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MOBIL ODEME ISLEMLERININ TERCiH EDILMEME

NEDENLERININ BELIiRLENMESI
DETERMINING THE REASONS FOR NOT PREFERRING MOBILE PAYMENT
TRANSACTIONS

Merve YILDIRIMOGLU ! - Nezahat KOCYIiGIT 2 - Semseddin GUNDUZ3

Oz

Dijitallesmenin neredeyse tiim sektorleri etkiledigi gilinlimiizde, isletmelerin ayakta kalabilmesinde erisilebilirlik ve
hizin etkisi yadsinamaz bir gergektir. 2000°1i yillardan bu yana tercih edilirligi hizla artan mobil 6deme yontemleri,
internetin yayginlagsmastyla daha bilinir hale gelmistir. Maddi varliklarin sanal ortamda transferini saglayan bu sistemde,
her teknolojik olgu gibi olumlu/olumsuz kullanic1 gériisleri yer almaktadir. Insanligin nakitsiz 6demeler toplumuna
dogru evrilmesi ve internete erisimin yaygin olmasina ragmen mobil ddeme islemlerinin bazi kullanicilar tarafindan
tercih edilmedigi goriilmektedir. Bu aragtirmanin temel amaci, bireylerin internete erisim olanaklarinin mobil 6deme
kullanimina etkisinin, mobil ddeme kullanmaya olan isteksizlik sebeplerinin ve mobil 6deme ydntemlerinde goriilen
kullanim1 zorlastirici, olumsuz bakis agisina neden olan etkenlerin belirlenmesidir. Arastirmada, yari yapilandirilmis
goriisme teknigi kullanilarak arastirmaya katilan 7 bireyin mobil édeme yontemlerinin kullanilabilirligi agisindan
degerlendirmesini saglayacak sorular sorulmus ve cevaplar dogrultusunda ¢ikarimlar yapilmistir. Sosyo-demografik
6zelliklerin mobil 6deme islemlerini kullanma niyetine etkisi incelenmis, mobil 6deme yontemlerindeki iistiinliik ve
siirliliklar belirlenmistir. Elde edilen bulgularda; bireylerin mobil 6deme yontemlerini kullanmayi tercih etmeme
sebeplerinin, mobil ddemenin kullanilabilirligi ile ilintili oldugu gézlenmistir. Islem iicreti kesintisi, giivenlik, miisteri
hizmetlerine ulasamama gibi nedenler, mobil édeme yontemlerini tercih etmeme sebepleri olarak belirlenmistir.
Bulgulart agisindan g¢aligma, mobil ddeme yontemlerinin tercih edilmeme nedenlerini agikca ortaya koydugundan,
uygulayicilara mobil 6deme yontemlerinin yayginlagtiritlmasi adina énemli veriler sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Mobil ticaret, Mobil 6deme, Kullamlabilirlik, Odeme kolaylig1, Verimlilik
Abstract

Today, where digitalization affects almost all sectors, the impact of accessibility and speed in the survival of businesses
is an undeniable fact. Mobile payment method has increased rapidly since 2000 and has become more known with the
spread of the internet. This system, which enables the transfer of tangible assets in the virtual environment, includes
positive/ negative user opinions as every technological phenomenon. Although humanity is evolving towards the
cashless payments society and access to the internet is common, it seems that mobile payment transactions are not
preferred by some users. The main purpose of this research is to identify the impact of individuals' access to the internet
on mobile payment use, the reasons for reluctance to use mobile payments, and the factors that make it difficult to use
in mobile payment methods, causing a negative perspective. In the research, questions were asked to enable 7 individuals
participating in the research to evaluate the availability of mobile payment methods using the semi-structured interview
technique and inferences were made in line with the answers. The effect of socio-demographic features on the intention
to use mobile payment transactions has been examined, and the superiority and limitations in mobile payment methods
have been determined. In the findings it has been observed that the reasons why individuals do not prefer to use mobile
payment methods are related to the availability of mobile payment. Reasons such as transaction fee deduction, security,
inability to reach customer service have been identified as reasons for not choosing mobile payment methods. In terms
of their findings, the study provides important data to practitioners to disseminate mobile payment methods, as it clearly
demonstrates the reasons for not being preferred for mobile payment methods.
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1. GIRIS

Teknolojik gelismeler sayesinde dijital ortamlarda aligveris mobil cihazlar ile
yapilabilmekte ve zaman ile yer baskis1 yok olmaktadir (Tiirker ve Okumus, 2019: 115). Mobil
ticaret, mallarin, hizmetlerin ve igeriklerin mobil cihazlar araciligi ile zaman ve yer sinirlamasi
olmaksizin satisidir. Yayginlagan mobil ticaret mobil sistemler ile yapilabilecek 6deme
araclariin ¢ogalmasinda da 6nemli katkilar sunmaktadir. Akilli telefon teknolojisi bunlardan
biridir. Akilli telefon teknolojisi sadece iletisim i¢in kullanilan bir teknoloji olmayip, finansal
hizmetler de dahil olmak tizere bir¢cok gorevi yerine getirebilmektedir. Akilli telefon ya da
taginabilir cihazlarin 6demelerde kullanimi nakit veya kredi/banka kartlarinin yerine
gecmektedir (Memon, vd., 2022: 180). Mobil ticaretin popiilaritesi arttikga mobil ddeme gibi
sistemler ve bireyler arasindaki giivenli elektronik ticari islemleri kolaylastirmaktadir (Kim,
vd., 2010: 310).

Odeme yontemlerinin gesitlenerek artmasinda birden fazla unsur etki etmektedir. Bu
unsurlarin basinda daha basit kullanim ile fiziki paradan daha giivenilir bir ara¢ olusturmak,
daha temiz bir ekonomi yaratmak ve kara para ile miicadele etmek icin “nakitsiz toplum”
Onerisi gelmektedir (Kousalya ve Guru, 2018: 40). S6z konusu nakitsiz toplum fikrini
benimseyen ve uygulayan Isve¢ gibi iilkelerde nakit cekimi zorlastirilarak nakit talebi
azaltilmaya calisilmaktadir. Amag, insanlarin para tasimasina engel olarak tiim islemlerini
dijital yontemler kullanarak yapmalarinin saglanmasi ve para transferlerinin izlenmesidir.
Bunun da dijital yontemlerin etkin kullanimi ile miimkiin ve basarili olabilecegi belirtilmekte
ve tesvik edilmektedir.

1900’lerin ortalari, Amerikan Bankalari’nin diinyada ilk defa “elektronik fon transferi”
yoluyla paranin dijital ortamda transferini gergeklestirmesi sebebiyle 6nem teskil etmektedir.
1975 yilinda ATM cihazlarmin ilk kullanommin  Amerika Birlesik Devletleri’nde
gerceklesmesi, “nakitsiz toplumun temellerinin atildiginin” bir gostergesidir (Ozer, Poyraz ve
Kizgin, 2019). Mobil édeme sistemi ise ilk defa 1997°de Finlandiya Helsinki Havaalani’nda
icecek gereksinimi duyan miisterilerin telefonlarindan gonderilen SMS’lerle Coca Cola
otomatlarinda faaliyete gecirilmistir. Aym1 yil Finlandiya Merita Bank tarafindan mobil
bankacilik hizmeti kapsaminda mobil deme SMS yoluyla kullanima sunulmustur. Ulkemizde
2012 yilinda mobil deme sistemi ilk kez bankacilik sektoriinde Is Bankas: tarafindan QR Kod
Odeme Sistemi ile aktif hale getirilmistir (Bozpolat ve Seyhan, 2020: 120).

Mobil 6deme, kablosuz teknolojiler ve diger bilgi iletisim teknolojilerinden
faydalanilarak mobil bir cihazla (cep telefonlari, mobil kredi karti, mobil ciizdan gibi) mal,
hizmet ve fatura ddemelerinin yapilmasidir (Dahlberg, vd., 2007: 2). Diinyanin {inlii dijital
kiittiphanesi Wikipedia, mobil 6demeyi, finansal diizenleme altinda yiiriitiilen ve bir mobil
cihazdan veya bir mobil cihaz aracilifiyla gerceklestirilen ©deme hizmetleri olarak
tanimlamaktadir (Acheampong, 2018: 141). Mobil 6demeler kullanicilara hizli 6deme hizmeti
sunmanin yani sira, iriinlerin fiyati, indirimler, kampanyalar gibi bilgilere erisim ve kiyaslama
kolaylig1 saglamaktadir. Isyerlerine ise biitiin kullanicilara sunulan kiiciik firsatlar yerine hedef
kitleye yonelik daha avantajli segeneklerle yeni miisteriler kazanma imkan1 vermektedir (Isler
ve Gilag, 2017: 54).

Yakin donemde yasanan Covid-19 salgini sonucu tiim diinyada sigrama yapan e-ticaret
ve mobil ticaret ile birlikte Tirkiye’de 2015 yilinin sonu itibariyle 225,6 milyon TL islem
hacmine erigen mobil 6deme piyasasinin pazar biiyilikliigliniin 2020 yilinda 2,8 trilyon dolari
bulacag1 ongoriisii gerceklesmistir. Tiirkiye %91 oran ile Avrupa’nin en yiiksek mobil 6deme
kullanicisina sahip iilkesi pozisyonundadir. Salgin doneminde tiim iilkelerde oldugu gibi
Tiirkiye’de de kredi karti, kapida 6deme, EFT/havale gibi farkli 6deme yontemleri artan bir
sekilde kullanilmistir (Bayir, 2021: 2273).
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Ote yandan mobil teknoloji, giinliik yasamda giderek yaygin hale gelmesine ragmen
tiketicilerin mobil 6deme hizmetlerini kabuli yeterli bulunmamaktadir. Bu nedenle
arastirmalarda tliketicilerin mobil 6deme hizmetlerini kabul etmelerini etkileyen faktorlere
odaklanilmaktadir (Schierz, 2010: 209). SMS ile Londra sehir igi trafik gecis licretleri ddemesi
(www.cclondon.com), Cin’de Alipay gibi birgok basarili uygulama bulunurken, Almanya’da
Paybox ve Avrupa’da Simpay gibi durdurulan bircok mobil 6deme hizmeti de bulunmaktadir.
Mobil 6demelerin tercih edilmemesinin nedenlerinin basinda mobil 6deme esnasinda fazlaca
kisisel ve finansal veri kullanim1 sebebiyle saldirganlarin dikkatini ¢gekmesi ve dolandiricilik
faaliyetlerine agik olmas1 gelmektedir (Isler ve Giilag, 2017: 53). Bu 6rneklerden yola ¢ikarak
mobil 6deme sistemlerinin gelisimine rehberlik etmede tiiketicilerin 6deme sistemlerini
benimsemesi hakkinda daha derin arastirmalara ihtiya¢ oldugu goriilmektedir (Mallat, 2006: 1).

Bu calismanin amaci, ¢agimizin bir gerekliligi olarak goriilen teknolojik gelismelerin
giincel hayata entegrasyonu konusunda yasanan bir problemin nedenlerini arastirmaktir.
Insanlara giindelik hayatta kolaylik, zaman tasarrufu, hizli ve giivenli hizmet vadeden
bankacilik hizmetlerinden mobil 6deme yontemlerinin sagladigi avantajlar/dezavantajlar ve
buna bagli olarak mobil 6deme islemlerini tercih etmeme sebepleri bu ¢alismanin konusunu
olusturmustur. Konuyla ilgili kavramsal cerceve arastirilarak literatiir taramasi yapilmis,
aragtirma modeli ve katilimer profili belirlenmis ve farkli demografilere sahip 7 kisiye yari-
yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilarak sorular yoneltilmistir. Bulgularda ise bireylerin
mobil o6deme islemlerinde kullanim zorlugu, giivenlik, muhatap bulamama, internet
gereksinimi, miisteri hizmetlerine ulasamama gibi nedenlerle kullanimdan kag¢indiklar tespit
edilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE VE LITERATUR

Mobil cihazlar ve kablosuz aglarin yayginlasmasiyla birlikte mobil ticaret adi verilen
yeni bir ticaret tlirli ortaya c¢ikmaktadir. Mobil ticaret nakitsiz ve kablosuz &demeler
gerektirdiginden mobil 6demeler mobil ticaretin 6dnemli bir pargasi haline gelmekte, kredi ve
banka kartlarinin, paypal gibi elektronik islemlerin kullanimimin g¢ogalmasit nakit bazh
islemlerin hacmini 6nemli 6l¢iide azaltmaktadir.

Mobil 6deme, bir elektronik prosediir iginde 6demenin mobil cihazlarla baglantili olarak
mobil iletisim tekniklerinin kullanilarak yapildigi bir 6deme islemidir (Pousttchi, 2003). Mobil
O0deme, paranin veya fonlarin 6deme yapandan alici kisiye bir araci vasitasiyla ya da direkt
aktarildigi, O6deme isleminin yapilmasi i¢in mobil bir cihazin kullanilmas: olarak
tanimlanmaktadir. S6z konusu tanim mobil bankacilik sistemleri iizerinden yapilan mobil
O0deme islemlerini de kapsamakla birlikte mobil 6deme ve mobil bankacilik ayrimina dikkat
edilmelidir. Mobil bankacilik, bankalarin sistemlerine dayali ve kendi miisterilerine sunduklari
bir hizmet iken mobil 6demeler perakende pazarina sunulan yeni bir ddeme hizmetidir. Mobil
O0deme sistemleri, bankalar ve telekom operatorleri gibi rakip hizmet saglayicilari, tiiketici ve
satic1 gibi iki farkli grubu ve farkli 6deme sistemlerinin uyumlulugu ve standardizasyonu gibi
zorluklar icermektedir. Bu faktorler mobil 6deme sistemlerinin karmasikligini artirirken
tiiketicinin cep telefonunu para transferinin yapildig: islemde 6deme araci olarak kullanma
istekliligini etkileyen unsurlara aragtirmay1 gerektirmektedir (Mallat, 2006: 2).

Mobil 6demeye gecis tahmin edildigi gibi hizli gerceklesmemekte, mobil 6demelerin
yavas benimsenmesinin altinda kullanic1 davranisini neyin yonlendirdigi hakkinda birgok soru
giindeme gelmektedir. Davis ve digerleri (1989) tarafindan Onerilen Gerekgeli Eylem
Teorisi’ne dayali Teknoloji Kabul Modeli’ne gore kullanicinin mobil édemeleri kabuliiniin,
algilanan kullanim kolayligi, algilanan kullanishlik, islem hizi, sistem kalitesi, mahremiyet,
maliyet ve gliven gibi faktorlere bagli oldugu belirtilmektedir (Zmijewska, 2004: 270).
Teknoloji Kabul Modeli, yeni teknolojinin potansiyel kullanicilar arasinda kabuliinii tahmin
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etmede inang, tutum ve davranig arasinda nedensel bir iligki kurmaktadir. Algilanan
kullaniglilik, bireylerin belirli bir teknik sistemi kullanirken is performanslarini artiracagini
diistinmesidir. Algilanan kullanim kolaylig1 ise bireylerin belirli bir teknik sistemi kullanmanin
caba gerektirmeden olacagina inancidir (Li, vd., 2019: 50381).

Kavramsal olarak bir iiriiniin kullanilabilirligi; belli bir kullanicinin belirlenen
ortamlarda hedeflenen kullaniminin etkililik, verimlilik ve tatmin bakimindan 6l¢tilmesi olarak
tanimlanmaktadir (British Standard, 2008). 1ISO 9241-11 (1998)’de kullanilabilirligin etkililik,
verimlilik ve tatmin olmak {izere ii¢ temel unsurla miimkiin olabileceginden s6z edilmektedir:

o Etkililik; kullanicilarin hedeflemis oldugu amaglar1 dogru bigcimde ve tam olarak elde
etmesidir.

e Verimlilik; kullanicilarin hedeflerine ulagsmak i¢in sergiledikleri kabiliyetlerini dogru
bigimde ve tam kapasite kullanabilmesidir.

e Tatmin; kullanim esnasindaki uygunluk ve rahatliktir (ISO 9241-11, 1998).

Her {iriin bu unsurlar1 saglayabildiginde kullanilabilir olarak kabul edilmektedir. Esasen
bu unsurlar temeldir; bunlara ek olarak daha bir¢ok unsur kullanilabilirligi etkileyen faktorler
arasinda yer almaktadir (Telek, 2013:10).

Kullanilabilirlik kavramimin ISO’ da yer alan tanimina bakildiginda iki esas amag
tizerinde durdugu goriilmektedir. Bunlardan birincisi iiriine ait verimlilik ve etkinlikten dogan
performansa dayali beklentiler, ikincisi ise tirlinden temin edilecek tatmin-memnuniyet temelli
duygusal beklentilerdir (Oztiirk, 2008). Kullanicilar, belirli tecriibeler veya zihinsel aktiviteler
sonucunda {iriin tercihlerini yapmakta ve kullanmaktadir. Ornegin, kullanicinm {iriiniin
kullanimin1 6grenebilme kabiliyeti kayda deger bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun
sebebi olarak, kullanicilarin anlayabildikleri ve iletisime gecebildikleri {iriinleri tercih etmeleri
gosterilmektedir. (Telek, 2013:11) Nielsen (1993) kullanilabilirligi “iiriin tercih edilebilirligini
etkileyen diger faktorlerden biri” seklinde tanimlamistir. Bir bakima aslinda su sorunun
Onemine vurgu yapmistir: Kullanilabilirlik iiriiniin fonksiyonelligi icin gereken hangi unsurlart
icerir ve sonug olarak kullanicilar bu fonksiyonelligi ne derecede kullanabileceklerdir? Nielsen
kullanilabilirlikten kullanicilarin bu islevselligi nasil kullanacaklar1 sorusunu merkeze alan bir
kavram olarak s6z etmektedir (Keinonen, 2007).

Kesseler ve Knapen’e (2006) gore, kullanict tirtin kullanimin siirdiiriirken giivenlige
ihtiyag duymaktadir. Tim kullanicilar iirlinii  kullanirken gliven duygusu hissetmek
istemektedir. Bu durum onun {iriin ile arasinda bag kurmasina neden olmaktadir (Kesseler ve
Knapen, 2006). Bevan (2000) ise iiriin ile yeni karsilasan ya da iirlinii yeni deneyimleyecek
kullanicilarin {iriinii kolayca anlayabilmesinin ve iirline uyum saglayabilmesinin éneminden
bahsetmektedir. Bevan ayrica, iirlinlin her kullanict i¢in basit, anlasilir, kolay kullanilabilir
olmasinin beklendigine isaret etmektedir.

Mobil ddeme sistemleri agisindan arastirmalar, tiiketicilerin basit, glivenli ve ucuz
O0deme hizmetlerini tercih ettiklerini gostermektedir (Schierz, 2010: 210). Mobil 6demelerin
zaman ve yer bagimsizligi, kullanilabilirlik, diger 6deme yontemlerinin olmamasi ve aciliyet
gibi faktorlere bagli olarak tercih edildigi bulgular arasindadir. Bununla beraber, 6deme
prosediirlerindeki karmagiklik, saticilar tarafindan kabuliiniin yaygin olmamasi ve algilanan
riskler mobil 6demelerin benimsenmesinin 6niindeki engellerdendir (Mallat, 2006: 1). Diinya
tilkelerinde var olan elektronik sistemlerde seffaflik ve gizliligin yoksunlugu, kullanicilarin
sahip oldugu mahremiyet ve diger temel haklarinin ihlal edilme riskini artirmaktadir. Salgin
doneminde saglik tehdidi ile bu risklerin birlesmesi mobil kullanicilarin sistemleri kullanma
niyeti ve giivenlik konusunda daha da kaygilandigini1 gostermistir (Bayir, 2021: 2274). Ayrica
mobil Odeme sistemlerinde iletimde hava ortaminin kullanilmasi, mobil cihazlarin ele
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gecirilebilir ve tekrar kullanilabilir olmasi, mobil isletim sistemlerinde glivenlik unsurlarinin
kisitlt olmasi gibi nedenlerle veri ve kimlik hirsizliginin, dolandiriciligin arttig1 goriilmektedir.
Kullanicilar, kisisel veri ve hesap bilgileri verilerinin korunmasindan emin olmadiklarindan bu
sistemleri tercih etmekte cekingen davranmaktadir (Isler ve Giilag, 2017: 54). Tiiketiciler
giivenlik ve dolandiriciliktan korktuklari icin geleneksel 6deme yontemlerini tercih etmektedir
(Ondrus ve Pigneur, 2006: 247).

Elektronik ticaret sirketlerinin miisterilere mobil 6deme sistemleri saglamasi ile rekabet
avantaj1 elde edebilecegi gergeginden hareketle mobil 6deme sistemlerinin kullanimina iliskin
arastirmalar kritik 6neme sahiptir. Ote yandan mobil ddeme sistemlerini kullanma niyetinin
altindaki temel faktorlerin belirlenmesi finansal kurumlar, 6deme hizmeti saglayicilar, yazilim
ve destekleyici hizmet saglayicilar gibi aktorler agisindan da biiyiik faydalar saglayabilmektedir
(Kim, vd., 2010: 311). Bir baska deyisle mobil pazarlarda tiiketici beklenti ve davraniglarinin
analizi hizla biiyliyen bu pazardaki tiim isletmeleri ilgilendirdiginden, mobil 6deme
sistemlerinin kullaniminin oniindeki engellerin belirlenerek kaldirilmasi ya da azaltilmasi
firmalarin basarisin1 artiracaktir. Bu nedenle mobil 6deme sistemlerini kullanmay1 tercih
edenler kadar etmeyen kullanicilarin bu davraniglarinin altindaki saiklerin tespitinin firmalarin
pazarlama kararlarina yon vermesi hedeflenmektedir (Aydin ve Burnaz, 2016: 73).

Literatiirde Ahmetogullar1 ve Arabaci (2022) arastirmasinin demografik unsurlar
acgisindan sonuclarina bakildiginda, katilimcilarin “Miisteri olma durumuna gorve algilanan
kullamishilik, giiven, dijital bankacilik kullanma ve dijital bankacilik kullanma niyeti”
parametrelerinin demografik verilere gore farklilastigi gézlenmistir. Anlamli farklarin temeli
incelendiginde, hissedilen giiven baglaminda, 6n lisans seviyesindekilerin lise ve altina ve
lisans seviyesindekilere nazaran daha yiiksek puana sahip olduklar1 goriilmektedir. Ek olarak,
hissedilen kullanislilik ve kullanim kolayligi, dijital bankacilik kullanma niyeti ve kullanim
puanlar1 lisanstistli egitim seviyesinde olanlarin lise ve alt1 egitim seviyesinde olanlara gore
daha ytiksektir.

Bir baska calismada Durukal ve Arman (2021), mobil 6deme hizmetleri kullaniminda
en c¢ok etkiye sahip olan unsurun sistem kalitesi oldugu tespitini yapmislardir. Diger bir 6nemli
sonug ise, mobil 6deme hizmetleri kullanim davranisi iizerinde sosyal etkinin en diisiik seviyede
etkiye sahip boyut olarak bulunmasidir.

Kose ve Ozer’in (2021) sonuglarma gore, bireyin algiladigi kullanim kolaylig1 ve
kullaniglilik, mobil 6deme kullanma istegi ile dogru orantilidir. Bu baglamda mobil 6deme
yontemlerinin hem kullanim kolayligina sahip olmasi hem de kullanish ve yararli olmasi
gerekmektedir. Ote yandan, algilanan kullamishiligin davranis ile iliski seviyesi, algilanan
kullanim kolayligindan daha fazladir. Teknolojiye yonelik kayginin mobil 6deme yontemlerine
olan yaklasim ile negatif iligkili, bireysel hareketlilik mobil 6deme yontemlerine olan yaklagim
ile pozitif iliskili oldugu goriilmiistiir.

Bozpolat ve Seyhan’in (2020) sonuglarina gére mobil 6deme teknoloji kullaniminin
benimsenmesi “algilanan fayda”, “algilanan kullanim kolayligi” ve “tutum” olmak tlizere li¢
ana unsur tarafindan belirlenmektedir. Bu dogrultuda mobil 6deme sisteminin net, anlasilir ve
basit olmasi tiiketicinin mobil 6deme sistemini kullanirken hissettigi faydayr olumlu sekilde
etkilemektedir. Dolayisiyla bu olumlu etkinin reel sistem kullanimini da olumlu yodnde
etkiledigi sOylenebilir.

Tiirker ve Okumug’un (2019) sonuglarina bakildiginda, kadinlarin kullanma niyeti,
giiven ve glivenlik algilarinin erkeklere oranla daha diisiik seviyede oldugu belirtilmektedir.
Evli olmayan katilimcilarin giivenlik algilarinin, evli katilimcilara kiyasla daha yiiksek oldugu
goriilmistiir. Kullanicilarin mobil cihaz kullanim siireleri kiyaslandiginda sadece algilanan
giiven bakimimdan farkli sonuglara ulasildigi belirtilmistir. Katilimeilarin mobil cihaz
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kullanma siiresi gozlendiginde 1 saatten daha az kullanima sahip olanlarin en disiik giiven
algisina; 7 saatten daha fazla kullanima sahip olanlarin ise en yiiksek giiven algisina sahip
oldugu tespit edilmistir. En yiiksek gelir gruplariin (6000 $-8000 b ile 8001 b ve tizeri
araliginda) algilanan faydanin en diisiik oldugu ve en diisiik gelire (2000 b ve alt1) sahip
kullanicilar i¢in fayda algisinin en yiiksek seviyede oldugu ortaya konmustur. Bu sonuca
bakildiginda gelir durumunda yasanan artis kadar algilanan faydada diislis gorildiigi
sOylenebilir. Egitim durumu baz alinarak gergeklestirilen fark analizinde mobil 6deme
kullanma niyeti ve algilarin degisiklik géstermedigi, ancak meslek gruplarinda algilanan fayda
acisindan farkliliklarin oldugu belirtilmis, 6grencilerin bulundugu katilime1 grubunda algilanan
faydanin en yiiksek seviyede oldugu goriilmiistiir.

Cabanillas vd. (2013), mobil 6deme sisteminin kullanighligi, algilanan risk, yeni bir
kullanici tarafindan algilanan belirsizlik ve/veya satin alma isleminin olumsuz sonuglar1 mobil
O6deme sistemlerini tercih ve kullanim nedenini negatif etkileyen faktorler arasinda géstermistir.
Sonuglar ayrica, algilanan kullanim faydasi ve giivenin de mobil 6deme islemlerini tercih
olasiligin artirip azalttigini 6nermektedir.

3. YONTEM
3.1.  Arastirmanin Modeli

Aragtirmada temel nitel arastirma deseni kullanilmistir (Merriam, 2018). Arastirmada
mobil 6deme sistemlerinin avantajlarina ve sagladiklar1 faydalara karsin bireyler tarafindan
tercih edilmeme nedenlerine odaklanilmistir. Var olan bu problem dogrultusunda calismada
nitel arastirma yontemlerinden olan yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilarak, literatiir
taramasindan hareketle katilimcilara ayni sirayla sorulmak {izere sorular hazirlanmigtir. 15-30
Ocak 2023 tarihleri arasinda veriler toplanmis ve igerik analiziyle ¢oziimlenmistir. Nitel
arastirma; nitel veri toplama yontemlerinin (gozlem, goriisme ve dokiiman analizi vb.)
kullanildig1, algi ve olaylarin kendi dogal ortamlarinda gergek¢i ve biitlinciil bir sekilde
anlatilmas1 amaciyla nitel bir siirecin takip edildigi ¢alismadir. Nitel aragtirmada siklikla
kullanilan veri toplama teknikleri goriisme, gozlem ve dokiiman incelemesi seklinde siralanir.
Bu ¢alismada da kullanilan goriisme teknigi, gogunlukla bir kisi veya grupla yapilan, bir amaca
dayanan soylesidir. Goriismeler de kendi igerisinde yapilandirilmisg, yapilandirilmamis ve yari
yari-yapilandirilmis olarak kategorize edilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2003).

3.2. Katilhhmcilar

Nicel aragtirmalar yapilirken siklikla tercih edilen tesadiifi Orneklem segimi,
genellemelerin yapilabilmesi ve istatistiksel bakimdan evreni temsil edecek nitelikte biiyiik
orneklemler secilebilmesi acisindan uygun goriilmektedir. Nitel arastirma yontemlerinde ne
rastgele secimi anlamli kilacak biiyiik gruplarla ¢alisilir ne de genelleme yapmak amaglanir.
Arastirmacilar tarafindan her durum amagl bicimde ve probleme uygun Ozellikleri iceren
calisma gruplarim1 Ornekledikleri yontemler secilir (Glesne, 2015, s. 59). Bu c¢alismada
katilimcilar belirlenirken amagh 6rnekleme yontemlerinden maksimum c¢esitlilik 6rneklemesi
tercih edilerek her yas ve meslek grubundan bireyler se¢ilmeye calisilmistir. Bu yontem genis
bir cesitlilik yelpazesindeki ortak Oriintiilerin arastirildigi, aragtirmacinin kendi bakis acistyla
arastirma problemine uygun gordiigii belirli 6zellikler tasiyan calisma grubunu sectigi
yontemdir (Glesne, 2015, s. 61). Etik olmasi acgisindan katilimcilarin her birine bir kod (K1,
K2, K3, K4, K5, K6, K7) verilmistir. Asagida yer alan tabloda katilimcilarin demografik
bilgileri yer almaktadir:
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Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Cinsiyet Yas Egitim Durumu Medeni Hal Cahsma Durumu

K1 Erkek 36 Lisans Evli Calisiyor
K2 Erkek 56 Lise Evli Emekli

K3 Kadin 24 Lisans Ogrencisi Bekar Calismiyor
K4 Erkek 21 Lisans Ogrencisi Bekar Calismiyor
K5 Kadin 45 Lise Evli Calismiyor
K6 Kadin 22 Lisans Ogrencisi Bekar Calismiyor
K7 Erkek 29 Yiksek Lisans Evli Calistyor

Yukarida demografik bilgileri yer alan katilimcilardan 4’ kadm, 3’0 erkektir.
Katilimeilarin yas araligi 21-56 araligindadir. Katilimeilarin egitim durumlart lise mezunu,
lisans 6grencisi, lisans ve yiiksek lisans mezunu seklinde degismektedir. Katilimcilardan 4’
evli 3’1 bekardir. Katilimeilardan 2’si ¢alismakta, 4’1 ¢aligmamakta, biri ise emeklidir.

3.3.  Veri Toplama Araclar

Aragtirma verileri, nitel arastirma yontemlerinden yari-yapilandirilmig goriisme teknigi
kullanilarak toplanmistir. Yari-yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilmasinin sebebi,
katilimcilarin - kendilerini daha rahat ifade edebilmeleri, kendi yasamlarini daha 1iyi
aktarabilmeleridir. Sorular, katilimcilara aragtirmanin konusu ile dogrudan baglantili bi¢imde
onceden hazirlanan Soru Formu kullanilarak sorulmustur. Soru Formu’nda aragtirmanin temel
problemini anlatmaya yonelik 11 soru yer almaktadir. Aragtirmaci alan yazin taramasi yapmais,
arastirmaya konu olan problemle ilgili okumalar ve istatistikleri incelemis ve konuyla ilgili
uzman gorlsleri (1 akademisyen ve 3 yiiksek lisans Ogrencisi) alarak soru formunu
olusturmustur. Soru formu asagida yer almaktadir:

S1. internet erisim olanaklariniz nelerdir?

S2. Interneti hangi amaglar igin kullaniyorsunuz?

S3. Mobil 6deme/bankacilik islemleri ile ilgili ne diigiiniiyorsunuz?
S4. Hangi siklikla mobil 6deme islemi yapryorsunuz?

S5. Daha once mobil 6deme yontemini kullanmadiysaniz, gelecekte kullanmayi
diisiiniir miistiniiz? Cevabiniz hayir ise neden?

S6. Mobil 6deme islemlerinin geleneksel 6deme yontemlerine kiyasla ne gibi avantajlari
olabilir?

S7. Mobil 6deme islemlerinin geleneksel 6deme yoOntemlerine kiyasla ne gibi
dezavantajlar1 olabilir?

S8. Odeme kolayligi agisindan bakildiginda mobil 6demeye nasil yaklastyorsunuz?
S9. Sizce mobil 6deme islemleri ne derece giivenilirdir?
S10. Mobil 6deme yaparken bir sorunla karsilastiginizda ilk ne yaparsiniz?

S11. Mobil 6deme yontemlerinde gordiigiiniiz eksikler/hatalar varsa nelerdir?
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3.4. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde igerik analiz yontemi kullanilmistir. Arastirmaya katilim
goniilliiliik esasina gore gergeklestirilmis olup katilimcilarla 6n goriisme yapilmistir. Calismak
i¢cin neden segildikleri, calismanin amaci ve yontemi hakkinda detayli bilgilendirme yapilmustir.
Katilimcilardan alinan ses kayitlart dikte yontemi kullanilarak yaziya aktarilmistir. Ses
kayitlarinin Gi¢iinci kisilerle paylasilmayacagi katilimcilara garanti edilmistir. Kayit agilmadan
once katilimcilardan onay alinmistir. Goriismeler ortalama 15 dakika stirmiistiir. Katilimeilar
tiim sorulara cevap vermistir. Katilimcilarin her birine bir kod verilerek (K1, K2, K3, K4, K5,
K6, K7) tabloya kodlanmistir. Kodlama yapilirken katilimeilarin cevaplart ve sondaj sorular
yonlendirici olmustur. Her katilimcinin cevabi tabloya kodlanarak betimsel analize hazir hale
getirilmistir.

4. BULGULAR

Verilerin analizinde ve yorumlanmasinda betimsel analiz kullanilmistir. Kisilerin
goriiglerini yansitmak amaciyla dogrudan alintilara yer verilmistir. Katilimer gorisleri,
cevaplarindan yola ¢ikilarak toplam 9 ana tema altinda toplanmastir.

4.1.  internet Erisimine iliskin Bulgular

Katilimcilara evde, okulda ve cep telefonlarinda internete erisim olanaklari sorulmustur.
Evde internet erisimi olan 6, okulda internet erisimi olan 3, mobil cihazinda internet erisimi
olan 7 katilime1 oldugu kaydedilmistir. Katilimcilardan 6’s1 hem evde hem cep telefonlarinda
internet erisiminin oldugunu belirtmislerdir. Katilimcilardan 3 tanesinin hem evde, hem okulda
hem de cep telefonlarinda internet erisimi oldugu saptanmaistir.

Tablo 2: Katilimcilarin internet Erisim Olanag

Internet erisim olanag Katihmeilar

Ev K1,K2,K3,K4,K6,K7
Okul K3,K4,K6

Mobil K1,K2,K3,K4,K5,K6,K7

4.2 .internet Kullanim Amacina fliskin Bulgular

Katilimcilara, interneti kullanim amaglari soruldugunda alinan cevaplardan yola
cikilarak 5 ana baglik olusturulmustur (Dersler, Sosyal Medya, Haberler, Aligveris, Kitap
okuma). Katilimcilardan 4’ interneti derslerde yardimei olmasi amactyla, 6’s1 sosyal medyada
vakit gecirmek i¢in, 4’1 haber sitelerinde gezinmek i¢in, 2’si aligveris yapmak amaciyla ve 3’i
kitap okumak icin kullandiklarini belirtmislerdir. Dersler ve aligveris icin kullanan 2 katilimct;
sosyal medya, aligveris ve kitap okumak i¢in kullanan 1 katilimci, tiim alanlarda kullandigini
sOyleyen 1 katilimci belirlenmistir.
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Tablo 3: Katilimcilarin Internet Kullanim Amaglar

Internet kullanim amaci Katihmcilar

Dersler K3,K4,K6,K7

Sosyal Medya K1,K3,K4,K5,K6,K7
Haberler K1,K2,K5,K7
Aligveris K3,K4,

Kitap okuma K1,K4,K7

Asagida kullanim alanlariyla ilgili katilimcilarin ciimleleriyle bazi 6rnekler yer
almaktadir:

“Bazen derslerim icin arastirma yapmak icin girdigimde reklamlara rastliyorum,
aligveriy sitelerine yonlendiriyor ve alisveris yapiyorum.”

“Internetten cok anlamam, ¢ocuklar haberleri okumam icin bir seyler indirdi oradan
direkt haber okuyup kapatiyorum.”
4.3. Mobil Odeme Kullanim Sikligina ve Kullanmaya Isteklilige Iliskin Bulgular

Katilimcilara mobil 6demeyi ne siklikta kullandiklar1 soruldugunda; 2 kisi hig
kullanmadigini, 2 kisi ayda 1-2 kez kullandigini, 3 kisi ise ayda 3-4 kez kullandigini belirtmistir.
Katilimcilara mobil 6deme kullanmay1 isteyip istemedikleri sorulmus, 3’ii evet cevabini
verirken 4’1 kullanmak istemediklerini belirtmislerdir.

Tablo 4: Katilimcilarin Mobil Odeme Kullanim Siklig1 ve Kullanmaya Istekliligi

Mobil 6deme kullanim sikhig: Katilimeilar
Hig K1,K4

Ayda 1-2 kez K2,K7

Ayda 3-4 kez K3,K5,K6

Mobil 6deme kullanmaya isteklilik

Evet K3,K5,K6

Hayir K1,K2,K4,K7
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4.4. Mobil Odemenin Avantajlarina iliskin Bulgular

Katilimcilara mobil 6demenin ne gibi avantajlar1 oldugu soruldugunda, alinan
cevaplardan elde edilen parametrelere (yerinden édeme, zaman tasarrufu, sira beklememek,
hizl1 olmasi) gore su sonuglara varilmistir: Katilimcilardan 4’1 yerinden 6deme, 6’s1 zaman
tasarrufu, 3’ sira beklememek, 1’1 ise hizli olmasi cevabin1 vermistir. Katilimcilardan bir
tanesi dort parametreyi de mobil 6deme avantaj1 olarak goriirken 4 katilimc1 hem yerinden
O0deme hem de zaman tasarrufu avantaji oldugunu séylemistir.

Tablo:5 Katilimcilarin Mobil Odemenin Avantajlarina Yaklasimi

Mobil 6demenin avantajlari Katilimcilar
Yerinden 6deme K2,K4,K5,K7
Zaman tasarrufu K1,K3,K4,K5,K6,K7
Sira beklememek K4,K5,K6

Hizli olmasi K3

Yerinden 0deme avantajindan bahsedenlerin 1’1 emekli, 2’si 6grenci ve 1’1 ev
hanimidir. Mobil 6demeyi zaman tasarrufu olarak goérmeyen tek katilimci emekli ve lise
mezunudur. Sira beklememeyi avantaj olarak goren 3 katilimcidan 2’si 6grenci 1°1 ev
hanimidir. Mobil 6demenin hizli oldugunu diisiinen tek katilimci ¢alisan ve {iniversite
mezunudur. Katilimcilarin cevaplarindan bazilar1 asagida belirtilmistir:

“Biiyiik kolaylik, banka da bankamatikler de bana ¢ok uzak, oturdugum yerden iglem 5
dk stiriiyor.”

“Bu isler teknolojiden anlayana kolay. Ben islemi yapana kadar bankaya gidip édeyip
geri donerim.”

“Sira beklememek i¢in kullantyorum. Soguk havalarda ya da acelem varsa avantaj
tabiki.”

4.5.  Mobil Odemenin Dezavantajlarina iliskin Bulgular

Katilimcilara mobil 6demenin dezavantajlar1 sorulmus, alinan cevaplara gore 7
parametre olusturulmustur (islem iicreti almasi, internet olmadan yapilamamasi, sifre unutma
olasiligi, online isleme giivenmeme, hesapta para olmamasi, uygulamanin karisik/zor olmasi,
muhatap bulunmamasi). Katilimcilardan 5’1 islem {icreti almasi, 2’si internet olmadan
yapilamamasi, 5’1 sifre unutma olasiligi, 1’1 online isleme glivenmeme, 2’si hesapta para
olmamasi, 5’1 uygulamanin karigik/zor olmasi, 3’ ise muhatap bulunmamasi cevabini
vermistir. Islem iicreti almasini dezavantaj olarak goren 5 katilimcidan 3°ii 6grenci olup 1’i
calismamaktadir. Katilimcilarin cevaplarindan bazilari asagida yer almaktadir:

“Islem basina iicret almasi égrenciler icin negatif bir etki olusturuyor. Aslinda kolaylik

gibi goriiniiyor ama hesabimda para yoksa islem yapamiyorum. Sifremi unuttuysam bir
de ¢ok sikinti. Iki saat hatirlamaya calis, Sifremi unuttuma basinca herseyi bastan gir
bir siirii zaman kaybi, bankaya giderim daha iyi.”
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“Emeklilik yasina gelen biri i¢in daha kolay olsa siirekli kullanirdik ama ¢ok karisik.
Sifrem ¢ocuklarda onlart ariyorum yapiyorlar. Ben bir iki islemde bitsin istiyorum ama
stirekli biseyler ¢ikiyor ontime.”

“Agik¢ast ¢ok giivenmiyorum. Herseyimi giriyorum oraya, artik herkesin konustugu
vazdigi biliniyor, ya telefona girip (hackleyip) tiim bilgilerimi alip benmisim gibi islem
vaparsa? Karsimda muhatap da yok hersey hayali.”

“Internetin cekmedigi yerde ¢alismamasi bence dezavantaj. Hesapta para yoksa gidip
once yatirmak lazim. Bi de ben siirekli sifre unuturum, buna baska bir ¢oziim gelmeli.)

4.6. Giivenilirlige Dair Bulgular

Katilimcilara, mobil 6deme yontemlerine gilivenip giivenmedikleri soruldugunda; 2’si
hi¢ giivenmiyorum, 4’ az gliveniyorum ve 1’1 giiveniyorum cevabini vermistir. Katilimcilarin
soruya verdikleri bazi cevaplar asagida yer almaktadir:

“Su anda burada konustugumuz biraz sonra internette karsimiza ¢ikiyor, oyle bir
teknoloji  var. Telefonlar kimlik numarasini sifreyi kaydediyor, baskasina
vermeyeceklerinin garantisi mi var?”

“Ben telefonun ¢alinma ihtimalini de diisiinerek giivenmiyorum. Kullanici adi ve
sifreleri hep kayitli, calinsa hepsini ele gegirirler.

“Dijital ¢agdayiz giivenmek durumundayiz. Bazen mecbur kalyyoruz kullanmaya.
llerde bankalar tamamen mobile gegecek bence.”

4.7. Odeme Kolayhg Saglamasina iliskin Bulgular

Kullanicilara mobil 6deme yontemlerinin 6deme kolayligi saglayip saglamadigi
soruldugunda, 5’1 evet 2’si ise hayir cevabini vermistir. Hayir cevabi verenlerden birinin 45
yasinda lise mezunu ev hanimi, digerinin ise 56 yasinda emekli ve lise mezunu oldugu dikkate
alindiginda teknoloji okuryazarliginin yas ve mezuniyet parametreleri ile iliskilendirilebilecegi
goriilmektedir. Katilimeilarin soruya verdikleri bazi cevaplar asagida belirtilmistir:

“Tabiki kolaylik yerinden kalkmadan iki tik halloluyor.”

“Hesabinda paran varsa kolaylik, bir de teknolojiden anliyyorsan.”

’

“Ben beceremedim anlayamadim, geleneksel yontemle devam etmeyi tercih ederim.’
4.8. Miisteri Hizmetleri Ulagilabilirligine iliskin Bulgular

Katilimcilara, mobil 6deme yontemi kullanirken miisteri hizmetlerine ne kadar kolay
ulagabildikleri soruldugunda; 3’t ulasilabilir oldugu, 4’i ulasilabilir olmadigi cevabini
vermistir. Miisteri hizmetlerinin ulasilabilir olmadigin1 diisiinen katilimcilardan 2’si
calismamakta, 1’1 emekli, 1’1 ¢aligmakta olup; 3’ii erkek 1’1 kadindir. Yine ayn1 cevabi veren
katilimcilarin 2°si lise mezunu, 1’1 lisans mezunu ve 1’1 lisans Ogrencisidir. Miisteri
hizmetlerini ulasilabilir géren katilimcilardan 2’si lisans 6grencisi 1’1 yiiksek lisans mezunu
calisandir. Katilimei cevaplarindan bazilar asagidadir:

“Banka miisterisi oldugumdan bir problem yasadigimda hemen baglanabiliyorum.
Mobil bankaciliktan da mesajla sorun bildirebiliyorum.”

“Ana meniiden bir tirlii istedigimiz yere gidemiyoruz. Tusluyorsun baska yerlere
gidiyor, sonra kapaniyor. Bankaya gidip halletmek daha kolay.”
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5. SONUC VE ONERILER

Bu ¢alismada, teknoloji ¢aginda bireylerin mobil 6deme islemlerini tercih etmeme
nedenlerinin belirlenmesi amaglanmustir. Insanlar igin zaman tasarrufu, kullanim kolaylig1 ve
hizlilik gibi faktorler vaat eden mobil 6deme yontemlerine olan mesafe ol¢lilmeye calisilmis,
cogunlukla mobil 6deme islemlerinin kullanimi konusunda olumsuz doniisler alinmistir.

Kisilerin yas ve ¢alisma durumlarinin verdikleri cevaplarda ¢ok etkili oldugu sonucuna
varilmigtir. 18-25 yas araligindaki genglerin mobil 6deme yoOntemlerine yaklasimi daha
olumluyken, daha yasli bireylerin yaklagiminin olumsuza yoneldigi goriilmiistiir. Bunun
sebebinin teknoloji okuryazarligi oldugu diisiiniilmektedir.

Mobil 6deme islemlerinde islem {icreti alinmasi, mobil 6demeye olan tutumu negatif
yonde etkilemekte, bireyler bu sebeple mobil 6deme yapmaktan kaginmaktadir. Ayrica mobil
O0deme islemlerinde sifre unutma endisesi, bireylerin yine mobil 6demeye olan yaklagimlarini
olumsuz yonde etkilemektedir. Uygulamalarda yer alan meniilerin karmagik oldugunu
disiindiiklerini, islem yapmak i¢in bankaya gitme siiresi kadar zaman harcadiklarini
belirtmislerdir. Bunun yaninda mobil 6demede islem yaparken giivenlik endisesi tasidiklarini,
bilgilerinin ¢alinabilme ihtimalinin oldugunu sdylemislerdir. Islem esnasinda bir aksilik
yasandiginda miisteri hizmetlerine baglanma siiresinin ¢ok uzun oldugunu, yine o meniide de
cok vakit kaybettiklerini, bunun yaninda stres yasadiklarini ifade etmislerdir. Bireyler genel
olarak mobil o6deme islemlerine olumlu bakmakta, ancak uygulamada yasadiklar
olumsuzluklar nedeniyle kullanimdan kag¢inabilmektedirler.

Kullanicilar acisindan mobil 6demede islem iicreti alinmasi, uygulamanin kullanim
zorlugu, miisteri hizmetlerine ulagabilme, sifre problemleri yogun olarak uygulamadan kaginma
sebebi olarak goriilmiistiir. Ayrica uygulamaya olan gilivensizlik de kullanmaktan kaginma
sebebidir. Bu tiir problemlerin uygulama yapict ve banka yonetimleri tarafindan ¢oziilmesi
durumunda mobil 6deme islemlerinin daha ¢ok tercih edilebilecegi sdylenebilir. Bireylerin
teknoloji okuryazarligi seviyelerinin artirilmasi da mobil 6deme yontemlerinin kullanimini
artiracaktir.

Bulgulardan hareketle mobil 6deme hizmetleri kullanicilara deger katacak sekilde
tasarlanmali ve gelistirilmelidir. Telekomiinikasyon teknolojilerinin gelismesi ile birlikte
teknoloji maliyetleri azalmakta, sistemlerden yararlanmak ek maliyet gerektirmemekte ve bu
sayede kullanicilar daha fazla yarar saglayabilmektedir. Calisma sonuclarina gére mobil 6deme
sistemlerinin tercih edilmesinde yas gruplar1 arasinda onemli farkliliklarin oldugunun tespiti
sistemlerin gelistirilmesinde dikkate alinmalidir. Farkli iilkelerde sosyo-kiiltiirel farkliliklar
sebebiyle tercih oranlar1 degisebilecegi igin etkileri de arastirilmalidir. Mobil 6deme
sistemlerini kullanirken risk algisini azaltmada cesitli 6nlemler alinmalidir. Bunlar; kisisel
bilgilerin {i¢iincii taraf yazilimlar tarafindan sizdirilmasini ve ¢alinmasini 6nlemek i¢in gelismis
giivenlik teknolojileri kullanim1 ve yasal diizenlemeler olabilir. Ayrica mobil 6deme sistemleri
piyasasindaki aktorlerin is birligi ile standardizasyon saglanarak mobil 6demelerin
yayginlagmasi ve pazarin biiyiimesi saglanabilir.
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