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Mobil Bankacilik Uygulamasim Covid-19 Siireciyle Birlikte
Kullanmaya Baslayan Bireysel Banka Miisterilerinin Davranislarinin

Incelenmesi

The Examining of the Behaviors of Retail Bank Customers Who Started to Use the
Mobile Banking Application with the Covid-19 Process

Ogr. Gor. Dr. Alaiddin KOSAR=!
Oz
Koronaviriis salgimi pek ¢ok sektoriin hizmet seklinde degisiklikler yaratmasina neden olmustur.
Bankacilik sektorii de bu sektorlerden biridir. Mobil bankacilik uygulamasi bankalarin uzun siiredir
kullandiklar1 bir hizmet olsa da koronaviriis salgisi sonrasinda bu uygulamanin hem bankalar hem de
miigteriler tarafindan tercih edilme sikligi artmustir. Bu g¢alismada mobil bankacilik uygulamasini
koronaviriis salgini sonrasi ilk defa kullanmaya baglayan bireysel miisterilerin davranislari teknoloji kabul
modeli ¢er¢evesinde incelenmistir. Veriler, Hatay, Gaziantep ve Mersin sehirlerinde ikamet eden toplam
230 bireysel banka miisterisinden toplanmistir. Verilerin analizinde yapisal esitlik modeli ve tanimlayici
istatistikler kullanmilmigtir. Arastirma sonucunda mobil bankacilik uygulamasini kullanmadaki kisisel
etkinligin algilanan kullanim kolayligini; algilanan kullanim kolayligiin kullanima yonelik tutumu ve

algilanan faydayi; algilanan faydanin kullanima yonelik tutumu; kullanima yoénelik tutumun kullanim
niyetini; kullanim niyetinin de ger¢eklesen kullanimi pozitif yonde etkiledigi sonuglarina ulagiimistir.

Anahtar Kelimeler: Mobil bankacilik, teknoloji kabul modeli, koronaviriis

Makale Tiirii: Arastirma

Abstract

The coronavirus outbreak has caused many industries to create changes in the way of service. The
banking sector is one of these sectors. Although the mobile banking application is a service that banks
have used for a long time, the frequency of this application has increased both by banks and customers
after the coronavirus outbreak. In this study, the behaviors of individual customers who started using the
mobile banking application for the first time after the coronavirus outbreak were examined within the
framework of the technology acceptance model. Data were collected from 230 individual bank customers
residing in Hatay, Gaziantep and Mersin. Structural equation models and descriptive statistics were used
in the analysis of the data. As a result of the research, it has been concluded that personal effectiveness
positively affects perceived ease of use; perceived ease of use positively affects perceived usefulness and
attitude towards use; perceived usefulness positively affects attitude towards use; attitude towards use
positively affects the intention to use and intention to use positively affects actual use.
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Giris
Teknoloji sézciigiiniin kékeni Yunanca tekhne (giiniimiiz kullanim gekli: texni) ve logia

sozciiklerinden gelmektedir. Tekhne zanaat ve el sanatlari anlamina gelmektedir. Bir nesneyi
iireten, amaci gergeklestirmek ve hedefe ulasmak igin kullanilan akilci bir yoldur. Tekhne,
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episteme (gercek bilgi, bilim) ile kiyaslandigi zaman tekhne, daha ¢ok uygulamaya yonelik bir
anlamdayken episteme yapmay1 bilmek anlamindadir. Teknolojiye dair 6nerilen tezler teknoloji
O0greniminin dogadan kaynaklandigini veya doganin taklit edilmesiyle oldugunu ileri
siirmektedir. Hatta Demokritos’a gore ev yapmak kirlangiclardan; kumas ise Oriimceklerden
ogrenilmistir (Turan, 2011, s. 11).

Teknoloji, bilimin belirlemis oldugu kurallar cer¢evesinde insanin doga {izerinde
uzmanlagmasini saglamak amaciyla tasarlanan rasyonel bir sistem olarak tanimlanabilir (Simon,
1983, s. 173). Bagka bir tanimiyla teknoloji, egitim sonucunda kazanilmis olan becerilerin ise
uygulanmasiyla gelistirilen, insan yagamin etkili ve giiclii kilmak amaciyla olusturulan islevsel
bir yapidir (Alpar vd., 2007, s. 23). Teknoloji, dar anlamiyla teknik konulardaki bilgiler kiimesi;
genis anlamiyla bilginin kendisinin ve fiziki iiretimini kullanan isletme biinyesinde biitiinlesmis
bir sekli olarak degerlendirilebilir (Freeman ve Soete, 2004, s. 30). Teknoloji i¢in yapilan
tanimlara bakildiginda teknolojinin sadece ara¢ ve gereclerden, makinelerden ibaret degil, ayni
zamanda bunlan kullanabilmek i¢in gerekli olan bilgiyi de kapsadig1 goriilmektedir.

Iktisadi ve sosyal faktorler goz oniine alindiginda teknoloji tarihi, 3 farkli dénemde
degerlendirilmekte ve incelenmektedir. Bunlardan ilki, Tarim Devrimi’dir. Bu dénemde avci-
toplayic1 toplumlar ciftci ve coban toplumlarma déniiserek yerlesik yasama gegmistir. Ikinci
donem ise Sanayi Devrimi’dir. Bu donemde tarim yogun niifusun fazla oldugu toplumlarin mal
ve hizmet treticisi konumuna ge¢meleri s6z konusudur. Son donem ise sanayi doniisiimii diye
nitelendirilen ve 1950°1i yillardan itibaren basladigi varsayilan Bilgi Cagi’dir (Kas, 2015, s. 14).
Alvin Toffler ise bu 3 déonemi temsil eden dalga kuramini ortaya atmustir. Birinci donem (dalga)
madenleri ve tarimsal kaynaklari; ikinci donem (dalga) ucuz emek ve seri iiretimi; {i¢iincii
donem (dalga) ise bilgi, yenilik ve ileri teknolojiyi agiklamaktadir. Diinya ¢apinda yasanan bu 3
degisim dalgasinin birincisini ¢apa; ikincisini montaj hatti ve ig¢linciisiinii ise bilgisayar
simgelemektedir (Toffler ve Toffler, 1994, s. 20-21).

Insanlik evrende bulunan ve kendisine fayda saglayacak olan her seye ulasma ve
kullanma ¢abasindadir. Dolayisiyla herhangi bir kapsamda iiretilen herhangi bir bilgi, herhangi
bir sekilde insanligin hizmetine sunulmaktadir. Bundan dolay1 teknolojinin kullanim alani
oldukga genistir ve insan hayatinin neredeyse biitiin donemlerini kapsamaktadir. Bir insanin
hayatinin tiim donemlerinde yararlanmis oldugu herhangi bir mal ya da hizmet bir teknoloji
tirtiniidiir. Bundan dolay1 teknoloji, hayatin bizzat kendisidir (Aktas, 2007, s. 5). Teknolojilerin
kullaniminin giinliik yasamdaki yararlar1 ve zararlar tartisilmasina karsin uygun kosullarda ve
basarili olarak kullanilan teknolojinin insan hayatin1 kolaylagtirdigi, rahatlattigi ve doyumlu
kildig1 stiphesizdir (Akkoyunlu, 1996, s. 128).

Gliniimiiz diinyasinda teknolojinin hizli gelisimi her sektérde oldugu gibi bankacilik
sektoriinde de etkisini gostermistir. Hemen hemen her bankaya ait bir mobil uygulamanin
olmasi ve bu uygulamanin insan hayatin1 kolaylastirmasi, bu uygulamanin bireysel banka
miisterileri tarafindan kullanilmasini cazip hale getirmistir. Ozellikle 2020 Mart ayi itibariyla
Tiirkiye’de de goriilmeye baslanan ilk covid-19 vakas1 ve bundan sonra devam eden bu siiregte
bireysel banka miisterileri, yiiz yiize yapabilecekleri bankacilik islemlerini ve daha fazlasim
mobil bankacilik uygulamasi ile yapmaya baslamiglardir. Dolayisiyla mobil bankacilik
uygulamasinin kullanimi daha da yayginlagsmaya baslamistir.

Bu arastirmada mobil bankacilik uygulamasini kullanan misterilerinin davranmiglarini
ortaya koymak, mobil bankacilik uygulamasini kullanan bankalarin, miisterileri hakkinda fikir
sahibi olmasina ve gerekli iyilestirmeleri yapmasina rehber olmak amaglanmaktadir. Covid-19
stirecinde dijital bankacilikla ilgili calismalar yapilmasina ragmen mobil bankacilikla ilgili
literatiirde birkag tane arastirma yapilmistir. Arastirma, mobil bankacilik uygulamasini covid-19
ile birlikte ilk defa kullanan miisterileri incelemesi baglaminda ilk ¢alisma olacagindan dolay1
onem arz etmektedir.

1. Kuramsal Cerceve ve Hipotez Gelistirme
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Bilgi teknolojilerindeki gelismelere bagli olarak farkli sektorlerde yenilikei uygulamalar
hayata gegirilmektedir. Bu baglamda bankacilik sektorii de bu yenilik¢i uygulamalarin en sik
goriildiigli sektorlerden biridir (Seyrek ve Aksahin, 2016, s. 49). Teknolojik gelismeler 1s181nda
en sik kullanilan araglardan biri de akilli telefonlar olmus ve akilli telefon kullanici sayisinin
artmasiyla birlikte bankacilik sektorii de mobil bankacilik uygulamasini miisterilerine
sunmaktadir (Cam ve Cam, 2016: 99). Mobil bankacilik, miisterilerin para transfer etmek,
faturalarin1 6demek gibi birgok finansal islemlerini gergeklestirmek icin hesaplarina
erigebilecekleri bir mobil cihazi kullanarak bankacilik faaliyetlerini yiriitmesidir (Gupta vd.,
2017, s. 128). Mobil bankaciligin ¢oklu erisim modlarina sahip olmasi diger kanallara kiyasla
Onemini arttirmakta ve bunun yani sira ¢apraz satis firsat1 ve diisiik maliyet firsat1 sunmast ile de
miigterilerin memnuniyetini arttirmaktadir (Mullan vd., 2017, s.1153). Mobil bankacilik
uygulamasinin kullanimmin yayginlagmasi sadece miisterilere degil ayn1 zamanda bankalara da
baz1 faydalar sunmaktadir. Bankalar agisindan en onemli faydanin maliyetleri azaltmasi;
miisteriler agisindan en 6nemli faydanin ise zamandan tasarruf saglamasi oldugu soylenebilir
(Dinger, 2019, s. 50).

Tablo 1°de 2016-2020 yillar1 arasindaki 5 yillik déneme iliskin mobil bankacilik
uygulamasini kullanan aktif ve kayitli bireysel miisterilerin sayilar1 gosterilmektedir.

Tablo 1. Mobil bankacilik kullanan miisteri say1si

Bireysel miisteri sayist Aralik Aralik Aralik Aralik Aralik
2016 2017 2018 2019 2020
Aktif miigteri sayisi 18.649 28.712 38.385 47.799 60.334

Sistemde kayitli, en az bir kez girig yapmis 29.765 43.436 59.282 75.141 93.974
miigteri sayisi

Sistemde kayitli, son 1 yil iginde en az bir 23.745 35.227 46.796 57.272 71.743
kez girig yapmig miisteri sayisi
Aktif/Kayith miisteri orani %63 %66 %65 %64 %64

Kaynak: TBB, 2020, s. 8

Tablo 1 verilerine bakildiginda 5 yillik siire¢ igerisinde mobil bankacilik uygulamasini
aktif olarak kullanan bireysel miisteri sayisinin siirekli bir artis gosterdigi sdylenebilir. Ozellikle
2020 yilinda yasanan artigin diger yillardaki artisa gére daha fazla olmasinin sebeplerinden en
Oonemlisinin yasanan covid-19 salgini oldugu sdylenebilir. Sisteme kayitli olan miisteri sayisinin
aslinda ¢ok daha fazla oldugu goriilmektedir. Tiirkiye Bankalar Birligi verileri incelendiginde
kimi miisterilerin kayit olduktan sonra en az bir kez giris yaptigi, kimilerinin son 1 yil i¢inde en
az bir kez giris yaptiklar1 da goriilmektedir. Aktif/kayith miisteri oranlar ise sisteme kaydolan
miisterilerin yiizde kaginin aktif olarak mobil bankaciligi kullandigini gostermektedir. Bu
oranlarin 5 yillik siirecte birbirine oldukga yakin olduklari tablodaki verilerden goriilmektedir.

Bireylerin yeni teknolojik iiriin ve sistemlere karsi diisiik kabul ve diisiik kullanim
istegi, bu iirlin ve sistemlerden beklenen verimin istenilen diizeyde olmamasina neden olmustur.
Bundan dolay1 bireylerin yeni teknolojik {irlin ve sistemleri benimseme/benimsememe
nedenlerini agiklayan psikolojik faktorlerin arastirilmasini temel alan bazi modeller 6nerilmistir
(Baglibel vd., 2010, s. 333). Fishben ve Ajzen’in (1975) Gerekgeli Eylem Teorisi, Hall’in
(1979) Igerik Temelli Benimseme Modeli, Ajzen’in (1991) Planli Davramis Teorisi Ve
Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli, Rogers’in (1983) Yeniligin Yayilmas1 Teorisi 6zellikle
onemli teorilerdir. Bilgi sistemlerinin benimsenmesini agiklayabilmek icin olusturulan ¢ok
saytda model iginden Davis tarafindan gelistirilen “Teknoloji Kabul Modeli” oldukg¢a giiglii
olarak 6ne ¢ikmig (Davis vd., 1989, s. 992) ve arastirmacilar tarafindan en ¢ok kullanilan model
olmustur (Kurulgan ve Pasaoglu, 2013, s. 55).

Yeni kullanilmaya baglanan teknolojilerin bireyler tarafindan benimsenmesi akademik
arastirmalarda 6nemli bir konu olarak yerini almis ve bu konudaki arastirmalar genelde
miisterilerin yeni bir teknolojiyi benimseme siirecleri olarak ortaya ¢ikmistir. Bu konuda
gerceklestirilen ¢alismalarin pek ¢ogu da Teknoloji Kabul Modeli’ni temel almistir (Shen vd.,
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2010, s. 497). Teknoloji Kabul Modeli, bireylerin teknolojiyi kullanma/kullanmama konusuna
iligkin genel davraniglarini agiklayan ve bu davranislar1 tahmin etmede arastirmacilara rehber
olan bir modeldir (Liao ve Cheung, 2001, s. 302). Bu model, yeni sistem ve teknolojilerin
kullanicilar tarafindan kabul edilme/reddedilme derecesini tahmin etmede kullanilmasinin yani
sira kullanicilarin inang, tutum, niyet ve kullanim davranisi gibi genel davranislarini agiklamada
teorik temel olusturmaktadir (Hong vd., 2011, s. 2087). Yani bu model sadece tahmin i¢in degil
ayn1 zamanda davraniglar agiklamak icin de idealdir (Davis vd., 1989, s. 985). Gerekgeli Eylem
Teorisi temel alinarak gelistirilen bu modelin bugiine kadar e-posta, cep telefonlari, PC, www,
e-ticaret, kelime islemciler, sunum sistemleri ve veri tabanlar1 gibi farkli bilgi sistemleri i¢in
gecerli oldugu gortilmiistiir (Kurulgan ve Pasaoglu, 2013, s. 55).

Sekil 1. Teknoloji kabul modeli

Algilanan
fayda
Digsal o \
degiskenler y Kullanima Kullanim Gilneel
yonelik igin sistem
tutum davranig kullanimi
\ niyeti
Algilanan
kullamim —
kolaylii

Sekil 1°de goriildiigli iizere teknoloji kabul modeli algilanan kullanim kolayligi,
algilanan fayda, kullanima yonelik tutum, davranigsal niyet, kullanim ve digsal degiskenlerden
olusmaktadir. Digsal degiskenler, algilanan kullanim kolayligin1 ve/veya algilanan faydayi
etkileyebilen tim degiskenler olarak degerlendirilebilir. Bu arastirma kapsaminda da “kisisel
etkinlik” algilanan kullanim kolayligin1 etkileyen bir digsal degisken olarak ele alinmistir.

o Kisisel Etkinligin Algilanan Kullanim Kolayhgina Etkisi: Kisisel etkinlik,
herhangi birilerinin yardimi olmadan kisilerin, teknolojik tirtinleri kendi kendilerine
rahatlikla kullanabilmelerini ifade eder (Hung ve Chang, 2005, s. 369) ve bireysel
tercihleri, hedefleri, duygusal tepkileri ve insan davraniglarmin diger 6nemli
yonlerini etkilemektedir (Shen vd., 2010, s. 499). Dolayisiyla insan davranislari ve
tercihleri, kigisel etkinlik diizeyinden etkilenmektedir (Parkinson vd., 2017, s. 415).
Karabiyik ve Korumaz (2014), kisisel etkinlik algisinin, yapilan isteki memnuniyeti
pozitif yonde etkiledigini ifade ederken; Hung ve Chang (2005), kisisel etkinligin,
kisilerin davraniglarini kontrol etmede olumlu bir etkisinin oldugunu ortaya
koymuslardir. Benzer olarak bu ¢alismada mobil bankacilik uygulamasini ilk defa
kullanan bireysel bankacilik misterilerinin uygulamay1 kullanmadaki kisisel
etkinliklerinin (becerilerinin), mobil bankacilik uygulamasini kullanmadaki kolaylik
algilarin1  pozitif yonde etkileyecegi varsayilarak H; hipotezi su sekilde
gelistirilmistir:

H;: Bireysel bankacilik miisterilerinin mobil bankaciligi kullanmadaki kisisel

etkinlikleri, kolaylik algilarini pozitif yonde etkilemektedir.

e Algilanan Kullanim Kolayh@imin Algilanan Faydaya ve Kullammma Yénelik
Tutuma Etkisi: Algilanan kullanim kolayligi, bireyin bir teknolojik tiriin ya da
sistemi basit bulmas1 ve fazla ¢aba gostermeden kullanabilmesidir (Davis vd., 1989,
s. 987). Literatiirde teknolojik iiriinlerde algilanan kullanim kolayliginin, algilanan
fayda ve tutumu pozitif yonde etkiledigini gosteren bazi ¢aligmalar mevcuttur. Hong
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vd. (2011), Tayvan dijital arsiv sisteminin kullanimini inceledikleri ¢aligmada
algilanan kullanim kolayliginin algilanan fayda ve kullanima yonelik tutumu pozitif
etkiledigini bulmuslardir. Turan ve Hasit (2014), smif 6gretmenlerinin bilgi ve
iletisim teknolojisi araglarmi kullamimada algiladiklar1 kullanim kolayliginin
algiladiklar1 fayda ve kullanima ydnelik tutumda pozitif bir etkinin oldugunu ifade
etmigtir. Toft vd. (2014), enerji sektoriinde akilli sebeke kullanimina yonelik
gergeklestirdikleri ¢aligmada akilli sebeke kullanimindaki kolaylik algisinin
arttikca, katilimcilarin akilli sebekeden algiladiklar1 fayda ve bu teknolojiyi
kullanmaya yonelik tutumlarinin da arttigini ortaya koymuslardir. Mobil bankaciligi
ilk defa kullanan bireysel bankacilik miisterilerinin uygulamaya yonelik kullanim
kolaylig1 algilariin hem algiladiklar1 faydayr hem de uygulamayi kullanmaya
yonelik tutumlarimi pozitif yonde etkileyecegi varsayilarak gelistirilen H, ve Hs;
hipotezleri su sekildedir:

H,: Bireysel bankacilik miisterilerinin mobil bankacilig1 kullanmadaki kolaylik algilari,
fayda algilarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hs;: Bireysel bankacilik miisterilerinin mobil bankacilig1 kullanmadaki kolaylik algilari,
kullanima y6nelik tutumlarini pozitif yonde etkilemektedir.

Algilanan Faydamin Kullamma Yonelik Tutuma Etkisi: Algilanan fayda,
kisilerin teknolojik tiriinleri kullandiktan sonraki performans artisina iliskin sahip
olduklart olumlu ya da olumsuz diisiincelerdir (Davis vd., 1989, s. 320). Vergisini
vergi dairesine gitmeden internet araciligi ile 6deyen bir vergi yiikiimliisiiniin vergi
dairesine gitmemesi ve sira beklememesi algilanan faydaya 6rnek olarak verilebilir
(Turan ve Hasit, 2014, s. 110). Teknoloji iiriinlerinde algilanan faydanin kullanima
yonelik tutum {izerinde anlamli etkisinin bulundugunu ortaya koyan caligmalar
(Shyu ve Huang, 2011; Cabuk vd., 2014; Wu ve Ke, 2015; Ser¢emeli ve Kurnaz,
2016) mevcuttur. Literatiirdeki teorik bilgiler ve ampirik bulgular sonucunda bu
calisma kapsaminda da mobil bankacilig1 ilk defa kullanan bireysel bankacilik
miisterilerinin uygulamadan algiladiklar1 faydanin, kullanima yonelik tutumlar
tizerinde olumlu bir etkisinin olacag1 varsayilmaktadir ve dolayisiyla gelistirilen Hy
hipotezi su sekildedir:

H,: Bireysel bankacilik miisterilerinin mobil bankaciligi kullanmadaki fayda algilari,
kullanima y6nelik tutumlarini pozitif yonde etkilemektedir.

Kullanima Yoénelik Tutumun Kullanim Niyetine Etkisi: Tutumlar, bireylerin
kisisel olarak baska bir kisi, davranis veya nesne ile ilgili benimsedikleri bakis
acilar1 olarak tanimlanabilir (Ajzen ve Fishbein, 1977, s. 889). Tutum, bir davranis
olmamakla birlikte davranis1 gerceklestirmeye yonelik bir egilimdir ve her tutumun
olumlu ya da olumsuz bir siddet derecesi vardir (Turan ve Hasit, 2014, s. 110).
Tutum ve kullanim niyeti arasindaki nedensel iliski teknoloji kabul modeli
tarafindan da belirtilmekte ve pek cok arastirma tarafindan dogrulanmaktadir.
Kurulgan ve Pasaoglu (2013), bilgi teknolojileri ilizerine yaptiklart g¢alismada
katilimeilarin kullanima yonelik tutumlarinin, kullanma niyetleri {izerinde pozitif bir
etkisi oldugu sonucuna ulagmiglardir. Park ve Kim (2014), mobil teknoloji {izerine
yaptiklar1 ¢aligmada tutumlarin, niyeti pozitif yonde etkiledigini belirtmislerdir.
Benzer sekilde Al Khasawneh (2015), mobil bankacilik iizerine gergeklestirdigi
caligmada mobil bankaciliga karsi olan olumlu tutumun, kullanim niyeti Gizerinde
pozitif bir etkisi oldugu sonucuna ulasmistir. Bu ¢alismada da mobil bankacilig ilk
defa kullanan bireysel banka miisterilerinin uygulamaya karsi olan tutumlarinin,
uygulamay1 kullanma niyetlerini olumlu yonde etkileyecegi diisiiniilmektedir ve bu
dogrultuda 6nerilen Hs hipotezi su sekildedir:
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Hs: Bireysel bankacilik miisterilerinin mobil bankaciligi kullanmaya yo6nelik tutumlari,
kullanim niyetlerini pozitif yonde etkilemektedir.

e Kullanim Niyetinin Ger¢eklesen Davramsa Olan Etkisi: Kullanim niyeti, bireyin
bir davranis1 gerceklestirirken ortaya koymus oldugu istek ve cabanin siddeti olarak
tanimlanabilir. Teknoloji Kabul Modeli, bireylerin teknolojik  driinleri
benimsemesinde kullanim niyetinin en 6nemli faktor oldugunu belirtmektedir
(Sergemeli ve Kurnaz, 2016, s. 45). Bireyin teknolojik tirtinleri kullanma sikliginin
yogunlugu ve derecesi de gergeklesen davranisi agiklamaktadir (Civici ve Kale,
2007, s. 120). Szajna (1996), e-mail teknolojisini iiriin olarak segtigi caligmasinda
katilimcilarin e-mail kullanma niyetlerinin, gerceklesen davranisi pozitif olarak
etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Venkatesh ve Davis (2000), teknolojik triinler
lizerine inceleme yaptiklar ¢aligmada teknoloji kullanma niyetinin, ger¢eklesen
davranist olumlu etkiledigini bulmuslardir. Aynmi sekilde Zhou (2012) ve
Makanyeza (2017), yaptiklar1 ¢aligmalarda miisterilerin mobil bankacilik kullanma
niyetlerinin gerceklesen davramiglarimi pozitif etkiledigini bulmustur. Mobil
bankacilik uygulamasim1 ilk defa kullanan bireysel bankacilik miisterilerinin
uygulamay1 Kullanma niyetinin, gergeklesen davranigi olumlu etkiledigi varsayimi
ile gelistirilen Hg hipotezi su sekildedir:

Hs: Bireysel bankacilik misterilerinin  mobil bankaciligi kullanma niyetleri,
gerceklestirdikleri davranisi pozitif yonde etkilemektedir.

2. Yontem

Bu calisma wuygulamali bir c¢alisma olup nedensel arastirma tasarimi ile
sekillendirilmistir. Calismada, Teknoloji Kabul Modeli’ne eklenen bir degisken (kisisel etkinlik)
ile arastirma modeli olusturulmus ve mobil bankacilik uygulamasini kullanan miisterilerinin
davraniglarini ortaya koymak, mobil bankacilik uygulamasini kullanan bankalarin, miisterileri
hakkinda fikir sahibi olmasina ve gerekli iyilestirmeleri yapmasina rehber olmak amacina
yonelik olarak nicel veri toplama yontemlerinden yararlanilmistir. Bu boliimde arastirmanin
modeli, evreni, orneklemi, veri toplama araci, siireci ve veriler ilizerinde hangi analizlerin
yapildig1 yer almaktadir.

2.1. Arastirma Modeli

Arastirma kapsaminda gelistirilen hipotezler ve iligkiler baglaminda arastirma modeli
Sekil 2°deki gibi olusturulmustur.

Sekil 2. Arastirmanin modeli

Algilanan Gergeklesen
Fayda Kullanim
Kisisel Algilanan Kullanima Kullanim
Etkinlik » Kullanm |—>» Yonelik Niyeti
Kolaylig Tutum

2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini covid-19 salgin siireci ile birlikte mobil bankacilik uygulamasim
ilk kez kullanan bireyler olusturmaktadir. Yapisal esitlik modellemesi igin 6rnek hacminin 200-
500 aras1 yeterli olacagindan (Kline, 1998) bu ¢alismada da 230 kisiye ulasilmistir. Orneklem
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say1st sehirlerarasi birbirine yakin olacak sekilde (Hatay’dan 75; Gaziantep’ten 75; Mersin’den
80) toplanmistir. Ornekleme yontemi olarak ise kolayda drnekleme kullanilmigtir. Bu yontemin
tercih edilme sebebi ise arastirmacinin bu 3 ile rahatlikla ulasabilecek durumda olmasidir.

2.3. Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir ve kullanilan anket iki
boliimden olusmaktadir. Ik boliimde degiskenlere iliskin 5°1i likert olarak (1: Kesinlikle
katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5:
Kesinlikle katiliyorum) derecelendirilmis ifadeler yer almaktadir. Ilk boliimde yer alan tutum ve
kisisel etkinlik Olceklerine iliskin ifadeler Hung ve Chang, 2005’ten; algilanan kullanim
kolayligi 6l¢egi Lai ve Li, 2005°ten; algilanan fayda dlgegi Wu ve Wang, 2005’ten; kullanim
niyeti dlcegi Zeithaml vd., 1996’dan; gergeklesen davranis dlgegi Yang ve Yoo, 2004 ve Kim
vd., 2008’den uyarlanarak alinmustir. Uyarlama ¢alismasi 6nce ifadelerin Tiirkge’ye ¢evrilmesi
ve sonra iki farkli Ingilizce okutmanimin kontrolii ve onayi ile tamamlanmustir. Anketin Ikinci
boliimde ise katilimcilarin demografik 6zellikleri hakkinda bilgi edinmek amaciyla olusturulan
cinsiyet, yas, meslek, 6grenim, gelir gibi demografik sorular yer almaktadir.

2.4. Veri Toplama Siireci ve Kullamilan Analizler

Anketler, arastirmacinin bizzat kendisi tarafindan uygulanmustir. Uygulama, yiiz yiize
ve ¢evrim i¢i anketler araciligi gergeklestirilmistir. Veriler, 10 Mayis-30 Mayis 2021 tarihleri
arasinda Mersin, Hatay ve Gaziantep sehirlerinde mobil bankaciligi ilk defa covid-19 salgini ile
birlikte kullanmaya baglayan bireylerden toplanmistir. Bu 3 sehrin segilme sebebi ise
arastirmacinin veri toplamak i¢in rahat ulasabilecegi sehirler olmasidir. Arastirma kapsaminda
normallik, giivenilirlik, dogrulayici faktor analizi ve yol analizi kullanilmistir. Verilerin
analizlerinde IBM Statistics 25.0 ve Lisrel 10.3 istatistik programlar1 kullanilmustir.

3. Bulgular
Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligskin bulgular Tablo 2’de 6zetlenmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Degiskenler Siklik (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Erkek 141 61.3
Kadin 89 38.7
Medeni durum
Evii 114 49.6
Bekar 116 50.4
Meslek
Calismiyor 46 20.0
Kamu ¢aligan 67 29.1
Ozel sektor galisani 75 32.6
Kendi iginde galistyor 42 18.3
Yas
18-27 67 29.1
28-37 80 34.8
38-47 64 27.8
48 ve tizeri 19 8.3
Ogrenim derecesi
Ilkokul mezunu 19 8.3
Ortaokul mezunu 12 5.2
Lise mezunu 55 23.9
On lisans mezunu 39 17.0
Lisans mezunu 81 35.2
Lisansiistii mezun 24 104
Bireysel gelir
3000 TL ve alt1 65 28.3
3001 TL-4000 TL 33 14.3
4001 TL-5000 TL 48 20.9
5001 TL-6000 TL 51 22.2
6001 TL ve lizeri 33 14.3
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Katilmcilarin  demografik 6zellikleri incelendiginde 141 katilimeinin erkek, 89
katilimeinin kadin oldugu goriilmektedir. 114 katilimci evli, 116 katilimci ise bekardir.
Calismayan katilimc1 sayis1 46, kamu galisan1 67, 6zel sektor calisan1 75, kendi isinde ¢alisan
ise 42 kisidir. Yas gruplari agisindan bakildiginda 67 kisi 18-27 yas, 80 kisi 28-37 yas, 64 kisi
38-47 yas araliginda, 19 kisi ise 48 yas ve iizerindedir. Ogrenim derecesine gére lisans mezunu
katilimcilarin 81 kisi ile diger katilimcilara gore daha fazla oldugu; ortaokul mezunu
katilimeilarin 12 kisi ile diger katilimcilara gore daha az oldugu goriilmektedir. Son olarak
bireysel gelir agisindan ise 65 katilimc1 3000 TL ve alti, 33 katilimc1 3001-4000 TL, 48
katilime1 4001-5000 TL, 51 katilime1r 5001-6000 TL, 33 katilimci ise 6001 TL ve iizeri gelire
sahiptir.

Tablo 3’te uyum iyiligi referans degerleri ve bu arastirma sonucunda ¢ikan uyum iyiligi
sonuclar1 gdsterilmektedir.

Tablo 3. Yapisal esitlik modeli uyum iyiligi sonuglari

Uyum Indeksleri X2/df CFlI NFI IFI RFI
Referans Degerler 2 <x%df<5 0.9 <CFI<1 0.9 <NFI<1 0.9 <IFI<1 0.9 <RFI<1
Gergek Degerler 4.19 0.95 0.93 0.95 0.92

Kaynak: Aksu vd., 2017, s. 79

Tablo 3’te gerceklesen uyum iyiligi sonuglari, referans degerler arasinda yer almaktadir.
Bundan dolay1 yapisal modelin biitiin olarak kabul edilebilir oldugu séylenebilir.

Yapilara iligskin faktorler ve faktor yiikleri, agiklanan ortalama varyanslar, birlesik
giivenilirlik degerleri ve cronbach’s alfa katsayilar1 Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Dogrulayici faktor analizi ve gilivenilirlik sonuglari

Yapr Faktor Faktor Aciklanan Ortalama Birlesik Cronbach’s
Yiikleri Varyans (AVE) Giivenilirlik (CR) Alfa
Kisisel Etkinlik KE1 0.78
KE2 0.67 0.571 0.799 0.795
KE3 0.81
Algilanan Fayda AF1 0.74
AF2 0.81
AF3 0.81 0.625 0.893 0.891
AF4 0.81
AF5 0.78
Algilanan Kullanom  AKK1 0.81
Kolayligi AKK2 0.88 0.695 0.872 0.869
AKK3 0.81
Tutum TUT1 0.78
TUT2 0.81
TUT3 0.81 0.644 0.879 0.878
TUT4 0.81
Niyet NiY1 0.80
NIY2 0.81
NiY3 0.82 0.653 0.904 0.904
Niv4 0.81
NiY5 0.80
Gergeklesen GK1 0.83
Kullanim GK2 0.89 0.735 0.892 0.891
GK3 0.85

Chi-Square = 940.31 df=224 P-value = 0.00000 RMSEA =0.116

Tablo 4’teki faktor yiik degerlerinin 0.50 iizeri oldugu goriilmektedir. Hair vd. (1995),
bu degerlerin 0,50’den biiyiik olmas1 gozlenen degiskenlerin gizil degiskenleri giiclii bir sekilde
acikladigin1 ifade etmektedir ve dolayisiyla yapi gegerliligi sarti saglanmaktadir. Agiklanan
ortalama varyanslarin en az 0.50 olmasi1 beklenmektedir ve Tablo 4’te tiim agiklanan ortalama
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varyans degerleri 0.50 iizerindedir. Birlesik giivenilirlik degerlerinin de 0.70 {izeri olmasi
beklenmektedir ve bu degerlerin hepsinin 0.70 iizeri oldugu ve dolayisiyla yakinsak gecerlilik
sartlarinin saglandigi sylenebilir (Bagozzi ve Yi, 1988). Cronbach’s alfa katsayilarin 0.70’ten
biiyiik olmast ise yapilarin yiiksek diizeyde giivenilir olduklarii gostermektedir (Nunnally,
1978).

Tablo 5°te arastirma modeline iliskin yol analizi katsayillar1 ve t degerleri
gosterilmektedir.

Tablo 5. Arastirma modeline iligkin yol analizi katsayilar ve t degerleri

Hipotezler Yol Katsayilar t degerleri Kabul/Ret
H1 KE s AKK 0.85 11.65 Kabul
H2 AKK ey AF 0.65 8.35 Kabul
H3 AKK ey TUT 0.40 5.80 Kabul
H4 AF— TUT 0.54 7.01 Kabul
H5 TUT e NTY 0.88 11.88 Kabul
H6 NI Y m— G K 0.96 14.09 Kabul

Tablo 5’teki katsayilar incelendiginde kisisel etkinligin algilanan kullanim kolayligi
iizerindeki etki katsayist 0.85; algilanan kullanim kolayliginin algilanan fayda {izerindeki etki
katsayis1 0.65; algilanan kullanim kolayliginin tutum iizerindeki etki katsayis1 0.40; algilanan
faydanin tutum tizerindeki etki katsayisi 0.54; tutumun niyet tizerindeki katsayis1 0.88 ve niyetin
gerceklesen kullanim {izerindeki etki katsayis1 0.96 olarak bulunmustur. T degerlerine
bakildiginda hepsi kritik deger iizerindedir ve dolayisiyla modeldeki hipotezlerin hepsi kabul
edilmisgtir.

Arastirma modelindeki degiskenler arasindaki etki katsayilari dikkate alindiginda en
giicli etkinin kullanim niyeti ile ger¢eklesen kullanim arasinda oldugu goriilmektedir (0.96).
Yani mobil bankacilik uygulamasini kullanma niyeti olan kisilerin bu niyetleri ¢ok giiclii bir
sekilde gerceklesen kullanima doniigsmektedir. Modelde yer alan en giiglii ikinci etki ise tutum
ile niyet arasinda olmustur. Yani kisilerdeki mobil bankacilik uygulamasini kullanmaya yonelik
tutum giiclii bir sekilde kullanma niyetine doniismektedir. Modeldeki en zayif ama anlamli etki
ise algilanan kullanim kolaylig1 ve tutum arasindadir. Kisilerin uygulamay: kolay algilamasi
kullanmalarina yonelik tutumlarini anlamli bir sekilde etkilese de modelde yer alan diger
etkilere gore diisiik diizeyde kalmigtir.

Sonuc¢

2019 yilinda Cin’in Wuhan kentinde ortaya ¢ikan ve kisa siirede tiim diinyay1 etkisi
altina alan koronaviriis (Covid-19) salginiyla birlikte hemen hemen her sektor tiretim ve hizmet
sekillerinde degisikliklere gitmistir. Bu degisiklikler tiiketicileri de hizmet alma noktasinda
farkli davramiglara yonlendirmek durumunda birakmistir. Mobil bankacilik uygulamasi da
bankalarin uzun bir siiredir sunmus olduklar1 hizmetlerden bir tanesi olmakla birlikte
koronaviriis salgini ile birlikte kullanim orani1 daha da artmustir.

Bu arastirmada mobil bankaciligi, koronaviriis salginiyla birlikte ilk kez kullanan
bireysel banka miisterilerinin davranislari teknoloji kabul modeli gercevesinde incelenmis ve
aciklanmugtir.

Aragtirma sonucunda kisisel etkinligin algilanan kullanim kolayligii; algilanan
kullanim kolayliginin algilanan fayda ve kullammma yonelik tutumu; algilanan faydanin
kullanima yonelik tutumu; kullanima yonelik tutumun kullanim niyetini; kullanim niyetinin
gergeklesen kullanimi pozitif yonde etkiledigi sonuglarina ulagilmustir.

Sonug olarak kisilerin mobil bankaciligi kendi baglarina kimsenin yardimi olmadan
kullanabilmeleri, uygulamay1 ogrenmelerinde ve uygulamanin kullanimini kolay bulmada
olumlu bir etkiye sahiptir. Uygulamanin kullanimini kolay bulan kisiler, mobil bankaciligi hem
faydali bulmakta hem de mobil bankaciliga kars1 tutumlan pozitif yonde etkilenmektedir.
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Uygulamay1 faydali bulan kisilerin tutumlar1 da olumlu yonde olmaktadir. Mobil bankaciliga
kars1 olumlu tutuma sahip olan kisilerde bu uygulamay1 kullanma niyetleri de olusmaktadir. Son
olarak ise kisilerdeki mobil bankacilig1 kullanma niyeti ger¢eklesen kullanima déntismektedir.

Yonetimsel Oneriler

Arastirma sonuglaria bakildiginda bankalar i¢in bazi 6neriler getirilebilir. Arastirma
modelinde yer alan tiim etki hipotezlerinin anlamli ¢ikmast bu modelde yer alan tiim
degiskenlere 6nem verilmesi gerektigini gdstermektedir. Bankalar, ¢ok teknik detaylara sahip
olmayan, kullanimi basit, sade bir araylize sahip uygulama gelistirerek kisisel etkinligi ve
algilanan kullanim kolaylig1 yiiksek olan bir uygulama gelistirebilirler. Boyle bir uygulama
miisterilerin uygulamadan algiladiklar1 faydayr ve uygulamaya karsi tutumlarimi da pozitif
yonde etkileyecektir. Pozitif tutumlar ise kullanma niyeti ve gergeklesen kullanimi ile
sonuclanacaktir. Kisacasi mobil bankacilik uygulamasinin bireysel olarak ve kimsenin yardimi
olmadan rahat kullanimi, faydali olmasi, tiiketicilerde olumlu bir tutum yaratabilmesi, kullanma
niyeti olusturabilmesi gereklidir. Tiim bu degiskenler sonug olarak bireysel banka miisterilerinin
mobil bankacilik uygulamasini kullanma davranisi ile sonuglanacaktir.

Arastirmanin Kisitlar1 ve Gelecek Arastirmalar icin Oneriler

Arastirmanin ilk kisit1 Orneklemlerin sadece covid-19 siireci ile birlikte mobil
bankaciligr kullanmaya baslayan bireylerden olusmasidir. Gelecek arastirmalarda covid-19
siirecinden once de mobil bankaciligi kullanan bireyler arastirma Orneklemine dahil edilerek
sonuclarin karsilastirilmasi saglanabilir. Arasgtirmanin ikinci kisiti 6rneklemlerin sadece 3
sehirden toplanmasidir. Gelecek arastirmalarda mobil bankaciligi yine covid-19 siireci ile
birlikte kullanmaya baslayan bireylere farkli ve daha ¢ok sehir bazinda ulasilabilirse sonuglarin
karsilastirilmas1t ve belki de genellenebilmesi saglanacaktir. Aragtirmanin son Kkisiti ise
Teknoloji Kabul Modeli ve bu modeldeki degiskenlerin baz alinmasidir. Gelecek aragtirmalarda
farkli modeller ya da degiskenler kullanilarak ayni arastirma yapilabilir.
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