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oz

Giliniimiizde teknolojinin gelismesine bagli olarak internet uygulamalarin yayginlagsmasimin hizmet sektorii
iizerinde 6nemli bir etkisi olmustur. Bankalarin internet uygulamalariyla yiiksek kalitede hizmet sunma c¢abasi ve
yeni ortamin benzersiz 6zelliklerinden dolayr hem banka calisanlart hem de tiiketiciler yeni zorluklarla kars
karsiya kalmaktadir. Hizmet kalitesi, giivenligi ve ergonomisi ac¢ilarindan gelistirilen her uygulamanin miisteri ve
banka arasindaki iletisimin tiim siireclerini desteklemesi gerekmektedir. Bu dogrultuda arastirmanin amaci,
internet bankaciliginin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerine etkisini belirlemek ve bulut hizmetlerinin,
sistem giivenliginin, e-6grenmenin aracilik roliiniin olup olmadigini tespit etmektir. Arastirma nicel olarak
tasarlanmig ve anket teknigi kullanilmistir. Anket formu ¢evrimigi olarak hazirlanmis ve uygulanmadan dnce “Etik
Kurul izni” alinmistir. Elde edilen 569 anket formundan olusturulan veri seti ile katilimcilarin demografik
ozellikleri, banka kullanimlarina yonelik vermis olduklar1 yanitlar, olusturulan hipotezleri test etmek amaciyla
regresyon analizi, Bootstrap yontemi ve VAF (Hesaplanan Varyans Orani1) degerleri hesaplanmistir. Sonug olarak
internet bankacilig1 hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisinde e-6grenmenin aracilik etkisi oldugu
tespit edilirken, bulut hizmetlerinin ve sistem giivenliginin aracilik etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Elde edilen
bulgular literatiirdeki ¢aligsmalarin sonuglariyla karsilastirilarak oneriler olusturulmustur.
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THE MEDIATING ROLE OF CLOUD SERVICES, SYSTEM SECURITY AND E-
LEARNING IN THE EFFECT OF INTERNET BANKING SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION

Hac1 Arif TUNCEZ !, Omer Faruk KORKMAZ 2, Halil SUNAR 3, Selin SOGUKOGLU KORKMAZ *

ABSTRACT

Today, the widespread use of internet applications due to the development of technology has had a significant
impact on the service sector. Due to the banks' efforts to provide high quality service through internet applications
and the unique features of the new environment, both bank employees and consumers are faced with new
challenges. Every application developed in terms of service quality, security and ergonomics should support all
communication processes between the customer and the bank. In this context, the aim of the research is to
determine the effect of internet banking's service quality on customer satisfaction and to determine whether cloud
services, system security and e-learning have a mediating role. The research was designed quantitatively and a
survey technique was used. The survey form was prepared online and “Ethics Committee Permission” was
obtained before it was implemented. With the data set created from the 569 survey forms obtained, demographic
characteristics of the participants, their responses regarding bank usage, regression analysis, Bootstrap method and
VAF (Variance Accounted For) values were calculated in order to test the hypotheses created. As a result, it was
determined that e-learning had a mediating effect on the effect of internet banking service quality on customer
satisfaction, while cloud services and system security did not have a mediating effect. The findings were compared
with the results of the studies in the literature and suggestions were created.
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1. GIRIS

Bankacilik, bir kiymetin muhafaza edilmek maksadiyla saklandig1 veya isletilmek maksadiyla elde tutuldugu bir
yer olmanin ¢ok otesinde bir anlam ifade etmektedir. Maliyet liderligi, rekabet {istiinliigii veya siirdiiriilebilir
karlilig1 temin etme arayisindaki modern bankacilik, hizmet kanallarini ve finansal iiriin ¢esitliligini gelistirmek
adma farkli uygulamalar1 hayata gecirme egiliminde goriinmektedir. Bu noktada yeni organizasyon yapilari ve
yeni operasyonel uygulamalar ortaya ¢ikmaktadir. Bilindigi iizere iletisim ve ulagim genellikle zorluklar1 asarak
erisimi miimkiin kilmaktadir. Bu baglamda giinlimiiz finansinin kullandig1 teknolojideki ilk gelisme 1866 yilinda
Avrupa ve ABD arasinda Atlantik Okyanusu’nun altindan g¢ekilen ilk telgraf kablosuna dayanmaktadir. 1950°1i
yillara gelindiginde ise ilk kredi kartinin kullanimi, 1960’lar Kod ¢6zme (IBM) ve ilk finansal hesap makinesi
(Texas Instruments) kullanimi, 1964 teleksin daha ticari hali Faks makinesinin (Xerox) dokiiman transferini
saglamasi, 1966 Global Texas Aginin yayginlagmasi, 1967°de Barclays tarafindan miisteri ve banka arasina giren
ilk teknoloji olan ATM'nin kullanimi, 1970’ler ve 1980’lerde kredi kartlarinin yaygin kullanimi, 6deme aninda
takas ve mutabakat sisteminin kullanimi, yine 1980’lerde sermaye piyasalarinda da teknolojik altyap: kullanimi
gibi bir¢ok unsur finansal kuruluglarin manuel’den otomasyona ge¢cmesini saglamistir (Yazici, 2021, ss. 27-29).
Giliniimiizdeki anlamryla finans ve bankacilik iglemlerini ¢evrimici ortamda gerceklestirmeyi saglayan internet
bankaciliginin temeli 1980 ile 1990’11 yillarda telefon bankaciligiyla hizmet sunmasiyla baglamistir. 1990’11 yillar
ve akabinde EFT’nin (Elektronik Fon Transfer) gelisimi, telefon ve internet bankacili1 ile mobil bankaciligin
yayginlagmasi ve pos sistemlerindeki gelismeler finansal sistem unsurlarini farkli boyutlariyla etkilemistir.
Ozellikle mobil telefon ve internetin kullanimi1 zamandan ve konumdan bagimsiz islem yapmaya olanak vermistir
(Yazici, 2021, ss. 27-29). Tirkiye’de ise bankaciligin konvansiyonelden elektronige veya analogdan dijitale
doniigiimii 1982 yilinda ilk ATM’nin (Automated Teller Machine) kurulmasi ile baglamigtir (Demirhan, 2021, s.
10). 1992 yilinda ilk EFT islemi yapilmis, 1993 yilinda ilk internet kullanimi ve borsada bilgisayarli emir
gerceklesmis ve 1994 te ise GSM (Mobil Iletisim I¢in Kiiresel Sistem) kullanilmaya baslanmstir (Yazici, 2021,
s. 30). 1990’11 yillar ve sonrasinda ¢agri merkezleri, telefon bankaciligi, internet bankaciligi ve mobil bankacilik
yenilikleri artmistir. Internet bankaciligi 1997 yilinda, mobil bankacilik ise 2007 yilinda uygulamaya almmustir
(Demirhan, 2021, s. 10).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesinin etkisiyle genigleyen yenilikgi iirtinlerin kolay ve hizli ulasilabilirligi,
bankacilik sektoriinii kompleks bir yapiya doniistiirmektedir. Dolayistyla gliniimiiz bankaciligimin geldigi yeni
noktada deger zinciri yeniden sekillenmektedir. S6z konusu bu yenilikler ise bankacilik sektoriinde paradigma
degisimine isaret etmektedir. Ozellikle internet uygulamalari ve kullanimindaki 6nemli artislar, bankacilik sektorii
icin yeni bir finansal mekanizmanin gelistirilmesinde 6nemli bir adim olmustur. Bankacilik sektdriinde internet,
bankacilik hizmetinin kalitesini artirmaya yonelik bir platform olarak nitelendirilirken, finans sektdrii i¢in de
gelisen finansal islem araglarindan biri olarak kabul edilmektedir. Internet bankacilig1, hem finans kurumlar1 hem
de banka misterileri i¢in para transferi, hizli 6deme secenegi gibi farkli yeni avantajlar sunmaktadir. Banka
acisindan bakildiginda ise internet kullanimmin diger dagitim kanallarina gére daha uygun ve etkili olmasi ayni
zamanda internet bankacilig1 sayesinde miisterilerin ihtiyag duymalari halinde finansal bilgilerine ve beyanlarina
hiz, erisilebilirlik ve kolaylik saglamaktadir (Jahan, Ali ve Al Asheq, 2020, s. 1). Bilgi ve iletigim
teknolojilerindeki geligsmeler birgok sektérde oldugu gibi bankacilikta da ivmelenme saglamistir. Dolayisiyla bilgi
caginin etkisi bankacilik sektoriinii de etkileyerek yeni teknolojiler vasitasiyla geleneksel bankacilik yontemlerini
yapisal anlamda degistirmistir. Iletisim teknolojileri ve bilgisayar ve otomasyon sistemleriyle kendini gosteren
stireg, internet teknolojilerindeki gelismeleriyle bankalart internet bankaciligi ve mobil bankacilik uygulamalari
vasitasiyla subeye ihtiya¢ duyulmayan bir hale getirilmistir (Yavuz ve Babuscu, 2017, s. 24). Zaman igerisinde
gelistirilen yeni aplikasyonlar, fintech ve yapay zeka uygulamalariyla devam etmektedir. Gelecegin teknolojisi
olarak nitelendirilen yapay zeka, insan zekasina gore daha farkli olarak hedef veya hedeflerine basarili bir sekilde
ulasabilmek amaciyla, ¢evreyi algilayan bilgisayar, yazilim vb. akilli araci otomasyon sistemlerinin gosterdigi
zekd olarak tanimlanmaktadir (Erdem, 2022, s. 88). Yapay zeka sistemlerinin bankacilik sektoriine adapte
edilmesiyle internet bankacilig1 isleyisi bakimindan 6nemli degisimlere ugramaktadir. Giiniimiizde her alanda
artan rekabet sonucu bankalar da finansal teknoloji kullanimini yaratict yikimin bir unsuru olarak gérmiis ve onu
maliyetlerini azaltma, farklilasma ve odaklanma stratejilerinin bir parcasi olarak benimsemislerdir. Iletisim
teknolojilerindeki hizli gelismeler bulut bilisim, verilerin kullanimina yo6nelik sistem giivenligi gibi birgok yeni
gelismeleri de beraberinde getirmistir. Kullanim kolayligi, hiz ve zaman tasarrufu saglamasi gibi nedenlerle
gelenekselden ziyade dijital mecralan tiiketicilerin tercih ettigi bilinmektedir. Bankalar varligim siirdiirmek ve
biliylimek adina bu tercihe teknolojik yeniliklerle birlikte cevap vermekte ve bu noktada internet araciligiyla
bankacilik hizmet ve {riinlerini sunmay1 yogun bir sekilde kullanmaktadir. Dolayisiyla internet bankaciligini
kullanan miigterilerin memnuniyeti 6nem arz etmektedir. Giinlimiiz dijital ekonomisinde internet bankaciligi,
finansal hizmetlerin sunumunda temel bir kanal haline gelmekte ve miisteri beklentilerinin karsilanmasinda kritik
bir rol oynamaktadir (Amin, 2016, ss. 281-282). Ancak artan rekabet, hizla degisen teknolojik altyapilar ve dijital
glivenlik riskleri, sadece hizmet kalitesinin degil, ayn1 zamanda teknolojik destek unsurlarmin da miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisinin degerlendirilmesini zorunlu kilmaktadir (Laukkanen, 2007, s. 789).

78



Internet Bankacilig1 Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisinde Bulut Hizmetlerinin, Sistem Giivenliginin
ve E-Ogrenmenin Aracilik Rolii

Bu ¢alisma, literatiirde cogunlukla bagimsiz olarak ele alinan miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve unsurlarini,
bilgi teknolojileri altyapisi ve kullanict deneyimi gibi faktdrlerin birbirleriyle olan iliskilerini biitiinciil bir bakisg
acistyla incelemeyi amaglamaktadir. Boylece bankacilik sektdriinde dijital hizmet stratejilerin gelistirilmesinde
sadece altyapisal degil, ayn1 zamanda davranissal ve egitsel faktorlerin de dikkate alinmasi gerektigini ortaya
koymast agisindan 6zgiin bir katki sunulmasi hedeflenmektedir. Bu nedenle séz konusu bu ¢alismanin amact
internet bankaciligr hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine olan etkisinde bulut hizmetler, sistem
giivenligi ve e-6grenme faktorlerinin aracilik rollerini tespit edilmesidir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Teknolojinin yayginlasmasi ve farkli alanlarda saglanan kullanim kolayligmin miisteriler tarafindan bankacilik
sektoriinde de talep edilmesinin yani sira bankalar tarafindan rutin finansal islemlerin dijitallestirilmesi
bankacilikta alisilmis normlarin degismesini de beraberinde getirmektedir. Cesitli degisikliklerle karsi karsiya
kalan geleneksel bankacilik, rekabet avantaji saglayan elektronik bankacilik uygulamalartyla kontrold, yeni ig
modellerini benimseyen misterilere kaptirmistir. Dolayisiyla bilgi ve iletisim teknolojileri geleneksel is
modellerini de doniistiirmiistiir. Bankaciliktaki bu miisteri odakli rekabet avantaji elde etme egilimi, operasyonel
ve pazarlama siireglerinde bilgi teknolojilerini yogun kullanmay1 gerektirmektedir (Ghule vd., 2014, s. 1).
Dolayistyla alisilmigin digina ¢ikildigi, farkliliklarin séz konusu oldugu yeni bankacilikta bazi degisikliklerin
yapilmasi s6z konusudur. Bu degisiklikler ise miisteri memnuniyetini koruyabilmek igin cesitli riskleri
barindirmaktadir. Bu risk, dijital hizmet ve {iriinlerin benimsenmemesi veya miisterileri tatmin etmemesiyle
ilgilidir. Bu nedenle dijitallesmis bankacilik hizmet ve iiriinleri i¢in miisteri memnuniyetine etki eden faktorleri
anlamak gerekmektedir (Kaur vd., 2021, ss. 2-3). Literatiir incelendiginde bankacilik alaninda hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti {izerine etkisini arastiran bircok calismaya rastlanilmustir. lgili literatiir incelendiginde
hizmet kalitesinin boyutlar1 gelisen ve degisen teknolojik unsurlar géz 6niinde bulundurularak zaman igerisinde
daha spesifik konular {izerine yapilan ¢aligmalara rastlanilmaktadir. Mevcut literatiir, internet bankaciligmin
hizmet Kkalitesi ile miisteri memnuniyeti ve oOzellikle miisteri sadakati {izerine etkisinin oldugunu ortaya
koymaktadir (Ali vd., 2023; Nazeri vd., 2019; Long ve Vy, 2016; Saha, 2016; Amin, 2016; Sakhaei vd., 2014,
Rod vd., 2009). Teknolojinin gelismesi beraberinde bulut hizmetleri, sistem giivenligi ve e-6grenme gibi konularin
internet bankaciligina adapte edilmesi gibi dijital doniisiim siireglerinde saglanan hizmetlerin miisteri memnuniyeti
tizerine etkisi veya hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi nasil etkiledigi ile ilgili ¢alismalarin
siirli diizeyde oldugu belirlenmistir. Bu baglamda internet bankaciligindaki giincel ve 6nemli konular olarak bulut
hizmetler, e-6grenme ve sistem giivenligi ile ilgili literatiir detaylandirilmigtir.

2.1. internet Bankacihg ve Bulut Hizmetleri

Bulut bilisim hizmet saglayici ile tiiketici arasinda dinamik olarak saglanan, bilgi islem kaynagi olarak sunulan
sanallastirilmis bilgisayarlardan meydana gelen bir tiir paralel ve dagitilmis sistem olarak tanimlanabilmektedir
(Buyya vd., 2009, s. 599). Bulut bilisim bir platform olarak finansal islemlerin optimizasyonunu saglarken,
bankay1 yenilik¢i hizmetlerle farklilastirarak, ileriye tagima imkani da saglamaktadir. Bulut bilisim ile ¢eviklik
kazanan bankalar, siireglerin otomatik yonetilmesinde gii¢lendirici ve devrimsel nitelikte bir performansa sahip
olmaktadirlar (Ghule vd, 2014, s. 2). Gergekten de, bilgi islemin bir hizmet olarak sunulmasina yonelik uzun
stiredir devam eden hayal, bulut biligimin ortaya ¢ikmasiyla gerceklesmistir (Voorsluys vd., 2011, ss. 1-2). Bulut
bilisim, tercihten 6te yazilimin yeni diinyas1 olarak ifade edilen ve paylasim ekonomisini baz alan bir platform
teknolojisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bulut teknolojisi ilk kurulum ve kullanim maliyetlerini diigiiriirken,
ceviklik, yenilik, esneklik, basitlik gibi faydalarmin yan1 sira verinin korunmasi, kurtarilmasi, yedeklenmesi ve
denetlenmesi imkant ile bankalar i¢in verimliligi arttiran fonksiyonlar da tistlenmektedir (Esen, 2021, ss. 128-129).
Bulut bilisim, bankalarin rekabette farklilasmak ve miisterilerin bankanin iriinlerine ve hizmetlerine erigim ve
kullanim sekillerini gelistirmek i¢in yeni pazarlar ve hizmetler olusturmasini desteklemektedirler. Bulut bilisimden
faydalanan bankalar, finansal belirsizliklere, birbirine bagli evrensel finansal sistemlere ve talepkar miisterilere
yanit vermek i¢in iyi bir konumdadir. Miisteri segmentasyon yontemlerini iyilestirmek ve miisteri talepleriyle
uyumlu daha merkezi hizmetleri gelistirmek icin bilgileri kullanabilmektedir (Asadi vd., 2017, s. 306).
Temenos’un, bankaciligin degisen ihtiyaclarini anlamak amaciyla her y1l Economist Intelligence Unit (EIU) ile is
birligi yaparak bankalardan 300’den fazla bankacilik birimi yoneticisiyle yaptig1 goriismelere gore; katilimcilarin
yaklasik %84°1i bulut teknolojisinin bankacilikta doniistiiriicli olacagina inandig1 ve bulut bilisimin ayn1 zamanda
bankalar i¢in yatirim 6nceligi olan birincil odak noktasi olarak adlandirildig: ifade edilmektedir (WEF, 2020).

Bulut hizmetlerinin internet sistemlerine entegrasyonu, ozellikle veri yonetimi, uygulama esnekligi ve yiiksek
islem kapasitesi gibi konularda onemli avantajlar saglamaktadir (Avram, 2014, s. 529). Ayrica bankalar
miisterilerine kisisellestirilmis hizmet sunmak, biiyiik veri analizleri ger¢eklestirmek ve yapay zeka tabanl karar
destek sistemleri olusturmak igin bulut teknolojisini kullanmaktadir (Madasamy, 2022, s. 262). Bu durum, yalnizca
operasyonel verimliligi artirmakla kalmamakta, ayn1 zamanda miisteri deneyimini iyilestiren dijital hizmetlerin
gelistirilmesine de imkan saglamaktadir (Dai, 2024, s. 83). Internet bankaciligi uygulamalarmda bulut
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hizmetlerinin etkin kullanimi, bankalarin dijital stratejilerini daha dinamik bir sekilde uygulamalari, hem altyap:
hem de kullanici deneyimi agisindan miisteri memnuniyetini artirmada destekleyici bir unsur olarak
degerlendirilmektedir. Bu baglamda olusturulan hipotez:

Hipotez 1. Internet bankaciligi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisinde bulut hizmetlerinin
aracilik etkisi vardir.

2.2. internet Bankacihgi ve Sistem Giivenligi

Bankalar bir taraftan kendilerini siirekli giincel tutmaya yenilikler iiretmeye ¢alisirken diger taraftan giiven ve
giivenlik ile ilgili faaliyetlerine de 6nem gostermektedir. Bankalarin piyasalarda iistlenmis olduklar1 aracilik
fonksiyonlarin1 yerine getirebilmeleri ve finansal hizmetlerini siirdiirebilmeleri i¢in kullanicilarina yonelik giiveni
stirdiirebilmeleri 6nem arz etmektedir (Yurtsever, 2021, s. 66). 21. yiizyilda dijitale taginan bankacilik, tistesinden
gelmek zorunda oldugu kur riski, kredi riski, likidite riski gibi birgok risklere siber riskleri de eklemek zorunda
kalmigtir. Ancak bulut bilisim, fintech gibi ti¢lincii taraf hizmet ve iriinlerin tstlenmis oldugu fonksiyonlarin
tabana yayilmasi ile birlikte finansal piyasa altyapilarinin siber tehditlere karsi savunmasizligi artmaktadir. Bu
durum sektoér uzmanlar tarafindan 6ncelikli risk olarak goriilmektedir. Siber risklere yonelik saglanan bir¢ok
yenilige ragmen buradan gelecek olan tehditlere karsi proaktif olmak gerektigi savunulmaktadir (TBB, 2022).
Giivenlik agiklari, kimlik avi saldirilari, veri sizintilar1 veya internet ve mobil bankacilik uygulamalarindaki
zafiyetler, miisteri giivenini ciddi bigimde sarsmakta ve hizmetten uzaklagmalara neden olabilmektedir. Buna
karsin, giiclii sifreleme protokolleri, ¢ok faktorli kimlik dogrulama sistemleri, diizenli sistem giincellemeleri ve
kullanic1 egitimleri gibi Onlemler, miisterilerde giiven duygusunu artirarak hizmet kalitesi algisini
giiclendirmektedir (Suh ve Han, 2003, ss. 135-137). Literatiirde, internet bankaciligt kullanicilarinin hizmet
kalitesine dair algilarinda giivenligin belirleyici bir faktér oldugu sikca vurgulanmaktadir. Ozellikle gelisen siber
tehdit ortaminda, giivenlik diizeyi yiiksek olan bankacilik sistemleri miisteri sadakati ve memnuniyetine dogrudan
katk1 saglamaktadir (Casalo vd., 2007, ss. 583-584; Ghelani vd., 2022, s.2). Dolayisiyla sistem gilivenligi, internet
bankacilig1 hizmetlerinde miisteri deneyimini sekillendiren stratejik bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu
baglamda olusturulan hipotez:

Hipotez 2. Internet bankaciligi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisinde sistem giivenliginin
aracilik etkisi vardir.

2.3. internet Bankaciligi ve E-Ogrenme

Teknolojideki bu bag dondiiriicii yeniliklere adapte olmada makineler ve insanlar dolayisiyla igletmeler yarisir
konumdadirlar. Isletmelerin karhilik ve gelisimleri icin calisana deger katma ve giiclendirme politikalarinda
teknoloji kullanmalarinin yani sira insanlarin da karar verebilmelerinde kolaylik saglayacak aksiyonlar almalar1
onem arz etmektedir (Giiler, 2019). Dolayisiyla bilgi teknolojilerindeki ilerleme, orgiitleri ve insanlar1 stirekli
gelismeye zorlamaktadir. Gelismenin en temel unsuru ve énemli kosulu olarak dgrenme karsimiza ¢ikmaktadir.
Internet kullanimi ile ortaya gikan elektronik bankacilik (e-bankacilik), bankacilik alaninda ciddi degisikliklere
sebep olarak, bankalara birbirine daha bagli ve dijitallesmis bir gelecek sunmaktadir (Dewi ve Ziilkifli, 2024).
Bankalarin artan yatirimlariyla birlikte sektoriin dijitallesmedeki kararliligi goriilmektedir. Ancak hala e-
bankacilik uygulamalarindan tam olarak yararlanmayan bir miisteri kitlesinin de varlig1 bilinmektedir. Bankalarin
yeni teknoloji kullanimiyla miisteri memnuniyetini arttirmaya galistiklart bir ortamda e-bankaciligin
benimsenmesindeki niianslarin tespiti ve e-bankacilik ¢oziimlerinin yaygilastirilmasi, bankaciligin gelecegi
acisindan onem arz etmektedir (Dewi ve Ziilkifli, 2024). Davranislarda koklii degisiklik saglama potansiyeline
sahip olan 6grenme bulunulan konumu ¢ok farkli yerlere tagtyabilen anahtar siiregleri kapsamaktadir. E-6grenme,
bilgi ve iletisim teknolojileri kullanilarak bireylere zaman ve mekandan bagimsiz olarak 6grenme firsatlart sunan
bir egitim yontemidir (Garrison ve Anderson, 2003, s. 167). Dijital platformlar tizerinden yiiriitiilen bu 6grenme
stireci, kullanicilarin etkilesimli igeriklerle bireysel 6grenme hizlarina uygun sekilde bilgiye erismesini saglar
(Ally, 2004, s. 15). internet bankaciliginin hizmet Kalitesi ile ilgili literatiirdeki ¢aligmalar incelendiginde,
kullanicilarin yeni teknolojileri 6grenme siire¢lerinde desteklenmesinin hem hizmet kalitesine iligkin algilarin
artirdigin1 hem de miisteri memnuniyetini ve giiveni olumlu yonde etkiledigini gostermektedir (Chu vd., 2012). E-
o0grenmenin etkili uygulanmasi, sadece kullanim kolaylig1 saglamakla kalmamakta, ayn1 zamanda sistem hatalarini
azaltmakta ve kullanic1 destek hizmetlerine olan talebi de diisiirmektedir (Boon-Itt, 2015, ss. 384- 385). Sonug
olarak, e-6grenme uygulamalari, internet bankaciligi sistemlerinin etkinligini artirmada ve miisteri deneyimini
iyilestirmede ara degisken olarak dnemli bir yer tutmaktadir. Bu baglamda, finansal hizmet saglayicilarinin
teknolojik yeniliklerle birlikte egitimsel destek mekanizmalarina da yatirim yapmalar1 stratejik bir gerekliliktir.
Bu baglamda olusturulan hipotez:

Hipotez 3. Internet bankaciligi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisinde e-6grenmenin aracilik
etkisi vardir.
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3. YONTEM

Arastirmanin amaci internet bankaciligi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinde bulut
hizmetlerin, sistem giivenliginin ve e-6grenmenin aracilik roliinii belirlemektir. Arastirmada anket tekniginden
yararlanilmigtir. Literatiir incelenerek Li vd. (2021) tarafindan yapilan ¢aligmada kullandiklar1 dlgek Tirkgeye
gevrilerek arastirmanin amaci dogrultusunda diizenlenmistir. Anket formunun ilk bdlimiinde katilimeilarin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik {i¢ adet soru bulunmaktadir. Bu béliimde ayrica Korkmaz vd. (2023)
calismalarindan yararlanilarak katilimcilarin kullanmis olduklari internet bankaciligi tiiriinti (kamu, 6zel, her ikisi),
kullanim sikliklar1 ve hizmet aldiklar1 banka sayisini tespit etmeye yonelik sorular eklenmistir. Anket formunun
ikinci boliimiinde ise, katilimcilarin bulut hizmetleri algilarini belirlemeye yonelik (5 6nerme), sistem giivenligi
algilarin1 belirlemeye yonelik (5 dnerme), e-6grenme algilarini belirlemeye yonelik (5 6nerme), hizmet kalitesi
algilarim1 belirlemeye yonelik (5 Onerme), miisteri memnuniyeti algilarina yonelik (5 6nerme) olmak iizere
toplamda 25 Onerme bulunmaktadir. Bu 6nermelere yonelik tepki kategorileri “1=Kesinlikle katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4=Katilryorum, 5=Kesinlikle katiliyorum” seklinde 5°li
Likert derecelendirilmesi yapilmigtir. Arastirmada anket formu cevrimigi ortamda olusturulmus ve internet
bankaciligi kullanimina yodnelik olmasi nedeniyle katilimcilara ilk olarak internet bankaciligini kullanip
kullanmadiklarmi tespit etmeye yonelik soru eklenmistir. Internet bankaciligi kullanan bireyler anketi doldurmaya
devam etmelerine izin verilmistir. Anket formunun ¢evrimici olmasi nedeniyle Tiirkiye geneli yapilmistir. Calisma
evreni biylikliigli tam olarak bilinmedigi i¢in sinirsiz evren formiilinden yararlanilmistir. Bunun nedeni ise,
evrenin 10000’in iizerinde oldugu varsayilmistir. Orneklem sayist %5 hata payi géz oniinde bulundurularak
orneklem biiyiikliigii 384 olarak hesaplanmistir (Ural ve Kilig, 2006, s. 47). Ayrica literatiirde bazi ¢aligmalarda
orneklem hesaplamalarinda anket formunda yer alan madde sayisinin 10 kati kadar anketin gergeklestirilmesi
gerektigi belirtilmektedir (Costello ve Osborne, 2005, s. 4). Hesaplanan 6rneklem belirtilen sart1 da (25 nerme)
saglamaktadir. Kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak, anket formu ¢evrimigi ortamda 15 Ekim-15 Kasim 2024
tarihleri arasinda uygulanmistir. Toplamda 608 adet anket doldurulmustur. Bu doldurulan anket formlarindan eksik
veya hatali doldurulan 39 adet anket formu ¢ikartilmistir. Béylece 569 adet anket formu veri seti olusturulmus ve
istatistik paket programi araciligiyla analizler gergeklestirilmistir.

J Bulut Hizmetleri
H;

Sistem Giivenligi

H,
E-Ogrenme [
H;
Internet Bankacihig il Internet Bankacilig:
Hizmet Kalitesi "]l Miisteri Memnuniyeti

Sekil 1. Arastirmanin sembolik modeli

4. BULGULAR

Uygulanan anket caligmast sonucunda degerlendirmeye alman 569 adet anket formundan katilimcilarin
demografik o6zellikleri, internet bankaciligmi kullanimlarina yonelik frekans dagilimlari, anket formunda
kullanilan dlgeklerin gecerlilikleri ve giivenirlikleri, 6rneklem yeterlilikleri ve hipotezlerin test edilmesi i¢in
analizler gergeklestirilmistir.

Tablo 1.
Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Yénelik Frekans Dagilimlar
Cinsiyet f %
Kadin 292 51,3
Erkek 277 48,7
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Yas f %
18-25 Yas 137 24,1
26-35 Yas 111 19,5
36-45 Yas 123 21,6
46-55 Yas 103 18,1
56 Yas ve Uzeri 95 16,7
Programi f %
Onlisans 126 22,1
Lisans 281 49.4
Lisansiisti 162 28,5
Gelir Durumu f %
17002 TL ve Alt1 117 20,6
17003 TL-25000 TL 81 14,2
25001 TL-35000 TL 112 19,7
35001 TL-45000 TL 64 11,2
45001 TL ve Uzeri 195 34,3

Arastirmaya katilan bireylerin cinsiyet dagilimi agisindan dengeli oldugu fakat kadin katilimcilarin oraninin biraz
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas dagilimlari incelendiginde geng ve orta yash katilimcilarin
biiylik bir ¢gogunlugu olusturdugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin en fazla lisans egitim diizeyine sahip
olduklar1 ve en fazla 45001 TL ve {izeri gelir diizeyine sahip olan katilimcilardan olustugu goriilmektedir. Bu
durum ayni1 zamanda {ist gelir grubunda olan katilimcilarin oraninin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 2.

Internet Bankaciliginin Kullamimina Yonelik Sorular ve Yanitlarin Frekans Dagilimlar:
Katimcilarin en ¢ok kullandiklari veya islem yaptiklar: banka tiirii f %
Kamu Bankasi 175 30,8
Ozel Bankalar 226 39,7
Her ikisini de kullaniyorum (Kamu ve Ozel) 168 29,5
internet bankacihgim kullanim sikhgimz f %
Her giin 255 448
Haftada birkag defa 209 36,7
Avyda birkag defa 105 18,5
Hizmet aldigimiz banka sayisi f %
1 229 40,2
2 270 47,5
3 ve Uzeri 70 12,3

Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin %30,8’i sadece kamu bankalarin1 kullandigini, %39,7’sinin sadece 6zel
bankalar1 kullandigini ve %29,5’inin ise her ikisini kullandigini belirtmistir. Katilimeilarin internet bankaciligini
kullanim sikliklar1 incelendiginde %44,8’1 internet bankaciligimi her giin kullandiklarini, %36,7’sinin haftada
birka¢ giin kullandiklarini ve %18,5’inin ayda birka¢ defa kullandiklarini belirtmiglerdir. Katilimcilarin
%40,2’sinin bir bankadan, %47,5’inin iki bankadan, %12,3liniin ise li¢ ve lizeri bankadan hizmet aldiklarini
belirtmiglerdir. Ayrica katilimcilarin internet bankaciligini kullanim siklarinda “haftada bir, ayda bir, ayda birden
az” segenekleri anket formu olusturulurken yapilan 6n testte isaretlenmesine ragmen anket formu uygulandiginda
bu segenekler isaretlenmedigi i¢in ¢ikartilmistir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda kullanilan 6lgekler Tiirkce’ye cevrildigi igin gegerlilik ve giivenirlik analizleri
yapilmistir. Cronbach alfa katsayisi, kullanilan 6lgme araglarmin veya ¢cok maddeli Slgeklerin igsel tutarliligini
test etmek amaciyla yaygin olarak kullanilmaktadir (Tavsancil, 2010). Ayrica giivenirlik analizi bir arastirmada
kullanilan Slgeklerin istatistiksel olarak giivenilir oldugunu gostermek, elde edilen sonuglarin bilimsel gegerliligi
acisindan zorunludur (Tavakol ve Dennick, 2011). Faktor analizi ise, 0l¢gme araglarinin yap1 gegerligini test etmek
ve degiskenleri altinda yatan yapilar dogrultusunda gruplamak amaciyla kullanilir (De Vellis ve Thorpe, 2021).
Bir bagka ifadeyle 6l¢egin gercekten 6lgmek istedigi yapiy1 dl¢iip 6lgmedigini, yapi gegerliligini ve bir 6lgekte kag
alt boyut oldugunu tespit etmek amaciyla kullamlmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2015). Olgeklerin giivenirligini test
etmek amaciyla Cronbach Alpha degerleri hesaplanarak yorumlanmais, 6lgeklerin gecerliligini test etmek amaciyla
aciklayict faktor analizinden yararlanilmigtir.

Tablo 3.
Hizmet Kalitesi Olcegine Yonelik Faktor Analizi Sonuglar

Es Kokenlilik

Faktor Oz  Varyans Ortalama Alfa
Yiikii  Deger
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Hizmet Kalitesi 3,229 64,589 3,226 0,862
Hizmet Kalitesi 1 0,587 0,766 3,272 0,845
Hizmet Kalitesi 2 0,734 0,857 3,219 0,813
Hizmet Kalitesi 3 0,716 0,846 3,193 0,818
Hizmet Kalitesi 4 0,590 0,768 3,223 0,844
Hizmet Kalitesi 5 0,603 0,776 3,211 0,842
NOT: Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. KMO 6rneklem yeterliligi: %86,3; Bartlett kiiresellik testi
icin Ki-Kare: 1237,297, s.d.: 10, p=0.000; n: 569; Yanit kategorileri: 1:Kesinlikle Katilmiyorum......... 5:

Kesinlikle Katiliyorum

Internet bankacilig1 hizmet kalitesi 6lgeginin Cronbach Alpha degeri 0,862 olarak hesaplanmis ve dlgek yiiksek
giivenirlige sahip olarak yorumlanmaktadir (Alpar, 2018). Olgegin faktor analizine uygunlugunun test edilmesi
icin KMO &rneklem yeterliligi ve Bartlett kiiresellik testi sonucu istenilen uygun degerlerde oldugu goriilmektedir
(Field, 2000). Bes ifadeden olusan bu ol¢ek, oOlgiilmeye calisilan hizmet kalitesi 6zelliginin %64,58’ini
aciklamaktadir. Faktor analizinde, toplam varyansin agiklanan yiizdesi ne kadar yiiksekse, ilgili 6lgegin 6lgmek
istedigi kavrami daha iyi temsil ettigi kabul edilmektedir. Sosyal bilimlerde, tek faktorlii bir 6lgekte %50 ve tlizeri
varyans agiklama orani iyi olarak, %60 ve iizerinde ise ¢ok iyi olarak degerlendirilmektedir (Tabachnick ve Fidell,
2013; Hair vd., 2014).

Tablo 4.

Bulut Hizmetleri Olgegine Yonelik Faktor Analizi Sonuglart

Es Kokenlilik Fa.l.(ti.i.r QZ Varyans Ortalama Alfa
Yiikii Deger

Bulut Hizmetleri 3,605 72,109 3,013 0,903
Bulut Hizmetleri 1 0,793 0,891 3,026 0,869
Bulut Hizmetleri 2 0,697 0,835 3,019 0,885
Bulut Hizmetleri 3 0,701 0,837 2,889 0,885
Bulut Hizmetleri 4 0,739 0,860 3,103 0,878
Bulut Hizmetleri 5 0,675 0,822 3,024 0,890
NOT: Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. KMO orneklem yeterliligi: %81,2; Bartlett kiiresellik testi
icin Ki-Kare: 1989,205, s.d.: 10, p=0.000; n: 569; Yanit kategorileri: 1:Kesinlikle Katilmiyorum......... 5:

Kesinlikle Katiliyorum

Internet bankacilig1 bulut hizmetleri 6lgeginin Cronbach Alpha degeri 0,903 olarak hesaplanmis ve dlgek yiiksek
giivenirlige sahip olarak yorumlanmaktadir (Alpar, 2018). Olcegin KMO &rneklem yeterliligi ve Bartlett kiiresellik
testi sonuglart incelendiginde fakt6r analizine uygun oldugu goriilmektedir (Field, 2000). Bes énermeden olusan
bu dlgek, dlgiilmeye caligilan bulut hizmetleri 6zelliginin %72,10’unu agiklamaktadir.

Tablo 5.

Sistem Giivenligi Olcegine Yonelik Faktor Analizi Sonuclar:

Es Kokenlilik Fa'l.(ti'i.r (")Vz Varyans Ortalama Alfa
Yiikii  Deger

Sistem Giivenligi 3,441 68,813 3,169 0,885
Sistem Giivenligi 1 0,572 0,756 3,228 0,882
Sistem Giivenligi 2 0,673 0,820 3,195 0,863
Sistem Giivenligi 3 0,749 0,865 3,093 0,849
Sistem Giivenligi 4 0,741 0,861 3,135 0,851
Sistem Giivenligi 5 0,706 0,840 3,193 0,858
NOT: Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. KMO &rneklem yeterliligi: %84,4; Bartlett kiiresellik testi
icin Ki-Kare: 1580,892, s.d.: 10, p=0.000; n: 569; Yanit kategorileri: 1:Kesinlikle Katilmiyorum......... 5:

Kesinlikle Katiliyorum

Internet bankacilig1 sistem giivenligi dlgeginin Cronbach Alpha degeri 0,885 olarak hesaplanmis ve dlgek yiiksek
giivenirlige sahip olarak yorumlanmaktadir (Alpar, 2018). Olgegin KMO 6rneklem yeterliligi ve Bartlett kiiresellik
testi sonuglar1 incelendiginde faktor analizine uygun oldugu goriilmektedir (Field, 2000). Bes 6nermeden olusan
bu dlgek, 6l¢iilmeye calisilan sistem giivenligi 6zelliginin %68,81’ini agiklamaktadir.

Tablo 6.
E-Ogrenme Olgegine Yonelik Faktor Analizi Sonuglari

Es Kokenlilik

Faktor Oz  Varyans Ortalama Alfa
Yiikii  Deger
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E-Ogrenme 3,506 70,129 3,109 0,892
E-Ogrenme 1 0,649 0,806 2,950 0,878
E-Ogrenme 2 0,719 0,848 3,068 0,864
E-Ogrenme 3 0,750 0,866 3,189 0,861
E-Ogrenme 4 0,645 0,801 3,145 0,879
E-Ogrenme 5 0,743 0,862 3,191 0,862
NOT: Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. KMO 6rneklem yeterliligi: %83,9; Bartlett kiiresellik testi
icin Ki-Kare: 1667,367, s.d.: 10, p=0.000; n: 569; Yanit kategorileri: 1:Kesinlikle Katilmiyorum......... 5:

Kesinlikle Katiliyorum

Internet bankacihifi e-6grenme 6lgeginin Cronbach Alpha degeri 0,892 olarak hesaplanmis ve 6lgek yiiksek
giivenirlige sahip olarak yorumlanmaktadir (Alpar, 2018). Olgegin KMO 6rneklem yeterliligi ve Bartlett kiiresellik
testi sonuglari incelendiginde faktdr analizine uygun oldugu goriilmektedir (Field, 2000). Bes ifadeden olusan bu
olcek, olciilmeye calisilan e-6grenme 6zelliginin %70,12’sini agiklamaktadir.

Tablo 7.

Memnuniyet Olgegine Yonelik Faktor Analizi Sonuglart

Es Kokenlilik Fa.l.(ti.i.r Qz Varyans Ortalama Alfa
Yiikii Deger

Memnuniyet 3,948 78,953 3,117 0,933
Memnuniyet 1 0,801 0,895 3,105 0,916
Memnuniyet 2 0,857 0,926 3,094 0,907
Memnuniyet 3 0,727 0,853 3,161 0,927
Memnuniyet 4 0,713 0,844 3,101 0,929
Memnuniyet 5 0,849 0,922 3,119 0,909
NOT: Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. KMO orneklem yeterliligi: %88,2; Bartlett kiiresellik testi
icin Ki-Kare: 2467,663, s.d.: 10, p=0.000; n: 569; Yanit kategorileri: 1:Kesinlikle Katilmiyorum......... 5:

Kesinlikle Katiliyorum

Internet bankacilig1 miisteri memnuniyeti 6lgeginin Cronbach Alpha degeri 0,933 olarak hesaplanmis ve dlcek
yiiksek giivenirlige sahip olarak yorumlanmaktadir (Alpar, 2018). Olgegin KMO 6rneklem yeterliligi ve Bartlett
kiiresellik testi sonuglart incelendiginde faktdr analizine uygun oldugu goriilmektedir (Field, 2000). Bes
onermeden olusan bu dlgek, dlgiilmeye calisilan e-6grenme 6zelliginin %78,95’ini agiklamaktadir.

Arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢eklere uygulanan agiklayict faktor analizi sonucunda maddelerin eskdkenlilik
degerleri incelendiginde tamaminin 0,500 degerinden biiyiik olmasimin (Biiyiikoztiirk, 2015, s. 134) ve faktor
yiiklerinin sosyal bilimlerde 0,400 degerin biiyiik olmasinin yeterli oldugu (Yesilyurt, 2018, s. 149) ve bu degerler
g6z Oninde bulunduruldugunda analizlerin yapilmasinda herhangi bir sakinca olmadigi tespit edilmistir.
Degiskenler arasindaki iliskiyi gorebilmek igin korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi, iki degisken
arasindaki iligskinin diizeyini (derecesini, siddetini, giiclinii) ve yoniinii belirlemek amaci ile yapilmaktadir.
Korelasyon kat sayisi -1 ile +1 arasinda deger almakta ve 0’a yaklastik¢ca azalmaktadir (Ural ve Kilig, 2006, s.
247). Korelasyon degeri -1 oldugunda negatif tam iligkiyi, +1 oldugunda pozitif tam iliskiyi belirtmektedir (Alpar,
2018, s. 403).

Tablo 8.
Degiskenler Arasi Korelasyon Analizi

1 2 3 4 5
1. Hizmet Kalitesi 1
2. Bulut Hizmetleri 0,238** 1
3. Sistem Giivenligi 0,391** 0,258%** 1
4.E-Ogrenme 0,612%* 0,385%%* 0,470%* 1
5. Memnuniyet 0,546** 0,159%%* 0,386%* 0,464 ** 1
Ortalama 3,226 3,012 3,169 3,109 3,116
Standart Sapma 0,989 0,983 0,992 1,001 1,053

*p<0,05, **p<0,01

Arastirma kapsamindan kullanilan 6lgekler arasindaki korelasyon degerleri incelendiginde internet bankaciligi
hizmet kalitesi ile bulut hizmetleri arasinda (1=0,238) ve sistem giivenligi arasinda (r=0,391) zayif diizeyde pozitif
yonde; e-0grenmeyle arasinda orta diizeyde pozitif yonde (r=0,612); internet bankacilig1 miisteri memnuniyetiyle
arasinda orta diizeyde pozitif yénde (r=0,546) anlamli bir iliski vardir. Internet bankacilig1 bulut hizmetleri ile
sistem giivenligi (r=0,258); internet bankacilig1 miisteri memnuniyeti (r=0,159), e-6grenmeyle (r=0,385) arasinda
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zayif diizeyde pozitif yonde anlaml bir iliski vardir. Internet bankaciliginda sistem giivenligi ile e-6grenme
arasinda orta diizeyde pozitif yonde (r=0,470); miisteri memnuniyeti ile (r=0,386) zayif diizeyde pozitif yonde
anlamli bir iligki tespit edilmistir. E-6grenme ile internet bankaciligi miisteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde
(r=0,464) pozitif yonde anlaml1 bir iligki vardir.

Tablo 9.
Hipotez 1 icin Bagimli Degiskenler Uzerindeki Ana Etkiler
Model 1: IBBH Model 2: IBMM Model 3: IBMM Model 4: IBMM
B SH p B SH p B SH p B SH p
Sabit 2,248 0,136 0,000 1,241 0,126 0,000 2,604 0,141 <0,001 1,167 0,153 0,000
IBHK 0,236 0,040 0,000 0,581 0,037 0,000 0,573 0,038 0,000
IBBH 0,170 0,044 <0,001 0,032 0,038 0,397
Std. Edilmis B: 0,238,  Std. Edilmis B: 0,545, Std. Edilmis B:0,159; Std. Edilmis B:
R:0,238, R%: 0,056, R:0,545, R%: 0,297, R:0,159, R%: 0,025, IBHK:0,538;
F:34,083 p= 0,000 F:240,482 p= 0,000 F:14,686 p= 0,000 IBBH:0,030) R:0,546,
R?: 0,298, F:120,539
p= 0,000

Arastirmanin amaci dogrultusunda belirlenen Hipotez 1’1 test etmek amaciyla dort farkli model olusturulmustur.
Bootstrap testi ve VAF degerleri incelenmistir. Bootstrap testi dolayli etkinin istatistiksel olarak anlamli olup
olmadigim ifade ederken, VAF degeri dolayl etkinin ne kadarmi agikladigimi bir bagka ifadeyle araciligin
derecesini gostermektedir. VAF testi bu baglamda 6nemli bir test olarak ortaya ¢ikmakta ve dolayl etkinin toplam
etkiye boliinmesiyle hesaplanmaktadir (Nitzl vd., 2016; Biiyiikdag vd., 2017; Sakarya ve Yilmaz, 2023). Bu oran
0,20 ile 0,80 degerleri arasinda olmasi kismi araciligi, 0,80 ve {izerindeki deger ise tam aracilig1 ifade etmektedir
(Hair vd., 2014). Hipotez 1’1 test etmek amaciyla olusturulan modeller incelendiginde, internet bankacilig1 hizmet
kalitesinin, bulut hizmetleri {izerine (Model 1) ve miigteri memnuniyeti {izerine (Model 2); bulut hizmetlerinin de
memnuniyet {izerine (Model 3) etkisinin oldugu goriilmektedir. Tablo 9 incelendiginde internet bankaciligi hizmet
kalitesi, bulut hizmetlerinin %5,6’sin1, miisteri memnuniyetinin de %29,7’sini agiklamaktadir. Bulut hizmetleri,
memnuniyetin %2,5’ini agiklamaktadir. Bulut hizmetlerinin, internet bankaciligi hizmet kalitesi ile birlikte
regresyon analizine dahil edildiginde miisteri memnuniyeti lizerine etkisi istatistiki olarak anlamliligin1 ortadan
kalkmaktadir (Model 4). Bagimsiz degisken olan internet bankaciligt hizmet kalitesinin bagimli degisken olan
miisteri memnuniyeti iizerine etkisinde, aracit degisken olan bulut hizmetlerinin dahil edilmesiyle modelin
anlamlilig1 tamamen ortadan kalkmistir. Bu nedenle alt sinir (LLCI) ve iist sinir (ULCI) giiven araliklart degerleri
ve VAF degeri hesaplanmamustir. Elde edilen bu bulgular dogrultusunda Hipotez 1 reddedilmistir.

Tablo 10.
Hipotez 2 i¢in Bagimli Degiskenler Uzerindeki Ana Etkiler
Model 1: IBSG Model 2: IBMM Model 3: IBMM Model 4: IBMM
| B SH p B SH p B SH p B SH p
Sabit 1,904 0,130 0,000 1,241 0,126 0,000 1,818 0,137 <,001 0,829 0,144 0,000
IBHK 0,392 0,038 0,000 0,581 0,037 0,000 0,496 0,039 0,000
IBSG 0,410 0,041 <001 0,216 0,039 0,000
Std. Edilmis B: 0,390,  Std. Edilmis B: 0,545, Std. Edilmis B:0,386; Std. Edilmis B:
R:0,390, R%: 0,152, R:0,545, R%: 0,297, R:0,386, R%: 0,149, (IBHK:0,466;
F:102,246 p= 0,000 F:240,482 p= 0,000 F:99,311 p= 0,000 IBSG:0,203) R:0,577,
R2: 0,330, F:141,316 p=
0,000

Arastirmanin amact dogrultusunda belirlenen Hipotez 2’yi test etmek amaciyla dort farkli model olusturulmustur.
Olusturulan modeller incelendiginde internet bankacilig1 hizmet kalitesinin, sistem giivenligine (Model 1) ve
misteri memnuniyeti izerine (Model 2); sistem giivenliginin de memnuniyet tizerine (Model 3) etkisinin oldugu
goriilmektedir. Tablo 10 incelendiginde internet bankaciligi hizmet kalitesi, sistem giivenliginin %15,2’sini,
miisteri memnuniyetinin de %29,7’sini agiklamaktadir. Sistem giivenligi ise memnuniyetin %14,9’unu
aciklamaktadir. Sistem giivenliginin, internet bankaciligi hizmet kalitesi ile birlikte regresyon analizine dahil
edildiginde miisteri memnuniyeti iizerine etkisi istatistiki olarak anlamli oldugu goriilmektedir (Model 4).
Bagimsiz degisken olan internet bankacilig1 hizmet kalitesinin bagimli degisken olan miisteri memnuniyeti {izerine
etkisinde, arac1 degisken olan sistem giivenliginin dahil edilmesiyle modelin anlamli oldugunu ve etkisinin arttig1
goriilmektedir.

Tablo 11.
Hipotez 2 i¢in Bootstrap Testi Sonuglart
Internet Bankaciliginin Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Toplam Etkisi

85



Hac1 Arif TUNCEZ, Omer Faruk KORKMAZ, Halil SUNAR, Selin SOGUKOGLU KORKMAZ

B SE t LLCI ULCI p
0,581 0,0375 15,5075 0,5076 0,6548 0,000
Internet Bankaciliginin Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Direkt Etkisi
B SE t LLCI ULCI p
0,4963 0,0397 12,4959 0,4183 0,5743 0,000

Sistem Giivenligi Ile Internet Bankacihigmin Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi
(Endirekt)

IBHK --> IBSG --> IBMM B LLCI ULCI SE
Standardize Edilmemis 0,0849 0,0193 0,0487 0,0193
Standardize Edilmis 0,0797 0,0180 0,0457 0,0180

Hipotez 2 igin yapilan analiz sonuglarina gore internet bankaciliginin hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi Bootstrap yontemi ile inceleyen modelde sistem giivenligi degiskeninin dahil edilmesiyle %95
giiven aralig1 sonuglarina gore alt sinir (LLCI) ve iist sinir (ULCI) giliven araliklar1 degerlerinin sifir (0) degerini
kapsamadig1 goriilmektedir. Bu nedenle internet bankaciligi hizmet kalitesinin sistem giivenligi araciligiyla
miigteri memnuniyet iizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu sdylemek miimkiindiir (Kenny vd.,
1998, s. 260). Fakat hesaplanan VAF degeri 0,20°den kiigiik olmasi nedeniyle internet bankaciliginin hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisinde sistem giivenliginin (IBHK --> IBSG --> IBMM) aracilik
etkisinin bulunmadigimi gostermektedir (VAF=0,146).

Tablo 12.
Hipotez 3 icin Bagimli Degiskenler Uzerindeki Ana Etkiler
Model 1: IBEO Model 2: IBMM Model 3: IBMM Model 4: IBMM
B SH p B SH p B SH p B SH p
Sabit 1,110 0,113 0,000 1,241 0,126 0,000 1,600 0,128 <.001 0,999 0,134 0,000
IBHK 0,619 0,033 0,000 0,581 0,037 0,000 0,446 0,046 0,000
IBEO 0,488 0,039 <001 0,217 0,046 0,000
Std. Edilmis B: 0,612,  Std. Edilmis B: 0,545,  Std. Edilmis B: 0,464, Std. Edilmis B:
R:0,612, R?: 0,374, R:0,545, R*: 0,297, R:0,464, R?: 0,215, (IBHK:0,419;

F:339,938 p=0,000  F:240,482 p= 0,000 F:155,179 p< 0,001 IBEO:0,207) R:0,569,
R2 0,324, F:136,021 p=
0,000

Arastirmanin amaci dogrultusunda belirlenen Hipotez 3’ii test etmek amaciyla dort farkli model olusturulmustur.
Hipotez 3’1 test etmek amaciyla olusturulan modeller incelendiginde, internet bankaciligi hizmet kalitesinin, e-
ogrenme (Model 1) ve miisteri memnuniyeti tizerine (Model 2); e-6grenmenin de memnuniyet iizerine (Model 3)
etkisinin oldugu goriilmektedir. Tablo 12 incelendiginde internet bankaciligi hizmet kalitesi, e-6grenmenin
%37,4’inli, miisteri memnuniyetinin de %29,7’sini aciklamaktadir. E-6grenme, miisteri memnuniyetinin
%21,5’ini aciklamaktadir. E-6grenme, internet bankacilig1 hizmet kalitesi ile birlikte regresyon analizine dahil
edildiginde miisteri memnuniyeti {izerine etkisi istatistiki olarak anlamli oldugu goriilmektedir (Model 4).
Bagimsiz degisken olan internet bankacilig1 hizmet kalitesinin bagimli degisken olan miisteri memnuniyeti {izerine
etkisinde, arac1 degisken olan e-6grenmenin dahil edilmesiyle modelin anlamli oldugunu ve etkisinin arttig
goriilmektedir.

Tablo 13.
Hipotez 3 icin Bootstrap Testi Sonuglari
Internet Bankaciliginin Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Toplam Etkisi

B SE t LLCI ULCI p
0,5812 0,0375 15,5075 0,5076 0,6548 0,000
Internet Bankaciliginin Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Direkt Etkisi
B SE t LLCI ULCI p
0,4462 0,0465 9,5900 0,3548 0,5376 0,000
E Ogrenme ile Internet Bankaciliginin Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi (Endirekt)
IBHK -->IBEO --> IBMM B LLCI ULCI SE
Standardize Edilmemis 0,1350 0,0759 0,1972 0,0306
Standardize Edilmis 0,1268 0,0716 0,1843 0,0288

Hipotez 3 igin yapilan analiz sonuglarina gore internet bankaciliginin hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi inceleyen modelde e-6grenme degiskeninin dahil edilmesiyle %95 giiven aralig1 sonuglarina
gore alt sinir (LLCI) ve iist sinir (ULCI) giiven araliklari degerlerinin sifir (0) degeri igermemektedir. Bu nedenle
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internet bankacilig1 hizmet kalitesinin e-6grenme araciligryla miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak
anlamli oldugu ve kismi aracilik etkisi bulundugunu séylemek miimkiindiir (Judd ve Kenny, 2010, s. 260).
Hesaplanan varyans degeri (VAF) 0,20-0,80 arasinda bir degere sahip olmasi nedeniyle internet bankaciliginin
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisinde e-dgrenmenin (IBHK --> IBEO --> IBMM) kismi
aracilik etkisinin bulundugunun gostergesidir (VAF=0,232). Elde edilen bu bulgular dogrultusunda Hipotez 3
kabul edilmistir.

5. TARTISMA VE SONUC

Internet ve bilgi teknolojisinin biiyiimesi ve geligmesi, diinya geneli internetin ve mobil telefon kullanict
sayilarinin siirekli artig gdstermesi, tiim sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriindeki operasyonlarda da
kullanilmas1 bankalarin faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde koklii degisikliklere neden olmustur. Kiiresel olarak
bankalar interneti giinliik ticari faaliyetlerinde stratejik bir ara¢ olarak kullanmaktadir (Sritharan ve Ragel, 2019).
Internet bankaciligi, miisterilere islem araci olarak interneti kullanan daha hizli, kendi kendini kontrol eden
islemler sunan tamamlayici bir kanal olarak kullanilmaktadir. Her gecen giin hizla gelisen ve degisen teknolojinin
ozellikle tiiketiciler i¢in kullanilmasi, benimsenmesi, is ve islemlerin daha hizli ve daha kolay yapilabilmesi,
sistemin de gelistirilebilmesi agisindan olduk¢a Onemlidir. Arastrmanin amaci, internet bankaciligi hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti izerine etkisini belirlemek ve bu etkide bulut hizmetlerinin, sistem giivenliginin,
e-0grenmenin aracilik etkisinin olup olmadigini tespit etmektir. Aragtirmada 569 anket formundan olusan veriler
dogrultusunda analizler uygulanmistir. Aragtirmada olusturulan sembolik model dogrultusunda aracilik etkilerini
belirlemeye yonelik {i¢ ana hipotez olusturulmustur. Bu hipotezler test edilmeden dnce aracilik testinin 6n gartlari
saglanmigtir. Bunun yani sira hipotezlerin test edilmesinde VAF degerlerinden ve Bootstrap yonteminden
yararlanilmistir.

Hipotez 1’1 test etmek amaciyla 6n sart1 saglamasi i¢in olusturulan modeller incelendiginde, internet bankacilii
hizmet Kkalitesinin, bulut hizmetleri {izerine etkisinin anlamli oldugu ve bulut hizmetlerinin %5,6’simni1
aciklamaktadir. Internet bankaciliginin hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti {izerine etkisinin anlamli
oldugunu ve miisteri memnuniyetinin %29,7’sini agikladigi tespit edilmistir. Bu sonug literatiirdeki Aghdaie vd.
(2015), Toor vd. (2016), Assegaff (2016), Tharanikaran vd. (2017), Alkhouli (2017), Firdous ve Farooqi (2017),
Yilmaz vd. (2018), Sharma vd. (2020), Sewaka vd. (2021), Tetteh (2022) c¢alismalarin sonuglariyla benzerlik
gostermektedir. Internet bankaciligi bulut hizmetlerinin de memnuniyet iizerine etkisinin anlamli oldugu ve
miisteri memnuniyetin %2,5’ini agikladig1 tespit edilmistir. Bulut hizmetlerinin, internet bankaciligi hizmet
kalitesi ile birlikte regresyon analizinde modele dahil edildiginde, bulut hizmetlerinin miisteri memnuniyeti
iizerine etkisi istatistiki olarak anlamlilig1 ortadan kalkmig ve Hipotez 1 reddedilmistir. Bir bagka ifadeyle internet
bankacilifi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinde bulut hizmetlerinin aracilik rolii
bulunmamaktadir.

Hipotez 2’yi test etmek amaciyla 6n sart1 saglamasi i¢in olusturulan modeller incelendiginde internet bankaciligi
hizmet kalitesinin, sistem giivenligi lizerine etkisinin anlamli oldugu ve sistem giivenliginin %15,2’sini
aciklamaktadir. Internet bankacilif sistem giivenliginin de miisteri memnuniyeti {izerine etkisinin anlaml1 oldugu
ve miisteri memnuniyetin %14,9’unu acikladigi tespit edilmistir. Elde edilen bu sonug literatiirdeki Hoseini ve
Dangoliani (2015), Shankar ve Jebarajakirthy (2019), Zouari ve Abdelhedi (2021), Mwiya vd. (2022), Ighomereho
vd. (2023) galismalarin sonuglariyla benzerlik gostermektedir. Sistem giivenliginin, internet bankaciligi hizmet
kalitesi ile birlikte regresyon analizine dahil edildiginde miisteri memnuniyeti iizerine etkisi istatistiki olarak
anlamlilig1 devam etse de incelenen VAF degeri sonucunda (VAF degeri < 0,20) aracilik etkisinin olmadig tespit
edilmistir. Bir bagka ifadeyle hesaplanan VAF degeri incelendiginde internet bankaciligt hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisinde sistem giivenliginin aracilik rolii bulunmamaktadir.

Hipotez 3’1 test etmek amaciyla 6n sart1 saglamasi icin olusturulan modeller incelendiginde internet bankaciligt
hizmet kalitesinin, e-dgrenme iizerine etkisinin anlamli oldugu ve e-6grenmenin %37,4’linii agikladig tespit
edilmistir. E-0grenmenin, miigteri memnuniyeti iizerine etkisinin anlamli oldugu ve miisteri memnuniyetin
%21,5’1ni agikladig tespit edilmistir. Elde edilen bu sonug literatiirdeki Gong ve Yi (2018), Huang vd. (2019),
Adhi ve Ronny (2022), Akter vd. (2023) calismalarin sonuglariyla benzerlik gostermektedir. E-6grenme, internet
bankacilig1 hizmet kalitesi ile birlikte regresyon analizine dahil edildiginde miisteri memnuniyeti lizerine etkisinin
istatistiki olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Hesaplanan VAF degeri (0,232) incelendiginde 0,20 ile 0,80
arasinda bir degere sahip oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle internet bankaciligi hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerine etkisinde, e-6grenmenin kismi aracilik etkisi vardir ve Hipotez 3 kabul edilmistir.
Arastirmada genel olarak hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi literatiirde kullanim kolayligi,
adaptasyon gibi kavramlarla da ifade edilen e-6grenmenin etkiledigi goriilmektedir. Bu durum internet bankacilig
kullanicilar igin kullanilabilirligi ve dgrenimi kolay olan uygulamalarin miisteri memnuniyetini artiracagi
anlamina gelmektedir. Bu arastirmada 6nemli bir baska bulgu ise, sistemin giivenliginin miisteri memnuniyetine
olan etkisinin literatiirdeki ¢alismalarin bulgulara goére daha diisiik diizeyde etkisinin olmasidir.
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Calismada elde edilen sonuglar dogrultusunda bulut hizmetlerinin aracilik etkisinin olmamasi ayn1 zamanda bulut
hizmetlerinin kullanicilar tarafindan yeteri kadar bilinmemesi/kullanilmamasi seklinde yorumlanabilir. Bu durum
teknolojinin her gegen giin hizli bir bigimde biiylimesine ragmen, bu teknolojilerin kullanic1 adaptasyonunun ayni
hizda olmadigi veya bu konu ile ilgili ¢alismalarmin yetersiz oldugu diisiiniilmektedir. Bunun yani sira
uygulamalar1 ve e-hizmetleri tasarlayan kisilere/kurumlara yeniliklerin kullanim kolayligi, interaktif yardimlar,
yapay zeka destekli uygulamalar, rehberlik edecek tanitim videolarinin hazirlanmasi, kapsamli bir geri bildirim
olugturulmasi veya kapsayici dijital egitim programlari gelistirilmesi 6nerilmektedir. Teorik ¢ikarimlar olarak ise,
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisini test eden calismalara dijital okuryazarlik, teknoloji
kaygisi, kiiltiirel degigkenler, yas ve egitim diizeyi gibi demografik degiskenler eklenerek ¢aligsmalar yapilmasi ve
bu ¢alismadan elde edilen sonuglarla karsilastirilmasi nerilmektedir. Ayrica gelecek calismalara yonelik olarak,
yapilan bu arastirmadan elde edilen bulgular ve aragtirmanin kisitlart géz 6niinde bulunduruldugunda evren ve
orneklemin daha dar kapsamli (il, bolge, banka tiirii, belirli banka kullanicilar1 vb.) tutularak veya katilimcilarin
farklt demografik ozellikleri (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumlari, meslek vb.) gdz Oniinde
bulundurularak ve/veya kamu bankasi/6zel banka kullanicilar1 gibi karsilastirmali ¢aligmalarin yapilmas: ve bu
aragtirmanin sonuglariyla karsilastirilabilmesi a¢isindan ¢aligmalarin yapilmasi nerilmektedir.
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