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Tiiketicilerin Mobil Bankacilik Kullanimini Etkileyen Faktorlerin Teknoloji Kabul
Modeli Cercevesinde Incelenmesi

Investigation of The Factors Affecting Consumers' Use Of Mobile Banking within The Framework of The
Technology Acceptance Model

Gozde Ozkil', Giiliz Aksoy?

Ozet

Mobil bankaciligin kullanicilar tarafindan benimsenme siireglerini ve bu siirecleri etkileyen faktorleri analiz etmek amaciyla
gerceklestirilen bu calismada, mobil bankacilik uygulamalar: iizerinden Tiiketici Kabul Modeli kullanilarak, bankalarin sundugu
dijital hizmet kapsaminda yer alan uygulamalarin tiiketiciler tarafindan kabul edilmesinde etkili olan faktdrler incelenmistir.
Aragtirma modele eklenen dis degigkenler olan tasarim, giiven ve hizmet kalitesi faktdrlere odaklanmigtir. Cevrimici anket yontemi
ile elde edilen arastirma verileri IBM SPSS 21 ve AMOS 21 istatistik programlarinda analiz edilmistir. Tiiketicilerin, mobil
bankacilik uygulamalarinin kullanimina dair hizmet kalitesi, kolaylik, algilanan faydanin mobil bankacilik uygulamalarina olan
kabullerinde belirleyici faktorler oldugu ortaya ¢ikmustir. Bankacilik sektoriinde dijital hizmetlerin benimsenmesi, dogru tiiketici
kabul modelinin kullanilmasi ve miisteri gereksinimlerinin ve yenilik¢i teknoloji uygulamalarint benimseme durumlari etkileyen
faktorlerin anlasilmasi agisindan bu aragtirma gelecekteki akademik arastirmalara 151k tutacak niteliktedir. Bu katkiya ek olarak
¢aligmada, mobil bankacilik hizmetlerinin daha genis kullanici kitleleri tarafindan kabul edilmesi i¢in teknoloji gelistiricilerine ve
bankacilara bu uygulamalarin benimsenmesinde etkili olan unsurlara dair bilgi ve oneriler aktarilmaktadir.
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1. Giris

Internetin ortaya ¢iktigi 1950-1960°11 yillardan itibaren teknolojideki gelismelere de bagli olarak bilgi ve iletisim
teknolojilerinde biiyiik ilerleme kaydedilmistir. Teknolojik gelismelerle birlikte toplumda, ticaret hayatinda, ihtiyag ve
taleplerde, satig, pazarlama, reklam, dagitim kanallarinda ve aligveris aligkanliklarinda koklii degisiklikler yaganmugtir.
Tiiketici davraniglarina baktigimizda, tiiketiciler magazaya gitmeye gerek olmadan {iriin veya hizmet hakkinda bilgi
sahibi olabilmekte, iirlinii gerek yurti¢i gerekse yurtdisi piyasalardan satin alabilmektedir. Bu noktada dijitallesme ve
dolayisiyla ¢evrimigi veya mobil pazarlama kanallarii kullanabilme isletmeler agisindan bir 6ne ¢ikma noktasi
olmustur. Internetin ve mobil cihazlarin yayginlagmasiyla, sektdrlerde faaliyetlerin kismen veya tamamen internet
tabanli uygulamalar iizerinden yiiriitiildiigii goriilmektedir. Buna bagli olarak isletmeler icin rekabet farkli bir yone
evrilmis, bilgiye rahat ve hizli ulagabilen, bilgiyi hizla kullanabilen isletmeler daha avantajli hale gelmistir (Korkmaz
vd.,2023).

Geleneksel pazarlama yontemini uygulayan isletmeler de rekabetci olabilmek i¢in teknolojik agidan kendilerini
gelistirmek durumunda kalmislardir. Dijitallesme tiiketici ve marka algisi agisindan 6nemli kriterlerden olmustur. Bunun
bir yansimasi olarak akilli cihazlarda internet sitelerine gére kullanimi kolay hale getiren mobil uygulamalara olan ilgi
artmis, bu ilgi isletmeleri yeni uygulamalar olusturmaya, gelistirmeye ve giincellemeye itmistir. Pazarlama anlayis1 ve
siiregleri mobil uygulamalara yonelik hale gelmistir. Teknolojik gelismeler markalarin tiiketiciye ulasmalarinda ve
tutundurma faaliyetlerinde de yeni ortamlar olusturmus, 6zellikle mobil pazarlama araci olan telefonlar reklam, internet,
bankacilik, eglence uygulamalar1 gibi alanlarda bir iletigim araci olarak yaygin sekilde kullanilmaya baglamistir.

Yasanan tiim bu teknolojik ve toplumsal gelismelerin hizla ilerlemesi dogrultusunda, bankalar miisteri odakli igsletmeler
oldugundan ve teknolojik gelismeleri yakindan takip ettiginden atilimda bulunarak diger dagitim kanallarina ek olarak
internet bankaciligindan sonra mobil bankacilik teknolojisine gegmistir (Nsouli ve Schaechter, 2002). Mobil bankacilik,
bir banka veya finans kurumunun miisterilerine uzaktan erisim sayesinde finansal hizmetlerini ger¢eklestirmelerini
saglayan dijital bir hizmet olarak ifade edilmektedir (Savadatte, 2023). Bu sayede miisteriler, para transferi, banka hesab1
goriintiileme, kredi kartt islemleri, fatura Odemeleri ve yatirim gibi bir¢ok islemi mobil cihazlardan
gerceklestirebilmektedir. (Talat Ozbilen, 2020).

Tiirkiye Bankalar Birligi’ne gore, mobil bankacilik sisteminde kayitli olan ve en az bir kez sisteme giris yapmis bireysel
ve kurumsal toplam miisteri sayist Aralik 2023 itibariyle yaklasik 172 milyon kisi olup, bu kisilerin yaklasik 109
milyonu Eyliil 2023-Aralik 2023 dénemi igerisinde en az bir kez sisteme giris yapmustir.

Mobil bankacilik uygulamalari ile giivenli, hizl1 ve rahat sekilde islem yapabilen miisteriler aldiklar1 hizmetten memnun
olduklari siirece mobil bankaciliga olan ilgileri ve isteklerinde artis yasanacagi goriilmektedir (Ozdemir, 2021). Bu
nedenle hem mevcut miisterilerin memnuniyetini saglamak hem de potansiyel miisterileri bankaya kazandirabilmek igin
bankalarin miigteri istek ve ihtiyaglari, giiniin teknolojik gelismeleri, miisteri geri bildirimleri ve diger finansal
gelismeler dogrultusunda mobil bankacilik uygulamalarimi gelistirmeleri, miisteri memnuniyetini azami Olcilide
saglamaya calismalar1 ve miisterilerin beklentilerinin de Gtesinde hizmet sunmalar1 olduk¢a énem arz etmektedir. Bu
baglamda bireylerin yenilik¢i teknoloji uygulamalarinin benimsenmesini ve etkili kullanimini saglayacak faktorlerin
neler olabilecegini ortaya koymada Teknoloji Kabul Modeli ¢alismanin temelini olusturmaktadir.

Bu aragtirmanin amaci, mobil bankacilik uygulamalarmin kullanicilar tarafindan kabul edilmesini agiklayan teknoloji
kabul modeline (TAM) ii¢ dis degisken, hizmet kalitesi, giiven, tasarim ekleyerek, kullanicilarin mobil bankacilik
uygulamalarina yonelik tutumlarimi derinlemesine incelemektir. Mobil bankacilikla ilgili yapilan 6nceki ¢aligsmalar
genellikle giivenlik unsurlarina odaklanirken, bu aragtirma tasarim ve hizmet kalitesinin kullanici deneyimi tizerindeki
algilanan faydasma ve kullanim kolayligina etkisini de modele dahil ederek mevcut galisma alanin1 genisleterek
literatiirde bu baglamda var olan boslugu doldurmaktadir. Mobil bankacilik uygulamalarinin kabuliinii daha iyi anlamak
ve bu kabulii sekillendiren faktorleri kesfetmek icin ¢calisma literatiire 6nemli bir katki sunmay1 amaglamaktadir.

2. Kavramsal Cerceve
1.1. Mobil Bankacilik

Internetin ortaya ¢iktig1 1950-1960°11 yillardan itibaren teknolojinin gelismesine paralel olarak bilgi ve iletisim
teknolojilerinde koklii gelismeler yasanmustir. Internetin ve mobil cihazlarm yayginlasmasiyla birlikte, sektdrlerde
faaliyetlerin kismen ya da tamamen internet tabanli uygulamalar {izerinden yiiriitiildiigii goriilmektedir. Buna baglh
olarak isletmeler agisindan rekabet farkli bir yone evrilmis, bilgiye hizli ve kolay ulasabilen, bilgiyi hizla aktarabilen
isletmeler daha avantajli hale gelmistir (Korkmaz vd.,2023).

Teknolojik gelismelerle birlikte toplumda, ticaret hayatinda, ihtiyac¢ ve taleplerde, satis, pazarlama, reklam, dagitim
kanallarinda ve aligveris aligkanliklarinda kokli degisiklikler yasanmistir. Tiiketici davramiglarina baktigimizda,
tiiketiciler magazaya gitmeye gerek olmadan {iriin veya hizmet hakkinda bilgi sahibi olabilmekte, Tirlinii gerek yurtici
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gerekse yurtdisi piyasalardan satin alabilmektedir. Bu noktada dijitallesme ¢evrimigi veya mobil pazarlama kanallarini
kullanabilme isletmeler acisindan bir 6ne ¢ikma noktasi olmustur.

Mobil bankacilik hizmetleri miisterilere istedigi zaman, istedigi yerden, konforlu bir sekilde hizmet alma imkan1 tanir
ve aynt zamanda gergeklestirilen islemin maliyetinin diisiik olmasini saglar. Bu nedenle glniimiizde banka
miisterilerinin bir kisminin sube bankacilif1 yerine ilk alternatif olarak internet veya mobil bankaciligi tercih ettigi
goriilmektedir.

Tirkiye Bankalar Birligi’ne iiye olan ve internet bankaciligi hizmeti sunan 28 banka ile mobil bankacilik hizmeti
bulunan 22 banka verisinden yola ¢ikildiginda bireysel ve kurumsal aktif dijital bankacilik miisteri sayisinin Ekim-
Aralik 2023 donemi i¢inde 110 milyon 588 bin kisiye ulastig1 bu rakamin 1 milyon 802 bin kisisinin sadece internet
bankaciligr islemi yaptigi, 98 milyon 543 bin kisinin sadece mobil bankacilik islemi yaptigi, 10 milyon 243 bin
kullanicinin ise hem mobil hem internet bankaciligi islemi yaptigi goriilmektedir.

Bireysel ve kurumsal toplam aktif miisteri sayisinda Aralik 2023 déneminde Eyliil 2023 dénemine gore 4 milyon kisi,
bir dnceki yila gore ise yaklasik 17 milyon kisi artis olmustur.

Ekim-Aralik 2023 dénemi itibariyle mobil bankacilik hizmeti kullanilarak yapilan finansal iglemler 2 milyar 555 milyon
adet olup, islem hacmi ise yaklasik 23 trilyon TL olmustur. Havale, EFT ve doviz transferi islemlerini kapsayan para
transferleri, finansal islem hacminin yiizde 62’sini, yatirim islemleri ise ylizde 24 {inii olusturmaktadir.

1.2. Teknoloji Kabul Modeli

Teknoloji Kabul Modeli, Fred D. Davis’in 1986 yilinda yazdigi doktora tezi ile temeli atilan ardindan 1989 yilinda
yayimlanan makalesinde yer alan bir kuramdir. Bireylerin yeni teknolojileri kullanim niyeti ve adaptasyonunu inceleyen
bir teoridir. Teorinin kokenleri sosyal psikoloji alaninda calisan Ajzen ve Fishbein’in gelistirdigi Gerekceli Eylem
Teorisi’ne dayanmaktadir. Her iki teoride de bireylerin davraniglart tutum, niyet ve davranis kapsaminda
degerlendirilmektedir. Modeli pek ¢ok farkli teknolojinin kabul davranisi agisindan genellemek miimkiin olup, model
kapsaminda bireylerin yeni teknolojiyi kullanimina etki eden degiskenlerin neler oldugu ve etkileri agiklanabilmektedir.
(Davis,1989)

Teknoloji Kabul Modeli, bir kullanici tarafindan teknolojinin kabuliinii etkileyen dis degiskenler ile ger¢cek davranisi
etkileyen faktorler arasindaki karsilikli iliskiyi temsil etmek i¢in kullanilmaktadir. Modele gore algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolaylig1 bireylerin teknolojiyi kullanma niyetlerinin belirleyicileridir. Algilanan fayda, bireyin
incelenecek olan teknolojiyi kullanmasinin igini daha verimli, daha hizli yapabilmesi gibi ona saglayacagi fayda diger
bir ifadeyle is performansinda meydana gelecek artis inanci olarak tanimlanirken; algilanan kullanim kolaylig ise yeni
teknolojinin karmasik olmamasi, bireyin onu kullanmak i¢in ¢ok fazla ¢aba harcamamasi olarak agiklanmaktadir
(Davis,1989).

Modelde yer alan tutum, gergeklestirilmesi hedeflenen davranisa yonelik olumlu veya olumsuz hisleri ifade ederken;
niyet ise kisinin gergeklestirmek istedigi davranigi gostermek i¢in sahip oldugu giicii temsil etmektedir (Davis,1989).

Algilanan
Fayda

Dig
Degiskenler

Algilanan
Kullarm
Kolayligi

Sekil 1. Teknoloji Kabul Modeli
Kaynak: Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989

Modele eklenebilecek dis degiskenler, arastirma konusunun baglami kapsaminda teknoloji kullanicilarinin davranigini
etkilemesi muhtemel tiim faktorleri kapsamaktadir. Ulusal yazinda bankacilik baglaminda gergeklestirilen Teknoloji
Kabul Modeli’nden faydalanilarak gerceklestirilen aragtirma modellerine eklenen dis degiskenlere ve ¢aligmalara iligkin
Ozet literatiir taramasi1 Tablo 1.’de gosterilmistir.
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Tablo 1. Bankacilik Alaninda Teknoloji Kabul Modeli Teorisi’nden Faydalanilarak Gergeklestirilen Makalelere
Yonelik Ulusal Literatiir Taramasi

Yil Yazar Konu Dis Degiskenler Sonug
2024 Kocatas & Banka Calisanlarinin ~ Sosyal Etki, Giiven, Giiven ve sosyal etki degiskenleri
Ozmerdivanh Dijital Bankacilik  Kolaylagtirict Kosullar ~ kullanim niyeti iizerinde pozitif etkili
Kullanimi
2022 Ahmetogullar1 & Katilim Bankasi Pandemik Kaygi Dis degiskenler birbiriyle anlamli ve
Arabaci Miisterilerinin Dijital Finansal Maliyet pozitif yonde iligkide
Bankacilik Kullanim A .
. vantaji,
Niyeti
Gtiven
2021 Furuncu & Cam Katilim Bankaciligt  Giiven, Endise, Uyumluluk, kolaylastirict  kosullar,
Kullanimi . giiven degiskenleri algilanan kullanim
Kolaylast Etkil
RORyIaSHHCr BEIEL  yolayhign degiskeni  iizerinde  etkili.
Ozel . Normlar, . Oz Uyumluluk, 6zel normlar, dis etkiler ve
Yeterlilik, D1s Etki algilanan kullanim kolaylig1 degiskenleri
algilanan fayda iizerinde etkili.
2020 Esen Dijital Bankacilik  Bireysel Yenilik¢ilik Bireysel yenilik¢ilik diizeyi sirasiyla
Kullanimi algilanan kullanim kolayligi, algilanan
kullaniglilik ve kullanma niyeti {izerinde
etkili
2020 Bozpolat & Mobil Odeme Dis degisken yok. Algilanan kullanim kolaylig1 algilanan
Seyhan fayda; algilanan fayda tutum; tutum ise

Teknolojisi Kull
. niyet iizerinde pozitif yonde etkili

Calisma kapsaminda WOS (Web of Science)’ta taranan “Technology Acceptance Model”, “Mobile Banking” anahtar
kelimeleri neticesinde ¢ikan uluslararasi literatiir incelendikten sonra Teknoloji Kabul Modeli’ne giiven, tasarim, hizmet
kalitesi dig degiskenlerinin eklenmesi karari verilmistir.

Mobil bankacilik uygulamasinin benimsenmesinde ve kullanim siirecinde giiven algisi, kullanicilarin finansal
bilgilerinin korunma teminatini vermesi bakimindan olduk¢a 6nemlidir. Giiven teskil eden tasarim ve hizmet kalitesi
sunulmasi bu uygulamalarin kullaniminda olusacak fayda ve kolaylik algisini sekillendirecegi diisiiniilmektedir. Ahmad
vd. (2020) yaptiklar1 aragtirmada internet bankaciligi kullaniminda giiven algisimin 6nemli rol oynadigini
vurgulamaktadir. Bothma vd. (2023) arastirmalarinda kullandiklar1 dis faktor olarak sistem kalitesinin gliven araciligiyla
online bankacilik kullaniminda etkili oldugunu, giiven faktoriiniin ise dogrudan bu uygulamalarin benimsenmesinde
etkili oldugunu tespit etmektedir. Cele ve Mlitwa (2024) arastirmasinda giivenin dijital bankacilik uygulama
benimsenmesinde gii¢lii bir agiklayici oldugunu ortaya koymaktadir. Literatiirdeki bilgiler ¢ercevesinde arastirma
modeline dis degisken olarak giiven ve hizmet kalitesi eklenmistir.

Buna ek olarak, mobil bankacilik uygulamalarinda tasarimin kullanict deneyim memnuniyeti yaratmasi agisindan 6nem
arz etmektedir (Mbama & Ezepue, 2018). Bu baglamda, mobil bankacilik uygulamasinin tasarimi, kullanicilarin
uygulamay1 ne kadar kolay ve verimli kullanabilecegini ile birlikte elde edecekleri fayda algisinin da diizeyini belirledigi
diistiniilmektedir.

Literatiirde yayimlanan g¢alismalardan elde edilen bulgu ve sonuglar ¢ergevesinde arastirma problemi olarak “Mobil
bankacilik hizmetini kullanmada etkili olan faktorler nelerdir?” tanmimlanan soruyu aydinlatici nitelikte Onerilen
arastirma modeli ve arastirmanin hipotezleri sirasiyla asagida verilmistir.

Arastirmanin teorik alt yapisini olusturan Teknoloji Kabul Modeli’ne giiven, tasarim ve hizmet kalitesi dis degiskenleri
eklenerek olusturulan arastirma modeli Sekil 2°de gosterilmistir.
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ALGILANAN
KULLANIM
KOLAYLIGI

Sekil 2. Arastirma Modeli
H1: Mobil bankacilik hizmeti kullanmaya ydnelik algilanan giiven ile algilanan kullanim kolaylig1 arasinda istatistiki
acidan anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H2: Mobil bankacilik hizmeti kullanmaya yonelik algilanan giiven ile algilanan fayda arasinda istatistiki agidan anlamli
bir iligki bulunmaktadir.

H3: Mobil bankacilik hizmeti kullanmaya yonelik algilanan tasarim ile algilanan kullanim kolaylig1 arasinda istatistiki
acidan anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H4: Mobil bankacilik hizmeti kullanmaya yonelik algilanan tasarim ile algilanan fayda arasinda istatistiki agidan anlamli
bir iligki bulunmaktadir.

H5: Mobil bankacilik hizmeti kullanmaya yonelik algilanan hizmet kalitesi ile algilanan kullanim kolaylig1 arasinda
istatistiki agidan anlamli bir iliski bulunmaktadir.

H6: Mobil bankacilik hizmeti kullanmaya yonelik algilanan hizmet kalitesi ile algilanan fayda arasinda istatistiki agidan
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H7: Mobil bankacilik hizmeti kullanmaya yonelik algilanan kullanim kolaylig: ile algilanan fayda arasinda istatistiki
agidan anlamli bir iligski bulunmaktadir.

HS8: Mobil bankacilik hizmeti kullanmaya yonelik algilanan kullanim kolaylig: ile tutum arasinda istatistiki agidan
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H9: Mobil bankacilik hizmeti kullanmaya yonelik algilanan fayda ile tutum arasinda istatistiki agidan anlamli bir iliski
bulunmaktadir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Metodolojisi

Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gore Aralik 2023 itibariyle 104.829.000 bireysel, 3.957.000 kurumsal olmak iizere
toplam 108.786.000 aktif mobil bankacilik miisterisi bulunmaktadir. Arastirmanin evrenini Tirkiye’de ikamet eden ve
aktif mobil bankacilik miisterisi olan kisiler olusturmaktadir. Evrenin biiyiikliigii ve arastirmanin zaman kisitlarindan
dolay1 basit tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemleri arasindan kolayda 6rnekleme yontemi dogrultusunda; %5 hata pay1,
%95 giiven aralig icin yeterli olacak toplam 370 kisi katilmis olup, 10 kisi mobil bankacilik kullanmadigimi ifade
etmistir (Kahraman Kilbas & Cevahir, 2023). Mobil bankacilik kullanmayan ve kayip verisi olan katilimcilar
arastirmaya dahil edilmediginden aragtirma analizi 337 kisiye ait veri seti ile gerceklestirilmistir.

Arastirmada veri toplama yontemlerinden ¢evrimigi anket yontemi tercih edilmistir. Anket formunda katilimeinin mobil
bankacilik kullanma durumunu ve demografik 6zelliklerini ortaya koyan sorularla birlikte mobil bankacilik kullanan
katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalarina yonelik davranigsal niyeti etkileyen tutumu tespit etmeyi amaglayan 5°li
Likert dlcegi tlirlinde sorular yer almaktadir. Ankete katilanlarin 5°li Likert tipi sorulara verdigi cevap diizeyleri 1-
Kesinlikle Katiliyorum, 2-Katiliyorum, 3-Kararsizim, 4-Katilmiyorum ve 5-Kesinlikle Katilmiyorum seklinde ifade
edilmistir. Cankaya Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii Etik Kurul Komisyonu’nun 05.07.2024 tarihli ve E-
90705970-050.99-156726 sayili toplantisinda aragtirmanin anket formu uygun goriilmiis olup etik agidan bir sakinca
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bulunmadigina iligkin rapor alindiktan sonra galigma verilerinin elde edilmesi siireci 11.07.2024—-28.08.2024 tarihleri
arasinda tamamlanmustir.

Verilerin analiz siirecinde faydalanilan yapisal esitlik modeli ¢ercevesinde degerlendirilen modele iliskin birden fazla
uyum iyilik referans degerlerinden, CMIN (X?), CMIN/df, CFI, RMSEA, SRMR birlikte degerlendirilmektedir. Bu
kapsamda referans deger aralik 6l¢iit kabulii asagida verilmistir (Giirbiiz, 2019:34):

v CMIN (X?): p>0.05
v 3<CMIN/df <5

v" RMSEA < 0.08

v" SRMR < 0.08

v' CFI1 >0.90

Yukarida verilen, literatiirde kabul goren, deger araligina uygun sekilde arastirmanin analiz bulgular1 yorumlanmistir.

4. Bulgular

Ankette yer alan cinsiyet, yas, egitim seviyesi, meslek ve ortalama aylik gelir sorularindan olusan demografik kisma
dair kisi sayis1 ve yiizdelik dilimler Tablo 2°de yer almaktadir.

Tablo 2. Bireylerin Demografik Ozelliklerine Ait Frekans ve Yiizde Degerleri

Demografik Degisken F %
Cinsiyet Kadin 195 57,9
Erkek 142 42,1
18-25 21 6,2
26-34 78 23,1
Yas 35-49 190 56,4
50 ve usti 48 14,2
ikogretim 0 0
Lise 22 6,5
Egitim Seviyesi Lisans 229 68,0
Yiiksek Lisans 65 19,3
Doktora 21 6,2
Isci 10 3,0
Memur 96 28,5
Emekli 29 8,6
Ev Hanimi 10 3,0
Ogrenci 18 5,3
Ozel Sektor 110 32,6
Bankaci 36 10,7
Miihendis 5 15
Mesleginiz Doktor 4 12
Mimar 2 0,6
fc Mimar 1 0,3
Avukat 2 0,6
Akademisyen 5 1,5
Ogretmen 3 0,9
Calismiyor 2 0,6
Eczaci 3 0,9
Akademik Personel 1 0,3
0-20.000 TL 38 11,3
20.001-30.000 TL 51 15,1
Ortalama Aylik Geliriniz 30.001-50.000 TL 139 412
50.001 TL ve lizeri 109 32,3
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Tablo 3’te ankette mobil bankacilik kullanim aligkanliklarina dair yer alan sorularin analizine yer verilmistir.

Tablo 3. Mobil Bankacilik Kullanim Ahigkanhklari

Kullanim Aliskanliklari F %
1 Yildan Az 12 3,6
1-3 Y1l 31 9,2

Mobil Bankacilik Kullanim Siiresi 7Vl a2 249
8 Yildan Fazla 210 62,3
Her Giin 208 61,7
Haftada 1 Kere 20 59

Mobil Bankacilik Kullanim Sikligi Haftada 2 ve Daha Fazla 87 25,8
Ayda 1 Kere 3 0,9
Ayda 2 ve Daha Fazla 19 5,6

Ankette miisterilerin aktif olarak kullandiklari mobil bankacilik hizmetlerine iligkin soruya verilen cevaplarda birden
fazla hizmeti kullanan miisterilerin ¢ogunlukta oldugu goriilmiis olup, detaylar1 asagidaki grafikte yer almaktadir.
Miisterilerin mobil bankacilik {izerinden agirlikli olarak gergeklestirdikleri islemlerin para transfer islemleri, kredi karti
islemleri, hesap hareketleri izleme, fatura 6deme/diger ¢esitli 6demeler ve yatirim islemleri oldugu goriilmektedir.

Aktif Olarak Kullandiginiz Mobil Bankacilik Hizmetleri Nelerdir?

35
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Sekil 3. Katihmcilarin Kullandig1 Mobil Bankaciik Hizmetleri

Not: Kredi Kart1 fslemleri -1, Hesap Hareketleri Tzle.r.ne -2, Yatiim Islemleri -3, Vergi Odeme Islemleri -4, SGK Prim Odeme Islemleri -5, Para Transfer Islemleri
(Havale/EFT/Swift) -6, Fatura Odeme/Diger Cesitli Odemeler (Ceza/Harg vb.) -7, Kredi Islemleri -8, Sigorta Iglemleri -9 olarak gosterilmistir.

Mobil Bankacilik Uygulamasini Tercih Etme Sebebiniz

120 105
100
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Sekil 4. Katihmcilarin Mobil Bankaciik Hizmeti Kullanim Alanlari

Not: Hiz -1, Kullanim kolaylig1 -2, Bankaya gitmeye gerek kalmadan islemleri yapabilme -3, Mesai saatleri disinda da islemleri yapabilme -4, Mobile Ozel
Faiz/Masraf/Komisyon Avantajlari -5, Sunulan kampanyalar -6, Arayiiziin kolay olmasi -7, Bilgi almak -8, Sanal kart kullanimi -9 olarak gosterilmistir.

Analizde ilk asama olarak aragtirma katilimcilarindan elde edilen verilerin faktor analizine uygunluk durumu tespit
edildikten sonra; o6rneklem miktarinin yeterlilik diizeyinde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett kiiresellik
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testlerinden faydalanilmistir. Anlaml ¢ikan kiiresellik testi (¥2=15051,585; p<0.05) ve 0,945 KMO testi degeri
orneklem biiyiikliigiiniin miikkemmel diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir (Tabachnick & Fidell, 2001). Tlgili test
bulgular1 neticesinde arastirma veri setine faktér analizinin gergeklestirilmesinin uygunlugu da agikga ifade
edilmektedir. Normallik testi veri setinin ¢ok degiskenli normal dagilim gosterdigini ortaya koymaktadir. Arastirma
modelini olusturan gizil degiskenlerin igsel tutarlilik giivenilirligini gdsteren Cronbach Alpha degerleri ile birlikte gizil
ve gozlenen degiskenlerin kesfedici faktdr analizi sonuglar1 Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Degiskenlerin Cronbach Alpha Degerleri ile Kesfedici Faktor Analizi Sonuclari
Aciklanan Varyans Kiimiilatif Agiklanan Cronbach Alpha

Degiskenler Faktor Yiikleri

(%) Varyans (%) Degerleri
Giiven (G)
G1 0,854
G2 0,89 40,427 40,427 0,870
G3 0,845
G4 0,565
G5 0,525
Tasarim (T)
E 0.795 12,154 52,581 0,898
T2 0,885
T3 0,914
Hizmet Kalitesi (H)
H1 0,831
H2 0,577 7,398 59,979 0,761
H3 0,564
H4 0,688
Algilanan Kullanim
Kolaylig1 (AKK)
AKK1 0,843
AKK2 0,876 2,244 62,222 0,902
AKK3 0,839
AKK4 0,794
Algilanan Fayda (AF)
AF1 0,632
AF2 0,895
AF3 0,927 2,403 64,626 0,843
AF4 0,889
AF5 0,303
AF6 0,719
Tutum (N)
T1 0,869
T2 0,871 1,800 66,426 0,853
T3 0,652
T4 0,695
KMO Testi 0,945
Bartlett Testi Chi-Square: 7017,413  Sig: 0,000

0,30'un tizerindeki faktor yiikleri, belirli bir maddeyi bir faktdre dahil etmek icin kabul edilebilir seviyeler olarak kabul
gormektedir (Tabachnick and Fidell, 2013). Cronbach’s Alpha degerlerinin 0,70 lizerinde olmasi arastirma modelini
olusturan degiskenlerin glivenilir oldugunu gostermektedir. Yakinsak gecerlilik i¢in gizil degiskenlerin ortalama
varyansina (AVE) ve yap1 giivenirligine (CR) bakilmis olup; ayiric1 gegerlilik i¢in de ortalama varyans yapilarmin
maksimum paylasilan varyans1 (MSV) ve ortalama paylasilan varyansi (ASV) Tablo 5.’te gosterilmistir.
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Tablo 5. Gizil Degiskenlerin Yapisal Gecerlilik Degerleri

Gizil Degisken CR ASV AVE MSV
Giliven 0,86 0,47 0,56 0,48
Tasarim 0,89 0,70 0,86 0,52
Hizmet Kalitesi 0,76 0,39 0,66 0,44
Algilanan Kullanim Kolayligt 0,90 0,35 0,83 0,65
Algilanan Kullanim Fayda 0,90 0,14 0,81 0,73
Tutum 0,90 0,12 0,77 0,50

Tablo 5’te yer alan CR endekslerinin tiim gizil degiskenler i¢in iyi bir giivenilirlik diizeyinde oldugunu gostermektedir
(CR>0,70) (Hair vd., 2017). Gizil degiskenlerin hepsinde yakinsak gegerlilik endeksleri istenilen gegerlilik diizeyinde
olup (AVE<CR; CR>0,50); aymric1 gecerlilik endeksleri gizil degiskenlerin tamamu i¢in iyi gecerliligin oldugunu
gostermektedir (AVE>MSV; AVE>ASV) (Hair vd., 2010). Ayrisma gegerliliginin belirlenmesinde noktasinda Fornell
ve Larcker (1981) tarafindan 6nerilen kriterde, ¢alismada yer alan her bir yapinin ortalama agiklanan varyansinin (AVE)
karekokii, o yapinin diger yapilarla olan korelasyonlarindan daha yiiksek olmasi gerektigi acikc¢a ifade edilmektedir.
Fornell ve Larcker (1981) kriterine gore yapilan ve Tablo 6.'da gosterilen sonuglara dayanarak ayrisma gecerliliginin
saglandig1 acikla ifade edilmektedir.

Tablo 6. Ayrisma Gegerligi Sonuclar: (Fornell ve Larckell Kriteri)

Giliven Tasarim Hizmet Algilanan  Algilanan Tutum
Kalitesi Kullanim Fayda
Kolaylig1

Giiven (0,748)
Tasarim 0,422 (0,927)
Hizmet Kalitesi 0,435 0,552 (0,812)
Algilanan Kullanim 0,396 0,462 0,466 (0,911)
Kolaylig1
Algilanan Fayda 0,392 0,293 0,410 0,640 (0,900)
Tutum 0,287 0,314 0,336 0,544 0,577 (0,877)

Parantez icinde gosterilen degerler degiskenlerin AVE degerinin karekokiidiir.

Dogrulayic1 faktor analizinde IBM SPSS AMOS 21 programi kullanilmistir. Arastirmada yap1 gecerliligini test
edebilmek amaciyla dogrulayici faktor analizi gergeklestirilmis ve modelin uyum degerleri tespit edilmistir. Modele ait
ilgili degerler Tablo 7’de yer almaktadir.

Tablo 7. Ol¢iim Modeline Ait Uyum lyiligi Degerleri
Model Uyum Indeksleri X? X?/df RMSEA CFlI SRMR

Modele Ait Degerler 1092,509 3,847 0,092 0,883 0,06

Olgiim modeline ait bu yapilandirmanin uyum endeksleri, bu modelin veriler igin yeterli uyuma sahip olmadigin
gostermektedir (RMSEA = 0,09, SRMR = .08 ve CFI = 0,88). AMOS programinda onerilen modifikasyona uygun
olarak gozlenen degiskenlere ait iki hata terimi arasinda kovaryans ¢izildiginde CMIN (X?)’ de bir iyilesme olacagi
nedeniyle ayni ortiik yap1 altindaki hata terimleri arasinda (el & e2) kovaryans ¢izildikten sonra elde edilen uyum iyiligi
degerleri Tablo 8’de verilmistir (Hu & Bentler, 1999).

Tablo 8. Modifikasyon Gergeklestirildikten Sonra Elde Edilen Modelin Uyum lyiligi Degerleri
Model Uyum Indeksleri X? X?/df RMSEA CFI SRMR

Modele Ait Degerler 866,722 3,063 0,078 0,915 0,06

Tablo 9. Modifikasyon Gergeklestirildikten Sonra Elde Edilen Modeldeki Goézlenen Degiskenler ve Faktor
Yiikleri

Gozlenen Degisken Faktor Yiikii Gozlenen Degisken Faktor Yikii
G5 0,525 AKK3 0,839
G4 0,565 AKK4 0,794
G3 0,845 AF1 0,632
G2 0,896 AF2 0,895
Gl 0,854 AF3 0,927
Tl 0,795 AF4 0,889
T2 0,885 AF5 0,303
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T3 0,914 AF6 0,719
H4 0,688 T1 0,869
H3 0,564 T2 0,871
H2 0,577 T3 0,652
H1 0,831 T4 0,695
AKK1 0,843 AKK3 0,839
AKK2 0,876 AKK4 0,794

Tablo 9°da verilen modifikasyon sonrasi 6l¢iim modelini olusturan gézlenen degiskenlerin faktor yiiklerine bakildiginda
Algilanan Fayda gizil degiskenine ait AF5 gozlenen degiskeninin faktor yiikiiniin 0,50’nin altinda olmasi sebebiyle
modelden ilgili gozlenen degisken ¢ikarildiktan sonra elde edilen nihai 6l¢iim modeline ait uyum iyiligi degerleri Tablo
10°da verilmistir.

Tablo 10. Nihai Olarak Elde Edilen Modelin Uyum Iyiligi Degerleri
Model Uyum Indeksleri X2 X?/df RMSEA CFI SRMR
Modele Ait Degerler 771,299 2,978 0,077 0,925 0,06

Dogrulayici faktor analizi sonucunda alt1 faktorlii 6lgegin uyum iyiligi indeksleri soyledir: 2=771,229, ¢2/df=2,978,
p<.001, RMSEA=0.07, SRMR=0.06, CFI=0.92, ¥2/df oraninin 3’iin altinda olmas1 miikemmel uyumu gostermektedir
(Kline, 2005). Bu olgiitlere gore altt degiskenden olusan modelin kabul edilebilir uyum indeksleri gosterdigi
gorlilmiistiir.

Tablo 11. Gizil Degiskenler Arasindaki Pearson Korelasyon Sonuglari

Degiskenler Giiven Tasarim Hizmet Algilanan Algilanan  Tutum
Kalitesi Kullanim Fayda
Kolayligi
Giiven 1
Tasarim 0,650 1
Hizmet Kalitesi 0,668 0,743 1
Algilanan Kullanim Kolayligi 0,632 0,680 0,683 1
Algilanan Fayda 0,570 0,542 0,641 0,80 1
Tutum 0,536 0,561 0,580 0,738 0,760 1

TS T 1.0 J

M3 M2 M1
1 1 1 1
20 27 .10 11

Sekil 5. Dogrulayici Faktor Analizi Diyagramm AMOS Ciktisi
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Tablo 12. Yapisal Modeldeki Yollarin Yapisal Esitlik Model Sonuglari

Nedensel Yol Standardize tDegeri p Sonug
Regresyon degeri
Katsayisi
Giiven — Algilanan Kullanim Kolayligi -0,008 -0,42 0,966 Desteklenmedi
Giiven —® Algilanan Fayda -0,005 -0,51 0,960 Desteklenmedi
Hizmet Kalitesi — Algilanan Kullanim Kolayligi 1,505 2,047 0,41 Desteklendi
Hizmet Kalitesi —» Algilanan Fayda -0,205 -0,411 0,681 Desteklenmedi
Tasarim —» Algilanan Kullanim Kolayligi -0,700 -1,185 0,236 Desteklenmedi
Tasarim —» Algilanan Fayda 0,000 0,000 1,000 Desteklenmedi
Algilanan Kullanim Kolayligi — Algilanan Fayda 1,057 6,793 0,000  Desteklendi
Algilanan Kullanim Kolayligi — Tutum 0,353 3,250 0,001 Desteklendi
Algilanan Fayda—» Tutum 0,722 5,787 0,000 Desteklendi

Gizil degiskenler arasinda ¢izilen yollardan hizmet kalitesi ile algilanan kullanim kolaylig1 arasindaki yol; algilanan
kullanim kolaylig1 ile algilanan fayda ve tutum arasindaki yol; algilanan fayda ile tutum arasindaki yol anlamlh
bulunmustur (p<0,05; t>1,96). Yol analizi gerg¢evesinde ¢izilen diger yollar istatistiki agidan anlamli bulunmamis ve
boylece yollara iliskin kurulan hipotezler desteklenmemistir (p<0,05; t<1,96).

DE@E@EE @E)EE € e e
BBl b BB b G

OOOO® O
OXOXOXO

) @ @ @

Sekil 6. Hipotez Testi i¢cin Gergeklestirilen Yol Analizi AMOS Ciktist

4. Sonug¢

Teknolojideki gelismeler, ihtiya¢ ve beklentilerdeki degisimler bankacilik uygulamalarina da yansimis, kullanicilarin
zaman ve mekandan bagimsiz olarak, gliniin her saatinde hesaplarina ulasabilmesi ve bankacilik islemlerini yapabilmesi
imkanini sunan mobil bankacilik uygulamalar1 gelistirilmistir.

Bu arastirma, tasarim, giivenlik, hizmet kalitesi dig degiskenleri ile birlikte kullanim kolaylig1 ve fayda algis1 teknoloji
kabul modeli degiskenlerinin, tiiketicilerin mobil bankacilik kullanim kabuliine yonelik tutum {izerindeki etkisini
incelemistir. Arastirma bulgularia gore tasarim ve glivenligin kullanicilarin fayda ve kullanim kolaylik algilar1 lizerinde
anlamli bir etkisi olmadig1 tespit edilmistir. Aboobucker ve Bao (2018) yaptiklar1 arastirmada, giivenlik algisinin
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kullanicilarin internet bankaciligi kabuliine yonelik bir etkisinin olmadigi bulgusu; Chiang vd. (2017) mobil para
uygulamalarinin benimsenmesini inceledikleri ¢alismalarinda, kullanicilarin tasarimin uygulamalarin benimsenmesi
lizerinde dogrudan bir etkisi olmadigini belirttikleri arastirma bulgusu tarafindan da desteklenen bu sonug, mobil
bankacilik teknolojilerinin giderek daha kullanici dostu hale gelmesi ve giivenlik agiklarinin azaltilmasiyla agiklanabilir.
Gilinlimiizde, mobil bankacilik uygulamalarinda yiiksek giivenilirlik, kullanicilar i¢in artik bir standart haline gelmistir.
Bu durum, tasarim ve giivene dair olumlu bir alginin zaten yerlesmis oldugunu ve kullanicilarin bu faktorii daha az
sorgulamalarina neden olmaktadir. Sonug olarak, tasarim ve giivene iliskin beklentiler biiyiik dl¢iide karsilandiginda,
bu faktoriin kullanicilarin tutumlar iizerinde belirleyici bir etki yaratmadigi sdylenebilir.

Elde edilen bulgular, s6z konusu ii¢ faktoriin, hizmet kalitesi, algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan faydanin,
tilketicilerin mobil bankacilik hizmetlerine yonelik tutum iizerinde 6nemli ve belirleyici bir etkiye sahip oldugunu ortaya
koymaktadir. Lin (2015); Chetioui vd. (2023); Shanmugavel (2024) hizmet kalitesinin mobil bankacilik kullaniminda
etkili oldugunu ortaya koydugu arastirmasiyla desteklenen bu bulgu ile hizmet kalitesi, kullanim kolaylig1 ve fayda
algisinin birbirleriyle etkilesim halinde oldugu ve her birinin mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenmesinde kritik
bir rol iistlendigi sonucuna varilmistir. Mobil bankacilik uygulamalarinin sundugu kisisellestirilmis deneyimler,
tiiketicilerin ihtiyaglarina 6zel ¢oziimler sunarak hizmet kalitesini dolayli olarak da fayda algisini giiclendirmektedir.
Widiar vd. (2023); Paramita ve Hidayat (2023) ¢alismalarinda hizmet kalitesinin mobil bankacilik kullaniminda 6nemli
bir etkisinin oldugu bulgusuyla desteklenen aragtirma sonucunda, kullanict dostu tasarimlar, basit ve anlagilir arayiizler,
mobil bankaciligi kullanimdaki kolaylik agisindan daha cazip kilmakta ve bu da kullanicilarin uygulamanin
benimsenmesine yonelik tutumlarini dogrudan etkiledigi ortaya ¢ikmaktadir.

Mobil bankacilik hizmetleri acisindan algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda agisindan olumlu diislincelere
sahip olup bu uygulamalari kullanan miisterilerin, uygulamalar1 baskalarina oOnermek, bankacilik islemlerini
gerceklestirirken mobil uygulamayi ilk secenek olarak diisiinmek, gelecekte daha fazla islem yapmay1 istemek ve
bankaya olan baglilig1 yiiksek tutmak agisindan da olumlu diisiinceler insa etmektedir.

Arastirmada elde edilen bulgular 1s1g81nda, bankalarin mobil bankacilik hizmetlerinde anlasilmasi kolay bir dil tercih
etmesi, misterilerin karsilasabilecegi olasi sorunlara karsi asistan yardimi veya hizli miisteri hizmeti olusturmasi,
miisterilere zaman1 yaklasan 6demelere dair bildirimde bulunmasi ve islemleri miisterilerin ihtiyacini karsilayacak
sekilde cesitlendirmesi 6nem arz etmektedir. Hedef kitlelerin demografik 6zelliklerine gore bilhassa yas grubuna gore,
teknolojiye yatkinlik gibi farkli kullanici profillerine hitap edecek 6zellestirilebilir arayiiz segenekleri sunulmasi bu
uygulamalarin benimsenmesinde etkili olan hizmet kalitesi faktorii perspektifinden faydali olacag: diistiniilmektedir.

Bankalar, kullanici deneyimi odakli gelistirme yaparak, kullanicilarin uygulamanin hangi 6zelliklerinden memnun
kaldigini, hangi alanlarda zorluk yasadiklarini belirleyerek hizmet kalitesi, kullanim kolayligi ve fayda algilarim
giiclendirerek mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenme siirecini kolaylastirabilirler. Yasam tarzi ve demografik
Ozelliklerden yasa gore kategori yapildiginda, teknoloji konusunda deneyimi sinirli olan kullanicilar i¢in, mobil
bankacilik uygulamalarini nasil etkili kullanabileceklerini anlatan rehberler, egitim videolar1 ve adim adim agiklamalar
sunmalar1 bankalara bir oneri olarak getirilmektedir. Clinkii, bu durum kullanim kolayligin1 artirarak kullanicilarin
mobil bankaciliga daha kolay adapte olmalarini saglamakla kalmayip; artan hizmet kalitesiyle birlikte fayda algisindaki
artis da bu adaptasyon siirecine katma deger sunacaktir.

Bankalar, kullanic1 deneyimi odakli gelistirmeler yaparak, mobil bankacilik uygulamalarinin benimsenme siirecini
hizlandirabilir ve kullanicilarin bu siiregte daha olumlu bir deneyim yasamalarimi saglayabilirler. Uygulama tasariminda
kullanicilarin hangi 6zelliklerden memnun kaldiklarini ve hangi alanlarda zorluklar yasadiklarini tespit ederek, hizmet
kalitesini, kullamim kolayligin1 ve kullanicilarin fayda algilarimi giiclendirebilirler. Bu sayede hem kullanici
memnuniyeti artacak hem de uygulamalarin etkili kullanimi kolaylasacaktir.

Ozellikle yasam tarz1 ve demografik 6zelliklere gore yasa dayali kategoriler olusturulmasi, farkli kullanict gruplarimin
ihtiyaglarina uygun ¢éziimler sunulmasina olanak tanir. Panigrahi vd. (2022) calismalarinda, demografik faktorlere baglh
olarak da internet bankaciliginin benimsenmesinin degisikligi gosterdigini bulgusuna ek olarak demografik 6zelliklerine
gore teknoloji konusunda deneyimi smirli olan kullanicilar, mobil bankacilik uygulamalarindan tam anlamiyla
faydalanamayabilir. Bu nedenle, bankalarin bu kullanicilar i¢in rehberler, egitim videolar1, adim adim agiklamalar ve
interaktif egitim icerikleri sunmasi énemli bir adim olacaktir. Boylece, kullanicilar uygulamayi nasil kullanacaklari
konusunda daha fazla bilgi sahibi olur ve uygulamay etkili bir sekilde kullanabilirler.

Bu yaklagim, yalnizca kullanim kolayligin1 artirmakla kalmayacak, ayn1 zamanda kullanicilarin mobil bankaciliga olan
adaptasyon siireglerini hizlandiracaktir. Artan hizmet kalitesiyle birlikte, kullanicilarin fayda algilar da yiikselecek ve
bu durum, kullanicilarin mobil bankaciliga daha sik ve verimli bir sekilde basvurmasina katki saglayacaktir. Mobil
bankaciligin benimsenmesi ve yayginlagmasi, kullanicilarin bu tiir rehberler ve egitim materyalleri ile daha giivenli ve
bilingli bir sekilde bankacilik hizmetlerinden yararlanmalarina olanak taniyacaktir. Bu da bankalarin kullanici dostu bir
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yaklasim benimsemelerini saglayarak, uzun vadeli miisteri baghiliginm artiracak ve sektdrdeki rekabet avantajlarim
giiclendirecektir.
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Yazarlarin Makaleye Olan Katkilar: Caligmada tiim yazarlarin esit katkis1 bulunmaktadir.
Cikar Beyam Yazar(lar), bu ¢aligma ile ilgili herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atigmasi olmadigini beyan eder.
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