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OZET

Hizmet isletmelerinin miisteri isteklerini karsilamasinda arz
ettikleri tiriinlerin ve hizmetlerin kalitesi 6nemli yer tutmaktadir.
Bir igletmenin rekabette On plana c¢ikmasimi saglayacak en
onemli yap1 taglarmin basinda daha kaliteli hizmetler
sunabilmek ve giiven saglayabilmek gelir. Bankacilik sektorii
icinde sunulan hizmetlerin Kkalitesi sonucunda miisteri
memnuniyetinin saglanmasi son derece 6nemlidir. Giinlimiizde
elektronik bankacilikta alternatif dagitim araglarindan biri olan
mobil bankacilik, hizli bir gelisim gostererek bankacilik
islemleri arasinda 6nemli bir yer edinmistir. Bu calismasinin
amaci, mobil bankaciligi kullanan miisterilerin aldiklar
hizmetten memnun olmasimi saglayan degiskenler arasindaki
iliskiyi ve etkiyi ortaya koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda
Istanbul ilinde yasayan, 18 yas iistii mobil bankacilik kullanan
6zel bir bankanin miisterileri iizerinde arastirma yapilmustir.
Aragtirmaya 462 kisi katilmigtir. Arastirmada ihtiyag duyulan
veriler nicel arastirma yontemlerinden biri olan anket teknigi
kullanilarak toplanmigtir. Elde edilen veriler SPSS 22
programinda analiz edilmistir. Caligma sonuglarina goére mobil
bankacilikta miisteri memnuniyetini etkileyen en Onemli
faktorler sirastyla kullanim kolayligi, saglanan hizmete verilen
destek, sunulan servis giivenligi, hizmet performansi, islemlerin
dogru yapildigina dair inandiricilik, sunulan sevisin igerigi ve
islemlerin etkinligidir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik Bankacilik, Mobil Bankacilik,
Miisteri Memnuniyeti

1. GIRiS

ABSTRACT

While meeting the customer demands, the quality of the
products and services offered by the service companies plays an
important. Providing more quality services and giving
confidence is one of the most important thing that will make a
company stand out in the competition. Ensuring customer
satisfaction as a result of the quality of services provided within
the banking sector is extremely important. Today, with rapid
improvements, mobile banking, one of the alternative delivery
tools in electronic banking, has gained a significant place among
the banking transactions. The purpose of this study is revealing
the relationship and effect between the variables that make
mobile banking customers satisfied with the service they
receive. For this purpose, people whose age is over 18, who live
in Istanbul, who are customers of a private bank and who use
mobile banking were searched. In this direction, 462 people
participated. The data needed in the study was collected by
using the questionnaire technique which is one of the
quantitative research methods. The data obtained were analyzed
in SPSS 22 program. According to the results of the study, the
most important factors affecting customer satisfaction in mobile
banking are respectively ease of use, customer support, service
security, performance, safety reliability, service content and
transactions efficiency.

Keywords: Electronic Banking, Mobile Banking, Customer
Satisfaction

Internet teknolojisinin kullanimi ve yayginlasmasiyla birlikte cogu bankacilik islemleri banka subelerinin
disinda da yapilmaya baslanmistir. Boylece bilgisayarlar ya da bilgisayar ozelligi tasiyan diger cihazlar,
bankacilik islemlerinin yapildigi merkezlere donlismiistiir. Glinlimiizde, gerek internet bankaciligi gerekse
mobil bankacilik uygulamalar1 sayesinde yeni hesap acilmasindan, para transferine, elektronik fatura
odemelerinden kredi karti ya da bireysel kredi basvurularina kadar genis yelpazede birgok islem
gergeklestirilebilmektedir.

20. yiizyilin baslarina kadar, bankacilik islemlerinde kullanilan teknoloji iiriinleri yogunlukla kalem, kagit ve
mirekkepten ibaretti. Fakat zamanla pek ¢ok alanda oldugu gibi bankacilik hizmetleri de biiyiik bir ivme ile
gelisen ve yayginlasan teknolojik yeniliklerin etkisine maruz kalmistir. Faaliyetlerinde 6nemli bir
degisikligin goriilmedigi bankacilik sektoriinde, teknolojik rekabet ve bilgi toplumunun istekleri karsisinda
sadece para aligverisi yapan bir kurum olmaktan daha ileri giderek teknolojik iiriinlerin kullanimini
gerektiren finansal bir isletme olma niteligi kazanmistir (Ayiguhiaili, 2016: 5). Elektronik bankacilik olarak
adlandirilan yeni donemde, para ile ilgili her tiirli bilgi ve islem aktarimi, teknolojiden faydalanarak, her
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yerde, her an ve neredeyse hatasiz olarak miisterilerine sunabilen bankalarin varliklarim siirdiirebilmeleri,
degisime ayak uyduramayan bankalarin ise devamliligin siirdiiremeyerek faaliyetlerini sonlandirma durumu
s6z konusudur. Bu degisim siirecinin yasanmasindaki en Onemli etken ise miisterilerin bankalardan
taleplerinin artmasidir. Artan talep dogrultusunda iilke i¢indeki banka sayisi artmis ve bununla beraber
biiylik bankalarin uluslararasi alana yayilip her iilkeye girebilmesiyle sektorde hem yerel hem kiiresel ¢apta
biiylik bir rekabetin yaganmasi kagiilmaz olmustur. Rekabet sonucu teknolojinin daha fazla gelismesi ve
yeni lrlinlerin olugsmasiyla bankacilik sektorii teknolojik gelisme ve degisime adapte olmus ve teknolojik
iirlinler tiretmeye baslamistir (Yildirim, 2006: 14).

Gilintimiizde iletisime bagli olarak tiiketicinin bilin¢lendigi bunun da rekabeti harekete gecirdigi bankacilik
hizmetleri ve bu alandaki miisteri memnuniyetinin hangi yontemle saglanacagi giderek dnem kazanmustir.
Ciinkii memnun miisteri hem sadiktir hem de banka icin reklamdir. Sadik miisteri diisiik maliyetli ve stirekli
gelir getirici miisteri konumundadir. Dolayisiyla kér hedefiyle calisan her isletme, miisterisini memnun
etmek zorundadir.

Tiirkiye’de Bankalar Birligi’nin 2018 yili verilerine goére mobil bankacilik kullanan kisi sayis1 yaklasik
19.400.000’dir. Giin gectikce kullanici sayisinin arttigi1 mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti dogal olarak
giderek 6nem kazanmaktadir. Bu bilgiden yola ¢ikarak calismanin amaci, mobil bankacilik hizmetlerinde
miisteri memnuniyetini belirleyen faktorleri incelemektir. Belirlenen amag¢ dogrultusunda aragtirmada mobil
bankacilik {riinlerini kullanan misterilerin, islemlerin dogru yapildigina dair inandiricilik, islemlerin
etkinligi, sunulan hizmete verilen destek, saglanan servis giivenligi, kullanim kolaylig1, hizmet performansi
ve sunulan hizmetin igerigi boyutlarinda miisteri memnuniyeti diizeyleri arastirilmistir. Arastirma
sonuclarinin 6zellikle bankacilik sektoriindeki uygulamacilar i¢in faydali olacagi diistiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Mobil Bankacilik

Tiiketicilerin istek ve beklentilerinin farklilasmasi diger sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriiniin de
alternatif kanallar1 kullanmalarin1 kaginilmaz hale getirmistir. Bu kanallar: ATM’ler, ev ve ofis bankaciligi,
satig noktas1 terminali, kredi kartlar1, internet bankaciligi, kiosk bankaciligi, ¢agri merkezi, mobil bankacilik
ve akilli telefonlardir (Mikhaylichenko, 2015: 17).

Mobil bankacilik, diinyada mobil telefon sebekelerinin ve cep telefonu cihazlarinin fonksiyonlarinin
gelismesine paralel olarak gelisen bir dagitim kanali olmustur. Ticari olarak ilk mobil hizmet 6nce
Japonya’da NTT DoCoMo’nun Aralik 1979’da mobil iletisim hizmetlerini miisterilerine sunmasiyla
baglamistir. 1990°larin sonuna dogru Alman sirket Deutsche Bank ile Paybox ortaklasa ilk mobil bankacilik
hizmetini vermeye baslamustir. ilk etapta Almanya, Ispanya, Avusturya, Isvec ve Ingiltere gibi sektoriin oncii
iilkelerinde mobil bankacilik kullanilmistir. Sonraki zamanlarda gelismekte olan iilkeler arasinda Kenya’da
M-Pesa adiyla mobil uygulama hizmeti sunulmaya baslanmis ve 2007°den 2012’ye kadar ki zamanda yedi
milyondan fazla M-Pesa kullanici sayisina ulagilmistir (Shaikh ve Karjaluoto, 2015: 130).

Tiirkiye’de teknolojik anlamda en fazla yatirimi bankacilik hizmetleri ve finans sektdriine yapilmaktadir.
Bankalarin yapmis oldugu teknolojik yatirimlarin neticesinde miisterilerine yenilik¢i hizmet sunma imkani
dogmustur. Internet bankaciliginin devami olarak kabul edilen ve elektronik bankacilik sektdrii ile mobil
haberlesme teknolojisini birlestiren sistem mobil bankaciliktir. Ozde benzer dzellikler gerekli iken, drnegin,
internet erisimi gibi, ancak internet bankaciliginin en temel farkini taginabilir ve gerek kablosuz gerekse
kullanilan GSM operatoriiniin sayesinde, mobil bankacilik kanallarina rahatlikla ulasilabilmektedir. Mobil
bankacilik sayesinde, miisteriler mobil telefon ile bankanin bilgi sistemine ulasarak birgok mali hizmetten
yararlanabilmektedirler (Lin, 2012: 6).

Mobil telefonlarin, kolay ulasilabilir ve bireylerin her zaman ve her yerde yanlarinda bulundurabildikleri bir
iletisim araci olmasi nedeniyle giinlik yasamda kullanim alanlar1 olduk¢a genislemistir (Ling, 2003: 18).
Ozellikle bircok bankacilik islemi mobil telefonlar araciligi ile gerceklestirilebilmektedir. Pek cok sektdrde
oldugu gibi bankacilik sektorii de mobil kullanima uygun uygulamalar gelistirerek miisterilerine sunmaya
baglamistir (Yavuz, 2017: 102).WAP uyumlu mobil telefonlar sayesinde kisiler banka hesabindaki paray1
yonetme, kredi basvurular1 gibi bankacilik iglemlerini yapabilmekte, ayrica hisse senetlerinin durumunu
kontrol edip, es zamanl1 alim satim islemleri de yapilabilmektedir. Ozetle, mobil bankacilik cepte tasinan bir
banka niteligindedir (Berkol, 2000: 1).
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Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde yerlesik olan perakende ve mikro finans bankalari, mobil bankacilik
hizmetleri ile ilgili genellikle dort erisim noktasi sunmaktadir (Shaikh ve Karjaluoto, 2015: 132).

v Akill telefona kurulabilen mobil uygulamalar,
v Mobil tarayicilarin kullanilabilirligi,

v’ Bir tablete yiiklenebilen uygulamalar ve

v

Hesaplarla ilgili bilgilerin bildirilmesini saglayan kisa mesaj servislerinin herhangi bir mobil cihaz veya
akilli telefon ile gerceklestirilebilir olmasidir. Ilk ii¢ erisim igin internet baglantis1 gerekmekte iken son
madde standart kiiresel mobil iletisim sistemine (GSM) dayanmaktadir.

Tiirkiye Bankalar Birligi tarafindan hazirlanan internet bankaciligi hizmeti veren 27 banka ile mobil
bankacilik hizmeti veren 22 banka verisinden olusturulan raporda Temmuz-Eyliil 2019 dénemi iginde toplam
(bireysel ve kurumsal miisteri) aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 50 milyon 148 bin kigiye ulasmistir.
Toplam aktif dijital bankacilik miisteri sayisimin yaklagik 4 milyonu “sadece internet bankaciligi”
miisterisiyken, 38 milyonu ise “sadece mobil bankacilik” miisterisidir. Hem internet hem mobil bankacilik
miisteri sayis1 ise yaklasik 8 milyondur. Eyliil 2019 itibariyle mobil bankacilik miisterisi olarak sistemde
kayitli olan ve en az bir kez giris islemi yapmis toplam miisteri sayist 73 milyon kisidir. Tiirkiye Bankalar
Birligi’nin raporuna gore miisterilerde internet bankaciligindan mobil bankacilifa dogru bir gegis oldugu
goriilmektedir.

Tablo 1. 2019 Yili Mobil Bankacilik Kullanan Miisteri Sayist

|  Nisan-Haziran2019 |  Temmuz-Eyliil 2019

Bireysel miisteri sayis1 (bin Kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmusg) 42.238 44.751

Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 66.510 70.537

Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 51.499 54.055

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 64 63
Kurumsal miisteri sayisi (bin Kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmusg) 1.346 1.420

Kayith (B) (en az I kez login olmus) 2.495 2.695

Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 1.785 1.912

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 54 53
Toplam miisteri sayisi (bin Kisi)

Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 43.584 46.171

Kayith (B) (en az I kez login olmus) 69.005 73.233

Kayith (C) (son I yilda en az 1 kez login olmusg) 53.284 55.967

Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (yiizde) 63 63

Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi (2019). Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri — 2019,
https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59

Sekil 1’de goriildiigii lizere, Tiirkiye’de Bankalar Birligi’nin 2019 yili verilerine gore mobil bankacilik
kullanan aktif miisteri sayis1 46.170.900 kisi (%80) iken, internet bankacilig1 kullanan aktif miisteri sayisi ise
11.779.725 kisidir (%20). Buradan da anlasilacagi iizere bankacilik sektorii icin mobil bankacilikta miisteri
memnuniyeti arastirilmasi gereken oldukga 6nemli bir konu olmustur.

internet bankaciligi;
11.779.725; 20%

B mobil bankacilik

mobil bankacilik ; W internet bankaciligi
46.170.900; 80%

Sekil 1. 2019 Y1l Dijital Bankacilik Kullanimi
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi (2019). Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri — 2019,
https://www.thb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/istatistiki-raporlar/59
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2.2. Mobil Bankacihkta Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Isletmelerin en 6nemli amaglarindan biri de sadik miisteri sayisini arttirmaktir. Sadik miisteriler yaratarak
isletmeler tiiketiciye tekrarli satis yapma imkani elde etmektedirler. Bu durumun gerceklesmesi miisterinin
aldig1 hizmetten memnun kalmasi ve igletmeden memnun olarak ayrilmasi ile miimkiin hale gelir. Yani,
miisteri sunulan hizmetten memnun olursa miisteriler aligveris icin tekrar gelecektir (Rona, 2005: 63).

Hizmet isletmelerinde misterinin elde tutulabilmesi igin miisterinin memnuniyeti gerekli bir unsurdur.
Isletme yoneticileri miisterilerinin nasil bir hizmet bekledigini bilmek zorundadir. Buna hizmet isletmelerinin
miisteri odakl calismasi da denilebilir. Miisteri odakli ¢alisan hizmet isletmeleri, miisterilerin tercihinin
isletmenin o miisteriye sundugu hizmetlere ve hizmet diizeyine bagli olarak degistiginin farkinda olan
isletmelerdir (Kolay, 2016: 63-64).

Bir hizmet veya malin miisteriyi memnun edip etmedigini analiz etmek temelde bir degerlendirme siirecini
kapsamaktadir. Miisterinin memnuniyeti tamamiyla miisterinin aldigi hizmetin miisterinin gdziindeki
performansi ile iligkilidir. Hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetinin dl¢tilmesi diger isletmelere gore
daha farkli oldugu i¢in Olgiim yontemleri de degisiklik gosterebilmektedir (Bapur, 2014: 76). Misteri
memnuniyetinin Ol¢limiiyle ilgili olarak ¢ok sayida nicel ve nitel yontem bulunmaktadir. Nitel 6l¢tim
yontemleri tiimevarimcr bir yaklasim izler ve olaylari olgulart dogal ortamlari icgerisinde betimleme,
katilimecinin bakis agisini anlama, yansitma iizerine odaklanan yontemlerdir. Nitel 6lglim yontemleri grup
goriismeleri, miilakat, anket, sdylesi ve benzeri sekilde yapilmaktadir. Sosyal bilimlerde siklikla
kullanilmakla beraber, miisteri memnuniyeti nicel yontemlerden anket teknigi ile de 6l¢iilmektedir. Nitel ve
nicel yontemlerin birlikte kullanilmas1 yapilan aragtirmanin gegerlilik ve gilivenirligini arttirmaktadir (Taskin
ve Haciomeroglu, 2010: 925).

Tiirkiye’de 1980°den sonra gerek ekonomide gerekse bankacilik sektoriinde finansal serbestlesme olmus ve
bunun neticesinde bankacilik sektoriindeki rekabet dnemli 6l¢lide artmistir. Bu rekabetin artmasinda sektore
yeni bankalarin girmesi, sektoriin uluslararasi piyasalara agilmasi, 6zellikle uluslararasi piyasalardan fon
transferinin serbest birakilmasiyla sektdrde yer alan bankalara yabanci para cinsinden iglem yapabilme
serbestliginin getirilmesi, teknolojik gelismelerin hizla ilerlemesi ve bu sektordeki {iriin ¢esitliliginin artmasi
gibi nedenler etkili olmustur (Demirhan, 2009: 79). Var olan rekabet kosullarinda temelde su sekilde iki soru
glindeme gelmistir (Mishra, 2009: 45):

v Miisteri tatmini gergeklestirilebildi mi?
v' Bireysel bankacilikta miisteri tatminine sebep olan faktorler nelerdir?

Bu iki sorunun cevabi aslinda bankalarin ayakta durabilmelerinin ve daha siki rekabet edebilmelerinin
anahtar1 konumundadir. Miisterilerin ihtiyaglar1 dogru analiz edildiginde ve bu taleplere dogru yanitlar
verildiginde bankalar pek ¢cok anlamda giiclenecektir.

3. ARASTIRMA
3.1. Arastirmanin Konusu, Amaci ve Onemi

Tiirkiye’de Bankalar Birligi’nin 2019 yili verilerine gore mobil bankacilik kullanan aktif miisteri sayist
46.170.900 kisidir (TBB, 2019). Giin gectikge kullanict sayisinin arttigi mobil bankacilik miisteri
memnuniyeti, dogal olarak bankacilik sektorii i¢in onem arz etmektedir. Bu calismanin amaci, mobil
bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin iliski ve etkilerini incelemektir.
Aragtirma  sonuglarinin  6zellikle bankacilik  sektoriindeki uygulamacilar igcin faydali olacagi
diisiiniilmektedir. Bu amag¢ dogrultusunda arastirmada mobil bankacilik {irlinlerini kullanan miisterilerin,
islemlerin dogru yapildigina dair inandiricilik, islemlerin etkinligi, sunulan hizmete verilen destek, saglanan
servis gilivenligi, kullanim kolayligi, hizmet performansi ve sunulan hizmetin igerigi boyutlarinda miisteri
memnuniyet diizeyleri belirlenmeye ¢alisilmistir.

3.2. Arastirmammn Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni 6zel bir bankanin mobil bankacilik hizmetini kullanan ve Istanbul ilinde ikamet eden
miisterilerden olugmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise ana kiitle icerisinde olasiliga dayali olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi ile olusturulan 462 katilimci temsil etmektedir.
Anket calismas1 kapsaminda s6z konusu 6zel bankanin mobil bankacilik uygulamasini kullanan 477
miisterisine ulagilmistir. Ancak Orneklemin anakiitleyi iyi temsil etmesi gerektigi diistiniilerek imkan
dahilinde farkli sosyo-kiiltiirel ve sosyo-ekonomik &zellikteki miisterilere ulasilmaya ¢alisilmistir. Verilen
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cevaplar incelenmis olup, u¢ degerlerin ve eksik veri girisinin bulundugu anketler analizlerden g¢ikarilmistir.
Bu eleme islemi sonucunda arastirma orneklemini s6z konusu bankanin kolayda 6rneklem yontemiyle
secilen 462 banka miisterisi olusturmaktadir.

Tablo 2’de aragtirmaya katilan mobil bankacilik miisterilerine ait bulgular yer almaktadir. Buna gore,
katilimeilarin biiytik bir kismi (%67,5) kadin olup, olduk¢a (%93,7) gen¢ olduklar1 goriilmektedir. Ayrica
egitim durumu agisindan lisans diizeyinde olan miisteri sayist (%60) ile gelir diizeyi 1601-3000 TL arasinda
olanlar (%65) ilk sirada yer almaktadir. Arastirmaya katilanlarin yaridan fazlasi (%59) ii¢ yildan daha fazla
stiredir mobil bankacilig1 kullanmaktadir. Ayrica her giin kullananlarin orani (%53) ilk siradadir.

Tablo 2. Katilimcilara fliskin Bulgular

Cinsiyet Kisi Sayisi Oran (%) | Yas Arahgi Kisi Sayis1 QOran (%)
Kadin 313 67,5 22-35 433 93.7
Erkek 149 32,25 36-45 29 6.3
Egitim Durumu Kisi Sayisi QOran (%) Mobil Bankacihik Kullanim Siireleri |  Kisi Sayisi QOran (%)
Yiiksek Lisans 77 16.67 3 yildan fazla 272 58.9
Lisans 276 59.74 2-3y1l 166 35.9
Onlisans ve Alti 109 23.60 Son 3ay 24 5.2
Mobil Bankacilik Kullanim Sikhigi Kisi Sayisi Oran (%) | Gelir Diizeyi Kisi Sayis1 Oran (%)
Her giin 244 52.8 1601-3000 TL 300 64.93
Haftada birkac kez 152 32.9 3001-5000 TL 124 26.84
Avyda birkag kez 35 7.6 1600 TL ve alt1 35 7.58
Haftada bir 25 5.4 5001-7000 TL 3 0.65
Ayda bir 6 1.3

Toplam 462 100.0 Toplam 462 100.0

3.3. Arastirmamn Siirhliklar

Arastirma, Istanbul ilinde yasayan, 18 yas iistii ve bireysel mobil bankacili1 kullanan 6zel bir bankanin
miisterileri ile siirlandirilmistir. Arastirmada Istanbul ilinin segilmesinde, Tiirkiye’nin finans merkezi olma
ozelligi, demografik o6zelliginin cesitlilik gostermesi ile mobil bankacilik hizmetlerinin diger illere gore
farklilik sergilemeyecegi varsayimindan hareket edilmis ve s6z konusu aragtirmanin bu ilde yapilmasina
karar verilmistir. Arastirmanin tek bir ilde uygulanmis olmasi nedeniyle, elde edilen sonuglarin genellenmesi
dogru olmayacaktir.

Arastirmanin verileri 1 Subat 2018-30 Mayis 2018 tarihleri arasinda toplanmistir. Elde edilen bulgular s6z
konusu dénemdeki mobil bankacilik kullanan miisterilerin goriislerini yansitmaktadir. Dolayisiyla sonuglari
degerlendirirken o donemdeki hizmetleri géz 6niinde bulundurmak dogru olacaktir.

3.4. Arastirmamn Veri Toplama Yéntemi ve Kullamlan Olgme Araci

Aragtirmada veri toplamak i¢in nicel yontemlerden biri olan anket teknigi uygulanmistir. Anket formu
toplam iki kisimdan olugmaktadir. Formun ilk kisminda katilimcilarin demografik bilgileri ile mobil
bankacilik kullanimina yénelik diislincelerini igeren toplam yedi adet soru bulunmaktadir. Anketin ikinci
kisminda ise mobil bankacilikta misteri memnuniyetini Slgmeye iliskin 31 maddelik hazir 6lgek
kullanilmistir. Nochai ve Nochai (2013) tarafindan kullanilan “internet Bankaciliginda Miisteri Tatmini”
dlgeginin Tiirkgeye uyarlamasi Bapur (2014) tarafindan yapilmistir. Olgek 31 adet ifade ve yedi alt boyuttan
olusmaktadir. Bu boyutlar iglemlerin dogru yapildigina iliskin inandiricilik, yapilan islemlerin etkinligi,
sunulan hizmete verilen destek, saglanan hizmetin giivenligi, kullanim kolayligi, hizmet performansi ve
sunulan hizmetin igerigidir. Besli likert derecelendirmesine sahip 6l¢ekte (1=Kesinlikle katilmiyorum....... 5
Kesinlikle katiliyorum) 1°den 5’e¢ dogru puanlar arttikga katilimcinin mobil bankacilikta miisteri
memnuniyeti artmaktadir. Taslak olarak belirlenen anket formuna son halini vermek igin pilot uygulama
yapilmistir. Bu dogrultuda pilot uygulama; sorulan sorularin anlasilabilir olmasi, formdaki soru sayisi ve
anketin cevaplanma siiresi gibi konularda degerlendirmelerin yapilmasina imkan saglamis olup, yabanci
dilden Tiirkgeye birebir ¢evirmeden kaynakli anlasilmasi zor ifadeler diizeltilmistir. Verilerin analizinde
amaca uygun bir istatistik programi kullanilmistir. Arastirmada gecerlilik ve giivenilirlik analizlerinden
sonra, degiskenler arasindaki iliski ve etkiyi incelemek i¢in korelasyon ile regresyon analizi uygulanmistir.

3.5. Arasgtirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu arastirmada, Nochai ve Nochai (2013) tarafindan kullanilan internet bankaciliginda misteri tatminini
belirleyen unsurlardan yola ¢ikilarak sdzkonusu faktorlerin mobil bankacilik kullaniminda miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkileri belirlenmek istenmigtir. Sekil 2°de goriillen aragtirma modeli, mobil
bankacilikta igslemlerin dogru yapildigina iliskin inandiricilik, yapilan islemlerin etkinligi, sunulan hizmete
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verilen destek, saglanan hizmetin giivenligi, kullamim kolayligi, hizmet performansi ve sunulan hizmetin
igerigi degiskenlerinin miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya koymaktadir.

Islemlerin
Etkinligi

Sunulan Hizmete
Verilen Destek

Saglanan Hizmet

Giivenligi

Kullanim Kolaylig:

Hizmet Performansi

Sunulan
Hizmetin Icerigi

Sekil 2. Arastirma Modeli
Aragtirma modeline gore olusturulan hipotezler ise su sekildedir:

Hi: islemlerin dogru yapildigma iliskin inandiriciligin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti iizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Ho: islemlerin etkinliginin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir
etkisi vardir.

Hs: Sunulan hizmete verilen destegin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Saglanan hizmet gilivenliginin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti {izerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisi vardir.

Hs: Kullanim kolayliginin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir
etkisi vardir.

He: Hizmet performansinin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir
etkisi vardir.

H7: Sunulan hizmetin igeriginin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti lizerinde istatistiksel olarak anlamli
bir etkisi vardir.

3.6. Verilerin Analizi ve Bulgular

Veriler, analiz edilmeden once kullanilan dlcegin hangi Olgiide gecgerli ve giivenilir olduguna dair testler
yapilmistir. Uygulanan faktor analizi ile de kullanilan 6lgegin yapisal gecgerliligi test edilmistir. Ayrica
verilerin normal dagilim gosterip gostermedigine de bakilmistir. Amaca uygun hazir istatistik programi
kullanilarak c¢alismada degiskenler arasindaki iligkinin yonii ve derecesini belirlemek iizere korelasyon
analizi, daha sonra hipotezleri test etmek i¢in regresyon analizi yapilmistir.
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3.6.1. Mobil Bankacilikta Miisteri Memnuniyet Durumuna iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan miisterilere en sik kullandigr mobil bankacilik hizmetini diisiinerek mobil bankacilikta
memnuniyet diizeyleri sorulmustur. Elde edilen sonuglar Tablo 3’de goriilmektedir.

Tablo 3. Mobil Bankacilikta Memnuniyet Durumu

Son derece yiiksek Cok yiiksek Yiiksek Pek yiiksek degil Hic¢
Kisi Oran Kisi Oran Kisi Oran Kisi Oran Kisi Oran
Sayisi (%) Sayisi (%) Sayisi (%) Sayisi (%) Sayisi (%)

Mobil Bankacilikta 278 60,17 102 22,08 78 16,88 4 0,87 0 0
memnuniyet durumu
Mobil bankac}hk hizmetini 258 5584 134 29,00 65 14,07 4 0,87 1 0,22
arkadasa tavsiye etme
Mobil bankacilik hizmetini 319 | 69,05 81 17,53 58 12,55 3 0,65 1 0,22
kullanmaya devam etme

Tablo 3’e gore katilimcilarin yilizde 69,05°lik kismi mobil bankacilik hizmetini kullanmaya devam etme
diistincesine sahiptir. Yine katilimeilarin mobil bankaciliktan memnuniyet diizeylerine bakildiginda (% 82)
cok biiyiik bir kisminin kullandiklart mobil bankacilik uygulamalarindan memnun olduklar1 goériilmektedir.
Buna karsin katilimcilarin ¢ok diisiik bir kismi (% 0,22) gerek mobil bankaciligi arkadagina tavsiye etme
gerekse mobil bankacilik hizmetini kullanmaya devam etmede konusunda memnuniyetsiz seviyededir.

3.6.2. Normal Dagilim Testi Bulgular

Aragtirmada verilerin normal dagilimini gorebilmek i¢in Kolmogorov-Smirnov (normallik) testi yapilmig
olup, test sonucunda verilerin normal dagildig1 hipotezi reddedilmistir (p<0,05). Ancak verilerin garpiklik ve
basiklik (skewness ve kurtosis) degerlerinin +3 ile -3 araliginda kaldigi (Tablo 4) goriilmiis ve verilerin
normal dagildig1 kabul edilmistir (Morgan vd., 2004).

Tablo 4. Carpiklik ve Basiklik Degerleri

IDYDI iE SHVD SSG KK HP Ssi
Kisi Sayis1 462 462 462 462 462 462 462
Std. Sapma .58127 49412 48741 44187 44965 47690 41668
Carpiklik -1.395 -1.216 -1.192 -1.659 -1.573 -1.223 -1.702
Basiklik 2.371 0.710 749 2.046 1.811 .663 2.548

Carpiklik ve basiklik katsayis1 +3 /-3 araliginda ise dagilim normal farz edilir verilerin normal dagildigindan
bahsedilebilir. Ayrica degerlerin negatif c¢ikmasi ile saga carpik oldugu soylenebilir. Bu dogrultuda
degiskenlerin normal dagildigi kabul edilerek parametrik hipotez testleri olusturulmustur.

3.6.3. Giivenirlik Analizi Bulgular1

Aragtirmanin giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 5’de belirtilmistir. Giivenilirlik analizi sonucunda mobil
bankacilikta miisteri memnuniyeti dlgeginin toplam Cronbach's Alpha degeri 0,896 ¢ikmis olup, bu deger
kullanilan 6l¢egin oldukea giivenilir oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2005: 405; Akgiil ve Cevik, 2003).

Tablo 5. Ol¢egin Giivenirlik Analiz Sonuglar
Olgiim Arahg Cronbach's Alpha Madde Sayisi
Miisteri Memnuniyeti 5°1i Likert tipi Olgek .896 31

3.6.4. Tammlayic Istatistikler

Yapilan anket caligmasindan elde edilen tanimlayici istatistikler Tablo 6’da belirtilmistir. Mobil bankacilikta
miisteri memnuniyeti dlgeginin sunulan servisin igerigi degiskenine olan katilim (4,75) diger degiskenlere
gore daha yliksek diizeydedir. Saglanan hizmet giivenligi degiskeninin ortalamasi (4,72) ikinci siradayken,
kullanim kolaylig1 degiskeninin ortalamasi (4,68) tiglincii siradadir. Genel olarak bakildigr zaman en diigiik
katilm diizeyinin islemlerin dogru yapildigina iliskin inandiricilik (4,53) degiskeninde oldugu tespit
edilmistir. Ayrica, misterilerin mobil bankacilik kullanimina iliskin miisteri memnuniyetinin ortalamasina
bakildiginda (4.66) da bu degerin oldukga yiiksek oldugunu s6ylemek miimkiindiir.
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Tablo 6. Miisteri Memnuniyeti Ol¢egine Ait Tanimlayici Istatistikler

Alt Boyutlar Kisi Sayis1 Ortalama Std. Sapma
Islemlerin Dogru Yapildigina fliskin Inandiricilik 462 4,53 0.58127
Islemlerin Etkinligi 462 4.64 0.49412
Sunulan Hizmete Verilen Destek 462 4.59 0.48741
Saglanan Hizmet Giivenligi 462 4.72 0.44187
Kullanim Kolaylig1 462 4.68 0.44965
Hizmet Performansi 462 4.64 0.47690
Sunulan Servisin Icerigi 462 4.75 0.41663
Miisteri Memnuniyeti 462 4.66 0.37132

Ayrica Tablo 6’nin grafik olarak goriintiisii Sekil 3’te verilmistir.

472 4,68 4,75
4,64 4,64
4,59
3 I I I

islemlerin Dogru islemlerin Sunulan  Saglanan Hizmet  Kullanim Hizmet Sunulan Servisin
Yapildigina Etkinligi Hizmete Verilen  Guvenligi Kolayhgi Performansi icerigi
iliskin Destek
inandiricilik

Sekil 3. Mobil Bankacilikta Miisteri Memnuniyetinin Alt Boyutlarinin Ortalamalarina Gére Dagilimlart
3.6.5. Faktor Analizi Bulgular:

Arastirmada mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti dlceginde KMO degeri 0,881 olarak hesaplanmigtir
(Tablo 7). Bartlett testinde Sig. degeri 0,000 anlamlidir, yani degiskenler arasinda yiiksek korelasyonlar
mevcuttur. KMO degeri 0,50’yi gegtiginden ve Bartlett’s testinde Sig. degeri anlamli oldugundan veri seti
faktor analizi i¢in uygun bulunmustur (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 319). Faktor analizi sonucunda elde edilen
yedi faktdr, toplam varyansin % 43.185’ini agiklamaktadir. Tablo 8’de degiskenlere ait faktor yiikleri
gorilmektedir.

Tablo 7. KMO ve Bartlett's Testi

Test | Deger
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,881
Barlett Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare 12643,722
s.d. 465
P ,000

Tablo 8. Mobil Bankacilikta Miisteri Memnuniyeti Olcegine iliskin Faktor Analizi Bulgular

Faktoriin ad: ifadeler Faktor
agirhiklar
Islemlerin Mobil bankaciligin ihtiyag duyulan hizmeti ilk kullanimda ve tam bir sekilde 741
Dogru sunmasi 6nemlidir. '
Yapildigina Mobil bankacilikta verilen hizmetin tam olarak reklamlarda lanse edildigi gibi 556
Mliskin sunulmasi énemlidir. '
Inandircihk Mobil bankacilikta bir iglemin sonuna kadar dogru bir sekilde yapilarak
P N L .843
(IDYII) tamamlanmasi dnemlidir.
Mobil bankacilikta bilgilerin giincel olmasi 6nemlidir 738
islemlerin Mobil bankacilikta kullanimda karsilagilabilecek sorunlarla ilgili yardim secenegi
e o i . 1 753
Etkinligi (IE) sunmasi énemlidir.
Mobil bankacilikta islemlerin siiratle yerine getirilmesi onerilir. 749
Mobil bankaciligin yeterli sayida islem ¢esidi icermesi dnemlidir. .568
Sunulan Islemlerde herhangi bir sorun ortaya giktiginda yetkili birine ulagabilmem &nemlidir. 701
Hizmete Verilen | Mobil bankaciligin ortak problemlere iligkin olarak zengin bir "Sik Sorulan Sorular" 718
Destek (SHVD) | icerigine sahip olmasi 6nemlidir. '
Mobil bankacilikta ortaya ¢ikan problemlerin hizlica ¢ziilmesi dnemlidir. .566
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Mobil bankacilikta ortaya ¢ikan problemlerin ¢oziimii i¢in bilgili personel istihdam 691
edilmesi Onerilir. '
Mobil bankacilik destek hatt1 personelinin problemin ¢dziimiinii adim adim ve 705
acik¢a anlatmasi 6nemlidir. )
Saglanan Mobll .ba.mkacﬂlkta yapilan islemlerin dogru bir sekilde muhafaza edilmesi 630
Hizmet onemlidir.
Giivenligi (SSG) Mobil bankac111g111 yapl.la.n islemlere iliskin verileri ve kisisel bilgileri bir sekilde 693
muhafaza etmesi onemlidir.
Mobil bankacilig1 kullanirken herhangi bir giivenlik sorunuyla karsilasiimamasi 588
onemlidir. )
Mobil bankaciligin giivenli olmasi ve mobil bankaciligi kullanirken kendinizi 618
giivende hissetmeniz dnemlidir. '
Islemlerinizin yerine getirilip getirilmedigini ve gecmis donemde yaptigmiz
. . . - o 162
islemlerin detayini her zaman kontrol edebilmeniz énemlidir.
Mobil bankacilik web sitesinde kullanilan dilin anlagilabilir olmasi énemlidir. 184
Islemlere dair islemlerin ¢ikt1 formatinin anlasilabilir olmas1 énemlidir. 677
Bilgi ve metinlerinin anlagilabilir ve net olmasi 6nemlidir. .780
Kullamim - - - 1 s = P
< Mobil bankacilik sisteminin anlagilabilir bir grenme sunmasit dnemlidir. 749
Kolayhg (KK) - - : - -
Mobil bankacilikta yapilan islemin sonuglarint hizli bir sekilde ortaya koymasi 815
onemlidir. )
Hi t Mobil bankaciligin birden fazla dilde hizmet vermesi 6nemlidir. 416
1zme Mobil bankaciligin 7 giin 24 saat hizmet vermesi dnemlidir. .621
Performansi — - - e
(HP) Bankalar arasinda transfere izin verilmesi 6nemlidir. .621
Mobil bankacilik tizerinden kayit/bagvuru imkani taninmasi énemlidir. .616
sunulan Mobll b.a?kacﬂl.k .web sitesinin ihtiya¢ duyulan bilgileri tam karsilayacak bilgiyi 664
Hi tin icerigi icermesi onemlidir.
(SISZ{I)I et I6eriSl "\ lobil bankacilik web sitesinin gereken bilgileri tam bir gekilde icermesi dnemlidir. 742
Mobil bankacilik web sitesinin giivenilecek bilgiyi igermesi dnemlidir. .730
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi= .881 Bartlett’s Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 12643,722,
df=465

3.6.6. Korelasyon Analizi Bulgular:

Aragtirmanin bu boliimiinde miisteri memnuniyetini etkiledigi diigiiniilen degiskenlerin birbirleri arasindaki
iligkilerin belirlenmesi i¢in gerceklestirilen pearson koreldsyon analizi sonucunda elde edilen bulgular Tablo
9’daki korelasyon matrisinde verilmistir. Tablo 9’daki degiskenler arasindaki korelasyon bulgularina gore;
islemlerin etkinligi ile sunulan hizmete verilen destek (= 0.79), kullanim kolaylig: ile sunulan servisin
igerigi (r=0.77), kullanim kolaylig1 ile hizmet performansi (r=0,75), sunulan sevisin igerigi ile hizmet
performansi (r=0.74) , saglanan hizmet giivenligi ile sunulan servisin igerigi (r=0.72), saglanan hizmet
giivenligi ile kullanim kolaylig1 (r=0.72) arasinda yiiksek diizeyde pozitif bir iligki oldugu goriilmektedir.

Ayrica islemlerin dogru yapildigina dair inandiricilik ile islemlerin etkinligi (r=0.55), islemlerin dogru
yapildigina dair inandiricilik sunulan hizmete verilen destek (r=0.59), saglanan hizmet giivenligi ile
islemlerin etkinligi (r=0.54), islemlerin etkinligi ile kullanim kolayligi (r=0.59), hizmet performansi ile
saglanan hizmet giivenligi (r=0.68), sunulan servisin igerigi ile sunulan hizmete verilen destek (r=0.52)
arasinda orta diizeyde pozitif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir.

Tablo 9. Degiskenlere Ait Korelasyon Degerleri

1 2 3 4 5 6 7
1. islemlerin Dogru Yapildigima iliskin inandiricilik 1
2. Islemlerin Etkinligi ,55 1
3. Sunulan Hizmete Verilen Destek ,59 79 1
4. Saglanan Hizmet Giivenligi ,46 54 46 1
5. Kullanim Kolayligi ,35 ,59 46 72 1
6. Hizmet Performansi ,32 A7 ,39 ,68 75 1
7. Sunulan Servisin Igerigi AT ,60 52 72 77 74 1

Pearson Correlation (Korelasyon) ve Sig. (Anlamlilik)
**_ Korelasyon, p=0,01 seviyesinde anlaml (¢ift yonlii)
* . Koreldsyon, p=0,05 seviyesinde anlaml1 (¢ift yonlii)
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3.6.7. Regresyon Analizi Bulgular

Regresyon analizine gegmeden Once bazi varsaymmlarin test edilmesi gerekir. Modelde c¢oklu baglanti
problemi irdelenmistir. Coklu baglanti probleminin olmamasi igin Tolerans degerinin 0,10’dan biiyiik ve VIF
degerinin 4’ten kiiclik olmas1 gerekmektedir (Kalayci, 2005: 224-226). Tablo 10 incelendiginde ise modelin
bu araliklarda oldugu goriilmektedir. Yani ¢oklu baglanti problemi bulunmadigi anlasiimistir.

Tablo 10. Coklu Regresyon Analizi Bulgulari

Bagimh Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Bagimsiz Beta Standart UUTSPON o

deggiskenler Katsay1 Hata tistatistigi | Olasilik degeri Tolerans VIF Sonug¢
Sabit 0,060 0,011 5,603 0.000

HP (X41) 0,125 0,003 41,279 0.000 0,352 2,844 Kabul
IDYDI (X2) 0,101 0,002 52,385 0.000 0,579 1,726 Kabul
IE (Xs3) 0,072 0.003 22,902 0.000 0,306 3,270 Kabul
KK (X4) 0,226 0.004 63,638 0.000 0,289 3,46 Kabul
SHVD (Xs) 0,199 0.003 65,599 0.000 0,336 2,975 Kabul
SSG (Xs) 0,164 0.003 51,857 0.000 0,376 2,659 Kabul
SSI (X7) 0,101 0.004 26,427 0.000 0,291 3,434 Kabul

Tablo 10’da goriildiigii tizere ¢oklu regresyon analizi sonuglar istatistiksel olarak anlamlidir. Beta degeri
dikkate alindiginda hepsinin pozitif oldugu goriilmektedir. Bu durum her bagimsiz degiskenin anlamlilik
degeri (P=0,000) miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif yonlii bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.
Dolayisiyla arastirmada olusturulan tiim hipotezler desteklenmektedir. Tablo 10’un degerlerine gore
regresyon esitligi denklemi

Y=0,60 +0,125X;+0,101X,+ 0,072Xs+ 0,226X4+ 0,199Xs+ 0,164Xs+ 0,101X7
Yazilabilir.
SONUC ve ONERILER

Bu aragtirmada dijital bankacilik kanallarindan mobil bankacik uygulamalarinda miisteri memnuniyetini
etkiledigi diigiiniilen faktorlerin birbirleri arasindaki iliski ile bu degiskenlerin toplam miisteri memnuniyeti
lizerindeki etkisi arastirilmigtir.

Gilinlimiizde isletmelerin ticari yasantisina devam etmeleri igin miisteriye ve misteriden elde edecekleri kara
ihtiyaglar1 vardir. Bundan dolay1 modern pazarlama anlayisi icerisinde, miisteri memnuniyeti énemli yer
tutmaktadir. Miisteri istegi ve ihtiyaclarima gore iiriin veya hizmetlerin pazara sunulmasi sayesinde
miisterilerin memnuniyeti saglanabilir.

Mobil bankacilik sayesinde binlerce birey bankacilikla ilgili neredeyse tim islemlerini subeye gitmeden
yapabilmektedir. Bankalar bu islemlerin siirekliligi i¢in subede personel galistirmakta ve bu personellerin
yeterli donanima ulagmasi igin de ¢esitli harcamalar yapmaktadir. Mobil uygulama araciligiyla hemen hemen
her iglemin yapilabilmesi, 0rnegin yiiklii miktarlarda para transfer edilebilmesi miisterilerin yaptiklari
islerden endise etmesine, mobil bankaciliga tereddiitlii yaklasmasina sebebiyet verebilir. Bu durumda
misterilerin en {ist diizeyde giivenlik, kullanim kolayligi, destek beklemesi gayet normaldir. Mobil
bankacilik kullanicilart memnuniyet saglayici etkenlerin tamamina karsi duyarli konumdadir. Bu nedenle
mobil bankacilikla hizmet veren bankalarin sundugu hizmeti kullanici agisindan en faydali hale getirmesi
gerekir. Misterilerin mobil bankacilik tizerinden yaptiklari her islemi takip edebilecekleri, herhangi bir sorun
olugsmasi durumunda bankalarin bu soruna hizli ¢6ziim sunabilecek bir sistem kurup bu sistemin de
devamlhiligini saglamalar1 gerekmektedir.

Arastirmada yapilan analizler sonucunda “islemlerin dogru yapildigina dair inandiricilik”, “iglemlerin
etkinligi”, “sunulan hizmete verilen destek”, “saglanan hizmet giivenirligi” , “kullanim kolaylig1” , “hizmet
performansi” ve “sunulan servisin igerigi” degiskenlerinin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti tizerinde
pozitif yonde anlamli bir etkisi vardir. Beta katsayisi degerlerine bakildiginda kullamim kolaylig
degiskeninin miisteri memnuniyetini etkileyen en onemli faktdr oldugu goriilmektedir. Yine regresyon
analizi sonug¢larina gére sunulan hizmete verilen destek degiskeni miisteri memnuniyetinde ikinci derece
dnemli faktordiir. Uciincii en etkili faktdr ise saglanan hizmet giivenligi degiskenidir. Arastirma sonuglari
literatiirdeki bazi1 calismalarla benzerlik gostermektedir. Ornegin Nochai ve Nochai (2013) nin ¢alismalarinin

sonuglar gostermektedir ki; 7/24 hizmet sunmak, bir gorevi dogru bir sekilde tamamlamak, derhal kontrol
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etmek i¢in personelle temasa gegmek, dogru bilgi saglamak ve gilincel olmak, islem siirecinde hizli olmak
miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli unsurlardir. Devadevan (2013) tarafindan banka miisterilerine
yapilan ¢alismada mobil bankaciligin nasil kullanilacagi ve giivelik mekanizmalarinin neler oldugunun
miisteriler tarafindan bilinmesi halinde mobil bankacilik kullanim oraninin artiracagim dile getirmistir. Zhou
(2011) banka miisterilerinde baslangictaki giiveninin olusturulmasinin mobil bankaciligin benimsenmesi ve
kullanimini kolaylastirmak icin kritik 6neme sahip oldugunu ifade etmistir. Benzer sekilde Noor (2011)’un
300 mobil bankacilik kullanicisi iizerinde yaptigi ¢caligmada algilanan yararlilik diizeyi, algilanan giivenilirlik
ve mobil bankacilik hakkinda farkindalik olusturmanin, kullanicinin tutumu iizerinde 6nemli bir etkiye sahip
oldugu sonucuna ulagmistir. Korkulu ve arkadaslarinin (2018) mobil bankacilik kullanimini etkileyen
faktorleri arastirdiklart ¢aligmada da mobil bankaciligi kullanmayanlarin en 6nemli endigesi “gilivenlik”
olarak tespit edilmistir. Dogan ve Burucuoglu (2018)’nun arastirma bulgularna gore algilanan hizmet
kalitesi miisteri memnuniyeti lizerinde énemli bir etkiye sahiptir.

Sonug olarak arastirma bulgularina dayanilarak bankacilik sektoriindeki uygulayicilara yonelik su onerilerde
bulunulabilir:

v" Bankalar mobil bankacilik hizmetinde miisteri memnuniyetini saglamak i¢in oncelikle mobil bankacilik
hizmetini kullanim kolaylig1 sunmaya dikkat etmelidir.

v Bankalar sunduklari mobil bankacilik hizmetinin yaninda bu hizmetlere verilen destegi artirmalidir.
v Bankalar mobil bankacilik hizmetlerinin giivenligi konusunda da gerekli hassasiyeti géstermelidir.

Gelecekte yapilacak bilimsel calismalara yonelik mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti konusunda kamu
bankalar1 ile 6zel bankalarin miisterilerinin karsilagtirmasi yapilabilir. Mobil bankacilikta miisteri
memnuniyeti Teknoloji Kabul Modeli ¢ergevesinde incelenebilir. Mobil bankacilikta miisteri memnuniyetini
belirleyen 6zellikle kullanim kolaylig1 {izerine arastirmalar yapilabilir.
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