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Bu ¢alismanin amaci mobil bankacilik hizmetlerini benimsemeye ve kullanmaya yonelik davranigsal
niyeti etkileyen faktorleri arastirmaktadir. Arastirma modeli algilanan giivenilirlik, yenilik¢ilik ve
Birlesik Teknoloji Kabulii ve Kullanimi1 Teorisi (UTAUT) degiskenlerinden olugmaktadir. Arastirma
kapsaminda mobil bankacilik kullanan 438 katilimci ile veri toplami yontemi olarak anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Anket sonucunda elde edilen veriler SPSS 26 ve AMOS 24 programlari ile analiz
edilmistir. Verilerin analizi i¢in yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Calismada elde edilen bulgulara
gbre mobil bankacilik hizmetleri i¢in performans beklentisi, caba beklentisi, sosyal etki, kolaylastirici
kosullar, algilanan giivenilirlik ve yenilik¢ilik degiskenlerinin davranigsal niyet degiskeni lizerinde
pozitif ve anlamli etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica davranigsal niyet degiskeninin kullanim
davranisi lizerinde pozitif ve anlamli etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu arastirma, mobil bankacilik
kapsaminda UTAUT modelini genisleterek literatiire katkida bulunmustur. Ayrica bireylerin mobil
bankacilig1 benimsemesi hakkinda elde edilen sonuglarin bankalara fayda saglayacagi diisiiniilmektedir.
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Factors Affecting Individuals' Mobile Banking Adoption:
A Study in the Framework of the Extended Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT) Model

Abstract

The aim of this study is to investigate the factors affecting behavioral intention to adopt and use mobile
banking services. The research model consists of perceived credibility, innovativeness and Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) variables. Within the scope of the research, a
survey was conducted as a data collection method with 438 participants using mobile banking. The data
obtained as a result of the survey were analyzed with SPSS 26 and AMOS 24 programs. Structural
equation modeling was used for the analysis of the data. According to the findings obtained in the study,
it has been determined that the variables of performance expectation, effort expectancy, social influence,
facilitating conditions, perceived credibility and innovativeness for mobile banking services have a
positive and significant effect on the behavioral intention variable. In addition, it was concluded that the
behavioral intention variable had a positive and significant effect on the usage behavior. This research
contributed to the literature by expanding the UTAUT model within the context of mobile banking. In
addition, it is thought that the results obtained about the adoption of mobile banking by individuals will
benefit banks.
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Giris

Glinlimiizde mobil cihazlar insanlar tarafindan vazgegilmeyen {rlinlerden biri
olmaktadir. 2016 yilinda 3,66 milyar insan akilli telefonlara sahipken 2021 yili sonunda bu
rakam 6,25 milyara ¢ikmistir (Statista, 2022a). Diger taraftan 2021 yilinda mobil internet
kullanicilarin sayis1 4,32 milyara ulasmis ve bu kiiresel internet kullanicilarinin %90’dan
fazlasinin ¢evrimici olmak igin bir mobil cihaz kullandigini gostermektedir (Statista, 2022Db).
Iletisim teknolojilerinin ve internetin hizli gelisimiyle beraber mobil platformlar, isletmelerin
ticari firsatlar yaratmasi i¢in 6nemli bir alternatif haline gelmistir. Bilgi teknolojilerinin hizli
gelisimi ve mobil kullanic1 sayisindaki artis mobil bankacilik olarak adlandirilan yeni bir

akimin dogmasina neden olmustur.

Mobil bankacilik, kullanicilarin akilli cep telefonu veya tablet gibi mobil cihazlar
kullanarak herhangi bir zamanda ve yerde bankacilik sistemine ulastig1 arayiizdiir (Alalwan vd.,
2015). Mobil bankacilik kullanicilara ve bankalara birgok fayda saglamaktadir. Kullanicilar
hesap yonetimi, varlik alim ve satim, bakiye sorgulama, para aktarimi, fatura 6deme gibi
islemleri mobil bankacilik sayesinde gerceklestirebilmektedir. Kullanicilara ayrica banka
ekstresi talebi, bakiye kontrolleri ve hatta konuma gore yakin ATM yerleri olmak iizere bircok
cesitli bilgiyi sunmaktadir (Jadil vd., 2021). Mobil bankacilik her yerde bulunabilme, etkilesim,
esneklik ve ulasilabilirlik gibi 6zellikleri kullanicilara saglayarak bankacilik hizmetlerine
kolayca erisim imkani saglamaktadir (Giovanis vd., 2018). Mobil bankacilik, sunulan hizmet
kalitesinin arttirilmasinda, maliyetlerin azaltilmasinda ve islemlerin 1yilestirilmesinde
geleneksel bankalara yardimei olmaktadir (Abbas vd., 2018). Bankalar bu sayede fiziksel banka
subelerini azaltabilmekte ayni zamanda hedefleme ve kisisellestirme amagclar1 igin

kullanicilardan bankacilik aliskanliklart hakkinda veri toplamaktadir (Shankar ve Rishi, 2020).

Tiirkiye’de 2021 yilinda 16-74 yas grubu bireylerde internet kullanim orani, 10 yil
oncesine gore yaklasik iki kat artarak %82,6 oranina ulasmistir (TUIK, 2021). Bu bireylerin
%88,5’1 mobil genis bant baglanti ile internete erisim saglamistir. Mobil internet
kullanimindaki bu artis mevcut iilkede mobil bankacilik i¢in muazzam firsatlar ve beklentiler
yaratmistir. Tiirkiye’de 2014 yilinda 6,7 milyon kisi mobil bankacilik hizmetini kullanirken bu
rakam 2020 yili tarihi itibari ile 62,5 milyona ulagmistir (Statista, 2022c). Son donemlerde
Tiirkiye’de mobil bankacilik sistemine kayith miisteri sayisi da artig gostermistir. Mart 2021
itibariyle mobil bankacilik sistemine kayitli olan ve en az bir kere giris yapmis miisteri sayisi

onceki yila gore 21,4 milyon artarak 104,1 milyona ulasmistir (TBB, 2021).
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Gegmiste birgok ¢alismada (Yu, 2012; Giovanis vd., 2018; Raza vd., 2018; Savi¢ ve
Pesterac, 2019) mobil bankacilik kullanimina etki eden faktorleri belirlemek igin Venkatesh vd.
(2003) tarafindan gelistirilen Birlesik Teknoloji Kabulii ve Kullanimi Teorisi (UTAUT)
kullanilmistir. Bu c¢alismanin amaci1 Tirkiye’de mobil bankacilik kullanimini etkileyen
faktorleri belirlemektir. Calismada, algilanan glivenilirlik ve yenilik¢ilik degiskenleri eklenerek
UTAUT modelinin kapsaminin genisletilmesi hedeflenmektedir. Mobil bankacilik s6z konusu
oldugunda UTAUT modelinin Tiirk arastirmacilar tarafindan ¢ok sinirli kullanilmasindan ve
UTAUT modeline iki yeni degisken eklenmesinden dolay1 literatiire katkida bulunulmasi
planlanmaktadir. Bu ¢alismanin temel amac1t UTAUT nin teorik 6zelliklerini korurken mobil
bankacilik uygulayicilara faydali bilgiler saglayacak bir model gelistirmektir. Bu ¢alismanin
sonuclart mobil bankacilik yetkililerine kullanici tarafindan daha kabul edilen mobil bankacilik
sistemi tasarlamada yol gosterici olacak ve potansiyel kullanicilara yeni teknolojik sistemleri

tanitmada bilgi saglayacaktir.
1. Literatiir

Venkatesh vd. (2003) sekiz farkli yenilik benimseme teorik ¢ergevesini biitlinlestirerek
UTAUT modelini 6nermislerdir. Model, ampirik olarak incelenmis ve Teknoloji Kabul Modeli
dahil sekiz ayr1 modelden daha iyi performans gosterdigi bulunmustur (Oliveira vd., 2014).
Model, teknoloji kullaniminin en 6nemli Onciillerini analiz etmekte ve kullanicilarin
davraniglarin1 agiklamaktadir. Model, dort temel degiskenin (performans beklentisi, ¢aba
beklentisi, sosyal etki, kolaylastiric1 kosullar) davranigsal niyet ve nihayetinde davranis
iizerinde belirleyici oldugunu Onermektedir (Venkatesh vd., 2003). Bu dort degisken,
tiiketicilert mobil bankacilik kullanmaya motive eden teknolojik, sosyal, davranigsal kontrolle
ilgili degiskenleri temsil etmektedir (Giovanis vd., 2018). UTAUT, bankacilik teknolojisinin
benimsenmesi ile alakali tiikketici davranislarin1 tahmin etmek i¢in en kapsamli teorik model

olarak kabul edilmektedir (Alalwan vd., 2015).

Performans beklentisi, kullanicitya teknoloji kullaniminin performansi nasil
gelistirdigini ifade etmektedir (Venkatesh vd., 2003). Mobil bankacilik baglaminda bireyin
mobil bankaciligi kullanmasinin bankacilik faaliyetlerini iyilestirecegine olan inancidir.
Performans beklentisi 6deme uygunlugu, hizli yanit ve hizmet etkinligi gibi mobil bankaciligin
kullanimindan elde edilen beklenen faydalar olarak goriilebilmektedir (Bhatiasevi, 2016).
Miisteriler, bu teknolojinin giinliik yasamlarinda daha avantajli ve yararli oldugunu algilarlarsa,
yeni teknolojiyi kullanmaya ve kabul etmeye daha fazla motive olmus goriiniirler (Venkatesh

vd., 2003). Gegtigimiz yillarda mobil bankacilik alaninda ¢alisma yapan aragtirmacilar,
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performans beklentisinin davranigsal niyet lizerinde bir etkiye sahip oldugu bulgusuna
ulagsmiglardir (Afshan ve Sharif, 2016; Bhatiasevi, 2016; Alalwan vd., 2017; Giovanis vd.,
2018; Merhi vd., 2019; Savi¢ ve Pesterac, 2019). Bu dogrultuda ¢alismanin H1 hipotezi su

sekilde kurulmustur:

H1: Mobil bankacilikta performans beklentisi, davranigsal niyeti pozitif ve anlamli

olarak etkilemektedir.

Caba beklentisi, tiiketicilerin teknoloji kullanimiyla iliskili kolaylik derecesi olarak
tamimlanmaktadir (Venkatesh vd., 2012). Mobil bankacilik baglaminda kullanicinin mobil
bankaciligi kullaniminin kolayligini ifade etmektedir. Mobil bankaciligi kullanmak ne kadar
kolaysa, miisterilerin bankacilik islemlerini yapmak i¢in onu kullanma olasilig1 o kadar yiiksek
olmaktadir. Mobil bankacilik hizmetlerinin dogas1 asgari diizeyde bilgi, beceri ve caba
gerektirecek sekilde oldugundan, ¢aba beklentisi miisterilerin bu teknolojiyi kullanma niyetini
etkilemede 6nemli bir rol oynamaktadir (Gupta vd., 2019). Literatiirde mobil bankacilikta ¢aba
beklentisinin davranigsal niyeti iizerinde etkisi oldugu tespit edilen farkli g¢alismalar
bulunmaktadir (Bhatiasevi, 2016; Giovanis vd., 2018; Raza vd., 2018; Gupta vd., 2019). Bu

kapsamda asagidaki hipotez olusturulmustur:

H2: Mobil bankacilikta ¢aba beklentisi, davranigsal niyeti pozitif ve anlamli olarak
etkilemektedir.

Sosyal etki, bir bireyin mobil bankacilig1 kullanma karar1 {izerinde 6nemsenen ¢evre ve
yakin iligkilerinin (6rnegin, aile, arkadaslar, is arkadaslari, iistleri) baskis1 hakkindaki algilarini
ifade eder (Alalwan vd., 2017). Mobil bankacilik baglaminda bireyin mobil bankacilig
kullanmas1 durumunda yakinlarinin nasil tepki verdigine dair algisidir. Yeni teknolojik iiriin ve
hizmetler riskli oldugu i¢in potansiyel kullanicilar, yeni teknolojiler hakkinda sosyal
cevrelerinin fikrini aramaya egilimlidir ve diger onemli kisilerin goriislerinden etkilenebilir
(Giovanis vd., 2018). Miisterilerin etrafindaki kisiler tarafindan verilen bilgi ve giivenceler,
miisterilerin farkindaligini ve teknolojiyi benimseme niyetini etkileyebilmektedir (Alalwan vd.,
2017). Yu (2012), Giovanis vd. (2018), Gupta vd. (2019), Rachmawati vd. (2020) mobil
bankacilikta sosyal etkinin davranigsal niyeti etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Bu bilgiler

dogrultusunda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H3: Mobil bankacilikta sosyal etki, davranigsal niyeti pozitif ve anlamli olarak
etkilemektedir.
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Kolaylastirict  kosullar, bireyin sistemin kullanimin1  desteklemek igin  bir
organizasyonel ve teknik altyapinin var olduguna inanma derecesi olarak tanimlanmaktadir
(Venkatesh vd., 2003). Mobil bankaciligi benimsemek i¢in bireyin becerilere, cep telefonuna,
internet baglantisina ve giivenlige ihtiyaci vardir (Raza vd., 2018). Bhatiasevi (2016) mobil
bankacilik iizerine, Oliveira vd. (2016) mobil 6deme teknolojilerinde yaptiklar1 ¢alismalarda
kolaylastirict kosullar ve davranigsal niyet arasinda iliskiye ulasamamiglardir. Bununla birlikte
Oliveira vd. (2014), Afshan ve Sharif (2016), Alalwan vd. (2017), Iskandar vd. (2020),
Rachmawati vd. (2020) mobil bankacilikta kolaylastirici kosullarin davranigsal niyeti etkiledigi
sonucuna ulagsmiglardir. Bir teknolojinin kullanimimi destekleyen daha fazla kosul varsa,
insanlarin teknolojiyi benimseme olasilig1 daha yiiksek olacaktir. Bu bilgiler 151831nda asagidaki

hipotez gelistirilmistir:

H4: Mobil bankacilikta kolaylastirici kosullar, davranigsal niyeti pozitif ve anlamli

olarak etkilemektedir.

Algilanan giivenilirlik potansiyel miisterilerin hizmet saglayici tizerindeki giivenilirlik
derecesi ve onu giivenlik ve tehditlerden arinmis olarak kabul etmesi olarak tanimlanmaktadir
(Wang vd., 2003). Luarn ve Lin (2005) algilanan giivenilirlik eksikliginin, tiiketicilerin kisisel
bilgilerinin ve/veya paralarinin bilgisi disinda baska birine aktarilabileceginden endise
duymalarina yol actifini ifade etmislerdir. Gegmis ¢calismalarda mobil bankacilikta (Luarn ve
Lin, 2005; Yu, 2012; Gupta vd., 2019; Islam vd., 2019), internet bankaciliginda (Wang vd.,
2003; Tarhini vd., 2016), dijital 6demelerde (Manrai vd., 2021), mobil yemek siparisi
uygulamalarinda (Palau-Saumell vd., 2019) algilanan giivenilirligin davranmigsal niyeti
etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Kisilerin iglemlerini giivenli bir sekilde sonuclandirmak ve
kisisel bilgilerinin gizliligini korumak i¢in sistemde sahip olduklar1 algilanan giivenilirlik,
mobil bankaciligi1 goniillii olarak kabul etmelerini etkiler. Bu bilgilerden yola ¢ikarak asagidaki

hipotez gelistirilmistir.

HS5: Mobil bankacilikta algilanan giivenilirlik, davranigsal niyeti pozitif ve anlamli

olarak etkilemektedir.

Yenilikgilik, kullanicinin yeni bilgi teknolojisini deneme istegidir (Tsikriktsis, 2004).
Rogers vd. (2005) ayn1 sosyal sistemdeki diger insanlara kiyasla yeni irlinleri ve sistemleri
daha fazla benimseyen ve kullanan kisilerin yenilik¢i oldugunu ifade etmislerdir. Mobil
bankacilik hizmeti yeni bir teknoloji oldugu icin yenilikgiligin, kullanicilarin teknolojiyi
benimseme konusundaki algilarin1 belirlemede 6nemli bir rol oynadigi diistintilmektedir
(Liébana-Cabanillas vd., 2020). Ge¢mis ¢alismalarda mobil bankacilikta (Alalwan vd., 2018;
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Giovanis vd., 2018; Malaquias vd., 2018), akilli teknolojik sistemlerde (Ahn vd., 2016)
yenilik¢iligin davranigsal niyeti etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Bir kullanicinin yenilikgilik
diizeyi ne kadar yiiksekse, teknolojiyle uyumlu hissetme ve teknolojinin faydalarini tanima
egilimi o kadar fazla olmaktadir. Bu bilgilerden yola ¢ikarak arastirmada asagidaki hipotez

gelistirilmistir:

H6: Mobil bankacilikta yenilikgilik, davranigsal niyeti pozitif ve anlamli olarak
etkilemektedir.

Davranigsal niyet, bireyin yeni teknolojiyi benimseme konusundaki istekliligidir (Tsali,
2012). Oliveira vd. (2014) davranigsal niyeti bireyin hesaplarin1 yonetmek ve para transferi
yapmak i¢in mobil bankacilig1 kullanma plani olarak tanimlarken kullanim davranigini bakiye
sorgulama, fatura 6deme gibi islemlerle mobil bankaciligin fiili olarak kullanilmasi1 olarak
tamimlamiglardir. Venkatesh vd. (2003) bir bireyin teknolojiyi benimseme konusundaki
davraniginin belirleyicisi olarak davranigsal niyetin 6nemini ifade etmislerdir. Yu (2012),
Oliveira vd. (2014), Alalwan vd. (2018), Raza vd. (2018), Iskandar vd. (2020), Purwanto ve
Loisa (2020), Rachmawati vd. (2020) mobil bankacilikta, Oliveira vd. (2016) mobil édeme
sistemlerinde davranigsal niyetin kullanim davranigini etkiledigi sonucuna ulagmislardir. Bu

bilgilerden yola ¢ikarak asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H7: Mobil bankacilikta davranigsal niyet, kullanim davranisini pozitif ve anlamli olarak

etkilemektedir.
2. Yontem
2.1.  Arastirma Modeli

Calismada mobil bankacilikta davranigsal niyet ile Onciilleri arasindaki iliski ve
davranigsal niyet ile kullanim davranisi arasindaki iligkiler arastirilmaktadir. Bu amagcla

olusturulan aragtirma modeli Sekil 1°de gosterilmistir.
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Performans Beklentisi

Caba Beklentisi

Sosyal Etki \

/ Davranigsal Niyet ™ Kullanim Davranisi

Kolaylastirict Kosullar
Algilanan Giivenilirlik
Yenilikgilik

Sekil 1. Arastirma Modeli
2.2.  Evren ve Orneklem

Arastirmanin cergevesini Tiirkiye’de yasayan 18 yas iistii ve mobil cihaz kullanan
tiketiciler olusturmaktadir. 2021 yilinda Tirkiye’de 58,23 milyon kisi mobil internet
kullanmaktadir (We Are Social, 2021). Arastirma siirecinde tiim evrene ulagsmak maliyet ve
zaman agisindan miimkiin olmadig i¢in ana kiitleyi temsil edecek drneklem belirleme yolu ile
kolayda 6rneklem yontemine bagvurulmustur. %95 giiven araliginda ve %5 hata payi ile kabul
edilebilir 6rneklem biiylikliigli 384 olarak belirlenmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2017:130). Diger
taraftan Kline (2011) ankette kullanilacak olan madde sayisinin 5 ile 10 kat1 arasinda 6rneklem
sayisinin yeterli olacagini ifade etmistir. Bu veriler 1s1ginda toplamda 450 anket uygulanmus,
fakat fazla sayida bos soru bulunan 12 anket degerlendirme kapsaminda tutulmus, 438 anket
degerlendirmeye alinarak analizlerde kullanilmistir. 1lgili tavsiyelerden yola c¢ikarak

calismadaki 6rneklem sayisinin yeterli oldugu degerlendirilmistir.
2.3.  Veri Toplama Araclan

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir. Kullanicilara anket
uygulanabilmesi i¢in gerekli olan etik komisyon izni, Ankara Bilim Universitesi Etik Kurulu
Baskanligindan 24.06.2022 tarih ve 2022/5 sayilhi karar ile alinmistir. Arastirma modeli
kapsaminda degiskenlere iligkin Ol¢ekler gegmis calismalardan olusturulmustur. Arastirmada
her bir dlgek i¢in 7’li Likert 6lgegi kullanilmistir. Arastirma icin kullanilan anket sorularinda

katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek igin 6 soru bulunmaktadir.
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Performans beklentisi 6lgeginde toplamda dort ifade bulunmakta, 6lgekte yer alan drnek
ifadeler “Mobil bankaciligin faydali oldugunu diisiiniiyorum” ve “Mobil bankacilik, 6demeleri
daha hizli yapmami saglar” seklindedir. Caba beklentisi 6l¢eginde toplamda dort ifade
bulunmakta, 6lgekte yer alan 6rnek ifadeler “Mobil bankaciligi kullanmanin kolay oldugunu
diistinliyorum” ve “Mobil bankacilig1 kullanmay1 6grenmek benim i¢in kolaydir” seklindedir.
Sosyal etki 6lgeginde {ig ifade bulunmakta, dlgekte yer alan 6rnek ifadeler “Benim i¢in 6nemli
olan insanlar, mobil bankacilik kullanmam gerektigini diisiiniiyorlar” ve “Fikirlerine deger
verdigim insanlar, mobil bankacilik kullanmam gerektigini diisiiniiyorlar” seklindedir.
Kolaylastirici kosullar 6l¢egi toplamda ti¢ ifade bulunmakta olgekte yer alan 6rnek ifadeler
“Mobil bankaciligi kullanmak i¢in gerekli kaynaklara sahibim” ve “Mobil bankacilik
kullanmak icin gerekli bilgiye sahibim” seklindedir.

Algilanan giivenilirlik 6l¢ceginde toplamda dort ifade bulunmakta, 6l¢ekte yer alan 6rnek
ifadeler “Mobil bankacilik kullanirken bilgilerimin gizli tutulduguna inaniyorum” ve “Mobil
bankacilik kullanirken islemlerimin giivende olduguna inaniyorum” seklindedir. Yenilikg¢ilik
Olgeginde toplamda ti¢ ifade bulunmakta, dlgekte yer alan ornek ifadeler “Arkadaslarimin
arasinda genellikle yeni teknolojileri ilk kesfeden benimdir” ve “Yeni teknolojileri denemeyi
severim” seklindedir. Davranissal niyet 6l¢eginde ti¢ ifade bulunmakta, 6lgekte yer alan 6rnek
ifadeler “Ileride mobil bankaciligi kullanma niyetindeyim” ve “Mobil bankaciligi sik sik
kullanmay1 planliyorum” seklindedir. Kullanim davranis1 dlgeginde ti¢ ifade bulunmakta olup,
oOlgekte yer alan 6rnek ifadeler “Kendimi mobil bankacilik sistemlerinin diizenli bir kullanicisi

olarak goriiyorum” ve “Bankacilik islemlerim i¢in mobil bankaciligi kullanirim” seklindedir.

Calismada kullanilan 6l¢eklerde toplamda 27 ifade yer almaktadir. Performans
beklentisi, caba beklentisi, kolaylastirici kosullar ve kullanim davranisi i¢in Venkatesh vd.
(2003) calismasindan, sosyal etki ve davranigsal niyet icin Venkatesh vd. (2012) ¢alismasindan,
algilanan giivenilirlik i¢in Luarn ve Lin (2005) ¢aligmasindan, yenilikgilik i¢in Slade vd. (2015)

caligmasindan yararlanilmistir.
3. Bulgular
3.1. Demografik Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zelliklerinin tespit edilmesine yonelik yapilan sonuclar

Tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1. Demografik Ozellikler

Frekans (n) Yiizde (%) Frekans (n) Yiizde (%)

. Medeni
Cinsiyet DUrum
Kadin 193 44,06%  Evli 276 63,01%
Erkek 245 55,94%  Bekar 162 36,99%

Egitim
Yas D% rumu
18-28 98 22,37%  [lkogretim 42 9,59%
29-39 134 30,59%  Lise 169 38,58%
40-50 117 26,71%  On Lisans 108 24,66%
51 dsti 89 20,32%  Lisans 119 27,17%
Mobil
Bankacilik is
Kullanim
Siiresi (ay)
1-6 45 10,27%  Devlet Memuru 69 15,75%
7-12 66 15,07%  Ozel ¢alisan 140 31,96%
13-24 43 9,82%  Kendi isi 98 22,37%
25-39 154 35,16%  Ogrenci 63 14,38%
40 tsti 130 29,68%  Emekli 57 13,01%
Diger 11 2,51%

Tablo 1’e bakildiginda katilimcilarinin ¢ogunun erkek (%55,94), evli (%63,01), 29-39
yas araliginda (%30,59) ve lise mezunu (%38,58) oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica
katilimeilarda mobil bankaciligi kullanim stiresi 25-39 ay (%35,16) ve 6zel sektorde galisan

sayist (%31,96) ¢ogunluktadir.
3.2. Normallik Testi

Tek degiskenli normalligi test etmek i¢in carpiklik-basiklik metodolojisi
kullanilmaktadir (Hair vd., 2010). Tabachnick ve Fidell (2013) verilerin normal dagilim
gosterme durumu i¢in degiskenlere ait ¢arpiklik degerinin ve basiklik degerinin -1,5 ile +1,5
arasinda olmasi halinde kabul gorecegini ifade etmistir. Arastirmadaki degiskenlere ait
carpiklik ve basiklik degerleri olmasi gereken degerler araliginda yer aldigi igin verilerin
normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir. Degiskenlere ait ortalama, standart sapma, carpiklik

ve basiklik degerleri Tablo 2’de gosterilmistir.
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Tablo 2. Degiskenlere ait ortalama, standart sapma, ¢arpiklik ve basiklik degerleri

Degisken Ortalama S;zg?r?: Carpikhik Basikhik
PEB 4,19 1,119 0111 0,245
CAB 4,14 1,487 0,082 0,536
SOE 4,16 1,518 0,118 0,376
KOK 3,84 1,269 0,014 0,250
ALG 4,24 1,216 0,329 0,353
YEN 4,66 1,171 0,646 0,519
DAN 4,21 1,115 0,215 0,106
KUD 3,02 1,353 0,297 0,454

Not: PEB=Performans beklentisi, CAB=¢aba beklentisi, SOE=sosyal etki, KOK=kolaylastirici kosullar,

ALG=algilanan giivenilirlik, YEN=yenilik¢ilik, DAN=davranissal niyet, KUD=kullanim davranisi

3.3.

kesfedici faktor analizi kullanilmistir. Faktor analizi i¢in arastirmada kullanacak olan veri
setinin uygunluguna bakmak i¢in KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett’in testlerinden
faydanilmistir. KMO testi sonucunun 0,827 olmast drneklemin faktor analizi i¢in yeterli
oldugunu gostermektedir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi (p=0,000) faktor analizinin
uygunlugunu gostermektedir.

%78,959’in1 agiklayan sekiz faktorlii yapiya ulagilmistir. Calismada kullanilan Olgeg§in

Kesfedici Faktor Analizi

Kesfedici faktor analizi sonucunda toplam varyansin

kesfedici faktor analizi sonuglar1 Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Calismada kullanilan 6lgege iligskin kesfedici faktor analizi sonuglart

Faktor yapis1 ve maddelerin hangi faktorler altinda yer alacagini tespit etmek amaciyla

1

2

3

4 5 6 7 8 Ozdeger

% Varyans

CAB2
CAB4
CAB3
CAB1
ALG3
ALG4
ALG2
ALG1
PEB2
PEB3
PEB4
PEB1
SOE3
SOE2
SOE1

0,951
0,951
0,942
0,904

0,899
0,895
0,865
0,612

0,889
0,878
0,816
0,681

6,53

3,09

2,47

0,957
0,953 2,24
0,918
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11,44
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KUD1
KUD2
KUD3
YEN3
YEN2
YEN1
DAN1
DANZ2
DAN3
KOK3
KOK1
KOK?2

0,914
0,888
0,877
0,916
0,914
0,840
0,946
0,943
0,853
0,866
0,862
0,724

2,19

2,11

1,59

1,11

8,10

7,80

5,89

4,13

3.4. Dogrulayici Faktor Analizi

Dogrulayici faktér analizinde modelin uyum 1iyiligini test etmek amaciyla farkli uyum
indekslerinden yararlanilmistir. Dogrulayict faktér analizi i¢gin AMOS 24 programi
kullanilmistir. Modeldeki tiim degiskenleri kapsayan 6l¢iim modeline uygulanan dogrulayici
faktor analizi sonucunda iyi uyum indeks degerlerine ulasilmistir (x2/df=1,241; GFI=0,942;
AGFI=0,926; CFI=0,991; NFI=0,957; RMSEA=0,023). Tablo 4’te ol¢im modelinin
giivenilirlik, yakinsama ve ayirt edici gegerliligini degerlendirmek i¢in standardize edilmis
regresyon katsayilari, Cronbach’s alfa, birlesik giivenirlik (CR), aciklanan ortalama varyans

(AVE) degerleri gosterilmistir.

Tablo 4. Dogrulayict Faktor Analizi Sonuglari

Standardize

Gii?'lenen Edilmis Standart T Degeri Cronbach Gi?vl::ﬁiilflik AVE
Degisken Regresyon Hata Alpha (CR)

Katsayisi
PEB1 0,621
PEB2 0,866 0,107 13,405
PEB3 0,813 0,121 13,060 0.837 0.890 0672
PEB4 0,719 0,107 12,043
CAB4 0,944
CAB3 0,937 0,026 38,803
CAB2 0,924 0,027 36,840 0.954 0,966 0878
CAB1 0,860 0,027 29,346
SOE1 0,855
SOE2 0,959 0,040 28,818 0,938 0,959 0,888
SOE3 0,928 0,041 27,572
KOK3 0,847
KOK?2 0,642 0,062 11,641 0,766 0,859 0,672
KOK1 0,696 0,071 12,260
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ALG1 0,500
ALG2 0,838 0,158 10,566

ALG3 0,887 0,160 10,742 0840 0893 0,682
ALG4 0,816 0,156 10,457

YEN3 0,909

YEN2 0,879 0,043 21,798 0,874 0,919 0,793
YEN1 0,724 0,044 17,505

DAN1 0,952

DAN2 0,922 0,028 35,186 0,936 0,938 0,836
DAN3 0,863 0,031 29,263

KUD3 0,757

KUD2 0,904 0,060 19,318 0,887 0,922 0,797
KUD1 0,898 0,057 19,245

Tablo 4, tiim standardize edilmis regresyon katsayilarinin Hair vd. (2010) tarafindan
tavsiye edilen 0,5'ten biiyiik oldugunu ve t-degerlerinin 0,000 diizeyinde anlamlilik diizeyini
belirttigini gostermektedir. Arastirmadaki 6l¢eklerin giivenilirlikleri icin Cronbach’s alfa ve CR
degerlerine bakilmigtir. Hair vd. (2010) dlgeklerin giivenilirligi i¢in Cronbach’s alfa ve CR
degerlerinin 0,7 iizerinde olmas1 gerektigini ifade etmislerdir. Calismadaki degiskenlere ait
Cronbach’s alfa 0,954-0,766 arasinda degerler, CR 0,959-0,859 arasinda degerler aldig: i¢in

tiim degiskenler bu iki kritere gore giivenilirlik kriterini saglamaktadir.

Yakinsama gecerliligi i¢in arastirmadaki degiskenlere ait AVE degerlerine bakilmistir.
Hair vd. (2010) yakinsama gegerliligini saglanmasi i¢cin AVE degerinin 0,5 {istiinde olmast
gerektigini ifade etmislerdir. Calismadaki degiskenlere ait AVE degerleri 0,836-0,672 arasinda
degistigi icin yakinsama gegerliligi i¢in gerekli kosul saglanmistir. Ayirt edici gecgerlilik icin
degiskenler arasindaki korelasyon degerlerinden ve AVE degerinin karekokiinden
faydanilmistir. Fornell ve Larcker (1981) degiskenlere ait AVE degerinin karekokiiniin,
degiskenler aras1 korelasyondan yiiksek oldugu zaman ayirt edici gegerliliginin saglanacagini
ifade etmislerdir. Tablo 5’e bakildiginda her bir degiseninin AVE degerinin karekokd, iki yap1

arasinda olan korelasyondan daha biiyiik bulundugundan ayirt edici gegerlilik saglanmistir.
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Tablo 5. Ayirt edici gegerlilik ve faktorler arasi korelasyon katsayilari

PEB CAB SOE KOK ALG YEN DAN KUD

PEB 0,820

CAB 0,131 0,937

SOE 0,188 0,052 0,942

KOK 0,212 0,177 0,193 0,820

ALG 0,166 0,158 0,134 0,318 0,826

YEN 0,125 0,152 0,100 0,170 0,044 0,891

DAN 0,320 0,328 0,295 0,398 0,297 0,299 0,914

KUD 0,227 0,178 0,182 0,235 0,200 0,083 0,522 0,893

3.5.  Yapisal Model ve Hipotez Testleri

Yapisal modelin uyum 1iyiligi, Ol¢lim modeli icin kullanilan aynmi kriterlerle
degerlendirilmistir ve sonuglarin verilerin modele uyumunu gosterdigi bulunmustur. Aragtirma

modeli i¢in olusturulan hipotez sonuglar1 Tablo 6’da 6zetlenmistir.

Tablo 6. Hipotez Sonuglari

Hipotez Yol Yol Katsayist T Degeri P Degeri Sonug

H1 PEB -> DAN 0,170 3,627 0,000 Desteklendi
H2 CAB -> DAN 0,209 4,761 0,000 Desteklendi
H3 SOE -> DAN 0,174 3,970 0,000 Desteklendi
H4 KOK -> DAN 0,218 4,161 0,000 Desteklendi
H5 ALG -> DAN 0,137 2,902 0,004 Desteklendi
H6 YEN -> DAN 0,183 4,044 0,000 Desteklendi
H7 DAN -> KUD 0,523 10,775 0,000 Desteklendi

Sonuglara goére mobil bankacilikta performans beklentisinin (f = 0,170; p<0,001), caba
beklentisinin (B = 0,209; p<0,001), sosyal etkilerin (B = 0,174; p<0,001), kolaylastirict
kosullarmn (f = 0,218; p<0,001), algilanan giivenilirligin (f = 0,137; p<0,01), yenilik¢iligin (
= 0,183; p<0,001) davranigsal niyet {izerinde etkili oldugu goriilmektedir. Ayni sekilde Tablo
6’da davranigsal niyetin (B = 0,523; p<0,001) kullanim davranis1 iizerinde etkili oldugu

sunulmaktadir.
4, Sonuc ve Oneriler

Bu ¢alismanin amaci, mobil bankacilik teknolojilerinin benimsenmesini etkileyen
faktorleri ve bu faktorlerin etki derecesini belirlemektir. UTAUT modelinde yer alan
performans beklentisinin, ¢aba beklentisinin, sosyal etkilerin, kolaylastirict kosullarin
davranigsal niyet lizerindeki etkilerini kesfetmenin yani sira caligma ilave olarak algilanan

giivenilirlik, yenilik¢ilik degiskenleri eklenerek bu iki eklenen degiskenin davranigsal niyet
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iizerindeki etkileri incelenmistir. Arastirmada kurulan biitiin hipotezler desteklenmistir.
Calisma bulgulari, mobil bankacilik hizmeti sunan igletmelere mobil bankacilik sistemlerinin
gelistirilmesinde yardimci olmakla beraber ayni zamanda bu teknolojinin potansiyel

kullanicilara nasil tanitilacagi konusunda fikir verecegi degerlendirilmektedir.

Mobil bankacilikta performans beklentisinin davranigsal niyeti etkiledigi sonucuna
ulagilmistir. Bu bulgu, literatiirde yapilan ¢aligsmalarla benzerlik gostermistir (Afshan ve Sharif,
2016; Bhatiasevi, 2016; Alalwan vd., 2017; Giovanis vd., 2018; Merhi vd., 2019; Savi¢ ve
Pesterac, 2019). Mobil bankaciliginin faydali oldugunu, 6deme kolaylig1 sagladigini,
O0demelerini daha hizli yapmasini sagladigini diislinen kullanicilar mobil bankaciligt sik sik

kullanmay1 planlamaktadir.

Mobil bankacilikta ¢aba beklentisinin davranigsal niyeti etkiledigini ifade eden
caligmanin ikinci hipotezi de desteklenmistir. Mobil bankacilig1 kolayca kullanan, kullanmay1
kolayca 6grenebilen ve mobil bankacilik ile anlasilabilir iletisim kurabilen tiiketiciler ilgili
sisteme daha kolay sekilde adapta olabilmektedirler. Ayni sekilde Davis vd. (1989) sistemin
kullanim kolaylig1 arttik¢a kullanicilarin teknolojiye uyum saglama niyetlerinin arttigini ifade
etmislerdir. Mobil bankacilik ¢ercevesi acisindan bakildiginda calismada elde edilen bulgu,
Bhatiasevi (2016), Giovanis vd. (2018), Raza vd. (2018), Gupta vd. (2019) c¢alismalar1 ile

paralellik géstermistir.

Calismada kurulan diger bir hipotezden sosyal etkinin, davranigsal niyet iizerinde
anlamli, pozitif yonlii ve diisiik diizeyli etkiye sahip oldugu bulgusu elde edilmistir.
Aragtirmanin sonucu Giovanis vd. (2018), Gupta vd. (2019), Rachmawati vd. (2020) mobil
bankacilik caligmalar ile paralel sonuglar gostermistir. Kisinin, onem verdigi ve fikirlerine
deger verdigi insanlarin mobil bankacilik kullanimimin gerektigini diisiindiirtmesi bu kisinin
mobil bankacilig1 daha benimsemesine neden olmaktadir. Ailenin, akrabalarin ve arkadaslarin
gortigleri, misterilerin niyetleri konusundaki algilarimi etkilemektedir. Bir bireyin sosyal
cevresinde bulunan kisiler mobil bankalar1 hakkinda olumlu diistiniirse, kisinin mobil

bankacilik hizmetlerini benimseme olasilig1 daha yiiksek olacaktir.

Arastirmada kurulan dérdiincii hipotezin sonucuna bakildiginda kolaylastirici kosullarin
davranigsal niyet tizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu sonug
literatiirde baz1 arastirmalarla paralellik gostermektedir (Afshan ve Sharif, 2016; Alalwan vd.,
2017; Iskandar vd., 2020; Rachmawati vd, 2020). Mobil bankacilik kullanmak i¢in gerekli
kaynaklara ve bilgilere sahip kisilerin mobil bankaciligi benimsemesi yiiksek olacaktir. Mobil
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bankacilig1 kullanmakta zorluk ¢eken ve bu konuda yardimcei olacak profesyonellerin olmasiyla

mobil bankacilik sistemini benimseme orani daha hizli olacaktir.

Mobil bankacilikta algilanan giivenilirligin davranigsal niyet iizerinde anlamli1 ve pozitif
etkisi oldugu tespit edilmistir. Mobil bankacilik tizerinde elde edilen bu sonucun Luarn ve Lin
(2005), Yu (2012), Gupta vd. (2019), Islam vd. (2019) c¢alismasi ile uyumlu oldugu tespit
edilmistir. Mobil bankacilik hizmetlerini kullanirken bilgilerinin gizli tutulduguna, islemlerinin
giivende olduguna, gizliliginin ifsa edilmeyecegine inanan tiiketici daha fazla kullanma
niyetinde olacaktir. Insanlar, mobil bankacilik hizmetinde giivenilirlik algiladiklarinda,
islemlerini yaparken giivenlik ve gizlilik risklerine kars1 glivence verildiginde teknoloji tabanl

yeni bir mobil bankacilik hizmetini benimsemeye daha istekli olmaktadirlar.

Mobil bankacilikta yenilik¢ilik davranigsal niyeti etkilemektedir. Elde edilen bu
sonuglar literatiirde yer alan ¢alismalar (Alalwan vd., 2018; Giovanis vd., 2018; Malaquias vd.,
2018) ile uyumluluk gostermektedir. Sosyal gevresi arasinda genellikle yeni teknolojileri ilk
kesfeden ve yeni teknolojileri denemeyi seven insanlarin mobil bankacilik sistemini benimseme
orani yiiksek olacaktir. Mevcut ¢alismada anket katilimeilarinin ¢ogunlugunun daha geng ve
daha yiiksek bir egitim derecesine sahip goriinmesi, bu miisterilerin bu tiir yenilik¢i sistemleri

benimseme ve deneyimleme egilimlerinde olmalarina neden olmaktadir.

Calismada kurulan son hipotezden mobil bankacilikta davranigsal niyetin kullanim
davranisinit etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Elde edilen bu sonug, literatiir ile uyumluluk
gostermektedir (Oliveira vd., 2014; Raza vd., 2018; Purwanto ve Loisa 2020; Rachmawati vd.,
2020). Gelecekte mobil bankaciligi kullanmayi diisiinen ve planlayan kigiler hesabini
yonetmek, para transferi yapmak gibi bankacilik islemlerini yapmak i¢in mobil bankaciligi
kullanmaktadirlar. Davranigsal niyet, bireyin mobil bankaciliga yonelik kullanim davraniginin
olugmasinda gerekli bir faktordiir. Calismadaki bu bulgu, bireylerin mobil bankaciligi kullanma

olasilig1 ne kadar yiiksekse, benimseme kararlarinda o kadar yiiksek oldugunu gostermistir.

Teorik bir bakis acisiyla bu arastirma, mobil bankaciligin kullanic1 tarafindan
benimsenmesini agiklamak icin UTAUT modelini ve iki yeni degisken kullanmistir.
Performans beklentisi, ¢aba beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirict kosullar gibi UTAUT
modelindeki teknoloji algilarina ek olarak, algilanan giivenilirligin ve yenilikgiligin mobil
bankacilikta kullanici benimsemesi iizerinde dnemli bir etkisi oldugunu bulunmustur. Bu
durum mobil bankacilik i¢in kullanict kullanim davranisin1 ve davranigsal niyetini incelerken

yalnizca UTAUT modelindeki degiskenlere degil ayni zamanda iki yeni degisken olan
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algilanan glivenilirligin  ve yenilik¢iligin etkisinin de dikkat edilmesi gerektigini

gostermektedir.

Mobil bankacilik kullanicilarinin benimseme davranislarini agiklamak i¢in ¢alismada
UTAUT modeli ve iki degisken kullanilmistir. Gelecekteki arastirmalar, teknoloji konusunu ele
alan diger teorilerden faydalanabilir ve diger faktorlerin etkilerini kesfedebilir. Bu arastirma
hizla gelisen mobil bankacilik kullanimi olan Tiirkiye'de gergeklestirilmistir. Sonuglar nispeten
daha yogun mobil bankacilik kullanim oranina sahip diger iilkelere ve arastirma gergevesi

disindaki diger topluluk i¢in genellenemez.
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Extended Summary

Factors Affecting Individuals' Mobile Banking Adoption: A Study in the Framework of
the Extended Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) Model

In recent years, mobile internet usage has increased in Turkey. In Turkey, the rate of internet
usage among individuals aged 16-74 in 2021 has increased nearly twice compared to 10 years
ago and reached 82.6% (TUIK, 2021). Thanks to the intensive use of the Internet, mobile
banking has become popular among consumers. Mobile banking is a software where users can
access the banking system at any time and place using mobile devices such as smart phones or
tablets. Users can perform transactions such as account management, asset purchase and sale,
balance inquiry, money transfer, bill payment through mobile banking. While 6.7 million
people used mobile banking services in Turkey in 2014, this figure reached 62.5 million as of
2020 (Statista, 2022c). The rise in mobile internet usage and the number of customers registered
to the mobile banking system in Turkey lead to create tremendous opportunities and
expectations for mobile banking. Based on this information, the aim of this study is to
determine the factors affecting the use of mobile banking in Turkey based on the Unified Theory
of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) Model. It is planned to contribute to the
literature because of the very limited use of the UTAUT model by Turkish researchers and the
addition of two new variables to the UTAUT model within the context of mobile banking. The
results of this study will guide mobile banking authorities in designing a mobile banking system
that is more acceptable to the user and will provide information to potential users to introduce

new technological systems.

Study employs UTAUT model proposed by Venkatesh et al. (2003). The UTAUT model
analyzes the most important antecedents of technology use and explains the behavior of users.
UTAUT is recognized as the most comprehensive theoretical model for predicting consumer
behavior related to banking technology adoption. Study extends the performance expectancy,
effort expectancy, social influence and facilitating conditions independent variables of UTAUT
with perceived credibility and innovativeness. Based on the literature, the following hypotheses

are proposed:

H1: Performance expectancy positively and significantly affects behavioral intention in mobile
banking.
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H2: Effort expectancy positively and significantly affects behavioral intention in mobile

banking.
H3: Social influence positively and significantly affects behavioral intention in mobile banking.

H4: Facilitating conditions positively and significantly affects behavioral intention in mobile

banking.

H5: Perceived credibility positively and significantly affects behavioral intention in mobile
banking.

H6: Innovativeness positively and significantly affects behavioral intention in mobile banking.
H7: Behavioral intention positively and significantly affects usage behavior in mobile banking.

Questionnaire is used as data collection method in the research. While the first part of the
questionnaire contains the profile of the participants, the second part includes the items about
the research variables. In the first part of the questionnaire, questions are asked about the
gender, marital status, age, education level, duration of mobile banking usage and job status of
the participants. Performance expectancy, effort expectancy, facilitating conditions, and usage
behavior are adapted from Venkatesh et al. (2003), social influence and behavioral intention
are taken from Venkatesh et al. (2012), perceived credibility is taken from Luarn and Lin
(2005), innovativeness is adapted from Slave et al. (2015). All items are assessed on a 7-point
Likert scale ranging from 1 “strongly disagree” to 7 “strongly agree.”. There are four items for
performance expectancy, four items for effort expectancy, three items for social influence, three
items for facilitating conditions, four items for perceived credibility, three items for
innovativeness, three items for behavioral intention, and three items for usage behavior, with a
total of 27 items. Since the population of the study is very high, the convenience sampling
method is used to determine the sample to represent the population. Based on the
recommendations in the studies of Kline (2011), Giirbiiz and Sahin (2017, p.130) on adequate
sample size, 450 questionnaires are applied, but 12 questionnaires with too many empty items
are excluded in the evaluation, and 438 questionnaires are evaluated and used in the analyses.
It is concluded that most of the participants are male (55.94%), married (63.01%), aged 29-39
(30.59%) and high school graduate (38.58%). In addition, mobile banking usage period of the
participants is 25-39 months (35.16%) and the number of employees in the private sector
(31.96%) is the majority.

IBM SPSS Statistics 26 and AMOS 24 packages are used to analyze the data in the study. After
providing the univariate normality for all the variables exploratory factor analysis is carried out.
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Kaiser Meyer Olkin test result is calculated as 0.827 and Bartlett sphericity test result is
significant (p < 0.001). As a result of exploratory factor analysis, an eight-factor structure is
reached, which explains 78.959% of the total variance.

In the first stage of the Structural Equation Modelling approach measurement model is applied
to test the reliability and validity of the items. All fit indices of the measurement model are in
the suggested range (x2/df = 1,241; GFI = 0,942; AGFI = 0,926; CFI = 0,991; NFI = 0,957,
RMSEA = 0,023). The reliability of all items is assessed employing the Cronbach’s alpha and
composite reliability (CR) measures. Cronbach's alpha values are between 0.954 and 0.766 and
CR values are between 0.959 and 0.859 for the variables in the study and these values are above
0.7 which is recommended by Hair et al. (2011). The loading of the constructs is greater than
0.5 and the t-values indicate the significance level at the 0.000 level. Since the average variance
extracted (AVE) values of the variables in the study ranges between 0.836 and 0.672, AVE
value of the items exceeds 0.5, indicating satisfactory convergent validity. Finally, study
employs Fornell-Larcker criterion comparing the square root of AVE value for each variable
with the correlations among constructs. Since Fornell-Larcker criterion is fulfilled, study

provides adequate evidence for discriminant validity.

In the second stage of Structural Equation Modelling approach structural model is used to test
the hypothesized relationships between the constructs. According to the results, performance
expectancy (B = 0.170; p<0.001), effort expectancy (f = 0.209; p<0.001), social effects (f =
0.174; p<0.001), facilitating conditions (B = 0.218; p<0.001), perceived reliability (f = 0.137;
p<0.01), innovativeness (B = 0.183; p<0.001) impacts on behavioral intention in mobile
banking. Likewise, behavioral intention (f = 0.523; p<0.001) has an effect on usage behavior.
All hypotheses of the study H1-H7 are confirmed.

From a theoretical perspective, this research uses the UTAUT model and two new variables to
explain user adoption of mobile banking. In addition to the technology perceptions in the
UTAUT model, such as performance expectancy, effort expectancy, social influence, and
facilitating conditions, it is found that perceived credibility and innovativeness had a significant
impact on user adoption in mobile banking. This shows that when examining user usage
behavior and behavioral intention for mobile banking, attention should be paid not only to the
variables in the UTAUT model, but also to the effect of two new variables, perceived
credibility, and innovativeness. The results of this study will guide mobile banking authorities
in designing a mobile banking system that is more acceptable to the user and provide

information to potential users to introduce new technological systems.
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