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OZET

Teknoloji, internetin gelisimi basta olmak iizere, akilli olarak nitelendirilen mobil cihazlarda
kullamlmasi insan hayatinda bilgiye ulasma noktasinda onemli kolayliklar saglamaktadir. Siirekli
gelisen kitle iletisim araglar: teknolojilerine bagli olarak olusturulan uygulamalar son zamanlarda
toplum yasantisinda ve aliskanliklarinda da énemli degisiklikleri ortaya ¢ikarmigtir. Bankacilk
sektoriinde ise internet tabanl uygulamalar gerek bankalar agisindan gerekse tiiketiciler agisindan
onemli avantajlar saglamaktadir. Bu duruma karsilik olarak kitle iletisim araglarimin gelismesi ayn
zamanda bilginin kolay erigimi ve hizint da artirmis ve buna bagh olarak sosyal medya yonetimi ve
itibar yonetimi énem kazanmistir. Arastirmanmin  amact;, bankalarin - mobil uygulamalarinin
ozelliklerinin mobil bankacilik kalitesine etkisi ve mobil bankacilik kalitesinin banka itibart iizerine
etkisini kamu ve ozel bankalar seklinde simiflandirarak belirlemektir. Arastirmada veriler anket
teknigi ile elde edilmistir. Arastirmada sonug olarak mobil bankacilik uygulamalarinin ozellikleri
mobil bankacilik kalitesini ve mobil bankacilik kalitesinin banka itibarint onemli élgiide etkiledigi
tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin tercih ettikleri banka tiirii, kullandiklart mobil bankacilk
uygulama sayisi ve mobil bankacilik kullanim sikliklarina gére mobil bankacilik uygulamalarinin
ozelliklerinin mobil bankacilik kalitesi iizerine etkileri arasinda farkliliklar tespit edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Bankacilik, Banka Itibari, Ozel Bankalar, Kamu Bankalar:

ABSTRACT

The use of technology in intelligent mobile devices, including the development of the
Internet, provides significant facilities for accessing information in human life. Applications created
by constantly evolving mass communications technologies have recently brought about significant
changes in society's lives and habits. In the banking sector, internet-based applications provide
significant advantages for both banks and consumers. In response to this, the development of mass
media has also increased the ease of access and speed of information, and therefore social media
management and reputation management are of great importance. The aim of the study is to
determine the impact of the characteristics of the mobile applications of banks on the quality of
mobile banking and the impact on the banking reputation of mobile banks by classifying them into
public and private banks. The data in the survey was obtained using survey technique. As a result,
the study found that the characteristics of mobile banking practices significantly influenced the
quality of mobil banking and the reputation of the bank. Additionally, differences were identified
between the impact of the features of mobile banking applications on the quality of mobil banking,
depending on the type of banking the participants used, the number of mobile-banking applications
they used, and the frequency of use of mobile banks.
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GIRIS

Giinlimiizde insanlar interneti iletisim kurmak, is iligkileri kurmak, yeni {riinler hakkinda bilgi sahibi
olmak amaciyla kullanmaktadir. Internetin ortaya ¢iktigi 1960 yillardan giiniimiize kadar gegen siire zarfinda
teknolojinin de gelismesine bagli olarak en biiyiik gelisme bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanmustir. 2023
Kiiresel Dijital Raporu’na gore 2023 yilt Ocak ay1 itibariyle diinyanin toplam niifusu yaklasik 8,1 milyar kisidir.
Diinyanin toplam niifusunun %681 (5,44 milyar) mobil telefon kullanicis1 ve %64,4’l (5,16 milyar) internet
kullanicisidir. Internetin ve mobil cihazlarm kullaniminin yayginlasmasma bagh olarak biitiin sektorlerde
tamamen veya kismi olarak internet tabanli uygulamalar tizerinden faaliyetler yiiriitilmektedir. Bunun
sonucunda isletmeler arasindaki rekabet artmakta ve artan rekabet ortaminda bilgiye hizli ve kolay ulasabilen,
bilgiyi hizl1 aktarabilen isletmeler ayakta kalabilmektedir (Erdem, 2022: 37-38). Bilisim teknolojilerinin ve
ozellikle internetin hayatimiza girmesiyle birlikte isletmeler {irlin reklami, pazarlama, iletisim (kurum igi ve
kurum dis1) gibi pek ¢ok iglemleri ve siiregleri internet tabanli uygulamalar iizerinden gerceklestirmeye
baglamistir (Karaman ve Sayin, 2017: 66). Biitiin bu gelismeler 1s1ginda mobil bankacilik, akilli telefonlar veya
tabletler gibi mobil cihazlar {izerinden bankacilik islemlerinin yapilmasina imkan tantyan bir teknolojidir. Mobil
bankacilik, miisterilere banka hesaplarina erigsim, para transferleri yapma, fatura 6demeleri, kredi karti 6demeleri,
yatirim iglemleri gibi birgok finansal iglemi mobil cihazlarindan gergeklestirme imkani saglamaktadir. Mobil
bankacilik uygulamalari, kullanicilarin hesaplarini ve islemlerini gilivenlik ve gizliliSe Onem vererek
yonetmelerine yardimei olmak igin genellikle sifreler, PIN kodlar1 veya biyometrik kimlik dogrulama 6zellikleri
ile korunmaktadir. Mobil bankacilik, giiniimiizde bankalarm miisterilerine sundugu bir hizmet olup, her gecen
giin daha fazla kisinin tercih ettii bir bankacilik yontemi haline gelmektedir. Mobil bankacilik uygulamalari
yayginlasirken oOzellikle gilivenlik gibi sorunlari beraberinde ortaya cikarmaktadir. Bankalar bir yandan
miisterilerine yeni hizmetler gelistirirken, bir yandan da miisteriler tarafindan algilanan imajmi ve itibarini da
gelistirmek amaciyla ¢alismalar yapmaktadir. Banka itibari, bir bankanin miisterileri, yatirimcilart ve toplumda
ne kadar saygin oldugunu ifade eden bir gostergedir. Bir bankanin itibari, miisterilerinin ve diger ilgili taraflarin
bankaya duydugu giiven, bankanin finansal giivenligi, hizmet kalitesi, teknolojik altyapist ve misteri
memnuniyeti gibi faktorlerin bir kombinasyonu ile belirlenmektedir. Bankanin iyi bir itibara sahip olmasi,
miisterilerin  bankanin hizmetlerini kullanmaya istekli olmalarim1 ve bankanin finansal hedeflerini
gerceklestirmesine yardimer olacak miisterilerin ¢ekilmesini kolaylagtirmakta ve banka basarisini da olumlu
etkilemektedir. Calismanin konusunu, mobil bankacilik uygulamalarinin kalitesi ile bankalarin itibar1 arasindaki
iliski olusturmaktadir. Literatiirde incelendiginde genel olarak banka performanslari, bankalarin hizmet kalitesi,
mobil bankacilik, banka itibar1 vb. konular ayr1 ayri incelenmistir. Calisma literatiirdeki caligmalardan farkli
olarak mobil bankacilik kalitesi ile banka itibar1 arasindaki iligkiyi kamu ve 6zel bankalar olarak ayirarak
karsilastirmis olmasi literatiire katki saglamasi agisindan ¢alismanin 6nemini artirmaktadir.

MOBIL BANKACILIK

Giiniimiizde miisteriler subeler, ATM (otomatik vezne makinesi), telefon bankaciligi, internet bankacilig
ve mobil bankacilik gibi birden fazla kanal araciligiyla etkilesime girebilmekte ve bankalarda miisterilerine bu
kanallar araciliiyla etkin bir bigimde {iriin ve hizmet saglamaktadir. Mobil bankacilik genel olarak miisterilerin
bankalar1 ile mobil cihazlar aracilig1 ile etkilesime gectigi kanal olarak ifade edilmektedir (Barnes ve Corbitt,
2003: 3). Mobil bankacilik ayni1 zamanda finansal hizmet sektoriinde hareketlilige etki eden yenilikgi bir hizmeti
ifade etmektedir (Mohammadi, 2015: 35). Subeler ve ATM’ler ile yerel merkezli odaklanmadan, internet
bankacilig1 gibi yer merkezli ve ardindan her yerden istenilen her zaman erisilebilir olan ekipman merkezli
odaklanmaya gecis, zaman ve maliyet tasarrufu gibi bircok faydalar saglamistir. Yerel merkezli bankacilikta
misterinin fiziki olarak banka hizmetlerine gitmesi gerektirirken, ekipman merkezli bir vizyonla hizmet
alabilmek i¢in sadece bir mobil cihaza ihtiya¢ duymasi ayni zamanda miisterileri bankaya yakinlastirmaktadir.
Miisteriler bankacilik iglemlerinin biiyiik bir boliimiinii uzaktan rahatlikla gerceklestirebilme imkan1 nedeniyle
belirli self servis bankacilik kanallarmi tercih etmektedir. Giinlimiizde bankalarin 6nemli bir boliimii
miisterilerini self servis teknolojiyi benimsemeye tesvik etmek icin subelerde yapilan islemlerden {icret
almaktadir (Tam ve Oliveira, 2016: 1046). Tiiketiciler i¢in mobil bankacilik, zaman tasarrufu, ger¢ek zamanh
bilgi ve gelismis kontrol duygular1 ve bankacilik hizmetlerine aninda ve ticretsiz erisim saglamaktadir. Ayrica bu
hizmetler giliniimiizde banka miisterilerinin 6rnegin hesap bakiyelerini ve hesaplarinin son islemlerini
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sorgulamasina, hesaplar arasi para transferi yapmasina, borsada alim satim emri vermesine, portfoy ve fiyat
bilgisi almasi gibi imkanlar da saglamaktadir (Laukkanen ve Kiviniemi, 2010: 374). Mobil bankacilik
kullanimmin yayginlasmasi teknolojinin gelisimine ve 6zellikle mobil cihazlarin kullanimmin yayginlasmasma
bagl olarak gelismektedir. Akilli telefonlarin kullanimmin yayginlasmasi, mobil bankacilik hizmetlerine olan
talebin arttirilarak bir¢ok bankayi, mikro finans kurulusunu, yazilim sirketlerini ve hizmet saglayicilar1 miisteriyi
elde tutmak, operasyonel verimliligi ve pazar paymi artirmak, yeni istihdam imkan1 saglamak ve miisterilerinin
erisimini genisletmek i¢in tasarlanmig yeni iiriin ve uygulamalar gelistirmelerinde etkili olmustur (Shaikh ve
Karjaluoto, 2015: 130). Bu duruma karsilik olarak kiiciik ekranlar ve ¢ok islevli tus takimlari dahil olmak tizere
kiigiik boyutlu mobil cihazlarin kullanimi zahmetli olabilmekte, hizmetin kullanilabilirligini olumsuz
etkileyebilmekte, giivenlik noktasinda sorunlar ve kullanicilarn kaygilar1 da kullanimi etkileyebilmektedir.
Ayrica kullanicilarin  teknolojiyi kullanma noktasindaki uyum, beceri ve yetenekleri de onemli etki
edebilmektedir. Covid-19 salgin doneminde seyahat kisitlamalari, sokaga ¢ikma yasaklari, uzaktan ¢alisma gibi
bir¢ok nedenden dolay1 birgok kisi zorunlu olarak teknolojiyi ve mobil uygulamalari kullanmak ve adapte olmak
zorunda kalmistir. Bu durum ayni zamanda bankalarin mobil uygulamalarinda sunmus olduklar1 hizmetlerin
gelismesinde ve ¢esitlenmesinde etkili olmustur. Normallesme siirecinde, kisitlamalarin esnetilmesi ve sosyal
mesafe kurallar1 gibi uygulamalar sonucu temassiz 6deme yontemleri, mobil uygulamalar iizerinden canli destek
gibi bir¢ok 6nemli hizmet eklenmistir.

Tablo 1. Tiirkiye’nin 2022 Yih internet ve Mobil Bankacilik istatistikleri

Bireysel
Sistemde kayitli, en az bir kez login Sistemde kayith, son 1 y1l icinde en az cers Lo .
It er °z 108 . <Ay, Som | Y1 e . AKktif bireysel miisteri sayis1 (Bin)
olmus miisteri sayisi (Bin) bir kez login olmus miisteri sayis1 (Bin)
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Mart 19.026 52.629  65.004 136.659 2.875 66.308  21.094 90.277 2.008 67.425 7929 77.361

Haziran  18.262 58.313  67.667 144.242  2.697 70.871  20.445 94,012 1.885 71.638 7.811  81.335

Eyliil 19.993 60.692  69.081 149.766  3.055 76.939  20.907 100.902 2.219 75.929 8.568  86.717

Arahk  19.761 64.720 71376 155.857  2.840 80.875 22307 106.022 1.678 79.780 8.867  90.325

Kurumsal

Mart 2.403 2.491 3.041 7.935 725 2.316 1.351 4.392 660 2.069 837 3.566

Haziran  2.417 2.676 3171 8.265 714 2.384 1.337 4.434 642 2.298 856 3.796

Eyliil 2.439 2.851 3.281 8.571 718 2.525 1.429 4.672 626 2.365 871 3.862

Aralik 2.666 3.131 3.403 9.200 724 2.677 1.475 4.876 623 2.524 919 4.065

Kaynak: Tirkiye Bankalar Birligi, 2023. https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-
bilgileri/istatistiki-raporlar/59

BANKALARDA iTIBAR YONETIMIi

Giinliimiiz i ortaminda artan rekabet, siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayan faktorlerin belirlenmesini
zorunlu hale getirmistir. Bu itici giigler yalnizca maddi varliklarla siirli olmayip, kurumsal itibar gibi maddi
olmayan varliklar1 da icermektedir. Paydaslar, giiglii bir itibara sahip kuruluslara daha fazla ilgi duymaktadir
(Ajayi, Mmutle ve Chaka, 2021: 287). Kurum itibarinin, iriin ve hizmetlerin pazarlanmasma ve/veya
satilmasina, yatirimcilart ¢ekebilmesine, yetenekli ¢alisanlart elde tutabilmesine ve kamu yoOnetimi
uygulamalariin gelistirilmesine etkisi bulunmaktadir. Arastirmacilar ve halkla iligskiler uzmanlari, itibarin ¢ok
giiclii bir kavram oldugunu ve 6nem verilmesi gerektigi konusunda ayni goriistedirler. Bir defa kaybedilmesi
veya zarar verilmesi durumunda yeniden kazanilmasmin ¢ok zor oldugunu vurgulamaktadirlar (Nakra, 2000:
35). itibar yonetimi, kurum ve kuruluslarin 6z degerlerini nasil degerlendireceklerinden baslayarak nasil
koruyacaklarma kadar uzanan genis bir siireci kapsamaktadir (Karatepe, 2008: 78). Literatiirde kimi kaynaklar,
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kurum itibarm1 kurum kimligi olarak tanimlarken, kimi kaynaklar ise kurum itibarini, bir kurumun ge¢misteki
siciline dayandigini ve paydaglarin kurumla ilgili ortak goriislerini ifade etmektedir. Ayrica kurum itibari,
stratejik ve finansal basarilar saglamada etkin olabilecek paydaslarin olumlu geri bildirimlerini igeren, iyi isim
elde etme ve onaylanma yontemi olarak ifade edilmektedir (Usta, 2006: 37). Bir banka i¢in itibarmn
zedelenmesinin maddi kayiplara yol agacagina siiphe yoktur. Bunun nedeni, itibar zedelenmesinin genellikle
bankanin mali saglamliginda algillanan bir bozulmayla baglantili olmasi veya bunun sonucu
olmasidir. Bankalarm mevzuatlara karsi olan uyumsuzlugu da itibara zarar verebilmekte ve bunun sonucunda is
kaybiyla sonuglanacagi inanciyla gerekcelendirilmektedir. Ayrica uyumsuzluktan kaynaklanacak algilanan bir
itibar zedelenmesi riskinin oldugunu belirtmislerdir (Harvey ve Lau, 2009: 59). Literatiirde birgok arastirmaci,
bir kurumun/isletmenin itibarini, genel g¢ekiciligi, sohreti ve saygisi, temel 6zelliklerin bir isareti ve gegmis
eylemlerden tiiretilen 6zellikleri yansittig1 i¢in ayni zamanda kurumsal uygulamalar acisindan da son derece
onemli oldugunu belirtmektedir (Veh, Gobel ve Vogel, 2019: 316).

Bankalar, itibarlarim1 korumak igin énemli bir itibar yonetimi stratejisi yiiriitmesi gerekmektedir. Iyi bir
itibar yonetimi, miisterilerin ve toplumun giivenini kazanmak, isletme risklerini azaltmak ve siirdiiriilebilir
biiyiimeyi saglamak i¢in gereklidir. Bankalarda basarili bir itibar yonetimi i¢in gereken en 6nemli etkenler:

Miisteri Memnuniyeti: Bankalar miisterilerin istek ve ihtiyaclarmi gidermeye yonelik ¢alismalar yaparak,
uygun iriin ve hizmetler gelistirmeli ve yiiksek kalite standardi olusturmasi gerekmektedir. Bir bagka ifadeyle
miisteri memnuniyeti odakli bir yaklasim benimsemesi gerekmektedir.

Seffaflik: Bankalar, giivenirligini artirmak ve itibarini1 gelistirerek korumak amaciyla miisterileriyle seffaf
bir sekilde iletisim kurmali ve islemlerini seffaf bir sekilde sunmasi gerekmektedir.

Is Ahlaki: Bankalar, ahlak kurallar1 gercevesinde etik davramslar sergilemek amactyla politika ve
prosediirler olusturmalidir. Bu durum ayni zamanda misterilerin ve toplumun giivenini kazanmalarina yardimei
olmaktadir.

Risk Yonetimi: Bankalar, finansal giivenirligini korumak ve itibarin1 olumsuz yonde etkileyecek finansal
kayiplar1 6nlemek amaciyla risk yonetimi stratejileri gelistirmesi ve uygulamasi gerekmektedir.

Kriz Yénetimi: Bankalar itibarlarin1 korumak igin olusabilecek kriz gibi durumlarla basa ¢ikabilme
kabiliyetlerini gelistirmesi gerekmektedir.

Toplumsal Sorumluluk: Bankalar, siirdiiriilebilir biiyiime stratejilerinin bir pargasi olan toplumsal
sorumluluklarini yerine getirerek, miisterilerinin ve toplumun giivenini kazanabilmesi i¢in olduk¢a dnemlidir.

MATERYAL VE YONTEM

Aragtirmanin amaci kamu bankalar1 ve 6zel bankalarin mobil uygulamalarinin kalitesi ile banka itibarlar
arasindaki iligkiyi belirlemek ve karsilastirmaktir. Arastirma teknigi olarak anket teknigi tercih edilmistir.
Literatiir incelenerek Bach, Staresinic, Omazic, Aleksic ve Seljan (2020) calismalarinda kullanmis olduklari
olgek Tiirkge’ye cevrilerek arastirmanin amacma uygun olarak diizenlenmistir. Olusturulan anket formunda
katilimeilarin  demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik olarak 5 adet soru bulunmaktadir. Ayrica
katilimeilarin  kullandiklart mobil bankacilik uygulamasinin tiirli (kamu, &zel, her ikisi), mobil bankacilik
kullanim sikligi ve telefonlarinda mobil bankacilik uygulama sayisini belirlemeye yonelik 3 adet soru
bulunmaktadir. Anket formunun ikinci béliimiinde ise, mobil bankaciligin 6zellikleri olarak; mobil bankaciligin
giivenligini belirlemeye yonelik (5 onerme), mobil bankaciligin kullanim kolayligint belirlemeye yonelik (5
onerme), mobil bankaciligin hizmetlerinin degiskenligini belirlemeye yonelik (6 6nerme), mobil bankaciligin
algilanan kalitesini 6lgmeye yonelik (5 6nerme), banka itibarini belirlemeye yonelik (6 6nerme) boyutlar: olmak
iizere toplamda 27 6nermeden olugmaktadir. Bu onermelerin tepki kategorileri “1=Kesinlikle katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum” seklinde 5°li
Likert derecelemesine gore yapilmstir. Tiirkiye Bankalar Birligi tarafindan Kasim 2022’de yayinlanan “Dijital,
Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri Eyliil 2022” raporuna gore mobil bankacilik yapmak iizere sistemde
kayitli olan ve en az bir kez giris islemi yapmis toplam miisteri sayist Eyliil 2022 itibariyle 135 milyon 905 bin
kisidir. Bunlarin 87 milyon 734 bin kisisi (yaklagik olarak %65°’1) Temmuz-Eyliil 2022 dénemi igerisinde en az
bir kez giris islemi yapmislardir. Bu raporun il bazli olmamasi nedeniyle Giresun Ili niifusu goéz 6niinde
bulundurulmus ve arastirmanin amact dogrultusunda anket formu mobil bankacilik kullanan bireylere
uygulanmistir. Bu nedenle anket formuna “mobil bankacilik kullantyor musunuz?”’ sorusu eklenmis ve evet
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secenegini isaretleyen bireyler anket formunu doldurmaya devam edebilmiglerdir. Giresun ilinin 2022 yili
verilerine gore toplam niifusu yaklagik 450 bindir. Toplam niifusun yaklasik %83’ii (yaklagik 377 bin) 18
yasindan biiyiiktiir. Calisma evreni biiyiikligii 10.000’in iizerinde olmasindan dolayr drneklem biiyiikliigliniin
hesaplanmasinda ortalama i¢in kullamilan smirsiz evren formiiliinden yararlanilmistir. Orneklemenin %35 hata
payi ile biiylikliigii 384 olarak belirlenmistir (Ural ve Kilig, 2006: 47). Calisma evreninin listesinin temin edilme
imkan1t olmamasi nedeniyle tesadiifi olmayan Ornekleme tekniklerinden kolayda oOrnekleme yontemine
kullanilmustir. Anket formu g¢evrimici ortamda 20 Ocak-10 Mayis 2023 tarihleri arasinda uygulanarak elde
edilmeye calisilmistir. Elde edilen 475 anket formundan eksik veya hatali doldurulan 26 adet anket formu
¢ikartilarak 449 anket formundan elde edilen verilerle analizler gergeklestirilmistir.

Kamu Bankalar1 / Ozel Bankalar

Giivenlik
Kullanim Mobil Bgnkgmhk Banka Itibar1
Kolayligi Kalitesi

Hizmetlerin

Degiskenligi

Sekil 1. Arastirmanin Sembolik Modeli
Aragtirmanin sembolik modeli dogrultusunda olusturulan hipotezler ise;

H1. Mobil bankacilik kullanan bireylerin mobil bankaciligin 6zelliklerine yonelik algilari, algilanan mobil
bankacilik kalitesini etkiler.

Hi.1. Mobil bankacilik kullanan bireylerin mobil bankaciligin 6zelliklerinden giivenlik bilesenine yonelik
algilari, algilanan mobil bankacilik kalitesini etkiler.

Hi>. Mobil bankacilik kullanan bireylerin mobil bankaciligin &zelliklerinden kullanim kolaylig
bilesenine yonelik algilari, algilanan mobil bankacilik kalitesini etkiler.

Hi3 Mobil bankacilik kullanan bireylerin mobil bankaciligin 6zelliklerinden hizmetlerin degiskenligi
bilesenine yonelik algilari, algilanan mobil bankacilik kalitesini etkiler.

H,. Mobil bankacilik kullanan bireylerin mobil bankacilik kalitesine yonelik algilari, banka itibarini
etkiler.

BULGULAR VE YORUMLAMALAR

Tablo 2. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans Dagilimlar

Cinsiyet f % Aylik Gelir f %
Kadin 251 55,9 8506 TL ve Alt1 86 19,2
Erkek 198 44,1 8507-12000 TL 69 15,4
Medeni Durum f % 12001-16000 TL 86 19,2
Evli 258 57,5 16001-20000 TL 81 18,0
Bekar 191 42,5 20001 TL ve Uzeri 127 28,3
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Yas f % Egitim Durumunuz f %
18-25 Yas 106 23,6 [lkégretim/Lise 111 24,7
26-35 Yas 101 22,5 Onlisans/Lisans 242 53,9
36-45 Yas 103 22,9 Lisansiisti 96 21,4
46-55 Yas 100 22,3
56 ve Uzeri Yas 39 8,7

Tablo 2’de arastirmaya katilan bireylerin cinsiyet, medeni durum, yas, aylik gelir diizeyi ve egitim
durumuna yonelik dagilimlar sunulmustur. Katilimeilarin %55,9’u kadin, %44,1 erkek; %57,5°1 evli, %42,5’1
bekar; %23,6’s1 18-25 yas araliginda, %22,5’1 26-35 yas araliginda, %22,9°u 36-45 yas araliginda, %22,3°( 46-
55 yas araliginda; %8,7’si 56 yas ve tizerinde; %19,2’si 8506 TL ve Alt1 gelire, %15,4’{i 8507-12000 TL gelire,
%19,2’si 12001-16000 TL gelire, %18,0’1 16001-20000 TL gelire, %28,3’ii 20001 TL ve Uzeri gelire sahip;
%24,7’si ilkogretim/lise, %53,9’u onlisans/lisans, %21,4’{i lisansiistii egitime sahip olduklarini belirtmiglerdir.

Tablo 3. Mobil Bankacihigin Kullanimina Yoénelik Sorulara Verilen Yamtlarin Frekans Dagilimlar

En ¢ok kullandigimz/islem yaptigimz banka tiirii f %

Kamu Bankasi 109 24,3
Ozel Bankalar 162 36,1
Her ikisini de kullaniyorum (Kamu ve Ozel) 178 39,6
Mobil bankacilik kullamm sikhgimiz f %

Her giin 204 45,4
Haftada birkag defa 159 35,4
Ayda birkag defa 86 19,2
Mobil telefonunuzda kullandigimz mobil bankacilik uygulama sayisi f %

1 69 15,3
2 293 65,3
3 ve Uzeri 87 19,4

Tablo 3 incelendiginde katilimcilarm %39,6’s1 kamu ve &zel bankalarm ikisini de kullandiklarini,
%36,1°1 dzel bankalar1 ve %24,3’1i ise kamu bankalarini kullandiklarini belirtmislerdir. Katilimcilarin 6nemli bir
bolimil (%45,4) mobil bankaciligi her giin kullandigmni ve katilimeilarin %84,7’sinin mobil telefonunda 2 ve
iizeri mobil bankacilik uygulamasi oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 4. Ol¢egin ve Boyutlarimin Cronbach’s Alpha Degerleri

Onerme Sayist

Cronbach’s Alpha Degeri

Giivenlik 5 ,884
Kullanim Kolaylig 5 ,895
Hizmetlerin Degiskenligi 6 ,925
Algilanan Kalite 5 ,866
Banka itibar1 6 945
Toplam 27 ,885

Olgegin ve boyutlarm %5 hata pay1 ile hesaplanan Cronbach’s Alpha degerleri incelendiginde 0,70’den
daha biyiikk degerlere sahip oldugu i¢in “yiiksek giivenirlik diizeyine sahip” seklinde yorumlanmaktadir
(Ozdamar, 2010: 605). Analizlerinin yapilmasi i¢in herhangi giivenilirlik sorununun olmadig: tespit edilmistir.
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Tablo 5. Mobil Bankacihgin Ozelliklerinin Algilanan Kalite Uzerine Etkisi

Standardize Standardize

Edilmemis Edilmis Coklu Baglant istatistikleri

Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam

ot Diizeyi

B Hata Beta Tolerans VIF Cl
(Sabit) 1,764 171 10,340 <,001 1,000
Giivenlik ,280 ,044 ,276 6,353 <,001 ,883 1,132 7,213
Kullanim Kolaylig ,383 ,044 407 8,681 <,001 ,759 1,317 8,209
Hizmetlerin Degiskenligi -214 ,043 -,228 -4,996 <,001 ,800 1,250 9,854

Bagimli degisken: mobil bankaciliktan algilanan kalite; R:0,506; Diizeltilmis R?: 0,251; Model i¢in F:51,109; p<0,001

Coklu regresyon analizinde bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti olup olmadig: incelendiginde,
tolerans degerinin en az 0,200; VIF degerinin en fazla 5 veya 10, CI degerinin en fazla 30 olmasi istenilmektedir
(Alpar, 2013; 537-542). Hipotez 1’i ve alt hipotezlerini test etmek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi
sonucunda olusturulan Tablo 5 incelendiginde model (F=51,109; p<0,001) gegerli olarak kabul edilmekte ve
tahmin isleminde kullanilabilir degerlere sahip oldugu goriilmektedir. Katilimcilarmm mobil bankacilik
ozelliklerine (giivenlik, kullanim kolaylig1, hizmetlerin degiskenligi) yonelik algilari, mobil bankacilik kalitesi
algismi kayda deger bir oranda acgikladigr sdylenebilir. Mobil bankacilik kullanan bireylerin mobil bankaciligin
ozelliklerinden giivenlik bileseninde meydana gelen bir birimlik artis, mobil bankacilik kalitesi algisini 0,276;
kullanim kolaylig1 bileseninde meydana gelen bir birimlik artis ise 0,407 birim artirmaktadir. Hizmetlerin
degiskenligi bilesenindeki bir birim artis ise, mobil bankacilik kalitesini 0,228 birim azaltmaktadir. Boylece
Hipotez 11, Hipotez 1, ve Hipotez 13 kabul edilmistir.

Tablo 6. Mobil Bankacilik Kalitesinin Banka itibar1 Uzerine Etkisi

Standardize Edilmis

Standardize Edilmemis Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
Diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 1,599 ,140 11,394 <,001
Algilanan Kalite ,504 ,043 ,488 11,826 <,001

Bagimli degisken: Banka itibari; R:0,488; R?: 0,238; Model i¢in F:139,863; p<0,001

Hipotez ;’yi test etmek amaciyla yapilan basit dogrusal regresyon analizi sonucunda olusturulan Tablo 6
incelendiginde model (F:139,863; p<0,001) gecerli olarak kabul edilmektedir. Katilimcilarin mobil bankacilik
kalitesi algilar1, banka itibarina yonelik algilarini etkilemektedir. Mobil bankacilik kalitesindeki bir birimlik artig
banka itibarmni 0,488 birim artirmaktadir. Bylece Hipotez » kabul edilmistir.

Hipotezleri desteklemek ve/veya daha ayrintili bulgular elde edebilmek amaciyla katilimcilarin
kullandiklar1 mobil bankacilik tiirli, mobil bankacilik kullanim sikligi ve kullanilan mobil banka uygulama
sayilar1 da g6z oniinde bulundurularak basit dogrusal ve ¢oklu regresyon analizi yapilmistir.
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Tablo 7. Kullanilan Banka Tiiriine Gore Mob_i} Bankacilik Ozelliklerinin Mobil Bankaciliktan
Algilanan Kalite Uzerine Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis Coklu Baglanti istatistikleri
Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
st Diizeyi
B H;té Beta Tolerans VIF Cl
(Sabit) 1,665 ,316 5,261 ,000 1,000
>
E  Giivenlik ,360 ,078 416 4,621 ,000 ,863 1,158 6,841
X Kullanim Kolaylig 214 ,092 ,239 2,327 ,022 ,667 1,498 8,736
Hizmetlerin Degiskenligi -,098 ,090 -,107 -1,085 ,280 716 1,397 9,372
Bagimli degisken: mobil bankaciliktan algilanan kalite; R:0,513; Diizeltilmis R?: 0,242; Model i¢in F:12,480; p<0,001
Standardize Standardize .
Edilmemis Edilmis Coklu Baglanti Istatistikleri
Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
” Diizeyi
i} :;té Beta Tolerans VIF Cl
(Sabit) 1,879 ,294 6,398 ,000 1,000
T,j Giivenlik ,288 ,076 ,285 3,799 ,000 ,907 1,103 7,018
Q
Kullanim Kolaylig ,283 ,074 318 3,843 ,000 745 1,342 8,177
Hizmetlerin Degiskenligi -,169 ,072 -,189 -2,330 ,021 ,780 1,283 10,30
Bagiml degisken: mobil bankaciliktan algilanan kalite; R:0,440; Diizeltilmis R?: 0,178; Model i¢in F:12,610; p<0,001
Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis Coklu Baglanti istatistikleri
Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
st Diizeyi
B Hatr;l Beta Tolerans VIF Cl
.~ (Sabit) 1,697 ,278 6,108 ,000 1,000
% Giivenlik ,207 ,075 ,182 2,774 ,006 ,865 1,156 7,515
£ Kullanim Kolaylig ,559 ,069 ,550 8,109 ,000 ,813 1,231 8,043
Hizmetlerin Degiskenligi -,288 ,066 -,290 -4,393 ,000 ,856 1,168 10,17

Bagimli degisken: mobil bankaciliktan algilanan kalite; R:0,591; Diizeltilmis R?: 0,338; Model i¢in F:31,110; p<0,001

Kamu, 6zel ve her ikisinin de mobil bankaciligini kullanan bireylerin mobil bankacilik &zelliklerine
yonelik algilarinin mobil bankacilik kalitesi iizerine etkisini belirlemeye yonelik kurulan modeller ayr1 ayr1 birer
biitiin olarak gegerlidir. Kamu bankalarina ait mobil bankacilik kullanan bireylerin mobil bankaciligin
ozelliklerinden giivenlik bilegseninde meydana gelen bir birimlik artig, mobil bankacilik kalitesi algisini 0,416;
kullanim kolayligi bileseninde meydana gelen bir birimlik artis ise 0,239 birim artirmaktadir. Hizmetlerin
degiskenligi bileseninde p degeri 0,280 oldugu i¢in anlamsiz olarak ifade edilmektedir.

Ozel bankalara ait mobil bankacilik kullanan bireylerin mobil bankacihigin &zelliklerinden giivenlik
bileseninde meydana gelen bir birimlik artis, mobil bankacilik kalitesi algisini 0,285; kullanim kolaylig
bileseninde meydana gelen bir birimlik artis ise 0,318 birim artirmaktadir. Hizmetlerin degiskenligi
bilesenindeki bir birim artis ise, mobil bankacilik kalitesini 0,189 birim azaltmaktadir.

Her ikisini (hem kamu hem &zel) kullanan bireylerin mobil bankaciligin 6zelliklerinden giivenlik
bileseninde meydana gelen bir birimlik artis, mobil bankacilik kalitesi algisin1 0,182; kullanim kolayligi
bileseninde meydana gelen bir birimlik artis ise 0,550 birim artirmaktadir. Hizmetlerin degiskenligi
bilesenindeki bir birim artig ise, mobil bankacilik kalitesini 0,290 birim azaltmaktadir.
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Tablo 8. Kullanilan Banka Tiiriine Gére Mobil Bankacilik Kalitesinin Banka itibar1 Uzerine Etkisi

Standardize Edilmis

Standardize Edilmemis Katsayilar
i Y Katsayilar t-degeri A{‘.llar‘r!
Diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 1,378 ,291 47727 <,001
g  Algilanan Kalite ,582 ,089 ,536 6,569 <,001
<
X Bagimh degisken: Banka Itibari; R:0,536; R2: 0,287; Model igin F:43,149; p<0,001
. . . Standardize Edilmis
Standardize Edilmemis Katsayilar
i Y Katsayilar t-degeri A{‘.llar‘r!
Diizeyi
B Std. Hata Beta
(Sabit) 1,543 ,232 6,643 <,001
= Algilanan Kalite ,508 ,071 491 7,137 <,001
N
© Bagimh degisken: Banka Itibari; R:0,491; R2: 0,241; Model igin F:50,940; p<0,001
. . . Standardize Edilmis
Standardize Edilmemis Katsayilar
$ Y Katsayilar t-degeri ATIam
Diizeyi
B Std. Hata Beta
o (Sabit) 1,765 223 7,930 <,001
% Algilanan Kalite ,458 ,067 ,459 6,845 <,001
Q
jas)

Bagimli degisken: Banka Itibari; R:0,459; R2: 0,210; Model igin F:46,851; p<0,001

Kamu, 6zel ve her ikisinin de mobil bankacilifmi kullanan bireylerin mobil bankacilik kalitesi algilar
banka itibar1 iizerine etkisini belirlemeye yonelik kurulan modeller ayr1 ayri incelendiginde gegerli kabul
edilmektedir. Kamu bankalarma ait mobil bankacilik kullanan bireylerin mobil bankacilik kalitesi algilarindaki
meydana gelen bir birimlik artis, banka itibarin1 0,536 birim pozitif yonde etkilemektedir. Ozel bankalara ait
mobil bankacilik kullanan bireylerin mobil bankacilik kalitesi algilarindaki meydana gelen bir birimlik artis
banka itibarmi 0,491 pozitif yonde etkilemektedir. Her ikisini de kullanan bireylerin mobil bankacilik kalitesi
algilarindaki meydana gelen bir birimlik artis, banka itibarmi 0,459 birim pozitif yonde etkilemektedir.

Tablo 9. Mobil Bankacilik Kullamim Sikhgina Gore Mobil Bankacilik Ozelliklerinin Mobil
Bankaciliktan Algilanan Kalite Uzerine Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis Coklu Baglant: istatistikleri
Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
st Diizeyi
B Hata Beta Tolerans VIF Cl
- (Sahit) 1,731 ,257 6,740 <,001 1,000
=
la Giivenlik ,292 ,067 ,278 4,370 <,001 ,898 1,114 7,009
Z  Kullamm Kolayligt 444 ,070 448 6,305 <,001 ,719 1,390 8,634
Hizmetlerin Degiskenligi -,255 ,065 -,272 -3,929 <,001 ,755 1,324 9,874
Bagimli degisken: mobil bankaciliktan algilanan kalite; R:0,525; Diizeltilmis R?: 0,264; Model i¢in F:25,309; p<0,001
Standardize Standardize .
Edilmemis Edilmis Coklu Baglanti Istatistikleri
Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
st Diizeyi
N .
S B Hata Beta Tolerans VIF Cl
O
g (Sabit) 1,290 ,302 4,273 <,001 1,000
cg Giivenlik ,318 ,070 ,322 4,530 <,001 ,897 1,115 7,389
o
&  Kullamm Kolaylig: ,365 ,070 ,380 5,250 <,001 ,868 1,152 8,065
<
T Hizmetlerin Degiskenligi -,116 ,068 -,120 -1,712 ,089 ,919 1,088 10,71
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Bagimli degisken: mobil bankaciliktan algilanan kalite; R:0,545; Diizeltilmis R?: 0,284; Model igin F:21,849; p<0,001

Standardize

Standardize

Edilmemis Edilmis Coklu Baglant istatistikleri
Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
st Diizeyi

B ; Beta Tolerans VIF Cl
N Hata
% (Sabit) 2,354 ,357 6,586 <,001 1,000
;“2 Giivenlik ,200 ,105 ,205 1,903 ,060 ,821 1,218 6,759
m
] Kullanim Kolaylig ,390 ,102 478 3,837 <,001 ,617 1,621 8,630
<? Hizmetlerin Degiskenligi -,329 115 -,354 -2,862 ,005 624 1,603 9,216

Bagimli degisken: mobil bankaciliktan algilanan kalite; R:0,465; Diizeltilmis R?: 0,188; Model igin F:7,542; p<0,001

Mobil bankaciligr her giin, haftada birka¢ kez ve ayda birkac¢ kez kullanan bireylerin mobil bankacilik
ozelliklerine yonelik algilarinin mobil bankacilik kalitesi {izerine etkisini belirlemeye yonelik kurulan modeller
ayr1 ayr1 birer bitiin olarak gegerlidir. Mobil bankaciligi her giin kullanan bireylerin mobil bankaciligin
ozelliklerinden giivenlik bileseninde meydana gelen bir birimlik artig, mobil bankacilik kalitesi algisini 0,278;
kullanim kolaylig1 bileseninde meydana gelen bir birimlik artis ise 0,448 birim pozitif yonde etkilemektedir.
Hizmetlerin degiskenligi bileseninde meydana gelen bir birimlik artig mobil bankacilik kalitesi algisim 0,272
negatif yonde etkilemektedir.

Mobil bankacilig1 haftada birkag kez kullanan bireylerin mobil bankaciligin ozelliklerinden giivenlik
bileseninde meydana gelen bir birimlik artis, mobil bankacilik kalitesi algismi 0,322; kullanim kolayligi
bileseninde meydana gelen bir birimlik artig ise 0,380 birim pozitif yonde etkilemektedir.

Mobil bankaciligi ayda birka¢ kez kullanan bireylerin mobil bankaciligin 6zelliklerinden kullanim
kolaylig1 bileseninde meydana gelen bir birimlik artis, mobil bankacilik kalitesi algisi1 0,478 birim pozitif
yonde etkilerken; hizmetlerin degiskeni bileseni ise 0,354 negatif yonde etkilemektedir.

Tablo 10. Mobil Bankacilik Kullamim Sikhigina Gére Mobil Bankacihik Kalitesinin Banka itibart
Uzerine Etkisi

Standardize Edilmis

Standardize Edilmemis Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
Diizeyi
B Std. Hata Beta
= (Sabit) 1,573 ,164 9,589 ,000
=
? Algilanan Kalite 514 ,050 510 10,269 ,000
3
= Bagimli degisken: Banka Itibari; R:0,503; R2: 0,253; Model igin F:68,354; p<0,001
. . . Standardize Edilmis
Standardize Edilmemis Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
Diizeyi
E B Std. Hata Beta
Z 5 (Sabit) 1,558 246 6,322 <,001
<
'§ X Algilanan Kalite ,523 ,076 482 6,888 <,001
<=
£ Bagimli degisken: Banka Itibari; R:0,482; R?: 0,232; Model i¢in F:47,447; p<0,001
. . . Standardize Edilmis
Standardize Edilmemis Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
< Diizeyi
N B Std. Hata Beta
5 (Sabit) 1,550 ,319 4,858 <,001
bi Algilanan Kalite JAT5 ,095 AAT 4,976 <,001
<
:>:’, Bagimli degisken: Banka Itibari; R:0,477; R2: 0,228; Model i¢in F:24,757; p<0,001

Mobil bankaciligr her giin, haftada birkac¢ kez ve ayda birka¢ kez kullanan bireylerin mobil bankacilik
kalitesine yonelik algilarinin banka itibar1 iizerine etkisini belirlemeye yonelik kurulan modeller ayri ayri
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incelendiginde gegerli kabul edilmektedir. Mobil bankaciligi her giin kullanan bireylerin mobil bankacilik
kalitesinde meydana gelen bir birimlik artig, banka itibarmni 0,510; haftada birka¢ kez kullanan bireylerin mobil
bankacilik kalitesinde meydana gelen bir birimlik artis, banka itibarin1 0,482; ayda birka¢ defa kullanan
bireylerin mobil bankacilik kalitesinde meydana gelen bir birimlik artis banka itibarini 0,447 birim pozitif yonde
etkilemektedir.

Tablo 11. Kullanilan Mobil Bankacihik Sayisina Gére Mobil Bankacilik Ozelliklerinin Mobil
Bankacihiktan Algilanan Kalite Uzerine Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis Coklu Baglanti istatistikleri
Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
st Diizeyi
i} Hata Beta Tolerans VIF Cl
(Sabit) 1,995 456 4,372 <,001 1,000
% Giivenlik ,133 113 ,120 1,178 ,243 ,937 1,068 6,362
' Kullamm Kolayhig 523 ,097 ,569 5,389 <,001 872 1,146 6,994
Hizmetlerin Degiskenligi -274 ,092 -,305 -2,985 ,004 ,928 1,077 10,49
Bagiml degisken: mobil bankaciliktan algilanan kalite; R:0,607; Diizeltilmis R?: 0,340; Model i¢in F:12,651; p<0,001
Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis Coklu Baglanti istatistikleri
Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
st Diizeyi
B Hata Beta Tolerans VIF Cl
(Sabit) 1,554 ,203 7,661 <,001 1,000
% Giivenlik ,290 ,054 ,297 5,397 <,001 ,846 1,181 7,490
N Kullamm Kolaylig 370 ,056 ,393 6,585 <,001 ;720 1,390 8,715
Hizmetlerin Degiskenligi -,148 ,054 -,161 -2,732 ,007 741 1,349 9,593
Bagimli degisken: mobil bankaciliktan algilanan kalite; R:0,510; Diizeltilmis R?: 0,252; Model i¢in F:33,806; p<0,001
Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis Coklu Baglant: istatistikleri
Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
st Diizeyi
‘ B Hata Beta Tolerans VIF Cl
%13 (Sabit) 2,553 435 5,873 <,001 1,000
E, Gilivenlik 322 ,108 ,296 2,986 ,004 ,933 1,072 6,962
:a:> Kullanim Kolaylig 297 ,105 313 2,838 ,006 , 755 1,325 8,352
“  Hizmetlerin Degiskenligi -417 114 -,396 -3,671 <,001 ,789 1,268 10,95

Bagimli degisken: mobil bankaciliktan algilanan kalite; R:0,490; Diizeltilmis R?: 0,212; Model i¢in F:8,729; p<0,001

1, 2, 3 ve tizeri mobil bankacilik uygulamasi kullanan bireylerin mobil bankacilik 6zelliklerine yonelik
algilariin mobil bankacilik kalitesi lizerine etkisini belirlemeye yonelik kurulan modeller ayr1 ayr1 birer biitiin
olarak gegcerlidir. 1 adet mobil bankacik uygulamasi kullanan bireylerin mobil bankaciligin ozelliklerinden
kullanim kolayligi bileseninde meydana gelen bir birimlik artis, mobil bankacilik kalitesini 0,569 pozitif yonde
etkilerken, hizmetlerin degiskenligi bileseninde meydana gelen bir birimlik artts mobil bankacilik kalitesi
algistm1 0,305 negatif yonde etkilemektedir. 2 adet mobil bankacik uygulamasi kullanan bireylerin mobil
bankaciligin 6zelliklerinden giivenlik bileseninde meydana gelen bir birimlik artig, mobil bankacilik kalitesini
0,297; kullanim kolaylig1 bileseni mobil bankacilik kalitesini 0,393 pozitif yonde etkilerken, hizmetlerin
degiskenligi mobil bankacilik kalitesini 0,161 birim negatif yonde etkilemektedir. 3 adet ve iizeri mobil bankacik
uygulamasi kullanan bireylerin mobil bankaciligin ozelliklerinden giivenlik bileseninde meydana gelen bir
birimlik artis, mobil bankacilik kalitesini 0,296 birim, kullanim kolaylig1 bileseni mobil bankacilik kalitesini
0,313 birim pozitif yonde etkilerken, hizmetlerin degiskenligi bileseni mobil bankacilik kalitesini 0,396 negatif
yonde etkilemektedir.
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Tablo 12. Kullamlan Mobil Bankacilik Sayisina Gore Mobil Bankacilik Kalitesinin Banka itibart
Uzerine Etkisi

Standardize Edilmis

Standardize Edilmemis Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
Diizeyi

B Std. Hata Beta
(Sabit) 1,663 ,302 5,500 <,001
52 Algilanan Kalite 456 ,093 515 4,921 <,001

-~ Bagimh degisken: Banka Itibari; R:0,515; R2: 0,265; Model igin F:24,212; p<0,001
. . . Standardize Edilmis

Standardize Edilmemis Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
Diizeyi

B Std. Hata Beta
g' (Sabit) 1,543 172 8,949 <,001
2 Algilanan Kalite 523 052 509 10,076 <,001

Bagimh degisken: Banka itibari; R:0,509; R2: 0,259; Model icin F:101,535; p<0,001
. . . Standardize Edilmis

Standardize Edilmemis Katsayilar Katsayilar t-degeri Anlam
Diizeyi

g\h B Std. Hata Beta
2 (Sabi) 1,707 366 4,669 <,001
S Algilanan Kalite 484 114 419 4252 <,001

g Bagimli degisken: Banka Itibari; R:0,419; R2: 0,175; Model igin F:18,079; p<0,001

1, 2, 3 ve lizeri mobil bankacilik uygulamas: kullanan bireylerin mobil bankacilik kalitesine yonelik
algilarmin banka itibar1 iizerine etkisini belirlemeye yonelik kurulan modeller ayr1 ayr1 incelendiginde gegerli
kabul edilmektedir. 1 adet mobil bankacik uygulamasi kullanan bireylerin mobil bankacilik kalitesinde meydana
gelen bir birimlik artig, banka itibarin1 0,515 birim; 2 adet uygulama kullanan bireylerin mobil bankacilik
kalitesinde meydana gelen bir birimlik artig banka itibarmi 0,509 birim; 3 adet ve {izeri uygulama kullanan
bireylerin mobil bankacilik kalitesinde meydana gelen bir birimlik artis banka itibarini 0,419 birim pozitif yonde
etkilemektedir.

SONUC VE ONERILER

Isletmelerde mobil teknolojilerin kullanim orani son birkag yilda kayda deger bir sekilde artmistir. Bu
teknolojilerin kullanimi ayni zamanda miisterilerin ve hizmet saglayicilarin hizmet saglama siirecinde ve bu
stirece katilim bicimlerini de 6nemli 6l¢iide degismesine neden olmustur. Cevrimigi, ¢evrimdisi gibi ¢ok kanalli
hizmet ortamina ve is modellerine biiyiik degisiklikler getiren mobil teknolojileri ilk kullanan sektérlerden birisi
de bankacilik sektoriidiir. Internet baglantisi ile mobil bankacilik uygulamalari, cep telefonu gibi mobil cihazlar
araciligiyla hesap bakiyeleri ve islem gegmisi sorgulamalari, para transferleri ve fatura 6demeleri gibi bankalarin
miisterilerine kolaylik, etkilesim ve mobil bankacilik gibi mekan ve zaman kisitlamalar1 olmaksizin bankacilik
hizmetlerine erisebilme yetenegi gibi 6nemli hizmetler sunmalaria imkan saglamistir (Laukkanen ve Lauronen,
2005: 325; Weber ve Darbellay, 2010: 130-132; Johara, 2014: 166; Ngan ve Khoi, 2020: 393-395). Bu imkanlar
ve avantajlar bankalara gore degisiklik gosterebilmektedir. Mobil bankacilik uygulamalarinda, bankalar
tarafindan sunulan hizmetlerin ve uygulamanin O6zelliklerinin tamaminin kalitesinin veya etkililiginin
degerlendirilmesi, gerek mobil bankacilik aragtirmacilari gerek hizmet saglayicilar gerekse kullanicilar igin kritik
bir éneme sahiptir. Literatiir incelendiginde mobil bankacilik {izerine yapilan ¢alismalar genel olarak hizmet
kalitesine (isler, 2016; Seyrek ve Aksahin, 2016; Dogan ve Buruncuoglu, 2018; Vural, Isik ve Kog, 2019; Day1
ve Yildiz, 2020; Demirdag, 2020; Akin, 2023) yonelik ¢alismalardir. Aragtirmanin amaci; bankalarin mobil
uygulamalarmin 6zelliklerinin mobil bankacilik kalitesine etkisi ve mobil bankacilik kalitesinin banka itibar1
iizerine etkisini kamu ve 6zel bankalar seklinde smiflandirarak belirlemektir. Yerli alan yazinda mobil bankacilik
ozellikleri, mobil bankacilik kalitesi ve banka itibarinin bir arada oldugu calismalarin kismen olmasi ve/veya
yeterli diizeyde olmamasi aragtirmanin Onemini artirmaktadir. Ayrica aragtirma kamu ve Ozel bankalar
siniflamas1 yapilarak kullanicilar arasindaki farkliligi ortaya koymaktadir. Arastirmanin amaci ve modeli
dogrultusunda olusturulan hipotezler test edilmis ve hipotezler kabul edilmistir.
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Mobil bankacilik uygulamalarinin &zelliklerini olusturan bilesenler kullanilan banka tiiri, mobil
bankacilik kullanim siklig1 ve kullanilan mobil bankacilik uygulama sayisina gére mobil bankacilik kalitesi
tizerine etkisinde farkliliklar tespit edilmistir. Arastirmada Hipotez 1 ve alt hipotezlerini test etmek igin yapilan
analizde mobil bankacilik &zelliklerinden kullanim kolaylig1 bilesenindeki bir birimlik artis mobil bankacilik
kalitesini 0,407 birim pozitif yonde etki etmektedir. Kamu bankalari kullanicilarina gére mobil bankacilik
kalitesini en fazla giivenlik bileseni (0,416) etkilerken, 6zel banka kullanan katilimcilar (0,318) ve her ikisini de
kullanan katilimeilar (0,550) kullanim kolaylig1 bileseni etkilemektedir.

Mobil bankacilik 6zelliklerinden hizmetlerin degiskenligi bileseni ise mobil bankacilik kalitesini negatif
yonde etkilemektedir. Arastirmaya katilan katilimcilarin tamamina yonelik yapilan analizde hizmetlerin
degiskenliginde meydana gelen bir birimlik artis mobil bankacilik kalitesi tizerinde 0,228 birim negatif yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Benzer durum katilimcilarin kullandiklari banka tiiriine gore incelendiginde de
gegerlidir. Hizmetlerin degiskenligi bileseninin mobil bankacilik uygulama kalitesi iizerine etkisi kamu bankasi
kullanan katilmecilarda -0,107 birim; 6zel banka kullanan katilimcilarda -0,189 birim; her ikisini de kullanan
katilimeilarda ise -0,290 birim negatif yonde etkilemektedir. Mobil bankacilik kalitesini negatif yonde en fazla
etkileyen hem 0Ozel bankalarin hem de kamu bankalarinin mobil uygulamalarmi kullanan katilimcilarda
gozlemlenmistir.

Katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalarini kullanim sikliklarma goére incelendiginde ise, mobil
bankacilik kalitesine en fazla etki eden mobil bankacilik 6zelliklerinden kullanim kolaylig: bileseni olmustur.
Kullanim kolaylig1 bilesenindeki bir birimlik artis, mobil bankacilik uygulamalarini hergiin kullanan katilimcilar
0,448 birim; haftada birka¢ kez kullanan katilimcilar 0,380 birim; ayda birka¢ kez kullanan katilimcilar 0,478
birim mobil bankacilik kalitesini pozitif yonde etkilemektedir. Mobil bankacilik uygulamalarim 6zelliklerinden
hizmetlerin degiskenligi bilesenindeki bir birimlik artig, mobil bankacilik uygulamalarini hergiin kullanan
katilimeilarda -0,272 birim; ayda birka¢ kez kullanan katilimcilarda -0,354 birim mobil bankacilik kalitesini
negatif yonde etkilemektedir.

Katilimcilarin kullanmis olduklari mobil bankacilik uygulama sayisina gore incelendiginde ise, mobil
bankacilik kalitesine en fazla etki eden mobil bankacilik &zelliklerinden kullanim kolayligi bileseni olmustur.
Kullanim kolaylig1 bilesenindeki bir birimlik artig, 1 adet mobil bankacilik uygulamasi kullanan katilimeilar
0,569 birim; 2 adet uygulama kullanan katilimeilar 0,393 birim; 3 ve iizeri uygulama kullanan katilimcilarda
0,313 birim mobil bankacilik kalitesini pozitif yonde etkilemektedir.

Katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalarinin 6zelliklerinin mobil bankacilik kalitesi iizerine etkisinde
kullanim kolaylig1 bileseni 6n plana ¢ikmaktadir. Bu durum mobil bankacilik kullanim sikligi ve kullanilan
mobil bankacilik sayisina gore de aynidir. Kullanilan banka tiiriine gore incelendiginde kamu bankalar
kullanicilarinda en fazla banka kalitesini etkileyen giivenlik bileseni olmustur. Ozel banka ve her ikisini de
kullanan katilimcilara gore ise, mobil bankacilik kalitesine en fazla etkileyen kullanim kolayligi bileseni
olmustur.

Mobil bankacilikta hizmetlerin degiskenlik gostermesi mobil bankacilik kalitesini negatif yonde
etkilemektedir. Bu durum katilimcilarin kullandiklar1 banka tiiriine, mobil bankacilik kullanim sikligina ve mobil
bankacilik kullanim sayisina gére de benzer durum s6z konusudur. Bunun nedeni olarak ise, mobil bankacilikta
hizmet bilesenlerinin ¢esitliligi arttikca kullanimmi karmasik hale gelmesine, mobil cihazlar iizerinden
yapilabilen islem sayilarinin artmasi ayn1 zamanda 6nemli derece giivenlik kaygilarmi da olusturmasi oldugu
disiiniilmektedir.

Mobil bankacilik kalitesinin banka itibari iizerine etkisini belirlemeye yonelik olusturulan Hipotez  test
edilmis ve mobil bankacilik kalitesindeki bir birimlik artig banka itibarini 0,488 birim etkiledigi tespit edilmistir.
Kamu bankasi kullanan katilimcilarda bu etkinin diger katilimcilara goére etkisinin daha fazla oldugu
goriilmiistir. Kamu bankalari kullanan katilimcilarin mobil bankacilik kalitesindeki bir birim degisiklik banka
itibar1 iizerine 0,536 birim etki etmektedir. Benzer durum mobil bankaciligi hergiin kullanan ve 1 adet mobil
bankacilik kullanan katilimcilar i¢inde gecerlidir.

Yapilan arastirmanin en énemli kisitlar kolayda drneklem yonteminden yararlanilmig olmasi ve aragtirma
evreninin Giresun ili olmast ve bu duruma bagli olarak Tiirkiye’de faaliyet gdsteren bankalarin tamaminin
Giresun Ilinde faaliyet gostermemesi ve/veya subesi olmamasidir. Ayn1 zamanda kamu, ézel ve her ikisini de
kullanan katilimcilarin kullandiklari mobil uygulamalar1 daha fazla banka kullanimiyla karsilastirillamamasi
ihtimali ve/veya subesi olmayan banka kullanicilarmmin mecburen mobil bankacilik kullanmasi ihtimalinin
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olmasini ortaya ¢ikarmaktadir. Bir bagka sinirlama ise arastirmaya katilan bireylerin kamuda ¢alisanlar, emekli,
memur, 0zel sektor calisan1 vs. bireylerin bilyiik bir boliimiiniin kullanmis oldugu bankayr kendilerinin tercih
etmemesi, ticret ve maaslarinin aldiklar1 bankalar1 zorunlu kullanma ihtimalinin olmasidir. Kamu bankalarinin
mobil bankaciligini kullanan bireylerin mobil bankacilik kalitesinin banka itibarina etkisinin daha fazla
olmasinin nedeni olarak ise 6zel bankalarin rekabet istilinliigii kurabilme pazar paylarmi artirabilmek igin
yeniliklere, hizmet gesitliligine daha agik ve mobil bankaciligi gelistirme, daha etkin kullanabilme noktasinda
teknolojiye daha fazla yatirim yapmasi ve bunu yani sira organizasyon yapisi, karar alma siireci dzel bankalarda
kamu bankalarma goére daha hizli olmasi s6ylenebilir.

Aragtirmadaki bulgular ve kisitlamalar g6z oniinde bulundurularak sonraki calismalarda evren ve
orneklem daha genis kapsamli tutularak yapilmasi, mobil bankacilik ile banka itibarinin bilesenlerini
belirleyecek calismalar yapilmasi ve bu aragtirmadan elde edilen bulgu ve sonuglarla karsilastirilmasi agisindan
benzer galismalar gergeklestirilebilir.
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