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OZET

Diinya genelinde yasanan teknolojik gelismelerle birlikte mobil teknolojilerde bircok
degisim yasanmuigtir. Mobil iletisim teknolojilerinde yasanan en son yeniliklerden birisi de
mobil bankaciliktir. Bu calismanmin amaci, kullanicilarin mobil bankacilik adaptasyonlarini
etkileyen onemli faktorlerden birisi olan algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine
ve miigteri memnuniyetinin de tekrar kullanma niyeti iizerindeki etkisini arastirmaktir. Kolayda
orneklem ile toplamda 321 kullaniciya ulasimgstir. Veriler SmartPLS 3.2.6 istatistik programi
ile analiz edilmigtir. Arastirma bulgularina gore miisteri memnuniyeti mobil bankaciligi tekrar
kullanma niyeti iizerinde giiclii bir etkiye sahiptir. Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan
swrastyla etkinlik, gizlilik ve yerine getirme miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Algilanan
hizmet kalitesinin boyutlarindan sistemin kullanilabilirligi ise miisteri memnuniyeti iizerinde
anlamli bir etkisi bulunmamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Tekrar Kullanma Niyeti,
Mobil Bankacilik.

CONSUMERS’ PERCEIVED SERVICE QUALITY OF AND
INTENTION TO RE-USE MOBILE BANKING:
AN EMPIRICAL STUDY

ABSTRACT

Mobile Technologies have gone through many changes with the technological
developments experienced throughout the world. One of the latest innovations in mobile
communication technologies is mobile banking. This study aims to investigate the effect of
the perceived service quality, which is one of the major factors affecting the users’ adoption
of mobile banking, on customer satisfaction and in turn, that of the customer satisfaction on
the intention to re-use. The research sample is formed by consumers using mobile banking
in Turkey and 321 users were reached by convenience sampling. The partial leasts quares
structural equation modeling was used to analyze the data collected. Data were analyzed by
use of the statistical package, Smart PLS 3.2.6. As shown by the research findings, customer
satisfaction has a strong effect on the intention to re-use mobile banking. Among the aspects of
the perceived service quality, efficiency, privacy, and fulfillment, respectively affects customer
satisfaction. System availability, which is an other aspect of the perceived service quality, has
no significant effect on the customer satisfaction.

Keywords: Perceived Service Quality, Customer Satisfaction, Intention to Re-use, Mobile
Banking.
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1. Giris

Iletisim ve bilgi teknolojilerinde yasanan degisimler, 6zellikle 3G ve 4G teknolojilerinin
gelisimi, mobil teknolojileri giinliik yasantinin bir pargast haline getirmistir. Gelisen mobil
iletisim teknolojisinin sundugu en 6nemli yeniliklerden birisi de mobil bankaciliktir (Sharma,
2017: 1). Mobil bankacilik akilli telefon ve diger mobil cihazlarin kullaniminin yayginlagmasi
ile birlikte hem Tiirkiye’de hem de diinyada kullanim1 giderek artmaktadir.

Juniper Research arastirma sirketine gore 2020 yilina kadar mobil bankacilik kullanici
sayist diinya genelinde iki milyara ulasacaktir (https://www juniperresearch.com, E.T.
19.01.2018). Tiirkiye Bankalar Birligi tarafindan diizenli olarak yayinlanan Dijital, Internet ve
Mobil Bankacilik Istatistikleri Eyliil-2017 raporuna gore Tiirkiye’de mobil bankacilik islemi
yapmak iizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris yapmis miisteri sayis1 40 milyon 681
bin kigidir. Bireysel mobil bankacilik Eyliil-2017 istatistiklerine gore, sistemde kayitli, en az
bir kez giris yapmig miisteri sayis1 39.394.556 kisi, sistemde kayitli, son bir y1l icinde en az
bir kez giris yapmis miisteri sayis1 31.953.667 kisi ve aktif miisteri sayist 25.788.132 kisidir.
TUIK adrese dayali niifus kayit sistemi verilerine gore Tiirkiye niifusu 31 Aralik 2016 tarihinde
79.814.871 Kisi, 15-64 yas araliginda ¢alisma caginda olan kisi say1st ise 54.237.586°dir (TUIK,
Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi Istatistikleri, 2017). Tiirkiye niifusu ile ilgili istatistikler
ve mobil bankacilik kullanim istatistikleri karsilastirildiginda mobil bankacilik kullanim
oranlarinin oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir.

Mobil bankacilikta diinya genelinde artan kullanim oranlar ile beraber akademik
alanda da yapilan calismalarin hem gelismekte olan iilkelerde hem de gelismis iilkelerde
giderek arttig1 goriilmektedir. Literatiirde gerceklestirilen calismalarin biiyiik bir ¢cogunlugu
bireysel miisterilerin mobil bankacilik adaptasyonlarini agiklamaya yoneliktir (bkz. Lou
vd., 2010; Singh vd., 2010; Riquelme & Rios, 2010; Yu, 2012; Hanafizadeh vd., 2014; Al-
Jabri & Sohail, 2012; Akturan & Tezcan, 2012; Aboelmaged & Gebba, 2013; Jeong & Yoon,
2013; Gupta & Arora, 2016; Glavee-Geo, vd., 2017; Afshan & Sharif, 2016; Alalwan vd.,
2016; Makanyeza & Makanyeza, 2017; Changchit vd., 2017). Yapilan arastirmalarda mobil
bankacilik adaptasyonunu baglica sinirlandiric: faktorlerin giiven, giivenlik, algilanan finansal
maliyetler, algilanan risk, bilgisayar ve teknoloji yetenekleri, diisiik seviyede algilanan
goreceli avantaj, karmasiklik, etkilesim ihtiyaci oldugu tespit edilmistir (Luarn & Lin, 2005;
Laforet & Li, 2005; Kim vd., 2009; Gu vd., 2009; Cruz vd., 2010; Requelme & Rios,
2010; Bamoriya & Singh, 2012; Hanafizadeh vd., 2014). Mobil bankacilik adaptasyonunu
sinirlandirici bu faktorlerin bankalar tarafindan anlagilmasi ve miisteriler tarafindan algilanan
problemlerin ¢oziilmesi gerekmektedir. Zira hizmet basarisizliklar1 bircok sektdrde oldugu gibi
bankacilik sektoriinde de karsilanamayan miisteri beklentilerine doniisebilmekte ve hizmet
basarisizliklar1 miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyebilmektedir (Sampaio vd., 2017:
1134).

Mobil bankacilik adaptasyonunu kolaylastiran ve sinirlandiran faktorlerin arastirilmasi
mobil bankaciliga yonelik tiiketici davraniglarinin agiklanmasinda 6nemli rol oynamaktadir.
Adaptasyonla ilgili faktorlerin arastirilmasi ile beraber mevcut miisterilerin mobil bankaciliga
iligkin hizmet kalitesi algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin aragtirilmast da mobil bankacilik
hizmetlerinin gelistirilmesini kolaylastiracaktir. Giiniimiiz rekabet ortaminda mevcut
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miisterileri elde tutmak bankacilik déhil tiim sektorler icin olduk¢a 6nemlidir. Yeni bir miisteri
kazanmanin mevcut miisteriyi elde tutmaktan bes kat daha fazla maliyetli oldugu (Shaikh &
Karjaluoto, 2016: 1497) g6z oniinde bulunduruldugunda mevcut miisterilerin memnuniyet
faktorlerinin arastirilmas: daha da onemli hale gelmektedir. Bu nedenle arastirmada mevcut
literatiirde yaygin bir sekilde gergeklestirilen adaptasyon caligmalarindan farkli olarak mobil
bankacilik kullanim deneyimi sonrasindaki algi ve davraniglara odaklanmistir. Bu aragtirmanin
amact mobil bankacilik miisterilerinin algiladiklar: hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
tekrar kullanma niyeti arasindaki iligkilerin kavramsal bir model aracilig1 ile test edilmesidir.

2. Teorik Arka Plan ve Arastirma Modeli
2.1. Mobil Bankacilik

Iletisim ve bilgi teknolojilerinde yasanan degisimler bankacilik sektoriinii biiyiik
Olciide etkilemigtir. Bankalar geligsen teknolojinin sundugu imkanlar dahilinde yeni iiriin ve
hizmetler gelistirerek miisterilere daha etkin yollardan ulagabilecekleri stratejiler gelistirmeye
baslamiglardir. ATM’lerden haftanin yedi giinii, giiniin yirmi dort saati hizmet veren elektronik
bankacilik sistemlerine kadar uzanan bu hizmetler sayesinde bankalar miisteri memnuniyetini
inga etmekte ve ayni zamanda operasyon maliyetlerini de minimize edebilmektedir (Al-Jabri &
Sohail, 2012: 379; Akturan & Tezcan, 2012: 444). Bankalar gelisen teknolojinin imkanlarindan
yararlanarak yeni iirlin ve hizmetleri miisterilerine sunarken miisterilerde bankacilik islemlerini
herhangi bir yerden herhangi bir zamanda gergeklestirebilmeyi ve mobil cihazlarindan bankalari
ile hizl1 ve kolayca baglant1 kurabilmeyi istemektedir (Gu vd., 2009: 11605). Ayn1 zamanda
glinlimiiz miisterileri geleneksel subelere gitmeyi daha az istemekte, yeni elektronik kanallar
daha ¢abuk kabul edebilmekte ve en iyi hizmet kalitesinin sunuldugu 6zellestirilmis hizmetleri
talep etmektedirler (Laukkanen, 2007: 788).

Mobil bankacilik hizmeti ilk olarak 1990’11 yillarin sonlarinda Alman sirketi Paybox ve
Deutsche Bank is birligi ile verilmistir (Shaikh & Karjaluoto, 2015: 130). Mobil bankacilik,
banka, telekomiinikasyon sirketi veya mobil ag sirketi tarafindan sunulan bir hizmettir (Glavee-
Geo vd., 2017: 1091). Mobil bankacilik genel anlamda miisterilerin bankalari ile cep telefonu
veya kisisel dijital asistan (PDAs) gibi mobil araglar araciligi ile etkilesime gectigi kanal olarak
tanimlanabilir (Barnes & Corbitt, 2003: 3). Mobil bankacilik, finansal bilgi saglama, iletigim ve
hesap bakiyelerini kontrol etme, para transferi yapma, diger bankacilik iiriinleri ve hizmetlerine
erisim iglemlerinin herhangi bir yerden ve herhangi bir zamanda mobil ara¢lar kullanilarak
yapilmasidir (Aboelmaged & Gebba, 2013: 35). Mobil bankacilik kullanicilarina, bankaya
gitmek veya bilgisayar iizerinden internet bankaciligina baglanmak yerine cep telefonu ya da
diger mobil cihazlar1 kullanarak bankacilik islemlerini gergeklestirme imkani tanimaktadir
(Gu vd., 2009: 11605). Bagka bir ifade ile mobil bankacilik, finansal hizmet sektoriine tam
anlamiyla hareketliligi (mobility) ekleyen yenilik¢i bir hizmettir (Mohammadi, 2015: 35).

Mobil bankacilik hem kullanicilarinahem de bankalara bircok fayda saglamaktadir. Mobil
bankacilik banka hesaplarma anlik erisim, kolaylik, kisisellestirme, hareketlilik, zamandan
ve mekandan bagimsiz olarak bankacilik islemlerini gerceklestirebilme gibi kullanicilarina
bir¢ok fayda sunmaktadir. Mobil bankacilik ayni zamanda bankalarin etkinligini arttirmakta,
hizmet kalitesini gelistirmekte, operasyonel maliyetlerini azaltmakta, miisterileri ile iligkilerini

1185



Hatice DOG'AN, Murat BURUCUOGLU

giiclendirmekte, miisterilerle daha yakin iligkiler kurabilmesine olanak tanimakta, gercek
zamanh etkilesimlerde bulunmakta ve miisterilerin degerli geri doniislerini alabilmektedir
(Calisir & Gummussoy, 2008; Zhou vd., 2010: 760; Malaquias & Hwang, 2016: 453; Berraies
vd.,2017: 1018; Gupta & Arora, 2017: 734).

2.2. Hizmet Kalitesi ve Boyutlari

Hizmet kavrami, “bir tarafin diger tarafa sundugu, herhangi bir seyin sahipligi ile
sonuclanamayan ve dokunulamayan bir faaliyet” olarak tanimlanmaktadir (Kotler vd., 2005:
625).Hizmetlerin kendilerine has 6zelliklerinden dolay1 hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
olduk¢a zorluklar yasanabilmektedir. Miisterilerin, satin aldiklar1 mallarin kalitesini
degerlendirmek icin pek cok somut degerlendirme kriterleri mevcut iken, hizmet satin
aldiklarinda alman hizmetin kalitesini degerlendirmek i¢in az sayida somut degerlendirme
kriteri bulunmaktadir. Miigteriler sunulan mal veya hizmetten memnuniyetlerini belirtirlerken
algiladiklar kaliteye gore bir degerlendirmede bulunmaktadirlar. Hizmet sektoriintin karmagik
bir yapiya sahip olmasi kalitenin Olciilmesini de zorlastirmaktadir. Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi sadece hizmetinin sonucu ile iligkili olmayip ayn1 zamanda hizmetin sunum
siirecini de icermektedir (Parasuraman, 1985: 42). Parasuraman vd. (1985: 42) hizmet kalitesini,
“verilen hizmetin miisteri beklentilerini ne derecede karsilayabildiginin bir 6l¢iisii” olarak ifade
etmektedirler. Edvarsson (1998: 144) hizmet kalitesini, “hizmetin miisterilerin beklentilerini,
onlarin istek ve gereksinimlerini karsilama gerekliligi” seklinde tanimlamaktadir.

Hizmetkalitesininodak noktasiniisletmelerinsunduklaridegilmiisterilerinbeklentilerinin
isletmeler tarafindan nasil ve ne kadarinin kargilandig1 olusturmaktadir. Hizmetlerin soyutlugu
ve olciilmesi zor yapist ise iiriinler ile karsilastirildiginda hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde farkl
boyutlarin kalite ol¢limiinde yer almasina neden olmaktadir (Erdogan & Aksoy, 2014: 157).
Literatiirde bircok calismada farkli hizmet kalitesi boyutlar1 kullanilmig olmakla birlikte en
yaygin kullanilani Parasuraman ve arkadaglarinin gelistirmis olduklari; fiziksel ozellikler,
glivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak iizere bes boyutlu SERVQUAL modelidir
(Huang vd., 2015: 128). Giiniimiizde teknoloji alaninda yaganan degisimler hizmetlerin sunum
bicimlerinde de bazi degisiklikleri beraberinde getirmistir. Yaganan bu gelismeler internet
kullantminin yayginlagsmasina ve internet tabanl elektronik hizmetlere olan ilginin artmasina
neden olmustur. Sagladiklar1 kolayliktan dolay1 kullanimi giderek artan e-hizmetin kalitesinin
Olctilmesi gerekliligi ortaya cikmistir. Geleneksel hizmet kalitesi boyutlar1 internet tabanli
olmayan tiim miisteri gereksinimlerini degerlendirmede kullanilabilmekte iken e-hizmet
kalitesinin Ol¢ciimiinde yetersiz kalmaktadir. Bu sebeple e-hizmet kalitesinin 6l¢iilebilmesi i¢in
yeni kalite 6l¢eklerine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Literatiirde e-hizmet kalitesini 6l¢gme amaciyla Kaynama ve Christine (2000) yedi
boyutlu E-QUAL o6l¢egini, Yoo ve Donthu (2001) dort boyutlu SITEQUAL 6lgegini, Bauer
vd. (2004) bes boyutlu eTransQual 6l¢egini, Parasuraman vd. (2005) dort boyutlu E-S-QUAL
Olcegini ve Loiacono vd. (2007) on iki boyutlu WebQual 6lgegini gelistirmislerdir (Yildiz,
2015: 7).

E-hizmet kalitesi caligmalarinda Parasuraman ve arkadaglari (2000) yapmis olduklari
E-S-QUAL olcegi yaygin olarak kullanilmaktadir. Parasuraman ve arkadaglari (2000)
yapmis olduklart caligmada web sitelerinin 6zelliklerine gore; giivenilirlik (reliability), yanit
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verme (responsiveness), erisim (access), esneklik (flexibility), kullanim kolaylig1 (ease of
navigation), etkinlik (efficiency), giiven (assurance/trust), gizlilik (security/privacy), fiyat
bilgisi (price knowlwdge), site estetigi (site aesthetics) ve kisiye 6zel kullanim (customization/
personalization) olmak iizere 11 boyuttan ve 113 ifadeden olusan e-hizmet kalitesi 6lgegini
kategorize etmislerdir. Ardindan yaptiklar: aragtirmalar ve ¢aligmalar sonucunda 22 ifadeden
ve 4 boyut olusan E-S-QUAL 6l¢egini olusturmuslardir. E-S-QUAL 6l¢ceginde e-hizmet kalitesi
boyutlari; etkinlik, gizlilik, sistemin kullanilabilirligi ve yerine getirmedir (Parasuraman vd.,
2005: 218-220). E-hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi kadar mobil hizmet kalitesinin 6lciilmesi
de 6nemli bir konudur. Mobil hizmet saglayicilar1 hizmet kalitesini olusturan ana faktorleri
inceleyerek hizmet kalitelerini degerlendirebilirler (Lu vd., 2009: 229).

2.3. Mobil Bankacilik Hizmet Kalitesi

Mobil bankacilik hizmet kalitesi; “mobil bankacilik baglaminda mobil icerik
dagitiminin kalitesi ve miikemmelligi ile ilgili miisterilerin genel degerlendirmeleri ve
yargilar’” olarak tanimlanmaktadir (Lin, 2013: 196). Mobil hizmeti kullanan miisteriler
sorularina yanit alamadiklarinda, site ile baglanti kurmada sorun yasadiklarinda ve giivenligin
zaylf olmasi durumunda mobil hizmetleri kullanma konusunda isteksiz davranmaktadirlar.
Diger bir ifadeyle miisterilerin mobil hizmetleri kullanma istegi mobil hizmetlerin kalitesi
ile iligkilendirilmektedir. Bu sebeple biitiin endiistrilerde oldugu gibi mobil hizmetlerde de
kalite kavrami biiyiik énem tagimaktadir (Ozer vd., 2013: 431). Birgok aragtirmaci mobil
hizmet kalitesini farkli perspektiflerde degerlendirmektedir. Bu nedenle literatiirde farkli mobil
hizmet kalitesi boyutlart mevcuttur. Tan ve Chou (2008: 653) mobil hizmet kalitesi boyutlarini;
algilanan fayda, kullanim kolaylig1, igerik, cesitlilik, geri bildirim, deneme ve kisilestirme
olarak belirlemistir. Lu vd. (2009: 231) mobil hizmet kalitesini; etkilesim kalitesi, ¢evre kalitesi
ve sonug kalitesi olmak iizere ii¢ boyutta ele almiglardir. Rekabetin yogun bir sekilde yasandig:
hizmet sektoriinde isletmelerin faaliyetlerine devam edebilmeleri i¢in miisterilerin algilanan
mobil hizmet kalitesini dogru bir sekilde degerlendirmeleri gerekmektedir (Lu vd., 2009: 230).

Bu calismada Parasuraman vd. (2005)’in E-S-QUAL o6lcegindeki boyutlara yer
verilmistir ve bu boyutlar mobil bankacilik hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in Huang vd. (2015)’in
calismasindan yararlanilarak adapte edilmistir. Etkinlik boyutu; “siteye erisimin hizli ve
kolaylikla yapilabilmesi”; gizlilik; “web sitesinin giivenliginin ve miisteri bilgilerinin korunma
derecesi”, sistemin kullanilabilirlik boyutu; “sitenin teknik olarak dogru islemesi”; yerine
getirme boyutu; “sipariglerin teslimatinin ve verilen sozlerin ne oOlciide yerine getirildigini”
olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 2005: 220).

2.4. Mobil Bankacilik Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Tekrar Kullanma Niyeti

Miisteri memnuniyeti igletmenin sundugu iiriin ve hizmetler ile miisteri beklentilerin
karsilanmasidir (Oliver, 1980; Saleem & Rashid, 2011: 538). Hizmet memnuniyeti ise
algilanan kalite veya degerin bir sonucudur (Ayo vd., 2016: 353). Bircok sektorde hizmet
kalitesini belirlemek i¢in miisteri memnuniyeti 6nemli bir degiskendir (Jannat & Ahmed, 2015:
88). Bankacilik sektoriinde yapilan ¢alismalar e-hizmet kalitesi ile e-miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif ve anlaml iligkiler oldugunu gostermektedir (Al-Hawari, 2014; Amin, 2016).
Mobil bankacilik hizmet kalitesi ile mobil bankacilik miisteri memnuniyeti arasinda yapilan
caligmalarda; sistem kalitesi ve bilgi kalitesinin miisteri memnuniyetini pozitif ve anlaml
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sekilde etkiledigi (Chung & Kwon, 2009), mobil bankacilik hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif ve anlaml bir iligki oldugu (Aghdaie & Faghani, 2012), hizmet
kalitesinin boyutlarindan giivenlik/giiven, kullanim kolaylii, islemlerin hizi, islemlerin
dogrulugu, sistemin kullanilabilirligi, sistemin cevap verebilirliginin mobil bankacilik miisteri
memnuniyetini etkiledigi (Jannat & Ahmed, 2012) yoniinde bulgulara ulagilmigtir. Literatiirde
yapilan caligmalar da goz 6niinde bulundurularak asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H,: Hizmet kalitesinin etkinlik boyutu miigteri memnuniyetini pozitif ve anlamli sekilde
etkilemektedir.

H,: Hizmet kalitesinin gizlilik boyutu miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamli gekilde
etkilemektedir.

H,: Hizmet kalitesinin sistemin kullanilabilirligi boyutu miigteri memnuniyetini pozitif
ve anlamli sekilde etkilemektedir.

H,: Hizmet kalitesinin yerine getirme boyutu miigteri memnuniyetini pozitif ve anlamli
sekilde etkilemektedir.

Asagida yer alan Sekil 1’de arastirmanin kavramsal modeli yer almaktadir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Tekrar
Kullanma
Niyeti

M-Miisteri
Memnuniyeti

Sistemin
Kullamlabilirligi

Yerine
Getirme

Bu ¢alismada miisteri memnuniyetinin bir sonucu olarak tekrar kullanma niyetine yer
verilmistir. Miisteri memnuniyeti bircok pozitif ¢iktrya neden olur bu ¢iktilardan en 6nemlisi
de hizmetin gelecekte yeniden kullanilmasindaki belirleyiciligidir (Zhao vd., 2012: 646). Ha
ve arkadaglar1 (2010) calismalarinda miisteri memnuniyetinin e-tekrar satin alma niyetini
pozitif ve anlamli sekilde etkiledigini ifade etmektedirler. Tekrar kullanma niyetini bir sadakat
davranigi olarak degerlendirdigimizde ise literatiirde mobil bankacilik uygulamalarina yonelik
miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini pozitif ve anlamli sekilde etkiledigi tespit edilmigtir
(Sampaio vd., 2017; Masrek vd., 2012). E-bankacilik ile ilgili gerceklestirilen ¢caligmalarda da
e-miisteri memnuniyeti ile e-miisteri sadakati arasinda dogrudan, pozitif ve anlamli iligkiler
oldugu tespit edilmistir (Al-Hawari, 2014; Amin, 2016).
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H,: Mobil bankacilik miigteri memnuniyeti tekrar kullanma niyetini pozitif ve anlaml
sekilde etkilemektedir.

3. Metodoloji
3.1. Arastirmanin Orneklemi ve Veri Toplama Araclar

Bu arastirma 2017 yilinda Tiirkiye’de bireysel mobil bankacilik hizmeti kullanan
miisteriler iizerinde yiiriitiilmiistiir. Katilimcilarin se¢iminde kolayda ornekleme yontemi
kullanilmig ve veriler anket teknigi ile toplanmistir. Veri toplama siirecinin sonunda 321 adet
kullanilabilir anket formu elde edilmistir. Anket formu dort boliimden olugsmakta olup birinci
boliimde mobil bankacilik hizmet kalitesini, ikinci boliimde miisteri memnuniyetini, ticlincii
boliimde tekrar kullanma niyetini ve dordiincii boliimde katilimcilarin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir.

Mobil bankacilik ile ilgili algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde Huang vd. (2015)
caligsmasinda yer alan 6lcek uyarlanarak kullanilmistir. Mobil bankacilikta hizmet kalitesi
algisint 6lgmek igin etkinlik, gizlilik, sistemin kullanilabilirligi ve yerine getirme boyutlarina
yer verilmigtir. Etkinlik boyutunda 8, gizlilik boyunda 3, sistem kullanilabilirligi 3 ve
yerine getirme boyutunda 4 ifade yer almaktadir. Mobil bankacilik miisteri memnuniyetinin
Ol¢ciimiinde Hsiao vd. (2016) calismasinda yer alan 3 ifade uyarlanarak kullanilmigtir ve 1 ifade
ise aragtirmacilar tarafindan olusturulmustur. Mobil bankaciligi tekrar kullanma ile ilgili 3
ifade de Hsiao vd. (2016) calismasindan uyarlanarak kullanilmisgtir.

Asagida yer alan Tablo 1’de katilimcilarin demografik ozelliklerine ait bulgular
sunulmustur.

Tablo 1: Katihmailarin Demografik Ozellikleri

n Yiizde (%) n Yiizde (%)

Cinsiyet Yas
Kadin 177 55.10 18-25 101 31.50
Erkek 144 44.90 26-35 164 51.10

36-45 45 14.00
Gelir 46-55 11 340
1300 TL ve alt1 23 7.20 Egitim
1301-2500 TL 197 61.40 11k/Orta Ogretim 35 10.90
2501-3500 TL 30 9.30 Onlisans 135 42.06
3500- 4500 TL 34 10.60 Lisans 103 32.09
4501 TL ve iizeri 37 11.50 Lisanstistii 48 14.95

Bireysel mobil bankacilik kullanan katilimcilarin genel itibariyle geng, egitimli ve orta
diizeyde gelire sahip oldugu goriilmektedir.
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3.2. Olceklerin Gegerlilik ve Giivenilirligi

Aragtirma modelinin analizinden ©nce arastirmada yer alan yapilarin gegerlilik
ve gilivenilirlik c¢aligmalart gerceklestirilmistir. Gegerlilik ve giivenilirlik caligmalari
kapsaminda birlesme ve ayrisma gegerlilikleri degerlendirilmistir. Birlesme gecerliliginin
degerlendirilmesinde faktor yiikleri, Cronbach Alpha katsayist, birlesik giivenilirlik, aciklanan
ortalama varyans (AVE) degerleri kullanilmistir. Faktor yiiklerinin 0.70’in, Cronbach Alpha
degerlerinin 0.70’in, Aciklanan Ortalama Varyansin 0.50’nin, Birlesik Giivenilirlik degerinin
de 0.70’in iizerinde olmas1 beklenmektedir (Hair vd., 2006; Hair vd., 2014; Fornell & Larcker,
1981; Giirbiiz & Sahin, 2016). Asagida yer alan Tablo 2’de arastirmada yer alan yapilan
birlesme gecerliligi ile ilgili sonuglar yer almaktadir.

Tablo 2: Arastirmada Yer Alan Yapilarin Birlesme Gecerliligi Sonuclar:

Yapilar Degiskenler Faktor yiikleri C.Alpha C.R. AVE
EFF1 0.853
EFF2 0.742
EFF3 0.833
L EFF4 0.826
Etkinlik 0931 0943 0.676
EFF5 0.811
EFF6 0.850
EFF7 0.853
EFF8 0.803
Gizlilik PRV1 0.907 0.920 0949 0.862
PRV2 0.930
PRV3 0.949
SYSI1 0.805
Sistem Kullanmilabilirligi  SYS2 0.831 0.780 0.870 0.690
SYS3 0.856
FULI1 0.832
FUL2 0.855
Yerine Getirme 0.885 0921 0.744
FUL3 0.900
FUL4 0.861
SAT1 0.926
Memnuniyet SAT2 0.942 0.947 0.962 0.863
SAT3 0.933
SAT4 0916
Tekrar Kullanma Niyeti  INT1 0.948
INT2 0.939 0.939 0961 0.892
INT3 0.946
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Aragtirmada yer alan yapilan birlesme gecerlili§ine ait sonuclara gore tiim degiskenlerin
faktor yiikleri 0.70’in, C. Alpha degerleri 0.70’in, birlesik giivenilirlik (C.R.) degerleri 0.70’in
ve aciklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin 0.50’nin iizerinde oldugu goriilmektedir.
Yapilarin birlesme gecerliligini sagladig1 soylenebilir.

Ayrigma gegerliligi ise Fornell ve Larcker (1981) kriteri kullanilmigstir. Fornell ve
Larcker (1981) kriterine gore arastirmada yer alan yapilarin AVE degerlerinin karekokdi,
aragtirmada yer alan yapilar arasindaki korelasyondan yiiksek olmalidir. Asagida yer alan Tablo
3’de Ayrigsma gecerliligine iligkin sonuclar yer almaktadir.

Tablo 3: Ayrisma Gecerliligi Sonuclar:

1 2 3 4 5 6
Etkinlik (1) 0.822%
Gizlilik (2) 0701  0.929%

Tekrar Kullanma Niyeti (3) 0.776 0.729 0.944*

Sistem Kullamlabilirligi (4)  0.757 0.690 0.633 0.831*

Memnuniyet (5) 0.802 0.766 0.877 0.688 0.929%*

Yerine Getirme (6) 0.790 0.751 0.688 0.821 0.766  0.863*
*AVE degerlerinin karekokii

Ayrigma gegerliligi sonuglari incelendiginde her bir yapimin agiklanan varyansinin
karekokiiniin (AVE) diger yapilarla korelasyonundan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu
da aragtirmada yer alan yapilarin birbirlerinden ayrildiklarin1 gostermektedir.

3.3. Arastirma Modelinin Test Edilmesi ve Sonuclar

Aragtirma modelinin analiz edilmesinde kismi en kiigiik kareler yol analizi (PLS-
SEM) kullanilmigtir. Veriler SmartPLS 3.2.6. istatistik programi kullanilarak analiz edilmigtir
(Ringle vd., 2015). Arastirma modeline iligkin yol katsayilarini ve R?’yi hesaplamak icin
PLS algoritmas: caligtirllmistir. PLS yol katsayilarmin anlamliliklarii degerlendirmek icin
bootstrapping ile 6rneklemden 500 alt 6rneklem alarak t-degerleri hesaplanmistir. Aragtirma
modeline ait sonuglar Tablo 4’de yer almaktadir.

Tablo 4: Arastirma Modeli Sonuclar:

Yol Beta t-degeri P Sonu¢
Etkinlik>Memnuniyet 0438 6.081 0.000 Desteklendi
Gizlilik>Memnuniyet 0.336 5490  0.000 Desteklendi
Sistem Kullanilabilirligi->Memnuniyet -0.042  0.869 0.385  Desteklenmedi
Yerine Getirme—>Memnuniyet 0.202 3.087 0.002 Desteklendi

Memnuniyet->Tekrar Kullanma Niyeti 0.877 33598  0.000 Desteklendi
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Analiz sonuglarma gore algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan sirasiyla etkinlik, gizlilik
ve yerine getirme boyutlar1 miisteri memnuniyetini en giiclii sekilde etkilemektedir. Algilanan
hizmet kalitesi boyutlarindan sistemin kullanilabilirli§inin ise miisteri memnuniyeti iizerinde
bir etkisinin olmadig1 goériilmektedir. Aragtirmanin en giiclii etki ise miisteri memnuniyetinin
tekrar kullanma niyeti iizerindeki etkisidir. Miisteri memnuniyetinde yasanan artiglar mobil
bankacili81 tekrar kullanma niyetini giiclii bir sekilde arttirmaktadir.

Aragtirma modelinin degerlendirilmesinde R?> ve SRMR degerleri kullanilmigtir. R?
modelin tahmini dogrulugunun bir ol¢iistidiir (Hair vd., 2012). Pazarlama arastirmalarinda
R? degerlerinin 0.75, 0.50 ve 0.25 olmasi beklenmektedir ancak tiiketici davraniglart
aragtirmalarinda 0.20’nin {izerindeki degerler yiiksek kabul edilmektedir (Hair vd., 2011).
Aragtirmada modelinin R? degerleri incelendiginde memnuniyet degiskeninin R?degeri 0.735,
tekrar kullanma niyeti degiskeninin R? degeri ise 0.769’dur. Bu da miisteri memnuniyeti
degiskenindeki degisimin % 74’iinii algilanan hizmet kalitesinin boyutlarmin acikladigini,
tekrar kullanma niyeti degiskenindeki degisim % 77’sinin ise miisteri memnuniyeti tarafindan
aciklandigini gostermektedir.

SRMR (Standardized Root Mean Residual) degeri evrene ait kovaryans matrisi ile
ornekleme ait kovaryans matrisi arasindaki artik kovaryanslar test etmektedir (Giirbiiz &
Sahin, 2016) ve 0.10’dan diisiik bir deger almast beklenir (Hu & Bentler, 1999; Henseler
vd., 2014). Bu arastirmadaki SRMR degeri 0.059°dir. Bu da arastirma modelinin gegerli ve
giivenilir bir model oldugunu gostermektedir.

4. Sonuc¢

Bu aragtirmada mobil bankaciliga iligkin algilanan hizmet kalitesi dort boyutta
degerlendirilmis ve algilanan hizmet kalitesinin boyutlarinin miisteri memnuniyetine,
miisteri memnuniyetinin de tekrar kullanma niyetine etkisi kavramsal bir model olusturularak
incelenmigtir. Aragtirma sonuglarina gore; algilanan mobil bankacilik hizmet kalitesi
boyutlarindan etkinlik, miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamli sekilde etkilemektedir.
Algilanan hizmet kalitesinin etkinlik boyutu genel olarak mobil bankacilik uygulamalarinin
veya hizmetlerinin kullaniminin kolay olmasi, etkin bir sekilde ¢alisabilmesi, islemlerin hizlica
gerceklestirilebilmesi ile ilgilidir. Literatiirde bircok arastirmada algilanan kullanim kolayligi
ve algilanan kullamighilik degiskenlerinin mobil bankacilik adaptasyonunu etkiledigi tespit
edilmigtir. Ornegin Gu ve arkadaslart (2009) mobil bankaciliga iligskin algilanan kullanim
kolaylig: ve algilanan kullanislilik degiskenlerinin mobil bankacilik davranigsal niyetini pozitif
ve anlamli sekilde etkiledigini, Hanafizadeh ve arkadaglari (2014) tarafindan gerceklestirilen
aragtirmada da benzer sekilde kullanighilik ve kullanim kolayligi degiskenlerinin mobil
bankacilik adaptasyonu iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir.
Ozer ve arkadaslar1 (2013) tarafindan gerceklestirilen arastirmada ise mobil hizmet kalitesi
boyutlarindan kullanim kolayliginin miisteri memnuniyetini etkiledigi sonucuna ulagilmistir.
Mobil bankacilik hizmetleri ve uygulamalarinda gerceklestirilen hizmetlerin kullaniminin
kolaylagmasi, iglemlerin hizli bir sekilde gergeklestirilmesi kisaca miisteri tarafindan etkin bir
sekilde kullanimi arttik¢a miisteri memnuniyetinin de artacagi sdylenebilir.

Aragtirmada mobil bankaciliga iligkin algilanan hizmet kalitesinin gizlilik boyutunun
miisteri memnuniyeti {lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Gizlilik boyutu mobil bankacilikta kisisel bilgilerin korunmasi ile ilgilidir. Jannat ve Ahmed
(2015)’in caligmasinda giivelik/giiven boyutunun miisteri memnuniyetini en giiclii sekilde
etkileyen degisken oldugu sonucuna ulagilmigtir. Kuo ve arkadaglar1 (2016) tarafindan mobil
aligveris uygulamalan lizerinde gerceklestirilen calismada da giiven/giivenlik boyutunun
miisteri memnuniyetini etkiledigi goriilmiistiir. Mobil bankacilik adaptasyonunu incelen birgok
calismada da mobil bankacilia iligkin giivenin mobil bankacilik kullanma niyeti ile ilgili
oldugu tespit edilmistir (Kim, Shin & Lee, 2009; Hanafizadeh vd., 2014; Gu vd., 2009; Zhou,
2011). Mobil bankacili§in internet tabanli bir uygulama oldugu g6z 6niinde bulunduruldugunda
kisisel bilgilere ozellikle kigisel finansal bilgilere liciincii kisilerce izinsiz erigim mobil
bankacilik kullanimini azaltacaktir. Miisterilerin mobil bankacilik sistemine iligkin giivenleri
arttikca islemlerini rahatlikla gerceklestirebileceklerdir.

Algilanan mobil bankacilik hizmet kalitesinin yerine getirme boyutu miisteri
memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir. Mobil bankacilikta yerine getirme
boyutu istenilen zamanda erisilebilmesi ve verilen sdzlerin yerine getirilmesi ile ilgilidir. Mobil
bankacilik uygulamalar1 miigterisine sunmaya s6z verdigi hizmetleri yerine getirdikce miisteri
memnuniyetinin de ayni oranda artacagi soylenebilir.

Aragtirmada sistemin kullanilabilirligi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki
bulunamamistir. Sistemin kullanilabilirligi boyutu bu ¢aligmada mobil bankacilik sisteminde
sayfanin donmamasi, ig yapmak i¢in ulagilabilirligi, mobil bankacilik sisteminin ¢okmemesini
temsil etmektedir. Glintimiizde mobil bankacilik uygulama ve sistemlerinin teknolojik olarak
her gegen giin daha iyi bir diizeye geldigi goz 6niinde bulunduruldugunda kullanicilar sistemin
kullanilabilirlik sorunlart olmadigini diisiinebilirler veya bu yonde bir algilar1 olmayabilir.

Aragtirma sonuglarina gore arastirma modelindeki en giiclii iligki mobil bankacilik
miisteri memnuniyeti ile gelecekte tekrar kullanma niyeti arasinda bulunmaktadir ve miisteri
memnuniyeti tekrar kullanma niyeti degiskenini biiyiik oranda aciklamaktadir. Onceki
caligmalarda bu arastirma bulgusunu destekler niteliktedir. E-bankacilik ile gerceklestirilen
caligmalarda miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif ve anlamh iligkiler
bulunmugtur (Casal6 vd.,2008; Ariff vd.,2013; Alkhouli,2017). Sampaio vd. (2017) ve Masrek
vd. (2012) caligmalarinda mobil bankacilik miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini pozitif
ve anlamli gekilde etkiledigini tespit etmislerdir. Mobil bankacilik miisteri memnuniyetinin
tekrar kullanma niyeti iizerindeki giiclii belirleyicilifi memnun olmus miisterilerin sadik
miisterilere doniistliriilmesinde onemli bir role sahip oldugunu gostermektedir. Mevcut
miisterilerin devamlilifint arzulayan mobil bankacilik hizmet saglayicilarinin mevcut
miisterilerin memnuniyetine odaklanmasi gerekmektedir.

Mobil bankacilik hizmetleri her gecen giin daha ¢ok miisteri tarafindan tercih edilmekte
ve kullanimi giderek yayginlagsmaktadir. Mevcut miisterilerin elde tutulmasi ve yeni miisterilerin
sisteme dahil edilebilmesi i¢in sunulan mobil bankacilik hizmetlerinin degerlendirilmesi nem
kazanmaktadir. Bu nedenle finansal sistemde mobil bankacilik hizmeti veren isletmelerin
mevcut miigterilerin algiladiklart hizmet kalitesini degerlendirmeleri ve miisteri memnuniyetine
etki eden nedenlerin arastirilmasi mevcut miisterilerin elde tutulmasi igin bir gereklilik halini
almistir. Bankalar miisterilerin algiladiklart hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyetine etki eden
faktorlerin tespit edilmesiyle stratejik rekabet araclart gelistirebilir.
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Bu aragtirmanin zaman ve maliyet kisitlar1 nedeniyle nispeten kiigiik bir drneklemde
gerceklestirilmesi arastirmanin en dnemli kisitin1 olusturmaktadir. Gelecekte arastirmacilarin
mobil bankacilik hizmet kalitesine yonelik 6lcek gelistirme arastirmalarinda bulunmalart,
mobil bankacilik adaptasyonu sonrasina yonelik caligmalar gerceklestirmeleri literatiiriin
geligtirilmesine katki saglayacaktir.
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