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Tiiketicilerin Mobil Bankacilik Uygulamalarini Kullanma

Niyetini  Etkileyen  Faktorler:  Uluslararasi  Bir
Karsilagtirma
Oz

Bu c¢alisgmanin amaci, tuketicilerin mobil bankacilik
uygulamalarina yoénelik tutumlarn ve sirekli kullanma
niyetleri Uzerinde etkili olan unsurlarin ortaya
gtkariimasidir. Bu kapsamda teknoloji kabul modeli ve
planl davranis teorisinde yer alan degiskenler ele
alinmistir. Ayrica tutumun tahmin edilmesinde algilanan
deger, glven, imaj ve uyumluluk degiskenleride
arastirmaya dahil edilmistir. Tiirkiye ve ingiltere'den 466
katimci ile ampirik olarak test edilen kavramsal bir
model sunulmustur. Veriler yapisal esitlik modellemesi ve
¢oklu grup analizi kullanilarak degerlendirilmistir.
Arastirmadan elde edilen sonuglar tutum {zerinde
algilanan fayda, gliven ve uyumlulugun anlamh etkisi
oldugunu ortaya koymaktadir. Mobil bankacilik
uygulamalarini  surekli  kullanma niyeti (zerinde de
subjektif norm, tutum ve algilanan davranigsal kontrolln
pozitif yonlt etkisi oldugu bulunmustur. Turkiye ve
ingiltere 6rneklemi agisindan subjektif normun sirekli
kullanma niyeti Gzerindeki etkisi farklilagsmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Bankacilik Uygulamalari,

Kullanma Niyeti, Teknoloji Kabul Modeli, Cok Gruplu Yol
Analizi

Determinants of Customer’ Intention to Use M-
Banking Apps: A Cross-Nation Study

Abstract

The purpose of this paper is to investigate the factors
affecting on customers’ attitude and intention to
continually use m-banking application(s). All
constructs of the technology acceptance model and
theory of planned behaviour are studied. Further,
perceived value, trust, image and compatibility are
also included to predict attitude. A conceptual model
is presented, which is empirically tested with 466
respondents from Turkey and England. The data were
analyzed using structural equation modelling (LISREL)
and multi-group analysis. The results of the paper
show that predictors of attitude, including perceived
usefulness, trust and compatibility are significant. The
paper found for the positive effect of perceived
behavioral control, attitudes and subjective norms
towards intention to continually use m-banking apps.
Significant differences between sample of Turkey and
England were found to affect subjective norms on
continuous use intention.

Keywords: M-banking apps, Use Intention, The
Technology Acceptance Model, Multi-Group Path
Analysis

1. Girig

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde ortaya ¢ikan gelismeler ve yasanan ilerleme, isletmelerin
faaliyetlerini etkileyen onemli pazarlama firsatlarini da beraberinde getirmektedir. Mobil
teknolojilerin kullanimi zamanin ¢ok degerli oldugu 21. yilzyilda, bilgi akisinin daha hizh
saglanmasina yardimci olurken ayni zamanda etkin bir iletisimin kurulmasinda da 6nemli bir rol
oynamaktadir (Barutgu, 2008: 259). Bu hizli gelisme ve degisim bankalarin operasyonlarini
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yuratme seklini ve tiiketicilerin bankacilik faaliyetlerini 5nemli 6lgtide etkilemektedir (Yoon and
Steege, 2013).

Misterinin bir mobil cihaz (cep telefonu, tablet, cep bilgisayari vb.) araciligiyla bankacilik
islemlerini gerceklestirmek lizere banka ile iletisim kurdugu bir kanal olarak ifade edilen mobil
bankacilik (Barnes ve Corbitt, 2003: 275), mobil telekominikasyon cihazlari yardimiyla
bankacilik ve finansal hizmetlerin saglanmasidir (Tiwari ve Buse, 2007: 73). Mobil bankacilikta
kullanici nerede olursa olsun, istedigi her saatte bankacilik islemlerini hizli ve giivenli bir sekilde
mobil cihazi tzerinden gergeklestirme olanagina sahiptir (Vurucu ve Ari, 2015: 274). Ayrica
mobil bankacilik, kullanicilara mobil cihaz araciligiyla mevcut konumlarindan bagimsiz olarak
hesap durumlarini kontrol etme, para aktarma ve hisse alim-satimi vb. bankayla iligkili
islemlerinin yapilmasini mimkin hale getirmektedir (Tiwari ve Buse, 2007: 63). Boylece zaman
ve mekan siniri olmadan bankacilik islemleri 7 giin 24 saat diinyanin her yerinden
gerceklestirilebilmektedir.

Mobil bankacilik, musterilerle bankalar arasindaki mesafeyi kaldirarak kullanicilara biiyiik
kolaylklar saglamaktadir. Dinyanin bir¢cok yerinde mobil bankacilik, bankacilik altyapisi
olmayan ya da az olan 6zellikle uzak ve kirsal alanlarda yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Bu
Ulkelerin ¢ogunda, bankalar ve subeleri yalnizca buyik sehirlerde ya da belli bolgelerde
bulunmaktadir. Bu nedenle, miisterilerde bankaya ulasmak igin yizlerce kilometre ylrimek
zorunda kalmaktadir. Ornegin iran, Guatemala ve Meksika gibi {ilkelerde misteriler yerel mobil
aglar Gzerinden mobil bankaciliga ulasabilmektedir (Khraim vd., 2011: 97). Avrupa genelinde
akilli telefon sahiplerinin %57’si, tablet sahiplerinin %50’si bu cihazlarla en az 1 kez mobil
bankacihg kullanmistir (ING Mobil Bankacilik Raporu, 2017). ingiltere’de 2012 yilindan 2017
yilina kadar mobil bankacilik uygulamalarini kullananlarin sayisi %354 artmis, uygulamalar
Uzerinden cari hesaplara erisim orani ise %21’den %61’e ulasmistir (www.bba.org.uk, 2017).
Tirkiye’de ise mobil bankacilik hizmetini kullanan bireysel musteri sayisi 2017 yili Aralik ayi
itibariyle 43 milyon 436 bin’dir. Bu kisiler sisteme kayit olduklari ilk glinden bu yana en az bir
kez sisteme giris islemi gerceklestirmistir (www.tbb.org.tr, 2018). Bu acgidan
degerlendirildiginde kullanici sayisinin her gecen giin giderek arttigi mobil bankacilik kullanici
davranisinin incelenmesi 6nemli hale gelmektedir.

Bu kapsamda ele alinan bu ¢alismada, arastirmacilar tarafindan pazarlama alaninda farkh
bircok konuda davranislarin nasil sekillendigini acgiklama siirecinde kullanilan ve bir sosyal
psikoloji teorisi olan Planh Davranis Teorisi ile Teknoloji Kabul Modeli birlestirilerek bireylerin
mobil bankacilik uygulamalarini kullanma davranislari incelenmistir. Teknoloji Kabul Modeli ve
Planh Davranis Teorisi ¢cercevesinde ele alinan degiskenlerle bir model ortaya konulmaya
calisilmis, teorilere eklenen farklh degiskenlerle model genisletilmistir. One siiriilen biitiinlesik
model ingiltere ve Tiirkiye icin karsilastirmali olarak test edilmistir. ingiltere’nin diinyada
bankaciligin merkezi olarak degerlendirilmesi; Tiirkiye’ninde bankacilik sektériindeki son
yillardaki hizli gelisimi nedeniyle arastirma alani olarak tercih edilmistir.

2. Kavramsal Cerceve ve Arastirma Hipotezleri

Calismada kullanilacak olan teorik modelin olusturulmasinda Davis’in (1989) gelistirmis
oldugu Teknoloji Kabul Modeli ve Ajzen’in (1991) gelistirmis oldugu Planli Davranis Teorisinden
yararlanilmigtir. Her iki teorinin temelinde Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan ortaya atilan
Gerekgeli Eylem Teorisi yer almaktadir. Bu kisimda arastirma kapsaminda incelenecek olan
degiskenlere yonelik iliskiler tek tek ele alinarak hipotezler agiklanmaya c¢alisiimistir.
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2.1. Algilanan Fayda ve Algilanan Kullanim Kolayhigi

Teknoloji kabul modeline goére algilanan fayda bir bireyin sistemin kullaniminin
benimsenmesini, sisteme karsi tutumunu ve kullanma davranisini etkilemektedir (Davis, 1989;
Taylor ve Todd, 1995a; Aboelmaged ve Gebba, 2013). Ayrica algilanan faydanin tutumla énemli
derecede iliskili oldugu (Hanafizadeh vd., 2014) belirtilirken bu faktoriin sadece bilgi sistemleri
ve bilgi islem yeniliklerinin benimsenmesinde degil; mobil ticaret, mobil internet, mobil
hizmetler, internet bankaciligi ve mobil bankaciligin benimsenmesinde ve kullaniimasinda da
dnemli oldugu vurgulanmaktadir (Chiu vd., 2005; Wang vd., 2006). Ornegin, Wu vd. (2014),
internet bankaciligini kullanma davranisi Gzerine yaptiklari ¢alismada, internet bankaciligini
kullanan bireylerin bunu kullanmaktan kaynakli bankacilik islemlerini yerine getirme
performanslarini artiracaklarina yonelik algiladiklari faydanin, internet bankaciligini kullanmaya
yonelik tutumlar Uzerinde anlamli etkisi oldugunu bulmuslardir. Lai ve Yang (2009), bireysel
performans ya da verimliligi artirmada mobil bankacilik gibi e-isletme uygulamalarinin yararinin
farkina varilmasinin, bu uygulamalara karsi tutumu olumlu yonde etkileyecegini belirtmektedir

Teknoloji kabul modeline gore bir bireyin davranisa yoénelik tutumunu etkileyen
degiskenlerden bir digeri de algilanan kullanim kolayhgidir. Davis (1989), algilanan kullanim
kolayligini bireyin belli bir sistemi kullanirken ¢aba harcamadigina yonelik bireysel algi derecesi
olarak belirtmektedir. Clnki Rogers (1983), belirli bir sistemin karmasikhiginin bir
inovasyonunun benimsenmesini ve kullanimini zorlastiracagini ifade etmektedir. Teknoloji
kabul modeline gore algilanan kullanim kolayligi da algilanan fayda gibi bir bireyin sistemin
kullanimina karsi tutumunu etkilemektedir (Aboelmaged ve Gebba, 2013). Ayrica algilanan
fayda ve algilanan kullanim kolayhginin sadece bir teknolojik yeniligin benimsenmesi igin 6nemli
bir faktdér olarak dusunilmemelidir. Bu bir teknolojinin uzun dénemli kullanimini da
etkileyebilen bu yaklasim, tGzerinde durulan bir konudur (Guriting ve Ndubisi, 2006; Ramayah
vd., 2005). Literatirdeki ¢alismalarda, internet bankaciliginin algilanan kullanim kolayliginin
kullanmaya yonelik tutum Gzerinde, mobil banka teknolojilerinin algilanan kullanim kolayliginin
tutum UGzerinde etkisi oldugu elde edilen bulgular arasindadir (Wu vd., 2014; Luarn ve Lin,
2005; Hanafizadeh vd., 2014; Dogan vd., 2015). Diger taraftan Riquelme ve Rios (2010), mobil
bankaciligin benimsenmesi ve kullanilmasina yénelik tutumun algilanan kullanim kolayli§indan
etkilenmesini bankacilik islemleri igin kullanilan araglarin kiigiik ve karmasik bir sistem olmasina
dayandirmaktadir. Bu nedenle, kullanicilar bu uygulama ve sirecin karmagsikhigini igeren
kullanim icin gerekli cabayi gostereceklerdir (Aboelmaged ve Gebba, 2013). Bu nedenle
asagidaki hipotezler 6ne slrtilmastar.

Hi: Mobil bankacilik uygulamalarini kullanan mdiisterilerin algiladigi fayda diizeyi, mobil
bankaciliga yénelik tutumu etkilemektedir.

Hia: Tiirkiye’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan mdisterilerin algiladidi fayda
diizeyi, mobil bankacilia yénelik tutumu etkilemektedir.

Hu: Iingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladi§i fayda
diizeyi, mobil bankacilia yénelik tutumu etkilemektedir.

Hz: Mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigi kullanim kolayhdi
diizeyi, mobil bankaciliga yénelik tutumu etkilemektedir.

Hzq: Tiirkiye’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigi kullanim
kolayhgi diizeyi, mobil bankaciliga yénelik tutumu etkilemektedir.
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Hzb: ingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigi kullanim
kolayligi diizeyi, mobil bankaciliga yénelik tutumu etkilemektedir.

2.2. Algilanan Deger

Deger, ekonomi alaninda degisim, fayda ve emek deger teorileriyle birlikte kullanilmasinin
yanisira pazarlama, muhasebe, finans, psikoloji ve sosyal psikoloji alanlarinda da
kullaniimaktadir (Kim vd., 2007). Zeithaml (1988) algilanan degeri, bir tiiketicinin riinlin yarari
hakkindaki ondan ne aldigi ve ona ne verdigine iliskin algilarina dayal genel degerlendirmesi
olarak tanimlamaktadir. Gallarza ve Saura (2006), bir tiketicinin tGriin hakkindaki deger algisi
analiz edildiginde yeniden satin alma, Urlin se¢imi ya da satin alma niyeti gibi tlketici
davranislarinin daha iyi anlasilabilecegini belirtmektedir. Cheng vd. (2006) ele almis olduklari
calismada, online dagitim kanali degerinin kullanicinin maliyet ve verimlilik algisi tarafindan
belirlendigini ayrica diisiik maliyet ya da yiksek verimlilik algisinin tiiketicilerde daha bilytk
deger algisina yol actigl ve bunun sonucunda bu kanali kullanmaya yonelik misterilerin olumlu
tutum sergiledigi sonucuna ulasmislardir. Wu vd. (2014), musterilerin algiladigi degerin tutum
ve kullanma niyeti izerindeki etkisini incelemis ve pozitif yonli anlamli etki oldugu sonucuna
ulagmistir. Bu ¢alismada algilanan deger, mobil bankaciligin kullanimindan elde edilen fayda ve
maliyetin misteriler tarafindan genel bir degerlendirmesi olarak incelenmektedir. Bu kapsamda
asagidaki hipotez test edilecektir.

Hs: Mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigi deder diizeyi, mobil
bankacilida yénelik tutumu etkilemektedir.

Hsa: Tiirkiye’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan mdiisterilerin algiladigi deger
diizeyi, mobil bankacilia yénelik tutumu etkilemektedir.

Hsb: ingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladidi deger
diizeyi, mobil bankacili§a yénelik tutumu etkilemektedir.

2.3. Giiven

Glven, genel olarak bir kisinin herhangi bir giivenlik agigindan faydalanmadan, karsi tarafin
beklentilerini yerine getirmek igin isbirligi icinde hareket edecegine olan inangtir (Pavlou ve
Fygenson, 2006). McKnight vd. (2002), gliven - davranis iliskisinde kisilerin gliveni sunanla
aralarindaki (kisisel bilgi paylasimi gibi) belirsizlik ve risk algilamalarinin ortadan kaldirilmasina
yardimci olmasi agisindan glivenin 6énemli oldugunu belirtmektedir. Cesitli arastirmalarda
bilgilere erisim ve finansal transferler gibi bankacilik islemlerinde (Al Somali vd., 2008; Siker,
2011; Zandhessami ve Geranmayeh, 2014) ve tiiketicilerin internet izerinden yapilan alisverise
kargl tutumlari ve davraniglari Gzerinde glivenin oldukga 6nemli bir faktér oldugu belirtilmistir
(Jarvenpaa, 2000; Gefen vd., 2008; Lim vd., 2006). Kim vd. (2009), mobil bankacilik islemlerinin
sube bankaciligina gére daha riskli ve bu tiir hizmetlerin kullaniimasinda bireyin gliven algisinin
gerekli bir faktor oldugunu ifade etmektedir. Bu arastirma, bireyin bankacilik islemlerinde mobil
bankaciliga yonelik glveni ile mobil bankaciligi kullanmaya yoénelik tutumu arasinda iliski
bulundugunu varsaymaktadir. Gliven’le ilgili olarak test edilecek olan hipotez asagidaki gibidir.

Ha: Mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigi giiven diizeyi, mobil
bankaciliga yénelik tutumu etkilemektedir.

Haq: Tiirkiye’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigi giiven
diizeyi, mobil bankacilia yénelik tutumu etkilemektedir.
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Hap: ingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladi§i giiven
diizeyi, mobil bankaciliga yénelik tutumu etkilemektedir.

2.4. imaj

Bireyler genellikle bir referans grup icinde olumlu bir goérinti olusturmak ya da bunu
sirdirmek igin sosyal normatif etkilere karsi tepki gosterirler (Venkatesh ve Davis, 2000).
Olumlu goérinti olarak ifade edilen imaj, kisinin bir yeniligi benimseme/kullanma derecesinin
sosyal sistemindeki imajini veya statisiinli artiracagina yonelik algisi olarak ifade edilmektedir
(Moore ve Benhasat, 1991; Karahanna vd., 1999).

Mobil bankacilik, bireyler tarafindan stratejik avantajlar elde etmek igin bir imaj Grini
olarak kullanilabilir (Tiwari vd., 2006). Tiwari vd. (2006), bir imaj Grin olarak mobil bankacilik
hizmetlerinin sunulmasinin yenilik arayan misterilerin kazanilmasina yardimci olabilecegini ve
ayni zamanda teknolojik vyeniliklere duyarll misterilerin  bagliligini artirabilecegini
belirtmektedir. Puschel vd."de (2010) ele aldiklari ¢alismada, Brezilyali mobil bankacilik
hizmetlerini kullanan ve kullanmayanlarin imaj algilarinin tutum Uzerinde etkisi olmadigi
bulgusuna ulasmislardir. Bu nedenle, misterilerin mobil bankacilik hizmetlerini kullanmaktan
kaynakli algiladiklari imajin onlarin mobil bankaciliga yonelik tutumlari tizerinde ne yénde etkili
oldugunun incelenmesi 6nemli bir konu haline gelmektedir. Bu amagla asagidaki hipotez test
edilecektir.

Hs: Mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladidi kisisel imaj diizeyi, mobil
bankaciliga yénelik tutumu etkilemektedir.

Hsa: Tiirkiye’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigi kisisel imaj
diizeyi, mobil bankacilia yénelik tutumu etkilemektedir.

Hsp: ingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladidi kisisel imaj
diizeyi, mobil bankacilia yénelik tutumu etkilemektedir.

2.5. Uyumluluk

Uyumluluk, bir teknolojik yeniligin var olan sosyo-kiltirel degerlerle ve inanclarla, gegmis
deneyimlerle, potansiyel benimseyicilerin/kullanicilarin ihtiyaglarina bagli olarak yeniligin
algilanma bigimidir (Rogers, 1983: 223). Yani kullanilan bir teknolojik hizmetin bireyin sahip
oldugu degerlerle, deneyimlerle ve ihtiyaglariyla uyumlu olmasidir. llie vd. (2005), bireysel
ihtiyaglar ve teknoloji arasinda uyumun fazla olmasinin istenen bir durum oldugunu
vurgulamaktadir. Vijayasarathy (2004), uyumlulugun online islemlere karsl tutumun en iyi
gostergesi oldugunu belirtirken; Wu ve Wang (2005)'da elektronik bankacilik hizmetleri ve
kullanimina karsi tutumun belirlenmesinde uyumlulugun en eski ve en 6nemli faktorlerden biri
oldugunu belirtmektedirler. Ayrica yiksek uyumluluk, teknolojinin benimsenmesi ve
kullanilmasi sansini artirmaktadir (Wu ve Wang, 2005). Black vd. (2001), internet bankaciliginin
kabull Gzerine yaptiklar ¢calismada musterilerin gegmis deneyimlerinin ve degerlerinin kabul
izerinde anlaml etkisi oldugu sonucuna ulasmislardir. Ayrica Hanafizadeh vd. (2014)’e gore
isletme ve kuruluslarin kullandiklari iletisim kanali, musterilerin yasam stili veya ihtiyaglariyla
uyumlu olmadiginda sunulan hizmetin basarili olmasi zorlasmakta ve musteriler bu hizmetten
kaginmaktadirlar. Buna ek olarak misterilerin degerleri, deneyimleri ve ihtiyaclariyla mobil
bankaciligin uyumlulugu hakkindaki algilamalari tutumun bir oncilisii olarak gorilmektedir.
Mobil bankaciligl kullanmaktan hosnut olan misterilerin yasam tarzi ve tercihlerine uygun
hizmet sunan uygulamalari aradigi, bunun icin musterileri cekmek ve elde tutmak igin mobil
bankacilik hizmetlerinin sunulmasi esnasinda bireylerin yasam tarzi ve tercihleriyle
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uyumlulugun ihmal edilmemesi zorunludur (Lin, 2011). Bu ¢alismada, mobil bankaciligin giinliik
yasam tarzi ve ihtiyaglariile uyumlu oldugunu diisiinen bireylerin mobil bankaciligin kullanimina
karsi olumlu tutum gelistirmeleri beklenmektedir. Bu amagla asagidaki hipotez test edilecektir.

He: Mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigi uyumluluk diizeyi, mobil
bankaciliga yénelik tutumu etkilemektedir.

Hea: Tiirkiye’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigi uyumluluk
diizeyi, mobil bankaciliga yénelik tutumu etkilemektedir.

Heb: ingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladi§i uyumluluk
diizeyi, mobil bankacilia yénelik tutumu etkilemektedir.

2.6. Tutum, Subjektif Norm ve Algilanan Davranigsal Kontrol

Niyet, planl davranis teorisinde niyetin kavramsal olarak birbirinden bagimsiz ti¢ tahmincisi
olan davranisa yonelik tutum, subjektif normlar ve algilanan davranigsal kontrolle tahmin
edilebilmektedir (Ajzen, 1985; 1991). Belirli bir sistemi, uygulamayi ya da yeniligi kullanmaya
yonelik olumlu veya olumsuz duygular, sistemi kullanma niyetinin ana belirleyicisi olarak
gorilmekte ve bunun sonucunda gercek davranisin elde edilebilecegi belirtilmektedir (Ajzen,
1991).

Banka teknolojilerinin benimsenmesi, internet bankaciliginin kullanimi davranisi lizerine
yapilan gesitli calismalarda, tutum ile benimseme davranisi ve kullanma niyeti arasinda iliskinin
oldugu sonucuna ulasiimis ve niyetin 6nemli bir aciklayicisi olarak bireyin davranisa yonelik
sahip oldugu tutum bulunmustur (Puschel vd., 2010; Aboelmaged ve Gebba, 2013; Wu vd.,
2014).

Niyetin diger aciklayicisi olan subjektif norm, belirli bir davranisi benimseme konusundaki
algilanan toplumsal baskiyi belirtmektedir (Ajzen, 1985). Toplumsal baski, davranisi yerine
getirecek olan kisiye ayni sosyal grupta yer alan aile, arkadas ve galisma ortamindaki ¢esitli
gruplar tarafindan uygulanabilir. Pedersen (2005), mobil hizmetler baglaminda toplumsal
baskinin mobil ticareti kullanma niyetinin dnemli bir agiklayicisi oldugu sonucuna ulagmistir. Wu
vd. (2014), internet bankaciliginin benimsenmesine yonelik ele almis olduklari g¢alismada,
subjektif normun davranissal niyet Uzerinde pozitif yonli ve anlamh bir etkisi oldugunu
bulmustur. Ayrica belirtilen arastirmalara ek olarak subjektif normlarin internet bankaciliginin
benimsenmesinin yanisira e-6deme ve diger online islemlerin benimsenmesini de pozitif yonde
etkiledigi belirtiimektedir (Gu vd., 2009; Puschel vd., 2010).

Niyetin diger aciklayicisi olan algilanan davranissal kontrol, kisinin davranisini
gerceklestirme yeterliligini veya yetenegini algilamasidir. Kisi yeterli kaynak ve imkana sahip
oldugunu disliniirse engelleri distk algilamakta ve algiladigl davranissal kontrol dizeyi
artmaktadir (Ajzen, 1991). Puschel vd. (2010) ve Wu vd. (2014) tarafindan yapilan
arastirmalarda davranissal kontroliin benimseme ve kullanma niyeti Gzerinde anlamli etkisi
bulunmustur.

Taylor ve Todd (1995a), bilgi teknolojilerinin kullanimina yonelik davranigsal niyetleri
aciklamak tzere planh davranis teorisinden yararlanmis; davranisa yonelik tutum, subjektif
normlar ve algilanan davranigsal kontroliin niyeti agiklama oranini %60 olarak bulmuslardir. Ele
almis oldugumuz bu c¢alismada da niyet degiskeni, bireylerin mobil bankaciligi kullanmaya
yonelik egilimlerini diger bir ifadeyle kullanmalari hususundaki olasiligl; tutum degiskeni ise,
bireylerin mobil bankaciigi kullanma konusundaki olumlu ya da olumsuz hislerini ifade
etmektedir. Ayrica subjektif norm, mobil bankaciligi kullanmak ya da kullanmamaktan kaynakli
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algilanan sosyal baskiya karsilik gelirken; algilanan davranigsal kontrol ise mobil bankacilig
kullanmanin birey icin ne kadar kolay ya da zor olarak algilandigini yani bireyin mobil bankacilg
kullanmasinin ne derece kendi kontroli altinda olduguna iliskin inancina karsilik gelmektedir.
Mobil bankacihgi kullanmaya yonelik tutum ne kadar olumluysa, subjektif normlar ve algilanan
davranigsal kontrol ne kadar yliksekse mobil bankaciligi kullanma niyeti de o kadar glicli bir
ihtimal olarak degerlendirilebilir. Sonug olarak, mobil bankaciligi kullanmaya yoénelik tutum,
subjektif norm ve algilanan davranigsal kontrol ile mobil bankaciligi kullanma niyeti arasindaki
iliski cesitli agilardan ele alinmaktadir. Bu nedenle agagidaki hipotezler test edilecektir.

H7: Mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin mobil bankaciliga yénelik tutum
diizeyi, kullanma niyetini etkilemektedir.

Hzq: Tiirkiye’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin mobil bankaciliga
yénelik tutum diizeyi, kullanma niyetini etkilemektedir.

Hz: Ingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin mobil bankaciliga
yénelik tutum diizeyi, kullanma niyetini etkilemektedir.

Hs: Mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin sahip oldugu éznel norm diizeyi,
kullanma niyetini etkilemektedir.

Hsq: Tiirkiye’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin sahip oldugu éznel
norm diizeyi, kullanma niyetini etkilemektedir.

Hsp: ingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin sahip oldugu 6znel
norm dlizeyi, kullanma niyetini etkilemektedir.

Hs: Mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigi davranissal kontrol
dlizeyi, kullanma niyetini etkilemektedir.

Hsa: Tiirkiye’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigr davranissal
kontrol diizeyi, kullanma niyetini etkilemektedir.

Hap: ingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan miisterilerin algiladigi davranissal
kontrol diizeyi, kullanma niyetini etkilemektedir.
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3. Aragtirmanin Metodolojisi

3.1. Arastirma Modeli

Calismada kullanilacak olan teorik modelin olusturulmasinda Davis’in (1989) gelistirmis
oldugu Teknoloji Kabul Modeli ve Ajzen’in (1991) gelistirmis oldugu Planli Davranis Teorisinden

yararlanilmistir. Arastirmada incelenecek olan hipotezler arastirma modelinin yer aldigi Sekil
1'de gosterilmektedir.

Sekil 1: Arastirma Modeli ve Hipotezler

e \
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- J
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3.2. Verilerin Toplanmasi ve Kullanilan Olgekler

Verilerin toplanmasinda yiiz ylize ve online anket yontemi kullaniimistir. Arastirmanin amaci
dogrultusunda olusturulan soru formunun ilk kisminda katilimcilarin mobil bankaciliga yénelik
olarak algiladiklari fayda, algilanan kullanim kolayhgi, algilanan deger, algilanan gliven, algilanan
kisisel imaj, uyumluluk, 6znel norm, mobil bankaciliga yonelik tutum, algilanan davranissal
kontrol ve siirekli kullanma niyeti degiskenlerine ait ifadeler yer almaktadir. ikinci kisimda ise
katilimcilarin demografik 6zelliklerini ortaya koyacak sorular, son kisimda da katilimcilarin mobil
bankaciligi kullanma siklhig1 ve gerceklestirilen islemlere iliskin ifadeler yer almaktadir.

Arastirmanin anakiitlesini, Tiirkiye ve ingiltere’de mobil bankacilik uygulamalarini kullanan
bireyler olusturmaktadir. Turkiye Bankalar Birligi'nin verilerine gére Eylil 2017 tarihi itibariyle
Tlrkiye’de mobil bankacihgl kullanan ve son Ug¢ ayda 1 kez giris islemi yapmis aktif bireysel
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kullanici sayisi 26 milyon 536 bin kisidir (www.tbb.org.tr, 2017). ingiliz Bankalar Birligi’nin
verilerine gére de 2016 yili sonu itibariyle ingiltere’de aktif bireysel mobil bankacilik kullanici
sayisi 19.6 milyon kisidir (www.bba.org.uk, 2017). Bu nedenle arastirma evrenini 46 milyon 136
bin kisi olusturmaktadir. Bu kapsamda Tiirkiye’den 256 ve ingiltere’den 208 katilimci olmak
lizere toplam 464 kisiden veri toplanarak arastirmanin érneklem hacmi olusturulmustur. Bu
tlkelerden veri toplama isleminde kolayda 6rnekleme yontemi kullaniimistir

Anket formunda yer alan ifadelerin degerlendirmesi 5’li Likert (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 5-
Kesinlikle Katiliyorum) seklinde hazirlanmistir. Arastirma kapsaminda ele alinan algilanan fayda
ve algilanan kullanim kolayligi Davis (1989); algilanan deger Sirdeshmukh vd. (2002) ve Kim vd.
(2010); gliven Jarvenpaa vd. (2000), Gefen vd. (2003) ve Lim vd. (2006); imaj Moore ve Benbasat
(1991) ve Puschel vd. (2010); uyumluluk Moore ve Benbasat (1991), Koenig-Lewis vd. (2010) ve
Lin (2011); mobil bankaciligl kullanmaya yonelik tutum, 6znel norm ve algilanan davranissal
kontrol Taylor ve Todd (1995a), Pedersen (2005) ve Ajzen’in (2005); mobil bankacihigi strekli
kullanmaya yonelik niyete ait ifadeler Li vd. (2006) ve Wu vd. (2014)'nin g¢alismalarindan
uyarlanarak arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmaya iliskin ifadeler degerlendirildikten sonra
sorularin cevaplayicilar tarafindan anlasilip anlasilmadiginin ve glvenilirliginin tespit edilmesi
icin ingiltere’de 13, Tiirkiye’de 19 olmak iizere toplam 32 kisiye &n test yapilmistir.

4. Verilerin Analizi
4.1. Katihimcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan bireylerin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular Tablo 1’de detayl bir
sekilde gosterilmektedir. Tablo’ya gore Turkiye’den arastirmaya katilanlarin %39,1’inin kadin
(101 kisi), %60,9’unun erkek (157 kisi) ve ingiltere’den katilanlarin %70,7’si kadin (147 kisi),
%29,3’tinlin erkek (61 kisi) oldugu gorulmektedir. Tirkiye’den katilanlarin %50,0’sinin (129 kisi)
25-34; %29,1’inin (75 kisi) 35-44 yas araliginda ve ingiltere’den katilanlarin %46,6’sinin (97 kisi)
25-34; %21,2'sinin (44 kisi) 35-44 yas araliginda oldugu sonucuna ulasiimistir. Tirkiye
drnekleminin %49,6’sinin (128 kisi) Giniversite ve ingiltere érnekleminin %31,3’liniin (65 kisi)
Universite dlizeyinde egitim aldiklari anlasiimaktadir.

Tirkiye 6rnekleminin %34,9’unun (90 kisi) haftada birka¢ kez; %35,3’Unlin (91 kisi) ayda
birkac kez birkac mobil bankacilik uygulamalarini kullandigi anlasiimaktadir. ingiltere
ornekleminin %37,5’inin (78 kisi) hergiin; %24,0’Unlin (50 kisi) haftada birka¢ kez bu
uygulamalari kullandigi bulgusu elde edilmistir. Yine Tablo’ya goére katilimcilarin mobil
bankacilik uygulamalarini kullanarak en ¢ok faydalandiklari hizmetlerin basinda (Tirkiye
orneklemi igin) katilimcilarin %34,9"1 (90 kisi) fatura 6deme; %23,3’U (60 kisi) kredi karti
islemlerinde mobil bankacilik hizmetlerinden faydalandigini belirtmistir. ingiltere 6rnekleminin
%26,5’inin (55 kisi) fatura 6deme; %23,1’inin (48 kisi) mevduat islemleri igcin mobil bankacilik
uygulamasini kullandigi sonucu elde edilmistir.
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Tablo 1: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri ve Mobil Bankacihigi Kullanma Durumu

Turkiye ingiltere
Frekans % Frekans %
Cinsiyet
Kadin 101 39,1 147 70,7
Erkek 157 60,9 61 29,3
Yas
16-24 39 15,1 26 12,5
25-34 129 50,0 97 46,6
34-44 75 29,1 44 21,2
>45 15 5,8 41 19,7
Egitim
ilkogretim 16 6,2 2 1,0
Lise 60 23,3 15 7,2
Onlisans 29 11,2 27 13,0
Universite 128 49,6 65 31,3
Lisansustu 25 9,7 99 47,6
M-Bankacilik Uygulamasi Kullanma
Hergiin 33 12,8 78 37,5
Haftada 1 defa 20 7,8 40 19,2
Haftada birkag kez 90 34,9 50 24,0
Ayda 1 defa 18 7,0 18 8,7
Ayda birkag kez 91 35,3 14 6,7
Yilda 1 defa 1 0,4 3 1,4
Yilda birkag kez 5 1,9 5 2,4
En Sik Kullanilan Hizmet
EFT/Havale 69 26,8 24 11,6
Fatura 6deme 90 34,9 55 26,5
Kredi karti islemleri 60 23,3 47 22,6
Mevduat igslemleri 22 8,5 48 23,1
Diger 17 7,5 34 16,4
Toplam 258 100,0 208 100,0

4.2. Giivenirlilik ve Gegerlilik Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin faktor desenlerini ortaya koymak amaciyla faktorlestirme
yontemi olarak temel bilesenler analizi; dondiirme yontemi olarak da dik dondiirme
yontemlerinden varimax rotation kullanilmistir. Acimlayici faktor analizine (AFA) iliskin sonuglar
Tablo 2’de gosterilmektedir. Arastirma kapsaminda ele alinan 43 6lgcek maddesi icin uygulanan
acimlayici faktor analizinde, faktor yuk degerleri igin kabul diizeyi 0,50 olarak belirlenmistir.
Algilanan degere ait iki maddenin 0,50 kestirim degerinden kigik faktor yikiine sahip olmasi,
ayrica kullanma niyetine ait G¢ maddenin de beklenen yapi altinda yer almamasindan dolayi
analiz disi birakilmistir. Belirlenen on faktoriin varyansa yaptiklari toplam katki ise yaklasik
%82,06'dir. Analiz sonucunda KMO degerinin 0,958 oldugu belirlenmistir. Bu bulgu
dogrultusunda 6rneklem biyikligiunin faktér analizi yapmak icin miikemmel oldugu sonucuna
ulasilmistir. Ayrica Bartlett kiresellik testi sonuglari incelendiginde, elde edilen ki-kare
degerinin anlamli (x%(703=17043,408; p<.01) oldugu gérilmektedir. Bu sonuglar verilerin faktor
analizi yapmak ¢ok uygun oldugunu gostermektedir.

Acimlayici faktor analizi sonucunda olgekler Lisrel 8.7 paket programi kullanilarak birinci
diizey dogrulayici faktor analiziyle (DFA) degerlendirilmistir. Arastirmada degiskenler arasindaki
parametrelerin tahmininde En Yiiksek Olabilirlik (Maximum Likelihood Estimation) yontemi
kullaniimistir. DFA analizine iliskin sonuglarda Tablo 2’de gésterilmektedir. Olgme modeline
iliskin olarak elde edilen model uyum iyiligi degerleri x?=1210.40, p<0.01; x?/df=1.95; root mean
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square error of approximation (RMSEA) = 0.045; comparative fit index (CFI) = 0.99; normed fit
index (NFI) = 0.98; and non-normed fit index (NNFI) = 0.99 olarak bulunmustur. Bu degerler

Kline (2011)’'na gore iyi uyum degerlerini gostermektedir.

Olgme modelinin uygunlugu icin uyum indeksleri ve faktér yiklerinin disinda giivenirlik ve
gecerlilik de degerlendirilmistir. Hair vd. (2010)’a gore yapisal esitlik calismalarinda 6lgme
modeli igin yapi glvenirligi (Composite Reliability) ve ortalama aciklanan varyans (Average
Variance Extracted) oranlarinin incelenmesi gerekmektedir. Tablo 3'de glivenirlilik ve agiklanan
varyans degerlerine yer verilmistir. Glvenirlilik degerleri (CR) 0,70 degerinin ve agiklanan
varyans degerleri (AVE) 0,50’nin lzerindedir. Hair vd.’ne (2010) gore bu gostergeler sz konusu

yaplyl temsil etme konusunda yeterlidir.

Tablo 2: Agimlayici ve Dogrulayici Faktér Analizi Sonuglari

AFA DFA
Algilanan Kullanim Kolayligi
Mobil bankaciligi kullanmayi 6grenmek benim igin kolaydir. 0.720 0.83
istedigim islemleri yapmak icin mobil bankaciligi kullanmak kolay geliyor. 0.768 0.86
Mobil bankacilikla olan etkilesimim agik ve anlagilr. 0.785 0.85
Karsilikl etkilesime gegmek i¢in mobil bankaciligi esnek buluyorum. 0.722 0.74
Mobil bankaciligi kullanmada beceri kazanmak benim igin kolaydir. 0.742 0.83
Genel olarak, mobil bankaciligi kullanmanin kolay oldugunu dustiniyorum. 0.735 0.86
Algilanan Fayda
Mobil bankaciligi kullanmak bankacilik islemlerimi daha hizli yapmami saglar. 0.761 0.83
Mobil Bankaciligi kullanmak, bankacilik islemi yapma performansimi artirir. 0.709 0.76
Mobil bankaciligi kullanmak ayni stirede daha fazla bankacilik islemi yapma imkani verir. 0.762 0.81
Mobil bankaciligi kullanmak bankacilik islemlerimi yapma etkinligimi artirir. 0.667 0.78
Mobil bankaciligi kullanmak bankacilik islemleri yapmami kolaylastirir. 0.704 0.85
Genel olarak, bankacilik islemlerimi yaparken mobil bankaciligi faydali buluyorum. 0.705 0.82
Giiven
Mobil bankaciligi kullanmak gtivenilirdir. 0.749 0.80
Mobil bankaciligin vaat ve taahhutlerini yerine getirdigine inaniyorum. 0.731 0.82
Mobil bankaciligin musterilerin gikarlarini en iyi sekilde koruyacagina inaniyorum. 0.801 0.87
Genel olarak, Mobil bankaciliga giivenirim. 0.832 0.89
Mobil bankacilik tarafindan saglanan bilgilere guivenirim. 0.794 0.86
Algilanan imaj
Mobil bankaciligi kullanmak gevredeki imajimi yiikseltir. 0.751 0.73
Cevremde mobil bankaciligi kullanan insanlar kullanmayanlardan daha fazla prestij sahibidir. 0.888 0.88
Cevremde mobil bankaciligi kullananlar segkin kisilerdir. 0.883 0.90
Cevremde mobil bankaciligi kullanmak bir statu gostergesidir. 0.888 0.89
Kullanmaya Yénelik Tutum
Mobil bankaciligi kullanmak iyi bir fikirdir. 0.606 0.82
Mobil bankaciligi kullanmak akillica bir fikirdir. 0.710 0.88
Mobil bankaciligi kullanma fikrinden hoglanirim. 0.712 0.89
Mobil bankaciligi kullanmak zevklidir. 0.657 0.82
Oznel Norm
Davranisimi etkileyen insanlar, mobil bankaciligi kullanmam gerektigini diisiiniiyor. 0.844 0.88
Benim igcin 6nemli olan insanlar mobil bankaciligl kullanmam gerektigini diisiintiyor. 0.880 0.96
Dusuncelerine deger verdigim insanlar mobil bankaciligi kullanmam gerektigini distnyor. 0.852 0.91
Uyumluluk
Mobil bankacilik hayat tarzima uygundur. 0.754 0.83
Mobil bankaciligi kullanmak tim bankacilik ve finansal islemlerimi yonetme seklime uygundur. 0.705 0.88
Mobil bankaciligi kullanarak bankacilik islemlerini gerceklestirmek ¢alisma tarzima uygundur. 0.629 0.90
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Algilanan Davranissal Kontrol

Mobil bankaciligi kullanabilirim. 0.562 0.89
Mobil bankaciligi kullanabilecek kaynak, bilgi ve beceriye sahibim. 0.655 0.95
Mobil bankaciligi kullanmak tamamen benim kontrolimdedir. 0.761 0.77
Algilanan Deger

Ucr.etleri disinildiginde, kullandigim mobil bankacilik hizmetleri 6dedigim paranin karsiligini 0827 0.74
veriyor.

Tim parasal ve parasal olmayan maliyetleri diistinuldigiinde, mobil bankacilik hizmetlerini

kullanmak arti deger sagliyor. 0.672 091
Kullanma Niyeti

Mobil bankacilik hizmet saglayicim tarafindan saglanan yeni hizmetlerle ilgileniyorum. 0.688 0.86
Gelecekte mobil bankacilik hizmetlerinden daha fazla yararlanma niyetindeyim. 0.692 0.85

4.3. Cok Gruplu Dogrulayici Faktor Analizi

Bu asamada 6l¢iim modelinin {ilke grubu (Tirkiye-ingiltere) acgisindan degismez olup
olmadig incelenmistir. Ayni anda farklh gruplarin karsilastirilmasina izin veren ¢ok gruplu
dogrulayici faktor analizi icin gerceklestirilen bu islem 6l¢lim degismezligidir (Hair vd., 2010:
729). Kline (2011), 6zellikle sosyal bilimlerde yapilacak grup karsilastirmalarinda 6lgmenin en az
metrik degismezlik modeli seviyesinde karsilanmasi gerektigini belirtmektedir. Hair vd.’ne
(2010) gore, dlgmenin degismezligi agisindan en az metrik degismezligin saglandigi yapilar igin
¢ok gruplu yol analizi yapilabilmekte ve nihai yapisal modelin her grup igin ayri ayri ele alinip
etkileri analiz edilebilmektedir. Arastirma kapsaminda bu adimlar kisaca agiklandiktan sonra
tilke degiskeni acisindan 6l¢iim degismezligi analizleri yapilmistir. Ulke grubu agisindan dl¢iim
degismezligine iliskin sonuclar Tablo 4’te yer almaktadir. Tablo 4’te yer alan Ulke grubuna gore
dlgiim degismezligi sonuclarina bakildiginda, Tiirkiye ve ingiltere igin olusturulan modellerin
kabul edilir (Turkiye: x2/df= 1,75; RMSEA=0,054; CFI=0,98 / ingiltere: x*/df= 1,78; RMSEA=0,061;
CFI=0,99) uyum iyiligi degerlerine sahip oldugu gorilmektedir.

Wu vd. (2007), ¥? farkinin érneklem buyikligiinden etkilenmesinden dolayi ¢oklu grup
karsilastirmalarinda CFl uyum katsayilari arasindaki farkin kullaniimasi gerektigini ifade
etmektedir. Benzer sekilde, Cheung ve Rensvold (2002)'de dlcme degismezligi icin x* farkina
glivenilmemesi gerektigini belirtmektedir. Olgme degismezliginin saglandiginin  ifade
edilebilmesi icin hesaplanan ACFI degerinin 0,01 ile -0,01 degerlerine esit ya da bu degerler
arasinda olmasi istenilen bir durumdur (Kline, 2011). Coklu grup karsilastirmalari yapilmadan
once Olgim degismezliginin saglanmasi gerekmektedir (Cheung ve Rensvold, 2002). Bu
kapsamda incelenen bu arastirmada belirlenen temel model ¢ergevesinde 6l¢cim degismezligi
(cok gruplu dogrulayici faktor analizi) testi icin elde edilen dogrulayici uyum katsayilari (CFl)
arasindaki farklar incelenmistir.

4.3.1. Yapisal Degismezlik

Bu test her iki gruba ait faktor yapisinin farklihk gosterip gdostermedigini analiz etmek igin
kullanilir. Eger yapisal degismezlik sonucunda model veriyle uyum saglamazsa (model indeksleri
anlamsiz c¢ikarsa), 6lctiim degismezliginin diger asamalarina gecilemez (Kline, 2011: 252). Tablo
4’e gore, yapisal degismezlik (Model 1) sonuglarinin gruplar agisindan ayni faktér yapisina sahip
oldugu anlasilmaktadir. Model 1’e ait sonuglar (x?/df= 2,17; CFI=0,97; NNFI= 0,97;
RMSEA=0,071) kabul edilebilir degerlere sahiptir. Diger bir ifadeyle yapisal degismezligin
saglandigi yani faktor yapilarinin ayni oldugu (farklilasmadigl) ifade edilebilir. Yapisal
esdegerliligin test edilmesi igin kullanilan on gizil degiskenden olusan bu 6lgim modeli igin elde
edilen test istatistigi sonucu; bu on gizil degiskenli yapinin iki grup icin ayni oldugu sonucunu
gostermektedir.
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4.3.2. Metrik Degismezlik

Metrik degismezlik, gruplara iliskin faktor yiklerinin 6zdes olmasi durumudur. Bu asamada
X2, df ve CFl degerleri hesaplanir. Sonrasinda yapisal degismezlikten faydalanilarak Ax? , Adf ve
ACFI degerlerine bakilir. Elde edilen Ax? degerine iliskin p degeri x* tablosuna bakilarak
hesaplanir ve bu degerin metrik degismezlik igin hesaplanan p>0,05 degerinden bliyiik olmasi
Olgiimler arasinda fark olmadigini ve 6lgmenin degismezliginin saglandigini gosterir (Kline,
2011: 254-255). Tablo 4’de yer alan metrik degismezlik (Model 2) sonuglarina baktigimizda ise,
faktoér yiklerinin esit ve degismez oldugu goérilmektedir. Model 2’ye ait uyum indeksleri
sonuglari (x2/df= 2,15; CFI=0,97; NNFI= 0,97; RMSEA=0,070) kabul edilebilir degerlerdir. Metrik
degismezlik icin Model 2’'nin Model 1 ile karsilastirilmasi yapilmis ve karsilastirmada ACFI
degerlerine bakilmistir. Elde edilen ACFI = 0,00 degeri; 0,01 degerinden daha duslktir. Bu
nedenle metrik degismezlik saglanmistir.

Tablo 3: Yapi Gegerliligi, Giivenirlilik ve Ol¢iim Modeline iliskin Korelasyon Matrisi

. AVE’nin
Degisken AVE Karekékii CR a 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 Algilanan Fayda  0.65 0.81 0.92 0940 1

2 Al Kul. Kolayhigr 069  0.83 0.93 0942 0,75 1

3 Algilanan Deger 069 0.83 0.81 0.813 0,67 0,58 1

4 Algillanan Given 0.72 0.85 093 0931 0,54 0557 060 1

5 Al Kisisel imaj 0.73 0.85 0.91 0.913 0,02 0,06 0,09 0,24 1

6 Uyumluluk 0.76 0.87 0.90 0.906 0,66 0,60 0,61 0,56 0,25 1
7 Oznel Norm 0.84 0.92 0.94 0.932 0,11 0,04 0,17 0,21 0,60 0,36 1
8 Tutum 0.73 0.85 0.91 0.922 0,69 0,59 0,59 0,60 0,19 0,73 0,31 1

9 Al Dav. Kontrol  0.76 0.87 091 0.907 0,68 0,66 0,53 050 0,02 0,62 0,09 0,68 1

10 Kullanma Niyeti ~ 0.73 0.85 0.84 0.856 0,64 0,53 0,58 0,54 0,21 066 032 0,77 067 1

Tablo 4: Cok Gruplu DFA Model Uyum Degerleri

Model X2 df X2/df RMSEA  NNFI CFI ax? Adf  ACFI
Turkiye (n=258) 1083,09 620 1,75 0,054 0,97 0,98 - - -
ingiltere (n=208) 1101,65 620 1,78 0,061 0,98 0,99 - - -

Model 1 (Yapisal Degismezlik) 2962,08 1361 2,17 0,071 0,97 0,97 - - -

Model 2 (Metrik Degismezlik) 2846,25 1323 2,15 0,070 0,97 0,97 115,83 38 0,00

5. Yol Analizi ve Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirmaya iliskin 6lgme modeli dogrulandiktan ve (ilke grubuna iliskin 6l¢lim degismezligi
saglandiktan sonra kuramsal olarak 6ne siiriilen arastirma modelinin analizi ve hipotezlerin test
edilmesi sirecine gecilmistir. Yapisal modelin testinde de Lisrel 8.7 paket programi
kullantimstir.

5.1. Yapisal Modelin (Genel) Test Edilmesi

Yapisal modelin test edilmesinde o©ncelikle parametre degerlerinde anormallik olup
olmadigi kontrol edilmistir. Gergeklestirilen analiz sonucunda gizil degiskenlerin gozlenen
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degiskenleri agiklama durumlarina iligkin t degerlerinin manidar oldugu anlasilmistir. Sekil 2’de
arastirmanin yapisal modeline iliskin diagram gésterilmektedir. Yapisal modele iliskin x2
degerinin (x?=1247,67; df=628; p=0,00) anlamli oldugu gérilmektedir. Ayrica x/df = 1,99 olmasi
miikemmel uyuma sahip bir modelin temsil edildigini gostermektedir. Elde edilen RMSEA degeri
(0,046), CFI (0,99), NFI (0,98) ve NNFI (0,99) mikemmel uyumu géstermektedir.

Sekil 2: Yapisal Yol Analizi (Genel Model)
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Chi-Square=1247.67, df=628, P-value=0.00000, RMSEA=0.046

Tablo 5’te arastirma modelinde 6ngorilen iliskilere ait standardize edilmis yol katsayilari ve
t degerleri yer almaktadir. Sonuglara gore t degeri 1,96 ve 2,56 arasinda olan iliski p<0,05
dizeyinde anlamli; t degeri 2,56'nin Gizerinde olan iliski p<0,01 dizeyinde anlamli bulunmustur.
Tabloda yer alan t degerleri incelendiginde, teorik modelde 6ngorilenin aksine algilanan
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kullanim kolayhgi ve tutum; algilanan deger ve tutum; algilanan kisisel imaj ve tutum iliskisinin
0,05 dizeyinde anlamsiz g¢iktig1 (t degerleri < 1,96) gorilmustiir. Bu nedenle Hz, H3 ve Hs
hipotezleri reddedilmistir. Bu iliskilerin disindaki diger iliskiler 0,01 diizeyinde anlamhdir (t
degerleri > 2,56). Tabloda yer alan bilgiler dogrultusunda Hi, Hs, He, H7, Hs ve Hg hipotezleri de
kabul edilmistir. Yine tabloya gore; algilanan fayda, algilanan kullanim kolayhgi, algilanan deger,
algilanan giiven, algilanan kisisel imaj ve uyumluluk mobil bankacihgl kullanmaya yonelik
tutumun %65’ini (R?) agiklamaktadir. Oznel norm, algilanan davranigsal kontrol ve tutum da
mobil bankacilik kullanma niyetinin %65’ini (R?) agiklamaktadir.

Tablo 5: Yol Analizi Sonuglari (Genel Model) ve Hipotezler

Hipotezler ve Standardize Edilmis .
. t-degeri R? Hipotez Sonucu

Yapisal lligki Yol Katsayisi (B)
Hi: af - tut 0,29 4,43 Kabul
H2: akk - tut 0,00 0,05 Red
Hs: ad - tut 0,04 0,70 Red

0,65

Ha: guv - tut 0,17 3,44 Kabul
Hs: imaj - tut 0,04 1,08 Red
He: uyum - tut 0,42 7,50 Kabul
Hz: tut - kn 0,55 10,45 Kabul
Hs: ozn = kn 0,13 3,58 0,65 Kabul
Hs: adk - kn 0,31 6,56 Kabul

5.2. Cok Gruplu Yol Analizi Sonuglari

Bu arastirma kapsaminda farkh 6rneklem gruplarinin olmasi nedeniyle bir dnceki bélimde
olusturulan yapisal modelin ve modelde yer alan yapisal esitliklerin 6rneklem grubu agisindan
farklilik gosterebilecegi degerlendirilmistir. Bu kapsamda farkliliklarin degerlendirilmesi igin
¢ok-gruplu yapisal esitlik modellemesi kullaniimistir. Kline (2011) ve Hair vd. (2010), grup
karsilastirma modellerinde belirli kriterlerin saglanmasi gerektigini ifade etmektedir. Bunun igin
en 6nemli kriter 6lciim degismezliginin saglanmasi kosuludur. Olgiim degismezligi ile yapisal
modelde kullanilan 06lcim modelinin her grup acgisindan degismezligi ve ayni sekilde
kullanilabilecegini ifade etmektedir. Arastirmaya iliskin 6lcim degismezligi icin degismezlik
testleri daha 6nce yapilmisti ve arastirma verilerinin 6élgiim degismezligini sagladigl sonucuna
ulasiimisti.

Yapisal ¢oklu grup karsilastirmalarinda oOncelikle gruplar arasinda one sirilen model
acisindan bir farkhlik olup olmadigi tespit edildikten sonra gruplarin ayri ayri model agisindan
farkhhklarin belirlenmesi tavsiye edilmektedir (Simsek, 2007: 163-165). Bu kapsamda arastirma
modelinin Tiirkiye ve ingiltere gruplari agisindan farklilasip farklilasmadigina bakilmistir ve elde
edilen uyum iyiligi degerleri (x2 = 2875.32; df = 1320; x?/df = 2,18; RMSEA = 0.071; CFl = 0.97;
NFI = 0.95; NNFI = 0.97) gruplar arasinda yapisal anlamda fark oldugunu goéstermektedir. Bu
nedenle Ha hipotezi (arastirma modeli lilke grubuna gore farklilasmaktadir) desteklenmistir.
Bundan sonraki asamada ise gruplarda nasil farkhliklar oldugunu gérebilmek icin her grupta ayri
ayri yapisal analiz yapiimistir.

425



Eskisehir Osmangazi Universitesi iiBF Dergisi

Tirkiye Orneklemi igin gergeklestirilen analiz sonucuna ait yapisal modelin grafiksel
gosterimi Sekil 3'te gdsterilmektedir. Yapisal modele iligkin x? degerinin (x>=1112,86; df=628;
p=0,00) anlamli oldugu gérilmektedir. Ayrica x/df = 1,77 olmasi miikkemmel uyuma sahip bir
modelin temsil edildigini géstermektedir. RMSEA degeri (0,055)'de kabul edilebilir iyi uyumu
temsil etmektedir. Tlrkiye 6rneklemine ait yapisal modele iliskin CFI (0,98), NFI (0,94) ve NNFI
(0,97) degerleri de modelin miilkemmel uyuma sahip oldugu sonucunu ortaya koymustur.

Sekil 3: Tiirkiye Orneklemine iliskin Yol Diagrami
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Chi-Square=1112.86, df=628, P-value=0.00000, RMSEA=0.055
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ingiltere &rneklemi icin gerceklestirilen analiz sonucuna ait yapisal modelin grafiksel
gosterimi Sekil 4'te gdsterilmektedir. ingiltere &rneklemine ait yapisal modele iliskin x2
degerinin (x=1151,07; df=628; p=0,00) anlamli oldugu gérilmektedir. Ayrica x*/df = 1,83 olmasi
miikemmel uyuma sahip bir modelin temsil edildigini gostermektedir. RMSEA degeri (0,063)'de
kabul edilebilir iyi uyumu ortaya koymaktadir. ingiltere 6rneklemine ait yapisal modele iliskin
CFI (0,98), NFI (0,97) ve NNFI (0,98) degerleri de modelin mikemmel uyumu sahip oldugunu
ortaya koymustur.

Sekil 4: ingiltere Orneklemine iliskin Yol Diagrami
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Chi-Square=1151.07, df=628, P-value=0.00000, RMSEA=0.063
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Orneklem gruplar agisindan arastirma modeli degerlendirildikten sonra modellerde yer
alan gizil degiskenler arasindaki iliskiyi kontrol etmek ve 6ne siiriilen hipotezleri sinamak igin t
degerlerinden yararlaniimistir. Tablo 6’da arastirma modelinin 6rneklem gruplariigin 6ngorilen
iliskilerine ait standardize edilmis yol katsayilari ve t degerleri yer almaktadir. Tabloda yer alan
degerler incelendiginde, Tlrkiye drneklemi icin algilanan kullanim kolaylhgi ve tutum; algilanan
deger ve tutum; algilanan kisisel imaj ve tutum iliskisinin anlamsiz ¢iktigi (t<1,96) gorilmustir.
Bu nedenle Tiirkiye 6rneklemi igin Hz2a, H3a ve Hsa hipotezleri reddedilmis ve Hia, Haa, Hea, H7a,
Hsa ve Hsa hipotezleri kabul edilmistir. ingiltere &rneklemi icin ise Hab, H3b ve Hsp hipotezleri
reddedilmis ve Hib, Hab, Heb, H7o ve Hob hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 6: Tiirkiye ve Ingiltere icin Yol Analizi Sonuclari

Tiirkiye ingiltere

Hipotez SEYK  t-degeri R? Sonug Hipotez SEYK  t-degeri R? Sonug
Hia: af = tut 0,20 2,48** Kabul Hip: af = tut 0,40 2,81* Kabul
Haa: akk - tut 0,05 0,75 Red Hab: akk = tut -0,21 -1,94 Red
Hsa: ad - tut 0,03 0,36 Red Hsp: ad - tut 0,08 1,07 Red

0,46 0,80

Haa: guv = tut 0,17 2,59* Kabul Hap: guv - tut 0,20 2,47%* Kabul
Hsa: imaj - tut 0,06 0,94 Red Hsb: imaj > tut 0,02 0,47 Red
Hea: uyum - tut 0,40 5,15* Kabul Heb: uyum = tut 0,48 4,97* Kabul
H7a: tut = kn 0,52 7,51* Kabul H7p: tut = kn 0,57 6,12* Kabul
Hsa: 0zn - kn 0,17 3,08* 0,51 Kabul Hsp: 0zn > kn 0,09 1,74 0,74 Red
Hoa: adk - kn 0,27 4,64* Kabul Hob: adk = kn 0,31 3,56* Kabul

*p<0.01, **p<0.05, SEYK: Standardize Edilmis Yol Katsayisi
6. Sonug¢

Bu arastirma kapsaminda elde edilen sonuglar mobil bankaciliga yonelik algilanan fayda,
algilanan giiven ve uyumlulugun mobil bankaciliga yénelik tutum uUzerinde etkili oldugunu
ortaya koymustur. Elde edilen sonuglar literatlirdeki ¢calismalarla (Black vd., 2001; Venkadesh
vd., 2003; Wu ve Chen, 2005; Luarn ve Lin, 2005; Aboelmaged ve Gebba, 2013; Wu vd., 2014;
Dogan vd., 2015) benzerlik gostermektedir. Mobil bankaciliga yonelik algilanan kullanim
kolayligi, algilanan deger ve algilanan kisisel imajin mobil bankaciliga yonelik tutum Gzerinde
etkisinin olmadigi elde edilen bulgular arasindadir. Bu degiskenlerin tutum Gzerindeki etkisini
ortaya koyan arastirmalar (Lim vd., 2006; Gefen vd., 2008; Aboelmaged ve Gebba, 2013; Wu
vd., 2014; Dogan vd., 2015) oldugu gibi degiskenlerin tutum Gzerindeki etkisini anlamsiz bulan
calisma (Karahanna vd., 1999; Puschel vd., 2010) ornekleri de vardir. Arastirmada mobil
bankaciliga yonelik tutum, 6znel norm ve algilanan davranissal kontroliinde mobil bankaciligi
kullanma niyeti (zerinde genel model icin etkisinin oldugu gorilmistir. Literatlirde bu
degiskenlerin niyetin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu ortaya koyan benzer calismalar (Taylor
ve Todd, 1995a; Shim vd., 2001; Liao vd., 2007; Gu vd., 2009; Puschel vd., 2010; Wu vd., 2014;
Dogan vd., 2015) mevcuttur.

Arastirmanin genel modelinde mobil bankaciliga yonelik tutumun algilanan kullanim
kolayhg, algilanan fayda, algilanan giiven, algilanan kisisel imaj, algilanan deger ve uyumluluk
degiskenleri tarafindan acgiklanma orani Tirkiye 6rneklemine gore biraz daha fazla iken,
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ingiltere 6rneklemine gére daha azdir. Benzer sekilde genel modelde yer alan mobil bankacilig
kullanma niyetinin de mobil bankaciligi kullanmaya yonelik tutum, 6znel norm ve algilanan
davranissal kontrol degiskenleri tarafindan agiklanma orani ingiltere’ye gére daha az iken,
Tirkiye'ye gore daha yuksektir. Cok gruplu yol analizi sonucu elde edilen sonuglar 6ne sirilen
arastirma modelinin Ulke gruplari agisindan farkhlastigini géstermektedir. Diger bir ifadeyle,
ingiltere &rneklem grubunda 6znel normun mobil bankaciligi kullanma niyeti (zerindeki
anlamsiz etkisi, Turkiye igin anlamli bulunmustur. Her iki tlke grubu icin algilanan kullanim
kolayhgi, algilanan deger ve algilanan kisisel imajin mobil bankaciliga yonelik tutum lizerindeki
etkisi anlamsizdir. Glinku kollektivist toplumlarda bireyler iginde bulunduklari gruplardan
ayrilamazlar (Onciil vd., 2016). Bu cercevede Tiikiye érneklemi igin davranissal niyet lizerinde
0znel normun etkili olmasi manidardir.

Arastirmanin Teknoloji Kabul Modeli ve Planli Davranig Teorisi literatiirii agisindan énemli
katkilar sagladigini ifade etmek mimkiindir. Arastirmanin modeli bireylerin mobil bankacilik
uygulamalarini kullanmaya yonelik tutumlari ve kullanma niyetleri Gzerinde etkisi oldugu
distnulen bir takim degiskenleri (algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylhgi, 6znel norm,
algilanan davranissal kontrol) ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica mevcut teorilere yeni degiskenlerin
(algilanan giiven, algilanan deger, uyumluluk, algilanan kisisel imaj) eklenmesiyle buttnlesik bir
model olusturulmus ve mobil bankaciliga yonelik tutum Gzerindeki etkenlerin daha genis bir
perspektiften sunulmasi saglanmistir. Literatiirde bitilnlesik modeller kullanilarak yapilmisg
¢alismalar (Brown vd., 2002; Venkatesh, 2003; Wu ve Chen, 2005; Wu ve Wang, 2005;
Pedersen, 2005; Fu vd., 2006; Chen vd., 2007; Khalifa ve Shen, 2008; Tung vd., 2008; Zhou vd.,
2010; Aboelmaged ve Gebba, 2013, Wu vd., 2014; Dogan vd., 2015) niyetin agiklayicihigini
artirdigini géstermektedir. Bu kapsamda 6ne sirilen modellerin uyum degerleri elde edilen
verinin teorik model ile uyumlu oldugunu gostermistir.

Bankacilik sektorli ve pazarlama uygulayicilari agisindan sliphesiz en 6nemli unsur
mdsterilerdir. Bu nedenle ele alinan bu arastirma, teknolojik gelismeye bagh olarak kendini
strekli yenilemek zorunda olan bankacilik sektoriiniin musterilerine sunduklari Grinler
hakkinda sahip olunan tutumlarin ve kullanma davranislarinin olusmasinda etkili olabilecek
ogelerin ortaya cikarilmasi agisindan faydah olacaktir.

Bankalar, rekabette basarili olabilmek icin misterilerine sagladiklari hizmetlerin sunumunda
fark yaratmaya calisarak pazarlama stratejilerini uygulamaya calismaktadirlar. Bu amagla
mevcut musterilerini elde tutmak, onlardan daha fazla verim almak ve potansiyel miisterilere
ulagsmak igin mobile daha fazla yonelerek onlarin istek ve ihtiyaglarini karsilama ¢abasi icine
girmelidirler. Clinkl dijitallesmenin getirmis oldugu yenilikler, tiiketici satin alma davraniginin
da mobille kontrol edilebilmesine olanak tanimaya baslamistir. Mobilite unsurunun
onlmizdeki sirecte daha ¢ok 6n plana ¢ikacagl duslintldiigiinde, bankalarin mevcut sube
stratejileri degisecektir. Mobil bankacihigin giderek daha c¢ok tercih edilmesiyle beraber
bankacilik sektoriiniin rekabette oOne gecebilmesi, miusterilerin istek ve ihtiyaglarinin
karsilanabilmesi icin bu alana yatirimlarini artirmasi ve hizlandirmasi gerekmektedir.

Bu arastirmanin ilk kisiti niyet degiskeni ile ilgilidir. PDT’ye gore niyetin belirli sartlar altinda
davranisa doniismesi gerekmektedir (Ajzen, 1991). Ancak davranisin 6lgimi mevcut kosullar
altinda zaman ve imkan bakimindan zor gériinmektedir. Bu nedenle bagimli degisken olarak
sadece niyet OlgUlmustir. Arastirmanin ikinci kisitini ise kullanilan 6rnekleme yontemi
olusturmaktadir. Olasilikli 6rnekleme yontemlerinin maliyet ve zaman agisindan fazla olmasi
nedeniyle kolayda 6rnekleme yontemi kullaniimistir. Ayrica arastirmanin anakitle kisitini
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Tirkiye ve Ingiltere’de yasayan ve mobil bankacilik uygulamalarini kullanan bireyler
olusturmaktadir.

Mobil pazarlama uygulamalari anlaminda sunulan hizmetlerin kullanimina yonelik Glkeler
bakimdan karsilastirmalarin yapildigi arastirma sayisinin az olmasi (Varnali ve Toker, 2010;
Shaikh ve Karjaluoto, 2015) dikkate alinarak gerceklestirilen bu ¢alismada Tiirkiye ve ingiltere
secilmis, bu Ulkelerde yasayan bireylerin mobil bankacilik uygulamalarini kullanma niyeti
karsilastirmali olarak incelenmistir. Bu kapsamda farkh Glkelerde arastirmanin hipotezleri test
edilerek Ulkelerarasi karsilastirma yapilmistir. Benzer sekilde, bundan sonra gergeklestirilecek
arastirmalarda farkli (lke karsilastirmalari yapilmasi 6nerilmektedir. Ulkeler arasinda
kargilastirma yapilmasi tlketicilerin davraniglarinin  ve uygulanacak olan pazarlama
stratejilerinin tespitinde 6nemli bilgiler sunacaktir.

Gelecekte yapilmasi planlanan ¢alismalarda bu arastirma kapsaminda one siirlilen genel
model ve llke grubuna gore ortaya ¢ikan modellere ait hipotezlerin farkli 6rneklem, farkli Grin
gruplari Gzerinde tekrar sinanmasi 6nerilebilecegi gibi, bu arastirma kapsaminda elde edilen
modeller de kullanilabilir. Ayrica ¢alismada elde edilen modelin farkhhklarini ortaya ¢ikaracak
veya onemli etkileri olabilecegi dustinllen farkl degiskenlerinde diger arastirmalarda dikkate
alinmasi mimkindr.
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Extended Summary

Determinants of Customer’ Intention to Use M-Banking Apps: A Cross-Nation Study

Consumers are undoubtedly the most important factor for the banking sector and marketing practitioners. Banks
are trying to make a difference in the provision of services they provide to their customers in order to be successful in
the competition. To this end, they want to retain their existing customers. Again, in order to reach potential customers,
they turn to mobile and try to meet their needs and needs. Because the innovations brought by digitalization have
started to allow the control of consumer purchasing behavior with mobile. Given the fact that the mobility element
will become more prominent in the coming period, the existing branch strategies of the banks will change. As mobile
banking is increasingly preferred by consumers, the banking sector needs to increase and accelerate its investments in
this field in order to take the lead in competition and meet the needs and needs of customers. Therefore, it becomes
an important issue to investigate which factors affect the attitudes of customers towards mobile banking applications.

The purpose of this paper is to investigate the factors affecting on customers’ attitude and intention to continually
use m-banking application(s). All constructs of the technology acceptance model and theory of planned behaviour are
studied. Further, perceived value, trust, image and compatibility are also included to predict attitude. The intention to
continuosly use m-banking apps is influenced by variables of attitudes, subjective norms and perceived behavioral
control. Furthermore, variables are that perceived usefulness, perceived ease of use, perceived value, trust, image and
compatibility affect attitudes towards m-banking apps.

Measuring scales were adopted from the literature and all items were measured on a five-point Likert scale. A pilot
test of constructs was conducted on a reprentative sample of 13 people from England and 19 people from Turkey, and
questionnaire statements were modified based on the results of the pilot test. Measures of demographic factors
include gender, age, education, the frequency of using mobile banking applications and the most used service. A
conceptual model is presented, which is empirically tested with 466 respondents from 256 participants in Turkey and
208 participants in England. The survey method was used for collecting data to test the hypotheses. The data were
analyzed using structural equation modelling (LISREL) and multi-group analysis. The main hypothesis of this study is
that the research model differs according to country group. The other hypotheses of our study are:

The level of perceived usefulness by consumers using mobile banking applications affects the attitude towards
mobile banking.

The level of perceived ease of use by consumers using mobile banking applications affects the attitude towards
mobile banking.

The level of perceived value of consumers using mobile banking applications affects the attitude towards mobile
banking.

The level of perceived trust by the consumers using mobile banking applications affects the attitude towards
mobile banking.

The level of perceived personal image by consumers using mobile banking applications affects the attitude towards
mobile banking.

The level of perceived compatibility by the consumers using mobile banking applications affects the attitude
towards mobile banking.

The attitude level of consumers using mobile banking applications towards mobile banking affects their intention
to use.

The subjective norm level of the consumers using mobile banking applications affects their intention to use.

The level of perceived behavioral control by consumers using mobile banking applications affects their intention
to use them.

After the measuring model was accepted and to show invariance across Turkey and England, we proceeded to test
the main hypotheses. The structural model was analysed by testing the direct effects by estimating the relations and
the testing the effects by using a multi-group path analysis.

The hypotheses testing results of the direct relationships contained in two groups. We find that attitude to m-
banking apps is the most important construct that is positively and directly related to using intention. Also, subjetive
norms and perceived behavioral control were found directly influence using intention. Perceived usefulness, trust ve
compatibility were found in this study to directly influence attitude to m-banking apps. Additionally, the direct effects
of perceived ease of use, value and image were not found to be significant influence on attitude.
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Structural equation model analysis results of multi-group path analysis (Turkey and England) is that attitude to m-
banking apps and perceived behavioral control are positively related to using intention both Turkey and England. While
perceived value, trust and compatibility were found directly influence attitude to m-banking apps; perceived ease of
use, perceived value and image were not found to be significant influence both Turkey and England. Finally, subjective
norm was found influence on using intention at Turkey sample but not having effect at England sample.

The practical implications of the study is that data were collected from customers of using m-banking apps in
Turkey and England. Future research should be expanded to include other countries and conductes to test the factors
identified in literature on other innovations. The practical implications of the research will help to banks for m-banking
applications and understanding customer’ needs. So, customers will have continuous intends to use the mobile banking
apps. The originality/value of this study enhances understanding of customer attitude and continuous use intention
toward m-banking apps. The research model is tested in two countries (Turkey and England) and offers a comparison
on the basis of developed and developing countries.
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