(2016) TKKBT  etkilemektedirler.
Tan ve Mobil bankaciligin giicli _b_enimseme niyeti, daha
LebyLau Malezya Anket TKKBT yuksek_performans beklentisi ve _daha ylksek caba
(2016) (347) beklentisi, daha diisiik algilanan risk ve daha gucli
sosyal etki ile iliskilidir.
Akturan Tiirkive Anket TKMve  Algilanan yarar, algilanan sosyal risk, algilanan
ve Y (435) Algilanan  performans riski ve algilanan fayda mobil bankaciliga
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Tezcan faydave  yonelik tutumlari dogrudan etkilemektedirler. Tutum
(2012) Algilanan  ise gercek kullanimi etkilemektedir.
Risk
Yapisal giivence giiveni etkilerken, kullanislilik ve
Giiven ve algilanan  kullanim  kolayhigi akis  deneyimini
Zhou Cin Anket AL etkilemektedir. Giiven, akis deneyimi iizerinde anlamli
(2012b) (200) Dene ?mi bir etkiye sahiptir ve her iki faktor kullanim niyetini
y belirlemektedir. Kullanim niyeti ise, ger¢ek kullanimi
etkilemektedir.
Algilanan goreli avantajlar, kullaniom kolayligi,
YYT ve L b .
. - uyumluluk, yetkinlik ve diiriistliik tutumu anlamli bir
Lin Anket Bilgiye ol . . . . N
Tayvan Olclide etkilemektedir. Tutum ise, mobil bankaciligin
(2011) (368) Dayali . . L SO
Gii benimsenmesine yoOnelik davranigsal niyeti
uven . .
etkilemektedir.
Yapisal giivence ve bilgi kalitesi ilk giiveni etkilerken,
bilgi kalitesi ve sistem kalitesi algilanan yarar1 anlamli
ég:?ij) Cin '?znlkoe)t I;;(K(_';\flj\yeen bir olclide etkilemektedir. ilk giiven, algilanan yarari
etkilemektedir ve her iki faktor mobil bankaciligin
kullanma niyetini etkilemektedir.
Koenig- Uyumluluk, algilanan yarar ve algilanan risk, mobil
Lewis, Anket TKM ve bankacilik benimseme niyeti lizerinde anlamli bir
Palmer  Almanya (263) YYT etkiye sahiptir. Giliven ve guvenilirlik, mobil
ve Moll, bankaciligin algilanan riskini azaltmada énemli bir rol
(2010) oynamaktadir.
Puschel, Goreli avantajlar, gozlemlenebilirlik ve uyumluluk
Afonso tutumu etkilemektedir. Tutum, subjektif normlar ve
Mazzon algilanan davranigsal kontrol ise, kullanim niyetini
ve Mauro Brezilva Anket YYTve  anlaml bir 6lglide etkilemektedir.
C. y (666) APDT
Hernand
ez
(2010)
Algilanan kullanim kolayhigmin en giiclii belirleyicisi
Gu. Lee 0z-verimliliktir. Algilanan kullanim kolayligi, algilanan
’ Anket TKMve  yarari dogrudan ve davranmigsal niyeti dolayli olarak
ve Suh Kore " . ; s e e S
(2009) (910) Given etkilemektedir. Guvenin en guclu belirleyicilerinden

biri olan yapisal giivence, mobil bankaciliga iligkin
davranigsal niyeti artirmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
MOBIL BANKACILIGI BENIMSEMEDE DAVRANISSAL NiYETi ETKILEYEN
FAKTORLER: AKDENIZ UNIiVERSITESI’NDE BiR UYGULAMA

Bu bolimde arastirmanin amaci ve 6nemi, arastirmanin hipotezleri, belirlenen amaca
ulasmak i¢in kullanilacak yontemler ve yontemlerin kullanilmasiyla elde edilen bulgular yer

almaktadir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi
Glinlimiizde bankalarin, ticari isletmeler ve bireylerin ihtiyaclarma hizli ve etkin bir
sekilde cevap verebilmesi, miisterilerine rakiplerinde olmayan fiyat ve maliyet avantajlarmi
sunabilmesi, yogun rekabet igerisinde pazar paymi arttirabilmesi ancak teknolojik yeni trtinlerle
ve hizmetlerle miimkiin olmaktadir. Bankalarin en yenilik¢i teknolojilerinden biri olan mobil
bankacilik, mobil teknolojilerin her yerde bulunmasi, kullanim kolaylig1 ve etkinligi gibi
ozelliklerinden dolay1, miisterilere bankacilik irtinleri ve hizmetleri sunmak icin en etkili kanal
haline gelmektedir. Artik para ile ilgili her tiirlii islem giiniin her saatinde ve her yerde hatasiz
olarak miisteriye sunulabilmektedir. Mobil bankacilik sahip oldugu avantajlara ragmen heniiz
gelisme asamasindadir. Tiiketiciler mobil bankaciliga karsi farkli tutumlar sergilemektedir. Bazi
miisteriler finansal islemlerini mobil bankacilik ile gerceklestirmeye karst olumlu bir tutum
gelistirirken, bazilar1 ise giivensizlik ve tehlike algilarindan dolayr olumsuz tutum
gelistirmektedir.
Bu nedenle, mevcut ¢alismanin amaclari:
e Ulkemizi mobil bankaciigin benimsenmesinde gelismis bir iilke ornegi olarak
incelemektir.
e Venkatesh ve arkadaslar1 (2003) tarafindan sunulan Teknoloji Kabuli ve Kullanimi
Birlesik Teorisi, Rogers (1995) tarafindan gelistirilen Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi,
Kim ve arkadaglar1 (2009) ve Gefen (2000) tarafindan Onerilen Giiven Modelleri
temelinde, tiiketicilerin mobil bankacilik hizmetlerini benimsemeye yonelik davranigsal
niyetlerini etkileyen faktorleri incelemektir.
e (GoOzlemlenmemis sorunlar1 ortaya c¢ikararak, mobil bankacilik hizmetlerinin kabul

edilmesini ve kullanimin1 arttirmak igin finansal kurumlara onerilerde bulunmaktir.



29

3.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhhiklar:

Arastrmada  kullanilan anket Akdeniz Universitesi’nin  merkez kampiisiinde
uygulandigindan, arastirmaya sadece merkez kampiiste egitim-0gretim goren Ogrenciler
katilmigtir. Merkezi kampiis disinda dgrencilerin arastirmaya dahil edilmemesinin nedenlerinin
basinda, aragtirmacinin zaman kisiti, Ogrencilere ulasmanin giicliigli ve maliyeti gibi

smirlayicilar gelmektedir.

3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Model 1
e e e e e B e B e e s e I
I Performans " e—— o E—— o E—— o 5 E—— s 1— "o e— MOdeI 3
1 Beklentisi v, A I ...... a
I ] 1
| ]
I B Elaba' ) Mobil Bankacilig | 1
| eklentisi Benimsemeye
I deeliky 4— Uyumluluk
| ] Davranigsal Niyet || 1
Sosyal Etki | I
|
I : '
| | Kolaylastirici |
I Kosullar |
________________ — ]
I Giiven I
] A
Model 2 I Glven Yapisal Kurum I
Egilimi Gilivence Itibar1

Sekil 3.1 Arastirma Modelleri

Performans beklentisi, bir teknolojinin belirli faaliyetlerin gerceklestirilmesinde
tiiketicilere sagladig1 faydasidir (Venkatesh vd., 2012). Tiiketiciler, olumlu sonuglar getiren ve
daha yararh olan teknolojiyi kullanmay1 tercih etmektedir (Gupta vd., 2018; Luo vd., 2010;
Venkatesh vd., 2012). Agarwal ve Karahanna’ya (2000) gére, kullanicilar, sistemin kendilerine
avantaj saglayacagia inandiklari takdirde sistemi benimseyeceklerdir. Dolayisiyla, performans
beklentisi ve davranigsal niyet arasinda anlaml pozitif iliski oldugu varsayilmaktadir (Afshan
ve Sharif, 2016; Oliveira vd., 2016; Luo vd., 2010; Li ve Yang, 2016; Zhou vd., 2010). Bu

nedenle,

Hi. Performans beklentisi mobil bankacihigin benimsenmesine yonelik davramgssal

niyeti pozitif yonde etkileyecektir.
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Tiiketiciler, anlagilmasi kolay ve maksimum fayda saglayabilecek bir teknoloji
kullanmay1 tercih etmektedir (Davis vd., 1989). Caba beklentisi, yeni teknoloji kullaniminin
kolaylik derecesidir (Venkatesh vd., 2003). Dolaysiyla, tiiketiciler mobil bankaciligin
kullanimmin kolay oldugunu ve ¢ok fazla caba gerektirmedigini hissettiginde, bankacilik
islemlerini gerceklestirmede mobil bankacilik kullanmaya daha istekli olacaktir (Lin, 2010;
Afshan ve Sharif, 2016). Dolayisiyla,

H,. Caba beklentisi mobil bankacihgin benimsenmesine yonelik davranissal niyeti
pozitif yonde etkileyecektir.

Sosyal etki, bireyin kendisi i¢in 6nemli olan kisilerin etkisiyle yeni sistemi kullanmasi
gerektigini algilamasiyla ilgilidir. Cevresel faktorlerin yani, arkadaslarm, akrabalarin, davranisi
etkileyebilecek kisilerin  goriisleri olumlu oldugunda mobil bankacilik hizmetlerinin
benimsenme olasihig: yiiksektir (Venkatesh vd., 2003). Mevcut arastirmalar, sosyal etkinin,
cesitli baglamlarda davranigsal niyetin gilighii bir belirleyicisi oldugunu ortaya koymaktadir.
Ornegin, mobil ddemelere iliskin calismalarda (Oliveira vd., 2016; Hongxia vd., 2011); internet
bankacihiginda (Im, Hong ve Kang, 2011), mobil ticarette (Li ve Yang, 2016) ve mobil
bankacilikta (Zhou vd., 2010; Afshan ve Sharif, 2016). Dolayisiyla,

Hs. Sosyal etki mobil bankaciigin benimsenmesine yonelik davranigsal niyeti

pozitif yonde etkileyecektir.

Kolaylastiric1 kosullar, bireyin herhangi bir hizmeti kolaylastirma amaciyla gerekli
kaynaklara ve destege erigme konusundaki inancini ifade etmektedir. PDT’nin algilanan
davranigsal kontrolii gibi kolaylastiric1 kosullar,  kullanicinin sahip oldugu bilgilerini,
yeteneklerini ve kaynaklarini yansitmaktadir (Venkatesh vd., 2003). Mevcut caligmalar, cesitli
baglamlarda kolaylastirici kosullar ve davranigsal niyet arasinda anlamhi ve pozitif iliski
oldugunu ortaya koymaktadir. Ornegin, Uber gibi talep iizerine servislerle ilgili calismalarda
(Yeap vd., 2017), internet bankaciliginda (Foon ve Fah, 2011), mobil ticarette (Li ve Yang,
2016; Li ve Yang, 2016), mobil ciizdanla ilgili calismalarda (Madan ve Yadav, 2016) ve mobil
bankacilikta (Zhou vd., 2010). Dolayisiyla,

Ha. Kolaylastiric1 kosullar mobil bankacihigin benimsenmesine yonelik davranissal

niyeti pozitif yonde etkileyecektir.
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Guven egilimi, bireyin bagkalarina dogal olarak giivenme egilimidir (Mayer vd., 1995).
Giivene daha fazla egilimli insanlar hizmetin giivenilir oldugunu diisiinebilmektedir (Kim, Shin
ve Lee, 2009: 293). Boylece yeni teknolojilere karsi olumlu tutum sergileyebilir ve mobil
bankacilik gibi yeni teknolojilere daha kolay bir sekilde giliveni olusturabilmektedir. Aksine,
daha diisiik giiven egilimine sahip insanlar, mobil bankaciligin giivenilirliginden siiphe
edebilmektedir. Gefen’in (2000), tinlii kitap saticist Amazon.com Ornegi ile internet lizerinden
alim-satim ile ilgili arastirmasinda, McKnight ve arkadaslarmnin (2002a; 2002b) e-ticaret ile
ilgili calismalarinda kisinin giivenme egilimi giivenin sekillenmesinde 6nemli bir rol oynadigini

ortaya koymaktadir. Buradan hareketle:

Hs. Giiven egilimi mobil bankacihiga iliskin giiveni pozitif yonde etkileyecektir.

Yapisal glvence; anlasmalari, sozlesmeleri, diizenlemeleri, politikalari, yasalari, geri
bildirim forumlari, garantileri icermektedir (Gefen vd., 2003a; McKnight vd., 2002a, McKnight
vd., 2002b). Mevcut calismalar yapisal guvence ile giiven arasinda anlamli ve pozitif iligki
oldugunu gdéstermektedir (Kim vd., 2009; Zhou, 2012a; Zhou, 2012b; Zhou, 2011; Lin, 2011).
Mobil bankacilik baglaminda yapisal glvenceler, finansal islemlerin glivenilirligini, bireysel ve
islem gizliliginin korunmasin1 saglamaktadir (Kim vd., 2009). Dolayisiyla, tuketicilerin mobil
bankacilik hizmetlerine giivenmelerinde yapisal guvencenin roli ¢cok dnemlidir (Pavlou ve

Gefen, 2004). Bu nedenle, asagidaki hipotez onerilmistir:

He. Yapisal giivence mobil bankacihiga iliskin giiveni pozitif yonde etkileyecektir.

Kurumun itibari, miisteriye hizmeti etkin bir sekilde sunma kabiliyetini, kurumun
giivenilirligini ve is iliskisindeki gilivenilirligini yansitmaktadir. Kurumun itibari, sundugu
hizmetlere yonelik giivenin ve kullanma niyetinin olusumunda 6nemli bir rol oynamaktadir
(Kim vd., 2009). Oliveira ve arkadaslar1 (2014), kurumun itibar1 ve risklere karsi giivenceleri
oldugunda tiiketicilerin mobil bankacilik gibi yeni bir hizmete glivenmeye daha istekli
olacaklarini ileri siirmektedir. Dolayisiyla, kurum itibar: tiiketicilerin giivenini olusturmada

onemli bir faktor oldugu ileri siirtilmektedir. Bu nedenle,

H7. Kurum itibar1 mobil bankacih@a iliskin giiveni pozitif yonde etkileyecektir.
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Mobil bankacilik gibi bir inovasyon hizmetinin benimsenmesinde giiven énemli bir rol
oynamaktadir (Kim vd., 2009). Mevcut ¢alismalar, giiven diizeyinin miisterilerin hizmet veya
tirtinleri kullanma niyetini etkiledigini belirtmistir. Kim ve arkadaslar1 (2009), Kore’de ilk
guvenin oncillerini ve mobil bankaciligit benimseme niyetini incelemistir. Arastirma
sonucunda, ilk giiven ve mobil bankacilik kullanma niyeti arasinda anlamli ve pozitif iligki
bulunmustur. Afshan ve Sharif (2016) Pakistan’da mobil bankaciligin kabuliinii incelemistir.
Yazarlar, giivenin mobil bankaciligin benimsenmesine yonelik davranigsal niyeti pozitif yonde

etkileyecegini belirtmektedir. Bu nedenle, asagidaki hipotez dnerilmistir:

Hs. Glven mobil bankaciigin benimsenmesine yonelik davramigsal niyeti pozitif

yonde etkileyecektir.

Rogers’a (1995) gore, uyumluluk, inovasyonun mevcut degerler ve kullanicilarin bakig
acilari ile tutarhilik derecesidir. Uyumlulugun, yeni teknolojiyi benimsemede davranigsal niyeti
dogrudan etkileyen faktor oldugu (Oliveira vd., 2016; Chemingui ve Benlallouna, 2013; Ha vd.,

2012) varsayilmaktadir. Mevcut ¢alismalara dayanarak asagidaki hipotez onerilmistir:

Ho. Uyumluluk mobil bankacihigin benimsenmesine yonelik davramssal niyeti

pozitif yonde etkileyecektir.

3.4. Arastirmanin YOntemi

Arastirma, birinci boliimdeki yazinsal incelemeler sonucunda agiklanarak ortaya
konulan performans beklentisi, caba beklentisi, sosyal etki, kolaylastiric1 kosullar, uyumluluk,
glven, glven egilimi, yapisal glvence, kurum itibar1 ve davranigsal niyet Olgekleri ile

demografik dzellikleri igeren bir anket formunun doldurulmasi ile gergeklestirilmistir.

3.4.1. Arastirmanin Orneklemi

Bu arastirmanin anakiitlesini Akdeniz Universitesi’nin merkez kampiisiinde egitim-
ogretim goren 6grenciler olusturmaktadir. Olasilikli 6rnekleme yontemlerinden basit tesadiifi
ornekleme yontemi kullanilarak anket ¢aligmasi yapilmistir. Anket uygulamasi sonucunda 700
anket geri toplanmustir, gecerli 692 anket elde edilmistir. Cevaplayanlarin %83’0nin mobil
bankaciligr kullandigi ve %17’sinin mobil bankaciligi kullanmadigi gozlenmistir. Mevcut

calismanin homojenligini saglamak amaciyla analizlere 18-25 yas araligindaki mobil bankacilik
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kullanan Ogrencilerin dahil edilmesine karar verilmistir.  Dolayisiyla 432 anket verisi

degerlendirmeye alinmistir.

3.4.2. Veri Toplama Yontemi ve Araclar

Arastirmada, veri toplama yontemi olarak yliz yiize anket yontemi kullanilmistir. Anket
formunda bulunan sorular, mobil bankacilik literatiiriindeki arastirmalarin incelenmesi
sonucunda olusturulmustur. Alt1 boliimden olusan anketin ilk boliimiinde, katilimcilarin
bankacilik iglemlerinde hangi bankanin kullandiklarmi, mobil bankacilik ile ilgili bilginin olup
olmadigini, hangi bankanm mobil bankacilik uygulamasimi kullandiklarini, mobil bankacilik
kullanim siiresini ve ne tip akilli telefon kullandiklarmi belirleme amaciyla sekiz soru (S1-S8)
kullanilmistir. Anketin ikinci boliimiinde, Zhou, Lu ve Wang (2010) tarafindan gelistirilen
performans beklentisi 6lgeginden yararlanilmistir. Performans beklentisi dlgegi (S9-S12) 4
ifadeden olusmaktadir. Caba beklentisi 6lgegi i¢in Venkatesh, Morris, Davis ve Davis (2003)
tarafindan olusturulan 4 ifade (S13-S16) kullanilmustir. Kolaylastirici kosullar 6lgegi i¢in Zhou,
Lu ve Wang (2010) tarafindan gelistirilen 3 ifade (S17-S19) kullanilmistir. Sosyal etki 6lgegi
Zhou, Lu ve Wang (2010) tarafindan gelistirilen 2 ifade (S20-S21), giiven egilimi 6lgegi Kim,
Shin ve Lee (2009) tarafindan gelistirilen 4 ifade (S22-S25) ile dlglilmiistiir. Anketin Uglncl
boliimiinde, yapisal giivence olgegi icin Kim, Shin, Lee (2009) ve McKnight, Choudhury,
Kacmar (2002b) tarafindan gelistirilen 4 ifade (S26-S29) kullanilmistir. Dordiincii boliimde,
mobil bankacilik kullanicilarm yasam tarzi ve ihtiyaglari ile uyumlulugunu 6lgmeye yonelik
Koenig-Lewis, Palmer ve Moll (2010) tarafindan olusturulan 3 ifade (S30-S32) ve kurum itibar1
Olcegi i¢in Oliveira, Faria, Thomas, Popovi¢ (2014) ve Kim, Shin, Lee (2009) tarafindan
gelistirilen 4 ifade (S33-S36) yararlanilmistir. Ayrica mobil bankacilik kullanicilarinin giivenini
6lemek i¢in Kim, Shin, Lee (2009) ve Afshan, Sharif (2016) tarafindan gelistirilen 4 ifade (S37-
S40) kullanilmigtir. Anketin besinci boliimiinde, mobil bankacilik kullanicilarinin davranigsal
niyetini 6lgme amaciyla Afshan ve Sharif (2016) tarafindan gelistirilen 2 ifade (S41-S42)
kullanilmustir. Tiim ifadeler 11 noktali (0-kesinlikle katilmiyorum, 5-kararsizim, 10-kesinlikle
katiliyorum) 6lgeklerle 6l¢iilmiistiir. Tablo 3.1°de dlgeklerin ifadeleri ve kaynaklari verilmistir.
Olgekler Ingilizce’den Tiirkge’ye cevrilip, bir uzmana kontrol ettirilmistir. Anketin son
boliminde, katilimeilarm demografik Ozelliklerini dlgmek iizere hazirlanmis 4 adet soru

bulunmaktadir.
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iFADE

REFERANS

Performans Beklentisi Olcegi (Performance Expectancy)

S9 Mobil bankaciligin faydali oldugunu diisliniiyorum.

S10 Mobil bankacilik finansal islemlerimin etkinligini arttirir.

) ) o ) ) Zhou, Lu ve Wang (2010)

S11  Mobil bankacilik finansal iglemlerimi gergeklestirmeyi kolaylastirir.

S12  Mobil bankacilik finansal iglemlerimi gergeklestirmeyi hizlandirir.

Caba Beklentisi Olgegi (Effort Expectancy)
13 Mobil bankacilik uygulamalarmni kullanmayi 6grenmek benim igin
kolaydir. . .
Venkatesh, Morris, Davis
S14  Mobil bankacilik uygulamalarinin kullanimi agik ve anlagilabilirdir. )
. ve Davis (2003)

S15 Mobil bankacilik uygulamalarmmm kullanimini kolay buluyorum.

S16 Benim i¢in mobil bankacilik uygulamalarmm tiim 6zelliklerini
ogrenmek kolaydir.

Kolaylastirica Kosullar Olcegi (Facilitating Conditions)

517 Mobil bankacilik kullanmak i¢in yeterli kaynaga sahibim (akill
telefon, internet vs.).

) o o N Zhou, Lu ve Wang (2010)

S18 Mobil bankacilik kullanmak igin yeterli bilgiye sahibim.

s19 Eger mobil bankacilik kullaniminda zorluga diisersem bana yardim
edecek profesyoneller vardir.

Sosyal Etki Olgegi (Social Influence)

520 Davraniglarimi etkiledigini diisiindiigiim insanlar mobil bankacilig
kullanmam gerektigini diistiniir. Zhou, Lu ve Wang (2010)

1 Benim i¢in 6nemli olan insanlar mobil bankaciligi kullanmam
gerektigini diisliniir.

Giiven Egilimi Olgegi (Propensity to Trust)

S22  Yeni teknolojilere tam olarak glivenmiyorum.

3 Bankacilik islemlerini gergeklestirirken yeni teknolojilere karsi
dikkatliyim. . .

Kim, Shin ve Lee (2009)

24 Eger miimkiinse bankacilik islemlerimi gergeklestirirken yeni
teknolojilerden uzak durmak daha iyidir.

o5 Mobil bankaciligin giivenilirligi kanitlanincaya kadar dikkatli olmam
gerektigini diisiiniiyorum.

Yapisal Giivence Olgegi (Structural Assurance)

S26  Mobil Internetteki sifreleme ve diger teknolojik gelismelerdeki Kim, Shin ve Lee (2009);
ilerlemeden dolayr mobil bankacilik kullaniminin benim igin giivenli ~ McKnight, Choudhury ve
oldugundan eminim. Kacmar (2002b)

S27  Mobil bankacilik uygulayan bankalar, kullanicilarin kisisel
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bilgilerinin korunmasina garanti vermektedir.

S28  Mobil bankacilik uygulayan bankalarm iglemlerin korunmasina
yonelik yaymlamig olduklar politikalar vardir.

S29  Mobil internet, mobil bankacilik kullanim1 agisindan altyapisi saglam

ve giivenli bir ortamdir.

Uyumluluk Olgegi (Compatibility)

S30  Finansal islemlerimi ger¢eklestirmek i¢in mobil bankacilik bana Koenig-Lewis, Palmer ve
uygundur. Moll (2010)

S31  Mobil bankacilik yagam tarzima uygundur.

S32  Mobil bankacilik bana goredir.

Kurum itibar1 Ol¢egi (Firm Reputation)

S33  Calistigim banka iyi bilinen bir bankadir. Oliveira, Faria, Thomas ve
S34  Calistigim banka iyi hizmetler sunar. Popovic (2014);
S35  Bankam giivenli bir kurumdur. Kim, Shin ve Lee (2009)

S36  Bankamun iyi bir {inii vardir.

Giiven Olgegi (Trust)
S37  Mobil bankacilik dogru finansal hizmetler sunar. Kim, Shin ve Lee (2009)
S38  Mobil bankacilik giivenilir finansal hizmetler sunar. Afshan ve Sharif (2016)

S39  Mobil bankacilik giivenli finansal hizmetler sunar.

S40  Mobil bankacilik miisterilere kolaylik icin gelistirilmistir.

Davramssal Niyet Olcegi (Behavioral Intention)

S41  Bankacilik islemlerimi mobil bankacilik ile gergeklestirmeye niyetim  Afshan ve Sharif (2016)
var.

S42  Banka hesabimi mobil bankacilik ile yonetmeye niyetim var.

3.4.3. Veri Analiz Teknikleri

Anket verilerinin analizini gerceklestirmek i¢in SPSS 16.0 ve STATA 14.0 istatistik
programlart kullanilmigtir. Arasgtirmanin giivenilirlik analizinde Cronbach Alfa yonteminden,
yapt gegerliligi icin kesfedici faktor analizinden yararlanilmistir. Katilimeilarin bankacilik
islemleri icin en ¢ok hangi bankay1 kullandig1, ne tip akilli telefon kullandigi, mobil bankacilik
hakkinda bilgisinin olup olmadigi, en ¢ok hangi bankanin uygulamasmni kullandigi, mobil
bankacilik kullanim siiresi ve cinsiyet, yas, fakiilte gibi demografik 6zelliklerin dagilimi frekans
analizleri ile ortaya konulmustur. Performans beklentisi, caba beklentisi, sosyal etki,
kolaylastirict kosullar, uyumluluk, giiven, giiven egilimi, yapisal giivence, kurum itibari ve
davranigsal niyet Olgekleri i¢in tanmimlayict istatistikler, giivenilirlik ve gegerlilik analizleri
yapilmistir. Degiskenler arasindaki iligkiyi ve baZintiyr analiz etmek i¢in regresyon analizi

kullanilmistir.
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3.5. Arastirmaya Iliskin Bulgular
3.5.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular
Arastirmaya katilan mobil bankacilik kullanicilarinin %52,1’inin erkek, %47,9’unun

kadin oldugu Tablo 3.2°de goriilmektedir.

Tablo 3.2 Cinsiyet Dagilim

Frekans YUzde Gegerli Yizde Kumulatif Yuzde
Gegerli Erkek 225 52,1 52,1 52,1
Kadm 207 47,9 47,9 100,0

Toplam 432 100,0 100,0

Arastrmaya katilan mobil bankacilik kullanicilarinin yas dagilimi ise Tablo 3.3’te
verilmistir. Ankete katilim gosteren 18-25 yas araligindaki 6grencilerin ortalama yas1 21,64 ve

standart sapmas1 1,56 dur.

Tablo 3.3 Yas Dagihm

n En Az En Fazla Ortalama Standart Sapma
Yas 432 18 25 21,64 1,56
Gegerli N (liste bazinda) 432

Katilimc1 6grencilerin 6grenim gordiikleri fakiilte goz oniine alindiginda 12 farkl birime

dagildig1 belirlenmistir. En yiiksek oran %21,8 ile iletisim Fakiiltesi’ne aittir (Tablo 3.4).

Tablo 3.4 Katihmeilarin Ogrenim Gordiikleri Fakiilteler

Frekans Yizde  Gecerli Yiuzde Kiumdulatif Yuzde
Iletisim Fakiiltesi 94 21,8 21,8 21,8
Turizm Fakiiltesi 72 16,7 16,7 38,4
Mihendislik Fakltesi 52 12,0 12,0 50,5
Egitim Fakiiltesi 48 11,1 11,1 61,6
Mimarlik Fakiltesi 30 6,9 6,9 68,5
Tip Fakdiltesi 29 6,7 6,7 75,2
Uygulamali Bilimler Fakiiltesi 29 6,7 6,7 81,9
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 25 5,8 5,8 87,7
Ziraat Fakultesi 24 5,6 5,6 93,3
Hukuk Fakultesi 13 3,0 3,0 96,3
Hemsirelik Fakiiltesi 11 2,5 2,5 98,8

Fen Fakiiltesi 5 1,2 1,2 100,0
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Toplam

432

100,0

100,0

Katilimeilarin bankacilik islemleri i¢in tercih ettikleri bankalar g6z 6niine alindiginda en

cok tercih edilen ili¢ bankanin sirasiyla %50,5’lik bir oranla Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat
Bankasi, %22,5’lik bir oranla Tiirkiye Is Bankas1 ve %35,6’lik bir oranla Tlrk Ekonomi Bankas1

oldugu Tablo 3.5’te gorulmektedir.

Tablo 3.5 Katihmeilarin Bankacilik islemlerinde En Cok Tercih Edilen Banka

Frekans Yizde  Gecerli Yizde Kumdilatif Yizde
Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi 218 50,5 50,5 50,5
Tirkiye Is Bankasi 97 22,5 22,5 72,9
Turk Ekonomi Bankasi 24 5,6 5,6 78,5
Tirkiye Garanti Bankasi 20 4.6 4,6 83,1
Yap1 ve Kredi Bankasi 19 4.4 4.4 87,5
Tirkiye Vakiflar Bankasi 19 4.4 4.4 91,9
Akbank 11 2,5 2,5 94,4
Tiirkiye Halk Bankasi 8 1,9 1,9 96,3
QNB Finans Bank 7 1,6 1,6 97,9
Denizbank 6 1,4 1,4 99,3
Enpara 3 4 7 100,0
Toplam 432 100,0 100,0

Aragtirmaya dahil edilen tiim katilimcilarin akilli telefon kullandiklar1 gézlenmektedir

(Tablo 3.6).

Tablo 3.6 Akill Telefon Kullanim

Frekans

Yizde

Gegerli Yizde

Kimulatif Yizde

Gegerli Evet 432

100,0

100,0

100,0

Arastirmaya katilan mobil bankacilik kullanicilarinin ne tip akilli telefon kullandiklar

incelendiginde biiyiik bir ¢ogunlugun (%57,6) Android isletim sistemine sahip akilli telefon

kullandiklar1 saptanmustir (Tablo 3.7).

Tablo 3.7 Akilli Telefon isletim Sistemi

Frekans Yizde Gecerli Yiizde Kumdalatif Yizde
Gecerli  Android 249 57,6 57,6 57,6
10S (Iphone) 183 42,4 42,4 100,0
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Toplam 432 100,0

100,0

Aragtirmaya dahil edilen tim katilimeilar mobil bankacilik ile ilgili bilgiye sahiptir ve

mobil bankacilik uygulamasimni kullanmaktadir (Tablo 3.8 ve Tablo 3.9).

Tablo 3.8 Katihmcilarin Mobil Bankacilik Bilgisi

Frekans Yizde

Gegerli Yizde

Kimulatif YUlzde

Gegerli Evet 432 100,0

100,0

100,0

Tablo 3.9 Mobil Bankacihik Uygulamasi Kullanimi

Frekans Yizde

Gegerli Yiuzde

Kimulatif YUlzde

Gegerli Evet 432 100,0

100,0

100,0

Katilimcilarin en c¢ok kullandiklar1 banka uygulamasmin bulundugu dort bankanin
sirastyla %50,7°1lik bir oranla Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi, %23,1’lik bir oranla TUrkiye
Is Bankas1, %5,1°lik oranla Tiirkiye Garanti Bankas1 ve Tiirk Ekonomi Bankas1 oldugu Tablo

3.10’da goriilmektedir.

Tablo 3.10 En Cok Kullanilan Banka Uygulamasi

Frekans Yiuzde  Gecerli Yizde Kumdilatif Yizde
Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi 219 50,7 50,7 50,7
Tiirkiye Is Bankasi 100 23,1 23,1 73,8
Tiirkiye Garanti Bankasi 22 51 51 78,9
Turk Ekonomi Bankasi 22 51 51 84,0
Yap1 ve Kredi Bankasi 19 4.4 4.4 88,4
Tiirkiye Vakiflar Bankasi 15 35 35 91,9
Akbank 13 3,0 3,0 94,9
Tiirkiye Halk Bankasi 7 1,6 1,6 96,5
Enpara 7 1,6 1,6 98,1
Denizbank 4 9 9 99,1
Finans Bank 3 7 7 99,8
HSBC Bank 1 2 2 100,0
Toplam 432 100,0 100,0

Arastirmaya dahil edilen tiim katilimeilarin son 12 ayda mobil bankacilik uygulamasini

kullandiklar1 gézlenmektedir (Tablo 3.11).
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Tablo 3.11 Son 12 Ayda Mobil Bankacihik Uygulamasi Kullanim Durumu

Frekans YUzde Gegerli Yizde Kumiulatif Yuzde
Gegerli Evet 432 100,0 100,0 100,0

Ankete katilim gosterenlerin mobil bankaciligi ne zaman kullanmaya basladiklarmna
bakildiginda %41,4 {inlin 2 yildan fazla, %36,6’smnin 1-2 yil 6nce, %13 {iniin 6 ay-1 y1l 6nce ve
%6,3’1inlin son 6 aydir kullandig1 gozlenmistir. %2,8’lik bir kesim mobil bankacilig1 ne zaman

kullanmaya basladigini hatirlamamaktadir (Tablo 3.12).

Tablo 3.12 Mobil Bankacilik Kullanmaya Baglama Zamam

Frekans YUzde Gegerli Yuzde  Kumdlatif Yizde
2 yildan fazladir 179 41,4 41,4 41,4
1-2 yil dnce 158 36,6 36,6 78,0
6 ay-1 yil dnce 56 13,0 13,0 91,0
Son 6 aydir 27 6,3 6,3 97,2
Hatirlamiyorum 12 2,8 2,8 100,0
Toplam 432 100,0 100,0

3.5.2. Tammlayic Istatistikler
3.5.2.1. Performans Beklentisi Olcegine Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Performans beklentisi 6l¢eginin giivenilirlik testlerine gegmeden 6nce 6lgegi olusturan 4
ifade hakkindaki tanimlayici istatistiklerin incelenmesi uygun goriilmiistiir. Her bir ifade i¢in en
az, en cok, ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 3.13’te verilmistir. “Mobil bankaciligin
faydali oldugunu diisiinliyorum” ifadesinin (10,23) en yiiksek degere sahip oldugu
goriilmektedir. Boylece arastirmaya katilan dgrencilerin bilyiik cogunlugunun mobil bankacilig1

faydali buldugu soylenebilir.

Tablo 3.13 Performans Beklentisi Olceginin Tanimlayic Istatistikleri

Olcek ifadeleri n EnAz EnCok Ortalama Standart Sapma
Mobil bankacili@im faydali oldugunu 432 6 11 10,23 1,20
diigiiniiyorum.

Mobil bankacilik finansal islemlerimi 432 4 11 10,09 1,25

gergeklestirmeyi hizlandirir.

Mobil bankacilik finansal iglemlerimi 432 1 11 9,91 1,48
gerceklestirmeyi kolaylastirir.

Mobil bankacilik finansal islemlerimin 432 1 11 9,46 1,79

etkinligini arttirir.
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Gegerli N (liste bazinda) 432

3.5.2.2. Caba Beklentisi Olcegine iliskin Tammlayic1 Istatistikler

Caba beklentisi dlgcegini olusturan 4 ifadenin tanimlayici istatistikleri Tablo 3.14°te
verilmigtir. “Mobil bankacilik uygulamalarmi kullanmayr 6grenmek benim i¢in kolaydir”
ifadesinin (9,80) en yiiksek degere sahip oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, arastirmaya
katilan 6grencilerin  biiylik bir kismmin mobil bankaciligi 6grenmeyi kolay buldugu

sOylenebilir.

Tablo 3.14 Caba Beklentisi Ol¢eginin Tammlayici Istatistikleri

Olcek ifadeleri n EnAz EnCok Ortalama Standart Sapma

Mobil bankacilik uygulamalarini kullanmayi 432 5 11 9,80 1,43

ogrenmek benim i¢in kolaydir.

Mobil bankacilik uygulamalarimin 432 3 11 9.59 156

kullanimini kolay buluyorum.

Mobil bankacilik uygulamalarmin kullanimi 432 1 11 9.34 1.70

acik ve anlasilabilirdir.

Benim i¢in mobil bankacilik

uygulamalarinin tiim 6zelliklerini 6grenmek 432 1 11 8,89 2,00
kolaydir.
Gegerli N (liste bazinda) 432

3.5.2.3. Kolaylastiric1 Kosullar Olcegine Iliskin Tanimlayic: Istatistikler

Tablo 3.15’e bakildiginda kolaylastirict kosullar 6l¢eginin “Mobil bankacilik kullanmak
icin yeterli kaynaga sahibim (akilli telefon, internet vs.)” ifadesinin (10,20) yiiksek degere,
“Eger mobil bankacilik kullaniminda zorluga diisersem bana yardim edecek profesyoneller
vardir” ifadesinin ise (7,73) orta degere sahip oldugu goriilmektedir. Baska bir deyisle,
katilimeilarin ¢gogunlugunda mobil bankacilik kullanimi i¢in kaynaklarin (akilli telefon, internet
vs.) yeterli oldugu soylenebilir. Fakat mobil bankacilik kullanimi sirasinda zorlukla

karsilastiklarinda yardim edebilecek profesyonellerin ¢ok olmadig1 sylenebilir.

Tablo 3.15 Kolaylastiric1 Kosullar Ol¢eginin Tammlayia Istatistikleri

Olcek ifadeleri n EnAz EnCok Ortalama Standart Sapma

Mobil bankacilik kullanmak i¢in yeterli 432 1 11 10.20 1.40
kaynaga sahibim (akill1 telefon, internet vs.).

Mobil bankacilik kullanmak igin yeterli 432 1 11 9,55 1,67
bilgiye sahibim.
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Eger mobil bankacilik kullaniminda zorluga

diisersem bana yardim edecek profesyoneller 432 1 1 1,13 2,59
vardir.
Gegerli N (liste bazinda) 432

3.5.2.4. Sosyal Etki Olgegine iliskin Tanimlayic: Istatistikler

Sosyal etki 6lgek ifadelerinin ortalamalarina bakildiginda bu ifadelerin birbirine yakin
degerler aldig1 Tablo 3.16’da goriilmektedir. Mobil bankacilik kullaniminda ¢evresel faktdrlerin
(arkadaslar, akrabalar, davranislar1 etkileyebilecek kisilerin goriigleri) katilimcilar: orta diizeyde

etkiledigi sGylenebilir.

Tablo 3.16 Sosyal Etki Olgeginin Tammlayic istatistikleri

Olcek ifadeleri n EnAz EnCok Ortalama Standart Sapma

Benim icin 6nemli olan insanlar mobil 432 1 11 7,41 2,70

bankacilig kullanmam gerektigini diigiiniir.

Davramslarim etkiledigini diisiindiigiim

insanlar mobil bankacilig1 kullanmam 432 1 11 7,18 2,88
gerektigini diisiiniir.
Gegerli N (liste bazinda) 432

3.5.2.5. Giiven Egilimi Ol¢egine Iliskin Tanimlayic1 Istatistikler

Giiven egilimi 6lgegini olusturan 4 ifadenin ortalamalar1 dikkate alindiginda, en ytiksek
ortalamanin (8,75) “Bankacilik islemlerini gergeklestirirken yeni teknolojilere karsi
dikkatliyim” ifadesine, en diisiik ortalamanin da (4,80) “Eger miimkiinse bankacilik iglemlerimi
gerceklestirirken yeni teknolojilerden uzak durmak daha iyidir” ifadesine ait oldugu Tablo
3.17°de goriilmektedir. Bu dogrultuda 6grencilerin bankacilik islemleri i¢in yeni teknolojilere
karst olumlu tutum sergiledikleri, fakat yeni teknolojilerin kullanimi konusunda dikkatli

olduklar1 s6ylenebilir.

Tablo 3.17 Giiven Egilimi Ol¢eginin Tammlayici Istatistikleri

Olcek ifadeleri n EnAz EnCok Ortalama Standart Sapma

Bankacilik islemlerini gergeklestirirken yeni 432 1 11 8,75 2,09
teknolojilere kars dikkatliyim.

Mobil bankaciligin giivenilirligi

kanitlanincaya kadar dikkatli olmam 432 1 11 8,13 2,65
gerektigini diisliniiyorum.
Yeni teknolojilere tam olarak 432 1 11 6,47 2.94

glivenmiyorum.
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Eger miimkiinse bankacilik islemlerimi

gergeklestirirken yeni teknolojilerden uzak 432 1 1 4,80 3,06
durmak daha iyidir.
Gegerli N (liste bazinda) 432

3.5.2.6. Yapisal Giivence Olgegine iliskin Tanimlayici Istatistikler

Tablo 3.18’¢ bakildiginda yapisal glvence 6lgeginin “Mobil bankacilik uygulayan
bankalarin islemlerin korunmasmna yonelik yaymlamis olduklar: politikalar vardir” ifadesinin
(8,40) yiiksek bir degere, “Mobil bankacilik uygulayan bankalar, kullanicilarin kisisel
bilgilerinin korunmasina garanti vermektedir” ifadesinin ise (7,70) orta bir degere sahip oldugu
gorlilmektedir. Boylece, 68renciler bankalar tarafindan cikarilan politikalardan haberdar oldugu,
fakat kisisel bilgilerinin korunmasi ile ilgili banka garantilerine tam olarak giivenmedigi

sOylenebilir.

Tablo 3.18 Yapisal Giivence Olgeginin Tammlayiei Istatistikleri

Olcek ifadeleri En Az En Cok Ortalama Standart Sapma

Mobil bankacilik uygulayan bankalarin islemlerin

korunmasina yonelik yayinlamig olduklar 432 1 11 8,40 2,11

politikalar vardir.

Mobil internetteki sifreleme ve diger teknolojik
gelismelerdeki ilerlemeden dolayr mobil 432 1 11 8,06 2,18
bankacilik kullaniminin benim i¢in giivenli

oldugundan eminim.

Mobil internet, mobil bankacilik kullanimi 432 1 11 8,05 2,05

acisindan altyapisi saglam ve giivenli bir ortamdir.

Mobil bankacilik uygulayan bankalar,
kullanicilarin kisisel bilgilerinin korunmasina 432 1 11 7,70 2,50

garanti vermektedir.
Gegerli N (liste bazinda) 432

3.5.2.7. Kurum itiban Ol¢egine iliskin Tanimlayici Istatistikler
Kurum itibari 6lgegini olusturan 4 ifadenin ortalamalarmin yiiksek oldugu Tablo 3.19°da
goriilmektedir. Bu 4 ifade ortalamalarina gore, katilimcilarin bankalarmin iyi bir itibara sahip

olduguna inandiklar1 ve ¢alistig1 bankalarindan biiyiik 6l¢lide memnun olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 3.19 Kurum itibar1 Olgeginin Tammlayic Istatistikleri

Olgek ifadeleri n EnAz EnCok Ortalama Standart Sapma
432 3 11 9,82 1,50

Calistigim banka iyi bilinen bir bankadir.
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Bankamin iyi bir iinii vardir. 432 : - 9,69 1,57
Bankam gtivenli bir kurumdur. 432 : - 9,52 1,60
Calistigim banka iyi hizmetler sunar. 432 2 - 9,46 1,73
Gegerli N (liste bazinda) 432

3.5.2.8. Uyumluluk Olgegine Iliskin Tanimlayici istatistikler

Uyumluluk 6lgegini olusturan 3 ifadenin tanimlayici istatistikleri Tablo 3.20°de

verilmistir. En yiiksek ortalamaya (9,51) sahip olan ifade “Finansal islemlerimi gerceklestirmek

icin mobil bankacilik bana uygundur” ifadesi olusturmustur. Baska bir deyisle, mobil

bankaciligin katilimeilar i¢in uygun oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.20 Uyumluluk Olgeginin Tammlayic: istatistikleri

Olcek ifadeleri n EnAz EnCok Ortalama Standart Sapma
Finansal islemlerimi gergeklestirmek igin 432 1 11 9,51 1,63
mobil bankacilik bana uygundur.

Mobil bankacilik bana goredir. 432 3 1 9,50 1,70
Mobil bankacilik yasam tarzima uygundur. 432 1 11 9,49 1,75
Gegerli N (liste bazinda) 432

3.5.2.9. Giiven Olgegine Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Tablo 3.21°e bakildiginda giiven 6lgeginin 4 ifadesinin yiiksek degerlere sahip oldugu

goriilmektedir. Boylece katilimcilarin mobil bankaciliga iliskin giivenin yiiksek oldugu

sOylenebilir.

Tablo 3.21 Giiven Olceginin Tammlayici Istatistikleri

Olgek ifadeleri n EnAz EnCok Ortalama Standart Sapma
Mobil bankacilik miisterilere kolaylik igin 432 3 11 9,76 1,50
gelistirilmigtir.

Mobil bankacilik dogru finansal hizmetler 432 1 11 8,98 1,78
sunar.

Mobil bankacilik giivenli finansal hizmetler 432 1 11 8,78 1,81
sunar.

Mobil bankacilik giivenilir finansal 432 1 11 8,77 1,86

hizmetler sunar.

Gegerli N (liste bazinda) 432
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3.5.2.10. Davramgsal Niyet Olcegine iliskin Tamimlayic1 Istatistikler
Tablo 3.22’de davranigsal niyet 6lgeginin 2 ifadesinin yiiksek degerlere sahip oldugu
goriilmektedir. Bdoylece katilimcilarm mobil bankacilik kullanim niyetinin var oldugu

sOylenebilir.

Tablo 3.22 Davramssal Niyet Olgeginin Tammlayic: Istatistikleri

Olcek ifadeleri n En Az En Cok Ortalama Standart Sapma

Bankacilik iglemlerimi mobil bankacilik ile 432 3 11 9,42 1,78

gerceklestirmeye niyetim var.

Banka hesabimi mobil bankacilik ile 432 1 11 9,09 216
ybnetmeye niyetim var.
Gegerli N (liste bazinda) 432

3.5.3. Olgeklerin Guvenilirlik ve Gegerlilik Analizleri
3.5.3.1. Performans Beklentisi, Caba Beklentisi ve Sosyal Etki Olgeklerinin Guvenilirlik
ve Faktor Analizi

Venkatesh ve arkadaslar1 (2003) tarafindan sunulan Teknoloji Kabulli ve Kullanimmi
Birlesik Teorisi kapsaminda yer alan 4 alt boyutun ifadelerine yonelik kesfedici faktor analizi
uygulanmistir. Analiz temel bilesen yontemi ve 6z degeri 1’in iizerinde olmak kosulu ile
Varimax rotasyonu ile gerceklestirilmistir. Analizden 6nce faktor analizinin uygunlugunu 6lgen
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) olgiitiine bakildiginda, KMO degerinin 0,786 ve Barttlet
Kiresellik testinin de 2190,853, Ki-kare degerinin (p<,001) anlamli oldugu goriilmiistiir. Bu
degerler kesfedici faktor analizini gerceklestirmek igin kabul edilebilir sinirlarin {izerindedir
(Yaslhioglu, 2017: 75). Uygulanan kesfedici faktor analizi sonucunda 6zdegeri 1’in {izerinde 3
faktorlii bir yapr ortaya cikmustir. Ifadelere ait es kokenlilik (communality) degerleri
incelendiginde 0,5 degerinin altinda olan ifadeler her seferinde 1 adet olmak iizere 6lgcekten
cikarilmistir. 2 ¢evrim sonucunda 8 ifadeli ve “Caba Beklentisi”, “Sosyal Etki” ve “Performans
Beklentisi” boyutlarmdan olusan 3 boyutlu bir yapiya ulasilmistir. Ozdegeri 1°den yiiksek olan
bu 3 faktorlii yap1 toplam varyansin %76,48’ini agiklamaktadir. Tablo 3.23’te temel bilesen
analizi ve Varimax rotasyonu sonucu, ortaya ¢ikan boyutlarm Cronbach Alfa i¢ tutarhiik

diizeyleri, boyutlarin agikladig1 varyans ve ifadelerin faktor yiikleri sunulmustur.
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Tablo 3.23 Performans Beklentisi, Caba Beklentisi ve Sosyal Etki Olgeklerinin Guvenilirlik ve Faktor

Analizi Sonuclari

. . . .. ... Aciklanan . . .
Faktor Ifade Guvenilirlik Faktor Yukleri
Varyans

o % F1 F2 F3

Mobil bankacilik uygulamalarinin 862
kullanimini kolay buluyorum. ’
Mobil bankacilik uygulamalarmin 827
kullanimi agik ve anlasilabilirdir.

Caba Mobil bankacilik uygulamalarini

Beklentisi  kullanmayi 6grenmek benim igin 807 39,882 ,759
kolaydir.
Benim igin mobil bankacilik
uygulamalarmim tiim &zelliklerini , 704

6grenmek kolaydir.

Benim icin 6nemli olan insanlar mobil
bankacilig1 kullanmam gerektigini ,930
_ disiiniir.
Sosyal Etki o ,858 20,663
Davraniglarimi etkiledigini diisiindiigiim
insanlar mobil bankacilig1 kullanmam ,925

gerektigini diisiiniir.

Mobil bankacilik finansal islemlerimi 018
Performans gergeklestirmeyi kolaylastirir. ’
- BereEEEs Y v ,843 15,936
Beklentisi  Mobil bankacilik finansal islemlerimi 909
gerceklestirmeyi hizlandirir. ’

3.5.3.2. Kurum Itiban, Yapisal Guvence ve Giiven Egilimi Ol¢eklerinin Giivenilirlik ve
Faktor Analizi

Kim ve arkadaglar1 (2009) ve Gefen (2000) tarafindan Onerilen Giiven Modelleri
kapsaminda yer alan 3 alt boyutun ifadelerine benzer sekilde kesfedici faktoér analizi
uygulanmustir. Analizden oOnce Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o&lgiitiine bakildiginda, KMO
degerinin 0,802 ve Barttlet Kiresellik testinin de 1896,636, ki-kare degerinin (p<,001) anlaml
oldugu goriilmiistiir. Ifadelerin es kokenlilik (communality) degerleri incelendiginde giiven
egilimi dlgeginin bir ifadesinin 0,5 degerinin altinda olmas1 ve faktor yiikiiniin de 0,7°den diisiik
olmasi1 nedeniyle silinmesine karar verilmistir. 1 ¢evrim sonucunda 11 ifadeli ve “Kurum
Itibar”, “Yapisal Glivence” ve “Giiven Egilimi” boyutlarndan olusan 3 boyutlu bir yapiya
ulasiimistir. Ozdegeri 1°den yiiksek olan bu 3 faktdrlii yapr toplam varyansin %66,65’ini

aciklamaktadir. Tablo 3.24’te temel bilesen analizi ve Varimax rotasyonu sonucu, ortaya ¢ikan
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boyutlarm i¢ tutarhilik diizeyleri, boyutlarin agikladigi varyans ve ifadelerin faktdr yiikleri

sunulmustur.

Tablo 3.24 Kurum itibar1, Yapisal Giivence ve Giiven Egilimi Ol¢eklerinin Giivenilirlik ve Faktor Analizi

Sonuclari

. . . o Aciklanan . . .
Faktor Ifade Guvenilirlik Faktor Yukleri
Varyans

o % F1 F2 F3

Bankamuin iyi bir {inii vardir. ,852
Caligtigim banka iyi hizmetler sunar. ,837

Kurum

.. Calistigim banka iyi bilinen bir ,875 34,862

Itibar1 ,823
bankadir.

Bankam giivenli bir kurumdur. ,819

Mobil internet, mobil bankacilik
kullanim1 agisindan altyapisi saglam ve ,828
giivenli bir ortamdir.
Mobil bankacilik uygulayan bankalar,
kullanicilarin kisisel bilgilerinin , 795
korunmasina garanti vermektedir.
Yapisal Mobil Internetteki sifreleme ve diger
Guvence teknolojik gelismelerdeki ilerlemeden 807 16,434
dolay1 mobil bankacilik kullaniminin , 785
benim igin glvenli oldugundan
eminim.
Mobil bankacilik uygulayan bankalarin
islemlerin korunmasina yonelik , 714

yayinlamis olduklari politikalar vardir.

Yeni teknolojilere tam olarak —
glivenmiyorum. ’
Mobil bankaciligin giivenilirligi

Glven kanitlanincaya kadar dikkatli olmam , 740

. ,621 15,358

Egilimi gerektigini diisiiniiyorum.
Eger miimkiinse bankacilik islemlerimi
gerceklestirirken yeni teknolojilerden 739

uzak durmak daha iyidir.

3.5.3.3. Giiven Ol¢eginin Giivenilirlik ve Faktor Analizi

Glven Olgeginin tek boyutlulugunu belirlemek amaciyla kesfedici faktor analizi
uygulanmstir. Faktor analizinin uygunlugunu belirlemek igin gergeklestirilen testlerin anlamli
oldugu gorilmiistir (KMO=0,768 ve Barttlet Kiiresellik testi ki-kare degeri=1096,300
(p<,001)).
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Analiz sonucunda 6l¢egin bir ifadesinin faktor yiikiiniin 0,7’den diisiikk olmasi nedeniyle
analizden ¢ikarilmasina karar verilmistir. Bu islemden sonra 6z degeri 1’den yiiksek tek faktorlii
yap1 ortaya cikmustir. Ifadelere ait faktor yikleri 0,951-0,855 araliginda degerler almstir,
aciklanan varyans oranin %88,39 ve Cronbach Alfa i¢ tutarlilik degerinin de 0,900 oldugu
belirlenmistir (Tablo 3.25).

Tablo 3.25 Giiven Ol¢eginin Giivenilirlik ve Faktor Analizi Sonuclar

Agiklanan Faktor

Faktor ifade Guvenilirlik o
Varyans Yukleri
o % F1
Mobil bankacilik giivenilir finansal hizmetler sunar. ,951
Gilven  Mobil bankacilik giivenli finansal hizmetler sunar. ,900 88,388 ,931
Mobil bankacilik dogru finansal hizmetler sunar. ,855

3.5.3.4. Uyumluluk Olgeginin Giivenilirlik ve Faktor Analizi

Uyumluluk 6lgeginin faktor analizden once Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6lgutiine
bakildiginda, KMO degerinin 0,714 ve Barttlet Kuresellik testinin de 768,526, ki-kare degerinin
(p<,001) anlaml1 oldugu goriilmiistiir. Uygulanan kesfedici faktor analizi sonucunda (¢ ifadeye
ait faktor yikleri 0,932-0,859 araliginda degerler almustir. Olcegin agiklanan varyans orami
%81,34 ve Cronbach Alfa i¢ tutarlik degeri de 0,885°tir (Tablo 3.26). Cronbach Alfa degerinin
0,70’den biiyiik olmasi, tim ifadelerin birbirleri ile uyumlu oldugunu ve ifadelerin kendi

i¢lerinde tutarli oldugunu gostermektedir (Malhotra, 2010: 319).

Tablo 3.26 Uyumluluk Olgeginin Giivenilirlik ve Faktor Analizi Sonuclar

5 . L Aciklanan Faktor
Faktor Ifade Guvenilirlik

Varyans Yukleri
o % F1
Mobil bankacilik bana goredir. ,932
Mobil bankacilik yasam tarzima uygundur. ,913
Uyumluluk ,885 81,343
Finansal islemlerimi ger¢eklestirmek i¢in mobil 859

bankacilik bana uygundur.

3.5.3.5. Davramgsal Niyet Ol¢eginin Giivenilirlik ve Faktor Analizi

Olgegin tek boyutlulugunun belirlenmesi amaciyla kesfedici  faktdr analizi
uygulanmistir. Analizde Once Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6lgiitiine bakildiginda, KMO
degerinin 0,500 ve Barttlet Kiiresellik testinin de 441,119, ki-kare degerinin (p<,001) anlaml
oldugu goriilmiistiir. Olgek ifadelerinin faktdr yiikleri 0,949 degerini almustir. Oz degeri 1°den
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yiiksek, toplam varyansin 9%90,06’sin1 agiklayan, Cronbach Alfa degeri 0,880 olan iki
degiskenli tek faktorlii yapi ortaya ¢ikmustir (Tablo 3.27).

Tablo 3.27 Davramssal Niyet Olceginin Giivenilirlik ve Faktor Analizi Sonuclari

Aciklanan Faktor

Faktor ifade Guvenilirlik o
Varyans Yukleri
o % F1
Bankacilik islemlerimi mobil bankacilik ile 949
Davramissal gerceklestirmeye niyetim var. ’
. poal BETGECE yeny ,880 90,061
Niyet Banka hesabimi mobil bankacilik ile yonetmeye 949

niyetim var.

3.5.4. Performans Beklentisi, Caba Beklentisi ve Sosyal Etkinin Davranissal Niyet
Uzerine Etkisi

Gergeklestirilmis olan faktor analizi sonucunda her bir faktor icin elde edilen ifadeler
ayr1 ayr1 toplatilarak model testinde kullanilmak tizere yeni degiskenler yaratilmistir. Modelin
gorsel diyagramm Sekil 3.2°de sunulmustur. ilk model, davramissal niyet bagimli degiskeni
performans beklentisi, ¢aba beklentisi ve sosyal etki bagimsiz degiskenleri ile En Kiglk
Kareler yontemi ile tahmin edilmigtir. Tahmin STATA 14 yazilim kullanilarak
gergeklestirilmistir.

Performans Beklentisi

Caba Beklentisi Davranissal Niyet

Sosyal Etki

Sekil 3.2 Regresyon Modeli 1

Analiz sonuglar1 Tablo 3.28’de sunulmustur. Tablodaki degerler incelendiginde,
modelde bulunan tiim bagimsiz degiskenlerinin katsayilar1 sifirdan farkli ve anlamlilik
dereceleri de 0,05ten kiiciik oldugu gdzlenmektedir (B1, P2, Ps # 0; p<0,05). Modelin R? degeri
0,143°tiir. R? katsayis1 bagimli degiskenin ne kadarlik bir kismunmn modeldeki bagimsiz
degiskenlerce agiklandigmmi gdstermektedir (Mert, 2016: 131). Bdylece, performans beklentisi,
caba beklentisi ve sosyal etki, davranigsal niyetin varyansin1 %14,3 oraninda agiklamaktadir. Bu
oran oldukca diisiik bir oran olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir baska ifadeyle, modeldeki 3
bagimsiz degisken katilimeilarin mobil bankacilik uygulamasini gelecekte kullanma niyetlerinin

sadece %14,3’iinli agiklayabilmektedir. Bu oran icerisinde en yiiksek etkiyi performans
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beklentisi olusturmaktadir (B1=0,369; p<0,01). En diisiik etki ise sosyal etki degiskeni
tarafindan yapilmaktadir ($3=0,073; p<0,05).

Tablo 3.28 Davramgsal Niyet icin En Kiiciik Kareler Regresyonu Tahmin Sonuclar (1)

Gozlem Sayisi 432
F(3,428) 19,51
p 0,000
R? 0,1431
Root MSE 1,7358
. Robust .. .
Davramgsal Niyet Katsay1 St. Hata t p %95 Giiven Arahg
Performans 3698116 0847021 4,37 0,000 2033278 5362954
Beklentisi
Caba Beklentisi ,2348666 ,078367 3,00 0,003 ,0808344 ,3888987
Sosyal Etki ,0730915 ,0349886 2,09 0,037 ,0043206 ,1418624
Sabit 2,777933 ,8706271 3,19 0,002 1,066696 4,48917
Maks. VIF=1,17

Spesifikasyon i¢in Ramsey RESET testi p=0,45 > 0,05

Modelin giivenilirligi ve kullanilabilirligini belirleyebilmek amaciyla genel kabul
gdrmiis tam testlerinden faydalanilmustir. Ilk olarak, bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin
diizeyini belirlemek amaciyla ¢oklu dogrusal baglantinin olup olmadigi1 kontrol edilmistir. Bu
amagla Varyans Sisirme Faktorleri (Variance Inflation Factors-VIF) incelenmistir (Mert, 2016:
137). Tablo 3.28’de goriilecegi lizere, en yiiksek VIF degeri 1,17 dir. VIF degeri 10’dan kiigiik
oldugu i¢in modelde ¢oklu dogrusal baglant1 sorununun olmadig1 sdylenebilir. Ikinci olarak,
degisen varyans sorununun olup olmadigina bakilmistir. Bu amagla White degisen varyans testi
uygulanmus ve ki-kare sonuglar1 degerlendirildiginde y?=22,44 ve p=0,0076<0,05 oldugu ortaya
¢cikmistir. Bu sonu¢ modelde degisen varyans sorunu oldugunu belirtmektedir. Bu nedenle,
model saglam (robust) standart hatalar1 kullanilarak tahmin edilmistir (Mert, 2016: 141-142).
Yapilan inceleme sonucunda, P>ltl degeri 0,01°den kiigiik oldugu goézlenmistir ve bu da
modelin anlamli oldugunu gostermektedir. Son olarak, bagimli degisken ile bagimsiz
degiskenler arasindaki dogrusal iliskinin varligmma bakilmistir. Dogrusalligi test etmek i¢in
modeldeki her bir bagimsiz degiskene ait ACPR (Augmented Component Plus Residual) grafigi
cizilmistir. Sekil 3.3’teki grafikler incelendiginde, bagiml degisken ile bagimsiz degiskenler
arasinda tam dogrusal iligkinin olmadigi, fakat dogrusalliktan sapmanm ¢ok fazla olmadigi

gorulmektedir.
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Sekil 3.3 Performans Beklentisi, Caba Beklentisi ve Sosyal Etki Degiskenleri icin ACPR Grafigi

Model spesifikasyon hatasinin bulunup bulunmadiginin belirlenmesi amaciyla Link
Testi gerceklestirilmistir. Bu testteki temel ama¢ modelde olmas1 gerekirken bulunmayan ya da
bulunmamas1 gerekirken bulunan bir degiskenin olup olmadiginin belirlenmesidir (Mert, 2016:
154). Test sonucunda hatsq degiskeninin katsayis1 t=0,85 ve p=0,394>0,05 degerleri almustir
ve bu da modelde spesifikasyon hatasmin bulunmadigini gostermektedir. Spesifikasyon
hatasmin kontrolii i¢in kullanilan diger test de Ramsey RESET (Regression Specification Error
Test) testidir (Mert, 2016: 154). Tablo 3.28’de goriildiigii gibi Ramsey RESET testi sonucu
p=0,45>0,05 oldugu bulunmustur ve bu da modelde spesifikasyon hatasmm olmadigini
gostermektedir. Baska bir degisle, modelde gereksiz bir degisken bulunmadigi, olmasi gereken
bir degisken de disarida birakilmadigi sdylenebilir. Yapilan analizler sonucunda, davranissal
niyet ile performans beklentisi, ¢aba beklentisi ve sosyal etki arasindaki iliski pozitif ve

anlamlidir. Dolayisiyla, Hi, Hz, Hz hipotezleri kabul edilmistir, Hs hipotezi dogrulanamamustir.

3.5.5. Giiven Egilimi, Yapisal Giivence ve Kurum Itibarinin Mobil Bankacihiga iliskin
Guvene Etkisi
Benzer sekilde faktor analizi sonucunda her bir faktor i¢in elde edilen ifadeler ayr1 ayri

toplatilarak model testinde kullanilmak iizere yeni degiskenler yaratilmistir. Modelde (Sekil 3.4)


https://www.google.com/search?biw=1366&bih=662&q=hipotezi+reddedilmi%C5%9Ftir.&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwiJ_ty0tJfbAhWJw6YKHSmjC2sQBQglKAA

o1

bagimli degisken olarak gliven degiskeni yer alirken, bagimsiz degiskenler olarak da gliven
egilimi, yapisal giivence ve kurum itibar1 degiskenleri yer almaktadir. Bagimhi degisken En

Kiigiik Kareler yontemi ile tahmin edilmistir.

Giiven Egilimi

Yapisal Giivence Gliven

Kurum tibari

Sekil 3.4 Regresyon Modeli 2

Tablo 3.29°da analiz sonuglart sunulmustur. Tabloki degerler incelendiginde, modelde
bulunan tiim bagimsiz degiskenlerinin katsayilar1 sifirdan farkli oldugu gozlenmektedir (B1, B2,
Bs # 0; p<0,05). Modelin R? degeri 0,477°dir. Boylece, gilven egilimi, yapisal giivence ve
kurum itibar1 katilimcilarin mobil bankaciliga iliskin gilivenin varyansint %47,7 oraninda
aciklamaktadir. Bu oran igerisinde en yiiksek etkiyi kurum itibar1 ($3=0,462; p<0,01) ve en
diistik etkiyi glven egilimi degiskeni olusturmaktadir (B1=-0,074; p<0,01). Giiven egilimi
degiskeninin beta katsayis1 negatif sonuca ulagsmistir ve bu, Olcek ifadelerin negatif sekilde

hazirlandigmdan kaynaklanmaktadir.

Tablo 3.29 Giiven icin En Kiiciik Kareler Regresyonu Tahmin Sonuglari

Gozlem Sayisi 432
F(3,428) 81,47
p 0,000
R? 0,4767
Root MSE 1,2067
Guven Katsay1 Ssol-t; :f; t p %95 Giiven Arahig
Giiven Egilimi -,0741194 ,0280058 -2,65 0,008 -,1291655 -,0190733
Yapisal Glvence ,4074431 ,0431584 9,44 0,000 ,3226142 ,4922719
Kurum itibari ,4618899 ,0660867 6,99 0,000 ,331995 ,5917848
Sabit 1,597662 ,6590651 2,42 0,016 ,3022555 2,893069

Maks. VIF=1,18
Spesifikasyon icin Ramsey RESET testi p=0,04 > 0,01

Modelin giivenilirligi ve kullanilabilirligini belirleyebilmek amaciyla Tam Testleri
gerceklestirilmistir. 1k olarak, bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglantinm olup

olmadigina bakilmistir. Bu amagla VIF hesaplanmistir ve en yiliksek VIF degerinin 1,18 oldugu
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gozlenmistir (Tablo 3.29). VIF degeri 10’dan kiigiik oldugu icin modelde g¢oklu dogrusal
baglanti sorunu olmadigi sdylenebilir. Ikinci olarak, degisen varyans sorununun olup
olmadigina bakilmistir. Bu amagla White degisen varyans testi uygulanmis ve modelde degisen
varyans sorunu oldugu gozlenmistir. Degisen varyans sorunundan kurtulmak igin saglam
(robust) standart hatalar1 hesaplanmustir. P>1tl degeri 0,01°den kiigiikk oldugu igin model
anlamhdir. Ugiincii olarak, bagimh degisken ile bagimsiz degiskenler arasmdaki dogrusal
iligkinin varligma bakilmistir. Dogrusalligi test etmek i¢cin modeldeki her bir bagimsiz
degiskene ait ACPR grafigi cizilmistir. Sekil 3.5’teki grafiklere bakildiginda, bagiml degisken
ile bagimsiz degiskenler arasinda tam dogrusal iliskinin olmadigi, fakat dogrusalliktan

sapmanin ¢ok fazla olmadig1 soylenebilir.

T
12

6 8
Kurumsal Itibar

Sekil 3.5 Giiven Egilimi, Yapisal Giivence ve Kurum Itibar1 Degiskenleri icin ACPR Grafigi

Son olarak, model spesifikasyon hatasinin bulunup bulunmadigma bakilmistir ve bu
amacla link testi gerceklestirilmistir. Test sonucunda hatsq degiskeninin katsayisi1 t=1,94 ve
p=0,053>0,05 degerleri almistir ve bu da modelde spesifikasyon hatasinin bulunmadigini
g6stermektedir. Tablo 3.29°da goriildiigii gibi Ramsey RESET testi sonucunda p=0,04>0,01

oldugu ortaya ¢ikmistir ve bu, modelde spesifikasyon hatasinin olmadigmi gostermistir. Yapilan
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testler sonucunda, giiven ile giiven egilimi, yapisal giivence, kurum itibari arasinda pozitif ve

anlamli iligki bulunmustur. Dolayisiyla, Hs, He, H7 hipotezleri kabul edilmistir.

3.5.6. Mobil Bankacihga iliskin Giivenin Davramgsal Niyet Uzerine Etkisi

Mobil bankaciliga iliskin giivenin davranissal niyet ilizerine etkisini belirleme amaciyla
regresyon analizi gergeklestirilmistir. Modelin gorsel diyagrami Sekil 3.6’da sunulmustur.
Uciincii modelde, davramssal niyet bagimli degiskeni giiven bagimsiz degiskeni ile En Kiigiik

Kareler yontemi ile tahmin edilmistir.

Glven Davranissal Niyet

Sekil 3.6 Regresyon Modeli 3

Tablo 3.30’da goriilecegi lizere modelde bulunan bagimsiz degiskenin katsayisi sifirdan
farkli ve anlamlilik derecesi de 0,05°’ten kiigiik oldugu gozlenmektedir (1 # 0; p<0,05).
Modelin R? degeri 0,162°dir. Boylece, giiven davranissal niyetin varyansmi %16,2 oraninda

aciklamaktadir.

Tablo 3.30 Davramgsal Niyet icin En Kiiciik Kareler Regresyonu Tahmin Sonugclari (2)

Gozlem Sayisi 432
F(1,430) 83,38
p 0,000
R? 0,1624
Root MSE 1,7122
Davramgsal Niyet Katsay: St. Hata t p %95 Giiven Arah@
Guven ,4530477 ,0496154 9,13 0,000 ,3555289 ,5505666
Sabit 5,251241 ,4464754 11,76 0,000 4,373695 6,128786

Modelin giivenilirligi ve kullanilabilirligin test etmek icin Tan1 Testleri yapilmustir. ilk
olarak, degisen varyans sorununun olup olmadigmma bakilmistir. Bu nedenle, White degisen
varyans testi uygulanmustir. Test sonucunda ki-kare degeri %°=5,06 ve p=0,0798>0,05 oldugu
ortaya ¢ikmustir. Bu sonu¢ modelde degisen varyans sorunu olmadigmi ifade etmektedir. Ikinci
olarak, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki dogrussalligi belirlemek i¢in ACPR grafigi
cizilmistir. Grafikte goriildiigii gibi bagiml ve bagimsiz degiskenler arasinda tam dogrusal iligki
yoktur, fakat dogrusalliktan sapma Gok fazla degildir (Sekil 3.7).
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Sekil 3.7 Giiven Degiskeni i¢cin ACPR Grafigi

Son olarak, model spesifikasyon hatasinin bulunup bulunmadigini belirlemek i¢in Link
Testi gerceklestirilmistir. Test sonucunda _hatsq degiskeninin katsayisi t=0,54 ve p=0,587>0,05
degerleri almistir ve bu da modelde spesifikasyon hatasmm bulunmadigimi gostermektedir.
Yapilan testler sonucunda, davramigsal niyet ile glven arasinda pozitif ve anlamli iligki

bulunmustur. Analiz sonuglarma dayanarak Hg hipotezi kabul edilmistir.

3.5.7. Uyumlulugun Davramssal Niyet Uzerine Etkisi

Uyumlulugun davranigsal niyet iizerine etkisini belirlemek icin regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Modelin gorsel diyagrami Sekil 3.8’de sunulmustur. Modeldeki davranigsal
niyet bagimh degiskeni, uyumluluk bagimsiz degiskeni ile En Kicik Kareler yontemi ile

tahmin edilmistir.

Uyumluluk Davranigsal Niyet

Sekil 3.8 Regresyon Modeli 4

Tablo 3.31°de goriilecegi lizere modelde bulunan bagimsiz degiskenin katsayisi sifirdan
farkli ve anlamlilik derecesi de 0,05’ten kiglk oldugu gozlenmektedir (B1 # 0; p<0,05).
Dolayistyla, uyumluluk bagimsiz degiskeni davranigsal niyet bagimli degiskeni iizerinde
anlamli bir etkiye sahiptir. Modelin R? degeri 0,201°dir. R? katsayis1 bagimli degiskenin ne
kadarhik bir kismmim modeldeki bagimsiz degiskenlerce agiklandigini gosterir (Mert, 2016:
131). Modelde yer alan uyumluluk degiskeni davranigsal niyetin varyansinin %20,1’ini anlamli
bir sekilde agiklamaktadir.
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Tablo 3.31 Davramgsal Niyet icin En Kiiciik Kareler Regresyonu Tahmin Sonugclari (3)

Gozlem Sayisi 432

F(1,430) 108,37

p 0,000

R? 0,2013

Root MSE 1,672

Davramssal Niyet Katsay1 Robust t %95 Giiven Arahg
vranis y y St. Hata P 07> Ly 8
Uyumluluk ,5487323 ,0624848 10,41 0,000 ,4451273 ,6523372
Sabit 4,045183 ,5071789 7,98 0,000 3,048325 5,042041

Modelin giivenilirligi ve kullanilabilirligini belirleyebilmek amaciyla tani testlerinden
faydalanilmistir. White degisen varyans testi sonucunda, Ki-kare sonuglar1 degerlendirildiginde
¥?=6,28 ve p=0,0432<0,05 oldugu ortaya ¢ikmistir ve bu, modelde degisen varyans sorunu var
demektir. Degisen varyans sorunundan kurtulmak i¢in saglam (robust) standart hatasi
hesaplanmustir. P>ltl degeri 0,01°den kiiciik oldugu igin modelin anlamli oldugu ortaya
cikmustir. Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki dogrusal iliskiyi belirleyebilme amaciyla
ACPR grafigi ¢izilmistir. ACPR grafigi Sekil 3.9’da sunulmustur. Grafik incelemesi sonucunda,
bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda tam dogrusal iliskinin olmadigi, fakat dogrusalliktan

sapmanin ¢ok fazla olmadig: goriilmektedir.

L] L] ® 0 0 00000 000

T T
8 10 12
Uyumluluk

Sekil 3.9 Uyumluluk Degiskeni i¢cin ACPR Grafigi

Model spesifikasyon hatasinin bulunup bulunmadigmi belirlemek i¢in Link Testi
gerceklestirilmigtir. Test sonucunda hatsq degiskeninin katsayis1 t=1,35 ve p=0,178>0,05
degerleri almistir ve bu da modelde spesifikasyon hatasmm bulunmadigini gostermektedir.
Gergeklestirilen testler sonucunda, davranigsal niyet ile uyumluluk arasinda pozitif ve anlamli

iliski bulunmustur. Dolayistyla, Hg hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC

Internet teknolojilerinin hizli ilerlemesi ve cep telefonlarmin yayginlasmas: ile birlikte
mobil bankaciligin finansal hizmetlerin sunulmasinda 6nemli bir alternatif kanal olarak
kullanilmaya baslamas1 dikkat c¢ekmektedir. Mobil bankaciligin benimsenmesinin ve
kullaniminin belirleyici etkenlerini inceleyen akademik arastirmalar giderek artan sayidadir.
Tiiketicilerin yeni gelisen bu mobil teknolojiye karsi tutumlarini daha iyi anlayabilmek adina
cesitli lilkelerde ¢alismalar yapilmaktadar.

Bankacilik sektoriindeki miisterilerin mobil bankaciligi benimsemeye yonelik
davranigsal niyetlerini etkileyen faktorlerin ortaya konulmasi bu ¢aligmanm amacini
olugturmaktadir. Bu amagla iyi bilinen teorilerin: Venkatesh ve arkadaglar1 (2003) tarafindan
sunulan Teknoloji Kabuli ve Kullanimi1 Birlesik Teorisinin, Rogers (1995) tarafindan
gelistirilen Yeniliklerin Yayilmasi1 Teorisinin ve Kim ve arkadaslar1 (2009) ve Gefen (2000)
tarafindan Onerilen Giiven Modellerinin bir araya getirilmesine karar verilmistir. Teknoloji
Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modelinden, performans beklentisinin, mobil bankacilig1
benimsemeye yonelik davranigsal niyet lizerinde olumlu bir etkisi oldugu ortaya konulmustur.
Baska bir ifadeyle, mobil bankaciligin mevcut miisterileri, mobil bankacilik uygulamalarinin
zamandan tasarruf etme ve bankacilik islemlerinin verimliligini artirma gibi is
performanslarinin  artiracagina inanmaktadirlar. Caba beklentisinin, mobil bankacilig
benimsemeye yonelik davranigsal niyet lizerinde olumlu bir etkisi oldugu bulunmustur. Caba
beklentisinin davranigsal niyet iizerinde pozitif etki olusturmasi, cep telefonu kullanmanin
rahathig1 ve alisgkanligi ile agiklanabilir. Bunun yani sira, sosyal etkinin de davranigsal niyet
iizerinde anlamli fakat nispeten diisiik etkisi oldugu bulunmustur. Sosyal etkinin diisiik olmas1
da mobil bankaciligin kisiye 6zel ve ¢ok hassas bir hizmet olmasi ile agiklanabilir. Arastirmada,
kolaylastirict  kosullarin davranigsal niyet {izerindeki etkisi dogrulanamamistir. Mobil
bankaciliga duyulan giiven; giliven egilimi, yapisal giivence ve kurum itibar1 gibi belirleyici
etkenler ile agiklanmistir. Mobil bankacilikta giivenin olusturulmasinda, giivenin en giiglii
onclliuniin yapisal giivence ve kurum itibar1 oldugu ortaya ¢ikmustir. Bununla birlikte mobil
bankacilifa duyulan giivenin olusturulmasinda, giiven egiliminin de dnemi vardir. Dolayisiyla,
bu i¢ faktoriin giiven ilizerindeki anlamli etkisi dogrulanmis ve buna bagh olarak glvenin
davranigsal niyet lizerinde anlaml bir etkisi oldugu bulunmustur. Yapilan analizler, uyumluluk
ve mobil bankacilig1 benimsemeye yonelik davranigsal niyet arasinda pozitif yonlii ve anlamli

bir iliskinin oldugunu gostermistir. Analiz sonuglarma gore, mobil bankaciligin arastirmaya
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dahil olan katilimcilarin yasam tarzi ile uyumlu oldugu tespit edilmistir. Arastirma, bireylerin
cok aktif bir yasam tarzina sahip oldugu Antalya sehrinde gergeklestirilmistir ve bu mevcut
sonucun agiklamasi olabilir. Inceleme sonuglarina gore, arastirma modelinde yer alan
degiskenler davranigsal niyetin varyansinin %350,5’ini anlaml bir sekilde agiklamaktadir. Mobil
bankacilig1 benimsemeye yonelik davranigsal niyeti etkileyen en 6nemli faktorlerin performans
beklentisi, uyumluluk ve giiven oldugu ortaya ¢ikmustir.

Mevcut caligma, arastrma ve uygulama i¢in Oonemli katkilar yapmaktadir. Calisma,
finansal kurumlarm mobil bankacilik uygulamasini ve dagitimini optimize etmelerine yardimci
olabilir, ayrica karar vericiler ve pazarlama departmanlari i¢in de yararl olacaktir. Bankalar,
mobil bankaciligin miisteriye sunabilecegi avantajlar1 vurgulayarak, kullanicinin deneyimini
optimize etmesini saglayarak mobil bankacilik benimseme kararini etkileyebilirler. Bankalara,
kullanim oranini artirabilmeleri i¢in miisteriye hizli ve kolay erisim, evrensel erisilebilirlik ve
minimum riskler gibi katma degerli hizmetleri miisteri {irlin egitimi ya da yapilan pazarlama
faaliyetleri swrasinda detayli bir sekilde anlatmalar1 oOnerilebilir. Yapisal gilivenceler mobil
bankaciliga olan giiveni attirmaktadir ve bu nedenle, islem gizliligi ve hizmetlerin kullanimi1
sirasinda riskleri minimize etme acisindan bilgi koruma garantilerinin saglanmasi 6nemlidir.
Yapilan analizlerin sonucuna gore, glivenin mobil bankacilig1 benimsemeye yonelik davranigsal
niyet iizerinde daha gii¢lii bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Mobil bankacilik son derece
kisisellestirilmis bir hizmettir ve kullanicilar ¢ogunlukla gizlilik ve giivenlik konusunda
endiselidir. Bu nedenle, karar alicilar ve finansal kurumlar, miisteriyle olan giliven iligkisini
erken bir asamada kurmaya odaklanmalidir. Pazarlama kampanyalarinin finansal kayb1 ve bilgi
kaybimi 6nleyen mevcut giivenlik politikalarinin ve tedbirlerinin iizerinde durmasi gerektigi

Onerilebilir.
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EK 1-ARASTIRMA ANKET FORMU

Mobil Bankaciliga Yoénelik
Tiiketic1 Tutumlari TARIH. . 042013

Bu anket bir yiksek lisans tezinin uygulama agamasinda kullamlmalk izere tiketicilerin mobdl
bankarilik kullanimin ve mobil bankacilik uygulamalarina yénelik tutumlaring belilemek amaciyla
hazirlanmugtir. Cevaplar tamamen anonimdir. Elde edilen weriler Igletme Béluminde bir Tiksek
Lizans Tezi kapsaminda degerlendirileceltir. Lutfen her soruyu dikkatlice okuyarak size en uygun
sekilde yanitlaviniz. Dogru va da vanliz cevap bulunmamaktadir. Sadece sizin kigisel géniginiz ile

lgileniyorz.

Eatiliminiz igin simdiden tegeldoir ederim.

A~ |Liitfen aga@daki sorular: yanitlaymaz.

1- Bankacihk iglemlerinizde en ¢ok hangi bankayl kullamiyorsunuz? Liitfen cevabhiniz

2- Alalh telefonunuz var m? [1] Evet [21 Hayir

3- Eger alalli telefonunuz varsa, ne tip hir alalh telefon kullaniyorsunuz?

[1]1  Android Iz1 105 (Iphone) [:] Difer [4]  Bilmivomm

4- Mohil bankacihk haklkmnda bilginiz var m1? [1] Ewet [2]1 Haywr

5  Mobil bankacihk uygulamas kullaniyor musunuz? [1] Ewet [2] Hayir

5- Eger 5. soruya yanitiniz evet ise, en ¢ok hangi bankanm uygulamasmi kullaniyorsunuz?
Liitfen cevahmz1 asagdaki noktali alana yazimz.

7 Eger 5. soruya yanitiniz evet ise, son 12 aydir hig mo-

hil hankacihk uygulamas kullandmiz mi? [+] Evet [:1 Hayur

8- Eger 5. soruya yaniiniz evet ise, mohil hankacihk kullanmaya ne zaman bagladmiz?

[1] Bonéaydir [2]1 6 ay-1 yil once [2] 0 1-2 yil énce  [4] 2 wildan fazladir ([5]  Hatrlamiyomm

1- Mohil hankacahgm faydah oldugunu diisiiniiyorum.
Kesinlikle Katlroyomra Kararsimrn Eesinlikle Katliyomm
[ [ [ [ [ [3] [ il [2] 4 [0

2- ‘Mohil bankacihik finansal iglemlerimin etkinligini arttirr.
Kesimlikle Kahlroyonma Kararsizra Eesimlikle Kahliymrum
[ By [ Gl 4 (3] [t] il (=] 4 [10]
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3- 'Mobil hankacilhik finansal islemlerimi gergeklestirmeyi kolaylastirir.

Kesinlikle Katlmmmnmm Kararsizm Kesinlikle Katliyorurm
[ By [ [3] 4 [l [6] | (2] ] [10]
4- ‘Mohil bankacihik finansal islemlerimi gerceklestirmeyi hizland rir.
Kezinlikle Katlrmmnn Kararsimm Kezmlikle Eatlimrurm
[m Bl 4 K] 4 [ 6] il | A [1m
5- Mohil bankacihik uygulamalarmi kullanmay dgr enmel: benim igin kolaydir.
Keszinlikle Katlrymnmn Kararsizm Kezmlikle Eatlimrurm
m B (4 K] & [ L] il (2] B [1m
6- Mohil bankacihk uygulamalarmm kullanimi agik ve anlaslabilirdir.
Kesinlikle Fatlmayorum Kararsizmm Kesinlikle Katlrmrm
[ (1 2] Al 4 (3] 6] gl (3] L] (1o
7- ‘Mohil bankacihk uygulamalarmm kullanmmin kolay buluyorum.
Kesimlikle Kahlroyommm Kararsimra Eesinlikle Kahlmymrm
[ (1 (4 ] (4 (3] L] 7 (3] ™ 1
8- Benim icin mohil bankacihik uygulamalarmm tiim dzelliklerini d@renmek kolaydar.
Fesinlikle Katlmmonmm Kararsizmm Fesinlikle Katliyorur
[m Bl [ K] 4 ] [8] il | A [1m
9- Mohil hankacibik kullanmak icin yeterli kaynaga sahibim (alalh telefon, internet vs.).
Kesinlikle Katlmmmnmm Kararsizm Kesinlikle Katliyorurm
1 B [ ] 4 [l 6] 7 (2] ] [1m
10- ‘Mohil bankacihik kullanmak igin yeterli hilgiye sahibim.
Fesinlikle Katlmmonmm Klararsizmm Kesinlikle Fatliyorurm
[ By [ ] 4 [ [8] il (2] [l [10]
11- ' Eger mohil bankacihk kullanmminda zorluga diisersem bana yardim edecek profesyoneller vardir.
Kesimlikle Kahlroyomm Kararsimra Kesimlikle Kahlimrrn
(M B [ [3] [ (3] L] il (2] B [1m
12- ' Davramslarnm etkiledigini diisiindiigiim insanlar mobil bankacih@ kullanmam gerektigini diigiiniir.
Kesimlikle Kahlroyommm Kararsizm Eesinlikle Kahlmymrm
[ (1 4 K] [ (3] L] M (3] ™ [m
13 Benim igin énemli olan in sanlar mohil bankacihg kullanmam gerektigini diisiiniir.
Kesinlikle Fahlmoynrom Kararsizm Kesinlikle Katliyorurm
[ (1 [ ] 4 (3] L] Wl (=] ] [1m
14 Y eni teknolojilere tam olarak giivenmiyorum.
Kesmlikle Kahlroyornm Kararsizm Kesinlikle Kahlimorom
[ (1 4 K] [ (3 6] il | ™ [1m
15 Bankacihk islemlerini gerceklestirirken yeni teknolojilere kars dikdkatliyim.
Kesmlikle Kahlroyomm Kararsimrn Kesinlikle Kahlimrm
[ (1 (4 3 4 (3 6] il (3] ™ [1m
16 Eger miimkiinse hankacihk islemlerimi gerceldegtirirken yeni telmolojilerden uzak durmak daha iyidir.
Kesinlikle Fatlmayorum Kararsizmm Kesinlikle Katlimrm

[ (1 2] K| [ [ (6] (1 [E ¥ (o
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17. ' Mobil bankacibim gitvenilirligi kamtlanmecaya kadar diklkatli olmam gereldigini diisiiniiy orum.

Kesinlikle Katlrmmmmm Kararmmm Kesinlikle Katlmmmm

[ (1] [ K] (4 (3] [A] il [£] ] [

C nizi belirtir misiniz? Litfen [0] “Kesinlikle katilmry orum” ve [10]

“Kesinlikle katihyorum™ olmak iizere igaretleviniz.

Mobhil Internetteki sifreleme ve diger teknolojik gelismelerdeki ilerlemeden dolayr mobil
" 'bankacibk kullanmmmm henim icin giivenli oldugundan eminim.

Kesinlikle Kablraymonmm Kararnzrm Kesinlikle Katlmmonm

1] [ [ K| & 5] [ 1 [= ™ (m

Mobil bankacihk uygulayan bankalar, kullanicilarm kisisel bilgilerinin korunmasina ga-
" 'ranti vermektedir.

Kesinlikle Katlroyorrn Kararsimrn Kesmlikle Katliyonm

i [ ] ] [ 5] [6] | (=] ™ (m

" 'lar1 politikalar vardir.

Mohil bankachk uygulayan hankalarin islemlerin korunmasmma yinelik yaymnlamis olduk-

Kesinlikle Katlrarymnm Kararsizm Fesinlikle Katlmonmm

1] [ [ [ [ K] [ 1 (= M m

Mohil internet, mohil hankacihk kullanimi agisindan altyapisi saglam ve giivenli hir or-
" tamdir.

Kesinlikle Katlmwymrrm Kararsizrn Kesinlikle Katlymoura

[ (1 [ [E [ [ [ 1 [ L] [1m
sadidd ifadelere katilma derecenizi belirtir misiniz? Litfen [0] “ Kesinlikle katilmoy orum™ ve [10]

“esinlikle katihyorum” olmak iizere igaretleviniz,

1- Finansal iglemlerimi gergeklegtirm ek igin mohil bankacilik hana uygundur.

Eesinlikle Kahlrayonmm Kararmzm Kezinlikle Katlrmnom

[ [ [ [ [ [3 [A | [ A [1m

2- ' Mobhil bankacihk yagam tarzima uygundur.

Kesinlikle Katlmwymrrm Kararsizrn Kesinlikle Katlymoura

[ [ (4 K| 4 (3] [8] 1 [£] B (1]

3- Mohil hankacihk hana giredir.

Eesinlikle Kahlrayonm Kararmmm Kesinlikle Fatlmmmm

[ [ [ K] (4 (3] (6] | [&] ™ (i

4- ' (*ahshgm hanka iyi bilinen hir bankadir.

Eesinlikle Kahlrayonm Kararmmm Kesinlikle Fatlmmmm

[ [ B K] (4 (3] (6] el [ ™ (i

5 (Zahstgim banka iyi hizmetler sunar.

Kesinlikle Kahlrmrmnom Kararnzrm Kesinlikle Katlmmonmm

1] i1l 2] K| 4 (31 [A 1 [=] ™ [m

6-  Bankam giivenli bir kurumdur.

Kesinlikle Katlwsmmtn Kararsimrn Kesinlilkle Katlymonun

] i1l 2] = 4 5] [ 1 [=] ™ [m

7- - Bankamm iy1 hir iinii vardir.

Kesinlikle Kablraymonmm Kararnzrm Kesinlikle Katlmmonm

1] [ 2] K| & K] [ 1 [= ™ (m
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8- Mohil bankanhk dogru finansal hizmetler sunar.

Kezmlikle Katlwoyonn Karare1mrn Kesinlikle Katlmmnoza

i) [ [ [ [ [ [A [ [£] [ (10]

9. ' Mohil bankacihk giivenilir finansal hizm etler sunar.

Fesinlikle Katlmoyonmm Kararsizrm Kesinlikle Fatbliymonm

] il ] K| [ ] 1] ] (=] ™ [1m

10- Mohil bankacihk giivenli finansal hizmetler sunar.

Fesinlikle Katlmoyonmm Kararsizrm Kesinlikle Katlrmmom

1] 1] 2] E 4 ] [ ] [ ™ [1m

11- ' Mohil hankacihik miisterilere kolayhk igin gelistirilmigtir.

Kezlikle Katlroyomo Kararsizrn Eesinlikle Katliyonra

[ (1 (4 K| [ 3 5] ] [2] L (a

sinlikle katiliyorum” olm ,:nr __
1- ' Mohil hankacihk haklinda daha fazla hilgi edinmek istivorum.
Fesinlikle Katlmoyonmm Kararsizm Kesinlikle Kahlimonm

[ i (4 [ [ [3 [6] | (=] ™ (1

2. - Mobhil bankacihg merak ediyorum.

Fesinlikle Katlmoyonmm Kararsizm Eesinlikle Fahlimonm

] il ] ] [ ] [ | (=] ™ [m

3- - Banka hesabimi mohil bankacihk ile yinetmeye niyetim var.

Feainlikle Katlmoyonmm Kararsimr Kesinlikle Kablimonmm

[ i (1 K] [ [3 [6] | (=] ™ (1

4- - Bankacihk islemlerimi mobil hankacilik ile gerceklestirmeye niyetim var.

Fesinlikle Katlmoyonmm Kararsizrm Kesinlikle Fatblimonm

] 1] ] K| [ ] 1] ] (=] ™ [1m

L- |Liitfen asagidaki sorular1 yanitlaymz.

1- Cinsiyetiniz? [1]1 Kadin [2] Erkek

2- Yasmz? | |

3-  Faldilteniz? 1

4- Unvanmz? [1] Og. Gorevlisi [21 Arg Gérevlisi [31 Dr Arg Gdrevlisi
[4] Dr. Ofr. Gérevlisi © [s]  Dogent [6]1 Profesar

[7] Lisans Ofrenci [#] V. Lisans Ogrenci

Arkete kxihmunz icin cok

tegeklsir edarim.
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