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Oz

Bu c¢alismada, Tiirkiye'deki bireysel bankacilik miisterilerinin mobil bankaciligi kullanim
niyetlerini etkileyen faktorlerin analiz edilmesi amaglanmakta olup olusturulan model igin
Teknoloji Kabul Modeli (TKM) esas alinmustir. Teknoloji kabul modelinde yer alan niyet, tutum,
algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligi degiskenlerine ilave olarak 6znel norm, giiven ve
algilanan risk degiskenleri arastirma modeline eklenmistir. Calismada anket teknigi ile toplanan
736 katilimcimin verileri ile Yapisal Esitlik Modeli (YEM) uygulanmustir. Istatistiksel analiz
sonu¢larina gore bireylerin mobil bankaciligi kullanim niyeti {izerinde en ¢ok etkisi olan
degiskenin kullanima ydnelik tutum oldugu; bireylerin tutumlarini etkileyen oncelikli faktdrlerin
ise sirastyla algilanan fayda, giiven ve algilanan kullanim kolayligindan olustugu goriilmektedir.
Bu ¢alisma, TKM'nden gelistirdigimiz modelin Tiirkiye'deki bankacilik miisterilerinin mobil
bankacilig1 benimsemesini etkileyen faktorleri teorik olarak éngorebildigini dogrulamaktadir.
Anahtar Kelimeler: Mobil Bankacilik, Teknoloji Kabul Modeli, Giiven, Algilanan Risk, Oznel
Norm, Yapisal Esitlik Modeli.

JEL Smiflandirma Kodlar1: M30, M31, O33.

Factors Affecting The Intention of Mobile Banking Use of the Individual Banking
Customers?

Abstract
The aim of the study was to analyze the factors affecting the intention of mobile banking use of the
individual banking customers in Turkey. Technology Acceptance Model (TAM) has been taken as
the basis for the model created. In the TAM model variables were intention, attitude, perceived
usefulness and ease of use. In addition to these variables, subjective norm, trust and perceived risk
variables were also considered in this study. Data from 736 participants were analyzed by
Structural Equation Model (SEM). According to the results of statistical analysis, it has
been observed that attitude has the highest effect on the behavioral intention of mobile banking.
The primary factors affecting the attitudes of individuals were perceived usefulness, trust and
perceived ease of use respectively. Accordingly, the study has theoretically confirmed that the
model we developed via TAM was able to foresee the factors affecting the adoption of mobile
banking by the customers in Turkey.
Keywords: Mobile Banking, Technology Acceptance Model, Trust, Perceived Risk, Subjective
Norm, Structural Equation Model.
Jel Classification Codes: M30, M31, 033.
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1. Giris

Diinyada dijitallesmeye yonelik hizli bir doniisiim siireci yasanmakta olup bu
siirecin her sektore ve sirkete yansimalar1 farkli olmaktadir. Bankacilik sektorii
teknolojik gelismelerden en ¢ok ve oncelikli etkilenen sektorler arasinda yer
almaktadir. Bilisim teknolojileri alaninda yasanan gelismelere bagl olarak, ag
sistemlerinin kullanilmaya baslanmasi, kisisel bilgisayarlarin ve mobil cihazlarin
yayginlagsmasi sayesinde, elektronik ticaretin alt dali olarak kabul edilen
elektronik bankacilik hizla gelismektedir. Mobil bankacilik ise hem diinyada
Tiirkiye'de elektronik bankacilik alaninda yeni ve hizla gelismekte olan bir
alternatif dagitim kanali olarak dikkati ¢ekmektedir.

Internet ve son yillarda mobil teknolojlerin gelistirilmesiyle tiiketicilere énemli
diizeyde yenilikler saglanmistir. S6z konusu yenilikler, isletmelerin rekabet
avantaji saglamasini, miisterilerini ellerinde tutmasin1 ve maliyetlerini kontrol
altinda tutmalarina firsat tanimmistir. Bununla birlikte, isletmelerin mobil
hizmetlerle rekabet avantaji elde etmeleri, tiiketicilerin mobil hizmetleri kabul
etmesiyle iliskilendirilmektedir (Laukkanen, 2016). Her ne kadar yenilikler
isletmelerin basarisini  olumlu sekilde etkilese de, yeniliklerin tiiketiciler
tarafindan kabul edilmemesi, isletmelerin basarisizlik yasamasina neden
olmaktadir. Bu nedenle, yeni teknolojilerin tiiketiciler tarafindan kabul
edilmesindeki etkenlerin incelenmesi Onem tagimaktadir (Choudrie, Junior,
McKenna ve Richter, 2018). Ayrica, mobil bankaciligin tiiketiciler tarafindan
kabuliiyle, sonuglart arasindaki nedensel iligkilerin incelenmesinin de 6nemi
artmistir (Gu, Lee ve Suh, 2009)

Mobil bankaciligin hem banka hem de miisteri agisindan cesitli avantajlari
bulunmaktadir. Ayrica, mobil ticaretin gelismesiyle birlikte giiniimiizde sabit hath
internet terminalleri {izerinden cevrimigi (online) olarak gerceklestirilen bircok
bankacilik isleminin mobil cihazlara tasinacagi ongoriilmektedir (Lewis, Palmer
ve Moll, 2010). Bu nedenle, mobil bankacilik kullanim niyetini etkileyen
faktorlerin incelenmesi Onem arz etmektedir. Calisma sonuglariin mobil
bankacilik hizmetini sunan kurumlar, aragtirmacilar ve konuyla ilgilenen diger
kisiler i¢in etkileri olacagi diisliniilmektedir. Ayrica sonuglar, banka yonetimlerini
mobil bankaciligin benimsenmesine yonelik yeni stratejiler gelistirmeleri
konusunda tesvik edebilecektir.

Bu ¢alismanin amaci iki yonlidiir. Birincisi, bireysel bankacilik kullanicilarinin
mobil bankaciliga yonelik davranigsal niyetlerini etkileyen faktorlerin Teknoloji
Kabul Modeli ¢er¢evesinde incelenmesidir. Bu kapsamda Teknoloji Kabul Modeli
degiskenlerinin, mobil bankaciliga yonelik tutum, mobil bankaciligin
kullanilmasimin yaratacagi risk ve mobil bankacilik kullanma niyeti tizerindeki
etkisinin ortaya konulmasi amaglanmigtir. Calisma, teknoloji kabul modelinin
degiskenlerinin yanisira, 6znel norm, giiven ve mobil bankacilik kullaniminin
getirecegi risklerin etkisini de ortaya koymayi amaglamaktadir. Caligmayla, mobil
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bankaciliga yonelik olarak s6z konusu faktorlerin etki diizeylerinin ortaya
konulmasi da amaglanmaktadir. Ikincisi ise metodolojik bir bakis agisiyla
bakildiginda, bu calismada gelistirilen yeni modelin kullanicilarin yeni bir
teknolojiyi kabul etme niyetini daha iyi tahmin edebilme giicliniin ortaya
¢ikarilmasidir.

Internet bankaciligi hem ticari/kurumsal hem de bireysel miisterilerin
kullanimlarinda yaygin olmakla beraber mobil bankacilifin heniiz bireysel
kullanimda daha yaygin olmasi nedeniyle aragtirma evreni mobil bankacilik
kullanimi1 bulunan bireysel bankacilik miisterilerini igerecek sekilde daraltilmistir.
Teknoloji Kabul Modeli (TKM) iizerinden, ilave olarak 6znel norm, giiven ve
algilanan risk degiskenlerinin eklenmesiyle arastirma modeli gelistirilmistir.

Calismanin igeriginde oncelikle teorik altyapi, kavramsal gergeve ve hipotezler
aciklanarak ¢alismanin modeli olusturulmaktadir. Sonrasinda ise mobil
bankacilikta kullanim niyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla mobil
bankacilik kullanan bireysel miisterilere yonelik yapilan saha ¢alismasiyla, mobil
bankacilig1 etkileyen etkenler ortaya ¢ikarilmaya galisilmaktadir.

2. Teknoloji Kabul Modeli (TKM)

Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan gelistirilen Gerekgeli Eylem Teorisi (Theory
of Reasoned Action-TRA), bireylerin belirli bir olay karsisinda iradeleriyle
gosterdikleri davraniglarin psikolojik nedenlerini belirlemeyi amaglamakta olup
insan davranigini aciklamak i¢in kullanilan en etkili teorilerden biri oldugu kabul
edilmektedir (Nasri ve Charfeddine, 2012). Bu teoriye gore kisinin belirli bir
davraniga yonelik niyeti, kisinin davramisa yonelik tutumu ve davranisa iliskin
oznel normu tarafindan belirlenmektedir. Niyet, insanlarin belirli sekilde
davranmalarina yonelik eylem Kkararlaridir (Ajzen, 1991). Modele gore,
davranigsal niyetin belirleyicilerinden olan tutum, kisinin belirli bir davranisi
gergeklestirmeye yonelik olumlu ve olumsuz degerlendirmesini icermekte (Finlay,
Trafimow ve Villarreal, 2002) iken 6znel norm ise bireyin davraniglart konusunda
onemsedigi kisilerin ne diistindiiklerine yonelik algisi olup sosyal ¢evresinden
etkilenme derecesini gostermektedir (Fishbein ve Ajzen, 1975).

Davis (1989) tarafindan gelistirilen Teknoloji Kabul Modeli (Technology
Acceptance Model- TAM) insan davranisini ve bu davraniglarin altindaki
nedenleri inceleyen, teknoloji yonlii tiiketici arastirmalarina temel olusturan ve bu
alanda en ¢ok bilinen modeldir. Bu model, teknolojilerinin kullanici tarafindan
benimsenmesini veya reddini agiklayabilmek amaciyla Gerekgeli Eylem
Teorisi'nin temel varsayimi olan davraniglarin temelinde niyetin yer aldigi
diisiincesinden hareket ederek gelistirilmistir (Davis, Bagozzi ve Warshaw, 1989).
Orijinal Teknoloji Kabul Modeli'ne gore teknolojik yeniligin kullanimi, kisinin
davranisa yonelik niyetinden dogrudan etkilenmekte olup kisinin davranisa doniik
niyetini ise algilanan fayda ve tutum belirlemektedir. Ayrica modele gore, diger
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sartlar ayn1 oldugu durumda sistemin kullanilmasi ne kadar kolay olursa sistem o
kadar kullanisli olmakta ve bu sayede algilanan kullanim kolayligi bireylerin hem
algiladiklar1 faydayr hem de tutumlarmi etkilemektedir. Algilanan kullanim
kolayligi, bir sistemin ¢alisma diizenini anlamanin ve o sistemi kullanmanin hangi
derecede kolay oldugunu anlatmaya yonelik bir kavramdir (Davis, 1989).
Algilanan fayda ise belirli bir teknoloji ya da bilgi sistemini kullanmanin kisinin is
ve ginlik hayat performansini arttiracagina inanma derecesi oOlarak
tanimlanmaktadir (Davis vd., 1989). Sekil 1'de Teknoloji Kabul Modeli'nin
kavramsal yapis1 sunulmaktadir.

Algilanan
Kullanim
Kolaylig

Digsal

Faktorler \ \ Tutum

Algilanan

Fayda Davranigsal
Niyet

Davranig

Sekil 1: Teknoloji Kabul Modeli
Kaynak: Davis vd., 1989

Teknoloji kabul modeli, bilgisayar teknolojilerinin kabuliinii aciklamak i¢in
gelistirilmis olup model sonraki calismalarda diger teknolojik yeniliklerin
kabuliinii agiklamak {izere de kullanilmistir. Kullanicilar teknolojiyi kabul
stirecinde ve mobil bankacilik 6zelinde bakildiginda bankacilik islemlerini
yaparken, islem yapilan sitenin giivenligi, sosyal etkiler, performans beklentisi
gibi ¢esitli faktorleri de dikkate almaktadir. Buradan hareketle, kullanicilarin
dijital bankaciligi benimsemesini daha iyi agiklamak {izere, TKM’deki bagimsiz
degigskenler olan algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligma yeni
degiskenler eklenerek modelin gelistirildigi ¢okca ¢alisma mevcuttur (Davis vd.,
1989; Suh ve Han, 2002; Eriksson, Kerem ve Nilsson, 2005; Luarn ve Lin, 2005;
Cheng, Lam ve Yeung, 2006; Gu, Lee ve Suh, 2009; Chong, Keng-Boon, Binshan
ve Boon-In, 2010; Lewis, Palmer ve Moll, 2010; Ustasiileyman ve Eyiiboglu,
2010; Akturan ve Tezcan, 2012; Hanafizadeh, Behboudi, Koshksaray ve
Shirkhani Tabar, 2014). Mevcut ¢alismada da klasik modele 6znel norm, giiven ve
algilanan risk degiskenleri eklenerek modelin gelistirilmesi hedeflenmektedir.
Algilanan kullanim kolaylig, algilanan risk, giiven, 6znel norm (sosyal etkiler) ve
algilanan fayda olmak iizere bu 5 temel degigkenin literatiirde mobil bankaciliga
yonelik kullanic1 tutumu ve niyetini etkileyen faktorlerin arastirildig: birgok farkli
calismaya konu olduklar1 goriilmektedir. Ancak belirtilen degiskenlerin birlikte
degerlendirildikleri bir caligmaya rastlanmamis olup bireysel miisterilerin mobil
bankacilik kullanim niyetinin Teknoloji Kabul Modeli ¢ercevesinde incelendigi
bu calisma, bu alanda Tiirkiye’deki boslugu doldurmaya yonelik olmasindan
dolay1 6nemlidir.
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3. Dijital ve Mobil Bankacilik

Dijital bankacilik kavrami, elektronik bankacilik kanallarindan internet
bankacilig1 ile mobil bankacilig: ifade etmektedir. Internet bankaciligi, internetin
ilk kullanim alan1 buldugu kisisel bilgisayarlar (PC) ve diziistii bilgisayarlar
tizerinden yapilan bankacilik islemlerini icermekte iken mobil bankacilik kanali
misterilerin telefon veya akilli telefonlar gibi mobil cihazlari kullanarak metin ya
da metin olmayan sesli uygulamalar aracilifiyla bankayla etkilesimi olarak
tanimlanmaktadir (Sariyer, 2007).

Ulkemizde dijital bankacilik kullanici sayilar1 yillar itibariyle hizla biiyiimektedir.
Tiirkiye Bankalar Birligi tarafindan yayimnlanan dijital bankacilik istatistikleri
raporu, birlige iiye olup mobil bankacilik (21 banka) ve internet bankacilig1 (27
banka) hizmeti veren bankalarin verileri lizerinden analiz yapmaktadir. Rapora
gore 2018 yilinin Ekim ve Aralik aylar1 arasinda en az bir kere giris yapan
kurumsal ve bireysel bolimdeki aktif miisteri sayisinin 44,2 milyon kisiye ulastig
goriilmektedir. 44,2 milyon kullanicinin 42,3 milyonu bireysel miisteri, kalan 1,9
milyonu ise kurumsal miisterilerden olugsmaktadir (TBB, 2019). Bireysel miisteri
sayist (42,3 milyon) aktif miisterilerin ylizde 96 agirlikli  boliimiinii
olusturmaktadir. TBB verilerinde dikkat ¢eken bir konu ise, sadece mobil
bankacilik kullanan miisteri sayis1 hizla artmakta iken sadece internet bankacilig
kullanan miisteri sayisinin azalis egiliminde olmasidir. Bu hususun, interneti
kullanabilen mobil telefonlarin yayilmasiyla beraber elektronik bankaciligin
evrim siirecine girmesinden ve finansal kurumlar tarafindan mobil sistemler
konusuna odaklanilmasimin sagladig1 avantajlardan kaynaklandig1
diisiiniilmektedir. Geleneksel yontemler ve sabit bilgisayarlar lizerinden yapilan
internet bankacilig1 ile kiyaslandiginda mobil bankacilik sayesinde kullanicilar
zaman ve mekanla ilgili sikintilardan kurtulmakta, acil bilgiye erisim, anlik
baglanabilirlik, hizli, kolay ve daha diisiik maliyetle islem yapma imkanlarindan
faydalanmaktadir. (Gu vd., 2009; Zhou, Lu ve Wang, 2010; Zhou, 2011; Akturan
ve Tezcan, 2012; Zhou, 2012).

Dijitallesmenin diinya genelinde gelisme ve yayginlik gostermesinin etkisiyle
mobil bankaciligin kullanimini veya kullanim niyetini etkileyen faktorlerin analiz
edildigi caligmalarin agirlikli olarak son 15 yilda yapildigi goriilmektedir (Shaikh
ve Karjaluto, 2015). Luarn ve Lin (2005) Tayvan'da; Gu vd., (2009) Kore'de;
Wessels ve Drennan (2010) Avustralya'da; Zhou vd. (2010) Cin'de; Lin (2011)
Tayvan'da; Akturan ve Tezcan (2012) Tiirkiye'de; Zhou (2012) Cin'de;
Hanafizadeh vd. (2014) iran'da; Oliveira, Faria, Thomas ve Popovic (2014) mobil
bankaciligin yiiksek oranda kullanildigi Avrupa Birligi iilkelerinden Portekiz'de;
Malaquias ve Hwang (2016) gelismekte olan iilkelerden Brezilya'da bu konuda
calisma yapmistir. Bu artisin temel nedeni isletme faaliyetlerinde ve tiiketicilerin
kendi faaliyetlerinde teknolojik olanaklar1 kullanma egilimlerinin ortaya
cikmasidir. Bankalarin gelisen teknolojiye uyum gostermesi ve bankacilikta

479


http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563215301151?via%3Dihub#bib3
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0747563215301151?via%3Dihub#bib3

Cankir1 Karatekin Universitesi Cankir1 Karatekin University
Iktisadi ve Idari Bilimler Journal of the Faculty of Economics
Fakiiltesi Dergisi and Administrative Sciences

teknoloji odakli gelisimin ortaya ¢ikmasiyla konu énem kazanmistir (Gu, Lee ve
Suh, 2009; Farah, Hasni ve Abbas, 2018; Shareef, Baabdullah, Dutta, Kumar ve
Dwivedi, 2018). Son yillarda artan akademik literatiire ragmen, mobil bankacilik
kavrami ve kullanimini etkileyen faktorler giincelligini siirdiirmektedir. Nitekim
mobil bankacilik, maliyet avantaji en yiiksek hizmet kanali olarak goriilmesine
ragmen benimsenme oranlar1 halen diisiik seyretmektedir (Gu vd., 2009; Lee ve
Chung, 2009; Zhou vd., 2010; Akturan ve Tezcan, 2012; Zhou, 2012). Baz1
misteriler teknolojiden hoslanmama veya yetersiz bilgiye sahip olma, giivenlik
endiseleri, sosyal etkiler, giiven eksikligi, kullanim zorluklari, masa iistii
bilgisayarlara kiyasla mobil cihazlarin daha kii¢iik ekranli olmasi, internet
baglanti hizinin yavaghigi, yanlis yapmaktan cekinme gibi sebeplerle bu yeni
bankacilik yapisin1 benimsememektedir (Cheng vd., 2006; Yadav vd., 2015).

Bu nedenle, teknolojik gelistirmelere biiyiik yatirimlar yapan hizmet saglayicilar
acisindan, kullanicilarin mobil bankaciligi benimseme ve kullanimini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi 6nem tasimaktadir.

4. Literatiir Arastirmasi ve Hipotezlerin Gelistirilmesi
4.1. Tutum

Kisinin tutumu, belirli bir davranisa iliskin olumlu ya da olumsuz diisiincelerinden
olugmaktadir. Bu diisiinceler kisinin davranis1 gerceklestirip gergeklestirmemesini
ve olasi sonuca iligkin inanglarint dogrudan etkilemektedir (Lee, 2009). Teknoloji
Kabul Modeli'ne gore kisinin belirli bir davranisa yonelik tutumu ne kadar olumlu
ise o davranig1 sergileme niyeti de o kadar yiiksek olmaktadir (Davis, 1989).
Internet bankaciliginin benimsenmesine yonelik ¢alismalarda (Yadav, Chauhan ve
Pathak, 2015; Nasri ve Charfeddine, 2012) ve yeni teknolojilerden olan mobil
bankacilikla ilgili caligmalarda (Crabbe, Standing, Standing ve Karjaluoto, 2009;
Lee, 2009; Puschel, Mazzon ve Hernandez, 2010; Wessels ve Drennan, 2010; Lin,
2011; Akturan ve Tezcan, 2012; Hanafizadeh vd., 2014) misterilerin davranisi
tizerinde etkili olan degiskenlerin Oncelikle davranisa yonelik tutumu, ortaya
¢ikan tutumlarin ise davranisa yonelik niyeti etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

H1: Mobil bankaciliga yonelik tutum ile davranigsal niyet arasinda iligki vardir.
4.2. Algilanan Fayda

Teknoloji kabul modeline gore kisi belirli bir teknolojik sistemin isini daha iyi
yapmasina yardimci olacagina inaniyorsa sistemi faydali olarak algilamakta ve
kullanmaya daha ¢ok meyilli olmaktadir (Davis, 1989). Teknoloji Kabul Modeli
esas almarak gelistirilen baz1 ¢alismalarda tutumun modelden ¢ikarildigy,
bagimsiz degiskenlerle niyet arasindaki iligkinin dogrudan arastirildig
gorilmektedir. Bu kapsamda, Chong vd. (2010) tarafindan Vietnam'da yapilan ve
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internet bankaciligi kullanim niyetini dogrudan etkileyen faktorlerin arastirildigi
calismada miisterilerin algiladiklar1 fayda ile kullanim niyeti arasinda anlamli ve
pozitif yonlii iliski bulundugu goériilmiistiir. Kullanicilarin mobil finansal
hizmetleri kullanim niyetlerini etkileyen faktorlerin arastirildigi calismalarda da
algilanan fayda ile kullanim niyeti arasinda anlamli iligki bulunmaktadir (Lewis
vd., 2010; Lee, Park, Chung ve Blakeney, 2012). Tayvan'da yapilan diger bir
calismada ise mobil bankacilik miisterilerinin kullanim niyetini etkileyen faktorler
arastirilmistir. Kullanim niyeti iizerinde algilanan fayda, kredibilite, algilanan
kullanim kolaylig1, 6z yeterlik ve finansal maliyetin etkili oldugu sonucuna
ulasilmistir (Luarn ve Lin, 2005). Mobil bankacilikla ilgili iran'da yapilan
calismada da algillanan faydanin kullanim niyetini etkiledigi belirlenmistir
(Hanafizadeh vd., 2014).

Ayrica, orijinal Teknoloji Kabul Modeli esas alinarak algilanan faydanin hem
tutum hem de davramigsal niyet iizerindeki etkisinin arastirildigi caligmalar
bulunmaktadir. Internet bankacihigiyla ilgili calismalar (Cheng vd., 2006; Al-
Somali, Gholami ve Clegg, 2009) ile mobil bankacilikla ilgili ¢alismalarin
(Crabbe vd., 2009; Wessels ve Drennan 2010; Nasri ve Charfeddine, 2012)
sonuglar1 algilanan fayda degiskeninin tutum ve niyet degiskenleri {izerinde
anlamli etkisi bulundugunu gostermektedir. Bu sonuca ulasan calismalara gore,
fayda subjektif bir olasihktir ve kullanicinin  belirlenen bir amaci
gerceklestirmesine giden yol iyilestirici bir teknolojinin varhiiyla ilgilidir.
Akturan ve Tezcan (2012)in c¢alismasinda ise mobil bankaciligin
benimsenmesinde {iniversite Ogrencilerinin tercihlerini etkileyen faktorler
aragtirtlmis olup c¢alisma sonuglarina gore algilanan fayda tutumu etkilemekte
iken algilanan fayda ile davranigsal niyet arasinda dogrudan bir iligki
bulunamamistir. Degerlendirilen literatiir kapsaminda H2 ve H3 hipotezleri
onerilmektedir.

H2: Mobil bankacilia yonelik algilanan fayda ile tutum arasinda iliski vardir.

H3: Mobil bankaciliga yonelik algilanan fayda ile davranigsal niyet arasinda iligki
vardir.

4.3. Algilanan Kullanim Kolaylig1

Algilanan kullanim kolaylig1 Teknoloji Kabul Modeli'nin ana bilesenlerinden biri
olup teknolojiyi kullanmanm zorluk derecesini yansitmaktadir. Internet
bankaciliginin karmasik yapisi nedeniyle bazi kullanicilarin uyum saglayamadigi
ve internet bankaciligini tercih etmedigi goriilmektedir (Kuisma, Laukkanen ve
Hiltunen, 2007). Mobil bankacilik agisindan, sistem girisleri ve kullanimin kolay
olmast kullaniciy1 sistemi kullanmaya tesvik etmekte, ayrica sistemin nasil
kullanilacagina daha az vakit ve ¢aba ayiran kisinin algiladigi kontrol duygusu da
yiikselmektedir (Zhou, 2012). Ceylan, Geng ve Erem (2013)'in ¢aligmalarinda
internet bankaciligina iliskin tutumu etkileyen en o6nemli faktoriin algilanan
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kullanim kolaylig1 oldugu, diger faktorlerin ise algilanan fayda ve algilanan risk
oldugu saptanmistir. Yine internet bankaciligi konusunda yapilan Pala ve Kartal
(2010)'1in g¢alismasinda ise internet bankaciligi kullanimini etkileyen faktorlerin
zaman, kolaylik ve giliven oldugu sonucuna ulasilmigtir. Algilanan kullanim
kolayligmin kisinin davranisa doniik tutumu tizerinde anlamli ve pozitif etkisi
oldugu sonucuna ulasan diger calismalarin sonuglarina gore, kullanicilar
operasyonel islemlerin ve siireclerin kolay oldugunu diisiiniiyorlarsa teknolojiyi
kabul etmeye daha ¢ok meyilli olmaktadirlar (Suh ve Han, 2002; Lin, 2011; Nastri
ve Charfeddine, 2012). Ote yandan teknoloji kabul modelinin aksine, algilanan
kullanim kolayliginin kiginin davranisa yonelik tutumu {izerinde anlamli bir etkisi
olmadig1 sonucuna ulasan caligmalar (Cheng vd., 2006; Yadav vd., 2015) da
mevcuttur.

H4: Mobil bankaciliga yonelik algilanan kullanim kolayligi ile tutum arasinda
iligki vardir.

Kullanicilar islerinin etkinligi i¢in faydali oldugunu diisiindiiklerinde mobil
bankaciligi kullanmaya isteklidirler. Ancak kullanimi zor, sistemi karmasik yapili
olarak algiladiklarinda kullanimdan vazge¢mektedirler. Bu nedenle mobil
bankacilik ne kadar kolay ve faydali algilantyorsa o kadar ¢ok kullanilabilecektir
(Gu vd., 2009; Zhou, 2011). Algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda
Teknoloji Kabul Modeli'nde esas alinan degiskenler olup bu modelden gelistirilen
calismalarda algilanan kullanim kolayliginin algilanan fayda iizerindeki etkisinin
arastirildigt ve anlamli sonuglara ulasildigr goériilmektedir (Davis vd., 1989;
Taylor ve Todd, 1995; Venkatesh ve Davis, 2000; Gu vd., 2009).

HS: Mobil bankaciliga yonelik algilanan kullanim kolaylig: ile algilanan fayda
arasinda iligki vardir.

4.4. Oznel Norm

Sosyal psikoloji literatiiriinden ortaya g¢ikan 6znel norm, sosyal etkileri ifade
etmektedir (Venkatesh, Morris, Davis ve Davis, 2003). Buna gore; iiketicilerin bir
iiriin ya da hizmeti uzun siire boyunca ve sik¢a kullanmaktan kaynakli olarak
olusan ve kendilerince Onemli olarak kabul ettikleri aligkanliklari, usul ve
diizenleri bulunmaktadir (Kleijnen, Lee ve Wetzels, 2009). Mevcut deger yargilar
ve geemis tecriibeleriyle uyumsuz bir yenilik ortaya ¢iktiginda, geleneklerle ve
sosyal normlarla ilgili engellemeler devreye girmektedir (Ram ve Sheth, 1989).
Benzer sekilde, internet iizerinden aligverise yonelik aile, arkadaslar gibi yakin
cevreden gelen sosyal etkilerin satin alma niyeti iizerinde etkisinin bulundugu
ifade edilmektedir (Leeraphong ve Mardjo, 2013). Schierz, Schilke ve Wirtz
(2010) tarafindan mobil 6deme sistemlerine yonelik yapilan calismada, 6znel
norm ve tutum arasinda anlamli iligki oldugu tespit edilmistir. Internet bankacilig1
ve mobil bankacilik alaninda yapilan ¢alismalarda miisterinin sosyal statiisiinii
olusturan ailesi, tanidiklar1 ya da arkadaslarimin pozitif ya da negatif algilari
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nedeniyle kisinin kullanim niyetinin etkilendigi sonucuna ulasilmaktadir
(Bayrakdaroglu, 2012; Martins, Oliveira ve Popovic, 2014; Yadav vd., 2015).
Tayvan'da yapilan arastirmada insanlarin mobil bankaciligt benimsemesinde
nelerin etkili oldugu arastirilmis olup mobil bankaciliga uyum konusunda
belirleyici olan ana degiskenin sosyal etkiler oldugu tespit edilmistir (Yu, 2012).
Gelismekte olan tilkelerden Malezya'da yapilan ¢alismada da sosyal etkileri ifade
eden normatif baskinin mobil bankacilik kullanim niyeti tizerinde etkisinin
bulundugu belirlenmistir (Amin, Hamid, Lada ve Anis, 2008).

H6: Mobil bankaciliga yonelik 6znel norm ile tutumu arasinda iligki vardir.

H7: Mobil bankaciliga yonelik 6znel norm ile davranigsal niyet arasinda iliski
vardir.

4.5. Algilanan Risk

Cevrimigi (online) islemler agisindan bakildiginda algilanan risk, bir e-hizmeti
kullanmanin arzu edilen sonucuna ulagmaya calisirken taginan kayip olasiligidir
(Featherman and Pavlou, 2003). Cevrimi¢i alinan hizmetlerde, tiiketici ve e-satici
arasindaki zamansal ve mekansal ayriliklar ve internet hizmetlerinin
ongoriilemezligi nedeniyle ¢evrimigi islemler hakkinda belirsizlik olusmaktadir
(Al-Gahtani, 2011). Kullanicilar avantajlarina karsin, bu islemlerdeki belirsizlikler
ve riske yonelik yaklasimlari nedeniyle bu islemlere tereddiitle yaklagmaktadir.
Bir iilkede bankacilik sektoriinde giivenlik agiklari var ise ve misterilerin bilgileri
sikca caliniyor ise ya da internet bankaciliginda kisisel bilgilerin paylasilacagi
diistintiliiyorsa, haksiz fiyatlandirma, hatali bilgi verilmesi gibi durumlar oluyorsa
o tlkede algilanan risk faktorii artmaktadir. Risk arttiginda ve insanlarin
algiladiklar giivenlik seviyesi diistiiglinde ¢evrimigi (online) islemler yapmaktan
kaginma egilimi olugmakta, dolayisiyla internet bankaciligi kullanma niyeti
zayiflamaktadir (Hanafizadeh vd., 2014). Cheng vd., (2006)'un c¢aligmasinda
algilanan web giivenliginin miisterinin ¢evrimig¢i bankaciligr kabuliine yonelik
tutum ve niyeti lizerinde onemli bir faktér oldugu sonucuna ulasmistir. Cruz,
Neto, Munoz-Gallego ve Laukkanen (2010) ise caligmalarinda, algilanan risk
internete giris maliyeti ile birlikte mobil bankaciligin kullanim1 Oniindeki iki
engelden biri olarak ortaya ¢ikmistir. Yapilan diger ¢alismalar da algilanan riskin
mobil bankacilik (Brown, Cajee, Davies ve Stroebel, 2003; Wessels ve Drennan,
2010) ve mobil ticaret kullanim niyeti iizerinde (Wu ve Wang, 2005) 6nemli
etkisinin oldugunu gostermektedir.

HS8: Mobil bankaciliga yonelik algilanan risk ile davranissal niyet arasinda iliski
vardir.

483



Cankir1 Karatekin Universitesi Cankir1 Karatekin University

Iktisadi ve Idari Bilimler Journal of the Faculty of Economics
Fakiiltesi Dergisi and Administrative Sciences
4.6. Gliven

Sanallik ve kontrol eksikligi nedeniyle mobil bankaciligin biiyiik belirsizlik ve
risk tagidigi, giivenin, kullanima ydnelik davranigsal kararin karmasikligini
azaltan bir mekanizma oldugu kabul edilmektedir (Ustasiileyman ve Eyiiboglu,
2010). Kablolu aglara kiyasla mobil aglar igin bilgi akisinin kesilmesi ve
bilgisayar korsanlarinin saldirilarina karsi daha savunmasiz olmasi riskleri
mevcuttur. Bu durum kullanicilarin mobil bankacilik giivenligine ve hesaplarinin
potansiyel problemlerden etkin bir sekilde korunup korunamayacagima iliskin
stiphe duymalarina sebep olmakta, kullanicilar mobil bankaciliga yonelik yeterli
giivene sahip olmadiklarinda onu benimsememekte ve kullanmamaktadir (Zhou,
2012). Bu nedenle, giivenin olmamasi, internet tabanli hizmetlere uyum
konusunda engel teskil etmektedir. Teknoloji kabul modeli esas alinan Gefen,
Karahann ve Straub (2003)'un ¢alismasinda, modele giiven faktoriiniin ilave
edildigi, Luarn ve Lin (2005)'in calismasinda ise giivenlik ve gizlilikle ilgili algiy1
ifade eden algilanan kredibilite degiskeninin eklendigi goriilmektedir. Giiven,
belirsizligi azalttig1 i¢in internet bankaciligt ve mobil bankaciligin adaptasyonu ve
kullamiminda en etkili faktorlerden biri olarak kabul edilmektedir (Suh ve Han,
2002; Gefen vd., 2003; Gu vd., 2009; Lee ve Chung, 2009). Ustasiileyman ve
Eyiiboglu (2010) ise bireylerin internet bankaciligi kullanim niyetini etkileyen
faktorlerin tespiti amaciyla TKM degiskenlerine gliven ve algilanan web
giivenligini ilave etmis olup her iki degiskenin de anlamli etkisi bulunmadigi
sonucuna ulasilmistir.  Yaygin literatiir kapsaminda asagidaki hipotez
Onerilmektedir.

H9: Giiven ile miisterilerin mobil bankacilik kullanimina yonelik tutumu arasinda
iliski vardir.

Giiven, risk alma konusundaki istekliliktir. Bu kavram, risk almay1 degil, risk
alma davranigim1 goniillii olarak gergeklestirmeyi ifade etmektedir. Eger duyulan
giiven algilanan risk esigini asar ise kisi iligkiyi kabul ederek riski iistlenir
(Mayer, Davis ve Schoorman, 1995). Sanal olmasi, kontrol eksikligi gibi
nedenlerle ¢evrimici ve mobil ticaret kullanicilarin risk algilarini yiikseltmekte,
dijital yollardan 6deme yapma niyetlerini olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle
kullanicilarin giiveninin saglanmasi ve risk algilarinin hafifletilmesi mobil 6deme
hizmeti saglayicilari i¢in kritik dneme sahiptir (Zhou, 2011). Literatiirde algilanan
risk ve giiven faktorlerinin dogrudan kullanim niyetiyle iliskilendirildigi
caligmalarin (Hanafizadeh vd., 2014) yam sira, algilanan riskin giivenin
belirleyicisi oldugu (Cheung ve Lee, 2003) ya da giivenin algilanan riskin
belirleyicisi oldugu g¢alismalar da (Gefen, 2002; Pavlou, 2003; Zhao, Koenig-
Lewis, Hammer-Lloyd ve Ward, 2010; Kesharwani ve Bisht, 2012) mevcuttur. Bu
calismada gilivenin algilanan riskin belirleyicisi olup olmadiginin arastirilmasina
yonelik olarak asagidaki hipotez olusturulmustur.

H10: Mobil bankaciliga yonelik giiven ile algilanan risk arasinda iligki vardir.
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Mobil bankaciliga yonelik giiven ile algilanan fayda iliskilendirildiginde, banka
misterilerinin, bankalarina duyduklar1 giiven ile dijital kanallardan aldiklar
hizmete yonelik algiladiklar1 fayda dogru orantili olup giiven arttikca fayda algisi
da yiikselmektedir (Gu vd.,, 2009). Bu baglamda asagidaki hipotez
olusturulmustur.

H11: Mobil bankaciliga yonelik giiven ile algilanan fayda arasinda iligki vardir.

Yukarida belirtilen hipotezler kapsaminda olusturulan arastirmanin modeli Sekil
2'de sunulmaktadir.

H7
Oznel Norm
Algilanan Kullanim HE
Kolaylig1 H4
\‘/ H5 H1
Algilanan H2 Tutum \L
Fayda H3 _—
Davranigsal
ﬁ H11 HO Algilanan H8 Niyet
Giiven H10 Risk

Sekil 2: Arastirmanin Modeli

5. Arastirma Metodolojisi
5.1.Veri toplama Yéntemi, Orneklem ve Kullanilan Olgekler

Mevcut caligmada, aragtirma tasarimi olarak alan arastirmasi, veri toplama teknigi
olarak cevrimi¢i ortamda anket kullanilmistir. Internet bankacilifi hem
ticari/kurumsal hem de bireysel miisteri kullanimlarinda yaygin olmakla beraber
mobil bankaciligin heniiz bireysel kullanimda daha yaygin olmasi nedeniyle
aragtirma evreni mobil bankacilik hizmetlerini kullanan bireysel bankacilik
misterilerini igerecek sekilde daraltilmistir. Calismanin 6rneklemini belirlemede
kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Dokiiman diizenlenmesine yonelik
kullanllan ~ ve  ¢evrimi¢i  bir  uygulama olan  Google  Formlar
“www.docs.google.com” iizerinden anket olusturulmustur. Anketin ¢evrimigi
linki akilli telefonlardaki uygulamalar iizerinden gesitli gruplara gonderilmis ve
26 Aralik 2018 ve 12 Ocak 2019 tarihleri arasinda toplam 750 katilimer ile
arastirmanin verisi toplanmistir. Degerlendirme sonrasinda mobil bankacilik
kullanim1 bulunmayan kullanicilara ait 6 anket formu analize uygun olmadig: i¢in

485


http://www.docs.google.com/

Cankir1 Karatekin Universitesi Cankir1 Karatekin University
Iktisadi ve Idari Bilimler Journal of the Faculty of Economics
Fakiiltesi Dergisi and Administrative Sciences

analizden ¢ikarilmistir. Ayrica, kontrol sorusuyla 6zensiz dolduruldugu tespit
edilen 8 anket degerlendirmeye alinmamistir. Toplamda 14 anketin arastirma
disinda birakilmasiyla kalan 736 katilimcidan elde edilen anket verileri ile
analizler yiirtitiilmiigtir.

Ankette toplam 24 ifade icin 5'li likert tipi cevaplar iizerinden degerlendirme
yapilmasi istenmistir. Anket ifadeleri icin mobil bankacilik ve internet
bankaciliginin kabulii ile ilgili ¢alismalarda gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis
Olcekler kullanilmistir. Kullanilan dlgeklerden internet bankaciligt igin
olusturulmus olanlar mobil bankaciliga uyarlanmistir. Algilanan riskin G6l¢iimi
icin Hanafizadeh vd. (2014)'nin mobil bankaciligin benimsemesini etkileyen
faktorleri arastirdiklar1 calismadaki odlgek kullanilmistir. Calismamizda giiven
faktort, kullanicilarin mobil bankacilikla ilgili iglemlerin giivenli ve kisiye 6zel
olduguna inanip inanmamalar1 agisindan ele alinmig olup Chong vd. (2010)'nin
internet bankaciligmma yonelik kullandiklart 6lgcek, mobil bankacilik igin
uyarlanmigtir. Davranigsal niyeti 6lgmek iizere Teo, Tan, Cheah, Ooi ve Yew
(2012) tarafindan mobil bankacilik i¢in kullanilan 6lgek alinmustir. Algilanan
fayda, algilanan kullanim kolayligi, tutum, 6znel norm oSlgekleri ise Lee (2009)
tarafindan hazirlanan ve internet bankaciligi kullaniminin benimsenmesini
etkileyen faktorlerin analiz edildigi ¢alismadan alinarak mobil bankaciliga
uyarlanmistir (EK-1).

5.2. Demografik Veriler

Katilmcilarin yiizde 55'i erkeklerden, yiizde 45'i kadinlardan olusmaktadir.
Katilimeilarin yiizde 80 agirlikli boliimiiniin 25-44 yas araliginda oldugu, egitim
seviyesine bakildiginda ylizde 93,2'sinin iiniversite mezunu ve iizeri diizeyde
oldugu goriilmektedir. Ankete katilanlarin demografik bilgileri Tablo 1'de
verilmektedir.

Tablo 1: Demografik Bilgiler

Degiskenler Siklik Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 331 45
Erkek 405 55
Toplam 736 100
Yasg 25 yas alt1 58 8
25 - 34 yas arast 250 34
35 - 44 yas aras1 340 46
45 yas ve lizeri 88 12
Toplam 736 100
Egitim seviyesi Ilkokul 2 0,3
Ortaokul 3 0,4
Lise 45 6,1
Universite 478 64,9
Y .lisans/ Doktora 208 28,3
Toplam 736 100
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Anket katilimcilarinin yiizde 74,2 agirlikli boliimii mobil bankacilifi 3 yildan
uzun siliredir kullandiginit belirtmistir. Kullanim sikligina bakildiginda ise ayda 1
kez ya da daha az kullananlarin orani yiizde 1,6 olup katilimcilarin tamamina
yakininin ayda iki ve lzeri kullanim ile mobil bankacilii etkin bir sekilde
kullananlardan olustugu goriilmektedir.

5.3.Verilerin Analizi

Verilerin normal dagilim gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla basiklik
ve carpiklik degerlerine bakilmis olup verilerin normal dagilima uygun oldugu
gorilmistiir.

Agiklayic1 faktor analizi ile her bir faktore iliskin ifadelerin o faktor i¢indeki
agirligr ve galismadaki 24 ifadenin beklendigi gibi 7 boyuta ayrilip ayrilmadigi
aragtirtlmistir. Ancak faktor analizinden once 736 kisiden toplanan veri setinin bu
analizi yapmaya uygun olup olmadiginin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu
amagla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) test degerlerine ve Bartlett kiiresellik testi
sonuclarina bakilmistir. KMO degerlerinin 0,71 ile 0,81 arasinda degismekte olup
siir degeri olan 0,5'in (Lee, 2009) iizerinde gergeklestigi goriilmiistiir. Faktorlere
iliskin Bartlett's Testi sonuglari ise istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001). Bu
sonuclara gore faktdor analizi yapilabilmesi igin yeterli diizeyde iliski
bulunmaktadir. Daha sonra gercgeklestirilen faktor analizinde temel bilesenler
analizi yontemi ve Varimax dondirme yontemi kullanilmig, faktorlerin
indirgenmesi saglanmistir. Tiim ifadelerin ortak varyans degeri 0,49 ile 0,92
arasinda yer almakta olup 0,40 sinir degerinden yiiksektir (Hair, Black, Babin,
Anderson ve Tatham, 2006). Ayrica, tiim faktor yiikleri 0,7 ve iizerinde degerlere
sahiptir ve 0,50 simir degerinden (Churchill, 1979) yiiksektir. Bu sonuglar tek
boyutlulugu teyit etmekte ve her ifadenin kendi faktoriine yiiklendigi, ifadelerin
beklendigi gibi 7 faktore dagildig goriilmektedir.

Giivenilirlik analizinde igsel tutarliligin 6lgtimii i¢in bakilan Cronbach Alpha
degerleri 0,81 ile 0,94 araliginda ¢ikmistir. Tiim degiskenlerin alfa katsayilari
Hair, Anderson, Tatham ve Black (1998)'in onerdigi 0,7 ve Straub (1989)'un
onerdigi 0,80 smir degerlerinin lizerinde oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar her
bir degiskenin gii¢lii igsel tutarlilifa sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica
madde toplam korelasyon (item-total correlation) degerlerine bakilmis ve her bir
Olgek ifadesinin ilgili faktoriin i¢ tutarliligina katkisinin 0,53 ile 0,91 arasinda
oldugu, sinir deger olan 0,40 (Jarvis, MacKenzie ve Podsakoff, 2003) degerinden
yiiksek oldugu belirlenmistir. Arastirma kapsamindaki degiskenlere ait aciklanan
varyans degerleri, alfa katsayilar1 ve her bir ifadenin aritmetik ortalamasi, standart
sapmasi ve faktor yiikii Tablo 2'de goriilmektedir.
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Tablo 2: Agiklayier Istatistikler ve Faktor Analizi Sonuclar

Avritmetik Standart  Faktor Aciklanan Alfa
Ortalama Sapma  Yiikleri Varyans Katsayilari
Algilanan Fayda 712,24 0,87
Algilanan Fayda 1 4,78 0,516 0,84
Algilanan Fayda 2 4,75 0,517 0,88
Algilanan Fayda 3 4,73 0,537 0,86
Algilanan Fayda 4 4,65 0,568 0,83
Alg. Kull. Kolayligi 73,74 0,81
Alg. Kull. Kolaylig1 1 4,45 0,696 0,86
Alg. Kull. Kolayligi 2 4,28 0,797 0,83
Alg. Kull. Kolaylig1 3 4,47 0,623 0,89
Algilanan Risk 71,25 0,86
Algilanan Risk 1 3,81 0,86 0,92
Algilanan Risk 2 4,41 0,62 0,70
Algilanan Risk 3 3,77 0,877 0,92
Algilanan Risk 4 3,56 0,898 0,81
Tutum 74,75 0,88
Tutum 1 4,47 0,605 0,84
Tutum 2 4,37 0,68 0,86
Tutum 3 4,67 0,518 0,88
Tutum 4 4,57 0,56 0,88
Oznel Norm 89,93 0,94
Oznel Norm 1 3,85 0,906 0,93
Oznel Norm 2 3,76 0,965 0,96
Oznel Norm 3 3,82 0,921 0,96
Giiven 77,69 0,85
Giliven 1 3,97 0,845 0,91
Giiven 2 4,05 0,806 0,91
Giiven 3 3,64 0,974 0,83
Niyet 85,92 0,91
Niyet 1 451 0,63 0,94
Niyet 2 4,49 0,654 0,91
Niyet 3 4,54 0,629 0,94

Eger ilk faktor varyansin agirlikli boliimiinii tek basina agiklayabiliyorsa ya da
analiz sonucunda tek faktore ulasiliyorsa ortak yontem varyansi sorunu oldugu
kabul edilmektedir (Podsakoff, Mackenzie, Podsakoff ve Lee, 2003). Calismada,
ortak yontem varyansi egilimi olup olmadiginin tespit edilmesine yonelik olarak
Harman'in tek faktor testi yapilmistir. Bu kapsamda modelde yer alan bagimli ve
bagimsiz degiskenler dongiisiiz faktor analizine tabi tutulmus olup varyansin
yiizde 70’inin ag¢iklandigi ve ilk faktoriin varyansin sadece yiizde 26,7’°lik kismini
acikladigr gortlmistiir. Boylece, ylizde 26,7'lik oran ile siir deger olan yilizde
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50'nin altinda kalinmaktadir (Podsakoff ve Organ, 1986). ilave olarak, tek faktorlii
modele dogrulayici faktoér analizi uygulanmis (Chi-square=5331,2; df =189;
X?/df =28,2; GFI =0,55; CFI =0,58; TLI =0,53; RMSEA = 0,19) olup model
uyumu diigiik gerceklesmistir(Bagozzi, Yi ve Phillips, 1991; Hair vd., 1998;
Schumacker ve Lomax, 2004). Ulasilan bu sonuglar ¢alismada ortak yontem
varyansi sorunu bulunmadigini gostermektedir.

5.4.0l¢iim Modeli, Gegerlilik ve Giivenilirlik

Model uyumunun belirlenmesine yonelik olarak dogrulayici faktor analizi
yapilmistir. Oncelikle modifikasyon indeksleri tablosu ve standardize edilmis
residual (artik) degerleri tablosu incelenmistir. ifadeler arasindaki korelasyonlari
karsilastiran modifikasyon indekslerinin 6nermeleri ve yiiksek korelasyona sahip
hata terimlerini isaret eden standardize edilmis artik degerlerine gore istenilen
degerden yiiksek ¢ikan "Algilanan Risk 3", "Tutum 1" ve "Giiven 3" ifadeleri
analizden ¢ikarilmistir.

Modelin genel uyumunun belirlenmesi amaciyla Oncelikle model ile veri
arasindaki uyumu test eden ki-kare (Chi-square, X?) testine bakilmustir. Ki kare,
olusturulan model ile goézlem degiskenlerinden olusan Ornege ait kovaryans
yapisinda ortaya ¢ikan modelin uyumlulugunu test etmektedir (Karagoz, 2017).
Ki Kare/Serbestlik derecesi (X?/df) oraninin 3 ile 5 arasinda ise kabul edilebilir,
3'lin altinda ise mikkemmel uyuma isaret ettigi ifade edilmektedir. Analiz
sonucunda X%df’nin 3,28 (X* = 550,148, df = 168, p = 0,000) ile miikemmel
uyuma yakin oldugu goriilmektedir (Schumacker ve Lomax, 2004).

Sonrasinda uyum indekslerine bakilmistir. Genel olarak GFI, NFI, AGFI, CFl, IFI
degerlerinin 0,9'a esit ya da daha yiiksek olmasi halinde iyi bir model uyumu
saglandig1 kabul edilmektedir (Bagozzi vd., 1991; Hair vd., 1998; Schumacker ve
Lomax, 2004). Calisma sonuglarina gére, goodness-of-fit index (GFI) degeri 0,93,
normed fit index (NFI) degeri 0,96, adjusted goodness-of-fit index (AGFI) degeri
0,91, comparative fit index (CFI) degeri 0,97 ve incremental fit index (IFI) degeri
0,97'dir. Belirtilen degerlerin tamami 0,9'un tizerinde olup kabul edilebilir uyum
degerlerinin saglandigi, hatta 0,95 ve lizerindeki degerlerin miilkemmel uyum
araliginda oldugu goriilmektedir. Yaygin olarak kabul edilen bir diger deger olan
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) degerinin 0,05 ile 0,08
arasinda olmasi Onerilmektedir (Hair vd., 1998). Mevcut ¢alismada s6z konusu
deger 0,06 olup beklenilen araliktadir. SRMR (Standardized Root Mean Square
Residual) verisi O ile 1 arasinda deger almakta olup 0,05'in altindaki degerler
kabul edilmektedir (Schumacker ve Lomax, 2004). Calisma sonucu SRMR degeri
0,04 olup referans degerler araliginda kalmaktadir. Bu degerlendirmeler 1s181inda 7
faktorliic modelin iyi bir model uyumu sagladigi goriilmektedir. Harman testi igin
yapilan tek faktorli modelin uyum degerlerinin kotii ¢iktigr da dikkate alindiginda
modelin ¢ok boyutlulugu dogrulanmaktadir.
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Amos programi araciligiyla 6l¢iim modeline dogrulayici faktor analizi yapilmis
olup oncelikle yaygin olarak kabul edilen yakinsama ve ayrim gegerliliginin
saglanmas1 acgisindan degerlendirilmistir. Analiz sonuglara gore tiim ifadeler
kendi faktorlerine anlamli bir sekilde yiiklenmektedir (p<0,01). Faktor yiikleri en
diisiik 0,68 degere sahip olup alt smir degeri olarak kabul edilen 0,50'nin
istiindedir. C.R. (critical ratio- t value) degerleri de siir degeri olan 1,96'dan
yiiksektir (Hair vd., 1998). ilave olarak tiim yap1 giivenilirligi degerlerinin
(Composite Reliability-CR) 0,8'in istiinde ¢iktigi ve smir deger kabul edilen
0,70'i astig1, ortalama agiklanan varyans (Average Variance Extracted-AVE)
degerlerinin de 0,5 veya istiinde oldugu goriilmektedir (Hair vd., 1998). Elde
edilen sonuclara gore yakinsama gegerliligi saglanmaktadir.

Ayrim gegerliliginde her bir faktoriin ortalama agiklanan varyansit (AVE) ve
modeldeki diger degiskenler ile arasindaki korelasyonu karsilagtirillmaktadir. Bu
yaklagima gore her bir faktoriin AVE degerlerinin, modeldeki diger degiskenlerle
korelasyonunun karesinden yiiksek olmasi beklenmekte (Fornell ve Larcker,
1981) olup calisma sonuglar1 belirtilen kosulu saglanmaktadir. Ayrica ayrim
gecerliliginin saglanmasinda dikkate alinan diger bir husus, degiskenler arasindaki
korelasyonun 0,85 altinda olmasidir (Kline, 2016). Calisma kapsaminda sadece
algilanan risk-giiven arasindaki korelasyon 0,86 ile sinir degerin {izerinde olmakla
birlikte sinir degere ¢ok yakindir. Bu sonuglardan hareketle ayrim gegerliliginin
saglandigi ifade edilebilir.

Degiskenlere iligskin aritmetik ortalama, standart sapma, ortalama agiklanan
varyans (AVE) ve degiskenler arasi korelasyon degerleri Tablo 3’te
gosterilmektedir.

Tablo 3: Ortalama, St. Sapma, AVE ve Degiskenler Aras1 Korelasyon
Degerleri

Oznel Alg. Alg.
M SD AVE Norm Fayda  Kul.Kol. Giiven Tutum Alg. Risk Niyet

Oznel Norm 3,81 0,88 0,85 1
Algilanan Fayda 4,73 0,45 0,63 0,31*** 1
Alg. Kul. Kolayhgn 4,4 0,6 0,61 0,33*** 0,62*** 1

Gitven 3,89 0,77 0,77 0,46%** 0,50%%* 0,45%%* 1
Tutum 452 0,51 0,69 0,44*** 0,77*** 0,64*** 0,61*** 1

Algilanan Risk 3,89 0,69 0,75 0,35%** 0,46%** 0,47%** 0,86*** 0,55%** 1

Niyet 45 059 0,79 046%** 0,69%** 0,53%%* 0,68%** 0,81*** 056+ 1
**% 00,001
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5.5.Bulgular

Hipotezlerin test edilmesi i¢in Amos programi Tlizerinden Yapisal Esitlik
Modellemesi kullanilmistir. Yapisal esitlik modeli kullanilmasi sayesinde bagimli
ve bagimsiz degiskenlere iliskin Ol¢ciim hatalar1 dikkate alinmakta, ayrica verilen
modeldeki degiskenlerin hem direkt hem de dolayl etkileri hesaba katilarak bu
etkilerin bagimli degisken iizerindeki toplam etkisi goriilebilmektedir (Karagoz,
2017).

Yapisal esitlik modeli sonucunda genel uyum ve uyum iyiligi degerlerine
bakildiginda, modelin iyi uyum gosterdigi goriilmektedir (X° = 497,8; df = 174; p
= ,000; X%/df = 2,86; GFI = 0,94; NFI = 0,96; AGFI = 0,92; CFI = 0,97; IFI =
0,97; RMSEA = 0,05; SRMR = 0,04). Analizde esas alinan uyum degerlerinin
tamamu literatiirde genel kabul goren iyi uyum deger araligindadir (Bagozzi vd.,
1991; Hair vd., 1998; Schumacker ve Lomax, 2004).

Yapisal esitlik modellemesi kapsaminda degiskenler arasindaki iliskiyi gdsteren
yol analizinin sonuglar1 Tablo 4'te goriilmektedir. Buradaki tahminler (estimates)
¢iktisi, analizdeki degiskenler arasindaki iliskilerin sonug¢larimi vermektedir. Yol
analizi sonuglarina gore, calisma kapsamindaki Hl'den HIl'e kadar tiim
hipotezler desteklenmektedir.

Tablo 4: Yol Analizi

St.  Critical Standart
Estimates Error Ratio(t) P Estimates ()
H1  Tutum => Niyet 0,68 0,07  9,92** 0,000 0,57
H2  Alg. fayda =>Tutum 0,55 0,05 11,47** 0,000 0,53
H3  Alg. Fayda =>Niyet 0,19 0,06 3,08* 0,002 0,16
H4  Alg. Kul. Kol. => Tutum 0,13 0,04 3,47** 0,000 0,15
H5  Alg. kul. kol. => Alg. fayda 0,43 0,04 11,41** 0,000 0,51
H6  Oznel Norm =>Tutum 0,06 0,02  3,65** 0,000 0,11
H7  Oznel Norm =>Niyet 0,07 0,02 3,91** 0,000 0,11
H8  Alg. Risk => Niyet 0,13 0,03  4,59** 0,000 0,15
H9  Giiven => Tutum 0,16 0,03 6,4** 0,000 0,24
H10 Giiven => Alg. Risk 0,79 0,04 20,29** 0,000 0,86
H11 Giiven =>Alg. fayda 0,18 0,03  6,79** 0,000 0,28

*p<0,01, **p<0,00
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Belirleme katsayisi (Coefficient of Determination- R?) verilerine gre, algilanan
faydadaki toplam degisimin yiizde 47'lik kismi algilanan kullanim kolayligi ve
giiven tarafindan agiklanmaktadir. Algilanan riskin yiizde 74'liik kismi giiven;
tutumun yiizde 70'lik kismi 6znel norm, algilanan kullanim kolayligi, algilanan
fayda ve giiven; niyetin yiizde 71'lik kismi1 tutum, 6znel norm, algilanan fayda ve
algilanan risk tarafindan agiklanmaktadir. Yapisal esitlik modelinin sonuglari
Sekil 3’te goriilmektedir.

- p=0,11
Oznel Norm
Algilanan Kullanim —0.15 p=0,11
Kolaylig1 p=0,
J/ =0,51 p=0,57
Algilanan Fayda p=0,53 Tutum R*=0,70 \l/
R2=0.47 B:O,].G /
: Davranigsal Niyet
¢ p=0,28 $=0.2 Algilanan Risk | P-0:1 R>=0,71
Giliven =0,86 R2=0,74

Sekil 3: Yapisal Esitlik Modelinin Sonuclari

6. Sonuc ve Oneriler

Bu calismada, bireysel bankacilik kullanicilarinin mobil bankacilifa yonelik
davranigsal niyetlerini etkileyen faktorlerin Teknoloji Kabul Modeli ¢ercevesinde
incelenmesi ve 6znel norm, giiven ve mobil bankacilik kullaniminin getirecegi
risklerin etkisinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmigtir. Analiz sonuglarina gore
orijinal teknoloji kabul modelinin temel degiskenleri olan algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolayliginin yan1 sira modele dahil edilen 6znel norm, giiven
ve algilanan risk degiskenlerinin tutum ve davranigsal niyet lizerinde anlamli
etkisi bulunmaktadir. Orijinal TKM kullanilarak yapilan calismada, bilgisayar
teknolojileri alaninda insanlarin yeni teknolojileri kabulii ya da reddine yonelik
davranigsal niyetin yilizde 40’1 agiklanabilmekte (Venkatesh ve Davis, 2000) iken,
ilgili ¢alisma kapsaminda Onerilen modelin, mobil bankaciligin kullanimina
yonelik davranissal niyetteki degisimin yiizde 71’°lik kismimi agiklayabildiginin
tespit edilmis olmasi Onem tasimaktadir. Bu caligmanin sonuglari, mobil
bankacilik kullanim niyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi icin TKM’ye
algilanan risk, giliven, 6znel norm gibi yeni degiskenler ilave edilmesinin ve
calisma kapsaminda teknoloji kabul modelinden genisletilmis olan modelin
kullantminin uygunlugunu desteklemektedir.

Calisma kapsaminda bireylerin mobil bankaciligi kullanim niyeti {izerinde en
fazla etkiye sahip olan degiskenin kullanima yonelik tutum oldugu tespit
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edilmistir. Bu sonug, bireylerin mobil bankaciliga yonelik diisiinceleri olumlu
oldugunda mobil bankacilig1 kullanma niyetlerinin daha yiiksek olacagini ortaya
koymakta olup Teknoloji Kabul Modeli (Davis, 1989) ve literatiirde yer alan diger
caligmalarla da uyumludur (6r: Lee, 2009; Puschel vd., 2010; Wessels ve
Drennan, 2010; Lin, 2011; Nasri ve Charfeddine, 2012; Yadav vd., 2015).

flgili ¢aligmanm arastirma sonuglarina gore; bireylerin  mobil bankacilik
kullanimina yonelik tutumlarini etkileyen oncelikli faktor algilanan fayda olarak
belirlenmistir. Bu durum Teknoloji Kabul Modeli ve mobil bankacilikla ilgili
yapilan bir¢ok calisma ile tutarlilik géstermektedir (6r: Gu vd., 2009; Akturan ve
Tezcan 2012; Lewis vd., 2010; Yu, 2012). TKM'nin temel varsayimlarinda yer
aldig1 iizere, kullanicilar mobil bankaciligin faydali oldugunu diisiiniiyorlarsa onu
kullanmaya meyilli olacaklardir. Diisiik maliyetli olmasi, her an her yerden ulagim
kolayligi, kisiye 6zel olmasi mobil bankaciligin temel avantajlar1 olarak
siralanmaktadir. Buna gore, mobil bankaciligin avantajlarinin artirilmasi ve bu
avantajlarin kullanicilara ¢esitli kanallarla (sosyal medya, banka ve diger alternatif
dagitim kanallari, radyo-televizyon reklamlar, {iriin yerlestirme vb.) hedef pazara
uygun nitelikte ve sayida yayin ile tanitilmasi sayesinde kullanicilarin algiladiklar
fayda artirabilecektir. Mobil bankaciligin faydali olduguna yonelik alginin artmasi
tutumu da olumlu etkileyeceginden, bankalar agisindan bu konuya oncelikli ilgi
gosterilmesi Onerilmektedir.

Bireylerin mobil bankacilik kullanimina iliskin tutumlarini etkileyen ikinci
faktoriin gliven Ogesi oldugu tespit edilmistir. Aragtirma sonuclarmma gore
katilimcilarin mobil bankaciliga duyduklari giiven arttikga mobil bankaciliga
yonelik olumlu diisiincelerin de arttig1 belirlenmistir. Arastirma kapsaminda tespit
edilen bu iliski internet ve mobil bankaciligin kabuliinii etkileyen faktorlerin
arastirildigr ¢okga ¢aligmanin sonuglari ile uyumludur (6r: Gefen vd., 2003; Luarn
ve Lin, 2005; Gu vd., 2009; Lee ve Chung, 2009; Ustasiileyman ve Eyiiboglu,
2010; Lin, 2011; Zhou, 2011). Teknoloji kabul modelinden gelistirilen modele,
tarafimizca eklenen giiven degiskeninin tutum {izerinde etkili 2 degiskenden biri
olarak belirlenmesi literatiire Onemli bir katki olarak degerlendirilmektedir.
Calismanin bu sonucu hem sonraki akademik calismalarda hem de mobil
bankacilik uygulamasmin gelistiricileri ve banka yoneticilerine kullanict
tutumlarmin analizinde giiven faktoriiniin 6nemli bir belirleyici olarak dikkate
alinmasi gerektigini gostermektedir.

Aragtirmada tutumu etkileyen iiglincii faktor ise algilanan kullanim kolaylig:
olarak belirlenmis olup bu sonu¢ Teknoloji Kabul Modeli ve yapilan diger
caligmalarla desteklenmektedir (6r: Suh ve Han, 2002; Wang, Wang, Lin ve Tang,
2003; Cheng vd., 2006; Gu vd., 2009; Ustasiileyman ve Eyiiboglu, 2010; Lee vd.
2012; Nasri ve Charfeddine, 2012; Sinha ve Mukherjee, 2016). Bu cergevede
bankacilik sektoriinde hizmet sunan ve mobil bankacilik faaliyetlerine 6nem veren
bankalar tarafindan kullanici dostu ara yiizler saglanmasi, mobil bankacilik
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uygulamasii kullanmay1 6grenmenin pratik yollarinin gelistirilmesi ve mobil
bankacilig1 daha az ¢aba ile kullanmaya yonelik teknolojik gelistirmeler yapilmasi
onemlidir. Bu gelistirmeler potansiyel ve mevcut mobil bankacilik
kullanicilarinda algilanan kullanim kolayligim1 artirmak agisindan faydali
olabilecektir.

Arastirmada 6znel normun tutum ve davranigsal niyet tzerindeki etkisinin
algilanan fayda, giliven, algilanan kullanim kolaylig1 algilanan riske gdre nispeten
diisiik kaldig1 tespit edilmistir. Orneklem icerisinde yer alan katilimcilarin mobil
bankacilig1 kullanim siiresinin (ylizde 74,2 agirlikli boliimii mobil bankaciligi 3
yildan uzun siiredir kullanmakta) ve sikliginin (yiizde 99,4 agirlikli boliimii ayda
iki kez ya da daha c¢ok kullanmakta) ¢ok olmasi nedeniyle mobil bankaciliga
asinaliklar1 yiiksektir. Ilave olarak, katilimcilarin egitim diizeyleri de yiiksektir
(yiizde 93,2 oranda tiniversite mezunu ve lizeri). Bu kapsamda egitim diizeyi ve
mobil bankacilik konusunda asinalig1 yliksek olan katilimcilarin sosyal ¢evreden
daha az etkilenebilecekleri, finansal islemlerini kendi arastirmalar1 ve tecriibeleri
dogrultusunda yapmaya daha ¢ok meyilli olabilecekleri diistiniilmektedir. Ayrica,
mobil bankaciligin genellikle kisiye 6zel olmasi da 6znel norm etkisinin sinirh
kalmasinin nedenlerinden biri olabilir.

Calisma sonuglarina gore, algilanan kullanim kolayliginin algilanan fayda
tizerinde anlamli etkisi oldugu goériilmektedir. Buna gore, kullanimin kolay olarak
algilanmasi, sistemin faydali oldugu algisin1 da yaratmaktadir. Bu sonug teknoloji
kabul modeli ve diger ¢alismalarla uyumludur (6r: Davis vd., 1989; Taylor ve
Todd, 1995; Venkatesh ve Davis, 2000; Eriksson vd., 2005; Gu vd., 2009; Yadav
vd., 2015).

llgili arastirma kapsaminda kullanicinin mobil bankaciliga duydugu giiven ile
algiladig: risk arasinda iliski oldugu sonucuna ulagilmis olup ulasilan sonug¢ bu
iligkiyi arastiran diger calismalarla uyumludur (Gefen, 2002; Pavlou, 2003; Zhao
vd., 2010; Kesharwani ve Bisht, 2012). Bir kisinin mobil bankaciligi kullanmanin
higbir giivenlik ve gizlilik tehdidi tasimadigina inanma derecesi, Iran gibi yiiksek
belirsizlikten kacinma egilimi gosteren kiiltlirlerde, mobil bankaciligr kullanma
niyetlerinin belirlenmesinde daha 6nemli olabilmektedir (Hanafizadeh vd., 2014).
Gelismekte olan tilkeler arasinda yer alan ve kiiltiirel olarak belirsizlikten kaginma
egiliminin iran gibi yiiksek oldugu Tiirkiye i¢in de kullanim niyetinin algilanan
risk seviyesinden etkilenecegini sdylemek mimkiindiir. Elde edilen calisma
sonuglar1 literatiirdeki calismalar ile Ortiismektedir (6r: Wu ve Wang 2005;
Flavian, Guinaliu ve Torres, 2006; Cruz vd., 2010; Lewis vd., 2010; Wessels ve
Drennan, 2010; Kesharwani ve Bisht, 2012). Mobil bankacilik ¢esitli risklere agik
olmakla beraber mobil bankacilik uygulamalarinin yiiklendigi telefon ve
tabletlerin kisiye 6zel olmasi, kiigiik, tasmabilir ve kullanicinin siirekli yaninda
olmas1 sayesinde gerekli Onlemler alindigi durumda diger bankacilik
uygulamalarindan daha giivenli olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu nedenle mobil
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bankaciliga onem veren bankalar hem giivenlik ve gizlilikle ilgili gerekli
onlemleri almali, hem de kullanicilara daha giivenle islem yapabilecegi yollar
gostermelidir. Ornegin, bilisim teknolojilerindeki gelismeyle birgok alanda
kullanilmaya baslanan yiiz tanima, géz tanima, parmak izi gibi alternatif giivenlik
yontemlerinin bankalar tarafindan gelistirilmesi ve kullanimin yayginlastirilmasi
giivenlik riskini azaltabilecektir. Ayrica, siber korsanlarin kullanict bilgilerine
erisme amaciyla yaptigr dolandiricilik yontemleri (kotii amacgh yazilimlar, kopya
sunucular iizerinden yapilan dolandiriciliklar, kimlik avi dolandiriciligr gibi)
hakkinda kullanicilar sik¢a bilgilendirilmeli, uygulamaya giriste giiglii sifre
kullantminin 6nemi hatirlatilmali ve mobil bankacilik uygulamasiyla ilgili tespit
edilen giivenlik aciklarinin  giderildigi uygulama giincellemeleri ihmal
edilmemelidir. Mobil bankacilikla ilgili kullanicilar tarafindan yapilabilecek ve
riski azaltabilecek diger hususlar; telefonun kaybolma ihtimaline karsin kaybolan
telefonu bulma, telefon iceriginin uzaktan silinebilmesi gibi uygulamalarin
kurulmasi, agik paylasimli ortak kablosuz internet (wi-fi) kullanilmamasi,
hiicresel veri ya da disartya kapali ev wi-fi sistemlerinin kullanilmasi olarak
siralanabilmektedir.

Bu c¢alismada veri analizine dahil edilen 736 anketin tamami mobil bankacilik
kullanicilarina ait olup sonraki c¢alismalarda, mobil bankaciligi kullanmayan
kisiler lizerinden mobil bankacilig1 kullanmama nedenlerinin tespitine yonelik
alternatif bir ¢alisma gelistirilerek, mobil bankaciligi kullanmayan insanlarin
goriisleri ile kullanan insanlarin goriisleri arasindaki farklarin belirlenmesi faydali
olabilecektir. Ulkemizde mobil bankaciligin heniiz sadece bireysel kullanicilar
arasinda yaygin olmasi nedeniyle, bu calismada bireysel mobil bankacilik
miisterileri ile sinirli kalinmstir. Ilerleyen donemlerde ticari miisterilerin mobil
bankacilik kullanim niyetlerini etkileyen faktorlerin analiz edilmesi, hem sektor
icin hem de akademik alanda katki saglayacak ¢aligmalardan olabilecektir.

Ayrica, tim diinyada oldugu gibi Tirkiye’de de dijitallesme faaliyetleri
teknolojinin ilerlemesine paralel olarak hizla gelismekte olup yakin gelecekte
giyilebilir teknolojiler, dijital ciizdan, yapay zeka, sanal gerceklik, nesnelerin
interneti (I0OT) gibi kavramlarla birlikte bankacilik sektoriiniin daha fazla
dijitallesecegi ongoriilmektedir. Tiiketicilerin heniiz gelisme asamasinda olan bu
tirtinlere yaklasimlar1 hakkinda fikir vermesi amaciyla, yapilacak caligmalarin bu
tir teknolojik yeni driinleri de icerecek sekilde genisletilmesinde fayda
goriilmektedir.
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Ekler
Ek 1: Olgek ifadeleri ve Kaynaklar
Ifadeler Kaynak
Algilanan Fayda (Lee, 2009)
Aleilanan Favda 1- Mobil bankacilig1 kullanarak, bankacilik islemlerimi
& yea L daha hizl bitirebilecegimi diisiiniiyorum.
Aleilanan Favda 2: Mobil bankacilif1 kullanarak, bankacilik islemlerimi
& yda = daha kolay bitirebilecegimi diisiiniiyorum.
Algilanan Fayda 3: l\/.l.ol.?ll“bankacﬂlgm kullanislt oldugunu
distiniiyorum.
Algilanan Fayda 4: Genel F)larak ]Zzaklldl%lr.l'da", mobil bankaciligin
avantajli oldugunu diisliniiyorum.
Algilanan Kullanim
Kolaylin (Lee, 2009)
Algilanan Kullanim Mobil bankacilig1 kullanmanin kolay
Kolaylig: 1: Ogrenilebilecegini diisiiniiyorum.
Algilanan Kullanim Mobil bankacilikla islem yapmanin ¢ok fazla
Kolaylig: 2: zihinsel ¢aba gerektirmedigini diisiiniiyorum.
Algilanan Kullanim Mobil bankaciligr kullanmanin kolay oldugunu
Kolaylig: 3: distiniiyorum.
. (Hanafizadeh
Algilanan Risk vd., 2014)
Algilanan Risk 1: Bflnkac'lhk 1§l?r1m1 cep ‘Eelefonuyla yapmanin
giivenli olacagini diistiniiyorum.
Algilanan Risk 2: qull bankaC}llgl lf}lll?ngr.ak islemlerimi dogru
sekilde yapabilecegimi biliyorum.
Algilanan Risk 3: Banl'<a011'1k 1§le1?1er1r?1 cep telefonuyla yapmamin
emniyetli olacagini diigiiniiyorum.
Algilanan Risk 4: Mobil bank'a.lc'l.hlf kullaniminda ¢ok az tehlike
oldugunu diisiinityorum.
Tutum (Lee, 2009)
Tutum 1: I\{I.oPll"bankacﬂlgl kullanmanin iyi bir fikir oldugunu
distiniiyorum.
. Finansal iglemler i¢in mobil bankaciligi kullanmanin
Tutum 2: - R
akillica oldugunu diisiiniiyorum.
Tutum 3: I\{I.oPll"bankacﬂlgl kullanmanin rahatlik oldugunu
distiniiyorum.
. Mobil bankaciligt kullanmanin tercih edilebilir
Tutum 4: y o
oldugunu diisiinityorum.
Oznel Norm (Lee, 2009)

Oznel Norm 1:
Oznel Norm 2:

Oznel Norm 3:

Onem verdigim kisiler, mobil bankacilig1
kullanmam gerektigini diisiiniir.

Davraniglarimi etkileyen insanlar, mobil bankacilig
kullanmam gerektigini diistiniir.

Goriisleri benim i¢in degerli olan insanlar, mobil
bankacilig1 kullanmam gerektigini diisiinir.
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Ek 1 (Devam): Olcek ifadeleri ve Kaynaklar

Ifadeler Kaynak
. (Chong vd.,
Giiven 2010)
. Mobil bankacilik yoluyla gergeklestirilen islemlerin
Giiven 1: . . NP N R
giivenli ve kisiye 6zel oldugunu diigiiniiyorum.
. Mobil bankacilik kanaliyla 6demelerin emniyetli bir
Giiven 2: . - L
sekilde yapilacagina giiveniyorum.
. Mobil bankaciligi kullanirken kisisel bilgilerimin
Giiven 3: .. .o
gizli tutulacagina inantyorum.
Davranigsal Niyet (Teo vd., 2012)
. Gelecekte mobil bankacilig: siirekli kullanma
Davranigsal Niyet 1: o .
niyetindeyim.
Davranigsal Niyet 2: .E.Bask'a.larlna mobil bankacilig1 kullanmalarini
Oneririm.
Davranigsal Niyet 3: Gelecekte mobil bankacilig sik¢a kullanacagim.
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Factors Affecting Mobile Banking Usage Intention Of Individual
Banking Customers

Extended Abstract

1. Introduction

The concept of digital banking refers to internet banking and mobile banking through electronic
banking channels. While internet banking includes banking transactions on personal computers
and laptops, which the internet finds its first use, mobile banking channel is defined as the
interaction of customers with the bank through text or non-text voice applications using mobile
devices such as telephones or smartphones (Sariyer, 2007).

Compared with traditional methods and internet banking via fixed computers, mobile banking
enables users to avoid time and space problems, access to emergency information, instant
connectivity, and make transactions faster, easier and at lower costs (Gu et al., 2009; Zhou, Lu and
Wang, 2010; Zhou, 2011; Akturan and Tezcan, 2012; Zhou, 2012).

Mobile banking is a new and rapidly developing alternative distribution channel in the field of
electronic banking and has several advantages for both the bank and the customer. In spite of the
increasing academic literature in recent years, the concept of mobile banking and the factors that
affect its use remain up to date. Although mobile banking is considered as the most cost-effective
service channel, adoption rates are still low (Gu et al., 2009; Lee and Chung, 2009; Zhou et al.,
2010; Akturan and Tezcan, 2012; Zhou, 2012).

The aim of the present study is two-way. First, the factors affecting the behavioral intentions of
retail banking users towards mobile banking are examined within the framework of the
Technology Acceptance Model (TAM). Secondly, from a methodological point of view, it is to
reveal the ability of the new model developed in this study to better predict the intention of users
to adopt new technology. The technology acceptance model was developed to explain the
acceptance of computer technologies and the model was used to explain the acceptance of other
technological innovations in subsequent studies. In addition to the intention, attitude perceived
usefulness and perceived ease of use variables included in the technology acceptance model,
subjective norm, trust and perceived risk variables were added to the research model in this study.
In the literature, a study in which the mentioned variables were evaluated together could not be
found. This study examining the intention of the use of individual mobile banking customers
within the framework of the Technology Acceptance Model is important because of the fact that
for filling the gap in Turkey in this area.

2.  Method

In the present study, field research was used as a research design and an online questionnaire was
used as a data collection technique. The research universe was narrowed to include retail banking
customers using mobile banking. A simple random sampling method was used to determine the
sample of the study. An online questionnaire was created through "Google Forms", an online
application for document editing. All items were measured on a five-point Likert type scale whose
answers ranged from ‘Strongly Disagree’ to ‘Strongly Agree’.

In the study, an analysis was made on the data of 736 participants. In the data analysis section, the
Cronbach's Alpha values, which were measured for internal consistency in reliability analysis,
ranged from 0.81 to 0.94. Alpha coefficients of all variables were found to be higher than 0.7 and
0.80 suggested by Straub (1989) and Hair, Anderson, Tatham and Black (1998). In addition, item-
total correlation values were examined and the contribution of each item to the internal
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consistency of the related factor was between 0.53 and 0.91. The results were found to be higher
than the limit value of 0.40 (Jarvis, MacKenzie and Podsakoff, 2003).

In this study, Harman's single factor test was applied to identify whether there is a tendency for
common method variance. The first factor explained only 26.7% of the variance. Thus, with a rate
of 26.7%, the limit value is below 50% (Podsakoff and Organ, 1986) and no common method
variance tendency was found in the study.

The general fit and goodness of fit values of the model were examined and it was seen that the 7-
factor model provided a good fit. Confirmatory factor analysis was performed to the measurement
model through the Amos program. Convergence and discrimination validity was provided
according to the results.

3. Results

11 hypotheses were formed within the scope of the study. Structural Equation Modeling was used
to test the hypotheses through the Amos program. General fit and goodness of fit values were
examined and according to the results, it is seen that the model fits well (X2 = 497,8; df = 174; p =
,000; X2/df = 2,86; GFI = 0,94; NFI = 0,96; AGFI = 0,92; CFI = 0,97; IFl = 0,97; RMSEA = 0,05;
SRMR = 0,04). All of the results based on the analysis are within the generally accepted good fit
value range in the literature (Bagozzi et al., 1991; Hair et al., 1998; Schumacker and Lomax,
2004).

In the context of structural equation modeling, path analysis showing the relationship between
variables was performed. According to the results of this study, all hypotheses within the scope of
the study are supported.

4, Conclusion

The results of this study support the conformity of adding new variables such as perceived risk,
trust, subjective norm to TAM in order to determine the factors affecting the intention of using
mobile banking and the use of the extended model from the Technology Acceptance Model.

Within the scope of the study, it was found that the variable that had the most effect on the
intention of individuals to use mobile banking was attitude towards use. According to the results of
the study; the primary factor affecting the attitudes of individuals is perceived usefulness. As
stated in the basic assumptions of TKM, users will tend to use mobile banking if they think it is
useful. This is consistent with the Technology Acceptance Model and many studies on mobile
banking (e.g., Gu et al., 2009; Akturan and Tezcan 2012; Lewis et al., 2010; Yu, 2012). According
to the results of the study, the second factor affecting the attitudes of individuals towards mobile
banking is trust. As trust in mobile banking increases, so do the positive thoughts about mobile
banking. This relationship is consistent with the results of many studies investigating the factors
affecting the acceptance of internet and mobile banking (e.g. 6r: Gefen et al., 2003; Luarn and Lin,
2005; Gu et al., 2009; Lee and Chung, 2009; Ustasiileyman and Eyiiboglu, 2010; Lin, 2011; Zhou,
2011). In the study, the third factor affecting attitude was determined as perceived ease of use.
This result is supported by the Technology Acceptance Model and other studies. (e.g. Suh and
Han, 2002; Wang, Wang, Lin and Tang, 2003; Cheng et al., 2006; Gu et al., 2009; Ustasiileyman
and Eytiboglu, 2010; Lee et al., 2012; Nasri and Charfeddine, 2012; Sinha and Mukherjee, 2016).
Within this framework, it is important for the banks that provide services in the banking sector and
attach importance to mobile banking activities to increase the perceived ease of use of users. For
this purpose, providing user-friendly interfaces, developing practical ways to learn how to use
mobile banking applications and making improvements to use mobile banking with less effort may
be beneficial in terms of perceived ease of use.

This study has some limitations. In this study, all 736 surveys included in the data analysis belong
to mobile banking users. In the following studies, an alternative study can be developed to
determine the reasons for not using mobile banking through people who do not use mobile
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banking. In this way, it may be useful to identify the differences between the views of people who
do not use mobile banking and those of people who do. Due to the fact that mobile banking is
widespread among individual users only in our country, this study was limited to individual
mobile banking customers. Factors affecting the adoption of mobile banking applications by
commercial customers in the following periods can be analyzed. Such a study can be one of the
studies that will contribute to both the sector and academia.
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