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Diinyada yaganan teknolojik ve dijital doniigiim, ¢evrimigi aligveris, e-kitap, akill saat, mobil
hizmetler gibi yenilikleri de beraberinde getirmistir. Tiiketici agisindan degerlendirildiginde,
mobil bankacilik hizmetlerinin de i¢inde yer aldigi bu dijital yeniliklerin benimsenmesi
herkes i¢in aymi hizda gerceklesmemektedir. Teknolojinin i¢ine dogan bireyler (dijital
yerliler) ile dijital degisime ayak uydurmaya galisan bireylerin (dijital gdg¢menler) bu
yenilikleri benimsemeye yonelik tutumlart farklidir. Dijital yerliler yenilikleri benimsemeye
daha yakinken gd¢menler daha uzak olabilmektedirler. Bu arastirmada Teknoloji Kabul
Modelindeki boyutlar esas alinarak dijital yerliler ve dijital gé¢menler arasinda mobil
bankacilik hizmetlerini benimseme faktorleri agisindan farkliliklarin ~ belirlenmesi
amacglanmistir. Ayrica her iki gruptaki tiiketicilerin demografik o&zellikleriyle mobil
bankacilik hizmetlerini benimsemeye yonelik tutumlar1 arasindaki iligkiler de incelenmistir.
Bu amagla Istanbul ilinde bir anket calismasi yiiriitiilmiistir. Toplam 404 anket
uygulanmstir. Anketlerden elde edilen veriler SPSS 23.0 istatistik programu kullanilarak
analiz edilmigtir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistikler, t-testi, faktor analizi ve
korelasyon analizi kullanilmustir. Elde edilen sonuglara gore dijital yerliler dijital gogmenlere
gore mobil bankacilik hizmetlerini kullanmanin daha avantajli, pratik, hizli ve yasam
tarzlariyla uyumlu oldugunu diistinmektedirler. Dijital gégmenler ise dijital yerlilere gore bu
tiir hizmetleri kullanmanin riskli oldugunu diisiinmekte ve endise duymaktadirlar.
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ABSTRACT

The technological and digital transformation in the world has brought Innovations such as
online shopping, e-books, smart watches and mobile services. In the way of consumers the
adoption of these digital Innovations, including mobile banking services, does not occur at
the same pace for everyone. Individuals born into technology (digital natives) and individuals
trying to keep up with digital change (digital immigrants) have different attitudes towards
adopting these Innovations. Immigrants may be more distant, while digital natives are closer
to adopting Innovations. In this research, it is aimed to determine the differences in terms of
adopting mobile banking services between digital natives and digital immigrants based on the
dimensions in the Technology Acceptance Model. In addition, the relationships between the
demographic characteristics of consumers in both groups and their attitudes towards adopting
mobile banking services were also examined. For this purpose, a survey study was conducted
in the province of Istanbul. A total of 404 questionnaires were applied. The data obtained
from the questionnaires were analyzed using the SPSS 23.0 statistical program. Descriptive
statistics, t-test, factor analysis and correlation analysis were used in the analysis of the data.
According to the results, digital natives think that using mobile banking services is more
advantageous, practical, fast and compatible with their lifestyles than digital immigrants.
Digital immigrants, on the other hand, think that using such services is risky compared to
digital natives and they are worried.
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1. Giris

Son yillarda tiim sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de is yapis sekli degismistir. Bu degisimin en
onemli gostergesi dijitallesme ile hayatimiza giren subesiz bankacilik hizmetlerinin daha cok tercih
edilmesidir. Subesiz bankacilik hizmetleri arasinda yer alan mobil bankacilik ile ilgili verilere bakildiginda
Eyliil 2021 itibariyle mobil bankacilik yapmak {izere sistemde kayitli olan ve en az bir kere giris islemi yapmis
miigteri sayist 111 milyon 566 bin kisidir. Bunlarin 70 milyon 655 bin kisisi (%63’1)) Temmuz-Eyliil 2021
donemi igerisinde en az bir kez giris yapmustir. Son bir y1l icerisinde en az bir kere giris islemi yapmis mobil
bankacilik miisteri sayist ise 82 milyon 731 bin kisidir (alomaliye.com, 2021). Bu veriler mobil bankacilik
hizmetlerinin genis bir tiiketici kitlesine hitap ettigini gostermektedir. Ancak tiiketicilerin bu tir dijital
hizmetlere yonelik bakis acis1 ve bunlar1 benimsemesi farklilasabilmektedir. Internet teknolojilerinin giinliik
hayata entegre edilmesinde o6zellikle farkli kusaktaki bireylerin farkli tutum sergilemesi s6z konusudur.
Teknolojinin i¢ine dogan bireyler ile yeni teknolojilere ayak uydurmaya ¢alisan bireyler arasinda fark olmasi
dogaldir. Bu iki grup etkilesim kurma bigimleri farkli oldugundan bilgiye erisme, yeni durumlara uyum
saglama vb. agisindan da farkli davranmaktadirlar (Kurt vd., 2013:7). Djjital yerlilerin yeni medya, teknoloji,
iirlin veya hizmetleri benimsemesi dogal bir sekilde gergeklesirken dijital gogmenler i¢in bu yeni bir dil
ogrenme siireci gibi ilerlemektedir (Filho vd., 2021:185). Dijital yerliler konuya daha ¢ok hakim olduklar1 i¢in
yenilikleri kabullenme durumunun daha kolay olmasi beklenmektedir. Dolayisiyla mobil bankacilik
hizmetlerinin temel hedef kitlesini bu tiiketicilerin olusturdugu sdylenebilir. Dijital gdgmenlerin ise bu tiir
yenilikleri benimsemesi ve bu modern yapiya uyum saglamalari onlar1 eski aligkanliklarindan vazgegmeye
itecektir (Ozbek ve Karaaslan, 2020:45, Esgi, 2013:189). Bireysel ve toplumsal tercihlerdeki degisimi
beraberinde getiren giintimiiz dijital diinyasinda bu iki grubun yeni teknolojilere iliskin kullanim, tiiketim ve
tercihlerini incelemek biiyilk onem tagimaktadir. Bu ¢alismada dijital yerli ve gégmenlerin mobil bankacilik
hizmetlerini benimsemesine yonelik farklilastig1 noktalarin tespit edilmesi amaglanmustir. Literatiirde dijital
yerliler ile ilgili ¢ok sayida arastirma yer alirken dijital gogmenlerin tek basina ele alindig1 veya bu iki grubun
karsilagtirildigt bir ¢aligmaya rastlanmamustir. Bu arastirma ile literatiirdeki bu boslugun giderilmesi ve elde
edilen sonuglarla bankacilik sektoriindeki uygulamacilarin strateji belirlemelerinde yol gosterici olmast
beklenmektedir. Oncelikle dijital yerli ve gdo¢men kavramlart ve mobil bankacilik hizmetlerinin
benimsenmesine yonelik teorik bilgiler verilmistir. Daha sonra bu konularla ilgili literatiirde yapilan ¢alismalar
ozetlenmistir. Arastirma kisminda ise Istanbul ilinde yapilan bir anket calismasindan elde edilen verilerin
analizi neticesinde elde edilen sonuglar ve oneriler sunulmustur. Bu ¢aligmanin tiim asamalar1 arastirma ve
yayin etigine uygun bir sekilde tasarlanarak yiiriitilmiistiir.

2. Dijital Yerliler ve Dijital Go¢menler

Dijital yerli ve gogmen kavramlari Prensky (2001) tarafindan ortaya atilmistir. Prensky, son yillarda yasanan
teknolojik gelismelerin kusaklar arasinda da farkliliklara neden oldugunu, bu nedenle bireylerin dijital
teknolojiye olan yakinlik, teknolojik yetenek ve yetkinliklerine gore iki gruba ayrilabilecegini ifade etmistir.
Dijital yerliler 1980 sonrasinda dogan, bilgisayar, internet ve video oyunlarimin dijital dilini ana dilleri gibi
konusan kusak olarak tanimlanmaktadir. 1980 oOncesinde dogan eski kusak ise dijital go¢menler olarak
tanimlanmaktadir. Bu iki neslin sosyallesme sekillerinin birbirinden farkli oldugu ifade edilmektedir (Prensky,
2001:1-6). Teknolojiyi kullanarak iletisim kurmalari ve bilgi edinmeleri daha hizli ve esnek oldugu i¢in dijital
yerliler online iletisim kurmaktan hoslanirken dijital gdg¢menler insanlarla sahsen gorlismeyi tercih
etmektedirler (Filho vd., 2021:181). Dijital yerliler genellikle dijital iletisim ve mobil cihazlarla biyiiyen
nesildir. Internet nesli (net generation), oyun nesli (the gamer generation), yeni nesil (new generation), siber
cocuklar (cyber kids) gibi farkli isimlerle de amlmaktadir (Pedro, 2006:2). Dijital aletler ve teknoloji onlar i¢in
gereklilik degil giinliilk yasamlariimn bir pargasidir (Bilgi¢ vd., 2011:2). Teknolojik aletlerin kullaniminda
zorluk ¢ekmezler ve nasil kullanildigimi dijital gogmenlere gore daha iyi bilmektedirler. Teknolojiyi
kullanmaya dogustan yeteneklidirler ve yeni teknolojileri kolayca benimsemektedirler (Prensky, 2010: 64).

Teknolojik yeniliklere adapte olma konusunda da bu iki tiiketici grubu arasinda farkliliklar bulunmaktadir.
Dijital yerlilerin bilgiyi arama ve kullanma bi¢imleri dijital gd¢menlerden farklidir. Dijital yerliler
sosyallesmek amaciyla sanal ortam iizerinden bilgiye ulasmay: tercih ederken dijital gd¢cmenler fiziksel
kiitiiphaneyi tercih etmektedirler (Tonta, 2009:746). Teknolojik araglar1 kullanirken yanlis yapmaktan
korkmayan ve rahat bir sekilde kullanan dijital yerliler teknolojiyi genel olarak kisisel ilgi veya eglence, sosyal
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iletisim, profesyonel ¢alisma vb amaglarla kullanmaktadirlar. Thtiyag duyduklari bilgiye kolayca erisebilmekte,
cevrim ici ortamlarda daha dnce tanigmadiklar insanlarla bulusarak bilgiyi paylagabilmektedirler (Bilgi¢ vd.,
2011:4, Giiniig, 2011:2). Buna ek olarak bilgiyi hizl1 bir sekilde kabul etmekte, yeni teknolojileri kolayca
kullanmakta metin yerine gorseli tercih etmekte, coklu gorevleri yerine getirmekte ve giinliik faaliyetlerini
yiiriitiirken teknolojiyi kullanmaktadirlar (Bennett ve Corrin, 2018:2512, Obeidat ve Young, 2017:296,
Thornham ve McFarlane, 2010:262). Bulunduklari sosyal grup i¢inde digerlerinden daha 6nce yenilik yapmaya
giidiilendikleri igin teknolojik yeniliklerle daha ¢ok ilgilenmektedirler (Ebermann vd., 2016:1339). Ozellikle
etkilesim, biitiinlesme, sosyallesme, hareketlilik, baglilik saglayan teknolojik {iriinlere 6ncelik vermektedirler
(Vodanovich vd., 2010:713). Dijital gogmenler ise yeni teknolojileri kullanma konusunda ¢ok isteksiz ve
elestirel yaklagsmaktadirlar (Kesharwani, 2020:4). Mal veya hizmetlerle ilgili bilgi edinirken teknolojiyi
benimseme konusunda giivensizlik yaratan metodolojik bir siireg tercih etmektedirler. Ozel bilgiler gerektiren
uygulamalar ve aglara kars1 ¢gikmaktadirlar (Prensky, 2001:1-6, Gasser ve Palfrey, 2008:4, Kirk vd, 2015: 82).
Bu kusaktaki kisiler genellikle tiiketim kararlarii vermeden 6nce diger insanlarin iirlinleri denemesini ve
fikirlerini agiklamasini beklemektedirler (Filho vd., 2021:185). Ozetle dijital yerliler dijital gdgmenlere gore
yenilikleri daha ¢abuk benimsemektedirler (Blackburn, 2011:665). Dijital diinyada bu iki grubun yeni
teknolojilere iliskin kullanim, tiiketim ve pazar egilimlerini nasil etkiledigini anlamak tiirlinler ve kullanicilar
acisindan yeni bakis agilar gelistirmek icin 6nem tasimaktadir.

3. Mobil Bankacilik Hizmetlerinin Benimsenmesi

Mobil bankacilik en basit sekilde miisterilerin ¢ek yazma, para transferi, fatura ddeme gibi finansal islemlerini
cep telefonu, mobil cihazlar veya kisisel dijital araglar kullanarak yapmasina olanak saglayan yenilik¢i online
bankacilik kanalini ifade etmektedir (Shen vd., 2010:497, Hassan ve Farmanesh, 2022:194). Bir bagka tanimda
mobil bankacilik banka ¢alisanlariyla direkt etkilesime girmeye gerek kalmaksizin, finansal veya finansal
olmayan islemleri tamamlamak amaciyla cep telefonu kullanarak banka hizmetleri ve diger kolayliklarla
etkilesime gegmek seklinde ifade edilmistir (Manser Payne vd., 2018:331). Bu a¢idan degerlendirildiginde
mobil bankaciliginin elektronik bankaciligin bir alt kiimesi ve kendine has 6zellikleriyle internet bankaciliginin
geligmis hali oldugu s6ylenebilir (Laukkanen ve Passanen, 2008: 87). Mobil bankacilik, kullanicilarin finansal
islemlerini mobil cihazlar iizerinden etkin bir sekilde yiiriitmesine olanak saglamaktadir (Zhou, 2011:528).
Hizmet tiiketimine hareketlilik 6zelligi kazandiran mobil bankacilik, bankalar ve miisterileri i¢in kazan-kazan
durumu yaratma potansiyeline sahiptir. Bankalar i¢cin mobil bankacilik kanali isletme verimliligini ve
uretkenligi artirir, maaglarla ilgili maliyet tasarrufu saglar (Curran vd., 2003:210, Meuter vd., 2000:51).
Miisteri i¢in ise mobil bankacilik zaman yonetimini kolaylastirir, miigteri memnuniyetini artirir ve ¢aligsanlarla
etkilesim ihtiyacimi azaltir (Cunningham vd., 2009:11, Dabholkar, 1996:30, Langeard, 1981). Miisterilerin
istedikleri yerde bankacilik hizmetlerinden faydalanmasini saglar (Leforet ve Li, 2005:364). Ancak mobil
bankacilik hizmetlerinin gelisimi mobil teknolojideki gelismelerle ayni dogrultuda olmadigi igin bu
teknolojinin benimsenmesi yavas ilerlemektedir (De Leon vd., 2020:3). Bazi arastirmacilara gore mobil
bankacilik hala ilk asamadadir ve potansiyel miisterilerin giivenini kazanmasi gerekmektedir (Zhang vd.,
2012:1902). Mobil bankaciliga yonelik miisteri tepkileri internet bankaciligi veya telefon bankaciligi gibi
kanallarla karsilasgtirildiginda farklilagabilmektedir (Hanafizadeh vd., 2014:65).

Mobil finansal hizmetlerle ilgili yapilan bir¢ok arastirmada geleneksel olarak bilgi sistemleri literatiiriinde
kullanilan aragtirma modelleri ve cergeveleri kullamilmistir (Hoehle ve Huff, 2009:3). Ajzen ve Fishmein
(1980)’in gelistirdigi Planlt Davranis Teorisi’'nden (TRA) uyarlanan Teknoloji Kabul Modeli (TAM) (Davis,
1989) bilgi sistemleri arastirmacilar1 arasinda genis bir sekilde kabul gérmiistiir. Teknoloji Kabul Modeli yeni
bir bilgi sisteminin benimsemesini, sistemi kullanma niyeti ve sistemle ilgili inanglari belirleyerek
aciklamaktadir. Kullanici niyetlerindeki degisim ise algilanan kullanishilik ve algilanan kullanim kolayligindan
etkilenmektedir. Mobil bankacilik agisindan degerlendirildiginde bu iki kavram mobil bankacilik kullanimina
yonelik davranmigsal niyetleri tam anlamiyla agiklayamamaktadir. Modele baska boyutlar da eklenmesi
gerekmektedir. Yeniliklerin benimsenmesiyle ilgili bir bagka teori de Rogers (1983) tarafindan gelistirilen
Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi’dir. Bu teoriye gore yenilige yonelik olumlu veya olumsuz tutumu belirleyen 5
temel faktér bulunmaktadir. Bunlar; goreceli avantaj, uygunluk, karmasiklik, denenebilirlik ve
gozlenebilirliktir. Bu modeller ve ileri siirdiikleri faktorler ¢ercevesinde mobil bankacilik hizmetlerinin
benimsenmesini etkileyen 6 temel faktor oldugu ifade edilmektedir (Tan ve Teo, 2000:8, Rogers, 2003:257,
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Khraim vd., 2011:100). Bunlar;

Karmagsikitk/zorluk (Complexity): Bir yeniligi anlama ve kullanmayla ilgili géreceli zorluk derecesini ifade
etmektedir (Taylor ve Tod, 1995:152). Karmasiklik diizeyi yiiksek bir yeniligin benimsenme sansini artirmak
icin daha fazla teknik beceri ve daha fazla iglevsel ¢aba gerekir (Tan ve Teo, 2000: 10). Bir sistemin
karmagiklig1 yeniligin benimsenmesini ve kullanilmasim zorlastirir (Rogers, 1983:220).

Risk: Kisisel ve finansal bilgilerin ifsa edilmesiyle ilgili algilanan riski ifade etmektedir (Tan ve Teo, 2000:11).
Mobil bankacilik uzaktan ve personel olmayan bir ¢ercevede yapilmaktadir. Belirsiz durumlarla karsilasmaya
neden olabilecek agik bir teknolojik alt yap1 kullanilmaktadir. Bu durum hacklenme, ¢esitli finansal kayiplar
veya kisisel bilgilerin manipiilasyonu gibi kotii niyetli saldirilara neden olabilmektedir (Laukkanen vd.,
2007:421, Yousafzai vd., 2003:1183). Sonug olarak yiiz yiize islemlerin yapildigi geleneksel bankacilikla
karsilastirildiginda mobil bankacilikta algilanan risk daha yiiksektir. Dolayisiyla bu hizmetlerin
kullanilmasinda bireyin giiven algis1 6nem tagimaktadir (Kim vd., 2009:288).

Goreceli avantaj (Relative advantage): Bireyin bir yeniligin ayn1 isi yapmanin daha 6nceki sekillerinden daha
listiin bir avantaj sundugunu diisiinmesidir (Taylor ve Tod, 1995:152). Baska bir tamimlamayla bir yeniligin
var olan mal veya hizmetlerden daha iyi bir alternatif olarak algilanma derecesidir. Bu avantajlar ¢esitli
ekonomik, sosyal, kolaylik ve memnuniyet boyutlariyla ilgili olabilir (Rogers, 1962, Rogers, 1995) Goreceli
avantaj, mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesi ve kullanilmasini tahmin etmede dikkate alindig1 i¢in
mobil bankacilik hizmetleriyle ilgili literatiirde en fazla arastirilan kavramlardan biridir (Piischel, 2010:394).
Miisteriler mobil bankacilig1 avantajli olarak algiladiklarinda bu hizmetleri benimseyip kullanmaya devam
etmeye yonelik pozitif bir tutuma sahip olacaklardir (Lin, 2011:254). Miisteriler zaman tasarrufu, kolaylik,
dogruluk gibi avantajlar elde ettiginde mobil bankacilig1 tercih edeceklerdir (Yussaivi vd., 2021:42).
Uyumluluk/uygunluk (Compatibility) : Bir yeniligin potansiyel kullanicilarin degerler, ihtiyaglar, aligkanliklar
ve gecmis deneyimleriyle uyumlu olarak algilanma derecesidir (Agarwal ve Prasad, 1998:562, Moore ve
Benbasat, 1991:195, Chen vd., 2002:710). Kullanicinin yasam tarziyla uyumlu yeniliklerin benimsenme hiz1
daha fazladir (Rogers, 1995). Algilanan uygunluk online islemlere yonelik tutumun en iyi algi temelli
gostergesidir (Vijayasarathy, 2004:750). Bireyin ihtiyaglari ile teknolojik yenilik arasinda daha yiiksek uyum
olmasi yeniligin daha asina bir sekilde yorumlanmasini saglar (llie vd., 2005:15). Baz1 miisteriler cep
telefonuyla islem yapmaya daha fazla aligkin oldugu igin mobil bankacilikla ilgili daha az problem yagsamakta
ve bu teknolojiye hizlica uyum saglamaktadirlar (Agarwal ve Karahanna, 1998:4). Mobil bankacilik
hizmetlerinden memnun olan miisteriler yasam tarzlarina uygun hizmetleri aramaktadirlar. Bankalarin yeni
miisteriler elde etmek veya miisterileri elde tutmak igin bu hizmetlerin miisterilerin tercihleriyle, yasam
tarzlartyla, degerleriyle uyumlulugunu ihmal etmemesi gerekmektedir (Lin, 2011).

Denenebilirlik (Trialability) : Potansiyel kullanicilarin bir yeniligi kullanmadan 6nce deneme imkanini isteme
derecesini ifade etmektedir (Agarwal ve Prasad, 1998:562). Bir baska deyisle kullanicinin bir teknolojiyi
benimsemeden once deneyebilmesine yonelik algilaridir (Moore ve Benbasat, 1991:195). Tamamen
uygulamaya konulmadan once test edilebilen yeni fikirler daha hizli benimsenmektedir (Rogers, 1962:223).
Miisterilere yeniligi deneme sansi verilirse bu bilinmeyen durumlari ortadan kaldirmaya ve benimsemeye
yardimer olmaktadir (Tan ve Teo, 2000: 10). Bankalarin mobil bankacilik kullanimiyla ilgili yardim ve
tanitimlar1 saglamasiyla mobil bankaciliga iligkin endiseler azaltilabilir bu da potansiyel kullanicilarin bu
hizmetleri kullanmasini motive edebilir (Al-Jabri ve Sohail, 2012:382).

Oz yeterlik (Self efficacy) : Oz yeterlik bireyin bir davramsi gerceklestirme yetenegi ile ilgili kendine
giivenmesidir (Taylor ve Todd, 1995:153). Bir baska sekilde 6z yeterlik, belli faaliyetleri bagarmak igin ihtiyag
duyulan bir takim 6zel eylemleri idare etme yetenegine olan inang ve algi olarak tanimlanabilir (Bandura,
1986). Oz yeterlik mobil bankaciligin benimsenmesine yonelik davramgsal niyetten ziyade algilanan
davranigsal kontrolii etkilemektedir (Yu, 2014:5). Oz yeterlik hem bireyin yeni bir teknolojiyi benimseme istegi
hem de bunu kullanmanin sonuglariyla ilgili beklentilerinde 6nemli rol oynamaktadir (Compeau ve Higgins,
1995:190). Mobil bankacilik hizmetlerinde 6z yeterlik, bireyin mobil bankaciligi kullanma yetenegine ve bu
hizmetle ilgili gerekli bilgiye sahip olup olmadigina dair algis1 seklinde ifade edilmektedir. Mobil bankaciliktan
faydalanmak i¢in gerekli olan yeteneklere sahip olan ve kendine giivenen bireyin bu hizmetleri benimsemesi
daha olasidir (Brown, 2003:385). Yeterli bir 6z yeterlik seviyesine sahip olan miisteriler mobil bankacilik
hizmetlerini hayatlarini kolaylastirmak i¢in kullanmay tercih etmektedirler (Piischel vd., 2010:394, Wang vd.,
2003:502). Oz yeterlilik mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dogrudan etkili olabilmektedir
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(Dasgupta vd., 2011:25, Luarn ve Lin, 2005:879).
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Dijital yerli ve dijital gdgmen kavramlari ilk olarak 2001 yi1linda Marc Prensky tarafindan yapilan ¢aligmalarda
tanimlanmistir. Bu ¢alismalar iki grubun 6grenme durumlarindaki farkliliklar: ortaya koymak icin yapilmustir.
Pazarlama ve tiiketici davranislar literatiiriinde bu kavramlar genellikle online alisveris, satin alma davranisi,
tutumlar, sosyal medya, online reklam, e-ticaret gibi konular agisindan ele alinmistir (Agardi ve Alt, 2022, Lim
vd., 2021, Smith, 2022, Virtanen, 2021, Smith, 2019, Ninan vd., 2020, Fedorko vd., 2021, Nurdin, 2019, Filho,
2021). Mobil bankacilik ile ilgili yapilan ¢aligmalar ele alindiginda ise genellikle mobil bankacilik hizmetlerine
yonelik tutum, sadakat, memnuniyet, hizmet kalitesi, giiven, degerler vb. konularla iliskilendirildigi
goriilmektedir (Soylemez ve Tagkin, 2020, Coban ve Demirhan, 2019, Dogan ve Burucuoglu, 2018, Ambaw,,
2018, Yilmaz ve Kinas, 2021, Isler, 2016, Armagan ve Cal, 2020, Vural, 2019, ,Demirdag, 2020, Ozkan ve
Al-Futaih, 2020, Ebermann vd., 2016). Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesiyle ilgili ¢aligmalardan
bazilari ise soyledir;

Wang vd., (2003) internet bankaciligini benimsemeyi ortaya ¢ikaran unsurlart Teknoloji Kabul Modelindeki
boyutlari esas alarak incelemislerdir. Benzer sekilde Luarn ve Lin (2005) Teknoloji Kabul Modelini esas alarak
bireylerin mobil bankacilig1 benimsemesini belirleyen faktorleri ortaya koymaya calismislardir. Caligmada
Teknoloji Kabul Modelinde yer alan boyutlara ek olarak algilanan giivenilirlik ve algilanan finansal maliyet
degiskenleri eklenmistir.

Talwar vd. (2020) ¢aligmalarinda dijital yeniliklere yonelik tiiketicilerin direng gosterme durumlari ile ilgili bir
sistematik analiz yapmigtir. Caligmada mobil bankacilik da online aligveris e-kitap, akilli saat vb. mal veya
hizmetler gibi dijital yeniliklerden biri olarak ifade edilmistir. Mobil bankacilikta tiiketicilerin deger, risk ve
kullanim gibi unsurlar agisindan benimsemeye direng gosterdigini belirleyen ¢alismalar 6zetlenmistir.
Piischel vd. (2010) yaptiklar1 ¢alismada mobil bankacilik hizmetlerini benimseme niyetine iliskin biitiinlesik
bir ¢ergeve olusturmaya ¢aligmislardir. Bu hizmetleri kullanan ve kullanmayan bireyleri tutumlart agisindan
karsilagtirmiglardir. Calismalarinda Taylor ve Todd (1995) tarafindan gelistirilen Planli Davranig Teorisi ve
Rogers (1983) tarafindan gelistirilen Yeniliklerin Yayilmasi Teorisinde yer alan boyutlari kullanmisladir.
Shen vd. (2010) tiiketicilerin mobil bankacilik sistemini benimsemesini fayda-maliyet bakis agisiyla ele
almislardir. Mobil bankacilik hizmetlerinin faydasi kolayligini, maliyeti ise giivenlik tarafini ifade etmektedir.
Bu ¢alismada da Teknoloji Kabul Modeli boyutlar kullanilmigtir.

Khraim vd., (2011) mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla
Urdiin’de bir calisma yiiriitmiislerdir. Faktorler Moore ve Benbasat (1991), Brown vd., (2003) ¢alismalarindan
faydalanilarak goreceli avantaj, uygunluk, karmasiklik, denenebilirlik, risk ve 6z yeterlik olarak ele alinmustir.
Siker (2011) banka miisterilerinin internet bankaciligint benimsemesinde etkili olan faktdrleri belirlemek
amaciyla bir ¢alisma yapmistir. Caligmasinda Teknoloji Kabul Modelini esas alarak sosyal etki, algilanan
giivenilirlik ve web sitesi 6zellikleri degiskenlerini de modele eklemistir.

Shanmugam vd.,(2014) ¢alismalarinda mobil bankacilik hizmetlerini benimsemeye yonelik davranigsal niyeti
etkileyen faktorleri ele almiglardir. Calismada Davis (1993) tarafindan gelistirilen Teknoloji Kabul Modelinde
yer alan boyutlar kullanilmustir.

Kurt (2017) yirittiigii yiiksek lisans tez c¢alismasinda bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini
benimsemelerini etkileyen faktorleri incelemistir. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisini temel
alarak modele kisisel yenilik¢ilik ve giiven degiskenlerini eklemistir.

Soylemez (2018) doktora tezi caligmasinda mobil bankacilik uygulamalarimi kullanmaya yoénelik tutumlari
etkileyen faktorleri Teknoloji Kabul Modeli ve Planli Davranis Teorisi kapsaminda incelemistir. Tiirkiye ve
Ingiltere’de yiiriitiilen ¢alismada iki grup arasinda faktorler agisindan farklilik olup olmadig1 belirlenmeye
calisilmgtir.

Hassan ve Farmanesh (2022) yiiriittikkleri ¢alismada internet bankaciligi, mobil bankacilik ve telefon
bankaciligin1 benimsemeyi etkileyen faktorleri incelemislerdir. Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim
Teorisini esas alarak algilanan risk degiskenini eklemislerdir.

Bunlar disinda mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorleri ¢esitli degisken ve modellerle inceleyen
farkli ¢aligmalar da yapilmistir (Ozcan vd., 2019, Zandhessami ve Geranmayeh,, 2014, Agarwal vd., 2000,
Alawan vd., 2016, Tan ve Teo, 2020, Lee vd., 2003, Cruz vd., 2010, Laforet ve Li, 2005). Calismalarin biiyiik
bir ¢ogunlugunda Teknoloji Kabul Modeli, Planli Davranis Teorisi ve Yeniliklerin Yayilmasi Teorisine iliskin
degiskenler kullanilmistir.

Bu calismanin esas konusunu olusturan dijital yerli ve gd¢menlerin mobil bankacilik hizmetlerini
benimsemesine yonelik literatiirde yer alan ¢aligmalardan bazilari ise soyle dzetlenebilir;

Laukkanen vd. (2007) gengler ve ileri yastaki tiiketicilerin mobil bankacilik hizmetlerini benimsemesini
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etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla bir ¢caligma yapmistir. Caligma sonuglarina gére bu iki grubun mobil
bankaciligi benimseme faktorleri birbirinden farklidir.

Koenig-Lewis vd., (2010) geng tiiketicilerin mobil bankacilik hizmetlerini kullanma niyetlerini etkileyen
faktorleri belirlemek amaciyla Teknoloji Kabul Modeli ve Yeniliklerin Yayilma Teorisini esas alarak
incelemislerdir.

Sachse vd. (2012) yaptiklar1 calismada finans sektoriinde miisteri odakli elektronik pazarlara yonelik
gelecekteki beklenti ve dnerilerini belirlemek i¢in dijital yerliler iizerinde bir arastirma yapmistir. Sonuglara
gore finans sektoriindeki B2B seklindeki siiregler artik mobil hizmetlerin yogun oldugu B2C elektronik pazar
modeline doniismektedir.

Boonsiritomachai ve Pitchayadejanant (2019) Y kusaginin (18-35 yas arasi tiiketiciler) mobil bankacilig
benimsemesini etkileyen faktorleri Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisini esas alarak
incelemistir.

Akturan ve Tezcan (2012) ¢aligmalarinda geng tiiketicilerin mobil bankaciligi benimsemesini Teknoloji Kabul
Modelini esas alarak incelemeye c¢aligmislardir. Bu modele ek olarak algilanan fayda ve risk degiskeni
eklemislerdir.

Ozbek ve Karaaslan (2020) dijital yerliler ve dijital go¢gmenlerin mobil bankacilik uygulamalarini kullanma
motivasyonlarinin belirlenmesi amaciyla bir ¢alisma yapmislardir. Arastirma sonucunda bu iki grubun mobil
banka uygulamasi kullanim motivasyonlarinda bazi konularda farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Yussaivi vd. (2021) milenyum tiiketicilerin (dijital yerliler) mobil bankaciligi kullanmalarina yonelik alg1 ve
tutumlarint belirlemeye yonelik bir aragtirma yapmiglardir. Benzer sekilde Manser Payne vd. (2018) dijital
yerlilerin yapay zekayla desteklenen mobil bankacilik faaliyetlerine yonelik algi ve tutumlarini etkileyen
faktorleri incelemek igin bir arastirma yapmiglardir.

Windasari vd. (2022) yaptiklart ¢alismada Y ve Z kusaginin (17-35 yas arasi tiiketiciler) dijital bankacilik
hizmetlerini etkileyen deneyimsel faktorleri agiklamaya ¢aligmustir.

Koroleva (2022) calismasinda dijital yerliler ve dijital gogmenlerin finans sektoriinde teknoloji kullanilarak
sunulan iriinleri kullanmaya yonelik tutumlar1 arasindaki farkliliklar1 Teknoloji Kabul Modelini esas alarak
belirlemeye ¢aligmistir.

Caligmalar incelendiginde literatiirde teknolojinin i¢ine dogan nesil olarak ifade edilen dijital yerlilerin mobil
bankacilik ve buna benzer yeni teknolojileri benimsemesine yonelik calismalarin daha fazla oldugu
belirlenmistir. Dijital gé¢menlerin tek bagina ele alindigi veya bu iki grup arasindaki mobil bankacilik
hizmetlerini benimsemeyi etkileyen faktorler acisindan farkliliklari ortaya koyan herhangi bir ¢alismaya
rastlanmamugtir. Literatiirdeki bu boslugu kapatmak amaciyla bu ¢aligmada mobil bankacilik hizmetlerini
benimsemeye yonelik faktorlerin dijital yerliler ve dijital go¢menler agisindan farklilik gésterip gostermedigi
belirlenmeye ¢alisilmistir. Buna ek olarak demografik ozellikler ile dijital yerli ve gd¢menlerin mobil
bankacilik hizmetlerini benimsemeye yonelik tutumlar arasindaki iliskiler de ele alinmustir.

5. Metodoloji

5.1. Arastirmanin Orneklemi ve Veri Toplama Yéntemi

Aragtirmanin ana kiitlesini Istanbul’da yasayan ve mobil bankacilik hizmetlerini kullanan tiiketiciler
olusturmaktadir. Ornekleme ydntemi olarak kolayda érnekleme kullanilmistir. Anketin uygulanmasinda mobil
bankacilik hizmetlerini kullanan dijital yerli ve gé¢men tiiketici gruplarini belirleyen yas kriterine 6nem
verilerek uygun bir dagilim olmasina dikkat edilmistir. Anket uygulandiktan sonra 1980 y1l1 6ncesinde dogan
kisiler dijital gégmenler, 1980 y1l1 sonrasinda doganlar ise dijital yerliler seklinde gruplandirilmistir. Buna gore
256 dijital yerli, 148 dijital gogmen olmak {izere toplam 404 kisiye anket uygulanmistir. Ankette 3 grup soru
yer almaktadir. Tlk gruptaki sorular tiiketicilerin mobil bankacilik hizmetlerini kullanma durumlarina iliskindir.
Ikinci grup sorular mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesini etkileyen faktorleri belirlemek i¢indir. Son
gruptaki sorular ise demografik oOzellikleri tespit etmeye yoneliktir. Mobil bankacilik hizmetlerinin
benimsenmesini etkileyen faktorlere iligkin Olgege iliskin kullanilan kaynaklar tablo 1’de gosterilmistir.
Tutumlar 5°1i likert 6lgegi ile dlglilmistiir. (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5= Kesinlikle katiliyorum). Verilerin
analizinde tanimlayici istatistikler, t-testi, agiklayict faktor analizi ve korelasyon analizi kullanilmistir (Tablo
1).
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Tablo 1. Arastirmada Kullamlan Olgek I¢in Yararlanilan Kaynaklar

Faktor Kaynak

Oz yeterlik ( Self efficacy) Taylor ve Todd (1995)

Denenebilirlik (Trialability) Agarwal ve Prasad (1998), Moore ve Benbesat (1991)
Uyumluluk/uygunluk (Compatibility) Agarwal ve Prasad (1998)

Karmagiklik/Zorluk (Complexity) Taylor ve Todd (1995), Tan ve Teo (2000)

Risk Tan ve Teo (2000), Moore ve Benbesat (1991)
Goreceli Avantaj (Relative Advantage) Taylor ve Tod (1995)

5.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri
Arastirmanin amaci dogrultusunda sekil 1’deki model olusturulmus ve hipotezler gelistirilmistir (Sekil 1).

Mobil bankacilik hizmetlerinin
benimsenmesi

- Uyumluluk/Uygunluk  ———»| - Dijjital gocmenler
- Karmasiklik/Zorluk
- Risk

- Goreceli Avantaj

- Oz yeterlik Fark var
- Denenebilirlik - Dujital yerliler /

Fark yok

Sekil 1: Arastirmanin modeli

Hi: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve go¢menler arasinda 6z yeterlik
agisindan fark vardir.

H>: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve gd¢menler arasinda denenebilirlik
agisindan fark vardir.

Hs: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve gd¢menler arasinda
uyumluluk/uygunluk agisindan fark vardir.

Ha: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve gé¢gmenler arasinda karmasiklik/zorluk
agisindan fark vardir.

Hs: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve gogmenler arasinda risk agisindan fark
vardir.

Hs: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve go¢menler arasinda goreceli avantaj
agisindan fark vardir.

6. Bulgular

6.1. Demografik Bulgular

Tablo 2’ye gore dijital yerli ve gogmenlerin ¢ogunlugu kadin, evli, 5001 TL ve iizeri gelire sahip bireylerdir.
Dijital yerli ve gogmenlerin demografik olarak farklilastiklar1 6zellik meslektir. Dijital yerlilerin ¢gogunlugu
ogrenci, 0zel sektor caligani, memur ve ev hanimlarindan olugsmaktadir. Dijital gé¢menlerin ¢ogunlugu ise
memur ve iscilerden olugmaktadir. Yas degiskeni dikkate alindiginda bu dagilim normal olarak
degerlendirilebilir.
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Tablo 2. Katilimcilari Demografik Ozellikleri

Dijital Yerliler Dijital Go¢menler

F % F %
Cinsiyet
Kadm 199 71,7 126 85,1
Erkek 57 22,3 22 14,9
Medeni Durum
Evli 129 50,4 138 93,2
Bekar 127 49,6 10 6,8
Gelir
2000 TL ve alt1 77 30,1 6 4,1
2001-3000 TL 17 6,6 2 14
3001-4000 TL 12 4,7 3 2
4001-5000 TL 17 6,6 17 11,5
5001 TL ve {izeri 133 52 120 81,1
Meslek F % F %
Memur 53 20,7 64 43,2
Ozel sektor 54 21 10 6,7
Ev hanim1 50 19,5 12 8,1
Isci 18 7 33 22,2
Serbest meslek 18 7 2 1,3
Ogrenci 55 21,5 - -
Emekli - - 23 15,5
Diger 8 3,3 4 3
Egitim
[Ikogretim 10 39 6 4,1
Ortadgretim (lise) 48 18,8 42 28,4
Yiiksekokul (MYO) 23 9 18 12,2
Lisans 137 53,5 73 49,3
Lisanstistii 38 14,8 9 6,1
Toplam 256 100 148 100

6.2. Mobil Bankacilik Hizmetlerini Kullanma Davramslari

Tablo 3’e gore dijital yerliler ve go¢cmenler mobil bankaciligi giinde birka¢ kez kullanmaktadirlar. En ¢ok
kullandiklar1 hizmetler ise para transferi, kredi kart1 6deme, fatura 6deme ve hesap bilgilerini kontrol etmektir.
Dijital yerli ve gdgmenlerin mobil bankacilik hizmetlerini en ¢ok kullandiklar1 bankalar farklidir. Buna ek
olarak dijital yerlilerin diger bankalar1 tercih etme yiizdeleri dijital gogmenlerden farklidir. Bu durum dijital
yerlilerin biiyiik gogunlugunun heniiz kendi gelirini kazanmayan kisilerden olusmasi ve bu kisilerin diizenli bir
gelirleri olmadig1 i¢in sunulan hizmetlere gére banka degistirmesinden kaynaklanabilir. Ornegin dgrencilerin
burs aldiklar1 bankayla ¢aligmasi veya kredi kart1 aidat1 olmayan bankay1 tercih etmesi gibi. Dijital gogmenlerin
cogunlugu ise maas aldiklar1 bankanin mobil hizmetlerini kullanmaktadirlar.
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Tablo 3. Katilimcilarin Mobil Bankacilik Hizmetlerini Kullanma Durumu

Dijital Yerliler Dijital Go¢menler

F % F %
Kullanma sikligi
Giinde birkag kere 121 47,3 63 42,6
Giinde bir kere 18 7 26 17,6
Haftada birkag kere 91 35,5 51 34,5
Haftada bir kere 7 2,7 - -
Ayda birkag kere 15 5,9 8 5,4
Ayda bir kere 4 1,6 - -
Kullanilan hizmet
Yatirim islemleri 19 7,4 16 10,8
Vergi, har¢ vb. 6deme 5 1,9 - -
Fatura 6deme 29 11,3 20 13,5
Para transferi 114 44,5 69 46,6
Kredi kart1 6deme 23 8,9 22 14,9
Hesap bilgilerini kontrol 52 20,3 21 14,2
Doviz alim-satim 3 11 - -
Diger 11 4,6 - -
Banka
Akbank 14 54 6 41
Finansbank 15 5,8 7 4,7
Garanti 44 17,2 10 6,8
Halkbank 17 6,6 58 39,2
Is bankasi 14 5,4 4 2,7
Vakifbank 12 4,6 20 13,5
Yapi kredi 47 18,4 16 10,8
Ziraat 63 24,6 20 13,5
Diger 30 12 7 4,7
Toplam 256 100 148 100

6.3. Olcegin Gecerlilik ve Giivenilirligi

Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesine yonelik tutumlar1 belirlemek amaciyla kullanilan Slgegin
yapisal gecerliligini belirlemek {izere agiklayici faktor analizi yapilmistir. (KMO 6rneklem yeterlilik dlgiitii
0,890, Bartlett Kiiresellik testi:7247,336, p=0,000). Degiskenlerin 0,40 ve iizeri faktdr yiikii olanlar dikkate
almmustir. 23 degiskenin analize sokulmasi sonucu 6zdegeri 1°den biiyiik 5 faktor elde edilmistir. Sadece 1
degisken herhangi bir faktor altinda yer almamistir. Literatiirde goreceli avantaj, risk, zorluk (karmasiklik),
deneme, 6z yeterlik ve uygunluk olarak 6 boyut seklinde ifade edilen 6l¢ek bu 6rneklemde 5 faktor olarak
sekillenmistir. Goreceli avantaj ve uygunluk boyutlar1 tek bir faktdr altinda toplanmistir. Bu 5 faktor toplam
varyansin %73,54%{ini agiklamaktadir. Olgegin giivenilirligini belirlemek icin ise Cronbach alpha katsayis
hesaplanmigtir. Tiim dlgege ait alpha degeri 0,88 olarak belirlenmistir. Faktorlere ait cronbach alpha degerleri
ise 0,76-0,94 arasindadir. Bu degerler dlgegin giivenilir oldugunu gostermektedir (Biiyiikoztiirk, 2006: 171;
Kalayci, 2008: 405). Tablo 4’te elde edilen faktorlerdeki degiskenler, faktor yiikleri, agiklanan varyans
oranlar1, 6zdegerleri ve alpha katsayilar1 sunulmustur.
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Tablo 4. Mobil Bankacilik Hizmetlerinin Benimsenmesini Etkileyen Faktorler

Degiskenler Faktor yiikleri
1 2 3 4 5
Oz yeterlik
Cep telefonuyla bankacilik islemlerinin nasil yapildigimt 0,832
biliyorum.
Mobil bankacilik hizmetleriyle ilgili siireci kolayca 0,866
anlarim.

Mobil bankacilik hizmetleri siirecini kolayca 6grenirim. 0,829
Etrafimdaki birisinden yardim almadan mobil bankacilik 0,804
hizmetlerini kullanabilirim.

Mobil bankacilik hizmetleriyle ilgili problem yasarsam 0,749
¢6ziim bulabilirim.

Diger insanlart goézlemleyerek mobil bankacilik 0,813
sistemini hizlica 6grenebilirim.

Goreceli avantaj ve uygunluk

Mobil bankacilik geleneksel bankacilik hizmetlerinden 0,793

daha avantajlidir.

Mobil bankacilik mali durumumu daha etkili sekilde 0,790

yonetmemi saglar.

Mobil bankacilik geleneksel bankacilik hizmetlerine 0,812

gore daha etkileyici ve pratiktir.

Mobil bankacilik geleneksel bankacilik hizmetlerine 0,718

gore daha hizlidir.

Bankacilik islemlerinde cep telefonumu kullanmak 0,631

benim ig yapis seklime uymaktadir.

Mobil bankacilik benim yasam tarzima uygun bir 0,707

hizmettir.

Risk

Mobil bankacilik, bankacilik hizmetlerini kullanmanin 0,763

en riskli seklidir.

Mobil bankacilik hizmetlerinin giivenlik politikalariyla 0,847

ilgili endise duyuyorum.

Mobil bankacilik iglemlerimle ilgili bilgiler bagka kisiler 0,825

tarafindan ele gegirilebilir.

Mobil bankacilik hizmetlerinde giivenlik riski banka 0,775

subelerini kullanmaktan daha ytiksektir.

Deneme

Mobil bankacilik hizmetlerini kullanmadan Once 0,829

aragtirma yaparim.

Mobil bankacilik hizmetlerini kullanmadan 6nce neler 0,876
yapilabilecegini gormek i¢in deneme yaparim.

Mobil bankacilik hizmetlerini kullanmadan 6nce deneme 0,884
stirimiinii incelerim.

Zorluk (karmagiklik)

Mobil bankacilik hizmetlerini kullanmak bazen 0,785
karmagik olabiliyor.

Mobil bankacilik hizmetlerini kullanmak i¢in ¢ok fazla 0,796
zihinsel ¢aba gerekiyor.

Mobil bankacilik hizmetleri bazen sinir bozucu 0,764
olabiliyor.

Ozdeger 8,359 3,568 2,064 1,854 1,069
Aciklanan varyans (%) 36,344 15,514 8,973 8,060 4,650
Cronbach Alpha 0,94 0,92 0,85 0,86 0,76
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Aciklayici faktor analizi sonrasinda elde edilen faktorler sdyledir;

Oz yeterlik: Bireylerin mobil bankacilik hizmetleriyle ilgili islemlerin nasil yapildigim bilmesi, siireci kolayca
Ogrenmesi ve anlamasi, yardim almadan bu hizmetleri kullanabilmesini agiklamaktadir.

Goreceli avantaj ve uygunluk: Mobil bankacilik hizmetlerinin geleneksel bankacilik hizmetlerinden daha
etkileyici, pratik ve avantajli olmasi, bireyin yagsam tarzina ve is yapis sekline uygunlugu ile ilgilidir.

Risk: Mobil bankacilik hizmetlerinin giivenlik politikalariyla ilgili endise duyma, miisteri bilgilerinin bagkas1
tarafindan ele gegirilmesiyle ilgili risk algilama ve giivenlik riskinin banka subelerini kullanmaktan daha
yiiksek olmasiyla ilgili tutumlari igermektedir.

Deneme: Mobil bankacilik hizmetlerini kullanmadan Once deneme siriimini inceleme, denemeler ve
arastirmalar yapmay1 ifade etmektedir.

Zorluk(Karmasiklik): Mobil bankacilik hizmetlerini kullanmak i¢in ¢ok fazla ¢aba gerektigi, bu hizmetlerin
karmasik ve sinir bozucu olduguna yonelik ifadeleri igermektedir.

6.4.Dijital Yerliler ve Gocmenlerin Mobil Bankacilik Hizmetlerini Benimsemeye Yonelik Tutumlarinin
Karsilastirilmasi

Dijital yerli ve dijital gdbgmen olarak ifade edilen tiiketicilerin mobil bankacilik hizmetlerini benimsemesine
yonelik tutumlari arasinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla t testi yapilmistir. Analizde 6lgekte yer
alan faktorlerin ortalama degerleri dikkate alinmistir. t testi sonucunda elde edilen degerler tablo 5°te
gosterilmistir.

Tablo 5. Dijital Yerli ve GoO¢menlerin Mobil Bankacilik Hizmetlerini Benimseme Tutumlarinin
Karsilagtiriimas.

Grup Ortalama Standart t p
Sapma

Oz Yeterlik 1 4,3190 0,897 1,434 0,152
2 4,1881 0,861

Goreceli Avantaj ve Uygunluk 1 4,2292 0,894 3,400 0,001
2 3,9200 0,855

Risk 1 2,4180 0,965 -3,047 0,002
2 2,7247 0,989

Deneme 1 3,1992 1,214 -0,593 0,553
2 3,2725 1,163

Zorluk/Karmasiklik 1 2,3073 0,963 0,860 0,391
2 2,2207 0,994

(1= Dijjital Yerliler 2= Dijital Go¢menler)

Dijital yerli ve gd¢menlerin mobil bankacilik hizmetlerini benimsemeye yonelik tutumlar1 arasinda fark olup
olmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan t testi sonuglarina gore; dijital yerli ve gé¢menlerin goreceli avantaj
ve uygunluk (t0,05;402=3,400) ve risk (t0,05;402=-3,047) agisindan farkli oldugu tespit edilmistir. Elde edilen
bu sonucglara gore arastirmanin “Hsz: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve
gog¢menler arasinda uyumluluk/uygunluk acisindan fark vardwr.”, “Hs: Mobil bankacilik hizmetlerinin
benimsenmesinde dijital yerliler ve gé¢menler arasinda risk agisindan fark vardir.” ve “He: Mobil bankacilik
hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve gé¢menler arasinda goreceli avantaj agisindan fark vardwr.”
hipotezleri kabul edilmistir. Ortalama degerler dikkate alindiginda dijital yerliler dijital go¢menlere gére mobil
bankacilik hizmetlerinin daha avantajli, hizli, pratik oldugunu ve yasam tarzlarina uygun oldugunu
diistinmektedirler. Risk acisindan bakildiginda ise dijital gdogmenler dijital yerlilere gére mobil bankacilik
hizmetlerini kullanmanin daha riskli oldugunu diisiinmekte ve endise duymaktadirlar. Tiim hipotezlerin kabul
ve red durumlari tablo 6’da 6zetlenmistir.
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Tablo 6. Aragtirmanin Hipotezlerinin Kabul/Red Durumlari
Hipotezler Kabul/red

Hi: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve gogmenler Red
arasinda 6z yeterlik acisindan fark vardir.

H2: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve gogmenler Red
arasinda denenebilirlik agisindan fark vardir.

Ha: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve gégmenler ~ Kabul
arasinda uyumluluk/uygunluk agisindan fark vardir.

Ha4: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve gé¢menler Red
arasinda karmasiklik agisindan fark vardir.

Hs: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve gégmenler  Kabul
arasinda risk acisindan fark vardir.

He: Mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinde dijital yerliler ve gogmenler ~ Kabul
arasinda goreceli avantaj agisindan fark vardir.

6.5.Demografik Ozellikler ile Mobil Bankacihk Hizmetlerinin Benimsenmesi Arasindaki Iliskiler
Dijital yerliler ve dijital gogmenlerin demografik &zellikleri ile mobil bankacilik hizmetlerini benimsemesi
arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla gruplar igin ayr1 ayr1 korelasyon analizi yapilmistir. Oncelikle dijital
yerliler i¢in korelasyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7: Dijital Yerlilerin Demografik Ozellikleri ile Mobil Bankacilik Hizmetlerini Benimsemesi Arasindaki
Mligkiler.

Demografik 6zellikler/benimseme Cinsiyet Medeni Gelir Egitim
durum
Oz yeterlik p 0,071 0,000 0,064 0,065
r 0,255 0,998 0,309 0,303
Goreceli avantaj ve uygunluk p 0,108 -0,034 0,063 0,009
r 0,085 0,583 0,313 0,891
Risk p 0,143* 0,062 -0,023 0,026
r 0,022 0,322 0,718 0,678
Deneme p 0,085 -0,142* -0,02 -0,145*
r 0,175 0,023 0,978 0,020
Zorluk/karmagiklik p 0,226** -0,065 -0,077 -0,204**
r 0,000 0,299 0,219 0,001

(*p<0,05 **p<0,01)

Tablo 7 incelendiginde cinsiyet ile risk (0,143*, p<0,05) ve zorluk (0,226**, p<0,01) arasinda iliskiler oldugu
goriilmektedir. Buna gore dijital yerli erkekler kadinlara gére mobil bankacilik hizmetlerini kullanmanin daha
riskli ve karmasik oldugunu diisiinmektedirler.

Medeni durum ile deneme faktorii (-0,142%*,p<0,05) arasinda negatif yonlii iligkiler tespit edilmistir. Buna gore
evli dijital yerli tiiketiciler bekarlara gore mobil bankacilik hizmetlerini kullanmadan 6nce arastirma ve deneme
yapmaktadirlar.

Egitim ile deneme (-0,145*, p<0,05) ve zorluk/karmasiklik (-0,204** p<0,01) arasinda negatif yonde iligkiler
tespit edilmistir. Buna gore egitim seviyesi yiikseldikce dijital yerliler agisindan mobil bankacilik hizmetleriyle
ilgili karmagiklik diizeyi azalmakta ve bu hizmetleri kullanmadan oOnce daha az arastirma geregi
duymaktadirlar.
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Tablo 8 incelendiginde dijital gé¢gmenlerin medeni durumu (-0,179*,p<0,05) ve gelir diizeyleri (-0,309**,
p<0,01) ile deneme faktorii arasinda negatif yonlii iliskiler tespit edilmistir. Buna gore diisiik gelirli ve evli
dijital go¢menler mobil bankacilik hizmetlerini kullanmadan 6nce daha ¢ok arastirma yapmaktadirlar.

Dijital gdgmenlerin egitim diizeyi ile zorluk/karmasiklik (0,220**, p<0,01) arasinda pozitif yonlii iliskiler
tespit edilmistir. Yiksek egitim diizeyine sahip dijital gdgmenler mobil bankacilik hizmetlerinin karmagik ve
zor oldugunu diigiinmektedirler.

Tablo 8. Dijital Gégmenlerin Demografik Ozellikleri {le Mobil Bankacilik Hizmetlerini Benimsemesi
Arasindaki Tliskiler

Demografik ozellikler/Benimseme Cinsiyet Medeni Gelir Egitim
durum

Oz yeterlik p -0,021 -0,132 -0,023 0,007
r 0,796 0,109 0,780 0,937

Goreceli avantaj ve uygunluk p 0,028 0,036 -0,136 -0,080
r 0,735 0,666 0,099 0,333

Risk p -0,100 -0,061 0,070 -0,099
r 0,227 0,459 0,395 0,231

Deneme p -0,065 -0,179* -0,309** -0,052
r 0,430 0,029 0,000 0,532

Zorluk p -0,042 -0,015 -0,124 0,220**
r 0,613 0,859 0,134 0,007

*p<0,05 **p<0,01

7. Sonug ve Tartisma

Dijital yerliler ve dijital gd¢menler teknolojik yeniliklere iligkin kullanim, tiiketim ve tercihleri farkli olan iki
tilketici grubunu olusturmaktadir. Bu ¢aligmada dijital bir yenilik olarak kabul edilen mobil bankacilik
hizmetlerini benimsemeyi etkileyen faktorlere iligkin iki grup arasindaki farkliliklar incelenmistir. Elde edilen
sonuglara gore dijital yerliler ve dijital go¢menlerin mobil bankacilik hizmetlerini benimseme faktorleri
birbirinden farklidir. Goéreceli avantaj ve uygunluk ile risk faktorleri agisindan bu iki grup arasinda farkliliklar
s6z konusudur. Dijital okuryazarlig1 yiiksek olan ve yeni teknolojileri kolayca benimseyen dijital yerliler diger
gruptaki dijital go¢menlerle karsilastirildiginda, mobil bankacilik hizmetlerini kullanmanin klasik
yontemlerden daha avantajli, pratik, hizli ve yasam tarzlarina uygun oldugunu diistinmektedirler. Finansal
islemlerin istenilen yer ve zamanda kolayca yapilabilmesi mobil bankacilig1 klasik yontemlerden daha avantajlhi
hale getirmektedir. Bu sonug literatiirde geng tiiketicilerin mobil bankacilik hizmetlerini benimsemesini
etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla yapilan ¢aligmalarla da uyumludur (Yussaivi, 2021, Akturan ve
Tezcan, 2012, Piischel vd.,2010, Brown vd., 2003, Lin vd., 2011). Goéreceli avantaj mobil bankacilik
hizmetlerini benimseme niyetinin temel belirleyicisidir. Goreceli avantaj arttikga mobil bankacilik
hizmetlerinin kullanimi da artmaktadir. (Manser Payne vd., 2018). Dijital aletler ve teknoloji giinliik
yasamlarinin bir pargasi oldugu i¢in bankacilik islemlerinin mobil cihazlarla yapilabilmesi dijital yerlilerin
yasam tarziyla da uyumlu oldugu soylenebilir. Dijital yerlileri hedefleyen bankalarin en ¢ok kullanilan
hizmetleri de dikkate alarak etkili stratejiler belirlemesi gerekir. Mobil bankaciligin geleneksel bankaciliga
gore sahip oldugu zaman tasarrufu, memnuniyet, sosyal etkilesim gibi avantaj ve kolayliklar1 tutundurma
cabalariyla dikkat ¢ekici bir sekilde vurgulanmalidir. Dijital yerliler online iletisim kurmay1 seven, teknolojiyle
ilgili ve bu konularda bilgi sahibi kisilerdir. Teknolojik yeniliklere kolayca uyum saglamaktadirlar. Bu kisilerin
dikkatini g¢ekebilmek icin tutundurma c¢abalarinda teknolojik olarak yenilik¢i bir banka imaji yaratmak
o6nemlidir. Bankanin logosu, slogani, sosyal aglardaki konumu vb. unsurlar olusturulmak istenen imajla
uyumlu hale getirilmelidir. Buna ek olarak reklam kampanyalarinda teknolojik yeniliklerden bahsetmek,
genglerin takip ettigi ve model aldig1 kisileri kullanmak, mesajlarda etkilesim, sosyallesme vurgulari yapmak
vb. stratejiler dijital yerlilerle arada bir bag kurulmasini saglayabilir. Dijital yerliler bilgiye kolayca erigip bunu
hizli bir sekilde sanal ortam iizerinden paylagsmaktadirlar. Bankalar dijital yerlilere ulasmak i¢in bilgilerin
kolayca paylasildig1 sosyal aglar1 kullanabilirler. Genglerin bankaya ait sosyal medya hesaplarini takip
etmesini saglayarak onlar1 daha yakindan izleyebilir, ihtiyaglarini belirleyebilir ve onlarla kolaylikla iletisim
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kurabilirler. Ayrica bu tiiketicilerin sosyal ¢evrelerinden faydalanarak yeni miisterilere ulasabilirler.

Yeni teknolojileri kullanma konusunda isteksiz ve elestirel yaklasan dijital go¢menler bankacilik hizmetlerinde
daha klasik yontemleri tercih etmektedirler. Insanlarla sahsen goriismeyi tercih ettikleri icin islemlerini banka
subelerinde yapmaktadirlar. Calisanlar, banka subesinin goriiniimii, kullanilan egyalar, materyaller vb. unsurlar
bu tiiketicileri etkilemek igin kullanilabilir. Calisanlarin giiler yiizlii ve yardimsever olmasi, agiklayici net
bilgiler sunmasi vb. dijital go¢menler icin 6nemli olabilir. Bu tiiketiciler i¢in bankacilik hizmetlerinde esas
olan sey giivendir. Caligmadan elde edilen sonuglara gore dijital gdcmenler dijital yerlilere gore mobil
bankacilik hizmetlerini kullanmanin daha riskli oldugunu diistiinmektedirler. Mobil bankacilik hizmetlerinin
benimsenmesiyle ilgili yapilan ¢aligmalarda risk unsurunun benimseme niyeti lizerinde dnemli bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir (Shanmugam vd., 2014, Hassan ve Farmanesh, 2022, Wang vd., 2003, Khraim, 2011,
Koenig-Lewis vd., 2010, Raju vd., 2022, Shen vd., 2010). Dijjital yerliler online hizmetlere daha ¢ok
giivenmektedirler. Oysa dijital gogmenler bir online islemin getirdigi faydalardan ¢ok tasidigi risklere dnem
vermektedirler (Hoffmann vd., 2014). Mobil bankacilik hizmetleri i¢in de durum benzerdir. Mobil bankaciligin
giivenligi azaldikga bu hizmetleri kullanma niyeti de azalmaktadir (Shankar ve Kumari, 2016, Silva Bidarra
vd., 2013, Yousazai vd., 2010). Belli bir yasin iizerindeki banka miisterileri mobil bankacilik hizmetlerini
kullanmada daha fazla risk algilamaktadirlar (Laukkanen vd., 2007). Finansal okuryazarlig1 yiiksek olan, 6zel
bilgiler gerektiren uygulamalar ve aglara karsi ¢ikan dijital go¢cmenler mobil bankacilik hizmetlerini
kullanirken kisisel ve finansal bilgilerin ifsa edilmesiyle ilgili daha ¢ok risk algilamaktadirlar. Yiiz yiize
islemlerin yapildig: geleneksel bankacilikla karsilastirildiginda mobil bankacilikta algilanan risk daha fazladir.
Bu nedenle bu hizmetlerin kullanilmasinda giiven algis1 6nem tagimaktadir (Kim vd., 2009). Dolayisiyla dijital
gogmenlerin mobil bankacilik hizmetleriyle ilgili algiladig1 riskleri azaltmak igin bankalar giivenlik ve gizlilik
unsurlarina dikkat etmeli, gerekli dnlemleri almali ve parmak izi, yiiz tanima vb. gibi daha giivenli iglem yapma
alternatifleri sunmalidir. Ayrica cesitli finansal kayiplara neden olabilecek kotii niyetli saldirilara iligkin siirekli
olarak bilgilendirme yapilmasi, uygulamada giivenli sifre kullanilmasi i¢in uyarida bulunulmasi, islemlerde
kullanicinin onayinin alinmasi, sikayetlerin ciddi bir sekilde ve acilen ¢6ziimlenmesi, 6zel garantiler sunulmasi
vb. uygulamalar mobil bankacilik hizmetleriyle ilgili algilanan riski azaltabilir. Boylece dijital go¢menlerin
mobil bankacilik hizmetlerine giivenip benimsemesi saglanabilir.

Calismada ayrica her iki kusak i¢in sahip olduklart demografik 6zellikler ve mobil bankacilik hizmetlerini
benimsemeye iliskin faktorler arasindaki iligkiler incelenmistir. Dijital yerlilerin mobil bankacilik hizmetlerini
benimsemeye yonelik tutumlari ile cinsiyet, egitim ve medeni durumlari arasinda iligkiler tespit edilmistir. Bu
gruptaki erkek tiiketiciler kadinlara gére mobil bankacilik hizmetlerini kullanmanin daha riskli ve karmasgik
oldugunu diisiinmektedirler. Buna ek olarak evliler bekarlara gére bu hizmetleri kullanmadan 6nce daha ¢ok
arastirma ve deneme yapmaktadirlar. Egitim seviyesi de dijital yerlilerin mobil bankacilik hizmetlerini
benimseme durumuyla iligkilidir. Egitim seviyesi diisiik olan dijital yerliler bu hizmetleri daha karmasik
bulmakta ve arastirma yapma geregi hissetmektedirler. Diger grup olan dijital gdgmenlerin mobil bankacilik
hizmetlerini benimsemeye yonelik tutumlari ile medeni durum, gelir ve egitim durumlart arasinda iligkiler
tespit edilmistir. Gelir seviyesi diigiik evli dijital gogmenler bu hizmetleri kullanmadan 6nce daha ¢ok arastirma
ve deneme yapmaktadirlar. Ek olarak egitim seviyesi arttikga mobil bankacilik hizmetlerini kullanmaya iligkin
karmasiklik seviyesi azalmaktadir. Dijital yerli veya go¢men tiiketicileri hedef kitle olarak belirleyen bankalar,
mevcut miisterilerinin demografik 6zelliklerini ve belirlenen bu farkliliklar1 dikkate alarak dogru pazarlama
stratejileri belirleyebilirler. Ozellikle risk ve karmasiklik algisini azaltarak giiven duygusu yaratmak mobil
bankacilik hizmetlerinin benimsenmesine yonelik tutumlart olumlu etkileyebilir.

Bu calisma Istanbul’da yasayan ve mobil bankacilik hizmetlerini kullanan tiiketiciler olusturmaktadir. Bu
durum ¢alismanin smirliliklart arasinda yer almaktadir. Elde edilen sonuglar genellenemez. Calismada dijital
yerliler ve dijital go¢gmenler seklinde iki tiiketici grubu arasinda bu hizmetlerin benimsenmesine yonelik
tutumlar arasindaki farkliliklar belirlenmeye ¢aligilmigtir. Daha sonra yapilacak ¢aligmalarda farkli bolgelerde
yasayan Orneklem gruplari tizerinde bir uygulama yapilabilir. Dijital yenilik olarak kabul edilen akilli tiriinler,
e-kitap, online aligverig gibi farkli mal veya hizmetler ¢caligma konusu olarak degerlendirilebilir. Aragtirmaya
farkli degiskenler eklenerek, benimsemeyi etkileyen faktdrlerle iligkiler incelenebilir ve yine iki tiiketici grubu
acisindan karsilagtirma yapilabilir. Teknolojik yeniliklerle iliskileri agisindan dijital yerliler ve dijital
goemenler disinda farkli sekilde tanimlanabilen tiiketici gruplari da calismaya dahil edilerek arastirma
yapilabilir.
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