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Oz

Bu arastirmada konut kredilerinde dijitallesmenin kullanicilar tarafindan kabuliinii etkileyen
faktorlerin analiz edilmesi amaciyla Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2 modeli
kullarilarak kesfedici nitel arastirma yapilmaistir. Ozel bir bankanin genel midiirliik biriminde
gorev yapan 21 kisiyle aragsal durum ¢alismasi deseninden yararlanilarak yapilandirilmamis
gortismeler gergeklestirilmistir. Verilerin igerik analizi neticesinde elde edilen temalar
Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2 modeli ve bu modele dahil edilen “algilanan
risk”, “yenilikcilik”, “giiven” degiskenleri kapsaminda degerlendirilmistir. Kesfedici nitel
arastirma sonucunda elektronik konut kredisi kullaniminin Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve
Kullanim Teorisi 2 modelinde yer alan performans beklentisi, ¢caba beklentisi, sosyal etki,
kolaylastirict sartlar, hedonik motivasyon, aliskanlik, algilanan deger, davrarussal niyet ve
modele dahil edilen algilanan risk, yenilikgilik, giiven degiskenlerinden etkilendigi goriilmiigtiir.
Yas, egitim seviyesi ve deneyimin teknoloji kullanimi {izerinde etkisi oldugu, cinsiyetin etkisinin
olmadig: belirlenmistir.
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Abstract

In the study, exploratory qualitative research was conducted using the Unified Technology
Acceptance and Use Theory 2 model in order to analyze the factors affecting the acceptance of
digitalization by mortgage loans’ consumers. Unstructured interviews were conducted with 21
people working in the head office of a private bank, using the instrumental case study pattern.
The themes obtained regarding to the content analysis of the data were evaluated within the
scope of the Unified Technology Acceptance and Use Theory 2 model and the "perceived risk",
"Innovation" and "trust" variables included in the model. As a result of the exploratory qualitative
research, performance expectation, effort expectancy, social impact, facilitating conditions,
hedonic motivation, habit, perceived value, behavioral intention variables in the Unified
Technology Acceptance and Use Theory 2 and perceived risk, innovativeness, trust variables
included in the model were found to be significant. According to study, age, education level,
experience, except gender have an effect on adoption and using intention of the e-mortgage.
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GIRIS

Endiistri 4.0 ile teknoloji ve toplumda yaratilan doniigiim, miisteri deneyimini beraberinde
degistirmistir. Miisteri deneyimi, miisterinin {iriin veya hizmeti sunan taraf ile dogrudan veya
dolayl etkilesimi esnasinda algiladig: biligsel ve subjektif tepkileri ifade etmektedir (Dirsehan,
2012:8). S6z konusu kavram, Endiistri 4.0'm getirdigi yenilikler ve pandemi déneminin
hizlandiriar etkisiyle dijital deneyime doniismektedir (Smart Message, 2020). Miisteriler,
kendilerine 6zel hizmetleri en kisa zamanda, en az ¢aba ve en fazla fayda saglayacak sekilde
temin etmek istemektedirler. Giinlimiiz bankacilik teknolojisi sayesinde miisterilerin
kullandiklari internet ve mobil bankacilik uygulamalary, kisiye 6zel banka subesi haline gelmistir.
Kisiye 6zel hizmetin sunulmasi ve bankalarin bu alanda rekabet edebilmesi icin kilit unsur
teknolojidir. Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde bir¢ok alanda dijital doniisiim saglansa dahi islem
adeti ve hacim olarak 6nemli bir paya sahip olan konut kredilerinde dijital doniisiim hentiz
emekleme asamasindadir.

Gelecegin bir parcast olmasi beklenen konut kredilerinde dijitallesme, bankalara verimlilik ve
maliyet avantaji gibi firsatlar yaratirken bir takim risk ve olumsuzluklari da beraberinde
getirmektedir. Miisteri ihtiyaglarinin karsilanmamasi nedeniyle teknolojinin kullanilmamasi,
dijital konut kredisi teknoloji yatirrminin bagarisiz olma riskine neden olabilecektir. Doniisiim
stirecinde bankalarin dijitallesmenin yikici etkilerini dengeleyememe ve icinde bulundugu
ekosistemi olumsuz etkileme olasiigi bulunmaktadir. Yeni bir teknolojinin uygulamaya
alinmadan 6nce detayl bir sekilde etiit edilmesi, s6z konusu olumsuz sonuglarin gerceklesme
olasilig1 ve riskleri minimize edecektir. Bu arastirma ile konut kredilerinde teknolojik doniisiim
Tiirk literatiiriinde ilk defa bir model ¢ercevesinde ele alinmistir.

Arastirmanin ilk boliimiinde elektronik konut kredisi, Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim
Teorisi 2 modeli ve literatiir calismalari ele alinmistir. Aragtirmanin ikinci béliimiinde aragtirma
sorusu ve yontemi agiklanmis ve iiglincii boliimde bulgulara yer verilmistir. Arastirmanin son
boliimiinde sonug ve oneriler paylasilmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Geleneksel Konut Kredisi

Tiirk Dil Kurumu’'nca konut kredisi “Konut almak icin banka vb. kurumlardan belli bir vadeye yayilmg
olarak ddiing alinan para, emlak kredisi” olarak tanimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2014). Konut
kredisi yerine yaygin olarak kullanilan ve kokeni 15. yiizyildaki ingiliz yasalarina kadar dayanan
mortgage (tutulu satis) ifadesi ise “Bir tasinmazin ipotek edilmek suretiyle uzun vadeli krediyle satin
alinmast, tutsat” olarak tanimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2014). Konut finansmani Sermaye
Piyasasi Kanunu'nun 57. Maddesi'nce “Konut finansmani, konut edinmeleri amaciyla tiiketicilere kredi
kullandirilmasi, konutlarin finansal kiralama yoluyla tiiketicilere kiralanmasi, sahip olduklar: konutlarin
teminati altinda tiiketicilere kredi kullandirilmas: ve bu kredilerin yeniden finansmani amaciyla kredi
kullandirilmas:” olarak tanimlanmaktadir (Sermaye Piyasasi1 Kanunu, 2012). Konut kredisi,
bireylerin konut satin almak amaciyla ve satin alacaklar1 konutu teminat gostererek kullandiklar
bireysel kredi olarak tanimlanabilir.

Tiirk Bankacilik Sektoriinde Dijitallesme

Bankalar, kendi nam ve hesabina mevduat kabul eden veya fon toplayan ve basta kredi
kullandirim1 olmak {izere gesitli alanlarda faaliyet gosteren finansal kuruluslardir (Bankacilik
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Kanunu, 2005). Bankacii§in temelinde yer alan kaynak yaratma ve bu kaynag: kredi olarak
kullandirma, finansal piyasalarin saglikli islemesi igin kilit role sahiptir. Bankacilik sektorii,
ekonomik biiylimenin saglanmasi i¢in gereksinim duyulan kaynaklarm yaratilmasi ve etkin
olarak kullanilmasinda 6nemli rol {istlenmektedir (Yetiz, 2016:116). Bankacilik sektorii, finansal
ve teknolojik gelismeleri yakindan takip etmektedir. Endiistri 4.0 ile gerceklesen dijital doniisiim
finans sektoriindeki hizmetlerin hizli ve kesintisiz olarak sunulmasina olanak saglamistir (Celik
ve Mangir, 2020:280). Tiirkiye’de dijital bankacilik giiniimiizde geleneksel bankaciliktan subesiz
dijital bankacilik siirecine dogru hizla ilerlemektedir (Celik ve Mangir, 2020:280). Gliniimiizde
bircok bankacilik islemi dijital kanallar araciligryla Subeye ugramadan gerceklestirilebilmektedir.
Pandemi doneminde alinan tedbirlerin basinda fiziksel temasmn en aza indirilmesi yer
almaktadir. Icinde bulunulan dénem islemlerin temassiz yapilmasim beraberinde getirmistir.
Bankalarin yiiz ylize gerceklestirdigi islemler de s6z konusu donemde dijital ortama
yonlendirilmistir (Beybur ve Cetinkaya, 2020:152,159). Teknolojik doniisiimiin toplumda kabul
gormesi ve pandemi déneminin de etkisiyle finansal tiiketicilerin dijital kanallardan yaptig:
islemlerin katlanarak arttigi goriilmektedir. 2021 Eyliil itibariyle alternatif dagitim kanallar
kiyaslandiginda mobil bankaciligin internet bankacihigina kiyasla adetsel islem olarak yaklagik
10 kat daha fazla tercih edildigi goriilmektedir (TBB, 2021).

Tiirkiye’de bankacilik sektorii miigteri deneyimi, biiylik verilerin analizi, bankacilik
hizmetlerinin dijital olarak gerceklestirilmesi gibi bir¢cok hususta dijital ¢caga uyum saglamigtir.
Konut kredilerinde yasal simirlamalar ve siirecin karmagik yapisi nedeniyle dijitallesmenin sinirl
oldugu goriilmektedir.

Tiirk Bankacilik Sektoriinde Konut Kredilerinde Dijitallesme

Tiirkiye’de konut kredilerine iliskin mevzuat, konut kredisi kullanimmin ugtan uca dijital
ortamda sonuglandirilmasina imkan vermemektedir. Konut kredilerinde genel uygulama ve
konut kredilerinin 6zelligi geregi miisterilerden alinacak taginmaz ipotegi ve kefalet teminatlar:
Borglar Kanunu kapsaminda kendilerine 6zgii sekil sartlara tabi oldugundan bu islemlerin
Subeye ve/veya tapuya gidilmeksizin mobil veya internet bankacilig1 tizerinden dijital onay ile
gerceklestirilmesi mevcut diizenlemeler dogrultusunda miimkiin degildir. Konut kredilerinde
dijitallesme konut kredisi bagvurularinin mobil bankacilik, internet bankaciligi, web sitesi, ATM,
cagr1 merkezi gibi bir¢ok farkli kanaldan alinmasi, miisteri bagvurusunun online kanallardan
degerlendirerek miisterinin subeye ugramasina gerek kalmadan ekspertiz siireci baglatilmasi
veya konut finansmani ile dogrudan baglantili belgeler haricindeki dokiimanlara elektronik onay
alinmasi ile simirhdir. COVID 19 pandemi siirecinin etkisiyle yakin zamanda mevzuatta
yapilacak diizenlemeler sayesinde konut kredilerinin dijitallesmesinin 6niindeki engellerin
kalkmas: beklenmektedir.

Tiirkiye’de Konut Kredilerinde Dijitallesme Siirecinin Onemi

Konut kredilerinde dijitallesmenin banka agisindan 6lgiilebilir en somut faydasi maliyetlerin
azaltilmasidir. Sozlesmelerin elektronik olarak onaylanmasi sayesinde bankalar, 181.855 (2021 flk
9 Ay Kredi Adeti) x 0,04 TL/Sayfa (Birim A4 Maliyeti) x 35 Sayfa (Konut Kredisi Belgeleri Toplam
Sayfa Sayisi) = 254. 597.-TL kagit maliyetinden kurtulacaktir. 6.364.925 adet kagidin Borglar
Kanunu geregi 10 yil siire ile arsivlerde tutulmasi sebebiyle katlanilan kira maliyeti de
dijitallesme ile ortadan kaldirilacaktir. Kagit tasarrufu sayesinde siirdiiriilebilirlik ve {ilke
ekonomisine katkinin yan sira; diisiik otomasyon, kullanic1 kaynakh dokiiman doldurma hatas:
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ve ilave kontrol gereksinimi gibi geleneksel konut kredisi siirecine 6zgii problemler de
dijitallesme sayesinde giderilebilecektir.

METOD TEKNOLOJI

Diisiik otomasyon—
Standardizasyon Eksikligi
Dokiiman tarama ve indeksleme Tarayic1 Bozuklugu

Operasyon Yavaslig
Kontrol etkinliginin saglanmamasi

MANUEL
DOKUMANTASYON

Dokiiman doldurma hatalari
Arsiv alam yetersizligi —— Gegersiz dokiiman
Operasyonel Hatalar —

Veri veya Belge Kaybi
Miisteri Memnuniyetsizligi

CEVRE INSAN
Sekil 1. Manuel Dokiimantasyon Kaynakli Problemin Balik Kilgig1 Gosterimi

Konut kredilerinde yasal engellerin kaldirilmasi, geleneksel yontemlerin yerine internet ve mobil
bankacilik kanallarindan konut kredisi kullanimina olanak saglayarak paradigma degisimine yol
acacaktir. Bu degisimin basarili olmasi ve sonuca ulasmasi i¢in miisteri ihtiyaclarina uygun
adimlarin atilmasi, ayrica miisteriler tarafindan kabuliiniin ve benimsenmesinin detayl bir
sekilde etiit edilmesi ihtiyaci dogmaktadir. Miisteri ihtiyaclarinin karsilanmamasi nedeniyle
teknolojinin kullanilmamasi, bankalar tarafindan yapilan dijitallesme yatirimin basarisizlikla
sonuglanmasi riskini tasimaktadir. Konut kredilerinde dijitallesme degerlendirilirken, konut
kredisi kullaniminin psikolojik etkileri detayl olarak ele alinmalidir. Miisteri agisindan barinma
ihtiyacinin Maslow ihtiyaglar piramidinin ilk basamagi olmasi, konut sahibi olmaya verilen énem
ve konut kredisi siirecinin kompleks yapisi teknolojinin Oniindeki direngler olarak One
c¢ikmaktadir.

Barmma ihtiyaci insanlarin en temel ihtiyaglarindan biridir ve Maslow ihtiyaglar piramidinin en
alt basamaginda yer alir. Piramidin {ist basamaklarinda yer alan diger ihtiyaglarin aksine en alt
basamakta yer alan ihtiyactan vazgecilmesi zordur. Bu durumda miigterinin konut sahibi olmaya
verdigi deger, ihtiyacin zorunlulugu ile orantili olarak diger ihtiyaglardan daha yiiksek 6neme
sahiptir. Kiginin barinma ihtiyaci ya da yatirrm amaciyla konut kredisi kullanarak konut sahibi
olmas1 Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinin en alt basamaginda yer alan fizyolojik ihtiyactan
baglamak iizere giivenlik, sosyallesme, deger verilme ve kendini gerceklestirme gibi tiim
adimlarla sirasiyla ilgilidir (Maslow, 1943).

Konut kredisi siirecinin ekspertiz degerinin belirlenmesi, konut sigortalarinin yapilmasi, konut
tizerinde ipotek tesis edilmesi gibi bir¢ok farkli siirecinin bulunmasi kullanim siirecini diger
bireysel kredilerin aksine daha kompleks hale getirmektedir. Siire¢ bankalarca tamamen dijital
kanallardan yonetilmek istense dahi, miisterilerin siirece verdikleri 5nem nedeniyle subeyi tercih
etmeleri ve dijitallesmenin sadece belgelerin tablet, internet bankacilig1 veya mobil bankacilik
tizerinden dijital olarak onaylanmasi ile smurli olmasina sebebiyet verebilecektir. Bu sebeple
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bankalarin yapacaklar1 yatirim 6ncesinde, yapilmasi ongoriilen elektronik konut kredisi siireci
teknolojisinin miisteriler tarafindan kabuliiniin belirlenmesi ve siirecin miisteri odakli tesis
edilmesi Onem arz etmektedir. Miisteri deneyimindeki degisimin ve miisterinin davranis
niyetinin anlasilmasi, bankalarca yapilacak teknolojik atilimlar i¢in 6nemli bir kazanim olacaktir.

Elektronik Konut Kredisi

E-mortgage, Elektronik Konut Kredisi, Dijital Konut Kredisi, Kagitsiz Konut Kredisi veya On-line Konut
Kredisi, kredi ile baglantili dokiimanlarin 1slak imza olmaksizin elektronik olarak imzalanmasidir
(Fannie Mae, 2021). Bir diger taruma gore dijital konut kredisi veya e-mortage, konut kredisi
kullandirirken elektronik stireclerin ve elektronik imzalarin kullanilmasidir (Fannie Mae, 2020).

Baska bir tanimda E-mortgage, geleneksel konut kredisi dokiimanlarmin dijital ortamda
yaratilmast ve depolanmasi olarak tanumlanmaktadir. Ayni1 zamanda kredi kullandirim: ve
dokiimanlarin elektronik olarak imzalanmasmi da kapsayan tiimiiyle elektronik konut kredisi
stirecini ifade etmektedir (Gobler, 2021). Elektronik konut kredisi veya dijital konut kredisi; asgari
olarak kredi ile baglantili dokiimanlarin elektronik ortamda onaylandigi, dokiiman
otomasyonun yar sira kullanim siirecinin ugtan uca dijitallesmesine yonelik yapilan her tiirlii
diizenlemelerdir.

Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi

Yeni teknolojilerin basarili olma olasiligmin degerlendirilmesi amaciyla performans beklentisi,
caba beklentisi, sosyal etki, kolaylastiric1 sart, davranig niyeti araciifiyla miisterinin kullanim
davranisi incelenir (Venkatesh, Morris, Davis ve Davis, 2003).

Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2

Davranis niyeti ve teknoloji kullanimimin daha iyi Ol¢lilmesi amaciyla modele hedonik
motivasyon, fiyat degeri ve aliskanlik eklenmistir (Venkatesh, Thong ve Xu, 2012). Daha
aciklayic1 ve kesfedicidir. Gelecek ¢alismalar icin daha iyi oneriler sunar (Chang, 2012:106).
Modelin degiskenleri ve modele siklikla dahil edilen yenilikgilik, giiven ve algilanan risk
degiskenleri arastirmanin devaminda agiklanmustir.

Performans Beklentisi: Teknoloji kullanim1 dolayisiyla kisinin performansinin artacagina iligskin
inancini ifade eder (Venkatesh ve Morris, 2000:117). Literatiirde performans beklentisinin
teknolojinin benimsenmesinde onemli etkisi oldugu belirtilmistir (Savic ve Pesterac, 2019;
Kaplan, 2018; Martin ve Herrero, 2012; Zhou vd., 2010; Farah vd., 2018).

Caba  Beklentisi: Teknoloji kullanmayla baglantili olarak algilanan kolayligin derecesidir
(Venkatesh vd., 2003:450). Literatiirde ¢aba beklentisinin teknoloji kullanimi {izerinde 6nemli
etkisi oldugunu gosteren ¢alismalar bulunmaktadir (Martin ve Herrero, 2012; Farah vd., 2018).
Bunun yani sira Kurt (2017) etkisinin olmadigini, Savic ve Pesterac (2019) ise diger degiskenlere
nazaran etkisinin en az degisken oldugunu calismalarinda ortaya ¢ikarmustir.

Sosyal Etki (Oznel Norm): Davranis niyetinin belirlenmesinde diger kisilerin fikirlerine verilen
onemin derecesidir (Venkatesh ve Morris, 2000:122). Literatiirde sosyal etkinin teknoloji kabulii
tizerindeki 6nemi vurgulanmistir (Tanrikulu, 2019; Zhou vd., 2010; Farah vd., 2018).

Kolaylastirict Sartlar: Algillanan davranigsal kontrol, kolaylastirici sartlar ve uyumluluk kriterlerini
barindirir. Bu kriterler, kullamima engel olmayacak sekilde tasarlanmis teknolojik ve
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organizasyonel sistemleri isaret etmektedir (Venkatesh vd., 2003:453). Literatiirde kolaylastirict
sartlarin teknoloji kabulii tizerindeki 6nemi vurgulanmistir (Kaplan, 2018; Alalwan vd., 2014;
Zhou vd., 2010).

Hedonik Motivasyon: Teknolojiyi kullanmadan kaynaklanan eglence veya zevk algisidir
(Venkatesh vd., 2012: 161). Dabholkar ve Bagozzi yaptiklar1 ¢alismada ozellikle calisan ile
iletisime geg¢me ihtiyaciin yiiksek oldugu teknolojilerin benimsenmesinde eglence hissinin
onemli oldugunu agiga ¢ikarmistir (Dabholkar ve Bagozzi, 2002). Boonsiritomachai ve
Pitchayadejanant tarafindan yapilan arastirmada hedonik motivasyonun Y kusagimin mobil
bankaciligt kullanma davranusi tizerindeki en oOnemli faktor oldugunu gostermistir
(Boonsiritomachai ve Pitchayadejanant, 2017).

Aligkanlik: Onceki deneyimlerin sonuglarini yansitan algisal bir faktér olarak tanimlanmaktadir
(Venkatesh vd., 2012: 161). Literatiirde aligkanligin teknoloji kabulii {izerindeki Onemi
vurgulanmistir (Tanrikulu, 2019; Kaplan, 2018; Farah vd., 2018).

Algilanan Deger (Fiyat Degeri): Teknolojiyi kullanmanin algilanan faydas: ile bu teknolojiyi
kullanmanin maliyeti arasindaki dengenin derecesidir (Venkatesh vd., 2012: 161). Literatiirde
algilanan degerin teknoloji kabulii {izerindeki 6nemi vurgulanmigtir (Tanrikulu, 2019; Kaplan,
2018).

Davramigsal Niyet: Bireyin belli bir davramisi yapma veya yapmama yonelimini ifade eder
(Soylemez, 2018:23). Literatiirde davrarissal niyet, teknoloji kullanimi ile dogrudan iligkili olarak
ele alinmaktadur.

Yenilikcilik: Bireyin yeni diisiincelere agikligimi ve digerlerinin deneyimlerinden bagimsiz olarak
yenilik¢i kararlar vermesini ifade eder (Martin ve Herrero, 2012:340). Literatiirde yenilikgiligin
teknoloji kabulii tizerindeki 6nemi vurgulanmustir (Kurt, 2017; Martin ve Herrero, 2012; Esen,
2020).

Giiven: Bireyin,digerlerinin durumdan yararlanarak firsatgg davranmayacagma iligkin
beklentisidir (Gefen, 2013:54). Giiven faktorii, on-line islemler agisindan geleneksel yontemlere
gore daha fazla 6nem tagimaktadir. Giiven faktoriiniin etkisi, yapilan islemin kategorisine gore
farklihlk gostermektedir (Flavian vd., 2006: 410). Flavian vd., tarafindan yapilan ¢alismada
kullanic1 giiveninin bankanin geleneksel sube kanali yerine internet kanalin1 kullanma karar1
tizerindeki etkisini ortaya koymustur (Flavian vd., 2006). Literatiirde diger ¢alismalarda giivenin
dijital bankaciligin kabulii tizerindeki 6nemi vurgulanmistir (Kurt, 2017; Kaplan, 2018; Zhou,
2013; Farah vd., 2018).

Algilanan Risk: Bir iirin veya servis kullaniminin olasi negatif sonuglari ile baglantili belirsizlik
hissi ve elektronik bir hizmetten yararlanmanin beklenen sonucunun ardindaki kaybetme
olasilig1 olarak tanimlanmistir (Featherman ve Pavlou, 2003:453, 454). Featherman ve Pavlou
tarafindan e-fatura servisi kullanimi {izerinden yapilan nicel arastirmada zaman riski, giivenlik
riski, finansal risk gibi performans bazli algilanan risklerin teknoloji kullanimi {izerinde belirgin
etkileri oldugu sonucuna ulasilmistir (Featherman ve Pavlou, 2003). Literatiirde diger
calismalarda algilanan riskin dijital bankaciigin kabulii {izerindeki 6nemi vurgulanmistir
(Alalwan vd., 2014; Farah vd., 2018).
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Literatiir Calismasi
Elektronik Konut Kredisine Iliskin Literatiir Arastirmasi

Tiirkiye’de elektronik konut kredisi ile ilgili literatiir arastirmasmin oldukga sinurli oldugu ve
nitel veya nicel arastirmalarla desteklenmedigi goriilmektedir. Tiirk literatiiriinde yurtdisindaki
“on-line ipotek kredisi” diizenleme siireci ve yurtdisinda uygulanan elektronik konut kredisi
diizenleme siirecinin Tirkiye’de uygulanabilirli§ine iliskin literatiir arastirmasi yapildig:
gortilmistiir (Cetin 2002; Cetin, 2006). Yurtdisi calismalari ele alindiginda; Morales ve Trinidad
tarafindan konut kredisinin dijitallestirilmesine iliskin Filipinler'de faaliyet gdsteren ulusal
bankalarda nicel arastirma yapilmistir (Morales ve Trinidad, 2019). Arastirmada Birlestirilmis
Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi modeli aracihig: ile dijital konut kredisi teknolojisinin
miisteriler tarafindan kabulil arastirilmistir. Arastirmada yas, egitim, teknoloji deneyiminin
teknoloji  kabuliindeki performans beklentisi, c¢aba beklentisi ve kolaylastirici sart
degiskenlerinde anlaml etkisi oldugu, performans beklentisi, caba beklentisi ve kolaylastirici sart
degiskenlerinin teknoloji kabuliinii etkiledigi sonucuna ulasilmistir (Morales ve Trinidad,
2019:79, 89). Coughlan vd., tarafindan yapilan kesfedici nitel arastirmada, katilimcilarin dijital
konut kredisi siirecini zor ve karmasik bulduklar1 ve dijital konut kredisi deneyimini miisteri
odakli olmaktan ziyade stire¢ odakli bulduklar1 goriilmiistiir (Coughlan vd., 2011). Arastirma,
2008 yilinda diinya genelindeki konut krizi sonrasinda yapildigindan katilimcilarm ve aragtirma
cevresinin sektore giivensizligi, bu yiizden giivenli tavsiye alma ihtiyacinin 6n plana ¢iktii
dikkate alinmalidir.

Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisine iliskin Literatiir Arastirmasi

Kaplan tarafindan 684 kisi ile anket yoluyla veri toplanarak yapilan nicel arastirmada performans
beklentisinin, sosyal etkinin, kolaylastirici sartlarin, fiyat degerinin, aliskanliklarin, giivenin
davranigsal niyet {izerinde anlamh etkisi oldugu, aligkanliklar ve giiven faktorlerinin hem
kullanma davranis: hem de davranigsal niyet {izerinde etkisinin oldugu belirlenmistir (Kaplan,
2018). Kurt tarafindan mobil bankacilik kullanan 280 kisi ile anket ile veri toplama yontemiyle
yapilan nicel aragtirmada ise performans beklentisi, kolaylastiric1 sartlar, yenilikgilik ve giiven
degiskenlerinin bireylerin mobil bankacilik uygulamasim kullanimlarma yonelik davranigsal
niyetlerini etkiledigi; caba beklentisi ve sosyal etki degiskenlerinin ise etkisi bulunmadig:
agiklanmistir (Kurt, 2017).

Literatiirde algilanan risk ve giivenin modele dahil edildigi arastirmalar bulunmaktadir. Alalwan
vd. tarafindan BTKKT 2 modeline algilanan risk ve giiven degiskenleri de dahil edilerek internet
bankacihigr kullanimma iliskin 348 banka miisterisi ile anket yolu ile veri toplanarak nicel
arastirma yapilmistir. Arastirma sonucunda performans beklentisi, kolaylastirici sartlar, hedonik
motivasyon, algilanan risk ve giiven degiskenlerinin davrarnis niyeti {izerinde belirgin etkisi
oldugu, davranig niyetini en ¢ok etkileyen degiskenin ise giiven oldugu ortaya konulmustur.
Giiven ayn1 zamanda performans beklentisi, hedonik motivasyon ve algilanan risk {izerindeki
etkisi nedeniyle en giiglii faktor olarak one ¢ikmistir (Alalwan vd., 2014). Farah vd., algilanan
deger, performans beklentisi, aligkanlik, sosyal etki, ¢aba beklentisi, hedonik motivasyon
(kolaylastirict sartlar hari¢ olmak tiizere), algilanan risk ve giivenin kullanim niyeti tizerinde
anlaml etkisi oldugunu gostermistir (2018).

Savic ve Pesterac (2019) tarafindan 313 katihmcidan anket yontemiyle veri toplayarak yapilan
nicel arastirmada mobil bankaciligin kabulii ve kullanimimi etkileyen faktorler Birlegtirilmis
Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi modeli kapsaminda incelenmistir. Modelde yer alan tiim
degiskenlerin davrarus niyeti iizerinde etkisi oldugu, performans beklentisinin en 6nemli faktor
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ve caba beklentisinin en diisiik faktor oldugu sonucuna ulasilmistir. Martin ve Herrero tarafindan
yapilan arastirmada ise teknoloji kabuliiniin yapilacak isleme iligkin performans, ¢aba beklentisi
ve kisisel yenilik¢ilikten anlamli olarak etkilendigi goriilmiistiir (Martin ve Herrero, 2012). Martin
ve Herrero tarafindan yapilan arastirma, yenilikciligin ayr1 bir degisken olarak ele alinmasi
agisindan literatiire katki sunmaktadir. Zhou vd., performans beklentisi, teknoloji uyumu, sosyal
etki, kolaylastiric1 sartlar1 teknolojinin kabulii ve benimsenmesini etkileyen 6nemli degiskenler
olarak ele almistir (2010). Literatiirde teknoloji uyumu, kolaylastirici sartlar degiskeninde
degerlendirilirken Zhou vd., teknoloji uyumunu ayr bir degisken olarak ele almiglardur.

Modele iliskin yapilan literatiir arastirmalar: Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2
modelinin daha agiklayic1 ve kesfedici oldugunu ve gelecek calismalar icin daha iyi Oneriler
sundugunu gostermistir (Chang, 2012:106). Tamilmani vd., tarafindan yapilan arastirmada
davranis niyetinin, teknoloji kullanimmi en ¢ok belirleyen degisken oldugu, performans
beklentisinin beklenen fayda degeriyle davranis niyetini en ¢ok etkileyen degisken oldugu, caba
beklentisinin ise en az anlamli degisken oldugu sonucuna ulagilmistir (Tamilmani vd., 2021).
Aymni ¢alismada Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2 modeline en ¢ok giiven,
kigisel yenilikgilik, algilanan risk, tutum ve 06z yeterlilik degiskenlerinin dahil edildigi
aciklanmustir.

YONTEM
Arastirmanin Amaci ve Arastirma Sorusu

Arastirmada konut kredisinin dijitallesmesinin tiiketiciler tarafindan benimsenmesi ve
kullanimy, literatiirde kabul goren ve aragtirma konusunun detayl olarak incelenmesine imkan
saglayan Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2 modeli ¢ercevesinde acgiklanmustir.
Arastirma, konut kredilerin dijitallesmesinin Tiirk literatiiriinde bir model cercevesinde ele
alinmasi baglaminda ilk olma niteligi tasimaktadir. Bu amagla arastirmada “Dijital konut kredisi
kullanim siirecinin teknoloji kabulii agisindan tagimas: gereken faktorler nelerdir?” sorusunun
cevabi aranmaistir.

Aragtirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Sermaye Piyasasi Kanununun 57’inci maddesinde “konut finansman: kuruluslari, konut finansman
kapsaminda dogrudan tiiketiciye kredi kullandiran ya da finansal kiralama yapan bankalar ile Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurulu tarafindan konut finansmani faaliyetinde bulunmast uygun goriilen
finansal kiralama sirketleri ve finansman sirketleri” olarak tanumlanmistir. Arastirmanin konusu olan
konut kredilerinin dijital kanallardan kullandirimi igin arastirma evrenini Tiirkiye’de faaliyet
gosteren ve Tiirkiye Bankalar Birligi'ne {iye bankalar olusturmustur (Sermaye Piyasas1 Kanunu,
2012).

Aragtirma, Tiirkiye’deki konut kredisi sektoriinde pazar payi olarak ilk {i¢ banka iginde yer alan
0zel bir bankanin genel miidiirliik birimlerinde yapilmustir. 56z konusu bankanin secilme nedeni,
konut kredilerinde oncii gelistirmeler yapmasmin yaru sira dijital kanallarda sektore onctiliik
eden adimlar atmasi, kurumsal stratejisi ve vizyonunun dijitallesme ve siirdiiriilebilirlik
olmasidir. Banka se¢imi yapildiktan sonra arastirma konusu ile baglantili olabilecek ve benzer
projeleri gelistiren genel midiirlitk birimleri belirlenmistir. Bu arastirmada genelleme
yapmaktan ziyade konu derinlemesine arastirildigindan nitel yontemlerden olasilikli olmayan
ve amagh rasgele drnekleme yontemi tercih edilmistir. Onceden belirlenen genel miidiirliik
biriminde gorev yapan, bankada 5 y1l iizerinde deneyime sahip, konusunda uzman olan ve {iriin
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gelistirmeye yonelik projelerde yer alan 30 ¢alisan arasindan goriisme talebine ilk olarak cevap
veren 21 kisi arastirmanin 6rneklemini olugturmaktadir.

Arastirmanin Yontemi

Nitel arastirma, konunun detayli bir sekilde ele alinmasina ve kesfedici bir yaklasimla 6ziintin
kavranmasina fayda saglayan bir yontemdir (Karatas, 2015:63). Nitel arastirma yontemi ile neden
sorusuna cevap aranarak arastirma konusunun ¢ok boyutlu bir sekilde derinlemesine tanima ve
yorumlama imkan1 bulunmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2008: 48-65; akt. Karatas, 2015: 65-66).
Nitel arastirmada, arastirilan konunun objektif bir sekilde ele alinmasi, ayrica gercegi tiim
detaylariyla ve herhangi bir soru isaretine yer birakmaksizin yansitmas: gerekmektedir (Baltaci,
2019:380). Nitel arastirma yontemlerinden aragsal (enstrumental) durum calismasi, konuyu
derinlemesine kavramak ve teori haline getirerek genelleme yapmak amaciyla kullanilir (Subagi
ve Okumus, 2017:422). Nitel arastirmalarda aragsal (enstrumental) durum deseniyle toplanan
verilerin analiz edilmesinde icerik analizi kullanilir (Subas: ve Okumus, 2017:423). icerik analizi
veya tlimevarimar analiz, verilerin kodlanip belirli temalar altinda bir araya getirilerek anlagilir
ve yorumlanabilir bir sekilde 6zet olarak sunulmasidir (Simsek, 2018:186). Kodlama, “nitel veriyi
betimleyebilmek ve veri seti icinde yer alan temalar1 aciga ¢ikarabilmek amaciyla analiz birimlerini (metin,
resim, ses) anlaml parcalara ayirma ve bu parcalar adlandirma siireci” olarak tanimlanmaktadir
(Akbulut, 2018:187). icerik analizinde verilerin sistemli bir sekilde yorumlanmasi i¢in kodlar agik,
anlasilir ve basit bir sekilde veriler yorumlanarak belirlenir, akabinde ¢alismanin ana hatlarini
olusturan temalar tanimlanarak yorumlanir (Karasar, 1998, Yildirim ve Simsek, 2006; akt. Caglar,
2009: 32, 33). Tekrarlayan veya birbirine benzeyen ifadeler belirlenerek kodlama yapildiktan ve
beklenen veya arastirma esnasinda ortaya ¢ikan temalar altinda siniflandirildiktan sonra veriler
yorumlanarak igerik analizi tamamlanir (Akbulut, 2018:187).

Bu arastirmada, konut kredilerinde djjital doniisiim ve etkilerinin anlasilmas: igin nicel
yontemler yerine konu ile yakindan ilgilenen uzman kisiler ile goriisme yapilarak nitel
yontemlerle veri toplanmistir. Arastirma konusunu derinlemesine kavramak ve ¢ikan sonuglari
daha iyi anlamak amaciyla aragsal durum ¢alismasi deseni kullamilmis olup katilimcilarla 6rnek
bir siireg tizerinden yapilandirilmamis goriismeler gergeklestirilmistir. Arastirmaci, siirecin en
iyi sekilde anlasilmasi ve detaylarmin genis kapsamli olarak ele alinmasi icin katihimcilarin
cevaplarmi yonlendirecek miidahalelerde bulunmamuistir. Sorular hazirlanirken literatiirde
teknoloji kabuliine iligkin kullanilan 6lgekler dikkate alinmistir. Aragtirmanin sorularina verilen
cevaplarin derinlemesine analiz edilmesi amaciyla icerik analizi uygulanmistir.

Veri Toplama Yontemi ve Katilimcilarin Ozellikleri

Aragtirma sorusu ve segilen 6rnekleme gore 6zel bir bankada krediler veya dijitallesme ile ilgili
Genel Midiirlitk biriminde ¢alisan 21 kisi ile 2021 yili Ekim ayinda telefon ve/veya mail
araciligiyla yapilandirilmamis goriisme yapilmis ve nitel kesfedici arastirma kapsaminda agik
uglu sorulara verilen cevaplar toplanmigtir.

Calisanlarin gorev aldiklar1 miidiirliikler itibariyle dagilimi Tablo 1’de sunulmustur. Amach
ornekleme yapilarak konu ile ilgili olabilecek Miidiirliiklerden katilim saglanmustir.
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Tablo 1. Katiimcilarin Miidiirlitk Bazli Dagilim

Miidiirliik
Konut Finansmani1 Miidiirligi

Bireysel Krediler ve Sigorta Uygulama Gelistirme Miidiirliigii
Dijital Bankacilik Miidiirliigii
Merkezi Operasyon Yonetim Miidiirliigii

Bireysel Bankacilik Pazarlama Miidiirliigii
Bireysel Krediler Miidiirliigii

Bt Talep ve Proje Koordinasyon Miidiirliigii
Krediler Mevzuat Miidiirliigii

Kurumsal Gelisim Midurligi

Kurumsal Mimari Yonetim Mudirlagi

Mevzuati izleme ve Degerlendirme Miidiirliigii

Miisteri Deneyimi Miidiirliigii

Miisteri ve Hesap Operasyonlar: Miidiirliigii

Odeme Sistemleri Uygulama Geligtirme Miid{irliigii
Proje Yonetimi Miidiirliigii

Uriin Geligtirme Midiirliigii

Toplam

N e e I I I I Y Y N SR S R SRR AR ]

N
[y

Tablo 2. Katiimalarin Cinsiyet, Egitim Diizeyi, Medeni Durum, Yas ve Meslek Deneyimi

Dagilimu
Degisken Gozlem (n) Dagilim
Cinsivet Kadin 9 43%
e Erkek 12 57%
E3itim Diizevi Lisans 8 38%
stim Duzeyt Yiiksek Lisans (*) 13 62%
Medeni D Bekar 6 29%
edent Furam Evli 15 71%
25-30 1 5%
31-35 6 29%
Yas Aralig1 36-40 10 48%
41-45 3 14%
46-50 1 5%
4,5-5 yil 3 14%
5,5-10 y1l 4 19%
Meslekte Gegirilen Yil 10,5-15 y1l 10 48%
15,5-20 y1l 3 14%
20+ 1 5%
Toplam 21

* 1 katilma yiiksek lisansini tamamlamis olup doktorasina devam etmektedir.

21 adet katilimcinin tiimii ayn1 bankada bankaci olarak mesleklerini icra etmektedirler.
Katilimailarin yag ortalamasi 37, meslekte gecirdikleri siire ortalama 12 yildir. Katilmailarin
cinsiyet, egitim diizeyi, medeni durum, yas ve meslek deneyimi dagilimi tabloda sunulmustur.
Katilmcilarin yiizde 43'tinii kadinlar, %57’sini erkekler olusturmaktadir. Katihmcilarin %38’
lisans mezunu, %62’si ise yiiksek lisans mezunudur. Yiiksek lisans mezunlar1 arasinda bir
katilma doktora ¢alismalarmma devam etmektedir. Katilimalarin %29u bekar, %711 evlidir.
Katiimailarin tamamu aktif olarak internet veya mobil bankacilik kullanmaktadir.
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Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenligi

Teknoloji kabuliine iliskin bilimsel olarak kabul goren Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim
Teorisi 2 modelinden yararlanilmasi arastirmanin analitik olarak genellestirmesini saglamaistir.
Temalarin teknoloji kabuliine iliskin model ile desteklenmesi, elektronik konut kredisi siirecine
iliskin yapilacak nitel ve nicel arastirmalari desteklemesi agisindan arastirmanin dis gegerliligini
kanitlamaktadir (Karatas, 2017:83). Durum calismas1 ve igerik analizi ile arastirma konusu
derinlemesine edilmistir. Kodlarin degerlendirilmesi igin uzman goriisiine
basvurulmustur. Uzman tarafindan veriler, kodlar ve temalar degerlendirilmis ve arastirmaci ile
ayn1 sonuglara ulasilmaistir.

analiz

Arastirmanin Modeli

Arastirmada dijital konut kredisi kullanimi ve miisterilerce benimsenmesi, Birlestirilmis
Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2 modeli cercevesinde degerlendirilmistir. Farkh
aragtirmacilarin ayni sonuca ulagsmasimi saglamak ve dijital konut kredisi teknolojisinin her
yoniiyle ele alinmasi amaciyla sz konusu model, arastirmanmn temelini olusturmustur.
Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2’'de yer alan degiskenlere ilave olarak literatiir
calismalarinda siklikla ele alinan yenilikgilik, giiven ve algilanan risk degiskenleri aragtirmanin
temalari olarak kullanilmistir. Aragtirmada, BTKKT 2 modeli esas alinarak belirlenenin temalarin
bireylerin elektronik konut kredisini kullanma davrarnis: ve niyeti tizerinde etkileri olup olmadig1
arastirilmistir. Yas, cinsiyet ve deneyim moderatorleri arastirmaya dahil edilmistir.

Tablo 3. Tema Aciklamalari

Tema Tanim

Performans Beklentisi
Caba Beklentisi
Sosyal Etki

Dijital konut kredisi kullanmanin miisteriye saglayacagi faydanin derecesidir.

Konut kredisini dijital olarak kullanmak i¢in miisterinin algiladig1 kolayligin derecesidir.

Miisterinin onem verdigi kisilerin goriiglerini algilama derecesidir.

Miisterinin konut kredisini dijital olarak kullanma deneyiminde kendisine destek olacak

Kolaylagtirici Sartlar

asistanlik ve teknik altyapinin olduguna iligkin inancidir.

Hedonik Motivasyon Miisterinin konut kredisini dijital olarak kullanirken aldig1 zevkin derecesidir.

Aligkanlik Miisterinin djjital kanallar: kullanma aligkanligini ifade eder.
Miisterinin sas < o - e e

Algilanan Deger ! iisterinin saglayacag faydaya gore dijital konut kredisi kullanimina atfettigi degeri
ifade eder.

Yenilikeilik Mu%t.er.lmn yeni bir teknoloji olan dijital konut kredisini deneyimlemeye y6nelik
istegidir.

Giiven Miisterinin kredi kullanim taahhiid{inii yerine getirecegine iliskin bankaya duydugu
inancidir.

Algilanan Risk Miisterinin dijital konut kredisi kullanirken karsilagmast olas1 olumsuzluklara iligkin

belirsizligin derecesidir.

Davranigsal Niyet

Miisterinin dijital konut kredisi kullanma arzu ve kararliigidir.

BULGULAR

Konut kredisinin dijitallesmesine iliskin temalar Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim

Teorisi 2 modeli gercevesinde siniflandirilmistir.

Tablo 4. Tema Ozet Tablosu

Tema

Konut Kredisinin Elektronik Ortamdan

Kullanma Tercihine iliskin Kodlar Agidan Degerlendirmeye iliskin Kodlar
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. Hizli olmasi (4 Faydacalik (2
Performans Beldentisi Operasyonel(i;lemin azalmasi (1) HI}Z] 1) @
Pratik olmasi (6)
Caba Beklentisi Elektronik imza olmasi (3) Az efor harcama (Kolaylik) (3)
Belge tasarrufu (2)
Sosyal Etki Tavsiye (2)
Hedonik Motivasyon Zevk alma (1)
Aligkanlik Teknoloji kullanimai (5)
. Zaman tasarrufu (10
Algtlanan Deger Stresi ortadan kalE:llrinaSl (1)
Yenilikgilik Yenilikgi (1) Yenilikgilik (2)
Gliven Giivenilir (2) Giiven (3)

i@leyi§i sorma ihtiyaci (1)
Algilanan Risk Yiiksek tutarli olmasi (1)
Cayma hakki olmamasi (1)
Tercih ederim (18)
Tercih etmem (2)

Davranig Niyeti

Kolaylastirici sartlar, miisterinin konut kredisini dijital olarak kullanma deneyiminde kendisine
destek olacak asistanlik ve teknik altyapinin olduguna iligkin inancini ifade eder. Kolaylagtirici
sartlar degiskeni, teknoloji kullanimi tizerinde dogrudan etkilidir. Tablo 5'te “Siire¢, miisteri
deneyimi ve demografik agidan degerlendirme” ve “Konut kredisinin dijitallesmesine yonelik
beklentiler” kodlari, kolaylastirici sartlar temasi altinda siniflandirilmistir.

Tablo 5. Kolaylastirici Sartlar Tema Ozet Tablosu

Siireg, miisteri deneyimi ve demografik Konut kredisinin dijitallesmesine yonelik
Tema . . .
acidan degerlendirme beklentiler
Miisteri Hizmetleri Destegi (4) Bilgi ve Belgelerin Elektronik Onayz (5)
E-Devlet Entegrasyonu (4) Subeye Gitmeden Kredi Kullanma (7)
Ekspertizin Sistemsel Talebi ve Takibi (3) g 1%?;13;:::1“()9;@“ Uca Dijital Konut
Sistem Kontrolleri (3)
Kurum Entegrasyonlari (2)
Gelirin Sistemsel Kontrolii (2)
Saticinin Dijital Siirece Dahil Edilmesi (2)
Sartlar

Hedef Siire (SLA) (1)

Yeni Teknolojilerin Kullanimi (1)
To-Do List Kullanimi (1)
Psikolojik Etki (1)

Bilgilendirme ve Takip (1)

Kefil Onay1 (1)

Ucret Bilgilendirmesi (1)
Pazarlik (1)

Yalin/Sade Tasarim (1)

“Konut kredisinin dijitallesmesinin 6niindeki engeller” ve “Bankalarin konut kredisi tiriiniinde
dijitallesme seviyesi” sorularindan ulagilan kodlar Tablo 6'da “Engeller” kavrami altinda
toplanmustir.

Tablo 6. Engeller Temast
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Tema Konut kredisinin dijitallesmesinin Bankalarin konut kredisi iiriiniinde
oniindeki engeller dijitallesme seviyesi

Yasal Mevzuat (17) Mevzuat Engeli (8)

Kurumlar Aras1 Entegrasyon (5) Entegrasyon (Ortak Platform) (3)

Banka Altyapisi (5) Stireg (2)

Siirecin Giivenilirligi (4)

Veri Giivenligi (3)

Engeller Miisteri Aligkanliklar: (3)

Miigteri Deneyimi (1)

Teknolojik Bilgi (1)

Internet Altyapisi (1)

Sozlesme Elektronik Onay (1)

Teminatin Dijitallesmesi (1)

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Arastirma sonucunda performans beklentisinin konut kredisinin djjital kanallardan kullanimi
kaynakl olarak kullaniciya sagladig: fayda, verimlilik, hiz ve operasyonel islemlerin azalmasi
yonleriyle davranigsal niyeti etkiledigi goriilmiistiir. Arastirma sonucuna gore performans
beklentisi elektronik konut kredisini kullanma niyeti iizerinde etkilidir. Arastirma sonucu bu
yoniiyle literatiirde yer alan ¢alismalarla (Morales ve Triniad, 2019; Savic ve Pesterac, 2019; Zhou
vd., 2010; Farah vd., 2018) uyumludur.

Miisterinin algiladig1 kolayligin derecesini ifade eden ¢aba beklentisi dijital konut kredilerinde
az efor harcama, kolaylik ve pratiklik olarak karsilik bulmustur. Arastirma sonucuna gore ¢aba
beklentisi elektronik konut kredisini kullanma niyeti {izerinde etkilidir. Literatiirde teknoloji
kullanim1 tizerinde etkisi oldugunu gosteren galismalarla (Martin ve Herrero, 2012; Farah vd.,
2018) uyumludur.

Miisterinin 6nem verdigi kisilerin goriislerini algilama derecesini 6lgen sosyal etki temasi, tavsiye
faktoriiyle one ¢ikmaktadir. Arastirma sonucuna gore sosyal etki elektronik konut kredisini
kullanma niyeti tizerinde etkilidir. Literatiirdeki diger ¢alismalarla (Tanrikulu, 2019; Zhou vd.,
2010; Farah vd., 2018) uyumludur.

Algilanan davranigsal kontrol ve uyumu ifade eden kolaylastirici sartlar; E-Devlet entegrasyonu,
stirece dahil olan kurumlarin entegrasyonlari, elektronik konut kredisi siirecin biitiinliigii,
sistemin kontrol noktalarinin dogru belirlenmesi, miisteri hizmetleri destegi saglanmasi, yeni
teknolojilerin kullanimi, kullanicinin bilgilendirmesi ve siireci sistemsel takibi, yalin ve sade
tasarim ile karsilik bulmustur. Elektronik konut kredisi siirecinin belirlenmesinde en ¢ok
tizerinde durulan tema olmustur. Konut kredilerinin dijitallesmesindeki en biiyiik engelin yasal
siurlar oldugu goriilmiistiir. Mevzuat engeli ortadan kaldirilsa dahi konut kredisi kullanim
stirecinin kompleks yapis1 ve paydaslarla entegrasyon ihtiyaci diger 6nemli engeller olarak 6ne
cakmistir. Banka altyapisi veya internet altyapisi yetersizligi, kurumlar aras1 entegrasyonun
saglanamamas1 seklindeki engeller kolaylastirici sartlarin saglanamamasiyla ilgili olup
Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2 modelinde oldugu gibi hem davranissal niyet
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hem de elektronik konut kredisi kullanimi iizerinde dogrudan etkili oldugu goriilmiigtiir.
Arastirma sonucu literatiirdeki diger calismalarla (Kaplan, 2018; Alalwan vd., 2014; Zhou vd.,
2010) uyumludur.

Hedonik motivasyon, elektronik konut kredisi kullanirken alinan zevktir. Dabholkar ve Bagozzi
(2002) tarafindan yapilan ¢alismada calisanin yonlendirmesine ihtiya¢ durulan kompleks bir
teknoloji kullaniminda hedonik motivasyonun 6nemli oldugu vurgulanmigtir. Arastirma
sonucuna gore igsel bir motivasyon kaynagi olan hedonik motivasyonun elektronik konut
kredisini kullanma niyeti {izerinde etkisi oldugu goriilmiigtiir.

Aliskanlik, otomatiklesmis deneyimleri ifade eder. Venkatesh vd.nin (2012) literatiirde yer
verdigi lizere bir defalik kullamim firsati veya deneyim yerine zaman igerisinde edinilmig
otomatik davraruslardir. Bu arastirmada aliskanlik, teknoloji kullanimu ile kategorize edilmistir
ve davrarussal niyet {izerinde etkili oldugu gortilmiistiir. Arastirma sonucu literatiirdeki diger
calismalarla (Tanrikulu, 2019; Kaplan, 2018; Farah vd., 2018) paraleldir.

Algilanan deger, teknolojiyi kullanmanm kisiye saglayacag: fayda ile maliyeti arasindaki fark:
ifade eder. Arastirmada algilanan deger, zaman tasarrufu ve stresi ortadan kaldirmas: gibi
faydalar olarak tanimlanmis ve davranis niyeti iizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Arastirma
sonucu literatiirdeki ¢alismalarla (Tanrikulu, 2019; Kaplan, 2018) benzerdir.

Yenilik¢ilik, bireyin yeni teknolojileri kullanmaya agik olmasmi ifade eder. Arastirmada
yenilik¢iligin davrarnigsal niyet tizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Bu yoniiyle arastirma
literatiir calismalari ile (Kurt, 2017; Martin ve Herrero, 2012; Esen, 2020) desteklenmektedir.

Konut kredilerinin dijital kanallarda kullanilmasinda giiven faktoriiniin 6nemli oldugu
goriilmiistiir. Giivenin veri giivenligi ve siirecin giivenligi detaymnda ele alindiginda algilanan
risk ile de iligkili oldugu gortlmiistiir. Literatiir calismalarinda siklikla ele alindigi {izere
davrarugsal niyetin 6l¢lilmesinde ayr bir degisken olarak ele alinmustir. Arastirmada giivenin
davrarussal niyet tizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Arastirma sonucu literatiir ¢calismalariyla
(Kurt, 2017; Kaplan, 2018; Zhou, 2013; Farah vd., 2018) uyumludur.

Algilanan risk kullanicinin negatif sonuglarla kargilasma beklentisi anlamina gelmektedir ve
arastirmada konut kredilerinin dijital kanallardan kullanimini etkileyen bir faktor olarak 6ne
cikmustir. Kisinin isleyisi sorma ihtiyaci, konut kredisinin yiiksek tutarli olmasi, cayma hakk:
olmamasi gibi nedenlerle krediyi geleneksel yontemlerle kullanmay1 tercih etmesinin algilanan
risk degiskeni ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Konut kredisinin dijitallesmesinin 6niindeki engeller
olarak goriilen veri giivenliginin veya siirecin giivenilirliginin saglanamamasi da bireylerin
algiladig: riski gostermektedir. Arastirmada algilanan riskin davranigsal niyet ve kullanim
davramg1 {izerinde dogrudan etkisi oldugu sonucuna ulagilmigtir. Literatiirde yapilan
calismalarda (Alalwan vd., 2014; Farah vd., 2018) algilanan riskin davramssal niyet {izerinde
etkisi oldugu goriilmektedir ancak kullanim davramg: iizerinde dogrudan etkisini 6lgen bir
arastirma bulunmamaktadir. Bu arastirma internet veya mobil bankaciligin genel olarak
kullanilmasindan ziyade konut kredisi igin kullanilmasi {izerinde odaklanmuistir. Literatiirde
zaman riski, giivenlik riski, finansal risk gibi performans bazli algilanan risklerin teknoloji
kullanimu tizerinde belirgin etkileri oldugu gosteren arastirmalar (Featherman ve Pavlou, 2003)
bulunmaktadir. Konut kredisinin dijital ortamdan kullanilmasi, algilanan risk agisindan dijital
kanallardan havale yapilmasi, fatura 6denmesi, hatta ihtiyag kredisi kullanilmasindan daha farklh
bir konumdadir. Kisi, mobil bankacilik kullanimina yatkin olsa dahi algiladig: riskler nedeniyle
teknolojiyi kullanmay1 tercih etmeyebilecektir. Bu nedenle arastirmada algilanan riskin
davramugsal niyet ve kullanim davranis: tizerinde etkili oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Aragtirmada davranis niyetinin teknoloji kullanimi {izerinde etkisi oldugu goriilmiistiir. Ornek
olay iizerinden yas, egitim, cinsiyet ve deneyimin teknoloji kullanimina etkisi aragtirilmigtir.
Konunun anlagilmasi amaclandifindan moderatorlerin rolii, davranig niyetinin kullanim
davrarusina etkisi izerinden incelenmistir. Teknoloji kullanimi {izerinde yasin ve egitimin etkisi
oldugu (Morales ve Trinidad, 2019), cinsiyetin etkisi olmadig1 (Tanrikulu, 2019) gortilmiistiir.
Deneyim arttik¢a teknoloji kullanimimin arttif1, deneyimsizlik veya yetersiz deneyimin kullanimi
olumsuz etkiledigi sonucuna ulasilmistir (Morales ve Trinidad, 2019). Miisteri direnci ve engeller
deneyimin 6niindeki en 6nemli etkenlerdir (Dénmez-Turan, 2020).

Dijital konut kredisinin kabul ve kullaniminda bagimsiz degiskenler, performans beklentisi, caba
beklentisi, sosyal etki, kolaylastiric1 sartlar, hedonik motivasyon, aliskanlik, algilanan deger,
yenilikgilik, giiven ve algilanan risk olmustur. Davranigsal niyet, bagimsiz degiskenlerden
etkilenmesi nedeniyle bagimli degisken, kullanim davramsmna etkisi nedeniyle bagimsiz
degisken olarak belirlenmistir. Yas, cinsiyet ve deneyimin kullanim davranisi iizerindeki
moderatdr etkisi arastirlmistir. Kesfedici yaklasima gore arastirmanin hipotezleri asagidaki
sekilde olusmustur.

H;: Performans beklentisinin davranis niyeti tizerinde etkisi vardir.

H,: Caba beklentisinin davranis niyeti tizerinde etkisi vardir.

Hj3: Sosyal etkinin davranig niyeti iizerinde etkisi vardir.

H,: Kolaylastirici sartlarin davranis niyeti ve kullanim davranisi tizerinde etkisi vardir.
Hs: Hedonik motivasyonun davrarus niyeti {izerinde etkisi vardir.

Hg: Aliskanhigin davranis niyeti tizerinde etkisi vardir.

H;: Algilanan degerin davrarus niyeti {izerinde etkisi vardir.

Hg: Yenilik¢iligin davranis niyeti tizerinde etkisi vardir.

Hy: Giivenin davranis niyeti izerinde etkisi vardir.

Hjy: Algilanan riskin davranis niyeti ve kullanim davranis: tizerinde etkisi vardir.
Hj:: Davranissal niyetin kullanim davranisi iizerinde etkisi vardir.

Hj,: Yas, egitim ve deneyimin kullanim davranisi iizerinde etkisi vardir.

Arastirma kapsaminda s6z konusu hipotezlere ulagilarak konut kredilerinde dijitallesme siireci
Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Teorisi 2 modeli ¢ercevesinde agiklanmustir.

Arastirma modeline gore performans beklentisi (Savic ve Pesterac, 2019), caba beklentisi (Martin
ve Herrero, 2012), sosyal etki (Zhou vd., 2010), kolaylastiric1 sartlar (Kaplan, 2018), hedonik
motivasyon (Dabholkar ve Bagozzi, 2002), aliskanlik (Farah wvd., 2018), algilanan deger
(Tanrikulu, 2019, yenilik¢ilik (Esen, 2020), giiven (Alalwan vd., 2014) ve algilanan risk
degiskenlerinin (Featherman ve Pavlou, 2003) tiimiiniin davranis niyeti ve teknoloji kullanimi1
tizerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Yasimn ve egitimin etkisi oldugu (Morales ve
Trinidad, 2019), cinsiyetin etkisi olmadig1 (Tanrikulu, 2019), deneyim arttik¢a teknoloji kullanimi
arttigl, ancak deneyimsizlik veya yetersiz deneyim kullanimi olumsuz etkiledigi (Morales ve
Trinidad, 2019) sonucuna ulasilmistir. Ayn1 zamanda miisteri direnci ve engeller deneyimin
oniindeki en 6nemli bilesenlerdir (Dénmez-Turan, 2020).
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Sekil 2. Aragtirma Modeli

Glintimiiz standartlar1 degerlendirildiginde, dijitallesmenin gelecegi noktanin sadece hayal giicii
ile stirli olacag1 bir ¢agdan gecilmektedir. Endiistri 4.0 ile baglayan doniisiim, pandeminin
hizlandiria etkisiyle toplumda da karsiligini bulmustur. Toplumsal doniisiim, yeni kusaklarin
ekonomiye katilmas: ve teknolojinin kisilerin hayatinda daha ¢ok yer almaya baslamasiyla ¢ok
daha hizli bir sekilde gelismektedir. Konut kredisi teknolojisinin bireyler tarafindan benimsenip

) (oo

kullanilmasina yonelik oneriler asagida sunulmustur.

- Konut kredisi siirecinde yer alan paydaslar arasinda biitiinlesik entegrasyonun saglanmasi

- Islak imzanin sonlandirilmasi, bilginin elektronik ortamlardan temini ve belgelerin dijital
olarak imzalanmasi

- Kaullaniciya basit ve sade ara yiiz sunulmasi (Coughlan vd., 2011)

- Seffaflik (Coughlan vd., 2011)

- Kisiye 6zel video asistan, yapilacaklar listesi gibi araclarla miisteri navigasyonunun

saglanmasi

- Kullanicaiya siirecin her agamasinda uzaktan canh destek saglanmas:

- Faiz orami ve masraf indirimi ile tesviklerin yapilmasi

- Reklam, bilgilendirme ve promosyon ¢alismalarina agirlik verilmesi
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- Hedef segmente 6zel pazarlama (Morales ve Trinidad, 2019)
- Sahtecilik ve dolandiricihigin engellenmesi

- Veri giivenliginin saglanmasi

- Teknik altyapinn tesisi

- Teknolojik okuryazarliginin artirilmasi

Aragtirmanin bir¢cok sektorde nicel ve nitel calismalarla desteklenmesi siireci anlama ve
bankalara yol gostermesi agisindan 6nem kazanmaktadir.
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