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OZGUN ARASTIRMA

Miisterilerin Mobil 0deme Hizmetleri Kullanim Davraniglarim1 ve Kullanici
Tatminini Etkileyen Faktérlerin incelenmesi

Esma DURUKAL!, Kevser ARMAN2

Ozet

Geleneksel deme yontemlerine alternatif bir 6deme aract olan mobil édeme hizmetleri kullanicilara sagladigi sayisiz
avantaja ragmen hala diinyada yaygin olarak kullanilmamaktadir. Son yillarda mobil teknolojilere artan ilgi mobil 6deme
hizmetleri kavramini giindeme getirmektedir. Bu ¢alismanin amaci tiiketicilerin mobil odeme hizmetleri kullanimini
ongérebilecek ana faktorlerin test edilmesinin yani sira bdyle bir sistemi kullanmanin miisteri memnuniyetine
saglayabilecegi katkiy1 arastirmaktir. Calismada ele alinan IS Success modeli mobil 6deme hizmetlerinin basarisini 6lgmeyi
saglarken, UTAUT ise mobil édeme hizmetlerinin bagsarili olmasina yol acan faktirleri ortaya koymaktadir. Arastirmada
246 kullaniciya anket yapilmigs, arastirma sonuglari yapisal esitlik modeli LISREL programi ile analiz edilmigtir.

Anahtar kelimeler: Mobil odeme, UTAUT modeli, IS success modeli, mlisteri tatmini
Jel Kodu: C01, C23, K12

Examination of Factors Affecting the Customers' Mobile Payment Services Usage Behavior
and User Satisfaction

Abstract

Mobile payment services, which are an alternative payment method to traditional payment methods, are still not widely
used in the world despite the numerous advantages that they provide to users. The increasing interest in mobile
technologies in recent years brings the concept of mobile payment services to the agenda. The aim of this study is to test
the main factors that can predict the use of mobile payment services by consumers, as well as to investigate the contribution
that using such a system can provide to customer satisfaction. While the IS Success model discussed in the study allows to
measure the success of mobile payment services, UTAUT reveals the factors leading to the success of mobile payment
services. In the research, 246 users were surveyed and the results of the research were analyzed with the structural equation
model LISREL program.
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1. GIRIS

Akilli telefonlarin artan kullanimi ile teknolojik
gelisme, diger islevlerin yani sira cep telefonu
araciligiyla satin alma ve 6deme islemlerini
kolaylastirmaktadir. Bu fenomen diinya
capinda meydana gelmekte ve bireylere giinliik
aktivitelerini gergeklestirirken daha fazla
esneklik ve kolaylik saglamaktadir. Teknolojik
yeniliklerin insanlarin yasamlarindaki
etkilerini anlamak, bircok sosyal bilim
arastirmacisinin zamanla ilgisini uyaran bir
seydir. Bu yenilikler bireysel hareketlilige bagh
oldugunda, sosyal ve profesyonel yasama fayda
saglamaktadir (Abrahao vd., 2016: 221). Son
yillarda literatiir mobil alisveris, mobil seyahat
hizmeti, ¢evrimici ve ¢evrimdisi tliketim vb.
mobil ticaret uygulamalarinin popiilerligine
taniklik etmektedir. Mobil ticaretin refahi,
mobil 6deme (m-6deme) tiiketici kabuliine
biiytik 6l¢tiide baghdir ve bir cep telefonu veya
kisisel dijital asistan gibi mobil terminaller
araciligiyla yuritilmektedir (Yang vd., 2014:
253). Mobil teknoloji glniimiiziin glinliik
yasaminda giderek yayginlasmaktadir.
Bununla birlikte, teknolojik olarak gelismis
coziimler mevcut olmasina ragmen, mobil
6deme sasirtici bir sekilde sik kullanilan mobil
hizmetler arasinda degildir. Goriliniise gore,
tiiketiciler arasinda mobil 6deme hizmetlerinin
kabulii hala eksiktir (Schierz vd., 2010: 209).
Mobil internet gibi mobil telekomiinikasyon
teknolojilerindeki hizli ilerlemeler nedeniyle,
miisterilerin alisveris ve 6deme davranislarini
onemli Ol¢iide degistiren farkhi tiirde mobil
teknolojiler ve uygulamalar ortaya ¢ikmistir
(Khalilzadeh  vd., 2017: 460). Gunlik
yasantimizda 6nemli bir yer teskil eden 6deme
islemleri cesitli sekillerde
gerceklesebilmektedir. Her gecen  giin
dijitallesen giinlimiiz diinyasinda ise mobil
o0demeler bireylerin 6deme islemlerini hizl,
kolay ve glivenli bir sekilde gerceklestirmesine
yardimci olmaktadir. Yakindan mobil 6demeler
ve uzaktan mobil o6demeler, mobil o0deme
yontemlerinin iki temel grubu olarak
disiinllebilir. Yakindan mobil o6demeler
(6rnegin: NFC, Bluetooth, QR, mobil ciizdan vb.)
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bir satis noktasi (POS) cihaz1 ve bir cep
telefonunun 6deme islemi icin ayni yerde
birlikte olmasim1  gerektiren ydntemdir;
uzaktan mobil 6demeler ise (6rnegin: SMS,
Mobil Faturalandirma, WAP vb.) mobil 6deme
cihazinin ve saticinin ayni yerde olmasini
gerektirmemektedir (Ors, 2018: 2). Siirekli
olarak popilerlik kazanan boyle bir teknoloji
Yakin Alan letisimi (NFC) tabanlh mobil 6deme
(MP)  sistemleridir. NFC teknolojisinin
yardimiyla, NFC etiketleriyle donatilmis akilli
telefonlar gibi mobil cihazlar, tiketicilerin
mobil cihazlarin1 NFC 6zellikli bir o6deme
terminaline  yonlendirerek  satin  alma
islemlerini kolayca tamamlayabilecekleri sanal
bir clizdan gibi davranma yetenegine sahiptir.
NFC sistemlerinin avantajlar1 arasinda diisiik
glic tiikketimi, kullanim kolayhig1 ve basit iletisim
kurulumu yer almaktadir (Khalilzadeh vd.,
2017: 460). Turkiye'de mobil o6demeler
ozellikle genc niifus tarafindan kullanilan bir
0deme yontemi olarak islem hacmini her gegcen
glin arttirmaya devam etmektedir. BKM
tarafindan yapilan arastirma sonucunda
Turkiye'de online alisveris yapan her ti¢ kisiden
biri mobil alisverisi tercih etmektedir
(http://www.tubisad.org.tr/). Cogunlukla
mobil ddemeler araciigl ile gerceklesen e-
ticaret hacminin her gecen giin biiylimesi ise
mobil 0deme hizmetlerinin basaris1 ile
yakindan iliskilidir. Bir mobil 06deme
hizmetinin basarili bir sekilde gerceklesmesi
icin genel gereksinimlerden bazilar1 sunlardir:
basitlik ve kullanilabilirlik, evrensellik, birlikte
calisabilirlik, giivenlik, hiz, maliyet, yerel pazari
anlama, smirlart  asan 6demeler, eski
yaklasimlarin biitiinlesmesi ve gliven ve
gizliliktir (Karnouskos ve Fokus, 2004: 46).

Son on yida mobil 6demelerin kabuli
akademisyenler ve uygulayicilar tarafindan
dikkat cekmektedir. Apple Pay, Google Ciizdan
ve PayPal, cep telefonunu kullanarak alisveris
yapmak i¢in kullanilan teknolojilerden sadece
birkacidir.  Ayrica,  perakendeciler, bu
teknolojinin satin alma niyeti tizerindeki etkisi
nedeniyle mobil 6demeyi kesfetme ihtiyacinin
farkina varmislardir. Mobil 0deme
hizmetlerinin ¢ok az1 pazarda basarili olmus
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veya kritik bir kullanic1 kitlesine ulagmistir
(Molina-Castillo vd., 2020: 2). Bununla birlikte,
mobil o6demeler giderek geleneksel 6deme
sistemlerine uygulanabilir bir alternatif olarak
kabul edildiginden biiytik ilgi gormekle birlikte,
bu teknolojinin muazzam potansiyeline
ragmen, kullamim beklenenden daha yavas
olmaktadir. Aslinda, nakit 6deme halad bir¢ok
ekonomide en ¢ok tercih edilen 6deme yontemi
olup, baz1 gelismekte olan tlkelerdeki tim
o0demelerin %90'ina karsilik gelmektedir. Bu
nedenle, mobil odeme kabuliiniin
belirleyicilerini anlamak ve arastirmak giderek
daha 6nemli hale gelmektedir (Verkijika, 2020:
1). Mobil 6demelerle ilgili arastirmalar heniiz
baslangic  asamasindadir ancak  mobil
O0demelerin kabuliinii etkileyen faktorlerin
daha iyi anlasilmasina ihtiyac¢ vardir (Thakur ve
Srivastava, 2014: 370). Mobil o6deme
sistemlerine iliskin daha o6nceki c¢alismalar,
teorik bir c¢erceve olarak teknoloji kabul
modelini (TAM) kullanarak, diger sistem
tiirlerinin teknolojinin benimsenmesini analiz
etmeye odaklanmistir. Bununla birlikte, her bir
o0deme sisteminin benimsenmesini etkileyen
belirli o6zellikleri vardir (6rnegin, algilanan
fayda, algilanan risk gibi boyutlar) (Kalinic vd.,
2019: 143). Ayrica, daha once yapilan
arastirmalara gore, diinyada ve Tiirkiye'de
heniiz gelisme asamasinda bir hizmet olan
mobil 6deme hizmetleri ile ilgili ortak kaniya
varilan bir yontem ya da teknolojinin olmadig1
belirtilmektedir (www.btk.gov.tr). Bu
baglamda  tiiketicilerin mobil odeme
hizmetlerini benimsemesi ve kullaniminda
etkili olan faktorlerin ortaya konulmasi
gerekmektedir. Bu  c¢alismanin  amac,
tiketicilerin ~ mobil = 6deme  hizmetleri
kullanimini 6ngorebilecek ana faktorlerin test
edilmesinin yani sira boyle bir sistemin
kullanilmasinin  misteri ~ memnuniyetine
saglayabilecegi katkinin arastirilmasidir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Mobil 6deme hizmetleri

Mobil 6deme sistemlerinin tiiketicilere
sagladig1 potansiyel faydalara ragmen diinya
capinda  benimsenmesi  oldukca  yavas
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olmaktadir. Nakit 6demelerin tim 6demelerin
%90'indan fazlasini olusturdugu gelismekte
olan iilkelerde, nakit 6demenin kral olmasina
bakilmaksizin mobil 6demelerin 6niimuzdeki
birka¢ yil icinde benzeri gorilmemis bir
biiylime gorecegine dair tahminler
bulunmaktadir. Bununla birlikte tiketicileri,
diger iyi bilinen 6deme sistemlerine alternatif
olarak mobil 6deme sistemlerini kullanmaya
ikna etmek icin diinyanin dort bir yanindaki
bir¢ok arastirmaci, mobil 6deme sistemlerinin
benimsenmesi ve kullanimlarinin  temel
belirleyicilerini anlamak iizerine arastirma
yapmaktadir (Verkijika, 2020: 1). 1990'larin
sonunda ortaya ¢ikan mobil 6deme hizmetleri,
nakit ihtiyacin1 ortadan kaldirir veya azaltir,
kolaylik ve hiz sunar ve bilgilerin giivenli bir
sekilde aktarilmasini saglamaktadir. Mobil
O0deme hizmetleri, herhangi bir ekonomik
islemi gerceklestirmek icin mobil internete
sahip dijital cihazlar kullanan ticari veya
bireysel faaliyetleri ifade etmektedir (Verma
vd., 2020: 3). Mobil 6deme, tiiketici satin alma
stireclerini ve saglayicillarin is modellerini
dontistiren devrim niteliginde bir teknoloji
olarak kabul edilir. Bazi yazarlar, mobil
6demenin bir mobil iletisim platformunda bir
mobil cihaz kullanarak mal veya hizmet satin
almay icerdigi fikrini kabul eder. Bu nedenle,
mobil 6demenin tanimini iki ana unsur
olusturmaktadir: birincisi, 0demeyi
gerceklestirecek mobil teknoloji veya hizmeti
kapsamasi digeri ise 6demenin gerceklesmesi
icin gereken ag veya platform’dur (Molina-
Castillo vd., 2020: 2).

Tiiketicilerin bakis acgisindan, mobil 6deme
hizmetlerinin avantajlar1 arasinda kolaylik, yer
ve zamandan bagimsiz satin alimlar, kisiden
kisiye para transferi, bilet islemleri ve sadakat
programlart yer almaktadir. Ayrica mobil
0deme hizmetlerinin perakendecilere sagladigi
faydalar; hizmetlerin daha hizli, daha diisiik
islem maliyetli ve nakit islem sayisindaki
disiisi.  kapsamaktadir.  Mobil  6deme
hizmetlerinin tiim bu faydalari, onu elektronik
6deme hizmetleri evriminin bir sonraki adimi
haline getirir ve biiylimek icin bilyiik bir
potansiyele sahiptir. Bu nedenlerden dolays,
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uygulayicilar ve akademisyenler bu yeni
yeniligi arastirmaya baslamislardir ve mobil
0deme  hizmetleri g¢alismalarinin  sayisi
muazzam bir sekilde artmaktadir (Verma vd.,
2020: 3). Bilgi, eglence ve islem izinlerine
erisim (bilet rezervasyonu, takip emirleri,
bankacilik hizmetleri ve kayitlarin
dogrulanmasi) gibi bugiin sunulan hizmetler
arasinda "mobil 6deme" (veya m-6deme) adi
verilen bir egilim var olmaktadir. Bu siireg,
mobil cihaz lizerinden nakit ya da bankacilik
kurumlarinin katihmi gerekmeksizin yapilan
degerlerin satin alinmasi, 6denmesi veya
devredilmesini amag¢lamaktadir. Cep telefonlari
veya akilli telefonlar gibi mobil cihazlar,
O6demelerin baslatilabilecegi,
etkinlestirilebilecegi ve /veya onaylanabilecegi
bir arag olarak islev gormektedir (Abrahao vd.,,
2016: 221). Hongxia ve arkadaslar1 (2011)'na
gore mobil ddemeler, cep telefonlari, Kkisisel
dijital asistanlar (PDA), radyo frekansi (RFID)
cihazlar1 veya yakin alan iletisimi (NFC) tabanh
cihazlar gibi mobil cihazlar kullanarak 6deme
yapmayi1 ifade etmektedir. Mobil 6demeler,
mobil iletisim araglarini (6rnegin akilh
telefonlar tabletler vb.) kullanarak 6demelerin
mobil aglar veya kablosuz iletisim teknolojileri
tizerinden aliciya aktarildigy, finansal bir islemi
baslatma, yetkilendirme ve tamamlama
becerisini saglamak icin uygulanan
hizmetlerdir (Chandra vd., 2010: 563). Cihaz ve
O0deme hizmeti saglayicisina bakilmaksizin,
mobil 6deme cihazlar1 bankalarina kayithdir ve
boylece mobil cihazdaki birka¢ tusa basilarak
6deme yapan banka (veya kredi kart1 hesabi),
alacaklinin banka hesabina yiiksek giivenlikli
fon aktarimi saglamaktadir (Thakur ve
Srivastava, 2014: 370). Diger bir deyisle mobil
odemeler, kablosuz ve diger iletisim
teknolojilerinden yararlanarak bir mobil
cihazla (dijital asistan, akilli telefon vb.) mallar,
hizmetler ve faturalar i¢in yapilan 6demelerdir
(Dahlberg vd., 2008: 165).

Cep telefonu kullanici sayisindaki dikkate deger
bir artisin yani sira, cep telefonlarinin ve
Internet Protokolii (IP) tabanli aglarin
yakinsamasiyla beraber son birka¢ il
icerisinde cep telefonlarinin artan 6deme
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glicline taniklik edilmistir (Chandra, 2010:
562). Oniimiizdeki yillarda mobil
uygulamalarin kisisel ve profesyonel diizeyde
hayatimizin ayrilmaz bir pargasi olacagi tahmin
edilmektedir. Karnouskos ve Fokus (2004)’a
gore mobil uygulamalardan biri olan mobil
O0demeler son zamanlarda hizla gelismekte
olan, umut verici ve heyecan verici bir alandir.
Ozellikle cep telefonlar1 araciligiyla hizmet
eden mobil reklamcilik, mobil oyun, mobil
uzaktan egitim ve mobil ofisler gibi sinirsiz
mobil ticaret uygulamalar1 arasinda, mobil
O0deme sistemleri her an ve her yerde 6deme
imkani sunmasiyla birlikte en 6nemli mobil
uygulamalardan biridir. Mobil cihazlar siklikla
dijital icerikler (logo, haber, mizik veya
oyunlar vb.), biletler, park ticretleri, faturalar
veya elektronik 6deme hizmetlerine erismek
gibi ¢esitli 6deme senaryolarinda kullanilabilir
(Dahlbergvd., 2008: 166). Ayrica mobil cihazlar
ile fiziksel mallar i¢cin de O6deme yapmak
mimkiindiir.  Bir  6demeyi  baslatmak,
etkinlestirmek ve onaylamak i¢in mobil iletisim
cihazini kullanan herhangi bir 6deme islemi
mobil 6deme sistemi olarak adlandirlabilir
(Chandra, 2010: 563). Altyapi, hiikiimet
diizenlemeleri ve bunlar1 kullanabilen yeni
mobil cihazlardaki ilerlemeler nedeniyle mobil
o0demeye gosterilen ilgi son yillarda 6nemli
Olcide  artmistir.  Ayrica, nakit esash
O6demelerin mobil 6demelerle degistirilmesiyle
toplumsal, ekonomik ve verimlilik kazanimlari
Onerilmekte ve bu durum yenilik¢i is
modellerini yonlendirebilmektedir (Molina-
Castillo vd., 2020: 2).

Mobil 6demeler, mobil kredi karti veya mobil
cizdan gibi bir mobil 6deme araciyla
gerceklestirilir. Bu mobil 6deme araclarina ek
olarak, cogu elektronik ve bircok fiziksel 6deme
araci gindeme gelmistir. Mobil 6demeler, diger
tim 6demeler gibi genel olarak iki kategoriye
ayrilmaktadur. i1ki, giinliik satin alma 6demeleri
bir digeri ise fatura ddemeleridir. Satin alma
islemlerinde mobil 6demeler; nakit, cek, kredi
karti ve banka kartlariyla yapilmaktadir.
Faturalar icin yapilan mobil 6demeler ise
genellikle para transferleri, internet bankaciligi
O0demeleri ve otomatik 6deme talimatlar gibi
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hesap tabanli 6deme aracglarina erisim
saglamaktadir (Dahlberg vd., 2008: 166).
2000'li yillarin basinda, mobil 6deme sistemleri
onemli bir konu haline gelmistir. Bu baglamda
elektronik o6demelere erisim ve internet
bankacilig1 dahil olmak tizere yiizlerce mobil
0deme hizmeti tim diinyada tanitilmistir.
Ancak bu sistemlerin ¢ogu ¢arpici bir sekilde
basarisiz olmustur (Dahlberg vd., 2008: 166).
Fiili standartlar1 olmaksizin bir arada bulunan
cok cesitli mobil 6deme teknolojileri pazarda
yiksek karmasiklik yaratmaktadir. Mobil
O0demelerden bazilarinin odemeleri
dogrulamas1 ve yetkilendirmesi gerekirken
(ornegin, PIN kodlarin1 girerek, jetonlar:
otomatik olarak indirerek veya parmak izi vb.),
bazilar1 ise hizmeti ve ne tir bir islevsellik
bekleyecegini (6rnegin, sadece 6deme, sadakat
kartlar1 ve elektronik makbuzlar gibi katma
degerli ozellikler) netlestirmemektedir
(Molina-Castillo vd., 2020: 2). Bununla birlikte
internet tabanlh bilgilerin artisi ile tiiketiciler
mal ve hizmet aligverisi icin geleneksel
olmayan yontemlere daha asina hale gelmistir.
Amazon, eBay ve Expedia gibi sanal vitrinlerin
inanilmaz biiylimesi ve Kuzey Amerika’daki
tim  bilgisayar  kullanicillarinin  yaklasik
%70'inin diizenli olarak internet lzerinden
satin alma gerceklestirmesi, tiiketicilerin
elektronik medya tlizerinden alisveris ve islem
yapmakla oldukga ilgilendigini
kanitlamaktadir. Bu iki olaymn ilerlemesi; bir
mobil cihaz araciigiyla islem baslatma ve
tamamlama arzusu da birlesik bir fikre yol
agmistir (Adrian, 2002: 5). Mobil 6deme
kavrami ne kadar basit olursa olsun, m-6deme
altyapisinin  uygulanmasi, tiiketicilerin m-
o0deme hizmetlerini benimsemesinin yani sira
bir¢cok konuyu cevrelemektedir 6rnegin, mobil
islem kimlik dogrulamasi ve yetkilendirmesi
icin gerekli teknolojiler ve 6deme mutabakati
modellerinin hepsi ¢ok olgunlasmamistir. Buna
ek olarak, tuketiciler m-0demeleri kabul
etmeye istekli olduklarini ifade ediyor olsalar
da bu tiir yeni bir islem yontemi, bir gecede
degismeyecek kokli davranislar1 iginde
barindirmaktadir. Bu karmasiklik nedeniyle,
m-6deme siirecine dahil olan tiim taraflar
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(finansal hizmet saglayicilarindan kablosuz
operatorlere kadar) mobil 6deme pazarini

yonlendirecek  dinamikleri tam  olarak
anlamalidir (Adrian, 2002: 5).

E-ticaret, e-odemeler ve mobil oOdemeler
kavramlar1 birbiriyle gligli bir etkilesim

halindedir. Bu baglamda e-ticaret dijital ve
dijital olmayan mal ve hizmetlerin elektronik
ortamda satisini kapsamaktadir. E-6demeler
fonlarin  elektronik  olarak  ddenmesini
saglamak icin gerekli sistem ve stratejileri ifade
ederken, m-6demeler her tiirlii mal veya hizmet
icin 6deme yapmak tlizere dogrudan kablosuz
bir cihazin kullanilmasini ifade etmektedir. E-
ticaret ve e-0deme endistrilerinin kesisimi
olarak diisiiniilebilen mobil édemeler, her iki
endiistrinin tamamen isleme dayali olan bir
bilesenidir (Adrian, 2002: 6).

2.2. Mobil 6deme hizmetleri davranisina
etki eden faktorler

2.2.1. Performans beklentisi

Performans  beklentisi, bireyin sistemi
kullanmasinin is performansinda kazang elde
etmesine yardimci olacagina inandig1 derece
olarak tanimlanmaktadir (Venkatesh vd., 2003:
447). Performans beklentisi; algilanan fayda,
dis motivasyon, ise uyum, goreceli avantajlar ve

sonu¢ beklentileri gibi c¢esitli yapilardan
benimsenmistir.  Kullanicillarin  teknolojiyi
kullanirken rahat hissetmeleri, teknolojinin
performans beklentilerini artiracaktir

(Rosnidah vd., 2019: 124). Bu baglamda
arastirmada asagidaki hipotez dnerilmektedir:

Hi: Mobil o0deme hizmetlerine yonelik
performans Dbeklentisi, miisterinin mobil
O6deme hizmetleri kullanim davranisi lizerinde
pozitif bir etkiye sahiptir.

2.2.2. Caba beklentisi

Caba beklentisi kavramai, sistemin kullanimu ile
ilgili  kolayhgin  derecesi olarak ifade
edilmektedir (Venkatesh et al, 2003: 450).

Kullanicilarin ~ bir  teknolojiyi  kullanma
kolayligina iliskin anlayis diizeyidir.
Kullanicilar  teknoloji  kullaniminin  kolay
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oldugunu  diisindiiklerinde, = performans
beklentisi artmaktadir. Bu baglamda mobil
o6deme kullanimi1 daha kolaydir ve geleneksel
0deme yontemlerine kiyasla 6deme stireclerini
etkili bir sekilde kolaylastirir dolayisiyla
kullanicilar ~ mobil 6demeleri  kullanma
egilimindedirler (Rosnidah vd., 2019: 124). Bu
bilgiler dogrultusunda arastirmada asagidaki
hipotez 6nerilmektedir:

H2: Mobil 6deme hizmetlerine yoénelik caba
beklentisi, miisterinin mobil 6deme hizmetleri
kullanim davranisi lizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.

2.2.3. Sosyal etki

Sosyal etki, bireylerin hayatinda 6nemli bir yeri
olan gruplarin, yeni sistemi kullanmasi
gerektigine inandig1 algilama derecesi olarak
ifade edilmektedir (Venkatesh etal, 2003: 451).
Arkadas, aile, sinif arkadaslari ve sosyal gruplar
gibi cesitli grup gorislerinden etkilenen bir
teknoloji algisidir. Sosyal etki, bireyin belirli
eylemleri gerceklestirirken c¢esitli gruplarin
goruslerini algilamasi olarak
tanimlanmaktadir. Kullanicilar, bir grup
kullanicida yiiksek sosyal statii algiladiklarinda
bu teknolojinin kullamimi hakkinda iyi bir
izlenime sahip olacaklardir (Rosnidah vd.,,
2019: 124). Bu dogrultuda arastirmada
asagidaki hipotez 6nerilmektedir:

Hs: Mobil 6deme hizmetlerine yonelik sosyal
etki, misterinin mobil 06deme hizmetleri
kullanim davranisi lizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.

2.2.4. Kolaylastirici kosullar

Bireylerin sistemin kullanimini desteklemek
icin bir organizasyonel ve teknik altyapinin var
olduguna inandig1 derecedir (Venkatesh et al,
2003: 453). Bu kolaylastiric1 kosullar, 6deme
saglayicilann tarafindan satis noktalar1 gibi
pratik durumlarda mobil 6deme yapmak i¢gin
hizmetleri ve altyapiy1 kullanma destegi
olabilmektedir. Bu tiir kolaylastirici kosullar,
piyasadaki ¢ok sayida standart, platform,
teknoloji ve teklif g6z oOniline alindiginda
ozellikle onemlidir. Bir Kkisi, mobil 6deme
hizmetlerini kullanmak icin gerekli altyap: ve
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destegin mevcut olduguna inandiginda, mobil
o6demeleri kullanma olasilig1 daha yuksektir bu
durum da mobil 6édeme hizmetlerinin gergek
kullanimini etkilemektedir (Molina-Castillo vd.,
2020: 4). Bu bilgiler 1s1ginda arastirmada
asagidaki hipotez 6nerilmektedir:

Hs4: Mobil o6deme hizmetlerine yonelik
kolaylastirici kogullar, miisterinin mobil 6deme
hizmetleri kullanim davranisi iizerinde pozitif
bir etkiye sahiptir.

2.2.5. Bilgi kalitesi

Bilgi kalitesi, anlamsal basariy1 o6lcen bir
Olcidir. Amaglanan bilginin aktarilmasinda
sistemin basarisini ifade etmektedir. (Delone ve
McLean, 2003: 10). Bu dogrultuda arastirmada
asagidaki hipotez 6nerilmektedir:

Hs: Mobil 6deme hizmetlerine yonelik bilgi
kalitesi, miusterinin mobil édeme hizmetleri
kullanim davranisi lizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.

2.2.6. Sistem kalitesi

Sistem Kkalitesi, teknik acidan bir hizmetin
basarisinin 6l¢iisii olarak tanimlanir (Delone ve
McLean, 2003: 10). Sistem kalitesi ile oOl¢iilen
teknik o6zelliklere 6rnek olarak kullanilabilirlik,
uygunluk, giivenilirlik, uyarlanabilirlik ve yanit
verme siiresi verilebilir (Delone ve McLean,
2003: 24). Bu baglamda arastirmada asagidaki
hipotez dnerilmektedir:

He: Mobil 6deme hizmetlerine yonelik sistem
kalitesi, misterinin mobil édeme hizmetleri
kullanim davranisi lizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.

2.2.7. Hizmet kalitesi

Hizmet saglayicis1 tarafindan saglanan genel
destegi ifade etmektedir. Hizmet Kkalitesi,
sistemin guvence, empati ve yanit verme
yetenegini ortaya koymaktadir (Delone ve
McLean, 2003: 25). Bu faktdor, misteriler
tarafindan kullanilan teknolojinin gizlilik,
glivenlik, pratiklik, yararlilik, tasarim ve
eglencenin saglayicilar tarafindan ortaya
koyuldugunu gostermektedir (Stamati ve
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Williams, 2014: 129). Bu bilgiler 1s18inda
arastirmada asagidaki hipotez onerilmektedir:

H7: Mobil 6deme hizmetlerine yonelik hizmet
kalitesi, miisterinin mobil 6deme hizmetleri
kullanim davranisi lizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.

2.2.8. Kullanic1 tatmini

Mobil 6deme uygulamalar, tiiketicilerin kisisel
ihtiyaclarina gore hemen hemen her yerden
odeme aktiviteleri yapmalarini saglayan yaygin
ve Kkisisellestirilmis finansal teknolojilerdir.
Ayrica, bu uygulamalar tiiketicileri tatmin
etmek icin Walmart, Starbucks ve KFC'de c¢esitli
O0deme senaryolarini desteklemektedir (Yang
vd., 2020: 3). Bu c¢alismada, mobil 6deme

hizmetleri kullaniminin  kullanici  tatmini
tzerindeki etkisi incelenmistir. Kullanic
tatmini, sirketlerin gerceklestirdikleri

uygulamalarina i¢ veya dis miisterileri igin
deger yaratmasina yardimci olma derecesidir
(Delone ve McLean, 2003: 20). Kullanic
tatmini boyutu, misterilerin e-ticaret sistemi
hakkindaki gorislerini 6l¢gmektedir ve bilgi
edinmekten, satin alma, 6deme, makbuz ve
edinilen hizmetlere kadar tim misteri
deneyimi dongiisiinii kapsamalidir (Delone ve
McLean, 2003: 25). Bu dogrultuda arastirmada
asagidaki hipotez 6nerilmektedir:

Hs: Mobil 6deme hizmetlerine yonelik kullanim
davranisi, miisterinin mobil 6deme hizmetleri
kullanic1 tatmini lizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.

2.3. Mobil 6deme hizmetleri ile ilgili
literatiir taramasi

Gilinimtizde m-6deme bilgi teknolojisi alaninda
onemli bir arastirma alani haline gelmektedir.
Her ne kadar ¢ok sayida sektor m-0demeyi
farkli baglamlarda benimsemis olsa da
benimsenmesini etkileyen faktorler hala
belirgin degildir. Belirli bir yeni teknolojinin
benimsenmesini incelemek icin farkl teoriler
/modeller gelistirilmistir. Ampirik
calismalarda en sik kullanilan ve onaylanan
modellerden biri UTAUT modelidir. Al-Saedi
vd., (2019) calismasinda UTAUT'u teorik model
olarak ele alan ve m-6deme benimsemelerini
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iceren 25 arastirma makalesini sistematik
olarak gozden gecirmis ve analiz edilen
calismalarin %48'inin sanayi sektorlerinde
gerceklestirildigini ortaya koymustur. Buna ek
olarak, analiz edilen ¢alismalarin %80'i temel
olarak veri toplama araci olarak anket
formlarini kullanmislardir.

Tablo 1: Mobil o6deme hizmetlerinin
benimsenmesi ile ilgili calismalar
Referans - Baz Boyutlar Dis Degiskenler
Model
Veri kaynag
Schierz vd., 2010 TAM Algilanan uyumluluk, bireysel Kullanim tutumu,
Almanya-1447 hareketlilik, bireysel normlar, kullanim niyeti
katilmer algilanan fayda, algilanan
giivenlik, algilanan kullanim
kolayligi
Hongxia vd., UTAUT Algilanan risk, maliyet, Davranigsal niyet,
2011 Cin-186 performans beklentisi, caba
liniversite beklentisi, sosyal etki,
ogrencisi kolaylastirici kogullar
Zhou, 2013 D&M IS Sistem kalitesi, bilgi kalitesi, Giiven, akis,
Cin-195 katilimel Success servis kalitesi, tatmin, kullanim
Model niyetinde
devamlihk
Koenig-Lewis vd., TAM- Algilanan zevk, sosyal etki, Kullanim niyeti,
2015 Fransa-316 UTAUT algilanan risk, algilanan kullanim
katilmer kullanim kolayhig), algilanan
fayda
Slade vd., 2015 UTAUT Caba beklentisi, performans Davranigsal niyet
ingiltere-268 beklentisi, sosyal etki,
katilimct yenilikgilik, algilanan risk,
gliven
Abrahio vd., UTAUT Performans beklentisi, caba Davranigsal niyet
2016 beklentisi, sosyal etki, algilanan
Brezilya- 605 risk, algilanan maliyet, gercek
katilimel kullanim
Aslam vd., 2017 TAM Algilanan giivenlik, algilanan Kullanim tutumu,
Karachi, uyumluluk, algilanan fayda, kullanim niyeti
Pakistan- 335 algilanan kullanim kolayhg,
katilime1 bireysel normlar
Khalilzadeh vd., TAM- Kolaylastiric1 kosullar, sosyal Tutum,
2017 Kuzey UTAUT etki, algilanan giivenlik, giiven, davranigsal niyet
Amerika- 412 faydaci performans beklentisi,
restoran hedonik performans beklentisi,
misterisi ¢aba beklentisi, 6zyeterlik,
performans riski, gizlilik riski
Mun vd., 2017 TAM Algilanan fayda, algilanan Kullanma niyeti
Malezya-300 kullanim kolayhgy, algilanan
katilime1 inaninirhik, sosyal etki
Lunavd, 2018 TAM Algilanan kullanim kolaylig, Tutum, kullanim
ispanya-742 algilanan fayda, algilanan niyeti
katihmer giivenlik, bireysel normlar
Shankar ve Datta, TAM Algilanan kullanim kolayligi, Mobil 6demeyi
2018 algilanan fayda, giiven, 6z benimseme
Hindistan-381 yeterlilik, yenilikgilik bireysel
katilimet normlar
Rosnidah UTAUT Performans beklentisi, caba Davranigsal niyet,
vd. 2019 beklentisi, sosyal etki, kullanim
Endonezya- 125 kolaylastirici kogullar davranigi
katilimar
Tirker, 2019 TAM Mobil 6deme sistemlerine Mobil 6deme
Tiirkiye-485 yonelik 6nciil algilar, algilanan sistemleri
katilmen kullanim kolaylig: algilanan kullanma niyeti
fayda, giiven

Yapilan kapsamli literatiir arastirmasi, m-
0deme  benimsemesini incelemek icin
kullanilan UTAUT modelinde, algilanan risk ve
algilanan gtiven boyutlarinin en sik kullanilan
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faktorler oldugunu vurgulamaktadir. Bu
calismada yapilan literatiir taramasi, m-6deme
konusunda daha fazla arastirma yapmak
isteyen arastirmacilar igin kapsaml bir
referans sunmaktadir. Mobil 6deme hizmetleri
ile ilgili calismalar Tablo 1’de 6zetlenmektedir.

Schierz vd., (2010) calismasinda, tiiketicilerin
mobil 6deme hizmetlerini kabul etmesini
belirleyen faktorleri arastirmistir. Modelde
algilanan uyumluluk, bireysel hareketlilik,
siibjektif norm, algilanan fayda, algilanan
giivenlik ve algilanan kullanim kolaylig
faktorleri ele alinmistir. Almanya’da online
anket yoluyla 1447 katilimcidan kullanilabilir
veri elde edilmistir. Calismada elde edilen
bulgulara gore, algilanan uyumluluk, bireysel
hareketlilik ve 6znel normlar, bireylerin mobil
o0deme hizmetlerini kullanma tutumunu 6nemli
Olctide etkilemektedir. Katilimcilarin mobil
hizmetlere yonelik kullanim tutumu ve
kullanim niyeti arasinda pozitif yonde anlaml
bir iliski vardir. Calisma, mobil 6deme
hizmetlerinin  tiketici tarafindan kabul
edilmesine iliskin kapsamli bir dizi 6nemli
faktori vurgulamaktadir. Hongxia vd., (2011)
calismasinda, Cin'deki mobil 6deme kabuliiniin
belirleyicilerini arastirmis olup, kullanicinin
mobil 6demeyi kabul etmesinde, performans
beklentisi ve sosyal etkinin itici glicler oldugu,
maliyet ve algilanan risklerin ise engeller

oldugu ampirik olarak test edilmistir.
Performans beklentisi ve sosyal etki,
hizmetlerin benimsenmesinin olumlu

onciillerini olustururken, caba beklentisi ve
kolaylastirici kosullar degildir. Algilanan riskin
ve maliyetin hizmetlerin benimsenmesi
lizerinde olumsuz etkisi vardir, ancak algilanan
risk davranigsal niyetin araciik etkisi
olmaksizin gercek kullanimi etkilemektedir.
Zhou (2013) c¢alismasinda, bilgi sistemleri
basar1 modeline (D&M IS Success Model)
dayanarak, mobil 6deme hizmetlerini devaml
kullanma  niyetini  etkileyen  faktorleri
belirlemistir.  Veriler, Cin'deki iki ana
telekomiinikasyon operatorini temsil eden
servis magazalarindan toplanmistir. 195 mobil
0deme hizmetleri kullanicisindan toplanan
veriler yapisal esitlik modeli ile analiz
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edilmistir. Calismada ele alinan boyutlar:
sistem kalitesi, bilgi kalitesi, servis kalitesi,
gliven, akis ve tatmin ve mobil 6deme
hizmetlerini kullanma niyetinde devamliliktir.
Calismadan elde edilen sonuglara gore hizmet
kalitesi giiveni etkileyen ana faktor olarak
bulunmustur. Sistem Kkalitesinin ise tatmini
etkileyen temel faktor oldugu ortaya ¢ikmistir.
Bilgi kalitesi ve hizmet kalitesi akisi
etkilemektedir. Mobil 6deme hizmetlerine karsi
duyulan giiven, akis ve kullanic1 tatmini mobil
0deme hizmetlerini kullanma devamhhgim
etkilemektedir. Koenig-Lewis vd. (2015)
calismasinda, mobil 6deme kabuliinii anlamak
icin algilanan zevk, sosyal etki, bilgi ve algilanan
riski birlestirerek bu cerceveleri
genisletmektedir. Yerlesik teorilerin kopyalari,
genclerin mobil 6demeyi benimsemelerinin
yeni bir baglaminda test edilmektedir. Sonraki
hipotezler, ¢evrimici bir anket (N=316)
kullanarak genisletilmis bir teorik cerceveyi
test etmektedir. Genisletilmis model, kullanim
amacindaki varyasyonun %62'sini agiklayarak
onceki modelleri gelistirmektedir. Beklentilere
karsy, algilanan kullanim kolayliginin algilanan
fayda ve kullanim niyeti iizerinde anlaml bir
etkisi olmamistir. Calisma, kabul edinme niyeti
uzerinde dogrudan etkisi olmayan ancak
algilanan kullanim kolayligi ve kullanmighligl
lizerinde 6nemli bir etkisi olmayan algilanan
zevk  anlayisinin  ilerlemesine  katkida
bulunmaktadir. Sosyal etki ve algilanan
eglencenin algilanan riski azalttigini belirterek
katki yapilmistir. Kullanim niyetinin ise gercek
kullanim iizerinde olumlu bir etkisi olmaktadir.
Slade vd., (2015) calismasinda, Ingiltere’de
mobil 06deme hizmetlerini kullanmayan
bireylerin =~ mobil odeme  hizmetlerini
benimseme niyetlerini etkileyen faktorleri
arastirmistir. Ingiltere’de anket yoluyla 268
katilimcidan kullanilabilir veri elde edilmistir.
Elde edilen bulgulara gore, mobil 6deme
hizmetlerini kullanmayan bireylerin mobil
O6demeyi kabul etme niyetlerini performans
beklentisi, sosyal etki, yenilikcilik ve algilanan
risk 6nemli 6lciide etkilemektedir, ancak ¢aba
beklentisi mobil 6demeyi kabul etme niyeti
lizerinde herhangi bir etkiye sahip degildir.
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Ayrica mobil 6deme hizmetlerini bilen bireyler
ile bilmeyen bireylerin davranissal niyetleri
tizerindeki giiven boyutunun etkisi arasinda
anlaml bir farklilik ortaya ¢ikmistir. Abrahdo
vd., (2016) c¢alismasinda, UTAUT modeline
dayanarak mevcut Brezilyall cep telefonu
tiiketicileri agisindan mobil 6deme hizmetlerini
degerlendirilmeyi amaglamaktadir. Anket,
Glineydogu Brezilya'da faaliyet gosteren bir
telekomiinikasyon sirketinin mobil
miisterileriyle (605 katilimci) ile
gerceklestirilmistir. Yapisal esitlik modellemesi
kullanilarak  davranigsal niyetin = %76's1
performans beklentisi, caba beklentisi, sosyal
etki ve algilanan risk yoluyla aciklanmistir.
Algillanan maliyet %5 diizeyde istatistiksel
olarak anlamli bulunmamistir. Sonuclar, 6deme
pazarindaki katilimcilara yonelik olarak,
performans, kullanim rahathgi, glivenli mobil
o0deme kapsaminda hizmet gelistirmek icin bir
rehber gorevi gormektedir. Aslam vd., (2017)
calismasinda, mobil 6deme hizmetlerinin
uygulanmasina yonelik tliketicilerin
davranislarini, bu davranisa karsi tutumlarini
etkileyebilecek faktorleri ve bu tutumlarin nasil
degistigini arastirmaktadir. Calismada,
algilanan giivenlik, algilanan uyumluluk,
algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1 ve
o6znel normlar boyutlar1  kullanilmistir.
Pakistan’da 335 katilmcidan online anket
yoluyla veri toplanmilmistir. Calismada elde
edilen sonuglar algilanan uyumluluk, algilanan
kullanighlik ve bireysel normlar, mobil 6deme
hizmetlerinin kullanimina yoénelik tutumun
onemli bir gostergesi iken, algilanan giivenlik
ve algilanan kolaylik boyutlarinin, mobil 6deme
hizmetlerini  kullanmaya yonelik  tutum
uzerindeki etkisi onemsizdir. Khalilzadeh vd.,
(2017) calismasinda, restoran endiistrisinde
NFC tabanli MP teknolojisi kabuliiniin
belirleyicilerini inceleyen entegre bir model
saglamayr  amaglamaktadir.  Birlestirilmis
Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi (UTAUT)
ve Teknoloji Kabul Modeli'ni (TAM) birlestiren
model, 412 restoran miisterisinden toplanan
veriler kullanilarak yapisal esitlik modellemesi
ile test edilmistir. Calisma sonuclari, onerilen
modelin orijinal UTAUT modelinden yaklasik
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%20 daha fazla agiklayic1 glic ve 6ngoriicii
dogruluk  sagladigini  ve  misterilerin
restoranda NFC tabanli MP teknolojisini
kullanma niyetleri lizerinde; risk, guvenlik ve
givenin etkilerine dair guc¢li kanitlar
gostermistir. Toplam etki, tutum, giivenlik ve
risk  boyutlari, miisterilerin davranissal
niyetleri lzerinde en 6nemli etkiye sahiptir.
Calisma sonuglar1 ayrica risk, giivenlik ve
guvenin diger kritik yapilarin (¢aba beklentisi,
hedonik ve faydaci performans beklentisi,
tutumu ve niyeti) dogrudan ve dolayl etkileri
olan onemli belirleyiciler oldugunu da
gostermektedir. Mun vd., (2017) ¢alismasinda,
tiketicilerin mobil 6deme hizmetlerini
kullanma niyeti ile algillanan kullanishlik,
algilanan  kullaniom  kolayligi,  algilanan
guvenilirlik ve sosyal etki arasindaki iliskiyi ele
almistir. Malezya’da 300 katiimcidan anket
yoluyla veri toplanilmistir. Bulgular modelde
ele alinan dort boyutunda, tiiketicilerin mobil
0deme  servislerini  kullanma  niyetini
etkilemede 6nemli bir etkiye sahip oldugunu
ortaya koymaktadir. Boyutlar igerisindeki
algilanan yararhlik, kullanma niyeti lizerinde
en 6nemli faktor olarak ortaya cikmistir. Luna
vd., (2018) calismasinda, tiiketicilerin SMS, NFC
ve QR (Hizhi Yanit) mobil 6deme sistemlerini
kabul etmesini belirleyen faktorleri
karsilastirmanin yani sira, bu mobil 6deme
sistemlerinin odeme aracl olarak
benimsenmesini etkileyen temel faktorleri
belirlemektedir. Calisma icin Ispanya’da 287
adet SMS, 287 adet NFC ve 168 QR O6deme
sistemleri icin anket uygulanarak toplam 742
anket yapilmistir. U¢ 6deme sisteminde de
tutumu etkileyen en 6nemli boyutlardan biri
bireysel normlardir. Algilanan fayda, algilanan
kullanim kolayhgy, algilanan giivenlik boyutlari,
mobil 6deme sistemlerini kullanma niyetinin
belirleyicisi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Tutum
da kullanim niyetini 6nemli 6l¢iide etkileyen bir
faktordiir. Shankar ve Datta (2018)
calismasinda, Hindistan'da mobil 6deme
benimseme niyetini etkileyen faktorleri, TAM
ile, dort kullanic1 merkezli boyutu (giiven, 6z
yeterlilik, yenilikcilik, bireysel normlar) dahil
ederek belirlemeyi amaclamaktadir. Calisma
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381 katilimc ile Hindistan’da gerceklesmistir.
Calismada elde edilen sonuclara gore algilanan
kullanim kolayligy, algilanan fayda, giiven ve 6z
yeterlilik boyutlar1 mobil 6deme benimseme
niyetinde onemli olumlu bir etkiye sahiptir.
Ancak bireysel normlar ve yenilikgilik boyutlar:
mobil 6demeyi benimseme niyetinde 6nemli
bir etkiye sahip degildir. Algilanan kullanim
kolayligt ve algilanan fayda boyutlan
Hindistan'da mobil 06deme hizmetlerinin
benimsemesinde en etkili boyutlar olarak

ortaya c¢ikmaktadir. Rosnidah vd. (2019)
calismasinda, mobil 6deme kullaniminin
kabuliinii  etkileyen faktorleri incelemis,

calismanin sonuclari; performans beklentisi,
caba beklentisi ve sosyal etkinin davranigsal
niyet tlizerinde anlamli bir olumlu etkisi
oldugunu gostermektedir. Dahasi, kullanim
davranisi tuizerindeki kolaylastiric1 kosullar ve
davranissal niyet, mobil 6demeleri 6deme araci
olarak kullanma egilimine yoneltmektedir.
Caba beklentisi diger degiskenler arasinda en
biiytik etkiye sahiptir. Boylece, mobil 6deme
kullanimindaki konfor arttikga, siirekli 6deme
yapma niyeti de artar. Bu ¢alisma ayni zamanda
bir kisinin mobil 6deme kullanma niyeti ne
kadar yiiksek olursa, mobil édemeleri giinliik
hayatta kullanma olasiliginin o kadar yiiksek
oldugunu kanitlamaktadir. Bu calismada 6ne
cikan noktalardan biri, sosyal etkinin
davranissal niyet lizerinde az bir etkisi
oldugudur. Kullanicilar sosyal etkiye kiyasla
giinliik ihtiyaclarin1  destekleyebilecek bir
altyapiya ihtiya¢ duymaktadir. Performans
beklentisi ise, kullanicilarin mobil 6demeleri
kullanmaya devam etme istegi lizerinde yiiksek
bir etkiye sahiptir. Tiirker, (2019) tez
calismasinda, tiikketicilerin mobil 6deme
sistemlerine yonelik olarak kullanim niyetlerini
ve kullanim niyetlerini etkileyen faktorleri
incelemistir. Calisma Tiirkiye’de online anket
yoluyla yapilmis olup, 485 kullanilabilir veri
elde edilmistir. Calismada ele alinan boyutlar:
mobil 6deme sistemlerine yonelik 6nciil algilar
(sosyal etki, algilanan uyumluluk, algilanan
giivenlik), algilanan kullanim  kolayhgi,
algilanan fayda ve giivendir. Calismadan elde
edilen sonucglara gore, algillanan kullanim
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kolayliginin algilanan fayda tizerinde dogrudan
ve olumlu yonde bir etkisi oldugu saptanmistir.
Algilanan fayda ile mobil 6deme sistemlerini
kullanma niyeti arasinda ise olumlu bir iliski
vardir. Algilanan kullanim kolaylig1 boyutu ise
tiketicilerin  mobil 6deme  sistemlerini
kullanma niyeti Uzerinde dogrudan etkiye
sahip degildir ancak algilanan fayda tizerinden
kullanma niyetine dolayli olarak etki
etmektedir.

3. ARASTIRMANIN METODU
3.1. Arastirma evreni ve orneklemi

Arastirma evrenini, Tiirkiye’de mobil 6deme
hizmetlerini kullanan miisteriler
olusturmaktadir. Evrenin tamamina erismenin
maliyet ve zaman gerekliligi g6z Oniine
alindiginda, ¢alisma ana kiitleyi temsil edecek
bir o6rneklem iizerinden yapilmistir. Bu
calismada kullanilan 6rneklem biyikligiintin
belirlenmesinde, Yazicioglu ve Erdogan
tarafindan hazirlanan, belirli bir evreni temsil
edebilen o6rneklem biytkligi tablosundan
yararlanilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004:
50). S6z konusu tablo, 0.05 6rnekleme hatasi ile
yeterli oOrneklem biyukliginin 246 kisi
oldugunu ortaya koymaktadir. Roscoe (1975),
bir¢ok calisma i¢in yeterli 6rneklem buytkligi
sayisint 30'dan biiyik ve 500'den kiigiik
seklinde ifade etmistir.  Bu arastirmada
kullanilan 6rneklem grubunu, 2020-2021
Ogretim yil1 bahar yariyilinda Adnan Menderes
Universitesi Nazilli [IBF'de 6grenim gormekte
olan toplam 250 6grenci olusturmaktadir. Buna
gore calismada ele alinan 6rneklem sayisinin
uygun/ yeterli oldugu diistiniilmektedir.

3.2. Anket soru formunun olusturulmasi

Anket soru formunda mobil 6deme
hizmetlerine iliskin 35 ifade yer almaktadir.
Arastirmanin 6lgegi, performans beklentisi (4
ifade), caba beklentisi (4 ifade), sosyal etki (4
ifade), kolaylastirici kosullar (4 ifade), bilgi
kalitesi (4 ifade), sistem Kkalitesi (4 ifade),
hizmet kalitesi (3 ifade), kullanim davranmisi (4

ifade) ve kullanict tatmini (4 ifade)
boyutlarindan  olusmaktadir (Delone ve
McLean, 2003). Misterilerin anket soru
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formunda verilen ifadelerini belirlemek i¢in 5°li
Likert 6l¢cegi kullanilmistir.

3.3. Arastirmanin modeli

Bu ¢alisma, DeLone ve McLean Bilgi Sistemleri
Basar1 Modelini (D&M IS Success Model),
Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim
Teorisi (UTAUT) ile birlestirmistir. Pek ¢ok
teorik model, teknolojinin kullanici tarafindan
kabul edilmesinden bahsetmektedir. Bu tiir
sekiz teori ve model, UTAUT’1 olusturmak tizere
Venkatesh ve arkadaslar1 (2003) tarafindan
degerlendirilmis ve sentezlenmistir. Coklu
teknoloji  benimseme  modelleri analiz
edildikten sonra, teknolojinin benimsenmesi
icin dort faktor; performans beklentisi, emek
beklentisi, kolaylastirici kosullar ve sosyal etki
olarak bu teoride tanimlanmistir (Soni vd,
2019: 362). UTAUT; yeni teknoloji tanitimlar
icin basar1 olasiigin1 degerlendirmek, yeni
sistemleri benimseme ve kullanma konusunda
daha az egilimli olabilecek kullanic
popiilasyonlarini  hedefleyen miidahaleleri
(egitim, pazarlama vb.) kabul etmenin itici
glicleri ortaya koymada yoneticiler i¢in yararh
bir ara¢ olmaktadir (Venkatesh et al, 2003:
426). DeLone ve McLean Bilgi Sistemleri Basari
Modeli'ne (IS) gore, sistem Kkalitesi ve bilgi
kalitesi kullanimi ve kullanict tatminini
etkilemekte ve bu iki faktor bireysel etkiye ve
orgitsel etkiye neden olmaktadir (DeLone ve
McLean 1992: 87). Delone ve McLean daha
sonra giincellenmis bir model gelistirerek
hizmet kalitesini de modele bagimsiz degisken
olarak dahil etmislerdir. Giincellestirilmis
modele gore, sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve
hizmet kalitesi kullanim davranisi ve kullanici
tatminini etkilemektedir. Bir 6nceki modelden
farkli olarak giincellestirilmis model bu iki
faktoriin  birtakim yeni faydalara neden
oldugunu ortaya koymaktadir (Delone ve
McLean, 2003: 24-25). D&M IS Basar
Modeli’'nde ii¢ faktérden sistem kalitesi; teknik
basariyi, bilgi kalitesi; anlamsal basariy1 ve
kullanici memnuniyeti ise etkinlik basarisini
6l¢cmektedir (Delone ve McLean, 2003: 10). Bu
calismada ele alinan DeLone ve Mclean IS
Success modeli; mobil 6deme hizmetlerinin
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basarisin1 6l¢meyi saglarken, UTAUT modeli
mobil 6deme hizmetlerinin basarili olmasina
yol acan faktorleri ortaya koymaktadir. Bu
calismada s6z konusu iki model birlestirilerek
ele alinan bagimsiz degiskenler; hizmet kalitesi,

bilgi kalitesi, sistem kalitesi, performans
beklentisi, c¢aba beklentisi, sosyal etki,
kolaylastirict  kosullar  olup, bahsedilen

degiskenlerin kullanim davranisi tUzerindeki
etkisi ortaya konulmustur. Bu ¢alisma bagimsiz
degisken olarak kullanim davranisinin da
kullanicl tatmini tzerindeki etkisini
incelemektedir. Sekil 1’de arastirma modeli
sunulmaktadir.

Performans Beklentisi
Caba Beklentisi
Kolaylasunci Kosullar s

Bilgi Kalitesi

Kullanim
Davranisi

Hizmet Kalitesi

Sekil 1. Arastirmanin modeli

4. BULGULAR

Sistem Kalitesi

Calismada kullanilan yapisal esitlik modeli, bazi
olgulara dayanan bir yapisal teorinin analizine
dogrulayict  bir  yaklasim  benimseyen
istatistiksel bir yontemdir (Byrne, 2009: 3).
Calismada kullanilan Yapisal Esitlik Modeli
LISREL Programi yardimiyla analiz edilecektir.

Faktor analizi genellikle sosyal bilimlerde
korelasyon matrislerine uygulanmaktadir. Bir
faktor, degiskenler arasindaki iliskileri
(korelasyonlar1) agiklayabilen bir yap1 veya
boyut olarak tanimlanmaktadir (Kline, 1994:
13). Faktor analizi, birbiriyle iliskili cok sayida
degiskenin daha az sayida boyuta
indirgenmesine izin veren analitik bir tekniktir.
Faktor analizinin amaci, bir korelasyon
matrisindeki maksimum ortak varyans
miktarini aciklamak i¢in en az sayida agiklayici
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kavram kullanmaktir (Rennie, 1997: 4).
Onceden belirlenmis faktérleri belirledikten
sonra dogrulayict  yontemler, o6nceden
belirlenmis faktér modelinin "uyum iyiligini"
belirlemek icin belirli bir veri setinde
gozlemlenen teorik faktor yapilarini en uygun
sekilde eslestirmeye calismaktadir (Stapleton,
1997: 7). Dogrulayic1 faktor analizi (DFA) ise
bir dizi gozlenen degiskenin faktor yapisini
dogrulamak icin kullanilan istatistiksel bir
tekniktir. DFA, gozlemlenen degiskenler ve
bunlarin altta yatan gizli yapilar1 arasinda bir
iliskinin olup olmadigi hipotezini test etmeye
yardimci olmaktadir (Suhr, 2006: 1).

Arastirma kapsaminda katilimcilara 315 anket
formu dagitilmis olup 25 anket formu
katilimcilarin hatal ve eksik doldurmasi ve 40
anket formu da katilmcilarin mobil 6deme
hizmetlerini kullanmadigini belirtmesi
nedeniyle analize dahil edilmemis, dolayisiyla
analizler 250 soru formu ile yiirtitiilmusttr.

Cokluk ve arkadaslar1 (2010)’a gore faktor yiik
degeri; “maddelerin faktérlerle olan iligkisini
aciklayan bir katsayidir”. Genellikle isareti
dikkate alinmaksizin 0.60 ve tsti faktor ytk
degeri yiiksek; 0.30-0.59 aras1 faktor ytk degeri
orta diizeyde biiytikliikler olarak
tanimlanmakta olup, faktér yik degerleri
degisken c¢ikartmada dikkate alinmaktadir
(Biytikoztirk, 2002: 474). Comrey (1973) ise
faktor yik degeri katsayisi icin 0,45 tzeri
degerleri madde secimi icin yeterli bir olgiit
olarak degerlendirmektedir. Tablo 2’de faktor
yuklerine bakildiginda calismada yer alan tiim
Olceklerin  (performans beklentisi, ¢aba
beklentisi, sosyal etki, kolaylastirici kosullar,
bilgi kalitesi, sistem kalitesi, hizmet Kkalitesi,
kullanim davranisi, kullanici tatmini) faktor
yuk degerlerinin 0,55 ile 0,89 arasinda
degismekte oldugu gorilmektedir. KD3
ifadesinin faktor yiikii ise 0.45’in altinda (0,17)
oldugu icin Olcekten cikarilmistir.
Schumacker ve Lomax, (2010)’'a gore p<0.05
anlamlilik diizeyinde, t-degeri 1.96’dan daha
yiksek oldugunda model anlamhdir. Bu
degerin altinda bir t-degeri oldugunda ise ilgili
ifade oOlcekten ¢ikarilmalidir. Daha o6nceki
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sonuca benzer sekilde KD3 ifadesinin t
degerinin de 1.96'nin altinda oldugu (1.70)
tespit edilmistir.

Tablo 2: Kuramsal model icin Yapisal Esitlik
Modeli analizi

Cronbach R?
Alfa
,893

Yol T-
katsayilari degerleri
0,81 7,55

Hata
Varyanslari
0,23

Soru 1
(PB1)
Soru 2
(PB2)
Soru 3
(PB3)
Soru 4
(PB4)
Soru 5
(CB1)
Soru 6
(CB2)
Soru 7
(CB3)
Soru 8
(CB4)
Soru9
(SE1)
Soru 10
(SE2)
Soru 11
(SE3)
Soru 12
(SE4)
Soru 13
(KK1)
Soru 14
(KK2)
Soru 15
(KK3)
Soru 16
(KK4)
Soru 17
(BK1)
Soru 18
(BK2)
Soru 19
(BK3)
Soru 20
(BK4)
Soru 21
(SK1)
Soru 22
(SK2)
Soru 23
(SK3)
Soru24
(SK4)
Soru 25
(HK1)
Soru 26
(HK2)
Soru 27
(HK3)
Soru 28
(KD1)
Soru 29
(KD2)
Soru 31
(KD4)
Soru 32
(KT1)
Soru 33
(KT2)
Soru 34
(KT3)
Soru 35
(KT4)
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) = 0,947
Aciklanan Varyans (%) = 68,052
Bartlett Kiiresellik Testi: Ki-kare degeri = 6683,742 ; p = 0,000

7,27

10,20

Performans
Beklentisi (PB)

9,91

884

(CB)

Caba beklentisi

,843

Sosyal etki
(SE)

778

Kolaylastirici
Kosullar (KK)

10,69

,870

Bilgi Kalitesi
(BK)

,828

Sistem Kalitesi
(SK)

,890

Hizmet
Kalitesi
(HK)

0,83 8,05 0,74

0,67 10,63 778 0,47

0,69 10,53 0,52

Kullanim
Davranisi
(kD)

0,62 10,77 0,40

0,70 9,35 ,895 0,67

8,07 0,77

(KT)

Kullanici Tatmini

0,27 9,52 0,65

Verilerin analizi icin ilk olarak igsel tutarlilik
giivenilirligi analizi yapilmistir. Likert tipi bir
Olcekte icsel tutarlilik gilivenilirligi, bir testin
farkli yapilara ne kadar iyi hitap ettigini ve
glivenilir puanlar verdiginin bir Olg¢listudiir.
Diger yontemlerin yani sira i¢sel tutarlhiligi
degerlendirmek icin en yaygin yontem
Cronbach Alfa degeridir (Lee ve Kwag 2018:
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226). 0 ile 1 arasinda deger alan Cronbach Alfa
katsayisinin 0.80 ile 1 araliginda olmasi
durumunda o6lgek yiliksek derecede giivenilir
olarak yorumlanmaktadir (Kalayci, 2006: 405).
Yapilan giivenirlilik testi sonucunda Cronbach
Alfa degerinin tiim 6lcekler icin 0,70’in listiinde
bir degerde oldugu ortaya c¢ikmis ve tim
Olceklerin oldukga giivenilir oldugu tespit
edilmistir. Ankette yer alan tiim ifadelerin genel
guvenilirligi ise 0,91 olarak tespit edilmistir.
Buna gore arastirma oOlceginin oldukca
givenilir oldugu goriulmektedir. Faktor
analizinin uygulanabilmesi icin KMO ve Bartlett
Kiiresellik testi sonuglarina bakilmalidir. KMO
testinin yapilma amaci, orneklem
biiyiikliiglintiin faktér analizi icin yeterli olup
olmadigini belirlemektir. KMO Degeri 1’e dogru
yaklastikca veri setinin miikemmellik derecesi
artmaktadir (Sharma, 1996: 116). Analiz
sonucunda elde edilen KMO degeri 0,94 olarak
bulunmustur. Buna gore ¢alismada ele alinan
orneklem biiyikligi faktor analizi igin oldukga
yeterlidir. Korelasyon matrisinin birim matrisi
karar1 i¢in hipotez testi sonucu ortaya koyan
Barlett Kiiresellik testi, p<0,05 olmasi
durumunda korelasyon matrisi birim matrisi
olmamaktadir. Bu baglamda ilgili veri seti i¢in
faktor analizi yapilabilmektedir (Ozdemir,
2013: 316). Yapilan Bartlett Kiiresellik testi
sonuglarinda elde edilen degerlere gore (x2:
6683,742, p=0,000) ilgili veri seti icin faktor
analizinin yapilmasi uygundur.

Arastirmadaki ilgili yapinin iyi Olc¢ilmiis
oldugunun gostergesi olarak, acgiklanan
varyansin yiiksek olmasi gerekmektedir
(Biytikoztirk, 2002: 479). Aciklanan varyansin
kiimiilatif varyans {izerinden %50’yi asmis
olmasi faktér analizinin 6nemli bir kriteri
olarak degerlendirilmektedir (Yashoglu, 2017:
77).

Analiz sonucunda 34 maddeden olusan dokuz
faktorlii bir yap1 elde edilmistir. S6z konusu
dokuz faktor, kiimiilatif varyansin %68,05’ini
aciklamaktadir. Hata varyansi, veri setine
iliskin varyansin a¢iklanamayan kismi olarak
tanimlanmaktadir (Yashoglu, 2017: 76). Bu
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baglamda DFA’da hata varyansi degerinin
diisiik olmasi istenmektedir.

Ardindan modifikasyon islemine gecilmistir.
Buna gore calismada PB2 ve PB1, PB4 ve PB3,
CB3 ve CB1, SE2 ve SE1, KK3 ve KK2, BK3 ve
BK1, KD2 ve KD1 ifadeleri arasinda
modifikasyon uygulanmistir.

Tablo 3: Arastirma modelinin uyum indeksleri
ve yapisal modeli

Uyum Olgiisii Karar kriterleri Aragtirma Sonucu

%2 /sd 1<y2<5 1114.51/545=2,04

RMSEA (Root Mean Square Error of 0.065

Approximation

0.05< RMSEA <0,08

GFI (Goodness of Fit Index) GFI = 0.95 0,80

AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) AGFI = 0,95 0,76

NFI (Normed Fit Index) NFI > 0,97 0,97

NNFI (Non-Normed Fit Index) NNFI > 0,97 0,98

CFI (Comparative Fit Index) CFI1=0,97 0,98

RMR (Root Mean Square Residual) RMR < 0.05 0,05

SRMR (Standardized RMR) 0.05 <SRMR<0.10 0,054

Modifikasyon uygulamasi sonrasi Dogrulayici
Faktor Analizi tekrarlanarak uyum o6lgtileri
hesaplanmistir. Parametre tahmini, model testi
ve belirli parametrelerin boyut ve 6neminin
degerlendirilmesi gibi modellemenin bir¢ok
yoni olmasina ragmen, tipik olarak uygunluk
testi istatistigi ile model degerlendirmesi,
modellemedeki en kritik adimi temsil
etmektedir (Bentler ve Yuan, 1999: 181).
Mutlak uyum indeksleri, modelin o6rnek
verilere ne kadar uydugunu belirlemektedir ve
hangi onerilen modelin en {stin uyumu
oldugunu gostermektedir. Bu Onlemler,
Onerilen teorinin verilere ne kadar iyi
uyduguna dair en temel gostergeyi
saglamaktadir. Artimli uyum indekslerinin
aksine, hesaplamalar1 temel bir modelle
karsilastirmaya dayanmaz, bunun yerine
modelin ne kadar iyi uydugunun bir 6l¢listidiir
(Hooper vd., 2008: 53). Modelin verilere

uygunlugu degerlendirilmelidir. Amag,
arastirmacinin tahmini modelinde 6lg¢iilen ve
gizli  degiskenler arasindaki iligkilerin

belirlenmesini saglamaktir (Weston ve Gore,
2006: 741). Arastirmanin uyum indeksleri
sonuclar1 Tablo 3’te gosterilmektedir.
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Ki-kare (x2) uyum indeksi, bir modelin
uyumunu test etmede ilk incelenen uyum
indeksidir. Ancak ki-kare testinde bir sinirlama
vardir. Ozellikle gozlemler 200'den biiyiik
oldugunda ki-kare degeri orneklem
biiyiikliigine karsi olduk¢a duyarhdir (Hoe,
2008: 78). Joreskog ve Sorbom’a (1993) gore,
model uyumunu degerlendirmek igin x2
degerinin alternatif bir degerlendirilmesi
olarak x2 degerinin serbestlik derecesine
boliinmesiyle elde edilen deger (x2/df)
incelenebilir. Bu nedenle bu ¢alismada (x2/df)
degeri ele alinmistir. S6z konusu deger icin
1’den kiciik degerler zayif bir model uyumuna
isaret etmekte olup, 5.0'den biiyiik degerler ise
modelin gelistirilme ihtiyacin1 yansitmaktadir
(Schumacker ve Lomax, 2004: 82). Analiz
sonucunda elde edilen deger (2,04) modelin
kabul edilebilir seviyede oldugunu
gostermektedir. Browne ve Cudeck (1993)’e
gore, RMSEA degeri 0.05’ten kiiciikse iyi uyum,
0.05 ve 0.08 arasindaki bir deger araliginda ise
yeterli uyum, 0.08 ile 0.10 arasinda ise degerler
orta/siradan uyum olarak kabul edilebilir bir
diizeydedir. Analiz sonucu elde edilen RMSEA
degeri 0.065 yeterli bir uyum oldugunu
gostermektedir. GFI ve AGFI degerleri, 0 ile 1
arasinda kabul edilebilir bir deger almakta
olup, 0.95’e yakin degerler iyi uyumu
yansitmaktadir (Schumacker ve Lomax, 2004:
82). Buna gore GFI (0.80) ve AGFI (0.76)
degerleri kabul edilebilir uyum degerine
sahiptir. NFI degerleri O ile 1 arasinda degisir,
NFIdegeri 1’e yaklastik¢a daha iyi uyumu isaret
etmektedir (Schermelleh-Engel.,, 2003: 40).
NNFI degeri i¢in 0.95’ten biiyilik degerler kabul
edilebilir bir uyum olarak yorumlanabilirken,
bu indeks i¢in temel bir kural, 0.97 ile 1
araligindaki degerlerin iyi uyumu
gostermesidir (Schermelleh-Engel., 2003: 41).
Analiz sonucunda elde edilen NFI ve NNFI
degerleri iyi uyum degerine sahip oldugu
gorilmektedir. Bentler (1990)’'a gore, bir
model 1'e yakin bir CFI degerine sahipse model
iyi uyum degerine sahiptir. CFI degerinin 0,98
olarak hesaplanmasi c¢alismada ele alinan
modelin  iyi uyuma sahip oldugunu
gostermektedir. SRMR degerinin 0.05 ile 0.10
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araliginda olmasi kabul edilebilir bir uyum
degerini gostermekte olup, 0 ile 0.05 arasindaki
degerler ise iyi uyuma sahiptir (Schermelleh-
Engel.,, 2003: 52). Calismada elde edilen SRMR
degerinin (0.054) kabul edilebilir bir uyuma
sahip oldugu gériilmektedir. lyi uyum icin RMR
degeri yaklasik olarak 0.05 veya daha kiictik bir
deger olmahdir (Evers vd. 2000: 225).
Calismada elde edilen RMR degeri (0.05) iyi
uyuma sahiptir.

Tablo 4’te arastirmanin hipotez sonuglari
sunulmaktadir.

Tablo 4: Hipotez sonuglari tablosu

R? T

Yol -
degerleri

katsayis1

Hipotezler Sonug

Hi: Performans beklentisi > Desteklendi

kullanim davranisi

0,81 0,66 10,62

Ha: Caba beklentisi »
kullanim davranist

0,87 0,76 10,54 Desteklendi

Hs: Sosyal etki »

kullanim davranisi 0,56 0,31 6,84 Desteklendi

Ha: Kolaylastiric1 kosullar »

kullanim davranigi 0,86 0,75 10,53 Desteklendi

Hs: Bilgi kalitesi

kullanim davranigi 091

0,83 10,89 Desteklendi

He: Sistem kalitesi »

kullanim davranist Desteklendi

0,95 0,91 10,41

H7: Hizmet kalitesi »

kullanim davranisi 085

0,73 10,94 Desteklendi

Hs: Kullanim davranigi »
kullanic tatmini

Tablo 4 incelendiginde yapisal esitlik modeli
analizinin sonuclarina gore sistem Kkalitesi
(B=0.95, p <0.01) mobil 6deme hizmetleri
kullanim davranisi lizerinde en fazla etkiye
sahiptir ve kullanim davranisini (R*=0,91) %91
oraninda agiklamaktadir. Sosyal etki ($=0.56, p
<0.01) mobil o6deme hizmetleri kullanim
davranisi iizerinde en az etkiye sahiptir ve
kullanim davranisimi (R?=0,31) %31 oraninda

0,90 0,81 11,24 Desteklendi

aciklamaktadir. Ayrica kullanim davranisi
kullanic1 tatmini tlizerinde giiclii bir etkiye
sahiptir ve (R®=0,81) %81 oraninda
aciklamaktadir.

5. SONUC VE ONERILER

Giintimiizde ozellikle gelismis ve gelismekte
olan iilkelerin nakitsiz bir topluma dogru
yonelisi mobil o6demelere olan ilgiyi
artirmaktadir. Ayrica mobil 6demenin diger
geleneksel 6deme yontemlere gore giiclii bir
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alternatif olmasina ragmen gereken
kullaniminin olmamasi bu konuyu arastirmayi
gerekli  kilmaktadir. Mobil  6demelerin
kullanicilara  sundugu  sayisiz  avantaj,
arastirmacilar1 kullanicilarin mobil 6demeyi
benimsemesi ya da kullanimina etki eden
faktorleri arastirmaya tesvik etmektedir. Bu
calismada, literatiirde daha oOnce yapilan
arastirmalardan farkl olarak UTUAT modeli ve
IS Success modeli birlestirilerek biitiinlesik bir
model ile kullanicilarin mobil 6deme hizmetleri
kullanim davranisi ve kullanici tatmini
incelenmistir. Bu nedenle ¢alismanin literatiire
katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Calismada elde edilen analiz sonuglarina gore,
sistem kalitesinin mobil 6deme hizmetleri
kullanim davranis1 lizerinde en fazla etkiye
sahip boyut oldugu tespit edilmistir. Bu
calismadan elde edilen sonuglara benzer
sekilde, Dwived ve arkadaslar1 (2013)
calismasinda, sistem kalitesinin iyi bir diizeyde
olmasinin, s6z konusu hizmetin kullanimini
arttirdigini ve daha ytliksek kullanici tatmini
sagladigin1 ortaya koymaktadir. Zhou, (2013)
calismasinda, mobil 6deme  hizmetleri
baglaminda sistem kalitesini kullanici tatminini
etkileyen temel faktér olarak bulmustur. Bu
nedenle hem isletme yoneticileri hem de mobil
o0deme hizmet gelistiricileri, bireylerin mobil
hizmet kullanim davranisi ve tatminini
arttirmak icin 6ncelikli olarak sistem kalitesini
gelistirmek lizerine yogunlasmahdir. Bu
calismanin bir diger 6nemli sonucu ise, sosyal
etkinin mobil 6deme hizmetleri kullanim
davranisi iizerinde en diisiik etkiye sahip boyut
olarak bulunmasidir. Literatiirdeki bazi
calismalar (Bandyopadhyay ve Fraccastoro,
2007; Alshare ve A. A. Mousa 2011; Yang vd.,,
2012), mobil 6deme hizmetleri kapsaminda
sosyal etki boyutunun davranissal niyet
tzerinde gilicli bir etkisi oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu durum, bu calismadan elde
edilen sonugtan farkli yondedir. Bunun bir
sebebi olarak, calismada ele alinan 6rneklem
grubunun, mobil 6deme hizmetleri kullanim
davranisina iliskin bilgi ve beklentilerinin farkh
yonde olmasindan kaynakl oldugu
diistiniilmektedir. Diger bir ifade ile
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katilimcilar, mobil 6deme hizmetleri kullanim
davranisinda sosyal etkiden ziyade diger
boyutlarin daha 6nemli oldugu kanisindadirlar.
Bu calismadan elde edilen sonuca benzer
sekilde, Rosnidah ve arkadaslar1 (2019)
calismasinda, mobil 6deme hizmetleri kullanim
davranisi tuzerinde diger c¢esitli boyutlar
arasinda  (performans  beklentisi, ¢aba
beklentisi vb.) sosyal etki boyutunu en dusiik
etkiye sahip boyut olarak bulmuslardir.

Calismadan elde edilen bir diger énemli sonug
ise, kullanim davranisinin kullanici tatmini
uzerinde giicli bir etkiye sahip olmasi
seklindedir. Mobil odeme hizmetleri
gelistiricileri veya ilgili alan yo6neticileri temel
olarak mobil 6deme hizmeti kullaniminin
bireyler arasinda verimli bir gsekilde nasil
arttirilacagl ile ilgilenmektedir. Bu ¢alismada,
mobil 6deme hizmetleri kullanim davranisinda
en ¢ok etkiye sahip olarak belirtilen bes faktoér
(sistem Kkalitesi, bilgi kalitesi, caba beklentisi,
kolaylastiric1  kosullar ve hizmet kalitesi),
bireylerin mobil 6deme hizmetleri kullanmim
davranisini  giiclendirmeye ¢alisan  karar
sahipleri icin bir kilavuz gorevi gorebilir. Elde
edilen bulgulara yoénelik olarak, isletmelerin
mobil 6deme hizmetlerinin kullanimina ve
glvenilirligine iliskin bilgileri acik ve anlasilir
bir sekilde ortaya koymasi, tiiketicilerin mobil
O0deme hizmetlerine iliskin kullanim davranisi
ve  tatmini  lzerinde etkili olacagi
diistiniilmektedir.

Isletmeler icin mobil 6deme hizmetlerini
kullanmanin bir¢ok avantaji vardir bunlardan
en oOnemlisi tiiketicilerin 6deme islemlerini
kolaylastirmasidir. Mobil 6deme hizmetleri ile
nakit, kredi kart1 vb. araclar yerine temassiz
kolay bir sekilde 6demeler desteklenmektedir.
Benzer sekilde icinde bulundugumuz COVID-19
stirecinde tiiketiciler tarafindan mobil 6deme
hizmetlerine olan talep ve ilginin olduk¢a
arttigi goriilmektedir. Iste bu noktada hem
isletmeler hem de tiiketiciler acisindan mobil
0deme hizmetlerinin, ©6deme islemlerini
kolaylastirmasinin o6nemi tekrar gilindeme
gelmistir.  Mobil 6deme  hizmetlerinin
isletmelere sagladigi bir diger avantaj ise
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odeme islemlerine iliskin makbuz vb.
giderlerini ortadan kaldirarak ilgili
dokiimanlarin ¢esitli yollar (6rnegin, e-posta,
kisa mesaj vb.) ile miusterilere gonderilmesini
saglamaktadir. Sirdirulebilirligin 6neminin
her gecen gin oOnem kazandigl gliniimiiz
diinyasinda ise isletmeler mobil 6deme
hizmetlerinin bu y6nti ile ekonomik ve ¢gevresel
surdiirilebilirlige de katki saglamaktadir. Buna
ek olarak, mobil 6deme hizmetleri tiiketicilerin
profilleri, satin alma davranislari ve satin alma
siklig1 vb. agilardan isletmelere hizli bir sekilde
veri saglarken, edinilen veriler misteri
hizmetleri yonetiminde de etkili olarak
kullanilabilir. Tiiketiciler agisindan mobil
odeme  hizmetleri  kullanom  davranisi
incelendiginde ise mobil 6deme hizmetlerinin
kullanilmasi ¢esitli araglarin (internet, akilli
telefon, tablet vb.) ve teknolojik altyap:
kullanilmasin1 gerekli kildig1 icin 6zellikle
gelismekte olan tilkelerdeki tiiketicilerin mobil
o0deme hizmetleri davranisinin giiclenmesinin
zamanla artacagl diisiniilmektedir. Bu ¢alisma
mobil 6deme hizmetlerinde kullanic1 davranisi
ve kullanici tatminine odaklanmaktadir. Mobil
o0deme hizmetleri baglaminda literatiirde daha
once yapilmis olan ¢alismalardaki modeller

arasinda bu ¢alisma, yeni biitiinlesik bir model
kullanmis olup, giinimiizde BT igerisinde
glincel ve 6nemli bir kavram olan mobil 6deme
hizmetleri kavraminin test edilmesine katkida
bulunmaktadir. Calismanin kisitlari,
katilimcilarin mobil 6deme hizmetini kullanan
bireyler olmasi, kullanicilarin mobil 6deme
hizmetlerine iliskin belirli bir zamandaki
diistincelerini yansitiyor olmasi ve belirli bir
orneklem ile smirli olmasidir. Gelecekteki
arastirmacilar, bu  ¢alismada  yapilan
biitiinlestirilmis UTAUT ve IS Success modelini,
mobil o6deme hizmetleri t{zerinde farkh
orneklem grubu ve sehirler ilizerinde ya da e-
0deme, m-devlet, m-alisveris gibi farkli BT
hizmetleri iizerinde test edip ortaya ¢ikan
farklhiliklar1 arastirabilir. Bununla birlikte,
miisterilerin RFID teknolojisi, SMS, NFC ve QR
vb. mobil 6deme sistemlerini ayr1 ayr1 6deme
aract olarak benimsenmesini etkileyen
faktorler karsilastirilabilir. Ayrica Starbucks,
Walmart Pay gibi tek bir markayla baglantil,

kapali devre m-6deme aracglarinin
benimsenmesi ve kullanimini etkileyen
faktorlerin  incelenmesi de  gelecekteki

arastirmalar icin bir diger 6neridir.
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