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ONSOZ

Teknolojik gelismeler sayesinde son yillarda Bankacilik sektriinde Onemli
degisimler yasanmistir. Bankacilik sektoriinde yeni {iriin ve hizmetlerin miisterilere
farkli kanallardan sunulmasina imkan veren yeniliklerden en 6nemlileri Internet
Bankacilig1 ve Mobil Bankacilik olmustur. Artik ¢ogu banka miisterisi tarafindan
benimsenmis bir yenilik olan Internet bankacihigi yaygin olarak kullanilmaktadir.
Mobil bankacilik ise heniiz gelisim asamasindadir. Bu calismada benzerlikler
gosteren mobil bankacilik ve internet bankaciliginin benimsenmesinde etkili
faktorler ve iki kanalin miisteriler tarafindan algilanmasindaki farkliliklar

tanimlayici bir aragtirma ile incelenmektedir.

Eyliil 2009 Yosun Erkmen
Isletme Miihendisi
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BANKACILIK SEKTORUNDE TEKNOLOJIK HiZMETLERIN
MUSTERILER TARAFINDAN BENIMSENMESINDE ETKILI
FAKTORLER

OZET

Yeniliklerin vazgecilmez bir bileseni olan teknoloji bankacilik sektoriinde yogun
olarak kullanilmaktadir. Son on yilda en c¢ok dikkati ¢eken yenilikler internet
bankacilig1 ve mobil bankacilik olmustur. Ulkemizde yaygin olarak kullanilan cep
telefonlarinin mobil bankacilik i¢in kullanilmasi miisterilerin her an banka ile iliski
kurmasin1 sagladigindan bankalar tarafindan onem verilen bir yenilik olmustur.
Miisterilerin yer ve zamandan bagimsiz bankacilik islemlerini gergeklestirmesi
bankalar agisindan gelirlerin artirllmasini saglarken miisterilerde de memnuniyet
yaratmaktadir.

Mobil bankacilik baglant: iicretleri, donanim 6zellikleri gibi faktdrler nedeniyle cep
telefonlarina bagimli bir hizmettir. Cep telefonlarinin bankacilik hizmetleri igin
kullanabileceginin yeterli seviyede bilinmedigi diigiiniilmektedir. Bankalarin cep
telefonu ile bankacilik islemi yapilabilece§i algisin1 yaratmasi ve miisterilerinin
mobil bankaciligi kullanmasint saglamas1 gerekmektedir. Literatiirde internet
bankaciligi kullanimiin giivenlik kaygilari, kullanim zorlugu gibi miisterilerin
algiladigi 6zelliklere bagli oldugu belirtilmektedir. Misterilerin mobil bankacilig1 ve
internet bankacilifin1 benimsenmesinde etkili faktorlerin belirlenmesi ve bankalarin
pazarlama  stratejilerine  katkida  bulunacak  sonuglarin  elde  edilmesi
hedeflenmektedir.

Teknolojik hizmetler konusunda sektdriin 6nde gelen bankalarindan biri ile yapilan
derinlemesine miilakat yardimiyla mobil bankacilifin gerek miisteriler gerekse de
banka bakis agisi ile nasil algilandigi arastirilmistir. Mobil bankacilik miisterileri
internet bankaciligi miisterilerinin bir alt kiimesi olarak goriilmekte ve mobil
bankacilik internet bankacilifi ile birlikte degerlendirilmektedir. Bankalar
miisterilerin mobil bankacilifi denemesi ve kullannomin yayginlasmasi amaciyla bu
kanaldan yapilan islemlerin ticretlerini diisiik tutmakta veya hig {icret almamaktadir.
Islem dicretlerinin diisiik olmasmin miisterilerin bu kanala ydnelmesine yardimci
olmasi beklenmektedir. Bankacilik sektoriinde teknolojik hizmetlerin benimsenmesi
konusundaki literatiir incelendiginde internet ve mobil bankaciligin bir arada
degerlendirilmedigi goriilmektedir. Farkli faktorleri igeren cesitli modellerle
degerlendirilen birbirine oldukc¢a benzer bu iki teknolojik hizmetin goriisiilen
bankada hedef kitlenin belirlenmesinde ve kullanimin degerlendirilmesinde birlikte
ele alinmasi dikkat ¢ekmektedir.

Uzman goriismelerine ve literatiir arastirmasina dayanarak teknolojik hizmetlerin
benimsenmesini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla Onerilen model mobil
bankacilik ve internet bankacilig1 i¢in test edilmistir. Algilanan kullanim kolayligi,
algilanan fayda, bilgi seviyesi, yenilik¢ilik, giivenlik ve gizlilik ve algilanan erigim
ozelliklerinin kullanima yonelik tutumu olumlu yonde etkileyerek her iki teknolojik
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bankacilik hizmetinin de benimsenmesi iizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Mobil
bankaciliga yonelik tutumu etkileyen diger iki degisken ise algilanan maliyet ve
misterinin ¢alisma durumudur. Bu sonuglara dayanarak banka miisterilerinin
teknolojik hizmetleri benimsemesi ic¢in gelistirilebilecek stratejiler tartigilmakta ve
Oneriler sunulmaktadir.
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DETERMINANTS OF USER ACCEPTANCE OF TECHNOLOGICAL
BANKING SERVICES

SUMMARY

Technology is a very important component of most of the innovations and it is
widely used in financial services sector. In the last ten years, internet banking and
mobile banking were introduced as exciting innovations in banking. As mobile
phones are widely accepted in Turkey, utilizing mobile capabilities for mobile
banking enables customers to connect to the bank anywhere and anytime. This
location free access brings new opportunities to increase income for banks and
creates customer satisfaction.

Internet connection fees for mobile devices and device characteristics makes mobile
banking usage dependent to mobile devices. Most people do not know that mobile
devices can be used for banking transactions. Banking marketing managers should
try to create positive perceptions for customers about using mobile devices for
banking. On the other hand, Internet banking usage is affected negatively by security
concerns and other negative perceptions like complexity. Learning which factors
affect mobile and internet banking adoption helps companies to develop successful
marketing strategies.

In-depth interviews with one of the leading banks in technological services revealed
both bank’s and customers’ point of views. Mobile banking users are considered as a
subset of internet banking users, so mobile banking usage is assessed together with
internet banking usage. Fees for banking transactions in mobile banking are kept
very low or no fees are taken in order to make customers try mobile banking. Mobile
and internet banking which are quite similar technological services have been
investigated separately in literature relating to technology-based banking services
acceptance. While many factors with different models have been examined to
understand mobile or internet banking acceptance, banking practitioners consider
these services together. This perpective of banking practitioners needs to be
questioned.

After expert interviews and research on literature, a model was proposed to
determine factors affecting acceptance of technological banking services. This model
was tested for both internet and mobile banking. Results indicated that perceived
ease of use, perceived usefulness, information level, innovativeness, security and
privacy and perceived accessibility factors have a positive effect on attitude toward
use of both mobile and internet banking. Mobile banking usage has two more
drivers: perceived financial cost and employment status of customer. According to
these results strategies for customer acceptance of technological banking services are
discussed and suggestions are presented.

XV



XVvi



1. GIRIS

Teknolojinin son yillarda hizla yayilmasi bankacilik sektoriinde bazi degisikliklere
ve yeniliklere yol agmustir. Artan rekabet kosullarina uyum saglamak isteyen firmalar
teknoloji igeren yeni iiriin ve hizmetler sunarak maliyetlerin azaltilmasi, miisteri
memnuniyetin artiritlmasi ve yeni miisterilerin  kazanilmasimi hedeflemektedir.
Bankacilik sektdriinde de bu amaclara hizmet eden en onemli iki dagitim kanali
teknoloji sayesinde ortaya cikmustir: Internet bankacilifi ve mobil bankacilik.
Bankacilik sektorii icin 6nemli bir yenilik olan mobil bankacilik cep telefonlar ile
bankacilik iglemlerinin yapilmasini saglamaktadir. Diisilk maliyetlerle her yerden
bankacilik iglemlerinin yapilabilmesi miisteri memnuniyeti yaratmakta ve bankaya
yeni gelir elde etme imkanlar saglamaktadir. En gelismis haliyle mobil cihazlardaki
internet altyapisini kullanan mobil bankacilik bircok yonden internet bankaciligina
benzemektedir. Cogu bankada mobil ve internet subelerinde kullanilan sifreler ayni
olmaktadir. Mobil bankaciligr kullanan miisterilerin sayis1 internet bankaciligi

miisteri sayisi ile karsilastirmali olarak degerlendirilmektedir.

Mobil bankaciliktan beklenen faydalarin elde edilmesi hizmetin benimsenmesine
baglidir. Benimseme iizerinde etkisi olan faktorler belirlenerek pazarlama

stratejilerinin dogru temellere oturtulmasi saglanabilecektir.

Bu c¢alismada teknolojik bankacilik hizmetlerinin benimsenmesini ag¢iklamak
amaciyla bir model onerilmektedir. Mobil bankaciligin internet bankacili1 ile olan
baglantisi da goz Onilinde bulundurularak benimseme iizerinde etkili fakorler
incelenirken ayni faktorlerin internet bankaciliginin benimsenmesi tizerindeki etkileri
de arastirilmistir. Ayrica, kullanim aligkanliklar1 ve demografik o6zellikler ile

kullanim arasindaki iligkilerin de saptanmast amaglanmaktadir.






2. TEKNOLOJIK YENILIK VE YENILiGiN BENIMSENMESIi

2.1 Yenilik Kavram ve Pazarlama Acisindan Yeniligin Onemi

Kisiler tarafindan yeni olarak algilanan fikir, uygulama veya {iriinler olarak
tanimlanan yeniligin (inovasyon) tanimi seneler igerisinde degismistir. Onceleri
kullanima sunulan yeni {iriin veya hizmet olarak tanimlanirken daha sonra etkili,

karli ve miisteri memnuniyeti kavramlari tanima eklenmistir.

Garcia ve Calantone (2002)’a gore yeniligin en iyi tamimi su sekildedir: Yenilik,
teknoloji temelli bir bulus i¢in yeni pazar veya hizmet firsati olmasi durumunda
baslayan tekrarlanan bir sliregtir ve gelistirme, iiretim ve pazarlama faaliyetleri ile
bulusun ticari basar1 saglamasini amaclar. Bu tanimda iki 6nemli nokta dikkat
cekmektedir: (1) bulusun teknolojik olarak gelistirilmesinin bulusun pazara girisi,
benimsenmesi ve yayilmasi kavramlari ile birlikte yenilik siirecini olusturmasi, (2)
tekrarlayan bir yapisi olmasi, yani yeniliklerin sunulmasinin ardindan gelistirilerek
yeniden sunulmasinin yenilik siirecinin bir pargasi olmasi. Bulus ile yenilik
arasindaki en biiylik fark yenilik kavraminin iiriin gelistirme, liretim, pazarlama,
dagitim, hizmet ve {riinii zamanla gelistirme ve iyilestirme faaliyetlerini de
icermesidir. Buluslar gelistirildigi ortamdan ¢ikip tiretime geger, bulusu yapanlardan
farkli kisilere de ulasir ve firmalara ekonomik deger katarsa yenilik olarak

degerlendirilebilmektedir.

Cumming (1998), yeniligi yeni bir {iriin veya siirecin basarili bir sekilde sunulmasi
olarak tanimlamaktadir. Yeni bir fikrin basarili olarak uygulanmasi siireci detaylar

Sekil 2.1.’de 6zetlenen ii¢c adimdan olugsmaktadir:

1. Fikir tiretmek

2. Fikrin gelistirilerek kullanilabilir bir kavrama doniistiiriilmesi

3. Kavramin basarili bir gsekilde uygulamaya gecirilmesi
Fikir iiretme asamasinda calisanlarin yaratici fikirler iiretebilmesi, risk almanin
tesvik edilmesi, hatalarin kabul edilmesi, farkli fikirlerin desteklenmesi ve basarlarin

farkina varilmasi yenilik siireci acisindan 6nemli olarak goriilmektedir. Gelistirme



asamasinda yeniligin miisteri ihtiyaclarim karsiladigi ve entegre olacagi sistemdeki
diger parcalarla uyum icinde c¢alisigindan emin olunur. Ugiincii asamada
miisterilerin yeniligi benimseyip benimsemeyecegi dnem kazanmaktadir. Basari igin
onceki asamalarda miisteri ihtiyaclarinin dogru bir sekilde tespit edilmis olmasi
gerekmektedir. S6z konusu yenilik pazarlanabilir bir iirlin ise benimseme basarisi
icin pazarlama faaliyetlerinden de bahsedilmelidir. Tasarim siirecini etkilemedigi icin
sekilde goriinen faktorlerin arasinda olmamasina ragmen pazarlanabilir {iriinlerde
yapilan yeniliklerin miisteriler tarafindan kabul edilmesi i¢in reklam ve marka

faktorlerinin de 6nemi vurgulanmaktadir.

Farkli bilgi kaynaklar1 Risk almanin tesvik edilmesi

Farkl1 beklentileri olan ¢alisanlar Yeterli kaynaklar

Yonetimin destegi Tyi bir strateji

Basarisizliklarin hos goriilmesi Serbest bilgi paylagimi

(Yaraticilik)

Basarimnin kabul gormesi Dis uyaricilara erigim

Oneri programlar Kisitlayict olmayan ortam

Patent programlari Teknik a¢idan yetkin ekip

| |
| |
| |
| |
Kendi fikirlerini takip etme dzgiirligi | {1k fikrin olugmast | Beyin firtinasinimn tesvik edilmesi
| |
| |
| |
| | Zorlu bir ortam

Uygunsuzlugun hos gériilmesi

Uygun fonun saglanmasi Sirket hedeflerine uygunluk

Uygun insan giicii Net proje hedefleri

Yonetimin projeye olan inanci Tam zamanl ekip iiyeleri

Ekip calismasi

Basarili Gelistirme

Uzman proje ekibi

Tyi bir proje secim siireci Dis uzmanlik kullanimi

| |
| |
| |
| Risk almanin tesvik edilmesi |
| |
| |
| |

|

|
|
|
|
| Yetkilendirilmis ekip
|
|
|
|

Proje fikirleri kaynagi 4 Kullanici ihtiyaglarinin anlagilmasi
' YENILIK —
' Kullanicilarla iyi iletisim
| {} Tam ve eksiksiz gelistirme
| Miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasi | Mevcut tiriinlerden daha iyi bir performans{
; Bagarili Uygulama . —
| Parasal deger | | Yiiksek kaliteli implementasyon |

Sekil 2.1 : Yenilik stireci, Cumming (1998)’ten uyarlanmistir.

Rogers (2003), konumlandirma arastirmalarinin mevcutta bulunan benzer fikirlerin
nasil algillandig1 ve yeniligin bunlara gore nasil konumlandirilmasi gerektigini
belirlemek i¢in kullanilmas: gerektigini belirtmektedir. Yeni fikrin algilanan
konumu, yeniligin mevcut fikirlere benzeyen ve farklilasan 6zelliklerinin tespit

edilmesiyle belirlenecektir.



Miisteri ihtiyaclarinin ve satin alma davranisinin 6l¢iilmesi yenilike¢iligin siirekli
olmas1 icin gerekli aktiviteler olarak goriilmektedir. Rekabetin zamanla artmasi
firmalarin miisteri ihtiyaglarina daha fazla 6nem vermesini ve artan beklentilere
cevap vermek icin yiiksek kaliteli {irlin ve hizmetler sunulmasini zorunlu hale
getirmistir. Pazar odaklilik, sirket performansi, yeni iiriin performansi ve yenilik¢ilik
kavramlar stratejik pazarlamanin temel kavramlarindandir. Pazar odakliligin 6rgiit
performansin1 artirmas1 beklenmektedir. Pazar odaklilik ile birlikte rekabetgiligin
sirket stratejisi iizerinde Onemli etkileri olmaktadir. Yenilikgilik stratejisi ve
performanst da arastirma gelistirme faaliyetleri ile pazar odaklilik etkilesimden

etkilenmektedir (Erdil ve dig., 2004).

Borg (2009), teknoloji yogun sektorlerde arastirma gelistirme caligsmalarinin ve
yeniliklerin vazgegilmez oldugunu vurgulamaktadir. ileri teknoloji sirketlerinde
arastirma gelistirme faaliyetlerinin basarisi i¢in yeni iligkiler ve stratejik ortakliklar
kurulmas1 rekabet¢i avantaj saglamak i¢in 6nemli hale gelmistir. Sirketlerin
tedarikgiler, miisteriler, rakipler ve devlet gibi ortaklardan olusan sebekelerinden elde
edecekleri bilgiler teknolojik iiriinlerin pazarlanmasi siirecinde vazgecilmez hale

gelmistir.

Internet ve dijital teknolojinin gelismesi, temel pazarlama kurallar1 aym kalmasina
ragmen pazarlama faaliyetlerinin etkisini ve verimliligini artiran firsatlar
sunmaktadir. Internet, sirketlerin miisterilerle birebir iliski kurmasini ve diisiik
maliyetle miisterilere 6zel hizmet sunulmasini ve kisisellestirilmis promosyonlarin
miisterilere hizli bir sekilde ulastirilmasin1 saglamaktadir (Urban, 2003). Yeni
teknolojilerin gelismesi ile pazarlama yoneticilerinin hizli degisen belirsizligin hakim
oldugu ortamlara yenilik¢i bir sekilde adapte olmasi gerekmektedir. Urban (2003),
pazarlamanin temel adimlarinin dijital teknoloji ile asagidaki sekilde gelistirilecegini

belirtmektedir:

1. Miisteri ihtiyaglarinin ve davranislarinin anlagilmasi
e Miisteri ihtiyaglarinin anlagilmasi i¢in yeni bilgi toplama kanallar
e Diisiik maliyetli veri ambar1 ¢aligmalari
e Gelisen egilimleri belirlemek i¢in yeni data analizi ve yazilim
araglari
e Miisterilerin goriislerinin tespiti i¢in yeni ¢evrimigi araglar

2. Ihtiyaglarm karsilanmasi igin stratejilerin belirlenmesi



3.

e Tahminlerin yapilmasi i¢in simiilasyon ve modelleme araglari
e Is ortaklar ile {iriin ve hizmetlerinin degerlendirilmesi igin yeni
araclar
Etkili ve verimli pazarlama faaliyetleri yiiriitiilmesi
e Miisterilerle iletisim kurma ve hizmetleri sunmak igin cesitli
ortamlar
e Ic operasyonlarin yiiriitiilmesi i¢in yeni isletme yazilimlari

¢ Yeni dagitim kanallari

4. Miisteriler ile giivene dayal1 iligki kurulmasi

e Uriin ve hizmetleri 6zellestirmek i¢in yeni araglar

e Miisterilerin dogru kararlar verebilmesi i¢in danigmanlar

e Artan saydamlik

e Miisterilerle uzun siirecek iliskilerin daha diisiik maliyetlerle

yiriitiilmesi

Temel pazarlama faaliyetleri yiiritiilirken, teknolojik gelismeler sayesinde kolay

bilgi edinme ve depolama, bilgileri degerlendirme ve kolay iliski kurmay1 saglayacak

yontemler gelistirilmesi ile miisterilere ulasmanin daha verimli ve kolay oldugu

goriilmektedir.

2.2 Yeniligin Simiflandirilmasi ve Ozellikleri

Yenilikler siniflandirilirken birbirinden farkli bakis acilari ile literatiirde g¢esitli

siniflandirmalar yapilmaktadir. Johne (1999), isletmelerde organik gelisime katkida

bulunan {i¢ ¢esit yenilikten bahsetmektedir:

1.

Uriin yeniligi: Gelistirilen veya tamamen degistirilerek yenilenen iiriinler
sirketlerin gelir elde etmek i¢in sik¢a kullandig1 ve rekabet avantaji elde
edilmesini saglayan bir yontemdir.

Siire¢ yeniligi: Daha c¢ok kalitenin gelistirilmesi veya maliyetlerin
diisiiriilmesi  saglayan yenilikleri igcermektedir. Hizmet sektoriinde
misteriler ile direk iletisim 6n planda oldugundan siirecte yapilan
yenilikler is yapis sekillerini dogrudan etkilemekte ve yonetilmesi zor
olmaktadir. Siire¢ yenilikleri verimli tasarim ve gelistirme siiregleri ile

kaliteli tasarimlarin kisa siirede ve diisiik maliyet ile yapilmasini miimkiin



Archibugi

kilmaktadir. Uretimde birbiri ile ¢elismesi nedeniyle ayn1 anda saglanmasi
miimkiin olmadig: diisiiniilen kalite, maaliye ve zaman beklentileri siire¢
yenilikleri sayesinde basarilmaktadir (Cumming, 1998).

Pazar yeniligi: Yeni pazarlarin kesfedilmesini ve hedeflenen kitleye daha

1yl hizmet sunulunmasini amaglamaktadir.

(1988), Freeman (1984)’ten alint1 yaparak ekonomik bakis agisiyla

yenilikleri 4 sinifa ayirmaktadir:

1.

Siirekli yenilikler (incremental innovations), birbirlerini izleyen, tek
baslarina ekonomik dinamikleri kokten degistirme yetenekleri olmasa da
topluca bakildiginda verimlilik ve ekonomik gelisim {izerinde 6nemli
etkileri olan yeniliklerdir. Ornek olarak otomobillerin yakit tiiketimini
azaltmak i¢in yapilan yenilikler verilebilir. Garcia ve Clantone (2002),
stirekli yenilikleri yeni iirin bakis agisiyla su sekilde tanimlamaktadir:
siirekli yenilikler, mevcut teknolojiler ile {iretilen ve mevcut pazarlara
sunulmaya devam eden ama yeni Ozellikler, faydalar veya gelismeler
iceren lirlinlerdir.

Kokl yenilikler (radical innovations), siirekli yenilikler gibi zamana
diizgiin bir sekilde yayilmamistir ancak sik sik goriiliir ve tamamen yeni
bir lirlin veya liretim sistemini igerir. Garcia ve Clantone (2002)’ya gore
kokli degisiklikler, yeni teknolojiler iceren ve yeni pazarlar yaratan
yeniliklerdir.

Yeni teknolojik sistemlerin, ekonomik sistem {izerinde biyiik etkileri
vardir. Tek bir yenilikten olusmaz , ayni teknolojik temeldeki bir¢ok
yeniligin bir arada igerir ve bir ¢ok sektdrde liretim kosullarini degistirir.

Teknolojik devrimler, teknolojik ve ekonomik diizende biiyiik
degisikliklere neden olur. Buhar motoru ve tasima banti teknolojik devrim

niteliginde yeniliklerdir (Archibugi, 1988).

Rogers (2003), yeniliklerin yayilmasinda algilanan yenilik 6zelliklerinin biiyiik rol

oynadigin1 belirtmektedir. Bu 0Ozellikler sunlardir: goreli fayda, uyumluluk,

karmasiklik, denenebilirlik, gdzlemlenebilirlik.

Goreli fayda, yeniligin benzer fikirlere gore ne kadar iyi olarak algilandigini ifade

etmektedir. Goreli faydanin farkli boyutlar1 bulunmaktadir: ekonomik fayda, diisiik



maliyet, rahatsizliklarin azaltilmasi, zaman ve harcanan giiciin azaltilmasi, sonuglarin
hizli elde edilmesi. Yeniligin dogasina gore goreli faydanin belirli boyutlar1 6ne
cikmaktadir, baz1 yenilikler maliyetlerin azaltilmasini saglayan teknolojik gelismeleri
icerirken bazilar1 iglerin daha kolay yapilmasi saglayarak fayda saglamaktadir.
Algilanan goreli fayda ile benimseme orani arasinda olumlu bir iligki bulunmaktadir

(Rogers, 1983).

Uyumluluk, yeniligin mevcut degerler, tecriibeler ve potansiyel kullanicilarin
ihtiyaclar1 ile ne kadar uyumlu oldugunu gdstermektedir. Yenilik mevcut fikirler
veya kullanimda olan iiriinlerle uyumlu olmali ama yerine gegecegi iiriine gore daha
kullanigh goriinmelidir. Yeniligin ihtiyaglarla uyumlu olmasi da benimsenmesi i¢in
Oonemlidir. Miisteriler bazen ihtiyaclarinin farkinda olmayabilir, bu durumlarda
yeniligi sunanlar ihtiyaclart yaratmak veya miisterilerin ihtiyaglarinin farkinda
olmasimm1 saglamak durumundadir. Bu basarildiginda yenilikler daha hizli
benimsenmektedir (Rogers, 1983). Konumlandirma faaliyetleri de yeniligin onceki
fikirlerle olan uyumlulugu temeline dayanmaktadir. Yeni fikrin mevcut fikirlerle

olan benzerligi ve farkliliklar1 konumlandirmanin temelini olugturmaktadir.

Karmagiklik, yeniligin anlagilmasinin veya kullanilmasinin zor olmasini ifade
etmektedir. Karmasiligin yiiksek olmasinin yeniligin benimsenmesi iizerinde negatif

etkisi oldugu diistiniilmektedir.

Denenebilirlik, yeniligin kisith bir ortamda denenebilmesiyle ilgilidir. Yeniliklerin
potansiyel miisteriler tarafindan denenmesi belirsizlikleri azalttigi i¢in benimseme

tizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir (Rogers, 1983).

Gozlemlenebilirlik, yeniligin sonuglarmin ve katkilariin kisiler tarafindan ne kadar
farkedildigini gostermektedir ve benimseme ile arasinda pozitif bir iliski

bulunmaktadir (Rogers, 2003).

2.3 Yeniligin Yayilmasi ve Benimsenmesi

2.3.1 Yeniligin yayilmasi ve benimsenmesi kavramlari

Benimseme, yeniligin tamamen kullanilmas1 kararinin  verilmesi olarak
tanimlanmaktadir. Yeniligi benimsememe karart verilmesi ise reddetme olarak

adlandirilmaktadir (Rogers, 1983).



Yeniligin faydalar1 konusunda bilgi sahibi olma siirecini ifade eden yenilik-karar
stireci, bireylerin yenilik hakkinda ilk fikri edinmeleri ile baslar, yenilige yonelik bir
tutum olusmasi1 ve benimseme veya reddetme kararinin verilmesi ile devam eder. Bu
stire¢ bes adimdan olugmaktadir: (1) bilgi edinme, (2) ikna olma, (3) karar verme,
(4) uygulama ve (5) dogrulama. Bilgi edinme adiminda yeniligin varligindan
haberdar olunur ve islevleri 6grenilir. Yenilige karst olumlu veya olumsuz bir
tutumun olugmas1 ile ikna olma saglanir. Yeniligin benimsenmesi veya
reddedilmesini saglayacak aktiviteler karar vermeyi saglar. Uygulama asamasinda
yeniligin kullanimi baglar. Dogrulama adiminda ise bireyler verdikleri karara destek
ararlar, bu adimda verilmis olan karar degisebilir 6rnegin kisi benimsedigi yeniligi

kullanmaktan vazgegebilir (Rogers, 1983).

Yeniligin yayilmasi “yeniligin zaman igerisinde belirli kanallar yoluyla sosyal
sistemdeki kisilere ulastirilmasi siireci” olarak tanimlanmaktadir (Rogers, 2003). Bu
tanima gore yayilma siirecinde anahtar rolii olan dort parca vardir: yeniligin kendisi,
iletisim kanallari, zaman, sosyal sistem. Iletisim, ortak bir anlayis yaratmak igin
bilginin ortaya ¢ikarilmasi ve paylasilmasidir. Iletisim kanallar1 ise mesajlarin kisiler
arasinda iletilmesi i¢in kullanilan yollardir. Yeniligin yayilmasi siirecinde yeni
fikirlerin paylasilmasi 6nemli yer tutmaktadir. Yeniligin benimsenmesi veya
reddedilmesi karar1 verilene kadar gecen =zaman da yayilma siirecinin
arastirtlmasinda kullanilmaktadir. Sosyal sistem yeniligi benimseme potansiyeli olan
kisiler veya orglitlerden olusmaktadir. Sosyal yapi, normlar, sosyal sistemdeki etkisi

olan kisiler yeniligin yayilmas1 siirecinde etkili olmaktadir.

Rogers (2003), yeniligin benimsenmesinin bir gostergesi olarak benimseme orani
kavramim1 kullanmaktadir. Sosyal sistemdeki kisilerin yeniligi benimsemelerinin
goreli hizi olarak tanimlanmaktadir. Bu kavram genellikle belirlenen bir sure
igerisinde yeniligi benimseyen kisi sayisi olarak oOlgiilmektedir. Benimsenen
yeniliklerin goreli fayda veya uyumluluk gibi algilanan o6zellikleri yiiksek ise

benimsenme orani da daha yiiksek olmaktadir.

Benimseme agisindan bakildiginda kisilerin ya da yeniligi benimseme potansiyeli
olan diger birimlerin sosyal sistemin diger elemanlarina gore yeniligi daha erken
benimseme derecesi yenilikgilik olarak ifade edilmektedir (Rogers, 1983). Uriin,
stire¢ ya da hizmet agisindan bakildiginda ise yeniligin ne kadar yeni oldugunu ifade

etmektedir. Firma, diinya, benimseyenler, endiistri, pazar veya miisteri icin



yenilik¢ilik farkli olarak olgiilmekte ve arastirmalarda amaca gore bu kavramlardan

biri kullanilabilmektedir (Garcia ve Calantone, 2002).

Rogers (1983)’in  Yeniliklerin Yayilmasi Teorisi (Diffusion of Innovations)
yeniliklerin kullanicilar arasinda yayginlagsmasini incelemistir. Rogers (1983)’a gore
cogu yenilik i¢in benimseme egrisi “s” seklindedir. Baslangicta yeniligi benimseyen
az kisi vardir. Yenilikgiler (innovators) ve erken benimseyenler (early adopters) bir
teknolojik yeniligi ilk olarak uygulayanlardir. Bu kisiler risk alabilen ve yeniligi
uygulamak icin gerekli zaman ve enerjiyi harcama istegine sahip olan kimselerdir.
Oncii ¢ogunlukta olanlar (early majority) yeniliklerle ilgili olmalarina karsin,
yeniliklerin hayatlarinda ne gibi degisiklikler yapacagindan habersizdirler. Geg
cogunluktakiler (late majority), yenilige kars1 siiphecidirler. Yeniligi benimseme
nedenleri cogunlukla ekonomik ihtiyaglar veya c¢evre baskisidir. Geg g¢ogunluk,
genellikle diigiik sosyal konumda, kitle iletisim araglarini ¢ok kullanmayan, yeni
fikirlerini ¢evresindeki insanlar teyid etme ihtiyact duyan kisilerden olugmaktadir.
Geg kalanlar (laggards) ise yeniligi en son benimseyenlerdir. Diren¢ gosterenler

(resisters) kendi istekleri ile higbir zaman yeniligi benimsemez ve uygulamazlar.

Rogers (1983), yenilik¢ilik ile iligili arastirmalarin sonuglarina gore benimseme
kategorilerinin  sosyoekonomik degiskenler ile iliskisini asagidaki sekilde

Ozetlemistir:
e Erken benimseyenlerin yas ortalamasi daha sonra benimseyenlerden farkli
degildir.
e Erken benimseyenler ge¢ benimseyenlerden daha egitimlidir ve okur yazar

olmaya daha egilimlidirler.

e Sosyal statiileri daha yliksektir. Sosyal statii, gelir, yasam seviyesi, varlik

sahibi olma, mesleki prestij gibi degiskenlere gore belirlenmektedir.

2.3.2 Hizmet sektoriinde yeniligin yayilmasi ve benimsenmesi

Bilgisayar, telekomiinikasyon ve internet teknolojileri miisterilere hizmetleri
ulagtirmada yaygin olarak kullanilmakta ve bdylece miisteri iliskileri yonetimi
kolaylagmaktadir. Bu teknolojilerin kullanildig1 sektorlere 6rnek olarak finansal
hizmetler, rezervasyon ve perakende sektorleri gosterilmektedir. Hizmet saglayicilar

sabit giderler ile personel giderlerini diisiirirken miisterilere daha yakindan
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ulagabilmekte ve miisteriler de erisim kolayligi, zaman tasarrufu ve hizli sonug
alabilme gibi faydalar saglamaktadir. Walker ve Johnson (2006), sagladig: faydalara
ragmen benimsemeyi etkileyen faktdrlerin miisterilerin bakis agisi ile ele alinmasi
gerektiginden teknoloji igeren hizmetlerin benimsenmesinde etkili faktorlerin

arastirirken asagidaki sorulardan yola ¢ikmistir:

e Teknoloji igeren hizmetlerin sagladig1r faydalar gercekten de miisteriler

tarafindan aranan ve deger verilen 6zellikler midir?

e Miisteriler teknoloji igeren hizmetlere erismek ve bu hizmetleri kullanmak

icin yeteri kadar donanimli hissediyorlar mi1?
e Miisterileri hizmeti kullanmaya iten faktorler ve kullanma sebepleri neler?
e Sunulan hizmetlerde sevilen ve sevilmeyen hangi 6zellikler var?

Hizmet sektoriinde teknoloji kullanimi bir takim riskleri de beraberinde
getirmektedir: erisimi  zorlastirarak miisterilere rahatsizlik verebilir, hizmet
sunumunun kisisel olmasmi engelleyerek miisteriler ile personel arasinda mesafe
olugmasina sebep olabilir. Bu sebeple hizmet sektoriinde kullanilacak teknolojinin
islevlerinin ve beklenen faydalarin miisteriler tarafindan algilanan ozellikler ve
miisterilerin tutumu ile birlikte degerlendirilmesi gerekmektedir (Walker ve dig.,

2006).

Hizmet sektoriinde miisterilerin yliz yilize etkilesime verdikleri 6nem kisiden kisiye
degismekte ve teknolojik hizmetlerin benimsenmesi iizerinde etkili olmaktadir. Bazi
miisteriler kesinlikle yiiz ylize goriismeye ihtiya¢c duyarken bazilar1 sadece sorun
yasadiginda calisanlarla direk goriismek istemekte bazi miisteriler de yliz yiize
iletisim kurmaya hi¢ ihtiya¢ duymamakta ve hatta kaginmaktadir (Walker ve dig.,
2006).

Hizmet sektoriindeki yenilik konusunda yapilan arastirmalar ii¢ temel yaklasim

benimsemektedir (Gallouj, 2002):

e Teknoloji odakli yaklasim, hizmet sektdriindeki yenilikleri teknik/teknolojik
yeniliklere indirgemektedir.

e Hizmet odakli yaklasim, hizmet sektoriindeki yeniliklerin yapisini tim
ayrintilari ile arastirmaya yonelmektedir.

e Biitlinlesik yaklasim, hizmet ve {riinler arasindaki yakinliktan yola ¢ikarak
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yeniligi her iki sektor i¢in de benzer sekilde ele almaktadir.

Finansal iiriinlerdeki yenilikler belirli islevlerin veya 6zelliklerin yeni bir sekilde bir
araya gelmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Finans sektoriindeki bu temel iglevler, mevcut
varligin gelecekteki varlik ile takasi; borg verenler ile alanlarin iligkisi ve 6demelerin
yapilmasidir. Finans sektoriindeki yenilikler Cizelge 2.1°de goriilen temel 6zellikleri

tagiyabilmektedir.

Cizelge 2.1 : Finansal sektordeki yenilikler

Yenilik tiiri Alt kategori

Tiim pazara sunulan yeni hizmet, kavram veya polige
llgilenilen sirkete yonelik yeni hizmet, kavram veya
police

Uriin/hizmet yenilikleri Fiyatta veya 1(;er£kte t?arklulhklar yapllgr'fik stapdart
poligenin miisteriye 6zel hale getirilmesi
Miisteriye 6zel tamamen yeni bir police hazirlanmasi

Az sayida miisteriyi etkileyebilecek yeni bir risk igin
0zel bir madde eklemek

Mevcut {iriin veya hizmetlerin birlestirilmesi

Mimari yenilikler ' o '
Mevcut iiriin/hizmetin igerisinde bulunan bir parcanin

ayr1 sunulmak iizere ayrilmasi

Mevcut iiriin/hizmette
degisiklik yapilarak
ortaya c¢ikan yenilikler

Temel yap1 degistirilmeden belirli 6zelliklerin
degistirilmesi

Uriin/hizmet yeniligini destekleyen siire¢ ve drgiitsel
yenilikler

Finansal hizmetin ayn1 kaldig1 ama siiregte
Siireg veya drgiitlenme (teknolojide, orgiit yapisinda) yenilikler

yapisindaki yenilikler Uriin/hizmet ayn1 kalmasina ragmen kaliteyi artiran
stire¢ yenilikleri

Finansal, yasal veya insan kaynaklar1 yonetimi ile ilgili
yonetim yenilikleri

Farkli kategorilere dahil olan yeniliklerin yayilmasinda da farkli degiskenler rol
oynamaktadir. Pazara sunulan yeni bir {irlin i¢in bu {riiniin tanitilmast ve ne gibi

ihtiyaclar karsilacaginin gosterilmesi 6nemli iken, yeni bir dagitim kanali sunularak
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yapilan siire¢ yeniliklerinde miisterilerin kullanim aligkanliklarinin degistirilmesi

gerekebilecektir.

Bir siire¢ yeniligi olarak goriilebilecek internet bankacilig1 ve internetten aligverisin
benimsenmesi i¢in misterilerin hizmetin faydali ve kullanishh olduguna karsi
inanglarini artirmanin yani sira miisterilerin kendilerini hizmeti kullanma becerisine
sahip hissetmelerinin de saglanmas1 gerektigi vurgulanmaktadir. Kullanim
kilavuzlar1 veya yeni kullanicilari adim adim ydnlendiren internet siteleri
tasarlanarak miisterileri denemeye yonlendirmek benimsemeyi kolaylagtiracaktir

(Walker ve Johnson, 2006).

Black ve dig. (2002), finansal sektorde miisterilerin dagitim kanali sec¢imlerini
etkileyen faktorleri inceledikleri arastirmada iiriiniin karmagsiklig1 ve algilanan riskin
yiiksek olmasinin kisisel etkilesimin oldugu kanallarin se¢ilmesi ihtimalini artirdigini

tespit etmislerdir.

2.4 Teknoloji ve Yenilik Etkilesimi

Teknoloji ve yenilik kavramlari ¢cogu zaman icice gecmekte ve birbiri yerine
kullanilmaktadir. Teknoloji, istenilen ¢iktilarin elde edilmesi i¢in kullanilan neden-
sonug iligkilerindeki belirsizlikleri azaltmak igin tasarlanan aragsal eylemler olarak
tanimlanmaktadir (Rogers, 1983). Teknolojinin iki bileseni bulunmaktadir: Donanim
ve yazilim. Donanim, teknolojinin maddi ve fiziksel bilesenlerinden olusurken
yazilim bilgi temelli bilesenleri igermektedir. Teknoloji bilgi temeli sayesinde
belirsizlikleri azaltma firsatt saglamaktadir ama diger yandan da potansiyel
kullanicilarin akillarinda saglayacagi fayda ve sonuglar hakkinda bazi belirsizliklerin
olugmasina neden olur. Teknolojinin kisinin ihtiyacini karsilamak veya problemlerin
¢oziilmesi saglamak gibi yeteneklerinin olmasi belirsizligin azaltilmasina yardimci
olmaktadir. Bireyler teknolojinin saglayacagi bu faydalar1 arastirirken teknolojinin
beklenen sonuglar1 hakkindaki belirsizlikler de azalir. Bdylece, teknolojiyi
benimseme veya reddetme kararinin verilmesi saglanir. Yenilik-karar siireci adi
verilen bu siireg, yeniligin faydalar1 hakkindaki belirsizligi azaltmak amaciyla

stirdiiriilen bilgi arama ve bilgi isleme faaliyetlerinden olugmaktadir (Rogers, 1983).

13



Teknoloji temelli yenilikler, sanayi, miihendislik veya uygulamali bilimler gibi
dallardaki buluslar1 icermektedir ve elektronik, uzay, tibbi iirlinler veya bilgi

sistemleri gibi sektorlerde drnekleri goriilmektedir (Garcia ve Calantone, 2002).

Johne (1999), iirlin ve siire¢ yeniliklerinde teknoloji kullaniminin pazar yeniligini
kolaylastirdigin1 vurgulamaktadir. Bankacilik sektoriinde teknolojik altyapinin esnek
fiyatlamaya imkan vermesi farkli segmentlere hizli bir sekilde hizmetin
ulastirilmasini saglayacaktir. Sektore yeni girecek sirketler miisteri ihtiyaglarina gore

Ozellestirilmis hizmetleri sunmak icin teknolojik imkanlar1 kullanabilecektir.

Teknolojinin gelismesi ile yayginlasan elektronik ticarette basarili olmak igin

gereken temel faktorleri Marshak (1998), su sekilde siralamistir:

e Hedef kitlenizi dogru belirleyin

e Miisteri deneyimini sahiplenin

e Misterileri etkileyen siiregleri diizeltin

e Miisteri iligkilerini 6nemseyin

e Miisterilein kendilerine yardim etmesine izin verin
e Miisterilerin igini gérmesine yardimci olun

e Kisisellestirilmis hizmet verin

Telekomiinikasyon teknolojilerindeki gelismeler yer ve zaman kisiti olmadan her
yerden erisimi saglayan yenilik¢i hizmetlerin sunulmasini miimkiin kilmistir. Mobil
ticaret, en basit sekliyle mobil cihazlar vasitasiyla yapilan elektronik ticaret olarak

tanimlanmaktadir (Tiwari ve dig, 2007).

Sanayilesmis iilkelerde yasayan ¢ogu insanin cep telefonu sahibi oldugu géz dniinde
bulunduruldugunda mobil ticaretin elektronik ticaret ve cep telefonlarini bir araya
getirerek gerek firmalar gerekse de miisteriler icin yeni firsatlar1 sundugu
goriilmektedir (Ratten ve Ratten, 2007). Katma deger saglayan ve interaktif mobil
ticaret hizmetlerini sunmak, miisteriler ile iligkileri giiglendirerek sirketlerin rekabet

avantaj1 kazanmasini saglamaktadir (Wang ve dig., 2006).

Kablosuz iletisim teknolojisinin gelismesi ve mobil cihaz kullaniminin
yayginlagsmasi ile sirketler mobil ticaretin sundugu yeni imkanlar1 yaygin olarak
kullanmaya baglamisladir. Mobil ticaretin bazi1 karakteristik 6zellikleri geleneksel

elektronik ticaretten farkl firsatlar saglamaktadir. Bu 6zellikler:
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e Her yerden erisim: Cep telefonlar1 sayesinde sirketler miisterilere her an
ulasabilmektedirler. Miisteriler ise cep telefonlarindan internet erisiminin de
miimkiin olmas1 sayesinde istedikleri bilgiyi istedikleri zaman elde

edebilmektedir.

o Kisisellestirme: Mobil cihazlar kullaniciya 6zel bilgiler veya hizmetlerin

sunulmasini saglamaktadir.

e Esneklik: Tasinabilir cihazlar sayesinde miisteriler her tiirlii faaliyetleri

sirasinda istedikleri bilgiye erisebilir ve islemlerini gerceklestirebilirler.

e Yayilma: Mobil cihaz kullanicilarina bilginin ayni anda iletilmesi miimkiin
olmaktadir. Boylece sirketler genis miisteri kitlesine kolayca ulasabilmektedir

(Siau ve dig., 2001).

2.5 Teknolojinin — Teknolojik Yeniligin Benimsenmesi

Teknolojinin ve bilisim sistemlerinin benimsenmesi konusundaki arastirmalarda
birgok farkli model kullanilmistir. Cogunlukla sosyal psikoloji temeline dayanan ve
davraniglar1 inceleyen teoriler bilisim sistemlerine uyarlanarak benimseme ve kabul
davranis1 agiklanmaya calisilmistir. Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan gelistirilen
Diisiiniilmiis Eylem Teorisi (Theory of Reasoned Action —DET) farkli alanlarda
davranisi agiklamakta basarili olarak kabul edilmis bir teoridir ve bilisim sistemlerini
kullanma davranigini etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla da yaygin olarak

kullanilmistir (Davis ve dig., 1989).

Sosyal psikoloji temellerine dayanan DET’e gore kisinin tutumu ve kisisel normlar
s0z konusu davranisa yonelik niyeti belirler ve niyet de davranisi belirler (Davis ve

dig., 1989). DET modeli Sekil 2.2°de goriilmektedir.

Davranis niyeti, kisinin belirli bir davranigi gostermeye yonelik niyetinin ne kadar
fazla oldugunu oOlgmektedir. Tutum, kisinin s6z konusu davranista bulunmaya
yonelik pozitif veya negatif hisleri olarak tanimlanmaktadir. Kisisel norm ise, kiginin
yakinlar1 s6z konusu davranista bulunmasi konusundaki olumlu ya da olumsuz
fikirlerini nasil algiladigini 6l¢gmektedir. Birey i¢in 6nemli olan kisilerin, sz konusu
davranis1 yapip yapmamasi konusundaki goriislerini ifade etmektedir (Fishbein ve

Ajzen, 1975).
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Inanglar ve Davraniga
Degerlendirmeler » yonelik
tintfim
Davranig .| Davranis
niyeti
Cevresel inanglar Kisisel
ve uyma istegi » normlar

Sekil 2.2 : Diisiiniilmiis Eylem Teorisi (Fishbein ve Ajzen, 1975)

Benimsemeyi aciklamada davranis niyetini etkileyen faktorleri tespit etmeye calisan
bir diger 6nemli teori Ajzen (1985) tarafindan gelistirilen ve DET in gelistirilmesi ile
elde edilen Planlanmig Davranig Teorisidir (Theory of Planned Behavior — PDT).
Sekil 2.3’te goriilen PDT modeline gore davranisa yonelik tutum, kisisel normlar ve
algilanan davranigsal kontrol, davranigsal niyeti dogrudan etkilemektedir ve niyet de
davranisi belirlemektedir (Taylor ve Todd, 1995). Algilanan davranigsal kontrol, s6z
konusu davranisin kolayligi veya zorlugu konusundaki algilar1 temsil etmektedir

(Mathieson ve dig., 2001).

Davranissal
inanclar ve sonug | Tutum
beklentileri \

) — Davranis .| Kullanma
Kuralci inanglar .| Kisisel ] niyeti "l davranist
ve uyma istegi normlar
Kontrolcii Algilanan
inanglar ve »| Davranigsal
algilanan kolaylik Kontrol

Sekil 2.3 : Planlanmisg Davranis Teorisi (Mathieson ve dig., 2001)

Davis (1989) tarafindan DET’in bir uyarlamasi olarak gelistirilen Teknoloji Kabul

Modeli (Technology Acceptance Model — TKM), spesifik olarak bilisim
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sistemlerinin kubuliinii modellemek i¢in tasarlanmistir. Sekil 2.4’te goriilen
modeldeki bagimsiz degiskenlerden biri olan algilanan fayda, kisinin s6z konusu
teknolojiyi kullanarak saglayacagi performans artis1 veya faydayr nasil algiladigini
aciklamaktadir. Ancak bireyler kendilerine faydali oldugunun farkinda olmalarina
ragmen kullanmanin ¢ok zor oldugunu diisiindiikleri i¢in teknolojiyi kullanmaktan
kacinabilmektedirler. Bu nedenle algilanan fayda degiskeninin yani sira algilanan
kullanim kolayligi degiskeni de modelde yer almaktadir. Algilanan kullanim
kolayligi, kisinin teknolojiyi kullanirken harcayacagi ¢abanin ne kadar az olarak
algilandigin1 gostermektedir. Kullanim niyeti ve kullanim degiskenlerini etkileyen
kullanima yonelik tutum degiskenini, algilanan fayda ve algilanan kullanim kolaylig1
degiskenleri belirlemektedir. Kullanim da kullanim niyetinden etkilenmektedir.
Modelde yer almayan dissal degiskenler kullanma niyetini ve kullanimi algilanan

kullanim kolaylig1 ve fayda degiskenleri tizerinden etkilemektedir.

Algilanan
fayda
/ 7y
Dissal Kullanima ¥
faktorler yonelik tutum || Kpllgnma — Gergek
niyeti
kullanim
Algilanan /
kullanim
kolaylig1

Sekil 2.4 : Teknoloji Kabul Modeli (Davis ve dig., 1989)

Diisiiniilmiis eylem teorisi’ne gore davranisin nedeni kisinin o davranista bulunma
niyetidir. TKM, DET’1 bilgisayar teknolojilerine uyarlamis ve davranigsal niyet ile
kullanim davranis1 arasinda ¢ok giiclii bir iligki oldugunu bulmustur (Lee ve dig.,
2005).

DET’e gore miisteriler gerekli tiim bilgileri edinip bunlar1 degerlendirebilir ve
davraniglarinin sonuglarin1 da hesaba katarak mantikli kararlar verirler. Teknolojik
sistemlerin benimsenmesi agisindan bakildiginda TKM ile DET’in bir ¢ok ortak
yonli olmasina ragmen aralarinda biiyiik farkliliklar vardir. DET’e gore inanglar
duruma baglidir ve genellenemezler. TKM’de ise algilanan kullanim kolaylig1 ve

algilanan faydanin her tiirli bilisim sisteminin benimsenmesinde etkili oldugu kabul
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edilmektedir. DET’te tiim inanclar toplulastirilirken TKM’de her bir faktor ayr
olarak modellenir dolayisiyla faktorlerin etkileri daha iyi anlasilabilir (Pikkarainen ve
dig., 2004). Inan¢ ve algilarin ayr1 ayr1 degerlendirilmesi sistem ve kullanici
ozellikleri gibi davranig tizerinde etkili olan digsal degiskenlerin arastirilmasini
kolaylastirmakta ve bu dissal etkenleri kontrol edecek stratejiler gelistirilmesine

yardimci olmaktadir (Davis ve dig., 1989).

PDT’nin TKM’ye gore daha fazla faktor icermesi nedeniyle bazi durumlarda tercih
edilebilecegini belirten Mathieson ve dig. (2001), TKM’ nin de bilisim sistemleri
kullanimini tahmin etmeye 6zel ve basit bir model oldugunu vurgulamaktadir. Iki

model arasinda asagidaki farklar goriilmektedir:

e PDT, bilisim sistemlerinin kullanimina 6zel olarak tasarlanmamistir, ¢ok

cesitli davranislar agiklamay1 amaglamaktadir.

e PDT’nin kullanilacagt her alana 06zel degiskenlerin gelistirilmesi
gerekmektedir. Davranigsal, kuralci ve kontrolcli inanglarin duruma 6zel

olarak belirlenmesi ihtiyaci vardir.

e PDT’de TKM’de bulunmayan kisisel normlar ve algilanan davranissal

kontrol degiskenleri bulunmaktadir (Mathieson ve dig., 2001).

Rogers (1983)’in yeniliklerin benimsenmesi konusundaki c¢aligmalari Yeniliklerin
Yayilmasi Teorisinin (The Diffusion of Innovations Theory) gelismesini saglamistir.
Teoriye gore yeniligin benimsenmesi sosyal sistemdeki bireylerin s6z konusu
yeniligin 5 6zelligini nasil algiladiklarina baghdir. Bu 5 6zellik sunlardir (Gounaris

ve Koritos, 2008):

e Goreli fayda, yeniligin alternatiflerine gore ne kadar daha iyi algilandigini

gosterir.

e Uyumluluk, yeniligin kisinin mevcut deger yargilari, tecriibeleri ve ihtiyaglar

ile ne kadar uyumlu oldugunu 6lger.

e Karmasiklik, yeniligin anlagilmasimin ve kullanilmasinin ne kadar zor olarak

algilandigini Olger.

e Denenebilirlik, yeniligin denenmeye ne kadar yatkin oldugunu 6lger.
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e Gozlemlenebilirlik, yeniligin tamamen benimsenmesinden Once fayda ve

sonuclarinin ne kadar anlasilabilir oldugunu 6lger.

Rogers (1983)’e gore bu bes o6zellik yeniliklerin benimsenmesini ve yayilmasini

aciklamak i¢in giivenilir degiskenlerdir.

Moore ve Benbasat (1991), TKM ve Yeniliklerin Yayilmasi teorilerini
degerlendirerek 8 faktérden olusan Algilanan Yenilik Ozellikleri (Perceived
Characteristics of the Innovation) modelini 6nermistir: Goreli fayda, kullanim
kolaylig1 (karmagiklik), uyumluluk, denenebilirlik, gozlemlenebilirlik, goriiniirliik,
sosyal imaj ve goniilliiliik. Algilanan Yenilik Ozellikleri, yeniligin kullanilabilirlik ve
ekonomik 6zelliklerinin yani sira sosyal (imaj, goriintirliik ve gozlemlenebilirlik) ve
psikolojik (goniilliilik ve denenebilirlik) 6zelliklerini de dikkate aldigindan 6nemli

bir model olarak goriilmektedir (Gounaris ve Koritos, 2008).

Teknolojinin benimsenmesi konusunda yapilan arastirmalarin bazilar1 da Rogers
(1983)’tin Yeniliklerin Yayilmasi teorisini benimsemistir. Bu ¢alismalarda biligim
teknolojisinin benimsenmesi ve kullanimi iizerinde etkisi oldugu diisiiniilen cesitli
faktorler (bireysel 6zellikler, bilgi kaynaklari ve iletisim kanallari, yenilik 6zellikleri)

kullanilmigtir (Taylor ve Todd, 1995).

Bazi aragtirmacilar modelleri tek basma kullanmak yerine bazi modelleri entegre
ederek yeni modeller 6nermislerdir. Mathieson ve dig. (2001), PDT temeli tizerinde
yeni degiskenleri TKM’ye ekleyerek modeli gelistirmeyi tercih etmistir. Eklenen
yeni degisken olan algilanan kaynaklar, kisinin s6z konusu teknolojiyi kullanmak
icin gerekebilecek kisisel veya orgiitsel kaynaklara sahip olup olmadig1 konusundaki
inanglari1 temsil etmektedir. Bu kaynaklar yetenek, donanim, yazilim, maddi

kaynaklar, dokiimantasyon veya zaman olabilmektedir.

Taylor ve Todd (1995) ise yenilik 6zellikleri temelleri iizerinde kisisel normlar ve
algilanan davranigsal kontrol degiskenlerini ayristirarak PDT’yi gelistirmis ve
Ayrigik Planlanmis Davranig Teorisi modelini 6nermislerdir. Sekil 2.5’te goriilen bu

modelde temel PDT degiskenlerini etkileyen faktorler tespit edilmeye calisilmistir.
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Algilanan Uyumluluk
fayda
Kullanim Tutum
kolayligi \
Arkadas —
otkisi Kisisel > Davranig > Kullanma
normlar niyeti davranisi
Amirlerin
etkisi Algilanan
- Davranissal
Oz Kontrol
yeterlilik /
Kaynaklari Teknolojiyi
artiran kosullar artiran kosullar

Sekil 2.5 : Ayrisik Planlanmis Davranis Teorisi (Taylor ve Todd, 1995)

Venkatesh ve Davis (2000), TKM nin temel degiskeni algilanan faydayi etkileyen
faktorleri tespit etmek amactyla TKM2 (Technology Acceptance Model 2 — TAM2)
modelini Onermislerdir. TKM konusunda yapilan bir ¢ok aragtirmada algilanan
faydanin kullanim niyetini biiyiik 6l¢lide etkileyen algilanan kullanim kolayligina
gore daha giiclii bir faktdr oldugu goriilmiistiir. Venkatesh ve Davis (2000),
algilanan kullanim kolayligin1 etkileyen faktorlerin daha oOnceki ¢aligmalarda
incelenmis oldugunu belirterek algilanan faydayi etkileyen faktorlerin yeteri kadar

arastirilmamis oldugunu vurgulamiglardir.

DET’e gore kisisel normlar davranigsal niyeti dogrudan etkilerken, Davis ve dig.
(1989) TKM ve DET’i karsilastirdiklar1 caligmalarinda kisisel normlar ile niyet
arasinda bir iliski bulamadiklarindan bu degiskeni TKM’den ¢ikarmiglardir. Ancak
kullanim iizerindeki sosyal etkilerin arastirilmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Bu
nedenle kisisel normlar goniilliiliik ve imaj degiskenleri ile birlikte Sekil 2.6’da
goriilen TKM2’ye eklenmistir. Imaj, kisinin sosyal sistemdeki statiisiiniin yeniligi
kullanarak gelisip gelismeyecegi konusundaki algilarini 6l¢mektedir. Goniilliillik ise
yeniligi benimseme potansiyeli olan kisilerin benimseme kararimin ne dercede

zorunlu olmadig1 ve kendi kararlarina bagl oldugunu algiladiklarini 6lgmektedir.
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Tecrithe Goniillithik

Kisisel N j
normlar
Imaj
Uygunluk
Cikt1
kalitesi ™ \
Algilanan
Sonug fayda A 4
gorinirligi A Kpllapma ' Kullanma
niyeti davranisi
Algilanan kullanim
kolayligi
TKM

Sekil 2.6 : TKM?2 (Venkatesh ve Davis, 2000)

Venkatesh ve Bala (2008), TKM2 ile Venkatesh(2000)’in algilanan kullanim

kolayligim1  belirleyen degiskenleri tespit etmek amaciyla kurdugu modeli

birlestirerek Teknoloji Kabul Modeli 3’4 (Technology Acceptance Model 3 —

TAM3) onermislerdir. Sekil 2.7°de goriilen modelde algilanan kullanim kolayligini

etkilemesi beklenen asagidaki degiskenler bulunmaktadir:

Bilgisayar 6z yeterliligi: Kisinin belirli bir isi bilgisayar kullanarak yapmak

icin gerekli yetenege sahip olup olmadigi konusundaki algisi

Algilanan digsal kontrol: Yeniligin kullanilmasini destekleyen orgiitsel ve

teknik kaynaklarin ne derecede oldugu konusundaki algisi

Bilgisayar endisesi: Kisinin bilgisayar kullanmasi1 gerektiginde yasadigi

endise veya korku
Bilgisayar oyunculugu: Bilgisayar ile karsilagildiginda gdsterilen anlik tepki

Algilanan zevk: Yeniligin kullanilmasindan alinan zevk
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e Objektif kullamilirlik: Belirli isleri yapmak i¢in gerekli ¢abanin algilanan

degil gergek Olgiisli olarak tanimlanmaktadir.

Tecrithe Goniillinhink
Kisisel R /
normlar
Imaj
Uygunluk
Cikt1
kalitesi ™~ N\
Algilanan
Sonug P fayda v
goriiniirligi 7'y Kyllgnma o Kullanma
niyeti davranisi
Bilgisayar .| Algilanan kullanim
0z yeterliligi "] kolaylig:
S o
Algilanan
dissal kontrol /
Bilgisayar Bilgisayar Algilanan Objektif
endisesi oyunculugu zevk kullanilirlik

Sekil 2.7 : TKM3 (Venkatesh ve Bala, 2008)

TKM3’te algilanan kullanim kolayligini etkileyen faktorlerin algilanan fayday:
etkilemeyecegi ve faydayr belirleyen degiskenlerin de kullanim kolayligim
etkilemeyecegi kabul edilmektedir. TKM3’e gore teknolojinin benimsenmesi ve
uzun siireli kullanimi iizerinde tecriibenin 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Tecriibenin
artmast ile algilanan kullanim kolayliginin kulanma niyeti iizerindeki etkileri
azalirken algilanan fayda {izerindeki etkileri artmaktadir. Bu da teknolojiyi kullanmis
olan kisiler icin bile algilanan kullanim kolayliginin énemli bir faktor oldugunu

gostermektedir.

Teknolojinin benimsenmesi ve yayilmasi konusunda gelistirilmis tiim modellere
bakildiginda bir ¢ok ortak degiskenin kullanildigi goriilmektedir. DET ve PDT

teknoloji kullanimimna 6zel olmayan modeller oldugundan cesitli ¢alismalarda
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farklilastirilarak ve yeni degiskenler eklenerek gelistirilmeye calisilmistir (Taylor ve
Todd, 1995). TKM ise kullanimin tamamen iradeye bagli olmasin1 kabuliine
dayandig1 i¢in elestirilmektedir. Kullanma karar1 verilmesine ragmen kullanicinin
baz1 kaynaklara erisimi olmamasi veya kullanicinin kontroliinde olmayan kisitlar
nedeniyle teknolojinin kullanilmas1 miimkiin olmayabilir (Mathieson ve dig., 2001).
TKM’nin bu eksikliklerini gidermek amaciyla Mathieson ve dig. (2001)’in
calismasinda oldugu gibi kullanict kaynaklar1 ve teknolojinin algilanan 6zellikleri

gibi degiskenler modele eklenerek gelistirilmistir.
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3. BANKACILIK SEKTORUNDE TEKNOLOJIK HiZMETLER VE
BENIMSEME DAVRANISI

Bankalar temel islevleri olan mevduat toplama, kredi verme, 6deme islemleri gibi
hizmetlerini seneler boyunca sunmaya devam ederken yiiksek rekabet, finansal
araclardaki yenilikler ve bilgi teknolojilerindeki degisimler bankacilik sektoriinde de
degisimlere yol ag¢mistir. Ekonomik ve teknolojik gelismeler tiim diinyada
hizmetlerin farkli kanallardan sunulmasin1 kolaylastirdi. Elektronik ve mobil
kanallarin misteriler tarafindan yaygin olarak kullanilmaya baslanmasi ile birlikte

bankacilikta da bu tip hizmetler 6nem kazandi.

3.1 Teknoloji Temelli Bankacihik

Finansal hizmetler sektoriinde rekabetin artmasi ile birlikte bankalar, yenilik¢i
iriinler sunmaya ve hizmetlerini miisterilere farkli kanallardan diisiik maliyetlerle
ulastirmaya daha ¢ok 6nem vermeye baslamislardir. Teknolojik gelismeler finansal
hizmetler sektorliniin gelisiminde oldukg¢a etkili olmustur. Bankacilik sektorii
1990’lardan itibaren Internet ve mobil teknolojiyi ilk benimseyen sektdrlerden biri
olan bankacilik sektoriinde miisterilere diisiik maliyetli her an erisilebilecek yiiksek

katma degerli hizmetler sunmak miimkiin olmustur (Laukkanen, 2007).

Farkli bankalardaki mevduat ve kredilerin fiyatlar1 rekabet nedeniyle birbirine ¢ok
yaklagmaya baglayinca bankalar rekabet avantaji kazanmak i¢in yeni kanallara
yoneldiler. Verimliligi ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in ¢ogu banka kaliteli
hizmetlerin yani sira yenilik¢i tirinlerini yeni kanallardan da sunmaya bagladi. Artik
miisteriler teknolojiyi ve karmasik iirtinleri benimsemeye daha egilimli oldugundan
bankalar igin hizmetlerin internet iizerinden sunulabildigi Internet bankaciligi daha
da ¢ekici hale gelmis ve 1997 yilindan itibaren tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de
de Internet bankaciligi kullanilmaya baslanmistir (Polatoglu ve Ekin, 2001). Is
Bankasi Internet bankaciligmi ilk sunan banka olmustur. Aymi sene igerisinde
Garanti Bankas: takip etmistir. Akbank ise 1999 yilinda bireysel internet subesini
acmustir (Akiner ve dig., 2004).
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Bankalarin sunduklar1 hizmetler ile dagitim kanallar1 Sekil 3.1°de goriilebilir (Akinci
ve dig., 2004). Internet bankaciligi kullanicilarmin en fazla tercih ettigi kanallar
sirayla Internet ve ATM iken internet bankaciligini kullanmayan kisilerin en ¢ok
ATM ve sube kanallarin1 kullandig1 belirtilmektedir. Internet bankaciliginda en sik
kullanilan islemler ise sirasiyla 6deme islemleri, bilgi edinme, EFT, fon, ddviz

islemleri, doviz islemleri, hisse senedi, repo ve bono islemleri olarak belirlenmistir.

Bankacilik Hizmetleri Dagitim Kanallari Hedef Kitle

e Para ¢ekme/yatirma e Sube

e Odemeler (fatura vb) e ATM -

e Para transferleri e POS Bireysel
(EFT, havale vs.) » o Kredikarti

e Bilgi edinme e Cek

e Kredi kart1 islemleri e Telefon (Telefon g

e Krediler bankaciligl, —

e Doviz islemleri WAP, SMS) Ticari

e Repo < e Kiosk

e Hisse senedi e Bilgisayar -
islemleri Internet

e Hesap acilis1

e Cck islemleri

e Fon islemleri

A

Sekil 3.1 : Bankacilik hizmetleri ve dagitim kanallar1, Akinci ve dig. (2004) ten
uyarlanmstir.

Teknolojik bankacilik hizmetlerinin ve yeni dagitim kanallarinin ortaya ¢ikmasiyla
yeni teknolojilerin bankaciliga getirdikleri gerek bankalar tarafindan gerekse de
akademisyenler tarafindan yapilan ¢aligmalar ile yaygin bir sekilde arastirilmistir.
Internet bankacilig1 konusundaki arastirmalarda birbiriyle etkilesim i¢inde olan dort
alan incelenmistir: Bankacilik hizmetleri, dagitim kanallari, miisterilerin internet
bankaciligina karsi tutumu ve benimseme, banka ve yoOneticilerinin internet
bankaciligina karsi tutumu. Bu alanlarin etkilesimi Sekil 3.2°de goriilmektedir

(Akinci ve dig.,2004).
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Bankacilik hizmetleri

Dagitim kanallar1

Miisteri Ozellikleri:
demografik ozellikler ,
tutum, benimseme,
memnuniyet

Banka ve yoneticilerin
tutumlari, algilar1 ve
stratejileri

Sekil 3.2 : Internet bankacilig1 arastirmalarinda incelenen alanlar, Akinci ve dig.
(2004)’ten uyarlanmustir.

Alternatif dagitim kanallarinin sunulmasi bankalar i¢in farkli hizmetleri satmak i¢in
yeni firsatlar yaratmak ve ¢apraz satig imkanlar1 saglamaktadir. Alternatif dagitim
kanallarinin diger bir faydasi ise subelerin fiziksel bakim giderleri, pazarlama ve is
giicii giderlerinin azaltilabilmesini sagladigindan sabit giderlerin diisiiriilmesidir
(Polasik ve Wisniewski, 2009). Tiwari ve dig. (2007), ozellikle mobil hizmetler
basta olmak iizere bankacilik sektoriindeki yenilik¢i is ¢oziimlerinin su amaglara

hizmet ettigini belirtmektedir:
e Degisen miisteri ihtiyaglarina uyum saglamak,

e Gelismekte olan teknolojileri yoOnlendirirken firma i¢in olumlu bir imaj

yaratmak,
e Rakiplerden farklilasarak rekabet¢i avantaj kazanmak,

e Yenilik¢i mobil hizmetler yeni miisterileri ¢ekerken mevcut miisterilerin de

elde tutulmasini saglamak,

e Bankalarin yeni dagitim kanallar1 sunma stratejisini giliglendirmek ve

teknoloji saglayicilarina yeni gelir kaynaklar1 yaratmak.

Mobil bankacilik, bankacilik ve finansal hizmetlerin mobil telekomiinikasyon

cihazlar1 yardimu ile yiiriitiilmesine olarak tanimaktadir. Sunulan hizmetler, yatirim

27




islemleri, hesap bilgilerine erisim, para gonderme gibi cesitli bankacilik islemlerini
icerebilmektedir. Mobil bankacilik konusundaki farkindalik olugsmasinda ve olumlu
tutum gosterilmesinde cep telefonlarinin ¢ok yaygin olarak kullanilmasi, ekonomik
gelismeler sayesinde mobil hizmetlerin liikks olmak yerine bir ihtiya¢ halini almasi,
geng nesillerin modern telekomiinikasyon hizmetlerine ilgi goOstermesi ve cep
telefonlarinin teknolojik gelismeler sayesinde daha hizli ve giiclii hale gelmesi etkili

olmustur (Tiwari ve dig., 2007).

Goswami ve Raghavendran (2009), mobil bankacilikta sunulan hizmetlerin ¢ok
sinirli olmas1 ve kullanic1 ara yiizlerinin kotii tasarlanmasi nedeniyle ozellikle
Amerika’da kullanicilarin mobil bankaciliga karsi tutumunun olumsuz oldugunu
vurgulamaktadir. Basarili mobil bankacilik uygulamalar1 incelendiginde mobil
uygulamalara 6zgii Ozellikler kullanilarak miisterilere sunulan hizmetlere deger

katilabildigi goriilmiistiir:

e Kimlik dogrulama, cihazlarin kaybedilmesi durumunda bile icerigin kolayca

silinmesini saglayan hizmetler
e Simgelerin kullanildig1 kullanici1 dostu arayiizler
e Satis noktalarinda hizla 6deme yapmay1 saglayan temassiz 6deme sistemleri

e Dinamik kredi kullandirma ve satis noktalarinda yenilik¢i driinleri

miisterilere sunma firsatlari

e Hesap hareketlerinin 24 saat izlenebilmesi ve miisterilere uyar1 gonderme

hizmetler1
e Diisiik tutarlarin cep telefonu iizerinden 6denmesini saglayan hizmetler
e Hesap bilgilerine, borg bilgilerine gercek zamanl erisim ve fatura 6deme
e Bankacilik hizmetlerine her zaman ve her yerden erigim

Sunulan 6zellikli ve kaliteli hizmetler sayesinde miisterilerin tercih ettigi bir hizmet
haline gelen mobil bankacilik hizmetlerinin sunulmasinda temel olarak 3 farkli

teknoloji kullanilmaktadir:

1. Tarayici tabanl uygulamalar: Genellikle WAP (Wireless Application
Protocol- Kablosuz Uygulama Protokolii) teknolojisi kullanilarak

sunulmaktadir. Cep telefonlarinda tarayicilar ile bankalarin internet
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sitesi benzeri arayiizlerine ulasilarak islem yapilabilmektedir. Cep
telefonuna herhangi bir uygulama yiiklenmesi gerekmemektedir.
WAP temelli teknolojilerin dezavantaji baglant1 maliyetlerinin yiiksek
olmast ve baglantt hizinin ¢ok yiiksek olmamasidir. 3G (Third
Generation- Ugiincii Nesil) teknolojisi sayesinde daha hizli internet
erisimi daha ucuz olarak sunulabildiginden mobil bankacilik ig¢in

gereken baglanti maliyetleri de diismektedir.

2. Mesajlagsma tabanli uygulamalar: Cep telefonundan gonderilen
format1 belirlenmis kisa mesajlar sayesinde islemlerin yapilmasi
saglanmakta, giivenlik i¢in  kullanicilarin = sifre  kullanmasi

gerekmektedir.

3. Istemci tabanli uygulamalar: Cep telefonlarina yiiklenen yazilimlar
vasitastyla bankacilik iglemleri yapilabilmektedir. Genellikle Java
programlama dili temelli uygulamalar kullanilmaktadir (Tiwari ve

Buse, 2007).

Mobil bankacilik fakir iilkelerde yaygin olarak kullanilmakta ve daha da
yayginlastirilmaya calisilmaktadir. Sudan, Gana, Giiney Afrika, Latin Amerika
iilkeleri, Hindistan, Afganistan, Benglades, Cin, Filipinler ve Endonezya’da uzun
siiredir basariyla kullanilirken Nairobi’de banka hesabi olan kisi sayist 4 milyonken
Safaricom adli mobil bankacilik sistemini kullanan kisi sayist 5 milyonu
geemektedir. Gates Vakfi 12 milyon dolarlik bir baslangic sermayesi ile bu
bolgelerdeki insanlara mobil bankacilig1 daha iyi anlatabilmek ve bu sistem {istiinden
mikro krediler vermek i¢in caligsmalar yapmaktadir. Banka subelerinin ¢ok yaygin
olmadig1 bu iilkelerde mobil bankaciligin temel olarak para transferi amaciyla
kullanildig1 goriilmektedir. SMS ile yollanan kod bir kimlik belgesiyle birlikte mobil
banka temsilcisine gosterildiginde sistemden dogrulanan isim ve SMS sifresi
karsiliginda ilgili tutar kisiye 6denmaktedir. Ayn1 sistemin tersi para yatirmak icin de
kullanilmaktadir. Yatirilacak para ve alici kisinin ismi temsilciye verildiginde aliciya
ozel bir sifre SMS ile yollaniyor. O kisi ayn1 sekilde bir kimlikle kendi bolgesindeki
temsilciye sifreyi gosterdiginde tahsilat tamamlaniyor. Gelismis iilkelerde de mobil
bankacilik geleneksel hizmetlerin yerini almak {izere kullanilmaktadir. Benzer SMS
tabanl sistemler ile para transferleri ve 6demeler yapilabilmektedir. Ancak gelismis

tilkelerde SMS tabanli iglemlerin daha az yayginlasmasi ve cep telefonundan
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internete eriserek mobil subelerin daha fazla kullanilmasi beklenmektedir (Radikal,

2009).

Juniper Research’iin 2008°de yaptig1 bir aragtirmaya gore diinyada cep telefonlarini
mobil bankacilik islemleri i¢in kullanan kisilerin sayisinin 2011 yilinda 150 milyona
ulagmas1 beklenmektedir. Bu oOngoriiler gelismis iilkelerde mobil bankaciligin
mevcut banka miisterileri arasinda yayginlagacagini gostermektedir. 2008 yilinda
mobil bankaciligin en gelismis oldugu bdlgenin Uzak Dogu oldugu belirtilirken
Kuzey Amerika ve Bati Avrupa’da da mobil bankacilik hizmetlerinin artmasi1 ve
2011 itibariyle bu bolgelerdeki kullanicilarin  mobil bankacilik kullanicilarinin

%70’1ini olusturmas1 beklenmektedir.

Informa (2009)’nin arastirmasina gére 2008 sonunda yaklasik 67 milyon olan mobil
bankacilik kullanicilarinin sayist 2013 yilinda 977 milyona ulasacaktir. Mobil
bankaciligin yayginlasabilecegi ortamlarin olusmasinda cep telefonlarinin ve
network teknolojilerinin gelismesi biiyiik rol oynamaktadir. Miisteriler cep
telefonlarim1 arama digindaki islemler i¢in de kullanamaya aligmakta ve elektronik

ticareti daha rahat bir sekilde kullanabilmektedir.

3.2 Tiirkiye’de internet Bankacilig1 ve Mobil Bankacihik

Tirkiye Bankalar Birligi (2008)’in iiye 25 bankanin bilgileri ile Aralik 2008 dénemi
itibariyle hazirladig1 rapora gore Internet bankaciligi yapmak iizere sistemde kayitl
olan ve en az bir kez Internet subesine login olmus toplam bireysel miisteri sayist,
11.222.126°dir. Son bir yil icerisinde login olmus toplam bireysel miisteri sayisi ise
5.946.652°dir. Ekim-Aralik 2008 déneminde 4.613.670 bireysel miisteri tarafindan
en az bir kez internet bankaciligi islemi yapilmistir. Bu miktar, toplam kayith
bireysel miisteri sayisinin yiizde 41’ini olusturmaktadir. Ekim-Aralik 2008
doneminde, aktif bireysel miisteri sayisinda bir onceki yilin ayni dénemine gore
818.043 adet, bir onceki lic aylik doneme gore ise 169.967 adet artis olmustur.
Cizelge 3.1°de 2007’den itibaren Internet bankaciligini kullanan miisteri sayilari

goriilmektedir.
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Cizelge 3.1 : Internet bankaciligini kullanan miisteri sayilar1 (Tiirkiye Bankalar

Birligi, 2008).
Aralik Eyliil Aralik
2007 2008 2008
Bireysel miisteri sayis1
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) | 3.795.627 | 4.443.703 | 4.613.670
Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) | 8.908.956 |10.951.231|11.222.126
Kayitl (C) (son 1 yilda en az 1 kez login | 4.920.907 | 5.742.251 | 5.946.652
olmus)
Aktif (A) / kayith (B) misteri orani 43 41 41
(ylizde)
Kurumsal miisteri sayist
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) | 478.737 539.587 555.459
Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus) 1.131.302 | 1.323.155 | 1.358.545
Kayitl (C) (son 1 yi1lda en az 1 kez login | 588.211 668.840 687.737
olmus)
Aktif (A) / kayitl (B) miisteri orani 42 41 41
(ylizde)
Toplam miisteri sayis1
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) | 4.274.364 | 4.983.290 | 5.169.129
Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus) |10.040.258 | 12.274.386|12.580.671
Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login | 5.509.118 | 6.411.091 | 6.634.389
olmus)
Aktif (A) / kayitli (B) miisteri orani 43 41 41
(ylizde)

Polatoglu ve Ekin (2001)’in Garanti Bankas1 miisterileri ile yaptiklar1 aragtirmada
miisterilerin %86’s1 bankacilik hizmetleri i¢in genellikle subeyi kullanmalarina
ragmen ¢ogunlugu internet bankaciligi sayesinde subeyi ziyaret etme sikliklarinin
azaldigin belirtmistir. Bankacilik hizmetlerinin kullanimina bakildiginda ise internet
bankacilig1 kullanimi sayesinde daha fazla hizmetin kullanildig1 ortaya ¢ikmistir.
Internet bankacilig1, yeni iiriinleri sunacak alternatif bir kanal olmanin yan1 sira geng,
yiiksek gelir seviyesinde ve karli miisterileri kazanmak ve elde tutmaya yardimci

olmaktadir.

Sayar ve Wolfe (2007), Ingiltere ve Tiirkiye’deki bankalarin sunduklari Internet
Bankacilig1 hizmetlerini karsilagtiran arastirmalarinda Tiirkiye’nin sunulan hizmet
cesitliligi acisindan Ingiltere’den ileri oldugunu vurgulamaktadir. Teknolojik agidan
Tiirkiye’den ¢ok daha ileride olan Ingiltere, bankacilik sektoriinde sunulan hizmetler

incelendiginde de Tiirkiye’den daha ileridir. Ancak Internet iizerinden sunulan
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bankacilik hizmetlerinin Tirkiye’de daha ¢esitli oldugu goriilmiistiir. Tiirk
bankalarinin teknolojiye karsi ilgisinin gerekenden cok fazla oldugu ve bunun
sonucunda internet bankaciligi i¢in yatirnmlar yapilirken fayda-maliyet analizi

yapilmadigi ve miisteri taleplerinin degerlendirilmedigi vurgulanmaktadir.

Celik (2008), Tiirkiye’de internet bankaciligin yayginlasmasinda bilgisayar
kullaniminin artmasi, elektronik ticaretin hizla yayilmasi, finansal sektdrde yenilik¢i
iiriin ve hizmetlere olan talebinin artmasi ve islem maliyetlerinin diisiiriilmesi

cabalarinin etkili oldugunu belirtmistir.

Tiirkiye’de birgok banka mobil bankacilik hizmetlerini miisterilerine sunmaktadir.
Ik olarak operatdr ortakliklari ile Is Bankasi ve Yap1 Kredi tarafindan sunulan mobil
bankacilik uygulamalar1 teknolojik yetersizlikler ve kullanim zorluklar1 nedeniyle
cok hizli biliyliyememistir. Kisa mesaj tabanli bilgi sorgulama ve para gonderme
teknolojilerinin gelismesi ile mobil bankacilik daha fazla yayginlasti. Garanti
Bankas1 2004 yilinda kisa mesaja dayali Cep Bank’i uygulamaya sundu.
Teknolojinin gelismesi ile baz1 bankalar telefona yiiklenen Java tabanli uygulamalari
tercih ederken bazilar1 da mobil internet ile mobil subeye erisim saglamay tercih etti.
2007 Ekim ayinda arka arkaya Garanti Bankas1 mobil internet tabanli, Is Bankas ise
Java tabanli uygulamalarini sunmaya basladilar (Silaoglu, 2009). 2000 yilindan beri
mobil bankacilik hizmetlerini sunan Is Bankas1 2008 yilinda mobil subesine yatirim
islemleri, 6deme islemleri (fatura, kontor yiikleme, sans oyunlar1 6demeleri), havale,

EFT, hesaba para aktarma islemlerini eklemistir.

Teknolojik yatirimlara 6nem veren bir diger banka olan TEB’in mobil teknoloji
yatirimlart 2006 yilinda cep telefonu ile kredi kart1 bilgilerinin bir araya geldigi
mobil 6deme hizmetinin sunulmasi ile baglamistir. TEB, Kasim 2007’de para
transferi, fatura 6deme, OGS 6deme, kontor yilikleme gibi islemlerin yapilabildigi
SMS Bankacilig1 hizmeti sunulmaya baslamis ve 2008’in Subat ayinda ise WAP
Bankacilig1 hizmetini hayata geg¢irmistir (Moral, 2008).

Tiirkiye’de onde gelen tiim bankalar tarafindan sunulmakta olan internet bankacilig
ve mobil bankaciligin bilinilirligi giin gectikce artmakta ve kullanimi
yayginlagsmaktadir. Bankalar teknolojik gelismeleri ilk olarak uygulamak ig¢in
yarisirken miisterilere sunulan hizmetlerin kalitesi ve ¢esitliliginin de zamanla arttig1

goriilmektedir.
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3.3 Elektronik ve Mobil Bankaciigin Benimsenmesi Konusundaki Arastirmalar

Bankacilik sektoriindeki teknolojik hizmetlerin benimsenmesini arastiran birgok

calismada TKM ve TKM temeline dayanan gelistirilmis modeller kullanilmistir.

Chau ve Lai (2003), algilanan kullanim kolayligim Internet bankaciligmin
benimsenmesindeki en dnemli faktor olarak belirlemislerdir. Teknoloji Kabul Modeli
(TKM) calismalarinda teknolojinin yaygin olarak kullanilmasi durumunda bu
faktoriin  benimseme {izerindeki etkisinin azaldigi goriilmekte iken Internet
bankacilig1 i¢in farkl1 bir sonucun bulunmasi arastirmanin Internet bankaciliginin ¢ok
yayginlasmadigi bir ortamda gerceklestirilmesine baglanmistir. Bu sonug, yeni
teknolojilerin erken benimsenmesi asamasinda algilanan kullanim kolayliginin daha

onemli oldugunu gostermektedir.

Chau ve Lai (2003) internet bankaciligi hizmetlerinin sunuldugu Web sayfalarmin
kullanim kolaylig1 saglayacak sekilde tasarlanmasinin benimsenmesinde etkili

olacagini vurgulamaktadir.

Algilanan kullanim kolayliginin benimseme iizerindeki etkisi hem dogrudan hem de
dolayli yoldan olmaktadir. internet bankaciliginin kullammi kolay oldugunda
kullanicilar kendilerini yetkin hissederler ve kullanma istekleri artar. Zamanla
sistemin tiim ayrintilarin1 ve 6zelliklerini kesfetmeye baglarlar boylece algilanan
fayda artar. Sonu¢ olarak internet bankaciligina karsi olumlu tutum olusur ve
miisteriler bankacilik faaliyetleri i¢in internette daha uzun zaman harcamaya ve
imkanlar1 kesfetmeye baslar. Bu siire¢ internet subelerinin tasarlanmasinda kullanim
kolayliginin yani1 sira kullanimin artirilmasi i¢in genis imkanlar sunulmasmin da

onemli oldugunu gostermektedir (Chau ve Lai, 2003).

Pikkarainen ve dig. (2004) ise ¢ogu TKM calismasiyla uyumlu olarak Internet
bankaciliginin benimsenmesinde algilanan faydanin kullanim kolayligindan daha
etkili oldugunu sdylemektedir. Bunun sebebi kullanim kolayliginin algilanan fayday1
da etkilemesidir. Internet bankaciligi konusunda bilgi sahibi olmanin da
benimsemeyi ve baskalarina da tavsiyelerde bulunmay1 saglayan bir faktor oldugu
belirtilmektedir. Bu sebeple internet bankaciligt hizmetleri tasarlanirken
bilgilendirme hizmetlerine de yer verilmesi ve pazarlama calismalarinda ve

reklamlarda bilgilendirici igerigin daha fazla kullanilmasi 6nerilmektedir.
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Algilanan fayda ve bilgi degiskenlerinin internet bankaciliginin kullanilmasinda
etkili oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu internet bankaciliginin diger kanallardan
farkli olarak sundugu 6zellikleri nedeniyle kullanildigini géstermektedir. Demografik
degiskenlerden ise gelir diizeyinin kullanim iizerinde etkisi oldugu belirtilmektedir.
Algilanan kullanim kolayligi, giivenlik ve gizlilik ile yas ve cinsiyet degiskenlerinin

kullanim iizerinde bir etkisi bulunmamaktadir (Pikkarainen ve dig., 2004).

Internetten sunulan hizmetler arttikca miisterilerin giivenlik ve gizlilik konusunda
daha endiseli olduklar1 ve internet veya telefon {izerinden bilgi vermek konusunda

isteksiz olduklar belirtilmektedir (Pikkarainen ve dig., 2004).

Erikssona ve Nilssonb (2007), devam eden internet bankaciligi kullanimini etkileyen
faktorleri  arastirdiklart  ¢alismada  miisterilerin ~ geleneksel ~ bankacilik
uygulamalarindan duydugu memnuniyetin internet bankaciligint kullanmaya devam
etmelerine engel oldugunu tespit etmistir. Miisteriler internet bankaciligini kullanish
olarak algilasalar bile geleneksel bankaciliktan memnun olduklarinda bu kanallar
kullanmaya devam etmeyi tercih etmektedir. Bu engelin 6niline ge¢cmek i¢in farkl
kanallarda sunulan hizmetlerin farklilastirilmasi, 6rnegin subelerden daha kisith
hizmetlerin  kisitlh zamanlarda sunulmasi Onerilmistir.  Ancak miisteri
memnuniyetsizligine neden olabilecek uygulamalardan kaginilmasinin 6nemi
vurgulanmaktadir. Internet bankaciliginin benimsenmesi igin izlenebilecek bir diger
yontem de diger tiim kanallardan daha kullamigh olarak algilanmasinin

saglanmasidir.

Laforet ve Li (2005) mobil bankacilik kullanicilarinin 44 yas ve {istiinde ¢ogunlukla
erkek, kiiclik isletme sahibi ve yiiksek gelir grubundaki kisiler oldugunu
belirlemislerdir. Egitim seviyesinin internet veya mobil bankaciligin benimsenmesi
lizerinde bir etkisi olmadigmi belirtmislerdir. Internet ve mobil bankaciligin
benimsemesini engelleyen en 6nemli faktor giivenlik i¢in duyulan kaygilar olurken
bilgisayar ve teknoloji konusundaki gecmis tecriibelerin de etkili oldugu tespit
edilmistir. Mobil bankaciligin benimsenmesinde faydalarinin anlagilamamasi ve

bilgisizlik faktorlerinin 6nemli oldugu bulunmustur.

Gounaris ve Koritos (2008), internet bankaciligini kullanmakta olan ve kullanma
potansiyeli olan kisilerin erkek, {liniversite mezunu, 6zel veya kamu sektorlerinde

calisan, yenilikei kisiler olma ihtimalinin daha yiiksek oldugunu vurgulamaktadir.
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Internet bankacilif1 veya baska bir dagitim kanalinin benimsenmesi konusundaki
arastirmalarda modelin tahminsel giiciiniin artirilmasi i¢in demografik 6zelliklerin de

dikkate alinmasi Onerilmektedir.

Cin’de yapilan arastirmaya gore internet bankaciligini kullanmayan miisterilerin
licte ikisi bu hizmetten haberdar degilken Internet bankaciligini kullanan miisterilerin
licte biri mobil bankacilifi da kullanmakta, kalan {iigte ikilik kisim ise mobil

bankacilig1 duymus ancak faydalarindan emin olmadiklarindan kullanmamislardir.

Lai ve Li (2005), TKM’nin giivenilirligini cinsiyet, yas ve bilisim yetkinligi
degiskenleri i¢in Olctiikleri ¢alismada algilanan kulanim kolayligi, algilanan fayda,
kullanma niyeti ve kullanmaya yonelik tutum degiskenlerinin demografik
Ozelliklerdeki sapmalardan etkilenmedigini tespit etmistir. TKM’nin internet

bankacilig1 arastirmalari i¢in uygun bir model oldugu belirtilmektedir.

Orijinal TKM’ye c¢esitli  degiskenler eklenerek internet bankaciliginin
benimsenmesini etkileyen baska faktorler de bulunmaya calisilmistir. Lassar ve dig.
(2005), yenilikeilik, 6z yeterlilik ve demografik 6zellikler (yas, gelir seviyesi, egitim
diizeyi) degiskenlerini modele eklemislerdir. Beklenenin aksine kisinin genel olarak
yenilik¢i olmasinin internet bankaciliginin benimsenmesini olumsuz yonde etkiledigi
ortaya ¢ikmistir. Piyasadaki tiim yenilikleri takip eden ve bagkalarina bu yenilikleri
duyuran bir kisi icin internet bankaciligi heyecan verici bir yenilik olarak
goriinmeyip olagan internet kullaniminin bir pargast olarak kullanilmaktadir.
Internet konusundaki yenilik¢iligin ise benimseme iizerinde olumlu etkisi olmaktadir.
Aragtirllan demografik degiskenlerden sadece gelir diizeyi internet bankaciliginin

benimsenmesini etkilemektedir (Lassar ve dig., 2005).

TKM’nin elestirilen yonii bilisim sistemlerinin kullaniminin tamamen iradeye bagh
oldugunun kabul edilmesidir. TKM’ye gore sistemin kullanimi1 zaman, maliyet veya
beceri gibi faktorlerden etkilenmez. Aslinda mobil bankacilik yeni bir teknoloji
sayilabilecegi i¢in maliyet kaygilari veya bu teknolojiyi kullanma becerisinin
eksikligi kullanma karar1 iizerinde etkili olabilmektedir (Luarn ve Lin, 2005;
Mathieson ve dig., 2001). Birgok arastirmada bu degiskenler de modele dahil
edilerek TKM nin bahsedilen eksikligi giderilmistir.

Algilanan giivenilirlik ve finansal maliyet degiskenlerinin mobil bankaciligi

kullanma niyeti iizerinde biiylik etkisi oldugu belirtilmektedir. Bu sebeple kullanim
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kolaylig1 saglamak mobil bankaciligin benimsenmesi i¢in yeterli degildir. Daha fazla
miisterinin kullanmasii saglamak i¢in giivenlik ve gizliligin korunmasina 6nem
verilen, deger katacak islevlerin katildig1 ve maliyetlerin disiiriildiigii bir mobil

bankacilik uygulamasi gelistirilmelidir (Luarn ve Lin, 2005).

Algilanan 6z yeterlilik faktorii mobil bankaciliga yonelik kullanma niyetini hem
dogrudan hem de algilanan kullanim kolayligi, fayda ve giivenilirlik degiskenleri
yoluyla dolayli olarak etkilemektedir. Miisterilerin 6z yeterliliginin arttirilmasi igin
mobil uygulamalarin tanitildigi egitimler verilmesi onerilmektedir (Luarn ve Lin,

2005).

Morna ve dig. (2003), kalitatif bir arastirma ile benzer hizmetlerle yasanan
tecriibelerin mobil bankaciligin benimsenmesinde etkili oldugunu tespit etmislerdir.
Ancak internet bankaciligi kullaniminin mobil bankacilik kullanimini hangi yonde

etkiledigi konusunun arastirilmasi gerektigini belirtmislerdir.

Polasik ve Wisniewski (2009), mobil bankacilik veya kredi kartlar1 gibi teknolojik
bankacilik hizmetlerinin kullaniminin internet bankaciligi kullanimini olumlu
etkiledigini tespit etmislerdir. Bankalarin hizmetlerini sunarken ¢ok kanala
yonlendiren bir strateji izlemelerinin teknolojik hizmetlerin  yayilmasini

hizlandirmasi beklenmektedir.

Lee ve dig. (2005), yeni bir teknolojik hizmet veya iriiniin yayilmasinin ilk
evrelerinde yapilan arastirmalarda sadece benimseyen ve benimsemeyen miisteriler
arasindaki  farkliliklarin  arastirllmasinin = dogru  olmadigin1  vurgulamaktadir.
Teknolojik hizmetin ilk asamalarinda benimseyen kisilerin az olmasi nedeniyle
benimsemeyenler arasindaki farkliliklarin benimseme niyeti agisindan arastirilmasi
benimseme siirecinin anlasilmas: icin daha faydali olabilecektir. Ileride internet
bankaciligini benimsemesi olasi olan ve olmayan kisiler incelendiginde benimsemesi
olas1 olan miisterilerin ATM ve telefon bankacilig1 hizmetlerini daha sik kullanan
kisiler olduklar1 goriilmiistiir. Benimsemis ve ileride benimsemesi olast miisteriler
karsilagtirildiginda ise benimsemesi olast miisterilerin gilivenlik ve fiyat avantaji
faktorlerine daha fazla énem verdigi goriilmiistiir. Internet bankaciliginda giivenlige
onem verildiginin vurgulanmasi ve fiyat avantajlari saglanmasi bu miisterilerin
benimsemesini kolaylastiracaktir. Ileride hizmeti benimseme potansiyeli olan

miisterilerin arastirilmasi bankalarin pazarlama faaliyetlerine de yon verebilmektedir.
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Wang ve dig. (2006), mobil ticaret kullanimini etkileyen faktorleri genistilmis TKM
ile aragtimis ve algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi, algilanan giivenilirlik,
0z yeterlilik ve algilanan finansal kaynaklarin kullanim niyeti iizerinde etkisi

oldugunu tespit etmiglerdir.

Laukkanen (2007) tarafindan yapilan kalitatif arastirmada internet ve mobil
bankaciligin miisteriler tarafindan algilanmasindaki farkliliklarin incelenmistir.
Mobil bankaciliga her yerden erisilebilmesi miisteriler i¢in biiyiik bir fayda saglarken
tus takiminin ve ekranin kiigiikliigiiniin kullanimi zorlagtirdig: belirtilmektedir. Mobil
cihazlarin gelismesi ve daha genis ekranli cihazlarin yayginlagmasi ile 3G gibi
teknolojilerin  mobil hizmetlerin daha kullanilabilir olmasin1  saglamasi

beklenmektedir.

Brown ve dig.(2003), mobil bankaciligin internet bankaciliginin bir uzantisi olarak
diistintilebilecegini ve benimsenmesinde benzer kriterlerin etkili olacagimi
belirtmektedir. Mobil bankaciliginda internet tarayici yerine cep telefonlarinin
kullanilmast mobil bankacilig1 internet bankaciligindan ayiran 6nemli bir faktor
oldugundan benimsemeyi etkileyen faktorler incelenirken g6z Oniinde

bulundurulmasi gerektigi vurgulanmaktadir.

Brown ve dig. (2003)’tiin Giliney Afrika’da mobil bankacilifin benimsenmesini
etkileyen faktorleri arastirdiklar1 ¢alismada goreli fayda, denenebilirlik, algilanan
riskin diisiik olmas1 ve cep telefonundan bankacilik hizmetlerine ulagma ihtiyacinin
benimsemeyi etkiledigi sonucuna varmislardir. Mobil bankaciligin diger bankacilik
kanallarindan farklarinin ve avantajlarinin miisteriler tarafindan anlasilmasinin
saglanmast gerekmektedir. Bankalarin miisterilerin mobil bankacilig1 deneyip test
edebilecegi ortamlar yaratarak miisterilerin bu hizmetin farkina varmasi ve bilgi
seviyelerinin artirmasi benimsenmesini kolaylastiracaktir. Brown ve dig. (2003)’nin
arastirmasinda uyumluluk, karmasiklik ve 06z yeterlilik faktorlerinin mobil
bankaciligin benimsenmesi iizerinde etkili ¢ikmamasi drneklemi olusturan kisilerin
cogunun mobil bankaciligi hi¢ kullanmamis olmasina baglanmigtir. Hizmeti hig
kullanmamig kisiler mobil bankacilifin yasam stillerine uyumlu olup olmadigini
veya kullanimimin zor mu kolay mi oldugunu net bir sekilde algilanmamig
olabileceginden bu faktdrlerin etkisinin kullanim yayginlastiktan sonra ortaya

cikabilecegi belirtilmektedir.
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Brown ve dig. (2003), Internet, telefon ve cep telefonu gibi farkli bankacilik
kanallarinin benimsenme stirecleri arasindaki farkliliklarin incelendigi karsilastirmali

aragtirmalar yapilmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Suh ve Han (2002), internet bankacilig1 kullanimina yonelik tutumu etkileyen en
onemli faktorlerden birinin giiven oldugunu belirtmektedir. Algilanan fayda ve
kullanim kolayliginin da TKM’ye uygun olarak etkili oldugu tespit edilmistir.
Kullanma niyetinin de kullanmaya yonelik tutum, algilanan fayda ve giiven faktorleri

ile iliskili oldugu belirtilmektedir.

Juniper Research (2008a)’e goére Onilimiizdeki yillarda mobil bankaciligin
benimsenmesinde giivenlik seviyelerinin artmasi ile gelisecek miisteri giiveni dnemli
rol oynayacaktir. Onemsenmesi gereken diger faktérler ise finansal regiilasyonlar,
islem maliyetleri ve miisteri destek hizmetleri olarak belirlenmistir. En yaygin olarak
kullanilacak mobil bankacilik hizmetinin Finansal Bilgi Hizmetleri olmasi

beklenmektedir.
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4. TURKIYE’DE TEKNOLOJIK BANKACILIK HIZMETLERININ
BENIMSENMESINDE ETKIiLi FAKTORLER

4.1 Calismanin Amaci

Mobil bankacilik ve internet bankacilig1 teknolojik bankacilik hizmetlerinin en son
ornekleri olarak goriilmektedir. Giinlimiizde internet bankaciligi olduk¢a yaygin
olarak kullanilirken mobil bankacilik i¢in ayni durum gecerli degildir. Internet
bankaciliginin benimsenmesi konusunda bir ¢ok arastirma yapilmis ve etkili faktorler
yaygin olarak arastirilmistir. Internet bankacilii ile oldukga fazla ortak dzelligi olan
mobil bankaciligin benimsenmesi konusunda yapilan arastirmalarda ise internet
bankacilig1 ile olan iliskiler incelenmemis, mobil bankacilik tamamen ayr1 olarak
degerlendirilmistir. Bu  ¢alismada  teknolojik  bankacilik  hizmetlerinin
benimsenmesini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla bir model onerilmektedir.
Onerilen model mobil bankacilik ve internet bankaciligi icin ayr1 ayr
degerlendirilerek teknolojik anlamda ilintili olan bu hizmetlerin benimsenmesini
etkileyen faktorler arasindaki benzerlikler ve farklarin ortaya konulmasi

hedeflenmektedir.

4.2 Arastirmanin Tasarimi

Mobil ve internet bankaciliginin benimsenmesi ilizerinde etkisi olabilecek faktorler
iki asamali bir arastirma tasarimi ile belirlenmistir. 1. asamada faktorlerin
belirlenmesi amaciyla agiklayict kesfedici arastirma yiiriitiilmiis ve Tiirkiye nin
mobil bankacilik konusunda lider bankalarindan birinin Subesiz Bankacilik birimi
yoneticisi ve Miisteri Iliskileri ve Pazarlama birimi yoneticisi ile derinlemesine
miilakatlar yapilmistir. Bu asamada elde edilen bulgulara ve literatiir aragtirmasina
dayanarak Onerilen model ile mobil bankacilik ve internet bankaciliginin
benimsenmesi tizerinde etkileri olmasi1 beklenen faktorler anket calismasi ile detayl

olarak arastirilmistir.
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4.3 Aciklayici/Kesfedici Arastirma: Banka ile Derinlemesine Miilakat

4.3.1 Amac ve kapsam

Literatiirde internet bankaciligi konusundaki arastirmalar olduk¢a yaygin olarak
bulunmasina ragmen mobil bankaciligin benimsenmesi konusunda fazla aragtirma
bulunmamaktadir. Ozellikle Tiirkiye’de mobil bankacilik konusundaki arastirmalarin
az olmasi nedeniyle literatiire dayali tanimlayici arastirmadan once Tiirkiye’nin 6nde
gelen bir bankasinin Subesiz Bankacilik biriminde Mobil bankaciliktan sorumlu bir
yoneticisi ve Miisteri Iliskileri ve Pazarlama birimi yoneticisi ile yapilan
derinlemesine miilakatlar yardimiyla bankanin bakis agis1 incelenmistir. Gorlismede

mobil bankaciliktan beklentiler, hedef kitlenin degerlendirilmesine yonelik sorular,
diger alternatif kanallar ile iliskili olarak mobil bankaciligin durumu ve
benimsenmesi ve hedefler konular1 degerlendirilmistir. Soru formu Ek A’da

goriilebilir.

4.3.2 Bulgular

Gorlismenin yapildigir bankada 2004’te cep telefonundan kisa mesaj ile bakiye
sorgulama, para gonderme, havale, EFT ve ¢esitli 6deme islemlerinin yapilmasini
saglayan hizmetlerin sunulmasi ile mobil bankacilik hizmetleri baslamistir. Sektorde
teknolojik hizmetlerde lider olmaya 6nem verilmektedir. WAP tabanl bir uygulama
ile internet subesi benzeri mobil subeye erisilmesini saglayan Cep sube uygulamasi
ise 2007 yili sonlarina dogru hizmet vermeye baslamistir. Bu hizmetlerin pazarda
oncili olarak sunulmasinin marka degerini artirdig1 ve rekabet¢i avantaj sagladigi
diisiiniilmektedir. Mobil bankacilik internet bankaciliginin tamamlayici bir pargasi
olarak goriilmektedir. Mobil bankaciligin sunulmaya baslanmasindan 6nce mobil
trendler, kullanict motivasyonu ve aligkanliklarini 6lgen arastirma sonuglart ile
donanim maliyeti, yaygin olarak kullanilan cep telefonu marka ve modelleri ve
baglant1 tcretleri gibi c¢ok c¢esitli faktorler arastirilmistir. Kullanim kolayligi
saglanmasi, kisa iglem siireleri ile en sik kulanilan islemlerin sunulmasi ve hizmetin

en ¢ok satilan cep telefonu modelleri ile uyumlu olmasina 6zen gosterilmistir.

Bankanin mobil bankaciliktan baslica beklentisi miisterileri internetten daha az
maliyetli bir kanal olan mobil bankacilia yonlendirerek miisteri memnuniyeti
saglamaktir. Mobil bankaciligin banka acisindan faydali olan ve aym1 zamanda

miisteri memnuniyeti de yaratan diger Ozelliklerinin her yerden ve her zaman
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erisilebilir olmas1 ve miisterilerin kendilerini farkli hissetmelerini saglamasi oldugu
belirtilmistir. Bankacilik islemlerinin yapilabilecegi uygun bir kanal olmadig:1 anda
mobil bankacilik ile islemin yapilabilmesi miisterilerin bankadan duydugu
memnuniyetin artmasini1 saglamaktadir. Ayrica fazla yaygin olmayan bu kanalin
kullanimi miisterilerin kendilerini daha prestijli hissetmelerine sebep olmaktadir.
Teknolojik hizmetleri takip eden ve bu hizmetleri sunan bankalar ile ¢alismak isteyen
miisterilerin kazanilmasi hedeflenmektedir. Mevcut miisterilerin ise bu kanala
aktarilmasi ve her an bankaya ulasmasi iirlin satigin1 artirmasinin yani sira daha fazla

komisyon geliri elde edilmesini de saglayacaktir.

Kisa mesaj tabanli islemler hari¢ tutuldugunda mobil bankacilik islemleri cep
telefonu ile internete baglanmay1 gerektirdiginden mobil bankacilik kullaniminin cep
telefonu operatorlerine ve baglanti T{cretlerine olduk¢ca bagimli  oldugu
belirtilmektedir. Baglant1 iicretlerinin veri transferinin ¢ok olmasi durumunda
ylkselmesi ve mobil cihazlarin her tiirlii islem icin elverisli olmamasi nedeniyle
mobil subede internet subesinden daha sinirli hizmetler sunulmaktadir: Hesap
sorgulama, havale, EFT, 6deme, kart islemleri, B tipi fon alig/satis, hisse senedi alig
/satis, doviz alis/satis, halka arz on talep, halka arz kesin talep. Islemler segilirken ve
mobil sube tasarlanirken baglant1 iicretlerinin ¢ok Onemli bir kriter oldugu
belirtilmektedir. Basit ekranlarin tasarlanabildigi, miisterinin fazla bilgi girisi

yapmasina neden olmayacak islemler mobil subeden sunulmak {izere seg¢ilmistir.

Mobil subeden sunulan hizmetlerden para transferi, 6demeler ve hisse senedi
islemlerinin sirasiyla en sik kullanilan hizmetler oldugu belirtilmektedir. Hisse
senedi islemlerinin cep telefonundan siklikla yapilmasinin hisse senetlerindeki fiyat
degisimlerine duyarli miisterilerin hizli  aksiyon almak istemelerinden

kaynaklanabilecegi belirtilmistir.

Mobil bankaciligin kullanim hacminin beklentileri karsiladig1 belirtilmektedir. 2008
yil sonu itibariyle 150 bin miisterinin cep subesini de etkin olarak kullandigi
belirtilmistir. Etkin miisteri, son 3 ayda en az bir kere cep subeye giren miisteri
olarak tanimlanmaktadir. Mobil bankacilik kullanicilarinin 1,5 milyon internet subesi
kullanicisinin %10°u oraninda olmasinin basarili bir sonu¢ oldugu belirtilmektedir.
2009 yilinda mobil bankacilik kullanici sayisinin 100 bin artirilarak 250 bin’e

ulagmasi ve pazar liderliginin siirdiiriilmesi hedeflenmektedir.
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Mobil bankacilikta hedef kitlenin internet bankaciligi hedef kitlesinin bir alt kiimesi
oldugu belirtilmistir. Bunun sebebi mobil bankaciligin internet bankaciliginin
uzantist ve tamamlayicis1 olarak goriilmesidir. Hedef kitle 25-40 yaslarinda %65
erkek, yiiksek gelir diizeyinde, A, A+ sosyoekonomik grupta, egitimli, teknolojiye

yatkin ve mobil hizmetleri kullanmaya istekli kisiler olarak tanimlanmaktadir.

Hizmeti kullanan miisteri sayisinin beklentiler ile uyumlu olmasina ragmen
miisterilerin mobil bankacilik konusunda yeterli bilgiye sahip olmadiklari
diistiniilmektedir. Hizmetin herkes tarafindan yaygin olarak bilinmesi i¢in sadece
banka tarafindan yapilacak pazarlama faaliyetlerine yeterli olmadigi, cep telefonu
operatorlerine de bagli oldugu belirtilmektedir. Cep telefonu kulanicilarinin cep
telefonundan internete girilebildigini bilmesi ve hatta bu hizmeti rahat bir sekilde
kullantyor olmasi gerekmektedir. Miisterilerin diger kanallar yerine mobil
bankaciligi tercih etmesinin baglica nedeninin mobilite saglamasi ve her an erigilmesi
oldugu diisiiniilmektedir. Bu kriterler 0zellikle internet bankaciligr ile
karsilastirildiginda anlamli  olmaktadir ¢iinkii mobil bankaciligin  kullanim
aligkanliklarinin  ATM ve telefon bankaciligi gibi diger alternatif dagitim
kanallarindan ¢ok farkli oldugu belirtilmistir. ATM’ler daha ¢ok para ¢ekme veya
kredi kart1 borcu 6deme islemleri i¢in kullanilirken telefon bankacilig1 ¢cogunlukla
bilgi edinmek ve kredi kart: islemleri i¢in kullanmilmaktadir. internet bankacilig ile
benzerlik gostermesine ragmen her iki kanalin da ayni1 anda miisait olmasi
durumunda internetin tercih edilecegi digsiiniilmektedir. Bu sebeple mobil
bankaciligin bu kanallarin yerine gececek bir kanal olmadigi ve bankaya her an
erisim ve islem yapma 6zgiirliigii saglayan farkli bir kanal oldugu vurgulanmistir.
Diger kanallar yerine tercih edilmesine sebep olabilecek ama degisebilecek bir kriter
islem ticretleridir. Mobil subeden yapilan bazi islemlerde islem ticreti alinmamasinin
da tercih edilme nedeni olabilece§i ama ileride islem iicreti alinmaya baslandiktan

sonra bu faktoriin gegersiz olacagi vurgulanmustir.

Banka tarafindan sunulan mobil hizmetlerin cep telefonu operatdrlerine ve cihazlara
teknolojik anlamda bagimli olmasi nedeniyle operatorler ile iligkilere Onem
verilmektedir. Bazi operatorler ile yapilan anlagsmalarla mobil bankacilik
hizmetlerinin kullanimindan baglanti iicreti alinmamasi1 saglanarak bu kanalin
misteriler i¢in daha cazip hale gelmesi hedeflenmektedir. Tiim diinyada mobil

hizmetlerin daha hizli ve az maliyetle sunulmasini saglayan 3G teknolojisinin mobil
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bankacilik i¢in de olumlu bir gelisme olmasi beklenmektedir. Yiiksek baglanti iicreti
nedeniyle internet subesine gore daha basit ve kisith tasarimlarla sunulmak zorunda
kalinan mobil sube 3G sayesinde daha kullanish ve kapsamli olarak yeniden dizayn
edilecek ve miisterilere yeni bir mobil sube sunulacaktir. Boylece yenilik¢i miisteriler
tarafindan merakla beklenen ve takip edilen 3G teknolojisine uyum saglanarak
miisterilerin dikkatinin c¢ekilmesi ve mobil subeyi daha fazla kisinin deneyip
kullanmas1 beklenmektedir. Cep telefonu operatorlerinin yiiriittiigii mobil internetin
yayginlastirilmasina yonelik tanutimlarin da mobil bankacilik icin faydali olmasi
beklenmektedir. 3G ile daha da yayginlasmasi beklenen mobil internet
kullanimindan dogru tamitim ile mobil bankaciligin da kazang¢lhi ¢ikmasi

planlanmaktadir.

Mobil bankaciligin  benimsenip benimsenmediginin diizenli kullanim ile
Olciilemeyecegi belirtilmistir. Miisterinin ihtiya¢ aninda bankaya ulagmasini saglayan
bir hizmet olarak goriildiiglinden diizenli kullanim beklenmemektedir. Belirli siireler
icerisinde ka¢ miisterinin mobil subeye girdigi takip edilmekte ve gosterge olarak

kabul edilmektedir.

Ozetle, mobil bankaciligin benimsenmesinde kullanim kolayligi, maliyet, erisim
kolayligi, bilgi seviyesi faktorlerinin etkili oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica
belirlenen hedef kitle incelendiginde demografik 6zelliklerin de benimseme iizerinde

etkili olmasi beklenmektedir.

4.4 Bankacilik Sektoriinde Teknolojik Hizmetlerin Benimsenmesi: Model

Onerisi

Calismada mobil bankaciligin ve internet bankaciliginin benimsenmesinde etkili olan
faktorler ayr1 ayr1 incelenmektedir. Aciklayici/kesfedici arastirma sonuglar ile
teknolojinin benimsenmesi konusundaki literatiire dayanarak algilanan kullanim
kolayligi, algilanan fayda, algilanan finansal maliyet, giivenlik ve gizlilik,
yenilikgilik, 6z yeterlilik, erisilebilirlik, bilgi seviyesi, internet/mobil bankacilik
kullanimi, demografik ozellikler (cinsiyet, yas, egitim, ¢aligma durumu, gelir)
degiskenlerinin benimseme {izerinde etkili olmasi beklenmektedir. Algilanan
kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda degiskenlerini teknolojinin benimsenmesini

aciklayan temel degiskenler olarak kabul eden TKM’ye yeni degiskenler eklenerek
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olusturulan bankacilik sektoriinde teknolojik hizmetlerin benimsenmesi modeli Sekil

4.1°de goriilmektedir.

Algilanan kullanim
kolaylig1

Algilanan fayda

Algilanan finansal

=

maliyet
Giivenlik ve gizlilik
Yenilikgilik
\ Kullanmaya Kullanma Kullanim
- yonelik tutum | niyeti >
Oz yeterlilik /
Erisilebilirlik

Bilgi seviyesi

Internet/mobil
bankacilik kullanimi1

Demografik
ozellikler

RN

Sekil 4.1 : Arastirma modeli

Modelde bulunan degiskenler gerek mobil gerekse internet bankaciligi igin
aragtirilacaktir. Boylece mobil bankacilik ve internet bankacilifi arasindaki

farkliliklarin tespit edilmesi hedeflenmektedir.

Davis (1989) tarafindan gelistirilen ve teknolojinin benimsenmesini etkileyen
faktorleri TKM’yi kullanarak inceleyen tiim arastirmalarda kullanilan algilanan
fayda ve algilanan kullanim kolaylig1 degiskenlerini olusturan ifadeler Lai ve Li
(2005)’nin internet bankaciliginin  benimsenmesi konusundaki ¢alismasindan

alinmustir.
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Algilanan kullanim kolayligi, kisinin teknolojiyi kullanirken harcayacagi ¢cabanin ne

kadar az olarak algilandigini gostermektedir. Algilanan kullanim kolaylig1 dlcegi su

ifadelerden olusmaktadir (Wang ve dig., 2006) :

Bankacilik islemlerim i¢in Mobil bankaciligi/internet bankaciligimi

kullanmay1 6grenmenin benim i¢in kolay oldugunu diisiiniiyorum.

Bankacilik islemlerini Mobil bankacilik/Internet bankaciligi ile yapmanin

kolay oldugunu diisiiniiyorum.

Genel olarak, Mobil bankaciligin/Internet bankaciliginmn kullaniminin kolay

oldugunu diisiiniiyorum.

Algilanan fayda, kisinin s6z konusu teknolojiyi kullanarak saglayacagi performans

artist veya faydayr nasil algiladigini 6lgmektedir ve asagidaki ifadelerden
olugmaktadir (Wang ve dig., 2006):

Mobil bankacilik/internet bankacilig1 ile bankacilik islemleri daha cabuk
yapilabilir.

Mobil bankacilik/internet bankaciligi ile bankacilik islemleri daha kolay
yapilabilir.
Mobil bankacilik/internet bankacilig1 sayesinde bankacilik hizmetlerinin daha

etkin kullanilabilecegini diigiiniiyorum.

Mobil bankacilik/Internet bankacilig1 sayesinde bankacilik hizmetlerinin daha

verimli kullanilabilecegini diistiniiyorum.

Mobil bankacilik/internet bankaciligi sayesinde bankacilik hizmetlerini

kullanirken daha iyi kararlar verebilecegimi diisiiniiyorum.

Mobil bankaciligin/Internet bankacihiginin genel olarak, ise yaradigim

diistinliyorum.

Algilanan finansal maliyet degiskeni Luarn ve Lin (2005)’in TKM’ye yeni

degiskenler ekleyerek mobil bankaciligin kullanimina yonelik yaptig1 arastirmadan

alinan ifadelerden olugmaktadir. S6z konusu hizmetin kullaniminin maliyetli olarak

algilanip algilanmadigini 6l¢mektedir.

Mobil bankacilik/Internet bankaciligi ile yapilan bankacilik islemleri gok

maliyetlidir.
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e Mobil bankacilifi/Internet bankaciligim kullanmami engelleyen finansal

faktorler var.

Giiven, algilanan risk, algilanan giivenilirlik degiskenleri internet bankaciliglr ve
mobil bankaciligin benimsenemesi konusundaki bir¢ok c¢alismada kullanilmistir
(Wang ve dig, 2003; Luarn ve Lin, 2005; Zhao ve dig., 2008; Wang ve dig., 2006;
Aldas-Manzano ve dig., 2009). Bu calismada Pikkarainen ve dig. (2004)’nin mobil
ve internet bankacilik teknolojilerine giivenlik ve gizlilik acisindan duyulan giiveni

ifade eden 6l¢egi kullanilmistir:
e Mobil bankacilik/Internet bankacilig: finansal agidan giivenlidir.

e Mobil bankacilig/internet  bankacihgimi  kullanirken  gizliligimin

korunacagina giiveniyorum.

e Mobil bankacilikta/internet  bankaciifinda  kullamilan  teknolojiye

giiveniyorum.

e Mobil bankaciligin/internet bankaciliginin giivenligi konusunda endise

duymuyorum.

Chau ve Lai (2003)’nin internet bankaciligin1 kullanmaya yonelik tutumu etkileyen
faktorleri inceleyen calismasinda TKM’ye ekledigi degiskenlerden biri olan

erisilebilirlik asagidaki ifadelerden olugsmaktadir:
e Mobil bankacilik/Internet bankacilig1 giiniin her saatinde kullanilabilir.
e Mobil bankaciliga/Internet bankaciligina her yerden erisilebilir.

Oz yeterlilik, kisinin belirli bir isi yapmak icin gerekli kapasitesiye sahip olduguna
olan inancim ifade etmektedir. Internet ve mobil bankaciligin benimsenmesi
konusunda yapilan caligmalarda bu degisken uyarlanarak bilgisayar konusunda 6z
yeterlilik olarak kullanilmistir (Compeau ve Higgins, 1995). Luarn ve Lin (2005)’in
mobil bankacilik konusundaki arastirmalarinda kullandigi 6z yeterlilik Olcegi

asagidaki ifadeleri igermektedir:

e Kullanma klavuzu olsa Mobil bankacihigi/internet bankaciligin1 kullanmak

daha kolay olabilir.

e Ben kullanmadan once bagkasint  kullanirken  goriirsem  Mobil

bankaciligy/Internet bankaciligini kullanmam daha kolay olabilir.
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e Baska birisi once nasil kullanilacagmni gédsterirse Mobil bankaciligi/internet

bankaciligini kullanmam daha kolay olabilir.

Pikkarainen ve dig. (2004) internet bankaciligi ve faydalar1 hakkinda bilgi sahibi
olunmasinin benimsenmesi lizerinde etkili oldugu belirtmis ve calismalarinda bilgi

seviyesi konusundaki algilar1 6l¢mek icin asagidaki ifadelere yer vermistir:
e Mobil bankacilik/internet bankacilig1 konusunda bilgim var.

e Mobil bankacihigin/internet bankaciliginin faydalar1 konusunda yeterince

bilgim var.

Yenilik¢ilik, kisinin yeniligi diger kisilere goére ne kadar Once benimsedigini
gostermektedir (Rogers, 1983). Miisterinin yeni {iriin ve hizmetleri denemeye yonelik
tutumunu Olgen yenilik¢iligin, Lassar ve dig. (2005) ile Aldas-Manzano ve dig.
(2009)’un internet bankaciliginin benimsenmesini inceledikleri ¢aligmalarda
benimseme {izerinde etkili oldugu belirtilmistir. Aldas-Manzano ve dig. (2009),
Goldsmith ve Hofacker (1991)’in belirli bir konudaki yenilik¢ilik olarak
gelistirdikleri 6lgegi kullanmistir. Bu ¢alismada da kullanilan 6l¢ek asagidaki

ifadelerden olusmaktadir:

e Arkadas ¢evremde yeni ¢ikan teknolojik bankacilik hizmetlerini ilk deneyen

genellikle ben olurum.
e Yeni bir teknolojik banka hizmetinin ¢iktigin1 duydugumda denemek isterim.
e Teknolojik banka hizmetleri hakkinda arkadaslarimdan daha fazla bilgi
sahibiyimdir.
e Yeni teknolojik banka hizmetleri hakkinda arkadas cevremde ilk benim

haberim olur.

¢ Yeni teknolojik bankacilik hizmetlerini arkadas ¢cevremdeki kimse daha dnce

denemis olsa bile denemekten ¢ekinmem.

e Yeni teknolojik bankacilik hizmetlerinden arkadas ¢evremdeki ¢cogu kisiden

daha Once haberim olur.

Internet ve mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorleri inceleyen bir ¢ok
calismada kullanmaya yonelik tutum ve kullanma niyeti degiskenleri benimsemeyi

gosteren degiskenler olarak kullanilmistir (Chau ve Lai, 2003; Lai ve Li, 2005; Suh
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ve Han, 2002; Wang ve dig., 2006; Luarn ve Lin, 2005). Asagidaki ifadeler Lai ve Li

(2005)’nin ¢alismasindan uyarlanmaistir.

Kullanmaya yonelik tutum, kisinin s6z konusu hizmeti kullanmaya yonelik pozitif

veya negatif hisleri olarak tanimlanmaktadir:

e Bankacilik islemlerini mobil bankacilik/internet bankaciligi ile yapmak

herkes tarafindan istenir.

e Bankacilik islemlerini mobil bankacilik/internet bankaciligi ile yapmak
benim i¢in iyi olabilir.

e Genel olarak, bankacilik islemlerinin mobil bankacilik/Internet bankacilig: ile

yapilmasina karst olumlu bir tavrim var.

Kullanma niyeti, kisinin s6z konusu hizmeti kullanmaya yonelik niyetinin ne kadar

fazla oldugunu 6l¢mektedir:

e Mobil bankaciligy/internet bankaciligi ileride diizenli olarak kullanacagimi

diisiiniiyorum.

e Mobil bankaciligi/Iinternet bankaciligim ileride sik sik kullanacagim

diisiiniiyorum.

e Herkese mobil bankacihigi/internet bankaciigmm kullanmasini tavsiye

edebilirim.

Benimsemeyi ifade eden kullanim degiskeni ise Davis (1989)’ten uyarlanarak

kisilerin mobil bankacilik veya internet bankaciligini kullanimini 6l¢mektedir.

4.5 Tamimlayic1 Arastirma: Bireysel Miisterilere Yonelik Saha Calismasi

4.5.1 Amag ve hedefler

Bu c¢alismada Tirkiye’de bankacilik sektoriindeki  teknolojik  hizmetlerin
benimsenmesinde etkili faktorlerin mobil bankacilik ve internet bankaciligi
temelinde belirlenmesi ve miisterilerin bu iki kanali nasil algiladiklarinin, bu
kanallara yonelik tutumlarin ve benimsemeyi etkileyen faktorlerin ortaya ¢ikarilmasi

amaglanmaktadir. Arastirmanin hedefleri,

e Haberdarlik ve kullanim diizeylerinin belirlenmesi,
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e Demografik 6zellikler ile kullanim arasindaki iliskilerin saptanmast,

e Teknoloji benimseme davranigina iliskin 6nerilen modelin gegerliliginin test

edilmesi,

e FElde edilen bulgular ile bankacilik sektoriinde teknolojik hizmetler
sunulurken gelecekte nasil bir yol izlenmesi gerektigine yonelik ipuglart elde

edilmesi olarak belirlenmistir.

4.5.2 Veri toplama yontem ve araci

Literatiir aragtirmasi ve bir bankanin konu ile ilgili yoneticileri ile yapilan
derinlemesine miilakat sonucunda belirlenen faktorlerin mobil ve internet
bankaciliginin benimsenmesi iizerindeki etkileri internet ortaminda dagitilan anket
ile dl¢iilmiistiir. Degiskenler 1-Kesinlikle katilmiyorum ve 5-Kesinlikle katiltyorum
olacak sekilde 5°li likert dlgek ile Olgiilmiistiir. Degiskenler Cizelge 4.1°de, anket
formu ise Ek B’de goriilebilir. Faktorleri olusturan degiskenler teknolojinin
benimsenmesi konusunda yapilmig olan ve literatiir aragtirmasinda bahsedilen
caligmalarda kullanilmis, gilivenilirligi test edilmis oOl¢eklerden alinmustir.
Degiskenlerdeki ifadeler mobil bankacilik ve internet bankaciligina uygun hale
getirilerek kullanilmigtir. Anket formunun ilk boliimii miisterilerin bankacilik
islemlerini kullanim aligkanliklarina yonelik sorulardan olusmakta, daha sonraki
boliim mobil bankacilik ve internet bankaciliginin algilanan 6zellikleri ve kullanima
yonelik tutum ve niyet konusundaki sorular igermekte ve son boliim de demografik

bilgilerle ilgili sorulardan olusmaktadir.

Misterilerin diger kanallar1 ve 6zellikle internet bankaciligini kullanmasinin mobil
bankacilik kullanimini etkilemesi beklenmektedir. Bu amagla tiim bankacilik
kanallariin kullanim yiizdeleri ve hangi bankacilik islemlerinin mobil ve internet

kanallarindan yapildig1 sorulmustur.

Miisterilerin bankacilik hizmetlerini kullanim aliskanliklarinin anlagilmasi amaciyla
kag farkli bankanin hizmetlerinden faydalanildigi, kullanilan hizmetler ve kullanilan

bankacilik kanallarinin neler oldugu sorulmustur.
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Cizelge 4.1 : Degiskenler

Degisken Olcek Anket Soru No Kaynaklar
Algilanan 3 ifade, Mobil bankacilik i¢in Wang ve dig. (2006),
kullanim 5’11 likert 19-21, Internet Luarn Ve Lin (2005.)’ Che}u
kolayligi Olcek bankaciligi i¢in 47-49 ve Lai (2003), Lai ve Li
(2005)
6 ifade, | Mobil bankacilik icin | . " 2ng ve dig. (2006),
e 1 . Luarn ve Lin (2005), Chau
Algilanan fayda | 5°li likert 13-18, Iptqnet ve Lai (2003), Lai ve Li
Olcek bankacilig1 i¢in 41-46 (2005)
Algilanan 2 %fa}de, Mobil bankacilik i¢in Lua}m ve Lin .(2005),
finansal maliyet 5’11 likert 26-27, Internet Mathieson ve dig. (2001)
Olgek bankacili8i i¢in 54-55
Giivenlik ve 4 ifade, Mobil bankacilik i¢in | Pikkarainen ve dig. (2004)
o 5711 likert 22-25, Internet
gizlilik Olcek bankaciligi i¢in 50-53
6 ifade. Lassar ve dig. (2005):
Venilikilik | 'l lker 7-12 009 Gt (2
0l6e Hofacker (1991)
Brown ve dig. (2003),
3 ifade, Mobil bankacilik i¢cin | Luarn ve Lin (2005), Wang
Oz yeterlilik 5’11 likert 30-32, Internet ve dig. (2006), Wang ve
Olcek bankaciligi i¢in 58-60 | dig. (2003), Lassar ve dig.
(2005)
2 ifade, Mobil bankacilik i¢in Chau ve Lai (2003)
Erisilebilirlik 5’11 likert 28-29, Internet
Olgek bankaciligi i¢in 56-57
2 ifade, Mobil bankacilik i¢in | Pikkarainen ve dig. (2004)
Bilgi seviyesi | 5°li likert 33-34, internet
6lcek bankacilig1 i¢in 61-62
Mobil / Internet | Kullanim Polasik ve Wisniewski
bankaciligi yiizdesi 5 (2009)
kullanimi icin 1 ifade
Demoegrafik . Brown ve dlg (2003),
6Zc]1;gkler S ifade 69-73 Lassar ve dig. (2005)
Kullanmaya 3 @fqde, Mobil bankacilik i¢in Cha}l ve Lai (2003), Lai ve
yonelik tutum 5’11 likert 35-37, Igt@met Li (2005), Suh ve Han
6lcek bankacilig1 i¢in 63-65 (2002)
3ifade, | Mobil bankacilik igin | _ " 2ng ve dig. (2006),
Kullanma niyeti | 5 likert |  38-40, internet | L ve Lin(2005), Lai
R 2. ve Li (2005), Suh ve Han
Olcek bankacilig1 i¢in 66-68 (2002)
Kullanim Pikkarainen ve dig. (2004),
Kullanim ylizdesi 5 Suh ve Han (2002)

icin 1 ifade
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Demografik degiskenler olarak cinsiyet, yas, egitim, ¢alisma durumu, gelir seviyesi

degiskenleri kullanilmistir.

Istatistiksel analizler SPSS programi kullanilarak yapilmistir. Arastirma amacina
uygun olarak kullanilan istatistiksel yontemler ki-kare analizleri, faktor analizi ve
regresyon analizleridir.

4.5.3 Orneklem

Orneklem, Internet kullanan, teknoloji ile yakinligi olan, mobil bankaciliktan
haberdar, Istanbul’da yasayan kisiler olarak belirlenmistir. Farkli yas ve meslek
gruplarindan  kisilerin  bulundugu e-gruplara e-posta gonderilerek anketler
toplanmistir. %6 6rneklem hatasi i¢in olmasi gereken Orneklem biiytikliigii formiil

4.1’e gore 267 olarak belirlenmistir.
n=p (1-p)/ (OH/ z)’ 4.1)

p =Incelenecek olaym gériis siklig1 (olasilig)
(1-p) =Incelenecek olaym goriilmeyis siklig1

z = Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda

bulunan teorik deger

OH = Olaym goriiliis sikhigina gore yapilmak istenen + sapma, drneklem hatasi

olarak simgelenmistir.
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4.5.4 Bulgular

4.5.4.1 Orneklemin demografik ve sosyoekonomik ozellikleri

Mobil bankaciliktan haberdar olan katilimcilarin yaklagik % 44t kadm, %56’s1
erkek ve yas ortalamasi 28’dir. Katilimcilarin %72 gibi biiylik bir ¢cogunlugu 25-34
yas araliginda bulunmaktadir.  Egitim diizeylerine bakildiginda katilimcilarin
neredeyse tamaminin {iniversite ve Ustli egitim seviyesinde oldugu goriilmektedir.

Calisan kisilerin tiim katilimcilar i¢indeki orani ise yaklasik %84 tiir.

Teknolojik bankacilik hizmetlerini kullanan kisilerin yiiksek egitim seviyesinde ve
calisan kisiler olmasi beklenmektedir. Gelir seviyelerine bakildiginda en yogun
grubun %23 ile 3000-4000 TL hanehalk: gelirine sahip kisiler oldugu goriilmektedir.
Demografik 6zellikler Cizelgede 4.2°de goriilmektedir.

Cizelge 4.2 : Demografik 6zellikler

Demografik ézellikler Sikhk Yiizde Kiimiilatif
(%) yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin | 129 439 439
Erkek | 165 56,1 100
Yas
18 yasalt1 | O
18-24 yas | 56 19
25-34 yas | 211 71,8
3549 | 22 7,5
50 yag iistii | 5 1,7
Egitim durumu
Lise ve alt1 | 6 2 2
Universite | 172 58,5 60,5
Yiiksek lisans ve iizeri | 116 39,5 100
Calisma durumu
Calisan | 246 83,7 83,7
Caligmayan | 48 16,3 100
Gelir seviyesi
0-1000 TL | 8 2,72 2,72
1001-2000 TL | 47 15,99 18,71
2001-3000 TL | 47 15,99 34,69
3001-4000 TL | 69 23,47 58,16
4001-5000 TL | 27 9,18 67,35
5001-6000 TL | 25 8,50 75,85
6001-7000 TL | 15 5,10 80,95
7001-8000 TL | 9 3,06 84,01
8001-9000 TL | 5 1,70 85,71
9001- | 36 12,24 97,96
Kayip | 6 2,04 100
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4.5.4.2 Bankacilik hizmetlerinin kullanimi

Ankete katilan 313 kisiden 294’1 mobil bankaciliktan haberdar oldugunu belirtmistir
(Cizelge 4.3). Tiim analizlerde haberdar olan 294 kisi kullanilmistir. Katilimcilarin

tiimil internet bankaciligindan haberdardir.

Cizelge 4.3 : Haberdarlik durumu

Mobil bankacilik haberdarhk | Sikhk Yiizde (%)
Haberdar 294 93,9
Haberdar degil 19 6,1
Toplam 313 100,0

Bankacilik kanallariin kullanimi incelendiginde ATM ve internet bankaciliginin en
cok kullanilan kanallar oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin % 5,8’1 internet
bankaciligini kullanmamaktadir, ATM kanalim1 kullanmayanlarin orani ise %4,8’dir.
En az kullanilan kanal ise mobil bankaciliktir, katilimcilarin %77°si mobil
bankaciligi kullanmazken, katilimcilarin sadece %2,4’ii bu kanali kullanim
oranlarinin %10 tizerinde oldugunu belirtmistir. Cizelge 4.4’te tim kanallar igin

kullanim oranlar1 gériilmektedir.

Cizelge 4.4 : Bankacilik kanali kullanim durumu

Kanal | internet Mobil ATM Telefon Sube
bankaciligi bankacilik

Kullanim Siklik | Yuzde | Siklik | Yizde | Siklik | Yizde | Siklik | Yizde | Siklik | Yiizde
orani (%)

Kullanmayan 17| 578 | 226 76,87 14| 476 | 151 | 5136 91 | 30,95
%1-5 6| 2,04 49 | 16,67 26| 884 82 | 27,89 | 102 | 34,69
%06-10 14| 4,76 12| 4,08 69 | 2347 47 | 15,99 63 | 21,43
%11-40 36 | 12,24 70 238] 113] 3844 14| 4,76 25| 8,50
%41-70 90 | 30,61 | 0 0 54| 18370 0 9| 3,06
%71-100 131 | 4456 |0 0 18] 6,120 0 4| 136

Kullanilan bankacilik hizmetleri ile tercih edilen kanallar incelendiginde en yaygin
kullanilan mobil bankacilik hizmetinin bilgi edinme oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin yaklagik %10’u bilgi edinme hizmetleri i¢in, % 8,16’s1 da SMS ile
para gonderme icin sadece mobil bankacilig1 kullanmaktadir. Bilgi edinme hizmeti
i¢in internet ve mobil bankacilik kanallarini birarada kullananlar %12, havale hizmeti
icin bu iki kanali da kullananlar ise %10 oranindadir. Tiim hizmetler icin tercih

edilen kanala gore kullanim ytizdeleri Cizelge 4.5’te goriilmektedir.
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Cizelge 4.5 : Bankacilik hizmetlerinin kullanimi1

Mobil internet Internet ve
Kullanmayan % | bankacilik bankacilhigi Mobil bank.
Bankacilik hizmetleri kullanan % kullanan % kullanan %
Bilgi edinme 12,93 9,86 64,97 12,24
Mevduat 23,81 0 73,13 3,06
Fatura 20,41 0,68 77,55 1,36
Kredi Karti 13,95 0 80,27 5,78
Kredi 63,61 3,06 32,65 0,68
Havale 17,35 0 72,45 10,20
EFT 21,09 0 72,79 6,12
SMS ile para gonderme 73,81 8,16 14,97 3,06
Doviz 50,34 0,68 47,96 1,02
Fon 51,70 0 47,28 1,02
Hisse senedi 76,53 0 22,45 1,02
VOB 88,44 0 11,56 0
Repo 78,91 0 20,07 1,02
Bono 79,59 0 19,39 1,02

4.5.4.3 Kullanim davranmsi ve demografik ozellikler

Demografik 6zellikler ile mobil ve internet bankaciligi kullanma davranis1 arasindaki
iligki ikili karsilastirma ve ki-kare analizi ile incelenmistir. Mobil bankacilig
kullanan 68 kisinin % 29’u kadinlardan olusmaktadir. Bu orana gore mobil
bankaciligi kullananlarin ¢ogunun erkek oldugu sonucuna varilabilir. Internet
bankaciligma bakildiginda ise kullananlarin %44’{i kadindir. internet bankaciligi
kullanimu cinsiyete gore farklilik gostermemektedir. Cinsiyet ile mobil bankacilik
kullanim1 ve internet bankacilifi kullanimi arasindaki iliski Cizelge 4.6°da

goriilmektedir.

Cizelge 4.6 : Cinsiyet ve mobil/internet bankaciligi kullanimi

Mobil bankacilik kullanimi Internet bankacih@ kullanimi

Cinsiyet kullanmayan |kullanan |Toplam |kullanmayan [kullanan |Toplam
Kadin  |Siklik 109 20 129 7 122 129

kullanim i¢inde % |48,2% 29,4% 43,9% 141,2% 44,0% 43,9%
Erkek  [Siklik 117 48 165 10 155 165

kullanim i¢inde %|51,8% 70,6% 56,1% |58,8% 56,0% 56,1%

Ki-kare 7,517 0,053

anlamlilik 0,006* 0,817

* 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli

Internet bankaciligim kullanan miisterilerin %1,4’iiniin egitim seviyesi lise ve alti

diizeyindedir. Cizelge 4.7°de goriildigii gibi katilmcilarin ¢ogu yiiksek egitim
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seviyesindedir. Cizelge 4.8’de katilimcilarin c¢alisma durumlar1 goriilmektedir.

Katilimcilarin biiylik cogunlugu ¢alisan kisilerden olusmaktadir.

Cizelge 4.7 : Egitim durumu ve mobil/internet bankacilig1 kullanimi

Mobil bankacihik kullanimi

internet bankacihgi kulanim

Egitim
dl%rumu kullanmayan |kullanan |Toplam | kullanmayan |kullanan |Toplam
Lise ve alt1|Siklik 6 0 6 2 4 6
kullanim i¢inde % |2,7% ,0% 2,0% 11,8% 1,4% 2,0%
Universite |Siklik 126 46 172 11 161 172
kullanim i¢inde % |55,8% 67,6% |58,5% |64,7% 58,1% 58,5%
Yiiksek Siklik 94 22 116 4 112 116
isans ve - liullanim iginde % |41 64 32,4%  [39.5%  |23,5% 404%  |39,5%
tizeri > > > ’ > >
Ki-kare 4,201 9,638
anlamlilik 0,122 0,008*

* 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli

Cizelge 4.8 : Calisma durumu ve mobil/internet bankaciligi kullanimi

Mobil bankacilik kullanimi Internet bankacihg kullanimi
Cahisma
durumu kullanmayan |kullanan |Toplam |kullanmayan |kullanan |Toplam
Caligmay [Siklik 41 7 48 5 43 48
an kullanim i¢inde % |[18,1% 10,3% {16,3% [29,4% 15,5% 16,3%
Caligan  [Siklik 185 61 246 12 234 246
kullanim i¢inde % (81,9% 89,7%  |83,7% |70,6% 84,5% 83,7%
Ki-kare 2,356 2,262
anlamlilik 0,125 0,133

Internet bankacihigim kullanan miisterilerin %44’{i diisiik gelire sahipken, mobil

bankaciligi kullananlarin sadece %13°1 diisiik gelir grubundandir. Orta ve yliksek

gelire sahip olup bu hizmetleri benimseyen kisilerin toplam i¢indeki paylar1 birbirine

yakindir: orta gelir grubunda yaklasik %52, yiiksek gelir grubunda yaklasik %33

oranindadir. Gelir durumu ve kullanim durumu i¢in tiim siklik ve oranlar Cizelge

4.9’dadr.
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Cizelge 4.9 : Gelir durumu ve mobil/internet bankacilig1 kullanimi

Mobil bankacihk kullanimi

internet bankacihg kulanim

Gelir
seviyesi Kullanmayan |Kullanan |[Toplam |Kullanmayan |Kullanan |Toplam
Distik gelir [Siklik 46,00 9,00 55,00 11,00 44,00| 55,00
(0-2000 TL) |kyilanim icinde

% 20,81 13,43 19,10 64,71 16,24/ 19,10
Orta gelir  |Sikhik 108,00 35,001 143,00 4,00 139,00 143,00
%?0 1-5000 kullanim i¢inde

) % 48,87 52,24 49,65 23,53 51,29 49,65

Yiiksek gelir [Siklik 67,00 23,00{ 90,00 2,00 88,00[ 90,00
(5001-TL)  |kyllamm icinde

% 30,32 3433 31,25 11,76 32,47 31,25

Ki-kare 1,849 24,357

anlamlilik 0,397 0,00%*

* 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli

Cizelge 4.10°da goriildiigi gibi internet bankaciligi kullananlarin ¢ogu 25-34 yas
araligindadir, 35 yas ilizerindekiler sadece %8 olsa da 35- 50 yas aralifindaki
herkesin internet bankaciligini  kullandigr goriilmektedir. Mobil bankacilik
kullananlarinda ¢ogu 25-34 yas araligindadir ancak mobil bankacilik i¢in Ki-kare

analizinin sonucu anlamli degildir.

Cizelge 4.10 : Yas ve mobil/internet bankacilig1 kullanimi1

Mobil bankacilik kullanimi internet bankacihgi kulanim

Yas Kullanmayan |Kullanan |Toplam [Kullanmayan |Kullanan |Toplam
iilve Siklik 47,000 9,00 56,00 500 51,00 56,00

kullanim i¢inde % 20,80 13,24| 19,05 29,41 18,41 19,05
25-34  |Siklik 159,00 52,00| 211,00 9,00 202,00| 211,00
Y8 |kullanim iginde % 7035 76,47| 71,77 52,94 72,92(71,77
35-49  |Siklik 15,00 7,001 22,00 0,00 22,00f 22,00
yas kullanim i¢inde % 6,64 10,29 7,48 0,00 7,94 7,48
50 yas Siklik 5,00 0,00 5,00 3,00 2,00 5,00
¥e U iultanim iginde % 221 000 170 17,65 072 1,70

Ki-kare 4,280 30,27

anlamlilik 0,233 0,00%

* 0,05 anlamlilik diizeyinde anlaml

4.5.4.4 Teknolojik bankacilik hizmetlerinin benimsenmesini etkileyen faktorler

Mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi amaciyla

yapilan faktor analizi sonucunda 6 faktor elde edilmistir. Bu faktorler ve faktor
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yukleri Cizelge 4.11°de goriilmektedir. Faktorler i¢in glivenilirlik testleri yapilmis ve

Cronbach’s alpha degerleri de ¢izelgede belirtilmistir. 2 degiskenden olusan ve 6.

faktor olan algilanan maliyetin giivenilirligi diisiik olmasina ragmen benimseme

tizerinde etkili olmasi1 beklendiginden analizlere dahil edilmistir.

Cizelge 4.11 : Mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorler

Dondiiriilmiis Temel Bilesenler Analizi Cronbach’s|Aciklanan Aciklanan
Faktor alpha \?ar ans Yo
Yiikii P y varyans
Faktor 1 — Algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda 0,913 5,436 19,414
MB ile bankacilik islemleri daha kolay yapilabilir.| g5¢
MB ile bankacilik hizmetlerinin daha etkin kullanilabilecegini 836
diistiniiyorum. ’
MB ile bankacilik hizmetlerinin daha verimli 831
kullanilabilecegini diisiiniiyorum. ’
MB ile bankacilik islemleri daha ¢abuk yapilabilir.[ g5
Bankacilik islemlerini MB ile yapmanin kolay oldugunu 793
diistiniiyorum. ’
MB’nin kullaniminin kolay oldugunu diisiiniiyorum.| ¢
MB’nin ise yaradigini diigiiniiyorum.[ ¢0
MB’yi kullanmay1 6grenmenin benim i¢in kolay oldugunu 503
diistiniiyorum. ,
MB ile bankacilik hizmetlerini kullanirken daha iyi kararlar 495
verebilecegimi diisiiniiyorum. ,
Yeni teknolojik bankacilik hizmetlerinden arkadas 894
¢evremdeki ¢ogu kisiden daha dnce haberim olur ’
Yeni teknolojik banka hizmetleri hakkinda arkadas ¢evremde 892
ilk benim haberim olur. ’
Teknolojik banka hizmetleri hakkinda arkadaslarimdan daha 384
fazla bilgi sahibiyimdir ’
Arkadag ¢evremde yeni ¢ikan teknolojik bankacilik R41
hizmetlerini ilk deneyen genellikle ben olurum. ’
Yeni bir teknolojik banka hizmetinin ¢iktigini duydugumda 754

denemek isterim
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Cizelge 4.11 (Devam) : Mobil bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorler i¢in

faktor analizi

Yeni teknolojik bankacilik hizmetlerini arkadas ¢evremdeki

kimse daha 6nce denememis olsa bile denemekten ¢ekinmem ;142
MB konusunda bilgim var. 57
MB’nin faydalar1 konusunda yeterince bilgim var.| 493
Faktor 3- Algilanan giivenilirlik 0,936 3,606 12,879
MB kullanirken gizliligimin korunacagima giiveniyorum.| g5
MB’nin giivenligi konusunda endige duymuyorum.| ¢
MB’de kullanilan teknolojiye giiveniyorum.| ¢~
MB finansal agidan giivenlidir.| 749
Faktor 4 — Oz yeterlilik 0.843 2472 R 827
Kullanmadan 6nce baskasini kullanirken gériirsem MB 903
kullanmam daha kolay olabilir. ’
Once nasil kullanilacag gosterilirse MB kullanmam daha kolay 387
olabilir.|
Yiklenmis kullanma klavuzu olsa MB kullanmak daha kolay 659
olabilir.|
Faktor 5 — Algilanan erisilebilirlik 0,815 2,002 7,150
MB’ye her yerden erisilebilir.| ¢15
MB giiniin her saatinde kullanilabilir.| g6
Faktor 6 — Algilanan maliyet 0,512 1,548 5,530
MB ile yapilan bankacilik islemleri ¢ok maliyetlidir.| -9
MB’1 kullanmami engelleyen (uygun telefonun pahali olmasi, 694

baglant1 iicreti gibi) finansal faktorler var

Asal bilesenler yontemi

Rotasyon: Kaiser Normalizasyon. A¢iklanan Varyans % 72,176
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Benimsenen TKM modeline gore benimseme, kullanimi ifade etmekte, kullanim
kullanma niyetinden etkilenmekte ve kullanma niyeti de kullanmaya yo6nelik tutum
degiskeninden etkilenmektedir. Kullanmaya ydnelik tutum ise mobil bankaciligin
algilanan ozellikleri, internet bankaciligi kullanimi ve demografik degiskenlerden

etkilenmesi beklenmektedir.

Arastirmaya konu hipotezler lineer regresyon analizi ile test edilmistir (Cizelge
4.12). Mobil bankacilik kullanimina yonelik tutum degiskeni bagimli degisken,
faktor analizi ile elde edilen 6 faktor ile internet bankaciligr kullanim1 ve demografik
degiskenler bagimsiz degiskenler olarak kullanilmistir. Varyans biiylitme faktorii
(variance inflation factor) degerlerinin tiimiiniin 1 civarinda olmasi ¢oklu dogrusal
baginti (multicollinearity) probleminin olmadigin1 goéstermektedir. Tiim bagimsiz

degiskenler icin Beta ve anlamlilik degerlerleri Cizelge 4.13te goriilmektedir.

Faktor analizi sonucunda tek bir degisken olarak analize dahil edilen algilanan
kullanim kolaylig1 ve fayda degiskenlerinin kullanima yo6nelik tutum {izerinde
anlamli ve pozitif etkisi oldugu goriilmiistiir. Yenilik¢ilik ve bilgi seviyesi, algilanan
giivenilirlik, algilanan erisilebilirlik ve algilanan maliyet faktorleri ile demografik
degiskenlerden c¢alisma durumunun mobil bankaciliga yonelik tutum iizerinde etkili
oldugu belirlenmistir. Yenilik¢i ve mobil bankacilik konusunda bilgili oldugunu
diisiinen kisilerin mobil bankacilik kullanimina karsi daha olumlu tutum sergiledigi
goriilmektedir. Bu sonug¢ yenilik¢i ve mobil bankacilik konusunda bilgili olan
kisilerin benimsemeye daha yatkin oldugunu gdstermektedir. Laforet ve Li (2005)’in
arastirmasinda da benzer sekilde mobil bankacilik konusundaki bilgi seviyesinin

benimseme iizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.

Algilanan giivenilirlik de mobil bankacilik kullanimina yonelik tutum iizerinde
olumlu yonde etkilidir. Mobil bankacilig1 daha giivenilir algilayan kisilerin mobil

bankacilig1 benimsemesi daha olasidir.

Mobil bankacilik kullanimina y6nelik tutumu olumlu 6nde etkileyen bir diger faktor
ise algilanan erisilebilirliktir. Mobil bankaciligin en dnemli 6zelliklerinden biri her
yerden ve her zaman bankacilik iglemlerinin yapilmasina olanak saglamasidir. Mobil
bankaciligin erisilebilir oldugunu diisiinen kisiler mobil bankaciligr daha kolay bir

sekilde benimseyecektir.
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Algilanan maliyet degiskeninin mobil bankacilik kullanima y6nelik tutum tizerindeki
etkisi pozitif ¢cikmistir. Yorumlanmasi giic olan bu sonug, mobil bankaciligin
yayilmasinin ilk evrelerinde gerek baglanti ticretleri gerekse de kullanilabilir cihazlar
acisindan maliyetli olarak algilanmasina baglanabilir. Mobil bankaciligin maliyetli
oldugunun diisiinen kisiler ileride mobil bankacilig1 kullanmaya karsi daha olumlu
bir tutum igerisindedir. Bu sonucun sebebi mevcutta mobil bankacilik konusunda
bilgili olup maliyetlerinin farkinda olan kisilerden kaynaklaniyor olabilir. Bu kisiler
mobil bankaciligin maliyetlerinin yan1 sira diger faydalarinin da farkinda olduklari
icin kullanmay1 diisiiniiyor olabilirler. Mobil bankaciligi kullanabilmek i¢in gerekli
cihazlar yiiksek maliyetli olmasina ragmen mobil bankacilifi kullanmak isteyen
kisiler bu cihazlar1 satin alabilmektedir. Daha ileri teknolojiye sahip cihazlar daha
pahali olmakta ve bu maliyete katlanabilen kisiler de mobil bankaciliga yonelik daha

olumlu tutum gostermektedir.

Internet bankacilig: kullanimi ile demografik degiskenlerden yas, gelir, cinsiyet ve
egitim seviyesinin de tutum {izerinde etkili olmadig1 tespit edilmistir. Egitim
seviyesinin internet ve mobil bankaciligin benimsenmesi {izerinde etkili olmadigin
belirten Laforet ve Li (2005)’in arastirmasi ile uyumlu sonuglar elde edilmistir.
Lassar ve dig. (2005)’in internet bankaciliginin benimsenmesi konusundaki
arastirmasinda, demografik degiskenlerden egitim seviyesi ve yas internet
bankaciliginin benimsenmesi iizerinde etkili olmazken bu calismadan farkli olarak

gelir seviyesinin etkili oldugu belirtilmektedir.

Mobil bankacilik konusundaki algilanan 6zyeterliligin kullanima yonelik tutum
tizerinde etkili olmadigi goriilmiistiir. Algilanan 6z yeterlilik Brown ve dig.
(2003)’nin arastirmasinda oldugu gibi mobil bankaciligin benimsenmesi iizerinde
etkili degildir. Brown ve dig. (2003), bu sonucu mobil bankacilik hizmetinin ¢ogu
kisi tarafindan heniiz hi¢ kullanilmamis olmasina baglamistir. Bu nedenle kisiler
mobil bankacilik kullanimi konusundaki yeterliliklerini degerlendirmede yetersiz

olabilmektedir.
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Cizelge 4.12 : Mobil bankaciligin benimsenmesi — Regresyon analizi

Diizeltilmis Degisim Istatistikleri
R R Kare |R Kare Std. Sapma (R Kare Degisim |F Degisim |Anl. F Degisim
,788 ,622 ,49375 ,622 29,802 ,000

Cizelge 4.13 : Mobil bankaciligin benimsenmesi — Regresyon analizi katsayilari

Standardize

Standardize edilmemis edilmis

katsayilar katsayilar

B Std. Sapma |Beta t Anlamlilik
(Sabit) 3,245 ,605 5,360 [,000
Faktor 1 — Algilanan
kullanim kolayligs ve 389 ,030 498 12,774 |,000
algilanan fayda *
Faktor 2- Yenilik¢ilik ve

oo ,149 ,033 ,191 4,545 1,000
bilgi *
Faktor 3- Algilanan
. ,339 ,029 ,434 11,515 {,000

giivenilirlik *
Faktor 4 — Oz yeterlilik

,047 ,029 ,060 1,597 |,111
Faktor 5 — Algilanan
erisilebilirlik * ,204 ,030 ,262 6,854 |[,000
Faktor 6 — Algilanan maliyet
" ,170 ,030 ,218 5,636 [,000
Caligan * ,254 ,084 ,120 3,024 1,003
Kadm -,004 ,061 -,002 -,061  [,952
Diisiik gelir ,052 ,227 ,026 ,229 ,819
Orta gelir ,046 215 ,029 ,212 ,832
Yiiksek gelir ,044 ,218 ,026 ,203 ,839
Lise ve alt1 egitim -,628 ,557 -, 114 -1,126 |,261
Universite ve iistii -,439 511 -,086 -858 1,392
Internet bankacilig1 kullanim |,002 ,140 ,001 ,014 ,989
Yas ,007 ,006 ,050 1,177 |,240

* 0,05 anlamlilik diizeyinde anlaml
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Mobil bankacilik kullanimin1 tahmin etmek i¢in kullanilan kullanim niyetini mobil
bankacilik kullanimina yonelik tutumu etkileyip etkilemediginin aragtirildigi
regresyon analizinde anlamli sonuglar elde edilmistir (Cizelge 4.14 ve Cizelge 4.15).
TKB caligmalarinda belirtildigi gibi tutum kullanma niyeti tizerinde etkilidir.
TKM’nin bir diger kabulii de kullanimin niyet ile dogrudan iliskili oldugudur. Bu
iligkinin arastirildigi regresyon analizinin sonucu da anlamli olmustur, mobil

bankacilik kullanimi kullanma niyetinden olumlu etkilenmektedir.

Cizelge 4.14 : Mobil bankacilik kullanim ve kullanim niyeti — Regresyon analizi

Diizeltilmis Degisim Istatistikleri

Model |R IR Kare|R Kare Std. Sapma |R Kare Degisim |F Degisim |Anl. F Degisim

1 ,782 [,612  |[,610 ,55371 ,612 460,35 ,000

2 ,295 [,087 1,084 3,21174 ,087 27,885 ,000

Model 1: Bagimli degisken mobil bank. kullanmaya y6nelik niyet, bagimsiz degisken
kullanmaya yonelik tutum

Model 2: Bagiml degisken mobil bank. kullanimi, bagimsiz degisken mobil bank. kullanmaya

yonelik niyet

Cizelge 4.15 : Mobil bankacilik kullanim ve kullanim niyeti — Regresyon analizi

katsayilar
Standardize
Standardize edilmemis edilmis
katsayilar katsayilar
B Std. Sapma Beta t Anlamhilik
Model 1
(Sabit)
,347 ,139 2,498 ,000
kullanmaya yonelik tutum 888 041 782 21448 |,000
Model 2
(Sabit)( 5 197 711 -3,093  [,002
kullanmaya yonelik niyet 1,117 212 295 5.281 000
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Mobil bankaciligin benimsenmesi modelinde kullanilan degiskenler internet
bankaciligina uyarlanarak da arastirilmis ve faktor analizi ile anlamli faktorler elde
edilmistir. Bu faktorler, faktor yiikleri ve Cronbach’s alpha degerleri Cizelge 4.16’da
goriilmektedir. Algilanan maliyet faktdrii icin Cronbach’s alpha degeri mobil
bankacilikta oldugu gibi diisiik ¢ikmistir. Faktor analizi sonucunda algilanan
kullanim kolayligi, fayda ve bilgi seviyesi degiskenleri 1. faktor, yenilike¢ilik 2.
faktor, giivenlik ve gizlilik 3. faktor, 6z yeterlilik 4., algilanan maliyet 5. ve
algilanan erisilebilirlik 6. faktor olarak belirlenmistir. Elde edilen faktdrler mobil
bankacilik icin elde edilen faktorlerle benzerlik gostermektedir; mobil bankacilikta
yenilik¢ilik ile birlikte bir faktorii olusturan bilgi seviyesi internet bankaciligi igin
farkli olarak algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda ile birlikte 1. faktorii

olusturmustur.

Cizelge 4.16 : Internet bankaciliginin benimsenmesini etkileyen faktdrler

Dondiiriilmiis Temel Bilesenler Analizi Aciklan|Agiklan

Faktor (zgo:lbizh an an %
Yiiki p varyans|varyans
Faktor 1 - Kullanim kolayligi, fayda ve bilgi 0,967 8,563 130,583
IB ile bankacilik hizmetlerinin daha etkin kullamlabilecegini 908

diistiniiyorum.

Bankacilik islemlerini IB ile yapmanin kolay oldugunu diisiiniiyorum 903

IB ile bankacilik islemleri daha kolay yapilabilir.| ,901

[B’nin ige yaradigin diisiiniiyorum.| 895

Internet ile bankacilik islemleri daha ¢abuk yapilabilir. ,888

IB ile bankacilik hizmetlerinin daha verimli kullanilabilecegini 876

diistiniiyorum.

IB kullanmay1 6grenmenin benim i¢in kolay oldugunu diisiiniiyorum| 818

IB konusunda bilgim var.| 800

iB’nin kullaniminin kolay oldugunu diisiiniyorum| 779

[B’nin faydalar konusunda yeterince bilgim var| >728

IB ile bankacilik hizmetlerini kullanirken daha iyi kararlar 702

verebilecegimi diisiiniiyorum
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Cizelge 4.16 (Devam) : Internet bankaciliginin benimsenmesini etkileyen faktorler-

Faktor analizi

Faktor 2 — Yenilikgilik 0,926 4525 |16,161
Yeni teknolojik banka hizmetleri hakkinda arkadas ¢evremde ilk 895
benim haberim olur.| ~
Teknolojik banka hizmetleri hakkinda arkadaslarimdan daha fazla 384
bilgi sahibiyimdir|
Yeni teknolojik bankacilik hizmetlerinden arkadag cevremdeki gogu 879
kisiden daha 6nce haberim olur ’
Arkadag ¢evremde yeni ¢ikan teknolojik bankacilik hizmetlerini ilk 857
deneyen genellikle ben olurum. ’
Yeni teknolojik bankacilik hizmetlerini arkadas ¢gevremdeki kimse 795
daha 6nce denememis olsa bile denemekten ¢cekinmem ’
Yeni bir teknolojik banka hizmetinin ¢iktigini1 duydugumda denemek 753
isterim ’
Faktor 3 — Algilanan giivenilirlik 0,951 3,489 112,459
IB kullanirken gizliligimin korunacagina giiveniyorum ,894
IB finansal agidan giivenlidir.| »863
IBningiivenligi konusunda endise duymuyorum| ,860
[Bde kullanilan teknolojiye giiveniyorum.| 841
Faktér 4 — Oz yeterlilik 0,896 2,583 19,224
Once nasil kullanlacagim gosterilirse IB kullanmam daha kolay 941
olabilir| ~
Kullanmadan énce bagkasini kullanirken goriirsem IB kullanmam 932
daha kolay olabilir ’
IB igin kullanma klavuzu olsa kullanmak daha kolay olabilir.| ,798
Faktor 5 — Algilanan maliyet 0,689 1,572 15,615
IB ile yapilan bankacilik islemleri gok maliyetlidir.| »802
Byi kullanmami engelleyen finansal faktorler var| ,787
Faktor 6 — Algilanan erisilebilirlik
0,745 1,544 5,514
Bye her yerden erisilebilir.| 843
IB giiniin her saatinde kullanilabilir. 718

Asal bilesenler yontemi

Rotasyon yontemi: Kaiser Normalizasyonu. Agiklanan Varyans % 72,176
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Bu faktorlerin internet bankaciligi kullanimina yonelik tutuma olan etkisini
arastirmak amaciyla demografik degiskenler ile mobil bankacilik kullanim degiskeni
ile birlikte elde edilen faktorlerin bagimsiz degisken oldugu regresyon analizi
yapilmistir. Regresyon analizinin sonuglari, Beta katsayilar1 ve anlamlilik degerleri
Cizelge 4.17 ile Cizelge 4.18’de goriilmektedir. Mobil bankacilik icin elde edilen
sonuclara benzer olarak algilanan kullanim kolayligi, algilanan fayda ve bilgi
seviyesinden olusan 1. faktor internet bankaciligi kullanimina yonelik tutum {izerinde
etkilidir. Yine mobil bankacilik ile benzer olarak yenilik¢ilik, giivenlik ve gizlilik ile
algilanan erigim faktdrlerinin kullanima ydnelik tutum {izerinde pozitif etkisi oldugu
tespit edilmistir. Mobil bankaciliktan farkli olan sonu¢ ise maliyet ve c¢alisma
durumu degiskenlerinin internet bankaciligina yonelik tutum iizerine etkisiz
olmasidir. Mobil bankacilik kullanim1 ve diger demografik degiskenler olan cinsiyet,

egitim, gelir seviyesi ve yas da kullanima yonelik tutumu etkilememektedir.

Mobil bankacilikta etkili olan maliyet ve ¢alisma durumu degiskenlerinin internet
bankacilig iizerinde etkili olmamasi internet bankaciliginin mobil bankaciliktan daha
yaygin olarak kullanilmasina baglanabilir. Calisan kisilerin mobil bankacilig1
kullanmaya yonelik tutumunun daha olumlu olmasi ¢alisanlarin mobil hizmetlere
daha ¢ok ihtiya¢ duymasinin bir sonucu olarak gériilebilir. Internetin giinliik yasamin
bir parcasi haline gelmesi ile birlikte maliyetleri de oldukca azalmistir. Bu nedenle
internet bankaciligi da maliyetin bir etkisi olmaksizin kullanilan bir hizmet haline

gelmistir. Bu nedenle maliyet kullanima yonelik tutum ile iligkili degildir.

Cizelge 4.17 : Internet bankaciliginin benimsenmesi — Regresyon analizi

Diizeltilmis Degisim Istatistikleri
R R Kare |R Kare Std. Sapma [R Kare Degisim |F Degisim |Anl. F Degisim
,819 ,671 ,653 ,44468 ,671 36,729 ,000
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Cizelge 4.18 : internet bankaciliginin benimsenmesi — Regresyon analizi katsayilar

Standardize edilmemis Stand. edilmis

katsayilar katsayilar

B Std. Error Beta t Anl.
(Sabit) 4,436 ,527 8,411 1,000
Faktor 1 — Kullanim

,513 ,027 ,680 19,112,000
kolaylig1, fayda ve bilgi *
Faktor 2 — Yenilikgilik * ,109 ,030 ,145 3,707 1,000
Faktor 3 — Algilanan

,2601 ,027 ,345 9,779 1,000
giivenilirlik *
Faktor 4 — Oz yeterlilik -,027 ,027 -,036 -1,006 |,315
Faktor 5 — Algilanan maliyet [-,039 ,028 -,052 -1,395 |,164
Faktor 6 — Algilanan

,176 ,027 ,233 6,592 1,000
erigilebilirlik *
calisan -,008 ,077 -,004 -,108 914
Kadin -,028 ,056 -,018 -499 1,618
diisiik gelir ,346 ,202 ,179 1,714 |,088
orta gelir ,374 ,191 ,248 1,954 |,052
yiiksek gelir ,396 ,194 ,242 2,040 |,042
lise ve alt1 egitim =231 ,501 -,043 -,461 ,645
universite ve iisti -,403 ,458 -,081 -,878 ,381
Yas -,007 ,005 -,049 -1,235 |,218
Mobil bankacilik kullanim1  |,004 ,066 ,002 ,064 ,949
* 0,05 anlamlilik diizeyinde anlaml

Tirkiye’de cep telefonlarinin ¢ok yaygin olarak kullaniliyor olmasina ragmen mobil
bankaciligin ¢ok benimsenmedigi goriilmektedir. Mobil bankacilik ile internet
bankaciliginin benimsenmesini etkileyen faktorlerin ¢cogunun ayni oldugu tespit
edilmistir. Internet bankaciliginin mobil bankaciliktan daha yaygm olarak
benimsenmesi daha uzun siliredir miisterilere sunulmakta olmasina baglanabilir.

Rogers (1983)’a gore yeniligin yayilma siirecindeki elemanlardan biri de zamandir.
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Miisterilerin yenilik hakkinda bilgi sahibi olmasi, kullanma karar1 vermesi ve

benimsemesi i¢in zaman gerekmektedir.

Yapilan analizlerin sonucunda goriilmiistiir ki Teknoloji Kabul Modeline yeni
degiskenler eklenerek teknolojik bankacilik hizmetlerinin benimsenmesini etkileyen
faktorler tespit edilebilmektedir. TKM nin gelistirilmesi ile elde edilmis arastirma
modeli gerek internet bankaciliginin benimsenmesini gerekse de mobil bankaciligin
benimsenmesini aciklamaktadir. Internet bankaciliginin miisteriler tarafindan daha
uzun siiredir kullaniliyor olmasi nedeniyle, benimsenmesini etkileyen faktorlerin
arasinda mobil bankaciliktan farkli olarak ¢alisma durumu ve maliyet degiskenleri
goriilmemektedir. TKM, teknolojinin benimsenme durumuna ve Ozelliklerine gore
gelistirlebilmekte ve bdylece benzer teknolojik hizmetler arasindaki benzer ve farklh
yonler goriilebilmektedir. Arastirilan teknolojik hizmetin ozelliklerine gore yeni
degiskenler eklenerek elde edilen gelistirilmis Teknoloji Kabul Modelinin,
bankacilik sektoriinde ileride sunulacak teknolojik hizmetlerin benimsenmesini
etkileyen faktorleri tespit etmek icin de kullanilabilecek bir model oldugu

goriilmektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1 Sonuclar

Teknolojik hizmetlerin sunulmast giiniimiizde bankalar icin kac¢inilmaz hale
gelmigtir. Hizmetlerin daha diisiik maliyetlerle ve kolayca miisterilere ulagtirilmasi
amaclarimin yani sira bankalarin misterilerin géziindeki imaji1 icin de teknolojik
hizmetler bankalar i¢in 6nem kazanmistir. Bankacilik sektoriinde teknolojik
hizmetlerin basarili bir sekilde uygulanmasi ve miisterilere sunulmasi ig¢in
miisterilerin algilarinin ve davraniglarinin anlagilmasi biiyiik 6nem tasimaktadir.
Teknoloji sayesinde oldukca cesitli hizmetler sunulmasina ragmen benimsenmesi

miisterilerin hizmeti nasil algiladigina baglh olmaktadir.

Bu c¢alismada bankacilik hizmetlerinin sunulmasi i¢in vazgecilmez hale gelen
internet bankaciligt ve mobil bankaciligi kanallarimin benimsenmesini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi amaciyla bir model onerilmis ve test edilmistir. Teknolojik
anlamda benzer altyapilar1 kullanan ve miisteriler agisindan bakildiginda ayn1 amaca
hizmet eden internet ve mobil bankacilik uygulamalar1 literatiirde genellikle
birbirinden bagimsiz olarak degerlendirilmistir. Bu hizmetlerin benimsenmesinde
benzer faktdrlerin etkili olmasinin beklenmesine ragmen iki hizmetin ayni kisiler ile
ve ayni model ile incelendigi ¢alismalar bulunmamaktadir. Bu ¢alismada bu eksiligin
giderilmesi ve mobil bankacilik ile internet bankaciligi arasinda benzerlikler ve

farkliliklarin ortaya konulmasi hedeflenmektedir.

Teknolojik hizmetlerinin benimsenmesi konusundaki arastirmalarda yaygin olarak
kullanilan Teknoloji Kabul Modeli (TKM) iizerine uzman goriisleri ve literatiir
arastirmasi ile tespit edilen yeni degiskenler eklenerek olusturulan arastirma modeli
iki teknolojik bankacilik hizmeti -internet bankacilii ve mobil bankacilik- igin

incelenmistir.

Mobil bankaciligin benimsenmesi iizerinde algilanan kullanim kolaylig1 ve fayda,

yenilik¢ilik ve bilgi seviyesi, algilanan giivenilirlik, algilanan erisilebilirlik ve
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algilanan maliyet faktorleri ile demografik degiskenlerden ¢alisma durumunun mobil

bankaciliga yonelik tutum {izerinde etkisi oldugu tespit edilmistir.

Demografik degiskenlerden cinsiyet, egitim, gelir seviyesi ve yas benimseme
iizerinde etkili degildir. internet bankaciligi kullammi ve algilanan 6z yeterlilik

degiskenlerinin de benimseme ile iligskisinin bulunmadigi tespit edilmistir.

Algilanan 6z yeterlilik degiskeninin mobil bankaciligin ve internet bankaciliginin
benimsemesi lizerinde etkisi olmadig1 goriilmiistiir. Bu sonu¢ mobil bankacilik i¢in
Brown ve dig. (2003) gibi hizmetin ¢ogu kisi tarafindan heniiz hi¢ kullanilmamis
olmasma baglanabilir. Ancak bu degiskenin katilimcilarin ¢ogu tarafindan
kullanilmakta olan internet bankaciligi i¢in de anlamsiz ¢ikmasi bankacilik
sektorlinde sunulan teknolojik hizmetlerin benimsenmesinde 6zyeterliligin etkisinin

olmadig1 sonucuna varmamizi saglamaktadr.

Mobil bankacilik i¢in elde edilen sonuglara benzer olarak algilanan kullanim
kolaylig1, algilanan fayda ve bilgi seviyesinden olusan faktdr internet bankaciligi
kullanimina y6nelik tutum iizerinde de etkilidir. Yine mobil bankacilik ile benzer
olarak yenilik¢ilik, giivenlik ve gizlilik ile algilanan erigim faktorlerinin kullanima
yonelik tutum tiizerinde pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir. Maliyet ve calisma
durumu degiskenleri ise mobil bankaciliktan farkli olarak internet bankaciligina
yonelik tutum ile iligkili degildir. Mobil bankacilik kullanimi ve diger demografik
degiskenler olan cinsiyet, egitim, gelir seviyesi ve yas da internet bankaciligi

kullanimina yonelik tutumu etkilememektedir.

5.2 Bankalara Yonelik Stratejik Oneriler

Her iki model bir arada degerlendirildiginde bankacilik sektoriinde teknolojik
hizmetlerin benimsenmesinde algilanan kullanim kolayligi, fayda, bilgi seviyesi,
giivenlik, erisim ve yenilik¢ilik faktorlerinin etkili oldugu sonucuna varilmaktadir.
Ayn faktorlerin etkili oldugu goriilmesine ragmen birinin benimsenmesinin digerini
etkilememesi i¢in hizmetlerin farklilagstirilmasina 6nem verilmelidir. Hizmetin
niteliklerine gore bu degiskenler lizerinde yogunlasilmali ve her bir teknolojik

hizmete 6zel nitelikler vurgulanarak miisterilerin benimsemesi saglanmalidir.

Teknolojik hizmetlerin benimsenmesinde benzer teknolojilerin kullanilmasinin etkisi

hakkinda literatiirde farkli goriisler bulunmaktadir. Bazi arastirmalarda internet
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bankaciligi kullaninminin mobil bankacilik kullanimini olumlu yonde etkileyecegi
sOylenirken bazilarinda da bu iki hizmet birbirine ¢ok benzedigi ve birbirinin yerine
gecebilecegi igin olumsuz etkilerinin olacagi beklenmektedir. Bu ¢alismada internet
bankaciligi kullanimi ile mobil bankaciligin benimsenmesi veya tam tersi mobil
bankacilik kullanimi ile internet bankaciliginin benimsenmesi arasinda bir iligki
bulunmadigr goriilmiistiir. Bankalarin genelde yaklasimi internet bankaciligini
kullanan kisileri mobil bankaciliga yonlendirmek seklindedir. Mobil bankacilik
kullanim1 internet bankaciligi kullanim degerleri ile karsilastirilmakta, internet
kullanicilarinin  ne kadarinin mobil bankaciligi da kullandig1 dl¢tilmektedir.
Bankalarin internet sube kullanicilarin1 mobil bankacilig1 kullanmaya da ikna etmek
icin yatirirm yapmalarinin faydasi benimseme acisindan bakildiginda tartismalidir.
Bunun yerine hedef kitle internet bankaciligini kullanmasindan bagimsiz olarak
belirlenmeli ve pazarlama faaliyetleri dogru hedef kitleye yonelik yapilmalidir.
Ayrica yapilabilecek bir diger ¢ikarim da mobil bankacilik hizmetlerinin dogrudan
internet bankaciligindan kopyalanarak tasarlanmamas1 gerektigidir. Iki kanalin
farklilagtirilmasi, mobil bankaciligin hedef kitle tarafindan faydali ve kullanilabilir
olarak algilanmas1 i¢in gereklidir. Pazarlama stratejileri hazirlanirken mobil
bankacilig1 internet bankaciliginin bir alt kiimesi veya uzantis1 olarak kabul etmek
yanilgilara neden olacaktir. Bu iki kanalin benimsenmesinde etkili faktorlerin kanala

0zel olarak degerlendirilmesi gerekmektedir.

Benimseme iizerinde etkisi oldugu goriilen algilanan kullanim kolayligi ve fayda,
yenilikcilik ve bilgi seviyesi, algilanan giivenilirlik, erisilebilirlik ve maliyet
faktorleri lizerine yogunlasilarak mobil bankaciligin yayginlastirilmasi saglanabilir.
Mobil bankaciligin diger kanallardan farkli olarak sagladigi faydalarin miisteriler
tarafindan goriilmesi saglanarak algilanan faydanin artirilmasi ve mobil bankaciligin
benimsenmesi saglanmalidir. Ayrica bankalarin miisterilerinin mobil bankacilig1
denemesi i¢in firsatlar yaratmasi gerekmektedir. Mobil bankaciligi deneyen
misteriler kullanim kolayligi hakkinda daha dogru fikirler edinebilir ve mobil
bankaciligin faydalarmi gorebilirler. Banka subelerinde veya internet iizerinde
misteriler ile kurulan iletisim sirasinda mobil bankacilik konusunda bilgiler
verilmesi, demolar yapilmasi miisterilerin mobil bankaciligin kullanimi, erisim
kolaylig1 ve sunulan hizmetler hakkinda fikir sahibi olmasini saglayacaktir. Yenilik¢i

miisterilere ulagilabilecek ortamlarda mobil bankacilik tanitilarak bilgi seviyesinin
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artirilmasi ile miisterilerde mobil bankaciligir kullanma fikri olusacak ve ihtiyacglari
oldugunda kullanmak akillarina gelebilecektir. Mobil bankaciligin miisteriler
tarafindan giivenilir olarak goriilmesi de Onemlidir. Bankalar mobil bankaciligin
giivenilir oldugunu vurgulayarak bu nedenle mobil bankaciligi kullanmaktan ¢ekinen

kisilerin de hizmeti denemesini saglamalidir.

Mobil bankacilik hizmetlerinin kullanilmast i¢in ¢ogunlukla mobil cihazlardan
internet baglantis1 yapilmasi gerekmektedir. Mobil cihazlarin ekranlarmin kiigiik
olmasi, tus takimimin kisith olmasi, baglantinin normal internetten daha yavas ve
pahali olmas1 gibi faktdrler mobil hizmet kullaniminin 6nilindeki engeller olarak
goriilmektedir. Ancak giiniimiizde bu olumsuz 6zelliklerin ortadan kaldirilmasina
yonelik cesitli teknolojik gelismeler olmaktadir. Daha genis ve dokunmatik ekranl
cep telefonlari, Blackberry gibi genis tus takimina sahip ve siirekli internet
baglantisinin  oldugu cihazlar mobil internet ve hizmet kullaniminin
yayginlasmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Ulkemizde 2009’un ikinci yarisindan
itibaren cep telefonu operatorleri tarafindan yogun bir reklam ve tanitim kampanyasi
ile sunulmaya baglanan 3G teknolojisi mobil internet hizmetlerinin hizli ve daha
ucuza sunulmasini sagladigindan kullaniminin da yayginlagsmasinda rol oynayacaktir.
Bankalar da bu firsattan faydalanarak mobil subelerden sunulan hizmetleri
gelistirmeli, kullanim1 daha kolay ve hizli tasarimlar ile miisterileri mobil bankacilig
kullanmaya ikna etmeye ¢aligmalidir. Teknolojik delismelerin hizmetin kullanimini
ve erigsimi kolaylagtirdiginin vurgulanmasinin benimseme {izerinde olumlu etkisi

olacaktir.

5.3 Arastirmanin Kisitlar1 ve Gelecekteki Calismalara Yonelik Oneriler

Calismanmn e-gruplara dagitilan anketlerle yiiriitiilmesi ve Istanbul’da yasayan
kisileri kapsamasi orneklemin kisitlar1 olarak goriilmektedir. Caligmanin farkli
kanallardan daha genis bir Ornekleme dagitilarak yiiriitiilmesi daha kapsamli
sonuclarin elde edilmesini saglayabilecektir. Ayrica miisteri davranist ve teknolojiler
zamanla degisebileceginden arastirmalarin farklt zamanlarinda tekrarlanmasi

davranisin daha iyi anlasilmasini saglayacaktir.

Teknolojik hizmetleri kullanan kisilerin ¢ogunlukla erkek, yiiksek egitim

seviyesinde, orta ve {ist seviyede gelire sahip ve ¢alisan kisiler oldugu goriilmektedir.
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Ancak bu sonuglar daha genis bir 6rneklem ve farkli zamanlarda tekrarlanacak

arastirmalar ile teyit edilebilir.

Arastirmanin  mobil bankacilik daha yaygin olarak benimsendikten sonra
tekrarlanmasi, iliskili faktorlerde degisikliklerin olup olmadiginin gézlenmesi ve

benimseme hakkinda daha fazla fikir edinilmesi i¢in faydali olacaktir.

Bu ¢alismada mobil bankacilik ve internet bankaciligi kanallarinin benimsenmesinin
birbirini sadece kullanim acisindan etkileyip etkilemedigi incelenmistir. Farkli
kanallarin birbirlerine gdre nasil algilandig1 ve tercih edilme nedenleri arastirilarak
bankacilikta teknolojik hizmet kullanim davranigt hakkinda daha fazla fikir
edinilebilir. Boylece bankalar tarafindan yogun yatirimlarin yapildigi farkh
kanallarin daha efektif bir sekilde tasarlanmasini ve gereksiz maliyetlerin

engellenmesini saglayacak sonuglara varilabilecektir.
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EK A — Soru Formu

1.

2.

10.

1.

12.

13.

14.

Mobil bankacilik hizmetlerini ne zaman sunmaya bagladiniz?
Mobil bankaciliktan beklentileriniz neler?

Miisterilerinize mobil subeden hangi hizmetleri sunuyorsunuz?
Sundugunuz bu hizmetlerden hangileri siklikla kullaniliyor?

Mobil bankacilik i¢in ulagsmak istediginiz kullanim hacmini yakaladiginizi
diistinliyor musunuz?

Mobil bankacilik icin hedef kitlenizi olusturan miisterilerin 6zellikleri
(demografik, sosyoekonomik vs.) neler?

Miisterilerin mobil bankacilik hakkinda yeterli bilgiye sahip oldugunu
diistinliyor musunuz?

Sizce miisterilerin mobil bankaciligi tercih etmelerinin nedenleri neler? Mobil
bankacilik diger bankacilik yontemlerine kiyasla (tiim alternatif bankacilik
yontemleri ile karsilastirilmali olarak) miisterilere ne tiir avantajlar sunmakta?

Miisterilerin mobil bankaciligi kullanma kararini olumsuz etkileyebilecek
faktorler nelerdir?(yine tiim alternatif bankacilik yontemleri ile
karsilastirilmali olarak)

Mobil bankaciligi kullanan miisterilerin diger kanallar1 (internet, ATM,
telefon bankaciligl) kullanim aligkanliklart mobil bankaciligi kullanmayan
miisterilere gore farkliliklar gosteriyor mu?

Mobil bankacilik yeni bir hizmet olarak sunulmadan once yeni {iriin fikrine
yonelik miisteri tepkilerini dlgen arastirmalar yapildi m1? Bu pazar verileri
1s18inda mobil bankacilik sisteminin hangi 06zelliklere sahip olmasi
hedeflenmistir?

Mobil bankaciligi sunmaya basladiginizda kullanim yayginligi konusunda
hedefleriniz nelerdi? Bu yil ne? Bu hedef nasil belirleniyor?

Miisterinin mobil bankacilig1 benimsemesi tanimi sizin i¢in nedir? Ornegin
bir defa bile kullanilmas1 benimsendigi anlamina m1 gelmektedir yoksa belirli
siklikta belirli iglemlerin mobil bankacilik ile yapiliyor olmasi m1 miisterinin
hizmeti benimsedigini gdstermektedir?

Mobil bankacilik hizmetlerini sunmaniz bankaniza genel olarak bir fayda
sagladi m1?
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EK B — Anket Formu

1. Mobil bankacili§i daha 6énce duydunuz mu?
Evet[ ]
Hayir[_]

Cevabiniz hayir ise anketi sonlandiriniz. Evet ise devam ediniz.

2. internet bankacihigini daha énce duydunuz mu?
Evet[ |
Hayir[_]

Cevabiniz hayir ise anketi sonlandiriniz. Evet ise devam ediniz.
3. Kag farkli bankanin hizmetlerinden yararlaniyorsunuz?
4. Hangi bankacilik hizmetlerinden faydalaniyorsunuz?

Mevduat islemleri
Fatura 6deme

Kredi karti igslemleri
Kredi iglemleri

Havale

EFT

Doviz alim/satim

Fon alim/satim

Hisse senedi alim/satim
VOB islemleri

Repo

Hazine bonosu/Devlet Tahvili

o

5. Bankacilik islemlerinizin yilizde kagini agagidaki kanallar ile yaptiginizi
belirtiniz.

Mobil bankacilik
internet bankacilig
ATM

Telefon bankaciligi
Sube

6. Asagidaki igslemlerden hangileri icin mobil ve internet bankaciligini
kullandiginizi ayri ayr belirtiniz.

Mobil Bankacilik internet Bankaciligi
Bilgi edinme ] ]
Mevduat islemleri [ ] L]
Fatura 6deme [] L]
Kredi karti islemleri [ ] []
Kredi islemleri [] []
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Havale

EFT

SMS ile para génderme
Doviz alim/satim

Fon alim/satim

Hisse senedi alim/satim
VOB islemleri

Repo

Hazine bonosu/Devlet Tahvili

N

N

Asagidaki ifadeleri 1-Kesinlikle katilmiyorum ve 5-Kesinlikle katillyorum

olacak sekilde degerlendiriniz.

1-Kesinlikle 2- 3-Ne
katiimiyorum Katilmiyorum  katiliyorum ne
katilmiyorum

7. Arkadas cevremde yeni ¢gikan teknolojik
bankacilik hizmetlerini ilk deneyen genellikle ben
olurum.

8. Yeni bir teknolojik banka hizmetinin ¢iktigini
duydugumda denemek isterim.

9. Teknolojik banka hizmetleri hakkinda
arkadaslarimdan daha fazla bilgi sahibiyimdir.
10. Yeni teknolojik banka hizmetleri hakkinda
arkadas cevremde ilk benim haberim olur.

11. Yeni teknolojik bankacilik hizmetlerini
arkadas ¢cevremdeki kimse daha énce denemis
olsa bile denemekten gekinmem.

12. Yeni teknolojik bankacilik hizmetlerinden
arkadas ¢evremdeki cogu kisiden daha énce
haberim olur.

13. Mobil bankacilik ile bankacilik islemleri daha
c¢abuk yapilabilir.

14. Mobil bankacilik ile bankacilik islemleri daha
kolay yapilabilir.

15. Mobil bankacilik sayesinde bankacilik
hizmetlerinin daha etkin kullanilabilecegini
disundyorum.

16. Mobil bankacilik sayesinde bankacilik
hizmetlerinin daha verimli kullanilabilecegini
disuntyorum.

17. Mobil bankacilik sayesinde Bankacilik
hizmetlerini kullanirken daha iyi kararlar
verebilecegimi disinidyorum.

18. Mobil bankaciligin genel olarak, ise
yaradigini distntyorum.

19. Bankacilik iglemlerim icin Mobil bankacilgi
kullanmayi 6grenmenin benim igin kolay
oldugunu dusunuyorum.

20. Bankacllik islemlerini Mobil bankacilik ile
yapmanin kolay oldugunu distntyorum.
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1-Kesinlikle 2- 3-Ne
katiimiyorum Katilmiyorum  katiliyorum ne
katiimiyorum

21. Genel olarak, Mobil bankacilidin kullaniminin
kolay oldugunu disiniyorum.
22. Mobil bankacilik finansal agidan guvenlidir.

23. Mobil bankacihigi kullanirken gizliligimin
korunacagina giveniyorum.

24. Mobil bankacilikta kullanilan teknolojiye
glveniyorum.

25. Mobil bankaciligin guvenligi konusunda
endigse duymuyorum.

26. Mobil bankacilik ile yapilan bankacilik
islemleri cok maliyetlidir.

27. Mobil bankacihgi kullanmami engelleyen
(uygun telefonun pahali olmasi, baglanti tcreti
gibi) finansal faktorler var.

28. Mobil bankacilik giiniin her saatinde
kullanilabilir.

29. Mobil bankaciliga her yerden erigilebilir.

30. Telefonuma yuklenmig kullanma klavuzu olsa
Mobil bankacihgl kullanmak daha kolay olabilir.
31. Ben kullanmadan énce bagkasini kullanirken
gorursem Mobil bankaciligr kullanmam daha
kolay olabilir.

32. Bagka birisi dnce nasil kullanilacagini
gosterirse Mobil bankaciligr kullanmam daha
kolay olabilir.

33. Mobil bankacilik konusunda bilgim var.

34. Mobil bankacilidin faydalari konusunda
yeterince bilgim var.

35. Bankacilik iglemlerini mobil bankacilik ile
yapmak herkes tarafindan istenir.

36. Bankacilik islemlerini mobil bankacilik ile
yapmak benim igin iyi olabilir.

37. Genel olarak, bankacilik islemlerinin mobil
bankacilik ile yapilmasina karsi olumlu bir tavrim
var.

38. Mobil bankacilidt ileride duzenli olarak
kullanacagimi dastndyorum.

39. Mobil bankaciligi ileride sik sik
kullanacagimi distnidyorum.

40. Herkese mobil bankaciligi kullanmasini
tavsiye edebilirim.
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Asagidaki ifadeleri internet bankaciligi igin 1-Kesinlikle katiimiyorum ve
5-Kesinlikle katiliyorum olacak sekilde degerlendiriniz.
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1-Kesinlikle 2- 3-Ne 4-Katiliyorum

katiimiyorum Katilmiyorum  katiliyorum ne
katiimiyorum

41. internet bankaciligi ile bankacilik iglemleri
daha c¢abuk yapilabilir.

42. internet bankaciligi ile bankacilik iglemleri
daha kolay yapilabilir.

43. internet bankacilii sayesinde bankacilik
hizmetlerinin daha etkin kullanilabilecegini
distndyorum.

44. internet bankacilii sayesinde bankacilik
hizmetlerinin daha verimli kullanilabilecegini
disutntyorum.

45. internet bankacili§i sayesinde Bankacilik
hizmetlerini kullanirken daha iyi kararlar
verebilecegimi disinidyorum.

46. internet bankaciliginin genel olarak, ise
yaradigini dislntyorum.

1-Kesinlikle 2- 3-Ne 4-Katiliyoru

katilmiyorum Katiimiyorum  katiliyorum ne
katilmiyorum

47. Bankacilik islemlerim igin internet
bankaciligini kullanmayi1 6grenmenin benim igin
kolay oldugunu disiniyorum.

48. Bankacilik islemlerini internet bankacihi ile
yapmanin kolay oldugunu distntyorum.

49. Genel olarak, internet bankaciliginin
kullaniminin kolay oldugunu diasindyorum.

50. internet bankaciligi finansal agidan
guvenlidir.

51. internet bankaciligini kullanirken gizliligimin
korunacagina gliveniyorum.

52. internet bankaciliginda kullanilan teknolojiye
glveniyorum.

53. internet bankacihiginin giivenligi konusunda
endigse duymuyorum.

54. internet bankaciligi ile yapilan bankacilik
islemleri cok maliyetlidir.

55. internet bankacihigini kullanmami engelleyen
(evimde bilgisayar olmamasi, internet baglanti
Ucreti gibi) finansal faktorler var.

56. internet bankaciligi giiniin her saatinde
kullanilabilir.

57. internet bankaciligina her yerden erisilebilir.

58. internet bankaciligi icin kullanma klavuzu
olsa kullanmak daha kolay olabilir.

59. Ben kullanmadan énce bagkasini kullanirken
goriirsem Iinternet bankaciligini kullanmam daha
kolay olabilir.

60. Baska birisi 6nce nasil kullanilacagini
gosterirse internet bankaciligini kullanmam daha
kolay olabilir.
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61. internet bankaciligi konusunda bilgim var.

62. internet bankaciliginin faydalari konusunda
yeterince bilgim var.

63. Bankacilik islemlerini internet bankacilig ile
yapmak herkes tarafindan istenir.

64. Bankacilik islemlerini internet bankacihigi ile
yapmak benim igin iyi olabilir.

65. Genel olarak, bankacilik islemlerinin internet
bankacihgi ile yapiimasina kargi olumlu bir tavrim
var.

66. internet bankaciligini ileride diizenli olarak
kullanacagimi dastndyorum.

67. internet bankaciligini ileride sik sik
kullanacagimi disuniyorum.

68. Herkese internet bankaciligini kullanmasini
tavsiye edebilirim.

69. Yasiniz
70. Cinsiyetiniz Kadin ]
71. Egitim ilkokul
durumunuz
Orta okul
I:ise
Universite

Yiksek lisans ve Uzeri
72. Su anda galiglyor musunuz?
Evet[ | Goreviniz:
Hayir[_]
73. Aylik net hanehalki (aile) geliriniz

0-1000 TL
1000-2000 TL
2000-3000 TL
3000-4000 TL
4000-5000 TL
5000-6000 TL
6000-7000 TL
7000-8000 TL
8000-9000 TL
9000 TL ve Ustu
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