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MOBIL BANKACILIGIN BENIMSENMESINi ETKILEYEN
FAKTORLERIN ANALIZi

Sezgi PEKER
Yiiksek Lisans, Uluslararasi Ticaret ve Finans Yiiksek Lisans Programi
Danisman: Dr. Ogr. Uyesi Ebru SAYGILI
2020

Bu c¢alisma bes faktor kisilik Ozelliklerinin mobil bankacilik uygulamalarinin
kullanilmasina olan etkilerini irdelemeyi ve bu dogrultuda hangi kisilik 6zelliginin
mobil bankacilik uygulamalarina iligkin hangi tutumla iligkili olacagini incelemeyi
amaclamistir. Mobil bankacilik uygulamalarini kullanan katilimcilarla (N = 245)
gerceklestirilen ¢alismada bes faktor kisilik 6zellikleri ve mobil bankaciliga iliskin
tutumlar kanonik korelasyon ve hiyerarsik regresyon analizleri kullanilarak
incelenmistir Kanonik korelasyon analizi sonuclar1 iki anlamli kanonik fonksiyon
ortaya ¢ikarmistir. Ilk fonksiyonda bes kisilik o6zelliginin mobil bankacilik
uygulamalarina iligkin dort tutum ile iligkili oldugu genel bir yap1 agiga ¢ikmustir.
Ikinci kanonik fonsiyonda ise kisilik o6zelliklerinden sorumluluk ve duygusal
dengesizligin, mobil bankacilik uygulamalarina iligkin tutumlardan kullanighlik ile
pozitif, giiven ile ise negatif iliskili oldugu bir yap1 ortaya ¢ikmistir. Gergeklestirilen
hiyerarsik regresyon analizleri ikinci basamakta sinanan kisilik 6zelliklerinden
sorumluluk ve disa doniikliigiin mobil bankacilik kullanim sikligin1 pozitif yonde
tahmin ettigini gostermistir. Mobil bankacilik uygulamalarina iliskin tutumlarin da
dahil edildigi iiciincli basamakta ise mobil bankacilik kullanim sikligi algilanan

kullaniglilig1 pozitif yonde, sosyal etkiyi ile negatif yonde tahmin ettigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: mobil bankacilik, bes faktor kisilik modeli, teknoloji kabul

modeli



ABSTRACT

THE ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING ADAPTION OF MOBILE
BANKING APPLICATIONS

Sezgi PEKER
Msc, International Trade and Finance
Advisor: Asst. Prof. Dr. Ebru SAYGILI
2020

This study aims to examine the interplay between personality traits and use of mobile
banking applications. In this regard, the relationship between personality traits and
attitudes towards use of mobile banking applications was investigated. Data were
collected from a sample of participants (N = 245) who are users of mobile banking
application and analyzed with canonical correlation and hierarchical regression.
Canonical correlation analysis results revealed two canonical functions. First
function indicated an overall significant relationship between five personality traits
and four attitudes towards mobile banking applications. The second canonical
function showed that personality traits of conscientiousness and neuroticism were
positively related to perceived usefulness and were negatively related to trust. The
hierarchical regression analysis results showed that, at the second step of the model,
personality traits of conscientiousness and extraversion predicted frequency of
mobile banking applications use. The third step of the model shwoed that when
personality traits and attitudes were included to the model, the frequency of mobile
banking applications use was positively predicted by perceived usefulness and
negatively predicted by social influence.

Keywords: mobile banking, five factor personality model, technology acceptance
model
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GIRIS

Glinlimiizde elektronik ticaretin de artmasi, akilli telefon kullaniminin artmasi
ve internete siirekli erisim saglanabilmesi kullanicilarin ihtiyaglarinda, tercihlerinde
etkili olmaktadir ve bu bankacilik islemlerini de degistirmektedir. Mobil bankacilik
internet ve akilli telefon kullanarak bankacilik iglemlerinin daha kolay ve daha hizli
bir sekilde yapilabilmesini saglamaya baglamigtir. Mobil bankacilik kullanim
oranlariin stirekli olarak artmasi, bankalar arasinda rekabeti de arttirmis ve her
banka kullanicilar1 i¢in onlarin ihtiyaclarina daha uygun, onlarin algisinda daha
faydali olabilecek uygulamalar gelistirmistir. Her miisterinin uygulamay1 kullanmay1
tercih etmesinde veya etmemesinde gerek icsel gerek dissal kendilerine gore farkli

nedenleri olabilmektedir.

Kullanicilarin yeni bir teknolojiyi kullanma kararlarini verirken etkilendikleri
faktorleri arastirmak iizere 1989 yilinda Davis tarafindan Teknoloji Kabul Modeli
(Technology Acceptance Model; TKM) gelistirilmistir. Bu modelde dissal
degiskenlerin teknolojiyi kabul etmede algilanan kullanighilik ve kullanim kolayligim
ve bunun sonucu olarak gerceklesen davranist ne Olglide etki ettigini
arastirtlmaktadir. Bu ¢alismada igsel etkiler incelenerek kullanicilarin kisilik

Ozelliklerinin mobil bankacilik kullanimina olan etkileri arastirilmistir.

Kisilik ozelliklerinin analizi i¢in Paul Costa ve McCrae (1985) tarafindan
gelistirilen Bes Faktor Kisilik modeli kullanilmistir. Digsa doniikliik, duygusal denge
(norotisizm), uyumluluk (ge¢imlilik), sorumluluk (6z denetim) ve yenilige acgiklik
olarak bes faktorle agiklanan bu model kisinin kendini veya baskalarini tanimlarken
kullandig1 sifatlarin incelenmesiyle ortaya ¢ikmistir. Bu ¢alismada ise kullanicilarin
bu kisilik 6zelliklerinin mobil bankaciligin kullanilmasinda algilanan kullanighlik,
algilanan kullanim kolayligi, gliven, duygusal ve sosyal etkilesim tutumlarini nasil
etkiledigi arastirnlmistir. BOylece mobil bankacilik uygulamasinin tanitildigi bir
baglamda kisilik 6zelliklerine gore kisilerin tutumlarinda olumlu bir yonde mi yoksa

olumsuz bir yonde mi degisimin olabilecegi daha hizli 6ngoriilebilir.

Ug boliimden olusan calismanin birinci béliimiinde bankacilik sisteminin
gelisimine, bankacilik hizmetleri i¢in sunulan alternatif dagitim kanallarina ve yeni
finansal teknolojilerle ilgili bilgilere deginilmistir. Ayrica mobil bankacilik

hizmetinin gelisimine ve giinlimiizde kullanimina yer verilmistir.
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Calismanin ikinci boliimiinde temelde birey davranislarinin amaglarini
belirlemeye yonelik gelistirilen Sebepli Eylem Teorisi Modeline ve TKM’ye yer
verilmigtir. Ardindan Bes Faktor Kisilik Modelinde bulunan faktorlere deginilmistir.

Son olarak bu kapsamda yapilan akademik ¢alismalar incelenmistir.

Calismanin tgiincli boliimiinde mobil bankacilik kullaniminda bes faktor

Kisilik 6zelliklerinin etkileri analiz edilmistir.



1.BOLUM: BANKACILIK SISTEMININ GELiSiMi

1.1. Bankacihigin Gelisimi

Bugiin insanlar i¢in vazgecilemez bir ticari isletme tiirii olan bankalar eski
caglardan bu yana dogal bir ihtiya¢ olarak gelismistir (Bakkal ve Aksiit, 2011).
Bankacilik islemleri ge¢miste insanlarin mallarmi glivenceye alma ihtiyaglari,
mallarinin kaybolmasi veya ¢alinmasi korkular1 sonucunda bankacilik kavrami heniiz
olusmamisken baslamistir. Insanlar mallarim1 inanglar1 geregi korumak igin
tapinaklara, tanriya bagislayinca din adamlarimin bunlar1 saklayip, ihtiyaci olanlara
0diing vermeye baslamistir. Daha sonrasinda ise bu bagislar bir faiz oranm
belirlenerek ihtiyac1 olan diger kisilere bor¢ verilmeye baslanmis ve faizlerden
kazang epey yiikselince bankaciligin temelleri atilmistir (Dinger, 2019). Tarihteki ilk
bankanin M.O. 3500 yillarinda Uruk yakinlarinda oldugu kabul edilmistir. Insanlarin
dini inanglariyla yaptigi bu bagislart papazlar isletmeye baslamig hatta yapilan
kazilarda da bankaciligin temel islemlerinin kullanilmaya baslandigi goriilmiistiir.
Ayrica Hammurabi kanunlarinda s6z konusu borcun tahsiline ve faiz uygulanip

uygulanmayacagina iligkin konular belirtilmistir (Demirel, 2017).

Sanayi Devriminden sonra ticaretin gelismesi de bankacilik kavraminin
gelismesine yol agmistir. 1906 yilinda kurulan Amsterdam Bankasi modern anlamda
bilinen ilk bankadir (Yetiz, 2016). Tiirkiye’de ise ilk kez Cumhuriyet 6ncesinde
Osmanli Bankasi’nin kuruldugu bilinmektedir. (Deniz, 2003).

Ulkemizde Cumhuriyet kurulus asamasinda 13’{i yabanci, 18’i ulusal olmak
tizere toplam 31 banka bulunmaktaydi fakat yabanci bankalar daha gii¢lii ve pazarda
daha aktif rol aliyordu. 1923 ve 1932 yillar1 arasinda yerel bankalar desteklenmis ve
1928 yilinda {iilkedeki banka sayisi 57’ye yiikselmistir (Yavuz ve Babuscu, 2018).
Cumbhuriyet sonrasinda ise 1924 yilinda kurulan ilk banka Is Bankasidir. Sonrasinda
1938 yilina kadar Stimerbank, Etibank, Denizbank, Belediyeler Bankas1 ve Halkbank
kurulmus olup, 1949 yilindan sonra ise 6zel bankalarin iyice artmaya ve gelismeye

bagladig goriilmiistiir (Deniz, 2003).

ik caglardan bu yana insanlarin ihtiyaglar1 da farklilasip arttikca bankalar
kendi 0zel alanlarinda uzmanlasip amaca daha iyi hizmet edebilmek adina
kendilerini gelistirip degistirmislerdir. Faaliyet alanlarina gore, kurulus sekillerine

gore, kredi vadelerine gore ihtiyag durumuna gore gelisip ve diizenlenip
3



kurulmuslardir. Teknolojideki yeniliklerin de etkisiyle her gegcen giin ihtiyaca gore
daha da farkli bankacilik faaliyetlerinin ortaya ¢ikmaktadir (Bakkal ve Aksiit, 2011).
Glinlimiizde ise Tirkiye’de bankalar mevduat, kalkinma ve yatirim olmak {izere
tiirlerine gore ayrilmaktadir. Kalkinma bankalar1 daha ¢ok gelismekte olan iilkelerde
devlet destegi ile kurulurken yatirnm bankalar1 ise 6zel sektor tarafindan sermaye
piyasasi gelismis lilkelerde aracilik yapmak tizere kurulmaktadir. (Arabaci, 2018).
Glinlimiizde ise 32 tane mevduat bankasi,13 tane kalkinma ve yatirim bankasi, 6 tane
de katilim bankasi bulunmaktadir (Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu,
2019). Ulkemizde yeni bir bankanm kurulmasi yurtdisinda bir bankanin buraya
banka agmasi veya sektordeki bankalarin yeni bir sube ag¢masi Bankacilik
Kanununda belirtilen izinlere tabidir. Bu kanunda belirtilen izinler Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurulu (BDDK) igerisindeki kurul tarafindan belirlenir.
Belirtilen sartlar saglanmasi ve 7 BDDK {iyesinden 5’inin olumlu oy vermesi

kosuluyla yeni bir sube agilabilir veya kurulabilir. (Giindogdu, 2014).

Tirkiye Bankalar Birligi’nin (TBB) yaymladig1 verilere gére Aralik 2019
itibariyle Tiirkiye’de bulunan 10.199 banka subesinde toplam 188.837 kisi
caligmaktadir. Aralik 2018’de ise toplam 10.454 subede 192.313 kisi calismaktaydi.
1 yil igerisinde 255 banka subesinin kapandigi ve banka calisan1 sayisinin 3.476
azaldig1 goriilmektedir. 2019 Eyliil sonu itibariyle Kamu sermayeli bankalardan
Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankast A.$’nin 24.380 calisan1 ve 1.763 subesi
bulunmaktadir. Bunu 24.133 calisan 1.281 subeyle 6zel sermayeli bankalardan s
Bankasi ve 18.651 galisan, 998 subeyle yine kamu sermayeli bankalardan Tiirkiye
Halk Bankasi takip etmektedir. 2019 Eyliil’de agiklanan verilere gore 618.228.330-
TL aktifi olan Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.$’nin 3.844.170-TL kar
oldugu goriilmektedir. En yiiksek kara sahip olan Tiirkiye Garanti Bankasi A.$’nin
toplam aktifi ise 374.334.640-TL dir.

1.2. Yeni Finansal Teknolojiler (Fintech)

Giliniimiizde artan internete endeksli ekonomi, siirekli degisen ve gelisen
teknoloji ve bununla birlikte gelisen cihazlar finansal islemlerin de degisimine neden
olmustur. Bununla birlikte yeni bilgi teknolojileri sirketlerine ihtiya¢ duyulmustur
(Bulut, 2019). Bir baska deyisle bunlar finansal hizmetleri ve bu sistemleri daha
verimli hale getirebilmek adma teknolojiyi kullanan sirketleri ifade etmektedir
(Ancri, 2016). Baska bir ifadeyle sigorta sirketleri de dahil olmak {izere tiim finansal

4



hizmet veren kurumlar tarafindan geleneksel olarak sunulan hizmetleri daha verimli
hale getirip desteklemek, gelistirmek ve bunlar adma yenilik yapmak icin

teknolojinin kullanimi anlamina gelmektedir (Ombreng ve Gjendem, 2017).

2008 mali krizinden sonra bankalardaki teknoloji kullanimi iyice artmis olsa
da finansal sektorde teknoloji kullanimi ¢ok daha Oncesine dayanmaktadir.
1950’lerde nakit tagimak riski ve kiyasla zahmetli geldigi i¢in kart tanitimlar1 6n
plana c¢ikarken 1960’larda bir¢ok banka subesinin yerini ise ATM’ler aldi. 1980°1i
yillarda bilgisayarlar ve veri depolama iglemleri ile bu siire¢ gelisti. 1990’11 yillarda
ise sektorde internet kullanimi iyice yayginlasti ve bankalar web sayfalarin1 agmaya
basladilar (Ombreng ve Gjendem, 2017). Diinyanin giderek dijitallesmesi nedeniyle
sitketler uyumluluk gosterebilmek i¢in ve risklerini azaltabilmek adina ¢ozlimler

gelistirmislerdir (World Economic Forum, 2016).

Bankalar aras1 Kart Merkezi, Fintech Istanbul ve EY Tiirkiye tarafindan
bankalarla, diizenleyici kurumlarla ve finansal teknoloji sirketleriyle goriisiilerek
arastirlip hazirlanan ‘Tiirkiye FinTech Ekosisteminin Gelisimi i¢in 23 Oneri’ isimli
rapora gore Fintech sistemi talep, regiilasyon, sermaye ve insan kaynagi olarak 4 ana
baslikta degerlendirilmektedir. Burada talep faktorii tiiketiciler ve diger finansal
kuruluglar ile regililasyon sektor ve vergiyle ilgili devlet politikalar ile, sermaye
faktorii sirketlerin finansal kaynaklar1 ve devlet destekleri ile, insan kaynagi ise
teknik bilgileriyle sebebiyle teknoloji sirketleri ve sektordeki finansal kuruluslar ile

agiklanabilir.

2017 yilinda yapilan bir aragtirmada finans sektoriintin 2016 yilinda %831,
2017 yilinda ise %88’i fintech’i tehdit olarak gormektedir. Yine de 2017 yilinda
fintech sirketleriyle ortakliklarin %45 olmasinin sebebi ise kolay kullanim siirekli
erisim ve diisiik maliyet gibi faktorlerden olusmaktadir (Yagci, 2018). Bankalarin
yerine gectigi diisiiniilen Fintech ile bankalar arasinda ilk basta rekabet¢i bir iliski
aciga c¢iksa da sonralarda endiistri bankalarinin ve Fintech girisimlerinin birbirine
bagimli oldugu anlasilinca rekabet sona ermis ve aralarinda igbirligi baglamistir (Van
der Zande, 2018). Yoneticilerin yeni diizenlemelere karsi olan muhafazakar tutumu
ve bu nedenle degisikliklerden kacinma istekleri de ilk basta ¢ikan olumsuz iliskinin
sebeplerindendir (Freij, 2018). Ancak gerek degisen miisteri talepleri ve ihtiyaglari
gerek degisen teknoloji mevcut hizmetlerinin verimsizlesmesine ve bu degisime ayak
uyduramamasi bir sorun olmustur. Buna ¢oziim olarak teknoloji konusunda
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uzmanlasmis, kullanicilarin ihtiyaglarina daha yakin duran Fintech sirketleri ile

yapilan is birlikleri kaginilmaz olmustur (Cagil ve Candemir, 2019).

Finansal islemlerin daha kolay ve daha hizli ¢oziilebilmesini saglayan Fintech
(Financial Technology) bitcoin, blockchain teknolojisi, mobil 6demeler gibi birgok
hizmetten olusmaktadir (Yildiz ve Derici, 2019). Fintech sirketleri daha ¢ok yatirim,
tasarruf, bor¢ verme, finansal planlama, blockchain ve dijital 6demeler konularina
odaklanmaktadir. Dijital 6demeler ile ilgili markalarin sunduklar1 Applepay,
Samsungpay, Androidpay, Googlewallet gibi uygulamalar kullanicilarina mobil
O0deme imkani saglamaktadir (Ancri, 2016). Lehman Brothers Yatirim Bankasinin
2008 yilinda iflasindan sonra tiim diinyada biiyiik bir finansal kriz yasanmayan
baslanmis ve 1.5 ay sonra bitcoin.org sitesinde bu yeni teknoloji agiklanmistir. Bu
yeni teknolojiyle blockchain yani sayisal kayit zinciri olusturularak son derece

giivenli bir 6deme imkan1 yaratmigtir (Yagci, 2018).

Dijital 6demeler finansal hizmet saglayan eski yontemlerin degisimi yani
nakitten kredi kartina, banka kartindan mobil cihazlara, dijital ciizdanlara ge¢isidir
(Statista, 2019). Kullanicinin yenilik algis1 yine kullanicinin kendi adaptasyonuna
baglhdir. (Rogers, 1995). Bunun 6nemli bir sebebi Rogers (1995)’1n yenilik yayma
teorisinde (innovation diffusion theory) acikladig1 kullanicilarin gegmiste de siklikla
kullandig1 islemlerin yarattig1 tecriibe sayesinde benzer alanda yeni ¢ikan teknolojiyi
daha kolay benimseyip adapte olabilmesidir. Burada yayilma, yeni fikirlerin veya
sistemin kullanicilar arasinda zaman igerisinde belirli kanallar ile iletilmesi siirecidir.
Yeniliklerin yayilmasi hususunda dort ana unsur bulunmaktadir. Bunlar yenilik,
iletisim kanallari, zaman, sosyal sistemdir. Bu yeniliklerin hizli veya yavas
yayillmasinda etkili olan ise 5 6zellik bulunmaktadir. Bunlar uyumlu olabilmesi,
karmasik olup olmadigi, gozlemlenebilir olmasi, gorece avantajli bulunmasi ve

denenebilir olmasidir (Rogers, 2010).

Tiirkiye pazarinda finans sektorii miisterilerin degisen ihtiyaglari karsisinda
teknolojinin getirdigi bu yeniliklere kullanicilarinin adaptasyonu saglayabilmek
adina basarili kampanyalar yliriitmiistiir. Kullanicilarin da yeni teknolojilere olan
ilgisi, nakit tasimak veya nakde ulagmaktansa kredi karti ile islem yapmaya daha
yakin olmalar1 ve bu konuda yenilige agik olmalar1 6zellikle dijital ddemelere daha

hizli adapte olabilmelerini saglamistir (Ernst and Young, 2017).



1.3. Alternatif Dagitim Kanallar

Teknolojide ve finansal piyasada yasanan gelismeler ve buna bagl olarak
banka kullanicilarin da beklentilerinin degismesi bankalarda yogun bir rekabet
ortami yaratmistir. Bu rekabet ortaminda bankalar miisteri sadakatini kaybetmemek
icin ve piyasada faaliyetlerine devam edebilmek icin farkli stratejiler gelistirip
alternatif dagitim hizmetlerini kullanicilarina ihtiyaglar1 dogrultusunda sunmuslardir
(Pala ve Kartal, 2010). Bu finansal kuruluslar kendilerini farklilastirabilecek ne kadar
gesitli dagiim kanallart olursa rekabet¢i ortamda o kadar giicleneceklerine
inanmiglar ve bunu bir firsat olarak goérmiislerdir. Ayrica séz konusu alternatif
dagitim kanallarin1 gelistirmek sadece rekabet giiclinii arttirmak i¢in dnemli degil
ayn1 zamanda maliyetleri diisiirmek i¢in ve mevcut miisterilerini koruyabilmesi i¢in

onemli hale gelmistir (Thornton ve White, 2001).

Bireysel bankacilik anlaminda ge¢misten bu yana ilk giinden beri ¢ok fazla
kullanilan ATM (Automatic Teller Machine) bankacilig1 ile para génderme, para
¢cekme ve daha bircok islem yapilabilmektedir. ATM’nin bulundugu konuma
gidilerek istenilen igslem bu otomatik vezne makinesinden yapilabilmektedir.
Amerika’da ilk defa 1960’1 yillarda kullanilmistir (Kog, 2015). Tiirkiye’de ilk defa
Tiirkiye Is bankas1 1987°de elektronik bankaciliga ATM’lerle adim atmistir (Cakmak
vd., 2011).

Telefon bankaciliginda baslangicta telefon tuglariyla banka bilgisayarina
komut verilerek kullanilmis olup biiyiiyen bankacilik sektdriiyle beraber cagri
merkezi bankacilig1 olarak gelismistir (Iskin 2010). Cagri merkezleri miisterilerin
kartlarinin ¢alinmasi ve kaybolmasi durumunda, telefon bankaciligi ile ¢oziilebilecek
islemler igin tercih ettikleri 6nemli dagitim kanallarindan biridir (Kartal, 2017).
Aralik 2019 itibariyle Tirkiye Bankalar Birliginden alinan verilere gore iilkemizde
25 banka cagr1 merkezi istatistiklerini géndermektedir. Buna gore Aralik 2019 yil
sonu itibariyle toplam 8.712 kisi ¢agri merkezinde calismaktadir. Aralik 2017 —
Aralik 2019 tarihleri arasinda c¢agri merkezinde calisan sayisi ve isten
ayrilan/gikartilan kisi sayisi1 tablo 1’dedir. Bu tabloda da goriilecegi ilizere cagri

merkezi ¢aligsan sayisinin son 2 yil icerisinde azaldig1 goriilmektedir.



Tablo 1. Aralik 2017-Aralik 2019 Cagr1 Merkezi Calisan Sayilari

Toplam Cagr1 Merkezi | Isten ayrilan ve
Calisan sayis1 cikartilan Kisi sayisi
Aralik 2017 9.303 543
Mart 2018 9.055 371
Haziran 2018 8.808 551
Eyliil 2018 8.885 606
Aralik 2018 8.806 472
Mart 2019 8.752 392
Haziran 2019 8.641 507
Eyliil 2019 8.625 592
Aralik 2019 8.712 520

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, Cagr1 Merkezi Istatistikleri, 2019

Glinlimiizde gelisen teknolojiyle birlikte yayginlagan internet bankacilig fikri
diinyada ilk kez 1980 yillarinda telefon bankaciligi ile ortaya ¢ikmustir (Kartal,
2017). Tiirkiye’de ise ilk defa Tiirkiye Is bankasi 1997°de ise internet bankacilig
hizmetini sunmaya baslanmustir (Cakmak vd., 2011). Internet bankacilig1 bankalarmn
web siteleri lizerinden miisterilerin cogu islemlerini hizlica yapmalarini saglayan bu
dagitim kanali ayrica bankalarin biiyiiylip gelisebilmesi adina yeni bir sube acip
bliyiik maliyetlerin altina girmektense sonuca daha kestirmeden ulagsmanin caresidir
(Dogan vd., 2015). Baska bir ifadeyle internet bankacilig1 ¢evrimigi bankacilik olup
internet tizerinden sunulan ve tiiketicilerin finansal islemlerini sanal bir ortamda
yapabilecegi elektronik bankacilik ¢esididir (Bradley ve Stewart, 2003). Bankalara
kullanicilar1 igin diisiik maliyetli bir alternatif sunmasina yardimci olmaktadir.
Elektronik ticaretin varligin1 devam ettirebilmesi i¢in internet bankaciligt oldukca
biiyiik bir 6neme sahiptir (Burnham 1996). Miisteri ve banka arasinda para ¢ekme
gibi fiziki islemler hari¢ neredeyse tiim islemlerin yapilmasina olanak saglamaktadir
(Nalbant ve Tunca, 2019). 1995 yillarinda yapilan bir ¢alismada miisterilerin her
bankacilik islemlerini gerceklestirebilmeleri i¢in bankaya gitme zamanlarinin
olmadig1 bu nedenle daha fazla kolaylik bekledigi ongoriilmiistir. Bunun sonucu

8



olarak miisterinin memnuniyetinin ve gelecekteki beklentisinin de belirlenmesinde
etkili oldugu goriilmiistiir. Internet bankaciligi kullanan bankalarin miisterilerinin
daha olumlu bir tutum sergiledigi ve ¢evresine konuyla ilgili olumlu yorumlar yapma
egilimde oldugu goriilmiistir (Mols vd., 2019). Tan ve Teo (2000) ‘nun yaptigi
arastirmada internet bankacilig1 hizmetlerinden finansal planlama ve analiz, kredi
hizmetleri, hisse senedi islemleri gibi islemler daha az faydali bulunmustur. Ciinkii
kullanicilar bu islemler i¢in banka personelleri ile daha yakin ve dogrudan
etkilesimde bulunmalar1 gerektigine inanmaktadir. Ancak bakiye goriintiilleme, fatura
0deme islemleri i¢in ¢ok daha faydali bulduklar1 goriilmiistiir. Ayni1 zamanda doviz

kurlar1 hakkinda bilgi edinebilmek i¢in de yararli oldugu sonucu ¢ikmastir.

Hizla degisen miisteri ihtiyaglari gerek sunulan hizmetin gerekse gelistirilen
uygulamalarin da kisa zamanda degismesine neden olmaktadir. Hayatin bir pargasi
haline gelen cep telefonlariyla da internete erisim saglaninca finansal kuruluglar daha
iyi hizmet verebilmek icin mobil bankacilik hizmetlerini gelistirme yoluna
gitmislerdir (Laukkanen ve Lauronen, 2005). Mobil bankacilik uygulamalarindan
biri olan SMS bankaciligt daha ¢ok banka hesaplarindaki basit islemler icin
kullanilmaktadir. Wap bankacilig1 ise telefonun tarayicisindan bankanin internet
sayfasina ulagarak bir nevi internet bankaciligindan alinan tiim hizmeti telefon
araciligi ile kullanmay1 ifade etmektedir. Mobil bankacilikta en ¢ok kullanilan ve en
yeni hizmet tiirli ise telefonlara indirilen uygulamalardir. Telefonlar i¢in 6zel olarak
tasarlanan bu uygulamalarin diger uygulamalara gore hem kullanimi daha kolay hem
bircok bankacilik islemleri yapilabilir hem de birgok soruya ve probleme cevap
bulabilmek miimkiin olmaktadir (Seyrek ve Aksahin, 2016). Mobil bankacilik ile

ilgili detaylara bir sonraki boliimde yer verilmistir.

1.4. Mobil Bankacilik

1.4.1. Mobil Bankacihigin Gelisimi

Elektronik ticaretin gelismesi ve hem bankalara hem de kullanicilara sundugu
avantajlar, bankalarin yogun bir rekabet ortamina girmesi alternatif dagitim
kanallarinin kullaninmi arttirmistir. Internet erisimi olan tiim miisterilerin istedigi
hizmeti istedigi zaman alabilmesini saglamak amaciyla gelisen uygulamalar
miisteriye sunulan hizmet ¢esitliligi arttirmasi, diisiikk islem iicreti ve buna bagh

olarak maliyeti diislirtip karliligi arttirmasi, subelerdeki yogunlugunun Oniine
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gecilmesi ve daha fazla yerde hizmet verilmesi gibi yararlar1 bulunmaktadir
(Korkmaz ve Govdeli 2004). Internet bankacilifi ile subeye gitmeden islem
yapilabilmesi akilli telefonlarin da artmasiyla mobil kullanim oranini da arttirmistir.
2016 yilinda 32 farkli iilkeden 16000 banka miisterisinden toplanan verilere istinaden
European Financial Management Association ve Capgemin danigmanlik firmasinin
yaymladigr World Retail Banking Report’ a gore internet bankacigindan sonra en
¢ok kullanilan ikinci kanal mobil bankaciliktir (Kurt ve Turan, 2017). Mobil
bankacilik uygulamalar1 diinyada ilk kez 1990 yillar1 sonlarinda Alman Paybox
sirketi ve Deutsche Bank ortakligi ile sunulmaya baslanmistir (Dogan ve
Burucuoglu, 2018). Tiirkiye’de ilk defa yine Is Bankasmm 2003 yilinda mobil
bankacilik sitesini hizmete sunmasiyla, ardindan Garanti bankasinin 2005 yilinda

SMS bankaciligint hizmete sunmastyla baglamistir (Kurt ve Turan, 2017).

Mobil bankacilik cep telefonu, akilli telefon gibi cihazlarla bankacilik
islemlerinin  yapilabilmesi olup gelisen mobil teknolojiler, akilli telefonu
kullaniminin artmasi mobil bankaciligin da artmasinda etkili olustur (Kartal, 2017).
Mobil bankacilik mobil cihazlar ile birlikte iletisim tekniklerini de kullanarak
finansal islemlerin uzaktan yiiriitiillmesi olarak tanimlanmistir (Baptista ve Oliveira,
2017). Bankalarin mobil bankacilik hizmetlerini daha verimli bir sekilde
gelistirebilmeleri icin tiiketici psikolojisi, tliketici motivasyonlar1 ve karar alma gibi

konularda daha ¢ok bilgiye ihtiyag¢lar1 olmustur (Laukkanen ve Lauronen, 2005).

Bankalar, Tiirkiye Bankalar Birligi’ne her yil {icer aylik donemlerde internet
bankacilig1 ve mobil bankacilik kullanim verilerini géndermekteler. Bu verilere gore
2019 Aralik doneminde internet bankaciligi istatistiklerini 27 banka, mobil
bankacilik istatistiklerini ise 22 banka gondermistir. Aralik 2019 tarihi itibariyle
Tiirkiye Bankalar Birligi’ne mobil bankacilik istatistiklerini gdnderen bankalar ve

bankalara ait mobil uygulamalar listesi tablo 2’dedir.

Tablo 2. Mobil Bankacilik Istatistiklerini Paylasan Bankalar ve Mobil

Uygulamalar1
Banka Isimleri Mobil Uygulamalar
1 | Akbank T.A.S. Akbank Direkt
2 | Aktif Yatirnm Bankas1 A.S. N Kolay Mobil Uygulamasi-10S-Android
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3 | Alternatifbank A.S.

4 | Anadolubank A.S.

BankPozitif Kredi ve Kalkinma
Bankas1 A.S.

6 | Burgan Bank A.S.

7 | Citibank A.S.

8 | Denizbank A.S. MobilDeniz

9 |Fibabanka A.S.

10| HSBC Bank A.S. HSBC Mobil Bankacilik

11 | ICBC Turkey Bank A.S.

12 |ING Bank A.S. ING Mobil, Paramara

13| Odea Bank A.S. Odeabank mobil uygulama

QNB Finansbank Cep Subesi, enpara.com
14| QNB Finansbank A.S.
Cep Subesi

15| Sekerbank T.A.S. Seker Mobil Sube

CEPTETEB Mobil Uygulama, Pratik
16 | Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S.

Borsa
Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat ) - )
17 Ziraat Mobil, Ziraat Tablet, Ziraat Wap
Bankas1 A.S.
18 | Turkiye Garanti Bankast A.S. Garanti BBVA Mobil
19 | Turkiye Halk Bankas1 A.S. Halkbank Mobil Uygulamasi
20 | Tiirkiye Is Bankas1 A.S. IsCep ve Maximum Mobil

21 | Turkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. | VakifBank Mobil Bankacilik

Yap1 Kredi Mobil , Borsa Cepte, Yapi

22 | Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S.
Kredi Ciizdan

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri,
2019
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Tiirkiye Bankalar Birligi’nin Aralik 2017-Aralik 2019 verilerine gére internet
bankacilig1 ve mobil bankacilik kullanimlar1 Tablo 1 ve Tablo 2’dedir. Goériilecegi
tizere aktif mobil bankacilik kullanan miisteri sayis1 her gecen zamanda daha ¢ok
artmistir ve internet bankaciligi kullanan miisteri sayisiyla arasinda biiyiik bir fark
goriilmektedir. Tablo 1°de goriilecegi iizere Internet bankacilign kullanan miisteri
sayis1 gittikce diismektedir. Aralik 2019 itibariyle 47.799.256 bireysel kullanici
mobil bankacilik kullanirken 10.713.960 bireysel kullanici internet bankaciligini
kullanmaktadr.

Tablo 3. Aralik 2017-Aralik 2019 Mobil Bankacilik Miisteri Sayilari

Bireysel Kurumsal Toplam

Dénem Aktif miisteri Aktif miisteri AKktif miisteri

sayisl sayis1 sayisl

Aralik 17 28.712.012 829.209 29.541.221
Mart 18 31.131.839 915.520 32.047.359
Haziran 18 33.333.839 994.579 34.328.418
Eyliil 18 35.704.889 1.079.679 36.784.568
Aralik 18 38.385.355 1.166.717 39.552.072
Mart 19 40.531.830 1.295.060 41.826.890
Haziran 19 42.238.063 1.345.987 43.584.050
Eyliil 19 44.751.068 1.419.832 46.170.900
Aralik 19 47.799.256 1.479.308 49.278.564

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri,

2019
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Tablo 4. Aralik 2017-Aralik 2019 internet Bankacili1 Miisteri Sayilar:

Bireysel Kurumsal Toplam

Dénem Aktif Aktif Aktif
miisteri sayisi miisteri sayisi miisteri sayisi

Aralk 17 11.855.501 1.269.677 13.125.178
Mart 18 12.232.113 1.294.451 13.526.564
Haziran 18 11.419.113 1.282.976 12.702.089
Eyliil 18 11.334.298 1.269.877 12.604.175
Aralk 18 11.258.092 1.286.010 12.544.102
Mart 2019 11.118.844 1.297.252 12.416.096
Haziran 2019 10.302.782 1.281.359 11.584.141
Eyliil 2019 10.527.078 1.252.647 11.779.725
Aralik 2019 10.713.960 1.270.756 11.984.716

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri,
2019

1.4.2. Mobil Bankacihk Uygulama Ornekleri

Yapilan bir arastirmada kullanicilarin genel olarak mobil uygulamalarda
gecirdigi zaman mobil sitelerde gecirdigi zamandan 6 kat daha fazla Slglilmiistiir.
(Ugur ve Turan, 2015). Bu sebeple bankalarin da mobil bankacilikta kullanicilarin
ihtiyaglarina hizmet etmek amaciyla hazirlanan bir¢ok farkli uygulamasi vardir ve
kullanicilar tarafindan benimsenip benimsenmemesi uygulamanin kolay, hizli ve
giivenli olup olmamasina bagl olmaktadir (Seyrek ve Aksahin, 2016). Giiniimiizde
mobil bankacilik uygulamalar1 kullanilarak vergi 6demeleri, fatura 6demeleri, kredi
borglar1 gibi bircok O6demelerin kolaylikla yapilabilmesi ayrica bunlarin bankaya
gitmeden, sirada zaman kaybetmeden internetin oldugu her alanda yapilabilmesi bu
uygulamalarin kullanimini arttirmis ve daha da gelismesine neden olmustur (Yavuz

ve Babusgu, 2018).
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Akilli telefon, tablet gibi cihazlar i¢in 6zel olarak kodlanmis mobil
uygulamalar ise kullanicilarin internete erisebildikleri miiddetce fiziki islemler harig
neredeyse tiim bankacilik islemlerini gergeklestirebilmelerine olanak saglamaktadir.
Kullanicilarin yanlarinda rahatlikla tasiyabildigi akilli cihazlara indirilen bu mobil
uygulamalar ile konum belirterek istenilen yerde sube veya atm bulunabilir. Ayrica
mevduat hesab1 agma kapama iglemleri, fatura 6demeleri, doviz alim satimi para

transferi gibi bir¢ok islem daha yapilabilir (Yasar, 2018).

Mobil bankacilik uygulamalar1 ile yapilabilen mobil &demeler aligveris
sirasinda cep telefonlarina gelen mesaj ile veya cep telefonu numarasinin karsi tarafa
verilmesiyle faturanin cep telefonu faturasina yansitilarak 6denmesi islemidir
(Duramaz ve Diindar, 2014). Akilli telefon uygulamalarinin yani mobil ciizdanlarin
taninmis saglayicilart Applepay, Google ciizdan, Samsung Pay’dir. Burada 6deme
akilli telefon uygulamasinin saticiya ait bir 6deme terminali ile temassiz etkilesim
yaparak veri aktarmasidir. Bu veri aktarimi yakin alan iletisimi (NFC - near field
communication) yoluyla veya QR kodun taranmasi yoluyla yapilabilmektedir
(Statista, 2019). Temassiz 6deme sisteminde kartlarimin takili oldugu saat, cep
telefonu gibi kisisel esyalar1 pos cihazina okutmadan 4-5 cm uzaktan okutarak 6deme
yapilabilir. Online Odemelerle ise bulunulan yerden ayrilmadan internete
baglanilabilen herhangi bir yerden alisveris yapilabilmesinin yaninda fon aktarimi,

transfer islemleri de yapilabilir (Duramaz ve Diindar, 2014).

S6z konusu bankacilik islemlerinin yapilabilmesini saglayan Tiirkiye’de kullanilan
baslica mobil bankacilik uygulamalarini1 Karacali (2019), EnPara.com, CEPTETEB,
Akbank Direkt, Garanti BBVA Mobil, isCep, QNB Finansbank Cep Subesi, Ziraat
Mobil, Yap1 Kredi Mobil, VakifBank Mobil Bankacilik, Kuveyt Tiirk Mobil, ING
Mobil, Halkbank Mobil, HSBC Tiirkiye ve MobilDeniz olarak listelemistir.

En ¢ok kullanilan mobil uygulamalardan biri olan enpara.com Finansbank
tarafindan ilk kez 2012°de tanitilan fiziksel olarak tek bir sube tlizerinden internet ve
mobil uygulamalar ile kullanilan dijital bankacilik uygulamasidir (Demirel, 2017).
Tiim hizmetlerini online platformda sundugu i¢in sube maliyetine katlanmamakta,
bunun da getirdigi avantajla islemlerden masraf almamaktadir. Enpara.com cep sube
mobil uygulamasi ile akilli telefonun internete bagli olmasi kosulu ile birgok

bankacilik islemleri gergeklestirilebilmektedir (enpara.com, 2019).
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Bir diger popiiler uygulama Garanti Cepbank uygulamasinda ise tiim
bankacilik islemlerinin yapilabilmesinin yani sira 2012 yilinda ‘Bump ile Transfer’
ozelligi ile kisi yanimizda ise para transfer islemi akilli telefonlar1 birbirine
degdirerek yapilabilmesini saglayan bir yenilik getirmistir (Arikan, 2015). Uygulama
ile sehir i¢i ulasim kartlarina bakiye yiiklenmekte, QR kod ile bor¢ 6deme, para
cekme islemleri yapilabilmekte, subeye gitmeden 6nceden uygulama iizerinden
randevu alinarak zaman kazanilabilmektedir. Ayrica yapay zekali mobil asistan
uygulamasi ile yapilmak istenen islemi kisaca uygulama iizerindeki butona tiklayarak
sOylemek islemlerin yapilabilmesini saglamaktadir (Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S,

2019).

Ikinci boliimde teknoloji modelleri, bes faktor kisilik dzellikleri agiklanmistir.
Mobil bankaciligin benimsenmesi ve kisilik 6zellikleri ile ilgili literatiir ¢alismasina

yer verilmistir.
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2.BOLUM: MOBIL BANKACILIK KULLANIMINI ETKIiLEYEN
FAKTORLER ILE ILGILI LITERATUR TARAMASI

2.1.Sebepli Eylem Teorisi Modeli

Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan gelistirilen Sebepli Eylem Teorisi
(Theory of Reasoned Action) bireylerin davranislarinin amaglari ve belirleyicileri ile
ilgilenen bir modeldir. Bu modele gore Sekil 1’de de goriilecegi lizere niyet davranist
belirlemektedir. Tutum ve 6znel normlar ise niyeti belirlemektedir. (Yousafzai vd.,
2010). Yani insanlarin davraniglarin1  belirlemesinde bazen tutumlarin etkili
olabilecegi gibi bazen de 6znel normlarin etkili olabilmesinin nedeni bireysel
farkliliklardan kaynaklanmaktadir (Torlak ve Ozkara, 2017). Oznel normlar bireyin
sosyal cevresine katilma niyetinde gosterdigi istek olarak da tanimlanabilir. Bir
tiikketicinin degerlendirmesi diger tiiketicinin davranisini olumlu veya olumsuz yonde
etkileyebilir (Goksu, 2018). Bu model kullanicilarin iradelerine bagli olarak
verdikleri kararlar1 incelemek i¢in gelistirilmistir ve bilimsel arastirmalarda siklikla
kullanilmigtir. Bu modelde davranissal niyet arastirilarak tahmini gercek kullanim
Olciilmektedir  (Ugur ve Tiirkmen, 2014). Gergeklesen davranisi etkileyen
davranissal niyet aslinda bireylerin s6z konusu eylemi gergeklestirme istegini ifade
etmektedir. Bu sebeple bireyin davraniginin olduk¢a 6nemli bir belirleyicisi olmustur

(Alsamydai, 2014).

Sebepli Eylem Teorisi kisilerin yeni bir durumu veya niyetlerindeki tutumu
neden kabul ettiklerini veya reddettiklerini agiklamaya calismaktadir. TKM ise
Sebepli Eylem Teorisine gore kullanicilarin bilgi teknolojilerine olan adaptasyonunu
ve yeni teknolojileri benimsemelerinde etkili olan durumlari arastirir. Sebepli Eylem
Teorisi insanlarin davraniglarini agiklayabilmek icin tasarlanmig olsa da teknoloji

kullaniminin sebeplerini belirlemek i¢in uygun degildir. (Siklar vd., 2015).

Sebepli eylem teorisi pek ¢ok farkli alanda teknoloji adaptasyonu siirecini
aciklamay1 amaglayan arastirmalarda siirece iliskin kuramsal bir gergeve olarak
benimsenmistir. Ornegin, Mishra, Akman ve Mishra (2014), bilgi sistemleri ve bilgi
islem alanlarinda c¢evre dostu teknolojilerin kullanimi1 adaptasyonundaki siireci
aragtirmak igin sebepli eylem teorisine basvurmuslardir. Calisma verisi ¢evre dostu
teknolojilere asina olan bu teknolojileri caligmalarinda bir diizeyde uygulamis

calisanlardan elde edilmistir. Calisma modelinde c¢evre dostu teknoloji kullanimina
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iliskin tutumlar ve 6znel normlarin ¢evre dostu teknolojileri kullanma niyeti ile,
niyetin ise bu teknolojileri kullanmaya iliskin davranis ile iliskili oldugu bir model
smanmistir. Buna ek olarak modelde yer alan tutumlar iizerinde etkisi olabilecegi
diisiiniilen ¢evre dostu teknolojileri uygulamaya gecirmede en biiyiik role kimlerin
sahip olduguna iligkin kisisel inanglari, ¢alisanin is sektorii, caliganin bu teknolojilere
iligkin 6nceki deneyimi ve farkindalik diizeyi modele dahil edilmistir. Calisma
sonuclar1 ise beklenen bi¢cimde tutum ve 6znel normlarin davranis niyeti ile iligkili

oldugunu gostermistir, davranis niyeti davranisla iliskili bulunmustur.

Hassandoust, Logeswaran ve Kazrouni (2011) ise yeni teknolojilerin
kabuliinde, bireylerin sanal bilgi paylasimi davraniglarini sebepli eylem teorisi
cercevesinde ele almiglar ve teori kapsaminda 6ne siiriilen tutum ve 6znel normlarin
sanal bilgi paylasimi  baglaminda etkileyen faktorleri agiga ¢ikarmayi
hedeflemislerdir. Bu baglamda giiven ve rekabete iliskin diislincelerin, karsilik
gorme beklentisinin ve bilgi paylasma istekliliginin bilgi paylasimina iliskin tutumlar
ile iliskili olacagi ongdriilmiistiir. Ozdesimin, topluluk¢u kiiltiirin ve kurumsal
kiiltiiriin ise 6znel normlar ile iliskili olacag: hipotez edilmistir. Ogrenci 6rneklem ile
gergeklestirilen calismanin sonuglar1 ise biiyiik Olgiide sebepli eylem teorisi ile
uyumlu bulunmustur. Tutum tizerinde etkili olacag1 6ngdriilen degiskenlerden giiven,
karsilik gérme beklentisi ve bilgi paylasma istekliligi, bilgi paylasma tutumlarn ile
iliskili bulunmustur. Oznel normlarin ise 6zdesim ve kurumsal kiiltiir ile iliskili
oldugu goriilmiistiir. Son asamada ise bilgi paylasimina iliskin tutumlarin ve 6znel

normlarin sanal ortamda bilgi paylasma niyeti ile iliskili oldugu goriilmiistiir.

Bu ¢alismalardan goriilecegi iizere, sebepli eylem teorisi farkli baglamlarda
incelenen teknoloji adaptasyon siirecini agiklamada etkilidir. Teknoloji adaptasyonu,
teknolojinin  benimsenmesinde etkili olan faktérler ve bu siireglerinin

arastirilmasinda basvurulan bir model olmustur.
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Davranisa Yonelik
Tutum

Gergeklesen

Davranigsal Niyet Davranis

Oznel Norm

Sekil 1. Sebepli Eylem Teorisi Modeli (Torlak ve Ozkara, 2017)

2.2.Teknoloji Kabul Modeli

Davis (1989) tarafindan gelistirilen TKM insanlarin teknolojiyi neden kabul
ettiklerini veya etmediklerini anlamak i¢in Sebepli Eylem Teorisine gore uyarlamigtir
(Szajna, 1996). Kullanicilarin tercihlerini neye gore verdigini arastirip degisim
karsisinda nasil tepki verebileceklerini 6l¢ebilmek icin gelistirilmistir (Ugur ve
Turan, 2016). Sebepli Eylem Teorisinde daha soyut kavramlar kullanildigr i¢in TKM
bilgi islemlerini arastirma konusunda daha ¢ok kullamlir hale gelmistir (Ozer vd.,
2010). Yani bu bilgi teknolojisi toplumun teknolojiyi nasil kabul ettigini agiklayip
teorik olarak modellemeyi amaglamaktadir. Bu model algilanan kullanishilik,
algilanan kullanim kolayligi, kullanim niyeti ve kullanim tutumu bilesenlerinden

olugmaktadir (Ustasiileyman ve Eyiiboglu 2010).

Davis (1989) algilanan kullamishlik veya faydayr kisinin kendi
performansinin belli bir sistemi kullanarak artacagina inanmasi, algilanan kullanim
kolayligini ise kiginin sisteme emek vermeden kullanabilecegine inanma derecesi
olarak tanimlamigtir. TKM’de algilanan kullanighlik ve algilanan kullanim kolayligi
bilgi sistemleri kullanicilarin tutumlarin1 6lgmek ic¢in kullanilan iki 6nemli kavramdir

(Akturan ve Tezcan, 2012).

Bir baska ifadeyle bireyin niyetinin sekillenmesinde algilanan kullanim
kolaylig1 ve algilanan kullanighlik etkilidir. Algilanan kullanighilik kisinin bir sistemi
veya teknolojiyi kullanmasiin verimini arttiracagina inanmasi, algilanan kullanim
kolaylig1 ise kisinin bu sistemi ¢aba sarf etmeden kullanma beklentisini ifade

etmektedir. (Shaikh ve Karjaluoto, 2015). Yani kisinin bir sistemi kullandiginda
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kendine daha faydali olacagina inanmasi algilanan kullanislilik, bu sistemi kolaylikla
kullanabilecegine olan inancina algilanan kullanim kolayligi denmektedir (Siklar vd.,
2015). Genel olarak TKM algilanan kullaniglilik ve algilanan kullanim kolayliginin
teknolojiyi kullanmadaki aracilik roliinii incelemektedir (Akturan ve Tezcan, 2012).
Yapilan aragtirmalarda kullanim kolaylig1 faktoriiniin ise teknolojiyi ilk kez kullanan
deneyimsiz kullanicilar {izerindeki etkisinin daha fazla oldugu tespit edilmistir.
Kullanma siklig1 ve dolayisi ile deneyim arttik¢a algilanan kullanim kolayliginin

niyet tizerindeki etkisinin de azaldig1 gortilmistiir (Ugur ve Turan, 2016).

Bir diger faktor olan tutum ise kiginin bakis acisi, kendi degerlendirmelerini
temsil etmektedir. Niyet ise eylemi gerceklestirirken duyulan istegi ifade eder.
TKM’de teknoloji ve iirlinlerinin benimsenmesinde kisinin niyeti olduk¢a onemlidir

(Ser¢cemeli ve Kurnaz, 2016).

Davis’e gore asagidaki Sekil 2’de goriilecegi lizere kullanim niyeti, gergek
kullanim1 belirler. Kullanim niyeti ise tutumdan, kullanighiliktan ve kullanimin
kolayligindan etkilenir. TKM kullanarak yapilan c¢alismalarin birgogunda da
kolayligin kullanighligi yani faydayi etkiledigi, faydanin tutumu etkiledigi ve

tutumun da niyeti ve davranigi belirledigi sonuglart ¢ikmistir (Lee vd., 2007).

Algilanan
Kullarshlik l
r'y
Kullanima Gercek
Dissal Kullanima Yiinalik Siet
Degicken| Yonelik Davranigsal g
cElzrenier Kullamimi
. Tutum Niyetler
Algilanan /
Kullanim
Kolayhg

Sekil 2. Teknoloji Kabul Modeli (Davis vd., 1989, s. 985)

Siker (2011) tarafindan TKM temel alinarak internet bankaciliginmi etkileyen
faktorler arastirilmistir. Kullanicilarin  internet bankaciligini  faydali olarak

algiladiktan sonra geleneksel bankaciliktan vazgegme egilimleri oldugu goriilmiistiir.
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Sosyal etki faktoriiniin ise dogrudan ve anlamli bir etkisi bulunmamistir. Giiven
faktoriiniin de internet bankaciliginin benimsenmesinde etkisinin olmadig1 sonucu

cikmugtir.

Abadi vd. (2012) tarafindan iran’da mobil bankacilik kullanimim etkileyen
faktorler arastirilmis olup TKM ve algilanan risk degiskeni kullanilmigtir. Bunun igin
bir bankadan rastgele secilen 165 banka miisterisine anket dagitilmistir. Bu
calismada niyetin davranigsal kontrolden ve 6znel normlardan etkilendigi sonucu
cikmistir. Algilanan riskin ise mobil bankaciligi kabul etme davranisi {izerinde
onemli derecede olumsuz bir etkisi ¢ikmistir. Ciinkii resmi islemlerde makbuz
kullanim1 ve personel tarafindan saglanan yardim bir giivence olarak goriilmektedir
ve islem hatalar1 oldugu zaman bunun telafisinin daha kolay olacagina
inanilmaktadir. Bu ylizden bircok miisterinin mobil bankacilik uygulamalarim
kullanmaya kars1 diisiincelerinin olumsuz oldugu ve bu konuya karsi direnmekte

oldugu goriilmiistiir.

Cheong ve Park (2005) tarafindan Kore’de mobil bankaciligi etkileyen
faktorleri arastirmak adina 1279 kisiye yapilan ¢evrimig¢i anket uygulanmistir. TKM
temel alinarak yapilan bu aragtirmada algilanan kullanighlik ve algilanan kullanim
kolayliginin yan1 sira kullanimin oyunlastirilabilmesi igerik kalitesi, sistem kalitesi,
tecrlibeler ve algilanan fiyat seviyesi arastirilmistir. Bu ¢alismanin sonucuna gore
kullanim kolaylig1 ve algilanan kullanishiligin mobil bankacilik kullanimi tizerinde
onemli etkileri oldugu sonucuna varilmistir. Niyetin ise algilanan kullanighiliga
kiyasla tutum {lizerinde daha zayif bir etkiye sahip oldugu goriilmistiir. Ayni
calismada sistemin kalitesi ve kullanicinin tecriibeleri kullanim kolayligini etkileyen

faktorler olmustur.

Kullanicilarin  ihtiyaclarint  karsilayan bir  bilgi sistemi  kullanicilarin
memnuniyeti ve sistemin basarisini etkiler (Pikkarainen vd., Pahnila 2004). Yani
kullanicilarin mobil bankacilik uygulamalarina olan tutumlart olumlu oldugunda
nasil kullanmaya yoneleceklerse olumsuz oldugunda da kullanmaya ¢ekineceklerdir.
Teknoloji modellerindeki davranisi gerceklestirmede en biiylik belirleyici olan
davranigsal niyet daha ¢ok kullanicinin motivasyon kaynaklariyla ilgilidir (Ugur ve

Tiirkmen, 2014).
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Ornegin bir davranisa karar verirken sosyal aglardan alman baski yani sosyal
etkilesim etkili olabilmektedir. Sosyal etkiler Roger’in Yeniligi yayma teorisinde de
onemli bir unsur olarak kabul edilmektedir (Lu vd., 2005). Sosyal etki kullanici
davranislarinin bir teknolojinin kullanima 6nem veren aile veya arkadaslardan

etkilenme durumunu veya sosyal g¢evrenin, sosyal etkilesimin davranis iizerinde

etkisini ifade etmektedir (Venkatesh vd., 2003).

Mobil bankacilik kullanimi etkileyen bir bagka tutum olan giiven ise kullanici
tarafindan olumsuz algilanirsa olumsuz karar verecegi anlamina gelmektedir. Bu
yilizden ¢ok kritik bir 6nem tasir. Bu nedenle hizmet verecek olan kuruluslarin yeni
kullanici edinmek veya mevcut kullanicilarini tutmak i¢in olumlu giiven algisi
saglamak durumundadirlar (Zhou, 2011). Mobil bankacilik geleneksel bankacilik
uygulamalarina gore daha riskli algilandigi i¢in giiven kullanim amacinda 6nemli bir

role sahiptir ve kullanict memnuniyetini etkilenmektedir (Ozecan, 2018).

Finansal kuruluslar miisterilerini yeni teknolojilerini kullanmaya motive
edebilmek icin bazi estetikler ve farkliliklar ekleyerek duygusal olarak da baglilik
kazanmay1 amaglamaktadirlar. Boylece hem yeni teknolojiye hem de markalarina
kullanicilarin olumlu duygular beslemelerini saglamaktadirlar (Coban ve Demirhan,

2019).

2.3. Bes Faktor Kisilik Modeli

Bir insan1 digerinden ayirmada en belirgin faktor olan kisilik bireyin genetik
ozellikleri ile sonradan sosyalleserek kazandigi bazi Ozelliklerin birlesimidir
(Ozdevecioglu vd., 2013). Baska bir deyisle kisilik bir kisiyi digerlerinden farkli
kilan 6zelliklerdir. Yani aligkanliklari, olaylara bakis acilari, algilari, verilen tepkileri
gibi ozellikler bireyi digerinden farkli kilmaktadir (Comert ve Durmaz, 2006).
Kiiltlirtin toplumun hayatin1 ifade etmesi gibi, kisilik de bireyin yasamini ifade
etmektedir. Bu yiizden bireyler ayn1 durumlar karsisinda farkli ¢éziimler bulup farkl
kararlar verebilmektedir (Cavusoglu ve Yalgin, 2018). Ekonomistlere gore kisilik
bireylerin aldig1 ekonomik kararlarda veya satin alma kararlarinda etkilidir (Cobb-
Clarka ve Schurer, 2012).

Kisilik insanin kendine 6zgii davraniglarina yansiyan hem dogustan gelen
yetenekler hem de biyolojik ve psikolojik 6zelliklerin biitiinlesmesidir. Kisilik ile

ilgili birgok farkli goriis Bes Faktor Kisilik Kurami ¢atisinda toplanmustir. (Gokdeniz
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ve Merdan, 2011). Paul Costa ve McCrae (1985) tarafindan gelistirilen Bes Faktor
Kisilik Kurami evrensel olan ve gozleme dayali tiim kisilik 6zelliklerini iginde

barindiran, bu 6zellikleri genis bir kapsamla agiklayan bir modeldir (Ethem, 2013).

Bilimsel gozleme dayanan bu model insanlarin deger verdiklerini, durumlar
karsisindaki davranislarini, tepkilerini baz almaktadir. (Demirci vd., 2007). Kisinin
gerek kendini gerekse baskalarini tanimlarken kullandig1 birgok sifatin arastirilmasi
ile incelenip gelisen bu birbirinden bagimsiz 5 boyut disadoniikliik (igedoniikliik),
duygusal denge (duygusal dengesizlik/norotisizm), uyumluluk (ge¢imlilik),
sorumluluk ve yenilige agikliktir (Otken ve Cenkci, 2013). Her kisilik kisilik
ozelliginin diisiik veya yiiksek diizeyli olmasi farkli egilimleri temsil eder (Arslan,
2019).

1997°de Digman Bes Faktor Kisilik Modelini kendi iginde iki biiylik faktore
ayrildigim1  bunlarin da faktor Alfa ve faktor beta oldugunu ifade etmistir.
Sorumluluk, uyumluluk ve duygusal dengeden olusan faktor alfanin sosyallesme
stirecini disa doniikliik ve yenilige agikliktan olusan faktor betanin ise kisisel gelisimi

temsil ettigini belirtmistir (Sevi, 2009).

Disa Doniikliik: Disa doniik insanlar kolay iletisim kurabilir, insan odaklidir
ve konuskandir. Yeni sosyal iligskiler kurmaya daha yatkin kisilerdir, ice doniik
kisilerin aksine sosyal ortamlarda daha ¢ok vakit gegirirler ve eglenmeyi severler
(Horzum vd., 2017). Tam tersine i¢e doniikler ise sosyallesmekten daha uzakta, daha
kontrolcii olma egilimindedirler. Disa doniikliigiin baskin oldugu durumlarda kisiler
daha olaylara daha iyimser yaklasir ve ige doniik bireylere gore stresli veya
problemli durumlarin iistesinden daha iyi gelebildigi goriilmiistiir (Baser, 2014). Disa
doniik bireyin bu aktif yonii basar1 hedeflerine daha kolay ulagmasini sagladig:
goriilmiistiir. Yapilan bir c¢alismada yiiksek disa doniiklik diizeyi, basar1 ve
hedonizm degerleri ile pozitif iliskili ¢ikmustir (Roccas vd., 2002).Yiksek disa
doniikliik ayn1 zamanda daha yakin iligkilere ve sosyallesme diirtiilerinin daha ¢ok

olmasina neden olabilmektedir (Arslan, 2019)

Duygusal Denge (Norotisizm): Duygusal dengesizlik veya norotisizm olarak
adlandirilan bu boyutta kisiler kaygili, depresif, hiiziinlii, tedirgin olma
egilimdedirler. Duygusal dengesi diisiik olan yani nevrotik/duygusal dengesiz birey

daha alingan, endiseli, stresli, giivensiz olarak degerlendirilirken, duygusal dengesi
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yuksek olan birey olumlu duygulara daha yatkin, stresle bas edebilen, rahat bireyler
olarak degerlendirilmektedir (Dogan, 2012). Nevrotik egilimi olan (duygusal
dengesiz diisiik olan) bireyler korumaci ve kaygili yapilar1 sebebiyle sosyal
hayatinda daha fazla catisma yasadiklar1 i¢in daha ¢ok stres altindadirlar (Tatlioglu,
2014). Duygusal dengesi diisiik bireyler ayrica fevri davraniglara sahip olabilir ve

duygular1 degiskenlik gosterebilme egilimdedirler (Balli, 2013)

Uyumluluk / Ge¢imlilik: Yumusak baslilik olarak da adlandirilan bu boyut
i¢in ise bireyler yardimsever, nazik, saygili, hoggoriilii olma egilimdedirler. Bu boyut
diisiik oldugunda ise inat¢1, gegimsiz, anlagsmasi gii¢ gibi sifatlar ortaya ¢ikmaktadir.
(Dogan, 2012). Daha ¢ok kisiler arasindaki uyumu veya uyumsuzlugu, is birligini
ifade eder (Horzum vd., 2017). Bu kisilik boyutu yiiksek oldugunda ise bireyler
bagkalartyla iyi gecinip daha kolay giivenme egilimindedirler (Jacques vd., 2009).
Fakat kisiler aras1 catigmalar1 dnleme cabalar1 sebebiyle giinliik hayatta bazi islerini
veya randevularini erteleme egiliminin artmasina sebep olabilmektedir (Arslan,

2019).

Sorumluluk / Oz Denetim: Bu kisilik boyutunda ise yiiksek oldugu zaman
bireyler planli, dikkatli, basartya odakli, diizenli olma egilimindedirler (Erkus ve
Tabak, 2009). Bu boyutun diisiik oldugu durumlarda ise isleri siirekli erteleme,
dikkatin kolay dagilmasi plansizlik gibi bazi 6zellikler bulunmaktadir (Demirci vd.,
2007). Sorumluluk faktdriiniin alt boyutlarindan olan diizen iyi organize olabilmeyi,
sorumluluk dikkat dagitici faktorler olsa dahi gorevi yerine getirmek ve basariya
ulagsmak icin sabirli davranmay1 ve sonuca ulasabilmek icin tedbirler almay1 ifade

etmektedir (Sevi, 2009).

Yenilige Acikhk: Bu bireyler hayal giicii genis, yaratici, zeki, maceraci,
geleneksel olmamak gibi 6zellikler tasirlar. Analitik diisiiniip yeteneklerini gelistirme
egilimindedirler. Yenilige aciklik diizeyi yiiksek bireyler ¢esitlilife ve yeni
tecriibelere agik merakli kisilerdir (Ethem, 2013). Bu boyutun yiiksek olmasi bireyin
tutucu olmadigr anlamina gelmektedir. Geleneksel tutumlara karsi daha farkli olma

egilimindedirler (Saltan ve Bilginer, 2020).

Bes Faktor Kisilik Kurami ile insanlarin egitimi, meslek grubu, kariyeri, is
goriismelerindeki tutumu, dini goriisleri gibi bircok farkli 6rnek tizerinde ¢alisilmigtir

(Bacanli vd., 2009). Tiiketim davranisi kullanicilarin bireysel 6zelliklerinden siirekli
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bir sekilde etkilenmektedir (Moslehpour,2018). Ozbek vd. (2014)’nin akilli telefon
sahibi olan veya akilli telefon almay1 diistinen kisilerin kisilik 6zellikleri ile teknoloji
kabul diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemek i¢in yaptig1 calismada uyumlulugun
TKM degiskenlerinden algilanan kullanishligt  olumlu etkiledigi, duygusal
dengesizligin ise algilanan kullanmisliligi olumsuz etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica
algilanan kullanim kolayliginin ve algilanan kullamighiligin gergeklesen davranisi

olumlu etkiledigi sonucu da ¢ikmaistir.

2.4. Mobil Bankaciigin Benimsenmesi ve Kisilik Ozellikleri

Miisterilerin demografik 0Ozellikleri, farkli teknolojik Ozelliklere olan
tutumlarin1 ve mobil bankacilik kullanimlarint etkilemektedir. Yast geng olan
kullanicilar tarafindan yiiz yiize iletisim kurarak islem yapmak ¢ok dnemli olmadigi
icin mobil bankacilik uygulamalar1 daha ¢ok tercih edilmektedir (Laforet ve Li
2005). Ama baz1 kisilerin hizmeti aldig1 sirada iletisim kurma ihtiyaci olabilir ve

onlar bu etkilesimi bir deger olarak da gorebilir. (Hanafizadeh vd., 2014).

Bunun yaninda bazi miisterilerin ise yeni teknolojilere olan giivensizlikleri ve
aliskanliklarini degistirerek riske girecekleri diisiincesi banka subeleri disinda islem
yapabilmelerini zorlastirmaktadir. (Ustasiileyman ve Eyiiboglu, 2010). Algilanan
riskin azaltilmasi ile ilgili 2011°de Zhou tarafindan yapilan bir calismada giivenin
algilanan kullanim1 ve niyetini etkiledigi goriilmiistiir. Algilanan giivenlik yani diisiik
algilanan risk ile mobil hizmetlerin kullanimi1 arasinda pozitif iliski olacaktir.
(Schierz vd., 2010). Duygusal dengesi diisiik kisilikler teknolojik ilerlemeleri stresli
ve tehditkar olarak goriirler, genele olumsuz diisiincelere sahiptirler. Ciinkii
teknolojiyi kullanirken dikkat ¢ekecegini ve baskalarinin kendileri hakkinda bilgi
toplayacagini diigiiniir (Devaraj vd., 2008).

Cheah, Teo, Sim, Oon ve Tan (2011) tarafindan da mobil bankacilik
kullanilmasinda etkili olan faktdrler arastirilmis olup 175 kisiye yapilan anket
sonucunda en etkili faktoriin kisisel yenilik¢ilik oldugunu sonucuna ulasilmistir ve
risk ile kullanim arasinda negatif iliski ¢ikmustir (akt. Korkulu vd., 2018). Rogers’in
yeniligi yayma (innovation diffusion theory) teorisinden yararlanan Agarwal and
Prasad (1998)’in onerdigi yenilige agiklik tutumu yeni bir teknoloji hakkindaki
bireysel algilar1 gostermektedir. Yenilik¢i bireylerin yeni fikirler 6grenmede veya

kullanmada acik olduklar1 goriilmektedir. Yiiksek yenilikcilige sahip kisiler mobil
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bankacilik kullanimma daha olumlu yaklasacaklardir. (Lu vd., 2005). Yapilan bir
arastirmada kisisel yenilik¢iligin TAM’da bulunan degiskenlerin {izerinde etkisi
oldugunu gostermistir. Yenilige agiklik diizeyi arttik¢a algilanan kullanim kolaylilig1
ve fayda artacak, kullanma orani artacaktir (Cabuk vd., 2014). Ayrica yenilikgi
olmaya agik ve yatkin bireyler daha az yatkin olanlara gore s6z konusu yeniligi daha
once benimseyeceklerdir (Ajagbe vd., 2011). Davranis bilimleri iizerine yapilan
aragtirmalara kisinin s6z konusu teknolojiyi eglenceli bulmasinin bu teknolojiyi
kabul edip benimsemesinde onemli bir degisken oldugunu gostermistir. (Lu vd.,
2005). Algilanan zevk mobil hizmeti 6grenme ve kullanmadaki davranis niyetinin

onemli bir belirleyicisidir (Mubuke vd., 2017).

Kullanicilarin istedigi zaman istedigi destege ulasabilece§ine olan inanci
mobil bankacilig1 kullanma diizeyini arttiracaktir. Kolaylastirici kullanim kosullarin
mobil bankacilik kullanim niyeti iizerine olumlu etkisi vardir (Ozecan, 2018).
Uyumluluk kisilik  6zelliginde bireyler isini tamamlayacagina inaniyorlarsa

teknolojiyi kullanmaya yatkinlardir (Devaraj vd., 2008).

Davis’e gore sistemi faydali goren kullanici sistemin avantajli olduguna
inanir. Algilanan kullanishilik kisinin niyeti lizerinde olumlu bir etkiye sahip olup
algilanan kullanighligin algilanan kullanim kolayligindan daha fazla etkili oldugu
goriilmiistiir. (Lu vd., 2005). Caba gerektirmeden bankacilik faaliyetlerini zamaninda
ve eksiksiz yerine getirmek isteyen kisiler mobil bankacilik kullanmaya daha yatkin
olacaktir. (Raleting ve Nel, 2011).

Bu ¢alismada arastirilan mobil bankacilik tutumlari ise algilanan kullanishlik,
giiven, duygusal nitelik ve sosyal etkilesimdir. Calismada Dogan vd. (2015), Coban
ve Demirhan (2019), Hanafizadeh vd. (2014) ve Ozecan (2018)’a ait ¢aligmalarda

kullanilan 6l¢ek maddeleri kullanilmistir.

Dogan vd. (2015) yapisal esitlik modelini (YEM) kullanilarak 6gretmen ve
akademisyenlerin internet bankacilifini etkileyen tutumlari arastirmistir. Kisilerin
cevrelerinde internet bankacilifinin kullanilmas: ve kisilere Onerilmesi internet
bankaciligi kullanimini olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir. Caligmada ¢ikan bir
diger sonug hipotezin aksine kullanicilarin internet bankaciligini giivenli bulmasi
yoniinde olmustur. Ayrica algilanan kullamighlik faktorii de kullanim ile anlaml

sonuclar vermistir. Calismada kullanilan 6l¢ek maddelerti;
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v Mobil bankaciligini kullanarak islemlerimi daha kolay halledecegimi
diisiiniiyorum.

v Mobil bankaciligini kullanmanin avantajli oldugunu diistiniiyorum

v' Mobil bankacilikta baskalarinin hesabima erisme riski tasidigini

diistinliyorum.

Coban ve Demirhan (2019) caligmalarinda mobil bankacilik kullaniminda
kullanicinin algilanan deneyimini belirlemeyi ve bunun kullanicinin tatminine ve
sadakatine olan etkisini arastirmiglardir. Miisterilerin tatmini iizerinde duygusal
niteligin sosyal niteligin, glivence degerinin bir etkisi goriilmemistir. Fakat kisisel
ozelliklerin sadakat boyutuna pozitif bir etkisi goriilmistiir. Calismada kullanilan

Olgek maddeleri;

Mobil bankaciligin kisisel bilgilerimi giivende tuttuguna inantyorum
Mobil bankaciliga giris giivenlidir
Mobil bankacilig1 kullanmak kendimi iyi hissetmemi saglar

Mobil bankacilig1 kullanmak oldukga ilgi ¢ekicidir

AL NEE NN

Islem yapmadigim zamanlarda bile mobil bankacilik uygulamasinda

gezinmek ¢ok hosuma gider

Hanafizadeh vd. (2014) ¢alismasinda iran’da bulunan kullanicilarin mobil
bankaciliga adapte olabilmesinde etkili faktorleri aragtirmistir. Bu ¢aligmada yasam
tarzi ile uyumluluk ve giiven mobil bankaciligin benimsenmesinde en giiclii faktorler
olmustur. Etkilesim ihtiyaci, algilanan maliyet faktorlerinin ise etkisinin olmadigi

goriilmiistlir. Calismada kullanilan 6l¢ek maddeleri;

v" Bankamin ¢alisanlarini gérmekten mutluluk duyarim

v Bankamdaki calisanlarin yiz ylize ilgi gdstermeleri benim ig¢in
Oonemlidir.

v' Bankamdaki  ¢alisanlar bana  herhangi  bir  makinenin

yapabileceginden daha fazla yardime1 olur.

Ozecan (2018) ise c¢alismasinda mobil bankacilik kullanan Kkisilerin
memnuniyetinde etkili olan faktorleri arastirmistir. Bilgi sisteminin, kalitesinin ve
aliskanigin en ¢ok etkileyen ti¢ faktdr oldugu goriilmiistiir. Bu ¢aligmaya gore sosyal
etki, giivenin veya kullanimin eglenceli olmasinin ise bir etkisi goriillmemistir.

Calismada kullanilan 6l¢ek maddeleri;
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Giinliik hayatimda mobil bankacilik hizmetlerini faydali buluyorum.
Mobil bankacilik hizmetlerini kullanmak verimliligimi arttirtyor.
Mobil bankaciligt hizmetlerini kullanmak, islerimi daha g¢abuk
gerceklestirmeme yardimer oluyor.

Mobil bankaciligin giivenilir olduguna inaniyorum.

Yasal ve teknolojik yapilarin beni mobil bankaciligin sorunlarindan
yeterince koruyacagindan eminim.

Mobil uygulamalari kullanmak eglencelidir

Mobil uygulamalar1 kullandigimda iyi vakit gegiririm.

3. bolimde kisilik o6zelliklerinin tutumlar ile iligkisine dair yapilan

arastirmanin detaylarina, analizlere ve sonuglarina yer verilmistir.
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3.BOLUM: KiSILIK OZELLIiKLERININ TUTUMLAR ILE
ILISKIiSI
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci bes faktor kisilik 6zelliklerinde tanimlanmis olan
disadontiklik, duygusal dengesizlik, uyumluluk, sorumluluk ve yenilige agiklik
boyutlarinin mobil bankacilik uygulamalarinin  kullanilmasina olan etkilerini
irdelemek ve uygulamanin kullanilmasina yonelik tutumlardan algilanan
kullanighlik, giiven, duygusal ve sosyal niteliklerle olan iliskisini incelemektir. Bir
baska ifadeyle mobil bankacilik uygulamalarinin kullanilmasinda etkili olan

tutumlarin kisilik 6zellikleriyle iliskilerini aragtirmaktir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Belirtilen amag¢ dogrultusunda veri toplama yontemi olarak anket teknigi
kullanilmis ve izmir Atatiirk Organize Sanayi Bélgesinde calismakta olan %68,16’s1
kadin (N =167) ve %31,84’ii erkek (N = 78) olmak iizere toplam 245 kisi bu
arastirmaya dahil edilmistir. Ankete katilanlarin yas ortalamasi 25,95tir (SS = 7,82).
Aragtirmaya katilan kisilerin egitim diizeyleri ise %3,67’si lise ve altt (N = 9),
%11,02’si 6n lisans (N = 27), %75,92’si lisans (N = 186) ve %9,39’u ( N = 23)
yiiksek lisanstir. Ornekleme kisisel baglantilar aracihig: ile ulasilmis olup ¢alisma

verisinin toplanmasi i¢in ¢evrimic¢i anket uygulamasi kullanilmistir.

Anket 3 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde genel bilgilere (Ek 1),
ikinci bolimde bes faktor kisilik Olgegine (Ek 2), iigiincii boliimde ise mobil
bankaciliga iliskin tutumlar dlgegine (EK 3) yer verilmistir. Anket 6rnegi ekte yer

almaktadir.

Bes faktor kisilik 6lcegi Martinez ve John (1998) tarafindan gelistirilmistir ve
Tiirkce ¢evirisi Siimer ve Siimer (2005) tarafindan yapilmustir. Olgek yenilige
acikligi, sorumlulugu, disa doniikliigii, uyumlulugu ve duygusal dengesizligi dlgen
toplam 44 maddeden olusmaktadir. Bu 6l¢egin kisilik boyutlar1 ve maddeleri Tablo
3’te belirtilmistir. Mobil bankaciliga iliskin tutumlar 6lcegi farkli calismalardan
yararlanilmis olup mobil bankacilik uygulamalari kullanimina uyarlanmistir. Bu

Olgegin tutumlart ve maddeleri ise Tablo 4’te belirtilmistir. 1 = katiliyorum, 2 =
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Biraz katilmiyorum, 3 =

Kararsizim, 4 = Biraz katiliyorum, 5 = Tamamen

katiliyorum derecesinde 6l¢en 5 dereceli Likert formatta sunulmustur.

Dogrulayict faktér analizi (DFA) ve agimlayici faktor analizi (AFA) ig¢in

Mplus 8.1 paket programi, kanonik korelasyon ve hiyerarsik regresyon analizi i¢in

ise SPSS 19 paket programi kullanilmustir.

Sekil 3. Bes faktor kisilik 6lgegi maddeleri

Kisilik Olgek

Boyutlar Siras1 | Olgek Maddeleri
1 1 Konugkan
2 6 Ketum/vakur (T)
3 11 | Enerji dolu
4 Disa Déniikliik 16 | Heyecan yaratabilen
5 21 | Sessiz bir yapida (T)
6 26 | Atilgan bir kisilige sahip
7 31 |Bazen utangag, ¢cekingen olan (T)
8 36 | Sosyal, girigken
9 Bunalimli, melankolik
10 9 |Rahat, stresle kolay bas eden (T)
11 14 | Gergin olabilen
12 Duygusal 19 | Cok endiselenen
13 Denge 24 | Duygusal olarak dengeli, kolayca keyfi kagmayan (T)
14 29 | Dakikasi dakikasina uymayan
15 34 | Gergin ortamlarda sakin kalabilen (T)
16 39 | Kolayca sinirlenen
17 Isini tam yapan
18 Biraz umursamaz (T)
19 13 | Giivenilir bir ¢alisan
20 18 |Daginik olma egiliminde (T)
21| Sorumluluk 23 | Tembel olma egiliminde olan (T)
22 28 | Gorevi tamamlanincaya kadar sebat edebilen
23 33 |Isleri verimli yapan
24 38 | Planlar yapan ve bunlar takip eden
25 43 | Kolaylikla dikkati dagilan (T)
26 Uyumluluk Bagkalarinda hata arayan (T)
27 Yardimsever ve ¢ikarct olmayan
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28 12 | Baskalaryla stirekli didisen (T)

29 17 | Affedici bir yapiya sahip

30 22 | Genellikle bagkalarina giivenen

31 27 | Soguk ve mesafeli olabilen (T)

32 32 | Hemen hemen herkese kars1 saygili ve nazik olan
33 37 | Bazen baskalarina kaba davranabilen (T)
34 42 | Baskalariyla isbirligi yapmay1 seven

35 5 | Orijinal, yeni gorisler ortaya koyan

36 10 | Cok degisik konular1 merak eden

37 15 | Mabharetli, derin diisiinen

38 20 | Hayal giicii ytliksek

39 Yenilige 25 |Kesfeden, icat eden

40 Agiklik 30 |Sanata ve estetik degerlere dnem veren
41 35 | Rautin igleri yapmayi tercih eden (T)

42 40 | Dislinmeyi seven, fikirler gelistirebilen
43 41 | Sanata ilgisi ¢ok az olan (T)

44 44 | Sanat, miizik ve edebiyatta ¢ok bilgili

Not. T= Ters Madde

Sekil 4. Mobil bankacihga iliskin tutumlar dlcegi

Tutum Olgek
1 Mobil bankaciligini kullanarak islemlerimi daha kolay
halledecegimi diigiiniiyorum.
5 Mobil bankaciligin1 kullanmanin avantajli oldugunu
diisliniiyorum
Algilanan 3 Giinliik hayatimda mobil bankacilik hizmetlerini faydali
Kullanighlik buluyorum.
4 Mobil bankacilik hizmetlerini kullanmak verimliligimi
arttirryor.
5 Mobil bankacilig1 hizmetlerini kullanmak, islerimi daha
cabuk ger¢eklestirmeme yardimei oluyor.
6 | Mobil bankaciligin giivenilir olduguna inantyorum.
7 Yasal ve teknolojik yapilarin beni mobil bankaciligin
Giliven sorunlarindan yeterince koruyacagindan eminim.
3 Mobil bankacilikta bagkalarinin hesabima erigsme riski

tagidigini diisliniiyorum.
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Mobil bankaciligin kigisel bilgilerimi giivende tuttuguna

9 |.
inantyorum
10 | Mobil bankaciliga giris giivenlidir
11 Mobil bankaciligi1 kullanmak kendimi iyi hissetmemi
saglar
12 [ Mobil bankaciligi kullanmak oldukga ilgi ¢ekicidir
Duygusal Nitelik 13 Islem yapmadigim zamanlarda bile mobil bankacilik
uygulamasinda gezinmek ¢ok hosuma gider
14 | Mobil uygulamalar1 kullanmak eglencelidir
15 | Mobil uygulamalar1 kullandigimda iyi vakit geciririm.
16 [Bankamin ¢alisanlarini gérmekten mutluluk duyarim
17 Bankamdaki calisanlarin yiiz yiize ilgi gdstermeleri
Sosyal Etkilesim benim i¢in dnemlidir.
18 Bankamdaki ¢alisanlar bana herhangi bir makinenin

yapabileceginden daha fazla yardime1 olur.

Kanonik korelasyon analizi her biri en az iki degiskenden olusmak sartiyla iki

veya daha fazla degisken kiimesi arasindaki iligkiyi incelemek icin kullanilan

istatistiksel bir yontemdir (Andrew vd., 2013). Bagimli ve bagimsiz degisken ayrimi

olmaksizin ¢ok degiskenli veri setleri arasindaki iliskiyi incelemektedir (Yavuz ve

Karabulut, 2016). Bir baska deyisle kanonik korelasyon ¢ok degiskenden olusan bir

kiimede bulunan iki degisken arasindaki iligkiyi aragtirmaktadir (Sayimn vd., 2012).

Bu kiimede bulunan degisken sayisinin esit olmasi gerekmemektedir.

Analizin amaclar1 agagidaki gibi siralanabilir:

v' S6z konusu iki kiimenin birbirinden bagimsiz olup olmadigim

incelemek

v’ Aralarindaki iligkinin tahmin edilmesinde fonksiyonlarin etkilerini

belirlemek

v ki kiimedeki iliskiye en fazla katki yapan degiskenleri belirlemek, bir

kiimenin diger bir kiime tarafindan ne Ol¢lide aciklanabildigini

belirlemek (Kalkan ve Ozden, 2017)

Kanonik korelasyonun genel yapis1 Sekil 3’te belirtilmistir. Burada X

kiimesinde p sayida Y kiimesinde q sayida degisken bulunmaktadir. a, X degiskeni
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icin kanonik yiikleri by ise Y degiskeni i¢in kanonik yiikleri gostermektedir (Toker,
2013)

X1 4 Kanonik by Yl
NN Korelasyon Vi
dy o « s ° bZ
X2 Y2

Sekil 3. Kanonik korelasyon yapisi

3.3. Analizler

3.3.1. On Analizler

Calisma verisinin analizlerini ger¢eklestirmeden dnce Bes Faktdr Envanteri
ve mobil bankaciliga iligkin tutumlar1 6lgmek i¢in olusturulan formun faktor yapisi

ve glivenirlik degerleri sinanmustir.

Envanterin bes faktorli yapisinin bu g¢alismadaki &rneklemde var olup
olmadiginin sinamasi i¢in Mplus 8.1 programi araciligtyla dogrulayici faktor analizi
gerceklestirilmistir. Madde diizeyindeki faktor analizleri i¢in 6nerilen yontem olmasi
sebebiyle analizlerde ortalama ve varyanslar1 diizenlenmis agirlikli en kiigiik kareler
(weighed least squares mean and variance adjusted; WLSMV) estimasyonu
kullanilmistir (Wirth ve Edwards, 2007). Modellerin veri uyum degerlendirmeleri,
yaklagik hatalarin ortalama karekokii (root mean square error of approximation;
RMSEA), Tucker Lewis indeksi (Tucker-Lewis index, TLI) ve karsilastirmali uyum
indeksi (comperative fit index; CFI) araciligiyla incelenmistir. RMSEA degerlerinin
0.08’den kiiciik, CFI ve TLI degerlerinin ise 0.90’dan biiyiik oldugu modellerin

veriye kabul edilebilir diizeyde uyum gosterdiklerinden s6z edilebilmektedir (Hu ve
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Bentler, 1999). Analiz sonuglar1 incelendiginde 44 maddeli ve bes faktorlii 6lgcek

formunun veriye iyi diizeyde uyum saglamadig1 gériilmiistir.
¥* (892, N = 245) = 2178.30, p < 0.001, RMSEA =0 .077, CFI = 0.735, TLI = 0.719.

Nitekim Bes Faktor Envanteri tizerinde gerceklestirdikleri analizlerde Basim, Cetin
ve Tabak da (2009) benzer sonuca varmiglar ve Olge8in gbézden gegirilmis 36
maddeli formunun veriye iyi uyum gosterdigini raporlamislardir. Ancak, bu ¢alisma
verisiyle yapilan analizlerde gézden gegcirilmis 36 maddeli formun da veriye iyi

diizeyde uyum gostermedigi bulunmustur,

»* (584, N = 245) = 1527.04, p < 0.001, RMSEA = .081, CFI = 0.743, TLI = 0.723.
Bu sebeple 44 maddeli 6lgek formunda 0.4’{in altinda yiik alan maddeler tespit
edilerek ¢ikarilmistir. Yapilan bu diizenleme ile gergeklestirilen analizde model veri
uyumu degerlerinde ilk duruma kiyasla CFI ve TLI degerlerinde bir iyilesme olsa da

bunun yeterli diizeyde olmadig1 ve RMSEA degerinin yiikseldigi goriilmiistiir.

»* (517, N = 245) = 1346.96, p <0.001, RMSEA = 0.081, CFI =0 .816, TLI =0 .801.
Bunun sebepleri incelendiginde maddelerin 6ngdriilen faktdrlerinden aldiklar
yiiklerde bir sorun goriilmemesine karsin capraz yiik alan maddelerin sayisinin
oldukca fazla oldugu gézlemlenmistir. Capraz yiik alma durumunun siklik ve ki kare
degerine olan negatif etkileri bakimindan belirli maddelerde goriilmemesi ve uyum
degerlerinin kabul edilebilir diizeyin oldukca altinda olmas1 sonucu her bir faktdriin
en fazla yiik alan dort maddesi belirlenmis ve bu maddelerle olusturulan 20 maddeli
yapt smanmistir. Yapilan analizde yapinin veriye kabul edilebilir diizeyde uyum

gosterdigi tespit edilmistir,

%° (159, N = 245) = 380.99, p < 0.001, RMSEA = 0.075, CFI = . 921, TLI = 0. 906.
Olgek maddelerinin faktor yiikleri Tablo 4°te verilmistir.

Mobil bankaciliga iliskin tutumlarin o6l¢liimiinde kullanilan kavramlarin
olusturduklar1 faktér yapisim1 agiga ¢ikarmak icin acimlayici faktor analizi
gerceklestirilmistir. Mplus 8.1 programinda oblique (GEOMIN) dondiirme yontemi
kullanilarak gerceklestirilen analiz sonucunda incelenen eigen degerler ve faktor
egim grafigi (scree plot) dort faktorlii yapiya isaret etmislerdir (bkz. Tablo 5). Dort
faktorlii yapinin model veri uyumunun kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmiistiir,

(51, N = 256) = 81.44, p < 0.001, RMSEA = 0.049, CFI = 0. 997, TLI =0. 991.
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Tablo 4. 20 Maddeli Bes Faktor Envanteri Faktor Yiikleri

Madde

Yenilige
aciklik

Sorumluluk Disa

doniikliik

Uyumluluk Duygusal

Dengesizlik

5. Orijinal, yeni
goriisler ortaya
koyan

15. Mabharetli, derin
diistinen

40. Diistinmeyi
seven, fikirler
gelistirebilen

20. Hayal giicii
yiiksek

33.1sleri verimli
yapan

13. Giivenilir bir
calisan

28. Gorevi
tamamlanincaya
kadar sebat edebilen

3. Isini tam yapan

26. Atilgan bir
kisilige sahip

36. Sosyal, girisken
11. Enerji dolu

1. Konuskan

7. Yardimsever ve
¢ikarct olmayan

32. Hemen hemen

0.76

0.71

0.70

0.62

0.86

0.74

0.65

0.62

0.87

0.86

0.73
0.65
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herkese kars1 saygili

ve nazik olan

17. Affedici bir 0.57
yapiya sahip

42. Bagkalariyla 0.54
isbirligi yapmay1

seven

24. Duygusal olarak 0.81
dengeli, kolayca

keyfi kagmayan (T)

34. Gergin 0.71
ortamlarda sakin

kalabilen (T)

9. Rahat, stresle 0.60
kolay bas eden (T)

4. Bunalimli, 0.51

melankolik

Not. Madde numaralar1 44 maddeli 6l¢ek formu ile aynidir. T: ters madde. N = 245.

Tablo 5. 20 Mobil Bankaciliga iliskin Tutumlar Olgegi Faktor Yiikleri

Madde Algilanan  Giiven Duygusal Sosyal
kullanighilik nitelik etkilesim
Mobil bankaciligini kullanmanin 0.99 0.06 -0.01 0.08

avantajli oldugunu diisiiniiyorum

Glinliik hayatimda mobil 0.94 0.05 -0.00 0.00
bankacilik hizmetlerini faydali

buluyorum.

Mobil bankaciligini kullanarak 0.93 0.06 -0.01 0.08

islemlerimi daha kolay

halledecegimi diigiiniyorum.

Mobil bankacilik hizmetlerini 0.77 -0.08 0.40 -0.11
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kullanmak verimliligimi arttirtyor.

Mobil bankaciligin kisisel
bilgilerimi giivende tuttuguna

inaniyorum
Mobil bankaciliga giris giivenlidir

Yasal ve teknolojik yapilarin beni
mobil bankaciligin sorunlarindan

yeterince koruyacagindan eminim.

Mobil bankaciliin gilivenilir

olduguna inantyorum.

Mobil uygulamalar1 kullanmak

eglencelidir

Islem yapmadigim zamanlarda bile
mobil bankacilik uygulamasinda

gezinmek ¢ok hosuma gider

Mobil uygulamalar1 kullandigimda
1yi vakit geciririm.

Mobil bankacilig1 kullanmak
oldukea ilgi ¢ekicidir

Bankamdaki ¢alisanlarin yiiz ytize
ilgi gostermeleri benim i¢in
onemlidir.

Bankamdaki ¢alisanlar bana
herhangi bir makinenin

yapabileceginden daha fazla

yardimci olur.

Bankamin ¢alisanlarin1 gérmekten

-0.07 0.95
0.03 0.89
0.02 0.72
0.16 0.68
0.05 -0.01
-0.13 0.01
0.01 0.08
0.27 0.04
0.20 -0.02
-0.02 -0.04
-0.04 0.10
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-0.01

-0.04

0.21

0.09

0.94

0.86

0.83

0.67

-0.02

0.11

0.29

0.03

0.10

-0.09

-0.05

0.04

0.10

0.09

-0.04

0.89

0.75

0.59



mutluluk duyarim

Eigen deger 7.06 2.96 1.37 1.25

Not. N = 245. Faktor yiikleri 0.40 {izerinde olan degerler kalin yazi tipi ile

gosterilmistir.

3.3.2. Kisilik Ozellikleri ile Mobil Bankacilik Tutumlari

Iliskisi: Kanonik Korelasyon Analizleri

Calismada Olglimii alinan degiskenlerin ortalama, standart sapma, ikili

korelasyon degerleri ve glivenirlik katsayilar1 Tablo 6’da verilmistir.

Bes boyutta Olgiilen kisilik 6zellikleri ile mobil bankaciliga iliskin tutumlar
arasinda ¢ok diizeyli olarak paylasilan iliskiyi incelemek i¢in kanonik korelasyon
analizi gergeklestirilmistir. Kanonik korelasyon analizi bahsi gegen iliskiyi ¢ok
diizeyli olarak inceleyebilmeyi saglayip bu dogrultuda c¢alismanin amaglar1 ile
ortlistiigli i¢cin tercih edilmistir. Calisma kapsaminda kisilik ozellikleri farkli
boyutlar1 ile ele alinmis ve bu o6zelliklerin farkli mobil bankacilik tutumlari ile
iligkilerinin incelenmesi hedeflenmistir. Kanonik korelasyon ise bahsi gecen kisilik
Ozelliklerinin mobil bankaciliga iligkin tutumlar ile iliskisini ¢oklu bir bigimde ele
alabilmeyi miimkiin kilmaktadir. Ger¢ek yasamda kisilik 6zelliklerinin etkilerinin
¢ogu zaman birbirinden bagimsiz degil, tam aksine birlikte olmasi kanonik
korelasyonu karmasik iligkileri incelemek i¢in uygun bir yontem yapmaktadir. Buna
ek olarak kanonik korelasyon bagimli 6l¢iimler olarak adlandirilabilecek kisimda da
birden fazla degisken incelemeyi miimkiin kilmakta hem istatistik hem de gercekgilik
bakimindan avantaj saglamaktadir. Bu gerekgelerle tercih edilen kanonik korelasyon
analizinde kisilik 6zellikleri seti ile mobil bankacilik tutumlar: seti arasindaki iligki
incelenmistir. Kisilik 6zellikleri setinde yenilige agiklik, sorumluluk, disa donitikliik,
uyumluluk ve duygusal dengesizlik yer alirken mobil bankacilik tutumlar1 setinde

algilanan kullanighlik, giiven, duygusal nitelik ve sosyal etkilesim 6l¢tilmiistir.

Kanonik korelasyon analizini gergeklestirmeden Once, analizin oOzellikle
duyarli oldugu tek diizeyli ve ¢ok diizeyli ug degerler (outliers), normallik durumu ve
coklu esdogrusallik setler icinde (kisilik 6zellikleri seti ve mobil bankaciliga iliskin
tutumlar seti) incelenmistir (Tabachnick ve Fidell, 2012). SPSS 19 programi ile
gerceklestirilen analizlerde degerleri ii¢ ¢eyrekler agikligi {izerinde oldugu tespit

edilen katilimcilar sonraki analizlere dahil edilmemistir. Cok diizeyli u¢ degerlerin
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tespiti i¢in her bir katilimcinin Mahalanobis uzakligi iki set i¢in ayri1 olarak
hesaplanmistir. Degerleri, uzakliklarin ki kare dagilimda olma olasiligi 0.001’in
altinda olan katilimcilar sonraki analizlere dahil edilmemistir. Bu siirecte toplamda
bes katilimci sonraki analizlere dahil edilmemistir. Degiskenlerin carpiklik ve
basiklik degerleri incelenmistir. Sonuglarda algilanan kullaniglilik (¢arpiklik degeri =
-1.72, basiklik degeri = 2.16) haricinde analizlerde kullanilan degiskenlerin ¢arpiklik
ve basiklik degerlerinin |1.5in altinda oldugu goriilmiistiir. Degiskenlerin ¢ok
diizeyli normallik durumu, set ici degiskenlerin Mahalanobis uzakliklar1 ile
olusturulan Q-Q grafikler1 araciligiyla incelenmis, grafiklerde normallik
dogrusundan ciddi oranda sapma gozlemlenmemistir. Setler i¢i korelasyon degerleri
coklu esdogrusallik sinamasi igin incelenmistir. Incelemede tiim korelasyonlarin

0.70’in altinda oldugu goriilmiistiir.

Yapilan kanonik korelasyon analizi sonucu dort kanonik fonksiyon ortaya
c¢ikmistir. Bu fonksiyonlardan ikisi yorumlanabilir diizeyde karesi alinmis kanonik
korelasyon degerlerine (%18 ve %10) sahiptir. Diger iki kanonik fonksiyon %2 ve

%1 etki biiyiikliigline sahip olup anlamli degildir ve yorumlanmamustir.

Kanonik korelasyon analizinde kanonik fonksiyonlarin olusturulma siireci
sirali bir bicimde ilerlemektedir. Ilk kanonik fonksiyon, agiklayabilecegi azami
varyanst almakta, ikinci fonksiyon ise kalan varyanstan baska bir korelasyon
katsayist olugturmaktadir (Sherry ve Henson, 2005). Bu korelasyonlarin anlamli olup
olmadigini sinanmis ve modelin biitiiniiniin (birden doérde kadar olan fonksiyonlar)

anlamli oldugu goriilmiistir.
Wilk A degeri = 0.72, F(20, 767.09) = 3.97, p < 0.001, R’ = 0.28.

Bu sonug biitiin modelin, degisken setleri arasinda paylasilan varyansin %28’ini (1-
Wilk A ile hesaplanmaktadir) agikladigim gdstermektedir. Ik kanonik fonksiyon
cikarilarak yapilan analizler de kalan fonksiyonlarla (ikinci, liglincli ve dordiincii

fonksiyonlar) sinanan modelin anlamli oldugunu gostermistir,
Wilk A degeri =0.88, F(12, 614.11) = 2.62, p = 0.002, R = 0.12.
Ug ve dérdiincii fonksiyonlardan olusan model ise anlaml1 degildir,

Wilk A degeri = 0.97, F(6, 466) = 1.01, p = 0.417, R;= 0.03.
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Ik iki fonksiyona iliskin standartlastirilmis kanonik katsayilar, yapisal katsayilar,
karesi alinmis yapisal katsayr degerleri ve degiskenlerin kanonik fonksiyonlarla

paylastiklar1 toplam varyans (communality) degerleri Tablo 7°de verilmistir.

Birinci fonksiyon incelendiginde, hem kisilik 6zellikleri setindeki hem de
mobil bankacilik tutumlar1 setindeki tiim degiskenlerin fonksiyon ile iliskili oldugu
goriilmektedir. Duygusal dengesizlik digindaki tim degiskenler pozitif yonde
korelasyona sahiptir. Kisilik 6zellikleri setinde fonksiyona olan katkilar1 bakimindan
one c¢ikan degiskenler disa doniiklik ve sorumluluktur. Mobil bankacilik tutumlari
setinde ise giiven, duygusal nitelik ve kullanislilik fonksiyona yiiksek diizeyde katki
saglamislardir. ilk kanonik fonksiyonun igerigi, kisilik &zellikleri seti ile mobil
bankacilik tutumlar: seti arasinda genel anlamda bir iliski oldugunu gostermektedir.
Baska bir ifadeyle, kisilik 6zellikleri ve mobil bankacilik tutumlart setlerindeki tiim
degiskenler kanonik fonksiyon ile iliskilidir. Duygusal dengesizlik haricinde tiim
degiskenlerin iliski yonii pozitiftir. Ancak standartlastirilmis kanonik Kkatsayilar
incelendiginde birinci kanonik fonksiyonda kisilik ozelliklerinden disa doniikliik
(-0.89) ve sorumlulugun (-0.72) iliskisinin daha yiiksek oldugu goriiliirken, mobil
bankacilik tutumlarindan ise giiven (-0.82), duygusal nitelik (-0.70) ve kullanislilik
(-0.69) yiiksek iligkili ¢ikmistir. Bu sonuglar, kisilik 6zellikleri boyutlar1 ile mobil
bankaciliga iliskin tutumlarin hepsinin arasinda genel bir iliski Oriintiisii ortaya
cikarmaktadir ama bunlar arasinda kisilik Ozelliklerinden disa doniiklik ve
sorumluluk tutumlardan ise giiven, duygusal nitelik ve kullanighligin iligkilerinin

daha kuvvetli oldugunu goriilmektedir.
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Scale M SS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1. Cinsiyet® — — —
2. Yas 2596 7.82 0.25** —
3. Egitim diizeyi 291 059 -0.03 -0.12 —
4. Yenilige aciklik 415 0.63 0.07 -0.04 -0.09  (0.79)
5. Sorumluluk 436 055 -0.04 0.07 -0.05  0.41**  (0.78)
6. Diga dontikliik 384 0.86 -0.05 -0.02 -0.07  0.45**  0.37** (0.83)
7. Uyumluluk 426 060 -0.03 0.01 -0.08  0.38**  0.45** 0.37** (0.66)
8. Duygusal 264 091 -0.13* -0.09 0.08 -0.21** -0.27** -0.39** -0.27** (0.71)
Dengesizlik
9. Kullaniglilik 472 049 0.01 -0.02 -0.01 0.19**  0.27** 0.25** 0.07 -0.10 (0.94)
10. Giiven 394 081 0.04 -0.20** 0.04 0.15* 0.16* 0.35**  0.20**  -0.27** 0.41**  (0.90)
11. Duygusal nitelik ~ 3.19 1.15 0.01 -0.04 0.03 0.22** 0.20** 0.26** 0.14* -0.23**  0.29**  0.51**  (0.89)
12. Sosyal etkilesim  3.39 1.09 0.04 -0.04 -0.08 0.08 0.17** 0.19** 0.17** -0.15* 0.03 0.22**  0.43** (0.78)
13 Kullanom sikhgi ~ 4.16  0.98 0.08 0.08 0.11 0.12 0.21**  0.19** -0.01 -0.05 0.54**  0.26** 0.16 -0.09

Tablo 6. Calismada kullanilan degiskenlerin ortalama, standart sapma, giivenirlik ve ikili korelasyon degerleri.

Calismada kullanilan degiskenlerin ortalama, standart sapma, giivenirlik ve ikili korelasyon degerleri.

Not. Parantez i¢indeki degerler giivenirlik katsayilaridir. N = 256. *p < .05, **p < .01. *1 = kadin, 2 = erkek.

40



Tablo 7. Kisilik dzellikleri ve Mobil Bankacilik Tutumlar1 Iliskisinin Kanonik
Korelasyon Analizi Sonuglari

1. Fonksiyon 2. Fonksiyon

Degisken Katsa s r (%) Katsayir rs  rs (%) h? (%)

y1

Mobil bankacilik
tutumlar seti

-0.44 -069 476 0.86 0.60 36 83.6

Kullanighlik
Gii -0.46 -0.82 67.2 -0.92 -0.41 16.8 84
uven
Duygusal nitelik ~ ~0-19 07049 045 008 06 496
Sosyal etkilesim -0.33 -0.56 31.4 -0.28 -0.26 6.8 38.2
Kisilik ozellikleri
seti
Yenilige acikhk 001 052 27 040 029 84 354
Sorumluluk -043 -0.72 51.8 0.83 044 194 71.2
Disa doniikliik -0.68 -0.89 79.2 -0.23 -0.18 3.2 82.4
Uyumluluk 0.07 -046 21.2 -0.69 -0.37 13.7 34.9
Duygusal 0.21 0.57 325 0.49 045 20.3 52.8
dengesizlik
RS 27.9 12.4

Not. Katsay1 = standartlagtirilmis kanonik katsayilar, rs = yapisal katsayilar,
rs = karesi alinmus yapisal katsay1 degerleri (kanonik fonsiyonlarin degiskenlerde
agikladiklar1 varyans), h?= degiskenlerin kanonik fonksiyonlarla paylastiklar1 toplam
varyans degerleri, R.’ = kanonik fonksiyonlarm etki biiyiikliigii. Yorumlanan yapisal

katsay1 degerleri kalin yazi bi¢imi ile gosterilmistir. N = 240.

Ikinci kanonik fonksiyon incelendiginde ise kisilik oOzellikleri setinde
sorumluluk ve duygusal dengesizligin fonksiyon ile iliskili oldugu goriilmiistiir. Tliski
yonleri aynidir. Mobil bankacilik tutumlar1 setinde ise kullanighlik ve giiven
fonksiyon ile iliskilidir. Iliski yonleri ise aym degildir. Katsayilarin biiyiikliikleri
incelendiginde ise kisilik ozellikleri setinde sorumluluk ve duygusal dengesizlik

benzer diizeyde katki saglarken mobil bankacilik tutumlar1 setinde kullaniglilik 6n



plana c¢ikmaktadir. Bu fonksiyon genel olarak degerlendirildiginde yiiksek
sorumluluk ve duygusal dengesizlik diizeyi bildiren katilimcilarin mobil bankacilig
kullanigh olarak algiladiklar1 ancak giivenle ilgili endiseleri oldugundan soz
edilebilir. Kisilik faktorlerinden yenilige agiklik, uyumluluk ve disa doniikliik, mobil

bankacilik tutumlarindan ise duygusal nitelik ve sosyal etkilesim iliskili gtkmamustir.

Son olarak degiskenlerin kanonik fonksiyonlarla paylastiklar: toplam varyans
(h®) degerleri hesaplanmustir. Bu deger Tablo 7°de de goriilecegi iizere, kanonik
fonksiyonlarin degiskenlerde agikladiklar1 varyansin toplamidir ve analizin biitiinii
degerlendirildiginde hangi degiskenlerin giiclii iligkili oldugunu gostermektedir. Bu
degere gore kisilik Ozelliklerinden sorumluluk (71.2), disa doniiklik (82.4) ve
duygusal dengesizligin (52.7) mobil bankacilik tutumlar1 ile daha giglii iligkisi
c¢ikmistir. Uyumluluk (34.9) ve yenilige agiklik (35.4) boyutlarinin ise mobil
bankacilik tutumlar1 ile giliglii diizeyde iliskinin olmadigi gorilmiistir. Mobil
bankacilik tutumlarindan ise giiven (84) ve kullanishilik (83.6) kisilik 6zellikleri ile
daha giiclii iliskilidir. Duygusal niteligin de orta diizeyde iliskili (49.6) oldugu
goriilmektedir. Sosyal etkilesim (38.2) tutumu ile kisilik o6zellikleri ise iliskili
cikmamustir. Kisilik 6zelliklerinden yenilige agiklik ve uyumluluk boyutunun mobil
bankacilik tutumlari ile, mobil bankacilik tutumlarindan ise sosyal etkilesimin kisilik

boyutlari ile giiclii bir iliskisinin olmadig1 goriilmiistiir.

3.3.3. Mobil Bankacihk Kullanim Sikhgimi Tahminleyen
Kisilik Ozellikleri ve Mobil Bankaciik Tutumlari: Hiyerarsik

Regresyon Analizi

Bu asamada kisilik 6zellikleri ve mobil bankacilik tutumlarinin mobil
bankacilik  kullanim  sikhigim1  tahminleyen  hiyerarsik  regresyon analizi
gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda birinci agsamada cinsiyet, yas ve egitim diizeyinin
yer aldig1 kontrol degiskenleri sinanmis, ikinci asamada kisilik 6zellikleri modele
dahil edilmis ve son asamada mobil bankacilik tutumlar1 test edilmistir. Asamali bir
smnama gergeklestirilmesinin  sebebi, kisilik ozelliklerinin mobil bankacilik
uygulamalarinin kullanim sikligini iligkisinin olup olmadigini tespit etmek ve mobil
bankaciliga iliskin tutumlarin da kisilik Ozelliklerine ek olarak bilgi saglayip
saglamadigin1 sinamaktir. Bu analiz modeli, ayn1 zamanda kisilik 6zelliklerinden
belirli tutumlarin olusumuna dogru seyreden bir iligki yapisin1 da yansitmaktadir.

Analiz sonuclar1 Tablo 8’de verilmistir.
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Tablo 8. Mobil Bankacilik Uygulamalart Kullanim Sikliginin Tahminleyen

Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuglari

Asamalar ve degiskenler Asama 1 Asama 2 Asama 3

Asama 1
Cinsiyet 0.061 0.089 0.074
Yas 0.072 0.064 0.071
Egitim diizeyi 0.115 0.124 0.097
R? 0.021
Diizenlenmis R 0.009
Asama 2
Yenilige agiklik 0.012 -0.013
Sorumluluk 0.238** 0.111
Disa doniikliik 0.198* 0.103
Uyumluluk -0.170* -0.086
Duygusal dengesizlik 0.072 0.048
R’ 0.111
Diizenlenmis R? 0.080
AR? 0.090
Asama 3
Kullaniglilik 0.457***
Giiven 0.078
Duygusal nitelik 0.030
Sosyal etkilesim -0.144*
R’ 0.343
Diizenlenmis R? 0.308
AR’ 0.232

Not. Tabloda raporlanan degerler standartlastirilmis regresyon katsayilaridir

(B). *p < .05, **p < .01, ***p < .001. N=240
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Sonuglar incelendiginde kontrol degiskenlerinden olusan birinci basamakta
mobil bankacilik kullanim sikligin1 tahminleyen bir degisken olmadigi goriilmiistiir,
F(3, 236) =1.72, p = 0.164.

Ikinci basamakta test edilen kisilik dzelliklerinin etkileri ise anlamlidir,
F(8, 231) = 3.60, p = 0.001.

Bu model ilk modele kiyasla anlaml diizeyde ek varyans agiklamustir,
Fegisim (5, 231) = 4.65, p < 0.001, AR? = .09.

Regresyon katsayilar1 incelendiginde mobil bankacilik uygulamalarini
sorumluluk (# = 0.238, p =0.002) ve disa doniikliigiin ( = 0.198, p = 0.011) pozitif
yonde, uyumlulugun ise negatif yonde (f = -0.17, p = 0.023) etkiledigi goriilmiistiir.
Duygusal dengesizlik ve yenilige agiklik boyutlariin ise kullanim sikligini

etkilemedigi gorilmistiir.

Uciincii asamada dahil edilen mobil bankacilik tutumlar1 ile smanan tiim

modelin anlamli oldugu gortilmistiir,
F(12, 227) = 9.87, p < 0.001.

Model, ikinci basamakta sinanan modele kiyasla anlamli diizeyde ek varyans

agiklamustir,
Faegisim (4, 227) = 20.04, p < 0.001, AR?=0.23.

Tiim modelin mobil bankacilik uygulamalar1 kullanim sikligindaki varyansin
yaklagik olarak %31’ini agikladigr goriilmektedir. Bu modeldeki degiskenlerin
regresyon katsayilari incelendiginde kullanim sikligini en giiglii etkileyen degiskenin
algilanan kullaniglilik (# = 0.457, p < 0.001) oldugu goriilmiistiir. Bunun disinda
beklentilerle uyumlu olarak sosyal etkilesim, mobil bankacilik kullanim sikligini
negatif yonde etki etmistir (f = -0.144, p = 0.022). Duygusal niteliklerin ve giivenin
mobil bankacilik kullanim sikhiginda etkili olmadigi sonucu ¢ikarilmistir. Ikinci
basamakta kullanim sikligin1 anlamh diizeyde etkileyen kisilik degiskenlerinin ise

modelin tiglincli basamaginda anlamliliklarint yitirdikleri goriilmiistiir.
Yapilan analizlerin sonuglar1 6zet olarak sunlar1 gostermistir.

1. Oncelikle bes faktdrlii yapmin bu calismadaki orneklemde var olup
olmadiginin smamak ic¢in dogrulayict faktdr analizi gerceklestirilmistir.

Analiz sonuglar1 incelendiginde 44 maddeli ve bes faktorli Olgek
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formunun veriye iyi diizeyde uyum saglamadigi i¢in 36 maddeli olcek ile
test edilmistir. Sonrasinda ise 0.4’lin altinda yiikk alan maddeler
cikartilarak test edilmistir ancak tiim bunlar yeterli diizeyde veriye uyum
saglamamistir. Bu yilizden her faktoriin en fazla yiik alan 4 maddesi
belirlenip 20 maddeli yap1 sinanmis ve kabul edilebilir diizeyde uyum
saglamistir. Faktor yiikleri tablo 4°te belirtilmigtir.

Mobil bankaciliga iliskin tutumlar i¢in ise agimlayici faktor analizi
gerceklestirilmistir ve veri uyumunun kabul edilebilir diizeyde oldugu
goriilmiistiir. Mobil bankaciliga iliskin faktor yikleri ise Tablo 5°te
belirtilmistir.

Bes boyutta oOlciilen kisilik o6zellikleri ile mobil bankaciliga iliskin
tutumlar arasindaki iliskiyi incelemek igin kanonik korelasyon analizi
gergeklestirilmistir. Burada 5 katilimcr c¢ikartilarak toplam 240 kisi
caligmaya dahil edilmistir.

Birinci fonksiyon incelendiginde, hem kisilik 6zellikleri setindeki hem de
mobil bankacilik tutumlar1 setindeki tim degiskenlerin fonksiyon ile
iligkili oldugu goriilmektedir. Duygusal dengesizlik disindaki tim
degiskenler pozitif yonde korelasyona sahiptir. Kisilik 6zellikleri setinde
fonksiyona olan katkilari bakimindan One ¢ikan degiskenler disa
dontikliik ve sorumluluktur. Mobil bankacilik tutumlari setinde ise giiven,
duygusal nitelik ve kullanmishlik fonksiyona yiliksek diizeyde katki

saglamislardir. Analiz sonuclar1 tablo 7°dedir.

Sorumluluk

Giiven

Disa Déniklik

Kullansghlik

Uyumluluk

Kanonik Degisken 1 Kanonik Degisken 2

Duvgusal Nitelik

Yenilige Aciklik

Sosyal Etkilegim

Duygusal
Dengesizlik
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Sekil 5.Kanonik Korelasyon 1. Fonksiyon

5. 1Ikinci kanonik fonksiyonda ise kisilik ozelliklerinden sorumluluk ve
duygusal dengesizligin fonksiyon ile iliskili oldugu goriilmiistiir. Iliski
yoOnleri ise negatiftir. Mobil bankacilik tutumlar1 setinde ise kullanislilik
ve giiven fonksiyon ile iliskilidir. Iliski yonleri negatiftir. Bu fonksiyon
genel olarak degerlendirildiginde yiiksek sorumluluk ve duygusal
dengesizlik diizeyi bildiren katilimcilarin mobil bankaciligr kullanigh
olarak algiladiklar1 ancak giivenmedikleri sonucu ¢ikartilabilir. Analiz

sonugclar1 tablo 7°dedir.

Sorumluluk

Giiven

Kanonik
Fonksiyon

Kanonik Degigken 1 Kanonik Degigken 2

Duygusal Dengesizlik Kullamshlik

Sekil 6. Kanonik Korelasyon 2. Fonksiyon

6. Analizin biitiinii degerlendirildiginde hangi degiskenlerin giiglii iligkili
oldugunu gostermek icin ise degiskenlerin toplam varyans (h2) degerleri
hesaplanmustir.

a. Bu degere gore kisilik 6zelliklerinden sorumluluk (71.2), disa
doniikliik (82.4) ve duygusal dengesizligin (52.7) mobil bankacilik
tutumlari ile daha giiglii iliskisi ¢ikmugtir.

b. Mobil bankacilik tutumlarindan ise giiven (84) ve kullaniglilik
(83.6) kisilik ozellikleri ile daha giiclii iliskilidir.

7. Son olarak kisilik Ozellikleri ve mobil bankacilik tutumlarinin mobil
bankacilik kullanim sikligin1 aragtirmak i¢in hiyerarsik regresyon analizi
gergeklestirilmistir.

a. 1Ilk olarak cinsiyet, yas ve egitim diizeyi kontrol degiskenleri ile

kullanim sikligin1 stnanmis ve aralarinda bir iligki ¢ikmamustir.
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b.

Ikinci asama olarak kisilik dzellikleri ile smanmis sorumluluk ve
disa doniikliik ile pozitif iliskisi ¢ikarken, uyumluluk ile negatif
iligkisi ¢ikmustir.

Son olarak mobil bankacilik tutumlar1 dahil edilmis ve en giiclii
degiskenin algilanan kullamislilik oldugu goriilmiistiir. Sosyal
etkilesim ise kullanim sikligin1 negatif yonde etki etmistir. Bu
sekilde mobil bankacilik tutumlar1 dahil edildigi takdirde ise

kisilik 6zelliklerinin etkilerinin yitirildikleri goriilmiistiir.
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SONUC

Bu calisma izmir Atatiirk Organize Sanayi bolgesinde aktif olarak mobil
bankacilik uygulamasini kullananlar tarafindan elde edilen anketler analiz edilerek
gerceklestirilmistir. Bes faktor kisilik modelinde tanimlanan kisilik 6zelliklerinin
mobil bankacilik uygulamalarinin kullanilmasina iligkin tutumlar ile iliskisi
aragtirtlmistir. Bunun yaninda kisilik 6zelliklerinin ve mobil bankaciliga iliskin
tutumlarin birlikte degerlendirildigi hiyerarsik regresyon analizi ile bahsi gegen

kavramlarin mobil bankacilik kullanim siklig1 tizerindeki etkileri stnanmustir.

Cok yonlii iliski Oriintiisiinii gostermek i¢in kullanilan kanonik korelasyon
analizi sonuglarma gore ilk olarak mobil bankacili§a iliskin tutumlar ile kisilik
Ozellikleri arasinda genel bir pozitif iligki Oriintiisii oldugu gorilmiistiir. Kisilik
ozelliklerinden yenilige agiklik, sorumluluk, uyumluluk, disa doniikliik mobil
bankacilik tutumlarindan kullanislilik, giiven, duygusal nitelik ve sosyal etkilesim ile
pozitif yonde iliskilidir. Duygusal dengesizligin ise bu tutumlarla negatif yonde
iliskili oldugu goriilmiistiir. Gerek kisilik 6zelliklerinin gerekse mobil bankaciliga
iliskin tutumlarda tanimlanan 6zelliklerinin tiimiintin ilk kanonik fonksiyona yiik
vermesi, bu iki kavram arasinda genel anlamda pozitif yonde bir iliski olduguna
isaret etmektedir. Baska bir ifadeyle, yenilige acik, sorumluluk bilinci yiiksek,
uyumlu, diga doniik ve duygusal olarak dengeli bireyler mobil bankacilig1 kullanigh
gormekte, duygusal olarak benimsemekte ve giivenilir algilamaktadir. Buna ek
olarak bu kisilik oriintiisii ile tanimlanabilecek mobil bankacilik kullanicilar1 ayni

zamanda bireysel bankacilik iliskilerine de deger vermektedir.

Kanonik korelasyon analizi sonuglarinda ortaya c¢ikan ikinci kanonik
fonksiyon da kisilik 6zellikleri ve mobil bankacilik tutumlart iligskisine yonelik
bilgiler saglamistir. Bu kanonik fonksiyon ile kisilik 6zellikleri setinden sorumluluk
ve duygusal dengesizlik pozitif yonde iligkili bulunmustur. Mobil bankaciliga iliskin
tutumlar setinde ise kullaniglilik pozitif yonde iliskili iken giiven negatif yonde
iligkilidir. Bu sonuglar karsimiza sOyle bir tablo ¢ikarmaktadir: Sorumluluk ve
duygusal dengesizlik diizeyi yiiksek bireyler mobil bankacilik uygulamalarini
kullanigli olarak degerlendirmekte ancak bu uygulamalarin giivenligi ile ilgili
siipheler de tagimaktadir. Diger bir deyisle bir sorumluluk diizeyi yiiksek ve ayni
zamanda duygusal dengesi diisiik olan bireyler mobil bankaciligi kullaniglilik

tizerinden pozitif olarak degerlendirirken, giiven bakimindan negatif yonde
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degerlendirmislerdir. Cikan sonuglara gore kullanici islemlerini gergeklestirebilmek
icin uygulamalara yeterince glivenmese de algiladigi fayda diizeyi yiiksek oldugu
icin kullandigi kaldigi yorumu yapilabilmektedir. Bu kisilik oriintiisiindeki kisiler
icin  mobil bankaciligin tamitildigit bir platformda giivenlik daha fazla
vurgulanmalidir.  Bdylece miisteri sadakatinin de saglanma olasiligi daha c¢ok

artacaktir.

Gergeklestirilen hiyerarsik regresyon analizleri sonuglar1 ise mobil bankacilik
kullanim siklig1 tizerindeki cinsiyet, yas ve egitim diizeyinden olusan kontrol
degiskenlerinin, kisilik 6zelliklerinin ve mobil bankaciliga iligkin tutumlarin sirali bir
bicimde agiklayici etkilerini sinamistir. Bu asamada kontrol degiskenlerinin anlamli

olmadig1 goriilmistiir.

Hiyerarsik regresyon analizinin ikinci asamasinda test edilen Kkisilik
ozelliklerinden sorumluluk ve disa doniikliiglin mobil bankacilik kullanim siklig1 ile
pozitif yonde, uyumlulugun ise negatif yonde iligkili oldugunu gorilmistiir.
Sorumluluk diizeyi yiiksek bireyler gorevleri ve islerini gergeklestirme siirecinde
etkili olabilecek yontem ve araglar1 kullanma egilimindedirler. Bu dogrultuda mobil
bankacilik uygulamalar1 bireylerin birtakim bankacilik islemlerini etkili ve hizli bir
bicimde yapabilmelerine olanak saglamakta ve kullanim sikligini artirmakta
goriinmektedir. Disa doniikliikk yiizeyi yliksek bireyler ise islerini gergeklestirirken
aynt zamanda eglenmeyi isteme egilimindedirler. Gergeklestirilen kanonik
korelasyon analizlerinde sorumlulugun, disa doniikliigiin ve algilanan kullanishiligin
pozitif yonde iliskili olmas1 da sorumluluk ve diga doniikliik diizeyi yiiksek bireylerin

mobil bankacilik kullanim sikliginin daha fazla olmasini desteklemektedir.

Hiyerarsik regresyon analizinde son olarak mobil bankaciliga iliskin tutumlar
dahil edilmistir. Sonuclar ise bdyle bir yapida mobil bankacilik kullanim sikligim
aciklayan en kuvvetli faktoriin algilanan kullanighilik oldugunu gostermistir. Bu
asamada mobil bankacilik kullanim sikligin1 daha 6nce anlamli diizeyde etkileyen
sorumluluk ve diga doniikligiin etkilerinin kaybolmasi da denkleme algilanan
kullaniglilik dahil edildiginde bu kisilik 6zelliklerinin 6nemini yitirdigi bigiminde
yorumlanabilir. Nitekim, TKM kapsaminda tutumlarin niyet ve davranigla olan yakin
iligkisi ve kisilik 6zelliklerinin tutumlara yon veren daha uzak yapidaki degiskenler
olmas1 bu sonuclar1 desteklemektedir. Diger bir ifadeyle, kisilik 6zellikleri bireylerin

tutumlarina yon veren egilimlerdir ve tutumlar niyet ve davranislara daha yakin
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olduklarindan kisilik o6zellikleri ile rekabete girdiklerinde agiklayic1 Onceligi

almaktadir.

Modelin bu asamasinda ikinci degisken olarak mobil bankacilik kullanim
sikligin1 negatif yonde etkileyen sosyal etkilesim karsimiza ¢ikmistir. Bankacilik
islemleri ve faaliyetlerinde bireysel etkilesime 6nem veren kisilerin mobil bankaciligi
daha az kullanmaktadir. Onceki ¢alismalarda da gosterildigi {izere (6rn. Hanafizadeh
vd., 2014) baz1 kullanicilarin hizmet aldig1 sirada iletisim kurma ihtiyact

olabilmektedir ve bu durum onlara daha degerli gelebilmektedir.

Calismanin sonuclart mobil bankacilik uygulamalariin kullanimini
etkileyen faktorlerin kisilik ozellikleri ile etkilenebilecegi yoniinde bilgiler
sunmaktadir. Kuruluslara mobil bankacilik uygulamalarinin tanitimlari  igin
gerceklestirilecek ¢alismalarda bir referans olabilir. Algilanan kullanigliligr yiiksek
olsa da algilanan giivenligin diisik olmast miisteri sadakati i¢in risk
olusturabilmektedir. Bu ylizden yapilan tanitimlar sorumluluk diizeyi yiliksek fakat
duygusal dengesi diisiik olan kullanicilara yonelik giivenlik algisimi pozitif yonde
degistirmek i¢in gelistirilebilir. Ayrica ¢ikan sonuglara goére mobil bankacilik
kullanim sikligimi etkileyen en giiglii degiskenin kullanishilik olmasi sebebiyle

kullaniglilik tutumu da daha 6n planda gosterilebilir.

Calisma orneklemi mobil bankacilik kullanan kisilerden olusmaktadir.
Bu durumda kullanmayan kisilerin kisilik 6zellikleri ile tutumlar1 arasindaki iliskinin
arastirilamamasina sebep olmustur. Gelecek arastirmalar uygulama kullanan ve
kullanmayan kisiler arasinda kisilik 6zelligi tutum iliskisi bakimindan bir fark olup
olmadigini inceleyebilir. Kullanim siklig1 ile kisilik 6zellikleri arasindaki iliskiye
mobil bankacilik uygulamalarina iligkin tutumlarin aracilik ettigi modeller test
edilebilir. Yas gruplari ve cinsiyet degiskenlerine gore hangi kisilik 6zelligindeki
kullanicilarin hangi bankacilik islemlerini ne siklikla kullandigi da bir sonraki

arastirma konusu olabilir.
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EK.1. Kisisel Bilgi Formu

1. Cinsiyetiniz: () Erkek () Kadin

2. Yasmiz: ............

3. Egitim Diizeyiniz: () Lise ve alt1 () On Lisans

() Lisans () Yiiksek Lisans () Doktora

4. Mobil bankacilik uygulamalarini ne siklikla kullantyorsunuz
() Hi¢ kullanmiyorum
() Nadiren kullaniyorum
() Ara sira kullantyorum
() Sik sik kullantyorum

() Siirekli kullantyorum
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EK.2. Bes Faktor Kisilik Olcegi

Asagida sizi kismen tanimlayan (ya da pek tamimlayamayan) bir takim
ozellikler sunulmaktadir. Ornegin, baskalar1 ile zaman gecirmekten hoslanan birisi
oldugunuzu diisiiniiyor musunuz? Liitfen asagida verilen 6zelliklerin sizi ne oranda
yansittigini ya da yansitmadigini belirtmek i¢in sizi en iyi tanimlayan rakami her bir

ozelligin yanina yaziniz.
1 = Hi¢ katilmiyorum
2 = Biraz katilmiyorum
3 = Ne katiliyorum ne de katilmiyorum (kararsizim)
4 = Biraz katiliyorum

5 = Tamamen katiltyorum

Kendimi ........ biri olarak goriiyorum

1. Konuskan

2. Baskalarinda hata arayan

3. Isini tam yapan

4. Bunalimli, melankolik

5. Orijinal, yeni goriigler ortaya koyan
6. Ketum/vakur

7. Yardimsever ve ¢ikarci olmayan
8. Biraz umursamaz

9. Rahat, stresle kolay bas eden

10. Cok degisik konular1 merak eden
11. Enerji dolu

12. Bagkalariyla stirekli didisen

63



13

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

. Giivenilir bir ¢alisan

Gergin olabilen
Maharetli, derin diisiinen
Heyecan yaratabilen
Affedici bir yapiya sahip
Daginik olma egiliminde
Cok endiselenen

Hayal giicii yiiksek
Sessiz bir yapida

Genellikle bagkalarina giivenen

23. Tembel olma egiliminde olan

24. Duygusal olarak dengeli, kolayca keyfi kagmayan

25. Kesfeden, icat eden

26. Atilgan bir kisilige sahip

27. Soguk ve mesafeli olabilen

28. Gorevi tamamlanincaya kadar sebat edebilen

29. Dakikas1 dakikasina uymayan

30. Sanata ve estetik degerlere 6nem veren

31.

Bazen utangag, ¢ekingen olan

32. Hemen hemen herkese kars1 saygili ve nazik olan

33. Isleri verimli yapan

34. Gergin ortamlarda sakin kalabilen

35. Rutin igleri yapmayi tercih eden

36. Sosyal, girigken

37. Bazen baskalarina kaba davranabilen

38. Planlar yapan ve bunlar takip eden
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39. Kolayca sinirlenen

40. Diistinmeyi seven, fikirler gelistirebilen
41. Sanata ilgisi ¢ok az olan

42. Bagkalaryla isbirligi yapmayi seven
43. Kolaylikla dikkati dagilan

44. Sanat, miizik ve edebiyatta ¢ok bilgili
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EK.3. Mobil Bankacihga iliskin Tutumlar Olgegi

Hicg
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Mobil  bankaciligmi  kullanarak
islemlerimi daha kolay halledecegimi
diisiiniiyorum.

Mobil bankaciligin1  kullanmanin
avantajli oldugunu diisliniiyorum

Giinlik hayatimda mobil bankacilik
hizmetlerini faydali buluyorum.

Mobil bankacilik hizmetlerini
kullanmak verimliligimi arttirtyor.

Mobil  bankaciligt  hizmetlerini
kullanmak, islerimi daha c¢abuk
gerceklestirmeme yardimct oluyor.

Mobil bankaciligin
olduguna inantyorum.

giivenilir

Yasal ve teknolojik yapilarin beni
mobil bankaciligin  sorunlarindan
yeterince koruyacagindan eminim.

Mobil  bankacilikta  baskalarinin
hesabima erisme riski tasidiginm
diisiiniiyorum.

Mobil bankaciligin kisisel bilgilerimi
giivende tuttuguna inantyorum
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Mobil bankaciliga giris giivenlidir

Mobil bankacilig1 kullanmak kendimi
iyi hissetmemi saglar

Mobil bankacilig1 kullanmak oldukca
ilgi ¢ekicidir

Islem yapmadigim zamanlarda bile
mobil bankacilik uygulamasinda
gezinmek ¢ok hosuma gider

Mobil  uygulamalar1  kullanmak
eglencelidir

Mobil uygulamalar1 kullandigimda
iyi vakit geciririm.

Bankamin c¢alisanlarim1  gérmekten
mutluluk duyarim

Bankamdaki ¢alisanlarin yiiz yiize
ilgi  gOstermeleri  benim  igin
onemlidir.

Bankamdaki calisanlar bana herhangi
bir makinenin yapabileceginden daha
fazla yardimci olur.
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