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ABSTRACT

Today, the number of mobile banking application users is increasing daily. Therefore, the
level of satisfaction with these applications is a topic that banks frequently discuss. Mobile
banking applications are often preferred by organizations to obtain data sets. Although
numerous studies have demonstrated a relationship between mobile banking applications
and customer satisfaction, micro-level studies in this area are scarce. Especially in the
social sciences, scientists work with more micro-level data rather than general
information and conduct studies to identify problems more clearly. The aim of this study
is to investigate whether mobile banking applications have an impact on customer
satisfaction. To this end, research was conducted among 400 customers of a private bank
in Ankara, all of whom were over 18 years of age and used mobile banking applications.
In the research, the "Customer Satisfaction in Internet Banking" scale, developed by
Nochai and Nochai (2013), was adapted into Turkish by Bapur (2014) and subsequently
revised by Karatas and Cetinkaya (2020) to measure customer satisfaction in mobile
banking. The collected responses were analyzed using quantitative analysis methods. The
research findings revealed that mobile banking applications significantly improved
customer satisfaction. Furthermore, the analyses showed that customer satisfaction
differed statistically significantly according to education, income, and frequency of mobile
banking application use

0z

Gliniimiizde mobil bankacilik uygulamalarinin kullanici sayilari giin gectikce artmaktadir.
Bu nedenle, uygulamalarla ilgili memnuniyet diizeyi bankalarin daha siklikla giindeme
getirdigi bir konudur. Mobil bankacilik uygulamalari, veri setleri elde edebilmek adina
siklikla kuruluslar tarafindan tercih edilmektedir. Yapilan bircok farkli arastirma mobil
bankacilik uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iliskinin oldugunu gosterse
de bu alanda mikro diizeyde calismalar yetersizdir. Ozellikle sosyal bilimlerde bilim
insanlar1 genel bilgilerden daha ziyade daha mikro diizeyde verilerden hareket etmekte
ve sorunlari daha net tespit edebilmek adina ¢alismalar gerceklestirmektedirler. Bu
calismanin amact mobil bankacilik uygulamalarinin miisteri memnuniyeti {izerinde
farklilik yaratip yaratmadiginin ortaya konulmasidir. Amag¢ dogrultusunda Ankara ilinde
ikamet eden, 18 yas listli ve mobil bankacilik uygulamalarini kullanan 6zel bir bankanin
400 miisterisi lizerinde arastirma yapilmistir. Arastirmada mobil bankacilik miisteri
memnuniyetini 6lgmek icin Nochai ve Nochai (2013) tarafindan gelistirilen “internet
Bankaciliginda Miisteri Tatmini” dlgeginin Bapur (2014) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan
ve ardindan Karatas ve Getinkaya (2020) tarafindan diizenlenen “Internet Bankaciliginda
Miisteri Olgegi” isimli 6lcek kullanilmistir. Toplanan cevaplar nicel analiz yontemleri ile
analiz edilmistir. Arastirmanin bulgularinda mobil bankacilik uygulamalarinin miisteri
memnuniyeti lizerinde farklilik yarattigi tespit edilmistir. Bunun yani sira, miisteri
memnuniyetinin egitim, gelir ve mobil bankacilik uygulamalarini kullanim sikligina gore
istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilastigi da analizler neticesinde ortaya
konulmustur. © 2025 JOBDA All rights reserved
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1| GIRIS

Internet teknolojilerinin hizl ve yaygin bicimde gelismesiyle birlikte bankacilik hizmetleri, fiziksel sube odakli
yapidan uzaklasarak dijital platformlara tasinmistir (Laudon & Laudon, 2020). Bu déniistim siirecinde bireyler,
bankacilik islemlerinin biiyiik bir boliimiini akilli cihazlar araciliiyla, banka subelerine gitmeye gerek
duymaksizin gerceklestirebilir hale gelmistir. Gliniimiizde mobil ve internet bankaciligi uygulamalari
iizerinden yeni hesap agma, para transferi, elektronik fatura 6deme, kredi kart1 ve bireysel kredi basvurusu
gibi cok sayida finansal islem kolaylikla yiiriitiilebilmektedir. Ozellikle mobil bankacilik kullanim oranlarinin
artmasi, alternatif dijital kanallarin ¢esitlenmesi ve elektronik bankacilik hizmetlerinin gelismesi, mobil
uygulamalar1 bankacilik faaliyetlerinde daha baskin bir konuma tasimistir. Artan rekabet ortami ve iletisim
teknolojilerindeki gelismeler, tiiketici farkindaligini 6nemli dlciide artirmis; bu durum bankalar1 miisteri
memnuniyetini saglamaya yonelik stratejiler gelistirmeye yoneltmistir (Boston Consulting Group, 2022;
Tiirkiye Bankalar Birligi, 2025; Alomaliye, 2025). Misteri memnuniyeti, ge¢mis donemlerde de bankacilik
sektorii agisindan énemli bir kavram olmakla birlikte, yasanan dijital doniisiim stireciyle birlikte stratejik bir
unsur haline gelmistir. Bunun temel nedenlerinden biri, memnun misterilerin yalnizca bankaya sadik
kalmakla smirli kalmayip, ayni zamanda bankanin gonillii savunucular1 olarak hareket etmeleridir
(Parasuraman, Zeithaml & Malhotra, 2005). Mobil bankacilik uygulamalarinin kullanici sayisinin her gegen giin
artmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasini bankacilik sektori agisindan kritik ve vazgecilmez bir faktor
héline getirmektedir (Ozdemir, 2021; Ho, Han, Cha & Pham, 2025).

Bu ¢alismanin amaci, mobil bankacilik uygulamalarinin miisteri memnuniyeti tizerinde farklilik yaratip
yaratmadiginin ortaya konulmasidir. Diger yandan ikincil bir amag¢ ise mobil bankacilik uygulamalarini
kullanmay1 tercih eden kisilerin demografik verileri ve memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik gosterip gostermediginin tespit edilmesi amaglanmaktadir. Bu sayede iki degisken
arasindaki farklar ve olasi sorunlar daha net bir sekilde ortaya konmus olunacaktir. Calismanin amaglari ve
kapsamiu ile iligkili olarak arastirma sorular1 (AS) tlretilmistir. Calismanin arastirma sorular::

AS1: Katilmcilarin mobil bankacilik uygulamalari kullanmalari ile miisteri memnuniyet dizeyleri arasinda
istatistiksel olarak farklilik bulunmakta midir?

AS2: Mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti katilimcilarin demografik o6zelliklerine goére
farklilik gostermekte midir?

AS2a: Mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti katilimcilarin cinsiyetine goére farklilik
gostermekte midir?

AS2b: Mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti katilimcilarin yas gruplarina gore farklilik
gostermekte midir?

AS2c: Mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti katilimcilarin egitim diizeylerine gore farklilik
gostermekte midir?

AS2d: Mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti katilimcilarin gelir diizeylerine gore farklilik
gostermekte midir?

AS2e: Mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti katilimcilarin ¢alistiklar: sektore gore farklilik
gostermekte midir?

AS2f: Mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti katilimcilarin yabanci dil bilgi diizeylerine gore
farklilik géstermekte midir?

AS2g: Mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalari
kullanim sikliklarina gore farklilik gostermekte midir?

Amac dogrultusunda Ankara ilinde ikamet eden, 18 yas iistli ve mobil bankacilik uygulamalarini kullanan 6zel
bir bankanin 400 miisterisi lizerinde arastirma yapilmistir. Arastirmada mobil bankacilik miisteri
memnuniyetini lgmek icin Nochai ve Nochai (2013) tarafindan gelistirilen “Internet Bankaciliginda Miisteri
Tatmini” dlceginin Bapur (2014) tarafindan Tirkgeye uyarlanan ve ardindan Karatas ve Cetinkaya (2020)

tarafindan diizenlenen “Internet Bankacihginda Miisteri Olgegi” isimli 6lgegi kullanilmistir. Toplanan cevaplar
nicel analiz yontemleri ile analiz edilmistir. Arastirmanin bulgularinda mobil bankacilik uygulamalarinin
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miisteri memnuniyeti tizerinde farklilik yarattif1 tespit edilmistir. Bunun yani sira miisteri memnuniyetinin
egitim, gelir ve mobil bankacilik uygulamalarini kullanim sikligina gore istatistiksel olarak anlaml bir sekilde
farklilastig1 da analizler neticesinde ortaya konmustur.

2 | DIJITAL BANKACILIGIN DUNYA'DA VE TURKIYE’'DEKI DURUMU

Geleneksel bankacilik hizmetleri ile teknoloji destekli uygulamalarin biitiinlesmesi sonucunda ortaya ¢ikan
dijital bankacilik, kiiresel 6lgekte hizla yayginlasmakta ve bireylerin giinliik yasamlarina giderek daha fazla
entegre olmaktadir. Finansal hizmetlerin kullanimina iligskin veriler, elektronik bankacilik islemlerinin her
gecen yil artis gosterdigini ortaya koymakta; bu durum, dijital bankacilik faaliyetlerinin 6niimiizdeki
donemlerde daha da genisleyecegine ve ¢esitlenecegine isaret etmektedir (Acosta-Prado vd., 2024; Bilcan &
Dilbaz Alacahan, 2024). Diinya genelinde faaliyet gosteren pek ¢ok banka, miisterilerine daha etkin ve yenilikg¢i
dijital bankacilik hizmetleri sunabilmek amaciyla gelismis teknolojik ¢6ziimler gelistirmeye devam etmekte ve
bu siireg, miisterilerin giderek daha kisisellestirilmis hizmet beklentilerini de beraberinde getirmektedir (Jana
vd., 2021: 281-284).

Dijital bankacilik hizmetleri; fon transferleri, hesap bakiyesi sorgulama, fatura 6deme ve yatirim islemleri gibi
nakit gerektirmeyen finansal faaliyetleri kapsamakta olup, internet bankaciligi, mobil/telefon bankacilig1 ve
kart temelli islem sistemleri gibi farkli uygulama bicimlerini icermektedir. Bununla birlikte dijital bankacilik,
yalnizca internet lizerinden bankacilik hizmetlerine erisimle sinirli kalmamakta; ddviz islemleri, kart bloke
etme ve borsa yatirim kanallariyla entegrasyon gibi gelismis 6zellikler sayesinde bankacilik islemlerinin biiytik
Olciide fiziksel subelere ihtiya¢ duyulmadan gerceklestirilmesine olanak tanimaktadir. Kullanishlik ve
erisilebilirlik acisindan 6nemli avantajlar sunan dijital bankacilik, miisterilerin finansal kaynaklarini yénetme
bigimlerini doniistiirmiis; bireylerin hesaplarina hizli ve etkin bir sekilde eriserek ¢esitli bankacilik islemlerini
kisa siirede gergeklestirebilmelerini miimkin kilmistir (Sardana & Singhania, 2018: 28-32).

Miisteri memnuniyetini ve kullanim kolayligin1 artirmaya yonelik siirekli teknolojik yenilikler sonucunda
dijital bankacilik hizmetleri giderek daha gelismis ve kapsamli bir yapiya kavusmaktadir. Bu gelismeler
dogrultusunda dijital bankaciligin gelecegi, kiiresel 6lcekte olumlu ve strdiirtlebilir bir egilim olarak
degerlendirilmektedir (Demirel, 2022; Mittal, Mittal & Chaturvedi, 2023; Yildiz vd., 2022). Giiniimiizde diinya
genelinde faaliyet gosteren cok sayida finansal kurulus, yogun rekabet kosullar ve dijital doniisiim siireci
kapsaminda rekabet avantaji elde edebilmek ve uzun vadeli stirdiiriilebilirligini saglayabilmek amaciyla dijital
bankacilik hizmetlerinin stratejik 6nemini fark etmektedir. Hizla degisen kiiresel ekonomik ve teknolojik
ortamda dijital bankacilik; erisilebilirlik, islem hiz1 ve operasyonel esneklik gibi sundugu avantajlar sayesinde,
kiiresel miisteri kitlesi tarafindan giderek daha fazla tercih edilen bir bankacilik modeli haline gelmektedir.

Tiirkiye’de Bankacilik Dizenleme ve Denetleme Kurulu (BDDK) tarafindan yayimlanan "Bankalarda Bilgi
Sistemleri Yonetim Esaslar1 Hakkinda Teblig" (Bankalarda Bilgi Sistemleri Yonetim Esaslar1 Hakkinda Teblig,
2007) dikkate alindiginda internet bankaciligi, miisterilerin banka hizmetlerine erismesine ve islem yapmasina
olanak saglayan bankacilik hizmetlerinin sunumuna yonelik bir ara¢ olarak tanimlanmaktadir. Tiirkiye'de
dijital bankacilik, bankacilik hizmetlerine erisimde 6nemli bir ara¢ olarak kullanilmaktadir. Tiirkiye'de internet
bankaciligi uygulamalarinin benimsenmesi, miisterilerin hizmetlere erismelerine ve c¢evrimi¢i islem
yapmalarina olanak taniyarak kolayliklarin artmasina yol agmistir (Zengin, 2019). Ayrica, mobil uygulamalarin
kolaylik, erisilebilirlik ve ¢ok cesitli bankacilik hizmetlerini hem ayni anda tiiketicilere sunmas1 hem de
tiiketicilerin ¢ok kolay bir sekilde islemlerini gerceklestirmelerini saglamasi tiiketiciler arasinda mobil
bankacilik uygulamalarinin giderek daha fazla tercih edilmesine neden olmustur (Haridan vd., 2020: 40).
Tiirkiye'de var olan dijital bankacilik ortami, ¢evrimici ve mobil bankacilik hizmetlerine olan talebin artmasiyla
birlikte her gecen giin daha da gelismeye devam etmektedir. Bu durum, Tiirkiye'de hizmet alan tiiketicilere
yenilik¢i ve kullanici dostu dijital bankacilik ¢6ziimleri sunmak adina rekabet eden hem geleneksel bankalar
hem de finans teknolojileri sirketleri olmak iizere cesitli dijital bankacilik oyuncularinin ortaya ¢ikmasina yol
acmistir (Akbas, 2023; Kocatiirk, 2023; Keskin, 2025).
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3 | DIJITAL BANKACILIGIN URUNU OLARAK MOBIL BANKACILIK

Mobil bankaciligin tarihsel gelisimi, 1990’11 yillarin sonu ve 2000°1i yillarin baslarina kadar izlenebilmektedir.
Bu dénemde cep telefonlar: giderek yayginlasmis ve teknolojik ilerlemeler, cihazlara daha fazla islevsellik ile
stirekli baglanti olanagi saglamistir. Finansal kurumlar, cep telefonlarinin bankacilik hizmetleri sunabilecek bir
platform olarak tasidigi potansiyeli fark etmis ve mobil bankacilik sistemlerinin gelistirilmesine yatirim
yapmaya yonelmistir. Baslangicta bu sistemler, yalnizca hesap bakiyelerini kontrol etme ve bildirim alma gibi
temel islevlerle sinirli kalmaktayken, mobil teknolojilerin ilerlemesiyle birlikte mobil bankaciligin yetenekleri
de 6nemli 6l¢iide gelisim gostermistir. Gliniimiizde bankalar, mobil bankacilik platformlari araciligiyla fon
transferleri, fatura 6demeleri ve hatta kredi veya kredi karti1 basvurusu yapabilme gibi kapsaml hizmetler
sunmaktadir (Zhang vd., 2018: 279).

Mobil finansal hizmetler olarak da adlandirilan mobil bankacilik hizmetleri, aslinda dijital bankacilik ortaminin
en ¢cok tercih edilen ve kullanilan 6nemli bir bileseni olarak nitelendirilmektedir. Finansal hizmetler, 6zellikle
de mobil bankacilik hizmetleri ve uygulamalari diinya genelinde dijital bankacilik alaninda yasana bu
gelismelerden biiyiik dlciide etkilenmektedir (Al-Akhras vd, 2011: 12). Diinya ¢apinda yapilan arastirmalar,
mobil bankacilik teknolojilerinin benimsenmesinin baslangi¢c déneminden bu yana kiiresel boyutta hizli bir
artis gosterdigini ortaya koymaktadir; 6rnegin 2025 itibariyla diinya genelinde yaklasik 2,17 milyar mobil
bankacilik kullanicist oldugu tahmin edilmektedir, bu da mobil bankacilik kullaniminin ¢ok kisa siirede
milyarlar1 asan bir kullanic1 tabanina ulastigini gostermektedir (Mobile banking statistics show increasing
global adoption, 2025).

Teknolojinin ve dijitallesmenin artmasi ile 6zellikle giiniimiizde adindan siklikla s6z ettiren yapay zeka
teknolojileri de mobil bankacilik uygulamalarinin gelisimine katki saglamaktadir. Son yillarda mobil bankacilik
uygulamalarina entegre edilen yapay zeka destekli sanal asistanlar bu uygulamalarin ve hizmetlerin gelisimine
ciddi bir katki yapmaktadir (Lopes vd., 2025).

Giliniimiizde her gecen giin giderek daha fazla tercih edilen ve gelecekte, 6zellikle yeni neslin teknoloji ile olan
iliskisi dikkate alindiginda, ¢ok daha fazla tercih edilecek olan mobil bankacilik uygulamalari bir¢ok husus
sebebiyle ¢ok daha fazla kullanim alanina etki etmistir. Bu hususlar hiz, giivenlik 6nlemleri, farkli islemlerin
yapilabilmesi seklinde siralanabilmektedir. Bu kullanim alanlarinin artmasi fiziki bankalara olan ihtiyacin
azalmasina, bireylerin kendi finansal islemleri daha kolay bir sekilde takip edebilmesine zemin hazirlamistir.
Diger yandan devletin cesitli denetim faaliyetlerini de daha kolay gerceklestirmesine neden olmustur. Ornek
verilecek olundugunda kiracilarin bankalar yoluyla kira bedellerini gondermesi devletin ev sahiplerini daha
kolay bir sekilde denetlemesinde etkili olmaktadir.

Mobil bankacilik uygulamalari giiniimiizde bir mobil cihaz araciligiyla bankacilik hizmetlerine rahat ve gtivenli
erisim saglamak iizere tasarlanan uygulamalar olarak nitelendirilmektedir. Bu uygulamalar genellikle
miisterilerin bankacilik faaliyetleri arasinda gecis yapmasina ve cesitli islemleri kolayca gerceklestirmesine
olanak taniyan kullanici dostu bir araytize sahiptirler. Kullanicilarin hesaplarina erismek i¢in kimlik bilgilerini
(kullanici ad1 ve sifre gibi) girmelerini gerektiren bir oturum agma veya kimlik dogrulama 6zelligine sahiptirler.
Uygulamalar ayrica hesap bakiyesi kontrold, islem ge¢misini gortintiileme, fon transferleri, fatura édemeleri,
cek yatirma faaliyetlerine izin vermektedir. Ek olarak, mobil bankacilik uygulamalar1 genellikle Apple ve
Android gibi birden fazla cihaz platformunu destekleyerek miisterilerin sahip olduklar1 mobil cihazin tiirii ne
olursa olsun hesaplarina erisme 6zelligine sahiptirler (Fenu ve Pau, 2015: 26).

Mobil bankacilik uygulamalarinda kullanilan yazilimlardaki teknolojik yenilikler, bu uygulamalara yeni
islevsellikler kazandirmada énemli bir rol oynamaktadir. Ornegin, giivenlik endiseleri yiiksek olan miisterilerin
bu kaygilarinin giderilmesi amaciyla biyometrik kimlik dogrulama ve sifreleme gibi gelismis giivenlik
ozellikleri uygulamalara entegre edilmistir. Ayrica, gercek zamanli bildirimler, kisisellestirilmis bankacilik
deneyimleri ve diger finansal uygulama ve hizmetlerle sorunsuz entegrasyon gibi islevler de mobil bankacilik
uygulamalar1 kapsaminda sunulmaktadir. Bu yenilikler yalmzca bankacilik islemlerini miisteriler agisindan
daha erisilebilir ve uygun hale getirmekle kalmamakta, ayn1 zamanda bankalarin operasyonel verimliligini ve
performansini artirici etki géstermektedir. Ote yandan, mobil bankacilik yazilimlar, baslangicta temel SMS
tabanli hizmetler sunarken, giiniimiizde mobil ¢ek 6demeleri, kisiler arasi transferler, fatura 6demeleri ve
kisisellestirilmis finansal yonetim araglari gibi ¢cok cesitli islevleri icerecek sekilde gelismistir. Bunun yani sira,
mobil bankacilik uygulamalari, her miisterinin finansal davranisina dayali olarak kisisellestirilmis 6neriler ve
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bilgiler sunmak amaciyla yapay zeka ve makine 6grenimi teknolojilerindeki ilerlemelerden yararlanmakta ve
strekli olarak yeni 6zelliklerle donatilmaktadir (Dewan, 2010: 364-365).

Bankalarin teknoloji ofisleri giinimiizde mobil bankacilik teknolojisine yeni dzellikler kazandirirken birden
fazla etkene (gizlilik, kisisellestirme, hiz) dikkat etmektedir. Ayrica, mobil bankacilik uygulamalarinin, mobil
bankacilik teknolojisine sahip olanlar da dahil olmak iizere tiim kullanicilar i¢in erisilebilir ve kapsayici olmasi
da her gecen giin daha 6nemli bir hale gelmektedir. Bu husus mobil bankacilik uygulamalarinin ayni zamanda
engelli bireylerin ihtiyaclarina uygun 6zellik ve islevselliklerle tasarlanmasi gerektigi anlamina gelir. Diger bir
deyisle yeni teknolojilerle birlikte engelli bireylere kolaylik saglayacak, sesli asistan, kolay araytiz gibi 6zellikler
de uygulamalarda yer almaktadir. Mobil bankacilik uygulamalarinin sahip olduklar1 6zellikler kullanicilar
tarafindan benimsenmesinde kritik bir rol oynamaktadir (Zhang vd., 2018: 280).

3.1 Yonetim Bilisim Sistemleri Kapsaminda Dijital Bankacilik ve Miisteri Memnuniyeti

Yonetim Bilisim Sistemleri (YBS), 6rgiitlerin karar alma stireclerini desteklemek amaciyla bilgi teknolojilerinin
sistematik bicimde kullanilmasini konu alan disiplinlerarast bir alandir. Bankacilik sektoriinde YBS
uygulamalari, dijital bankacilik hizmetlerinin gelistirilmesi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi agisindan
stratejik bir rol oynamaktadir. Dijital bankacilik; internet bankaciligi, mobil bankacilik ve diger elektronik
kanallar aracilifiyla sunulan finansal hizmetleri kapsamakta olup, bankalarin operasyonel verimliligini
artirirken miisterilere zaman ve mekandan bagimsiz hizmet sunma imkani saglamaktadir (Laudon & Laudon,
2020).

YBS kapsaminda gelistirilen dijital bankacilik sistemleri, miisteri verilerinin toplanmasi, analiz edilmesi ve
anlaml bilgiye dontstiiriilmesi siirecini miimkiin kilmaktadir. Bu sistemler sayesinde bankalar, miisterilerin
islem aliskanliklarini ve beklentilerini analiz ederek kisisellestirilmis hizmetler sunabilmektedir. Literatiirde,
dijital bankacilik hizmetlerinin kullanim kolayligi, giivenilirlik, hiz ve erisilebilirlik gibi unsurlarinin misteri
memnuniyeti Uzerinde dogrudan etkili oldugu belirtilmektedir (Parasuraman, Zeithaml & Malhotra, 2005).
YBS tabanli karar destek sistemleri, bu unsurlarin stirekli olarak izlenmesine ve iyilestirilmesine olanak
tanimaktadir. Sonug olarak, dijital bankacilik uygulamalarinin basarisi, biiyiik 6l¢iide etkin bir Yonetim Bilisim
Sistemleri altyapisina baghdir. YBS, bankalarin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik stratejik kararlar
almasini kolaylastirmakta ve rekabet avantaji saglamaktadir. Miisteri odakl dijital dontisiim siirecinde, bilgi
sistemlerinin dogru tasarlanmasi ve etkin kullanimi, bankacilik sektdriinde siirdiiriilebilir basari i¢in kritik bir
faktor olarak degerlendirilmektedir (Al-Hawari & Ward, 2006).

Bankacilik ile yakin bir iliski icerisinde oldugundan bahsedilen miisteri memnuniyeti kavrami aslinda
bankaciligin giiniimiizde en yaygin sekilde kullanilmasini saglayan mobil bankacilik hizmetleri ile de ¢ok yakin
bir iligki icerisindedir. Literatiirde var olan giincel bilgilerin kiyaslanabilmesi adina son bes yil icerisinde
yapilmis olan ¢alisma 6rneklerine yer verilmistir.

Khan vd. (2021) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada mobil bankacilikla ilgili yapilandirilmis bir anket ile
toplam 240 gecerli yanit analiz edilmistir. Calismanin sonrasinda elde edilen bulgular, hizmet kalitesinin tiim
yonlerinin (somutluk, giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati) mobil bankacilik kullanimina iliskin
miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu ve anlamli etkileri oldugunu géstermektedir.

Geebren vd. (2021) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada miisteri memnuniyeti, bilgi sistemleri, e-ticaret ve
mobil bankacilik literatiiriinde siirekli kullanimin ve basarinin énemli bir gostergesi olarak genis capta kabul
edildigi tespit edilmistir. Calisma toplam 659 kisi ile gerceklestirilmistir. Misterilerin memnuniyet diizeyini
etkileyen en dnemli faktdrlerden birinin mobil bankacilik uygulamalar ile ilgili giiven algilar1 oldugu ifade
edilmektedir.

Zhou ve arkadaslar1 (2021) tarafindan yapilan ¢alismada mobil bankacilik hizmet kalitesinin miisteri sadakati
ile olan iliskisi arastirllmistir. Arastirmada anket yontemi tercih edilmis ve toplam 224 mobil bankacilik
kullanicisindan veri toplanmistir. Miisteri memnuniyeti ile mobil bankacilik uygulamalarinin arayiiz
tasarimlari, sistem kaliteleri, giivenlik diizeyleri ve hizmet arasinda pozitif yonli bir iligki tespit edilmistir.

Akin (2023) tarafindan yapilan ¢alisma, mobil bankacilik hizmet kalitesinin alt boyutlarini ve bu alt boyutlarin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini analiz etmeyi hedeflemektedir. Tiirkiye'de m-bankacilik uygulamasi
kullanan 430 miisteriden anket yontemiyle veriler elde edilmistir. Arastirma sonuglari incelendiginde elde
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edilen bulgular, mobil bankacilik ve e-hizmet kalitesi alt boyutlar1 (verimlilik, tamlik, kullanilabilirlik, gizlilik)
arasinda bir iliski tespit edilmistir.

Armagan ve Cal (2020) tarafindan calismada mobil teknolojilerin hizla yayginlasmasi ve giinliikk hayata
entegrasyonunun artmasi ile birlikte bankalarin, mobil uygulamalar tizerinde bankacilik islemlerini
kolaylastirmak, kullanici dostu mobil uygulamalar yaratmak adina biiyiikk ¢aba sarf ettiklerinden
bahsedilmektedir. Calismaya mobil bankacilik uygulamalarini kullanan 18 yas tistii 212 kisi katilmistir. Yapilan
¢alismanin sonucunda mobil bankacilik uygulamalarinin performansi ve kullanicilarin sadakat tutumlari da
dahil olmak tizere degiskenler arasinda gii¢li iliskiler oldugu seklinde 6zetlenebilmektedir.

Ozkan ve Futaih (2020) tarafindan calismada internet teknolojilerinin hizla ilerlemesi ve mobil cihazlarin
yayginlasmasiyla birlikte mobil bankaciligin, finansal hizmetleri saglamak adina en uygun se¢eneklerden biri
olduguna dikkat c¢ekilmistir. Calismada mobil bankacilik uygulamalarini kullanan toplam 256 kisiden veri
toplanmistir. Yapilan ¢alismanin sonuglari incelendiginde mobil bankacilik ile miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati arasinda pozitif bir iligki tespit edilmistir.

Miisteri memnuniyetini artirmak icin yonetim bilisim sistemlerinin kullanilmasi, isletmelerin miisterilerinin
ihtiyaglarini daha iyi anlamalarina ve karsilamalarina olanak tanimaktadir. Diger yandan yonetim bilisim
sistemlerinden yararlanarak misteri tercihleri, davramislari ve geri bildirimlerine iliskin verileri
toplayabilmekte ve analiz edebilmektedirler. Bu bilgiler daha sonra miisteri beklentilerini karsilamak ve genel
memnuniyeti artirmak amaciyla irtnleri, hizmetleri ve deneyimleri uyarlamak adina da kullanilmaktadir
(Restiana, 2021: 288-291).

Yonetim bilisim sistemleri ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi kavrayabilmek, bu karmasik etkilesimin
degerli i¢goriilerini ve daha derin anlasilmasini saglayabilmek adina ¢ok sayida ampirik ¢alismanin var oldugu
gorulebilmektedir. Bu ¢alismalarin birinde yonetim bilisim sistemlerinin miisteri memnuniyetini nasil
etkiledigi ele alinmaktadir. Yapilan ¢alismanin sonuglari arasinda yonetim bilisim sistemleri miisteri
deneyimini gelistirme ve sonucta daha yliksek memnuniyet seviyelerine yol agma iizerinde olumlu bir etkinin
oldugunu kanitlamaktadir. Ayni zamanda etkili yonetim bilisim sistemleri stratejilerinin 6nemini vurgulamakla
kalmamis, misteri algilarini ve davramislarimi etkiledigi karmasik mekanizmalara da 151k tutmaktadir
(Vannirajan ve Manimaran, 2009: 61-74).

Yapilan bir bagka ¢alismada ise YBS ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin ¢ok yonlii bir yapiya sahip
oldugu savunulmakta ve bu yapinin esaslar1 ortaya konmaktadir. Calismada y6netim bilisim sistemlerinin
kullanilmasi ile birlikte miisteri memnuniyetinin 6nemli 6l¢iide artirildig: tespit edilmistir. YBS sayesinde
bir¢ok ¢ok miisterinin hakkinda daha genis verilerin toplandig, bu verilerin daha iyi analiz edildigi, misterilere
daha uygun hizmet alt yapisinin olusturuldugu ve sorunlarin daha etkin ve hizl bir sekilde ¢6ziildiigii ortaya
konmustur. Ayrica yonetim bilisim sistemleri ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi belirleyen bilgi
dogrulugu, sistem erisilebilirligi ve kisisellestirilmis hizmet gibi birka¢ temel unsurda calismada tespit
edilmistir (Otto vd., 2019: 561-562).

Bahsedilen bu arastirmalar dikkate alindiginda, yonetim bilisim sistemlerinin miisteri memnuniyeti lizerinde
belirli diizeyde bir etkisinin oldugu acik bir sekilde ortaya konmaktadir. Glinlimiizde siklikla ad1 gegcen yonetim
bilisim sistemleri ¢ok yonlii ve genis bir veri toplama kapasitesine sahip olan, ilgili verilerin bilimsel yontemler
neticesinde analiz edilmesine olanak taniyan kuruluslara ise miisteri deneyimlerini gelistirmek ve kalici
memnuniyeti gelistirmek adina etkili araglar sunan bir arag olarak degerlendirilmektedir. En temel amaci ise
isletmelere uygulanabilir bilgiler sunmak seklinde 6zetlenebilmektedir (Kuo vd., 2020: 1353).

Hem ulusal hem de uluslararasi literatiirde yapilan arastirmalar dikkate alindiginda ¢alismalarin sonuglari
mobil bankacilik uygulamalar1 ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonli bir etkilesim bulundugunu
gostermektedir. Bunun yani sira mobil bankacilik uygulamalariin sahip oldugu bazi 6zellikler ile miisteri
memnuniyeti arasinda da bir farklilik yarattigindan bahsedilebilmektedir. Ozellikle bahsedilen uygulamalarin
kolay kullanilabilir olmasi, hizli ve giivenilir bir sekilde alt yapiya sahip olmasi, kesintilerden mimkiin
oldugunca az etkilenmesi, Kkisisellestirilebilir 6zelliklere sahip olmasi miisterilerin uygulamalardan
memnuniyet diizeylerini artiran faktdrler olarak nitelendirilebilmektedir. Ttim bu hususlar giiniimiizde birden
fazla sekilde gerceklestirilebilirken 6zellikle uygulamalarin farkli sistemlerle entegre edilmesi gerekliligi
giindeme gelmektedir. Bunun yapilabilmesi adina veri en 6nemli faktor olarak degerlendirilmektedir. Bu
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sebeple yonetim bilisim sistemleri ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin de agiklanmas1 6nem tegkil
etmektedir.

4| YONTEM

Siirekli gelisen dijital ortamda, mobil bankacilik uygulamalari finansal hayatimizin ayrilmaz bir pargasi haline
gelerek paramizi yonetme ve finansal islemleri yiiriitme seklimizde adeta bir devrim yaratmistir. Akilli
telefonlar ve tabletler her yerde bulunur hale geldikce, mobil cihazlar miisterilerin bankacilik, 6demeler,
biitceleme ve alisveris icin kullandiklari yeni araglar olarak ortaya ¢cikmaya devam etmektedir (Liu vd., 2017).
Mobil bankacilik uygulamalarinin artan benimsenmesi, musteri davranislari ve bankacilik sektériiniin tamami
iizerinde dnemli bir etkiye sahip olmustur. Mobil bankacilifin temel faydalarindan biri, miisterilere nakit
pozisyonlar1 hakkinda ger¢ek zamanl bilgi saglama yetenegidir ve bu, birgok kullanici tarafindan énemli bir
ozellik olarak kabul edilmektedir. Ayrica, hesaplar arasi islemler, hesap bilgilerine erisim ve fatura 6deme gibi
mobil bankacilik hizmetleri miisteriler i¢in daha erisilebilir hale geldi ve miisterilerin finanslarini istedikleri
gibi ydonetmelerine olanak tanimaktadir (Tan vd., 2021).

Giniimiizde misterilerin %77'si mobil bankacilik seceneklerinin kullanilabilirligi nedeniyle bankalarinin
internet kanalini 6nemli dl¢iide daha az tercih etmektedir. Miisteri davranisindaki bu degisim, bankalar1 mobil
bankacilik hizmetlerine yonelik artan talebi karsilamak icin stratejilerini uyarlamaya ve gelistirmeye
zorlamaktadir (Bons vd., 2012). Mobil bankaciligin yayginlasmasi, niifusun 6nemli bir kisminin bu teknolojiyi
tercih edilen bir bankacilik ydntemi olarak benimsedigi diinyanin tiim iilkelerinde belirgin bir hale gelmistir
(Tanvd., 2021). Bu egilimin devam etmesi ve éniimiizdeki yillarda mobil bankaciligin benimsenmesi ile birlikte
gelecek yillarda ongoriilen bir biiylime beklenmektedir. Mobil bankacilik uygulamalarinin basarisinin
temelinde miisteri memnuniyetinin oldugu ise ¢alismanin literatiir kisminda detayl bir sekilde ele alinmistur.
Calismanin ¢ikis noktasi ise tam olarak bu iki kavram arasindaki baglatinin belirlenmesi gerekliliginden ortaya
cikmistir.

Bu calismanin amaci, mobil bankacilik uygulamalarinin miisteri memnuniyeti iizerine nasil etki ettiginin ortaya
konmasi seklinde o6zetlenebilmektedir. Diger yandan ikincil bir amag¢ ise mobil bankacilik uygulamalarini
kullanan kisilerin demografik verileri ve memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilasma olup olmadiginin tespit edilmesi amaglanmaktadir. Bu sayede iki degisken arasindaki baglant1 ve
olasi sorunlar daha net bir sekilde ortaya konmus olunacaktir.

4.1 Aragtirmanin 6rneklemi

Gergeklestirilen arastirmanin evrenini esasen mobil bankacilik uygulamalarini kullanan vatandaslarin
olusturdugu yaklasik 30.000.000 kisi olusturmaktadir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2023). Diger yandan
uygulanan olgek verilerinin miimkiin oldugunca dengeli bir sekilde toplanabilmesi adina online g¢alisma
gerceklestirilmistir. Online yontem verilerin daha kolay bir sekilde toplanmasina destek olmustur. Arastirmada
sosyal bilimciler tarafindan siklikla tercih edilen yontemlerden biri olan rastgele o6rneklem metodu
kullanilmistir. Bu yontemin tercih edilmesindeki baslica neden ise elde edilen verilerin daha objektif olacagi
fikridir.

Arastirmanin evreninin sayisi dikkate alinarak, 6rneklem icin gerekli olan katilima sayis1 “n=N t*pq / d® (N-
1) + t°pq” seklinde belirtilen formiil yardimiyla hesaplanmistir (Ural ve Kilig, 2021: 43-44). ilk olarak
calismanin giiven diizeyi belirlenmistir. Arastirmanin evreni %95 giiven aralig1 ve %5 hata pay1 icermektedir.
Yapilmis olan hesaplamalarin ardinda 6rneklem biiyiikliigii 384 olarak tespit edilmistir. Arastirmada yer alan
toplam katilimci sayis1 402 olup gerekli evreni agiklayan 384 6rneklem sayisinin iistiinde olarak elde edilmistir.
Bu ise calismanin sonuclarinin genelleme yapabilmek adina yeterli oldugunu géstermektedir.

Calismada agik ve giivenilir bilgilerin elde edilmesi amaciyla siklikla tercih edilen online 6lgek yontemi tercih
edilmistir. Calismanin ilk kisminda katilimcilara ait demografik bilgiler ve mobil bankacilik kullanimina yonelik
yedi tane soru bulunmaktadir. ikinci kisimda mobil bankacilik miisteri memnuniyetini élcmeye iliskin 31
maddeden olusan hazir 6lgek kullamlmustir. Nochai ve Nochai (2013) tarafindan kullamlan “Internet
Bankaciliginda Miisteri Tatmini” 6lgeginin Bapur (2014) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan ve ardindan Karatas
ve Cetinkaya (2020) tarafindan diizenlenen “internet Bankacihginda Miisteri Olgegi” kullanilmistir. Olgek 29
adetifade ve yedi alt boyut icermektedir. Bahsedilen boyutlar, islemlerin dogru yapildigina iliskin inandiricilik,
yapilan islemlerin etkinligi, sunulan hizmete verilen destek, saglanan hizmetin giivenligi, kullanim kolaylgi,
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hizmet performansi ve sunulan hizmetin icerigidir (Karatas ve Cetinkaya, 2020). Besli likert derecelendirmesi
kullanilan 6lgekte 1'den 5’e dogru puanlar arttikca katilimcinin mobil bankacilikta miisteri memnuniyeti
artmaktadir (1=Kesinlikle katilmiyorum-5=Kesinlikle katiliyorum). Online olarak katiimcilardan toplanan
veriler SPSS 24 Paket programi ile birlikte analiz edilmistir. Elde edilen verilerin istatistiksel olarak anlamli
olup olmadiginin anlasilmasi adina ve ardindan verilerin yorumlanmasi i¢in tanimlayic istatistikler, t-testi
analizleri, tek yonli ANOVA analizleri ve faktor analizleri gerceklestirilmistir.

Bu calisma, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etik Kurulu'nun
14/05/2024 tarihli toplantisinda, 12 sayili karar ile etik agidan uygun bulunmus ve Rektorliik makaminca
onaylanmistir. Arastirma kapsaminda katilimcilar belirli 6l¢iitlere 6ncelik verilerek ¢alisma kapsamina dahil
edilmistir. Oncelikle katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalarina sahip olmalan dikkate alinmistir. Mobil
bankacilik uygulamasina sahip olmayan katilimcilar arastirmanin disinda tutulmustur. Buna ek olarak
herhangi bir bankanin miisterisi olmalari kriterine dikkate edilmistir. Arastirmanin veri toplama asamasinda
katilimcilara bilgilerin (kisisel veriler) paylasilmayacagi bilgisi verilmis ve gonilli katilimci onam formu
aracilifiyla bilgilendirilmis onamlar1 alinmistir. Verileri ile ilgili sonuglari ¢alismanin ardindan 6grenmek
isteyebilecek olan katilimcilara ise sonuclara nasil ulasilabilecekleri agiklanmistir.

5 | BULGULAR

Verilerin analiz edilmesi kisminda gergeklestirilen analizler frekans analizi, faktor analizi, gecerlilik ve
givenilirlik analizi, T-Testi analizi ve ANOVA analizi seklinde o6zetlenebilmektedir. Calismanin analiz
edilmesinin ardindan ise cesitli dneriler gelistirilmistir. Arastirmada yer alan katilimcilara iliskin bulgular
Tablo 1'de gosterilmektedir. Katihmcilarin %48,5'i (194 kisi) erkek, %51,5’'i (206) kadin katiimcilardan
olusmaktadir. Katilimcilarin %9’u (36 kisi) 18-24 yas araliginda, %64,5'i (258 kisi) 25-39 yas araliginda,
%22,3't (89 kisi) 40-55 yas araliginda ve %4,3’t (17 Kisi) 56 ve lizeri yas araligindadir. Katilimcilarin %1,8’i
(7 kisi) doktora, %14’t (56 kisi) ytiksek lisans, %75’i (300 Kisi) lisans ve %9,3’u (37 Kkisi) lise ve oncesi
diizeyinde egitim seviyesine sahiptir. Calismaya dahil olan katilimcilarin % 43,3’t4 (173 kisi) 6zel sektor ve
%56,8'1 (227 kisi) kamu sektdrii ¢alisanmidir. Katilimeilarin %63,5’i (254 kisi) yabanc dil bilmediklerini,
%36,5’i (146 kisi) yabanc dil bildiklerini beyan etmislerdir. Calismada yer alan katilimcilarin %6’s1 (24 Kkisi)
15000-20000 TL arasi gelire, %9,5’i (38 kisi) 50001 TL ve tizeri gelire, %11,5i (46 kisi) 20001-30000 TL arasi
gelire, %27,8’i (111 kisi) 40001 - 50000 TL aras1 gelire ve %45,3’ (181 Kisi) 30001-40000 TL aras1 gelir
diizeyine sahip olduklarini ifade etmislerdir. Katilimcilarin %3,3’i (13 kisi) mobil bankacilik uygulamalarini
hi¢ kullanmadiklarini, %20,5’i (82 kisi) mobil bankacilik uygulamalarini nadiren kullandiklarini, %28,5’i (114
kisi) mobil bankacilik uygulamalarini ¢ok sik bir sekilde kullandiklarini, geri kalan %47,8’i (191 kisi) mobil
bankacilik uygulamalarini ortalama haftada bir kez kullandiklarini ifade etmislerdir. Yapilan analiz sonuglari
dikkate alindiginda ¢alismaya dahil olan katilimcilarin neredeyse %97’si mobil bankacilik uygulamalarini
kullanmakta ve fikirlerinin dikkate alinmasi gereken kesim oldugu ifade edilebilmektedir.

Tablo 1: Katihmcilara iligkin Bulgular

Cinsiyet Kisi Sayis1 Oran (%) Calisilan Sektér Kisi Sayis1 Oran (%)
Kadin 206 51,5 Ozel 173 43,3
Erkek 194 48,5 Kamu 227 56,7

Egitim Durumu Kisi Sayisi Oran (%) Yag Arahg Kisi Sayisi Oran(%)

Doktora 7 1,8 18-24 yas 36 9

Yiiksek Lisans 56 14 25-39 yas 258 64,5

Lisans 300 75 40-55 yas1 89 22,3

Lise ve Oncesi 37 9,3 56 yas ve lzeri 15 4,3
Gelir Diizeyi Kisi Sayisi Oran (%) Sikhik Kisi Sayisi Oran(%)

15000-20000 TL 24 6 Cok Sik 114 28,5

20001-30000 TL 46 11,5 Haftada Bir 191 47,8

30001-40000 TL 181 45,3 Nadiren 82 20,5

40001-50000 TL 111 27,8 Hig 13 3,3
50001 TL + 38 9,5 Yabana Dil Kisi Sayis1 Oran(%)

Evet 146 36,5

Hayir 254 63,5

Toplam 400 100 Toplam 400 100
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5.1 Olgegin faktor analizi ve gegerlilik, giivenilirlik bulgular1

Mobil Bankacilik Miisteri Memnuniyeti 6lceginin aciklayici faktdr analizinin yapilabilmesi ve o6lgegin
gecerliginin tespit edilebilmesi adina 6ncelikle Kiiresellik testi olarak da bilinen KMO Bartlett testi sonuglarinin
ortaya konmasi gerekmektedir. Bu analiz esasen ilgili 6lcegin yeterliligini tespit edebilmek adina gelistirilmis
olan analiz yontemlerinden biri olarak nitelendirilmektedir. Field (2009) yardimiyla literatiire kazandirilmis
olan olan bir ¢calisma dikkate alindiginda ilgili degerin 0,5 ile 0,7 arasinda orta, 0,7 ile 0,8 arasinda iyi, 0,8 ile
0,9 arasinda ise c¢ok iyi diizeyde oldugu ve oOlcegin faktorlere ayrilabilir bir yapiya sahip oldugu ileri
stiriilmektedir. Bu calisma 6zelinde ilgili analiz sonucu 0,88 olarak analiz edilmistir. Bu deger bahsedilen
o0lcegin ve drneklemin faktdr analizi adina yeterli oldugunu ispat eden bir nitelik tasimaktadir. Farkl bir sekilde
dile getirilecek olundugunda sahip olunan veri seti aciklayici faktor analizi yapabilmek adina oldukca yeterli
diizeydedir. Bu degerin tespit edilmesinin ardindan 6l¢egin faktor ¢ikarim tablosunun da ¢alismada yer almasi
gerekmektedir. Bu sayede 6lcegin agiklayicilik orani analiz edilmistir.

Yapilan saha calismalarinda kullanilan 6l¢eklerin katilimcilar tarafindan agik ve net bir sekilde anlasilip
anlasilmadiginin tespit edilebilmesi adina oncelikle kullanilmasi tercih edilen o6lgeklerin gecerlilik ve
giivenilirlik analizlerinin gerceklestirilmesi 6n kosul olarak kabul edilmektedir. Faktor ¢ikarma analizinin
sonucu Tablo 2'de goriilebilmektedir. ilgili analizin yapilmasinin ardindan mevcut veri setinin bes faktorlii bir
yapidan olustugu goriilebilmektedir. Tablo 2’de de goriilebilecegi lizere bes faktoriin agikladigi varyans orani
%71,222 olarak tespit edilmistir. Bu a¢iklayicilik orani literatiir taramasi yapildiginda yeterli diizeyde olarak
dile getirilebilmektedir. Diger yandan o6lgegin bu denli yiiksek agiklama oranina sahip olmasi1 6rneklemin
sorulari diizgiin bir sekilde anladiginin ve verilerin giivenilir ve 6lciilebilir veriler oldugunun da kaniti olma
o6zelligini tasimaktadir.

Tablo 2: Mobil Bankacilik Miisteri Memnuniyeti Olcegi Faktor Cikarim Tablosu

Aciklanan Toplam Varyans

Baslangi¢ Ozdeger Kare Yiikleri Toplamlar
Bilesen Toplam % Varyans Kiimiilatif % Toplam % Varyans Kiimiilatif %
1 14,051 48,452 48,452 14,051 48,452 48,452
2 2,867 9,885 58,338 2,867 9,885 58,338
3 1,430 4,931 63,269 1,430 4,931 63,269
4 1,247 4,298 67,567 1,247 4,298 67,567
5 1,060 3,655 71,222 1,060 3,655 71,222
6 ,959 3,307 74,529
7 ,860 2,966 77,495
8 ,784 2,703 80,199
9 ,641 2,210 82,409
10 ,592 2,040 84,448
11 ,517 1,784 86,233
12 ,488 1,681 87,914
13 420 1,448 89,362
14 ,384 1,323 90,685
15 ,355 1,223 91,908
16 ,304 1,048 92,956
17 ,289 ,998 93,953
18 ,265 ,914 94,867
19 ,251 ,865 95,731
20 ,218 ,750 96,482
21 ,192 ,660 97,142
22 ,185 ,637 97,779
23 ,172 ,592 98,371
24 , 114 ,393 98,764
25 ,092 ,317 99,081
26 ,084 ,291 99,373
27 ,075 ,260 99,633
28 ,061 ,211 99,844
29 ,045 ,156 100,000

Dondiirme Yéntemi: Temel Bilesen Analizi.
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Calismalarda yer alan 6l¢eklerin h tutarli ve giivenilir olup olmadiginin anlasilmasi i¢in literatiirde birden fazla
analiz yontemi kullanilmaktadir. Bu ¢alismada ilgili 6l¢egin giivenilir olup olmadiginin tespit edilmesi i¢in
siklikla tercih edilen yontemlerden biri Cronbach Alfa analizi tercih edilmistir. Genel olarak inceleme
yapildiginda bir¢ok arastirmaci tercih etmis oldugu o6lceklerin giivenilirliklerinin analiz edebilmek adina
Cronbach Alfa degerinin esas almaktadir. Giivenilirlik analizi neticesinde esasen, dl¢cekte yer alan degiskenlerin,
6lemek istedigi olguyu hangi diizeyde Ool¢tiigli, ayni zamanda tutarli bir yapiya sahip olup olmadig:
saptanmaktadir (Hair vd., 2014: 4). Reha (2013) tarafindan gerceklestirilen calismada 6lgeklerin 0,60 veya
daha ytiksek bir degere sahip olmasi gerektigi savunulmaktadir. Bahsedilen bu bilgiler dikkate alindiginda
arastirma 6zelinde kullanilan 6l¢cegin Cronbach Alfa degerlerinin belirlenmesi ve sunulmasi gerekmektedir.
Toplam 29 maddelik 6l¢egin Cronbach Alfa degeri 0,956 olarak tespit edilmistir. Analiz sonucunda 6lgegin
giivenilirlik oraninin olduke¢a yiiksek diizeyde oldugu gorilmektedir. Calismanin arastirma sorulari test
edilmeden once odlcege calismada yer alan katilimcilar tarafindan verilen cevaplarin ortalamalarinin analiz
edilmesi ortaya ¢ikan verilerin anlasilabilmesi adina da 6nem teskil etmektedir. Calismada yer alan tim 6lgek
maddelerinin ortalamalar1 Tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 3: Mobil Bankacilik Miisteri Memnuniyeti Olcegi Betimsel Istatistikler

Olgek Maddeleri ort.
Mobil bankaciligin ihtiya¢ duyulan hizmeti ilk kullanimda ve tam bir sekilde sunmasi 6nemlidir 4,94
Mobil bankacilikta verilen hizmetin tam olarak reklamlarda lanse edildigi gibi sunulmasi 6nemlidir 4,93
Mobil bankacilikta bir islemin sonuna kadar dogru bir sekilde yapilarak tamamlanmasi 6nemlidir. 4,94
Mobil bankacilikta bilgilerin giincel olmas1 6nemlidir 4,96
Mobil bankacilikta kullanimda karsilasilabilecek sorunlarla ilgili yardim se¢cenegi sunmasi 6nemlidir. 4,95
Mobil bankacilikta islemlerin stiratle yerine getirilmesi onerilir 4,96
Mobil bankaciligin yeterli sayida islem ¢esidi icermesi 6nemlidir. 4,93
Islemlerde herhangi bir sorun ortaya ciktiginda yetkili birine ulasabilmem énemlidir 4,95

Mobil bankaciligin ortak problemlere iliskin olarak zengin bir "Sik Sorulan Sorular” icerigine sahip 4,82
olmasi 6nemlidir
Mobil bankacilikta ortaya ¢ikan problemlerin hizlica ¢éziilmesi 6nemlidir 4,95

Mobil bankacilikta ortaya ¢ikan problemlerin ¢6ziimii icin bilgili personel istthdam edilmesi 6nerilir. 4,92

Mobil bankacilik destek hatti personelinin problemin ¢6ziimiinii adim adim ve agik¢a anlatmasi 4,93
Onemlidir.
Mobil bankacilikta yapilan islemlerin dogru bir sekilde muhafaza edilmesi énemlidir 4,94

Mobil bankaciligin yapilan islemlere iliskin verileri ve kisisel bilgileri bir sekilde muhafaza etmesi 4,94
onemlidir.
Mobil bankaciligi kullanirken herhangi bir giivenlik sorunuyla karsilasiimamasi énemlidir 4,92

Mobil bankaciligin giivenli olmasi ve mobil bankaciligi kullanirken kendinizi giivende hissetmeniz 4,96
onemlidir.

Islemlerinizin yerine getirilip getirilmedigini ve gecmis donemde yaptiginiz islemlerin detayini her 4,93
zaman kontrol edebilmeniz 6nemlidir

Mobil bankacilik web sitesinde kullanilan dilin anlasilabilir olmasi énemlidir. 4,93
Islemlere dair islemlerin cikt1 formatinin anlasilabilir olmasi énemlidir. 4,93
Bilgi ve metinlerinin anlasilabilir ve net olmas1 6nemlidir. 4,93
Mobil bankacilik sisteminin anlasilabilir bir 6grenme sunmasi 6nemlidir. 4,91
Mobil bankacilikta yapilan islemin sonuclarini hizli bir sekilde ortaya koymasi énemlidir. 4,94
Mobil bankaciligin birden fazla dilde hizmet vermesi 6nemlidir 4,81
Mobil bankaciligin 7 giin 24 saat hizmet vermesi 6nemlidir. 4,95
Bankalar arasinda transfere izin verilmesi 6nemlidir 4,94
Mobil bankacilik tizerinden kayit/basvuru imkani taninmasi énemlidir. 4,92
Mobil bankacilik web sitesinin ihtiya¢ duyulan bilgileri tam karsilayacak bilgiyi icermesi énemlidir. 4,92
Mobil bankacilik web sitesinin gereken bilgileri tam bir sekilde icermesi dnemlidir. 4,94
Mobil bankacilik web sitesinin giivenilecek bilgiyi icermesi 6nemlidir. 4,95
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Arastirmada yer alan katilimcilarin vermis olduklari cevaplar dikkate alindiginda en yiiksek ortalamaya sahip
ii¢ madde sirasiyla su sekildedir. “Mobil bankacilikta bilgilerin giincel olmasi 6nemlidir” maddesi 4,96 ortalama
degere, “Mobil bankacilikta islemlerin siiratle yerine getirilmesi onerilir’ maddesi 4,96 ortalama degere,
“Mobil bankaciligin giivenli olmasi ve mobil bankacilig1 kullanirken kendinizi giivende hissetmeniz 6nemlidir.”
maddesi 4,96 ortalama degere sahiptir. En diisiik ortalama deger sahip 6lcek maddeleri ise su sekildedir.
“Mobil bankaciligin birden fazla dilde hizmet vermesi 6nemlidir” maddesi 4,81 ortalama degere, “Mobil
bankaciligin ortak problemlere iliskin olarak zengin bir ""Sik Sorulan Sorular' igerigine sahip olmasi énemlidir.”
maddesi 4,82 ortalama degere, “Mobil bankacilik sisteminin anlasilabilir bir 6§renme sunmasi 6énemlidir.”
maddesi 4,91 ortalama degere sahiptir. Katilimcilarin vermis olduklar cevaplara istinaden hangi hususlara
daha fazla 6nem verdikleri veya vermedikleri anlasilabilmektedir. Oncelikle katiimcilar mobil bankacilik
uygulamalarinda giincel verilerin paylasilmasi, giivenlik ve bilgi islem hizlar1 hususlarin ¢ok yiiksek diizeyde
o6nem gostermektedir. Bunlarin aksine daha az 6nem verdikleri hususlar ise farkli dil segcenekleri, problemlerin
¢ozimi adina hazirlanan kilavuzlar ve anlasilabilir bir 6grenme portalina sahip olmasi seklinde
siralanabilmektedir. Tim bu hususlar dikkate alinarak bir inceleme gergeklestirildiginde bireylerin mobil
bankacilik uygulamalari ile miisteri memnuniyetleri arasinda olumlu bir fark oldugu séylenebilmektedir.
Bunun yani sira mobil bankaciik uygulamalarinin miisteri memnuniyetini arttirdigi yorum da
yapilabilmektedir.

5.2 T-Testi ve ANOVA analiz bulgularn

Miisterilerin mobil bankacilik uygulamalarin ve miisteri memnuniyetini 6lcen degisken ile katilimcilarin
demografik verileri arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farkliligin var olup olmadiginin anlasilmasi adina
T-Testleri ve ANOVA analizleri yapilmistir. Calismanin daha agik ve dogru bilgiler sunmasi adina 6ncelikle T-
Testi analizleri sonrasinda ise ANOVA analizleri detayh bir sekilde izah edilmistir. ilgili analizlerin sonuglari
dogrultusunda sonug¢ kisminda verilere uygun oéneriler agiklanmistir.

Tablo 4, katilimcilarin cinsiyeti ile mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti degiskenleri
arasindaki farkin bagimsiz T-Testi ile detayli bir sekilde analiz sonuglarin1 goéstermektedir. Analiz sonucu
dikkate alindiginda erkek ve kadin katilimci gruplari arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark tespit
edilmemistir. Yapilan analiz bulgularn dikkate alindiginda 6ncelikle verilerin homojen dagilmadigini (ilgili
deger = 0,040) ve (Sig. 0,265) 0,05'ten biiyiik oldugu gostermektedir. Yapilan incelemeler sonrasinda cinsiyet
degiskeni esasinda miisteri memnuniyetinin anlaml bir sekilde farklilasmadigini gostermektedir. Her ne kadar
yapilan analiz istatistiksel olarak anlamli olmasa dahi matematiksel olarak anlamli bir farklilasmanin oldugu
yorumu yapilabilmektedir. Diger bir deyisle kadin katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalar: ile miisteri
memnuniyet diizeyleri erkek katilimcilara gére daha yiiksek olarak tespit edilmistir.

Tablo 4: Katilmcilarin Cinsiyeti ile Mobil Bankacilik Uygulamalarinda Miisteri Memnuniyeti Degiskenleri
Arasinda T-Testi Analizi

Grup N Ortalama Standard Sapma T Degeri df Sig. Degeri
Erkek 194 4,9197 0,25067 -1,115 398 ,265
Kadm 206 4,9438 0,17717

Tablo 5’te hangi yas gruplar1 arasinda anlamli fark oldugunun tespit edilmesi i¢cin Katilimcilarin Yaslar ile
Mobil Bankacilik Uygulamalarinda Misteri Memnuniyeti Degiskenleri Arasinda Post-Hoc Analizi
gerceklestirilmistir. Verilerin homojen olarak dagilmamasi nedeniyle ilgili Post-Hoc analizlerden Games
Howell testi uygulanmistir. Genellikle verilerin homojen dagilmadigi durumlarda literatiirde bu analiz
yonteminin kullanilmasi gerektigi savunulmaktadir. Yapilan analiz incelendiginde istatistiksel olarak anlaml
farkliigin aslinda 18-24 yas arasindaki katilimcilar ile 25-39 yas arasindaki katilimcilar arasinda oldugu
ispatlanmistir. Diger bir deyisle 18-24 yas arasindaki katilimcilar mobil bankacilik uygulamalarini miisteri
memnuniyeti diizeyini daha az etkilemektedir. Tabi bu yeni neslin mobil uygulamalar1 bir gereklilik olarak
gormesinden de kaynaklanabilmektedir.
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Tablo 5: Katilimcilarin Yaslarn ile Mobil Bankacilik Uygulamalarinda Misteri Memnuniyeti Degiskenleri
Arasinda Post-Hoc Analizi

Coklu Kargilagtirma Analizi
Bagimli Degisken: Mobil Bankacilik Uygulamalarinda Miisteri Memnuniyeti
Games-Howell Testi

(D Yas Ort. Farklihk (I-])  Std. Sig. 95% Giiven Aralig1
Hata Alt Sinir Ust Sinir
18-24 Yas 25-39 Yas -,15785* ,06221 ,000 -,2483 -,0674

*0.05 Anlamlilik Diizeyi

Tablo 6’da katilimcilarin egitim diizeylerine gore mobil bankacilik uygulamalarindaki miisteri memnuniyeti
diizeylerinin farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gére katiimcilarin egitim
diizeyleri ve mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlaml bir
fark bulunmamistir. Elde edilen analiz bulgulari incelendiginde verilerin homojen dagildig: (ilgili deger =
0,605) ve (Sig. 0,721) 0,05'ten biiyiik oldugu belirlenmistir. Aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli olmadigi
goriilmekle birlikte matematiksel olarak gruplar arasinda bir fark anlasilabilmektedir. ilgili fark dikkate
alindiginda yiiksek lisans mezunu olan katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Katilimcilarin Egitim Diizeyleri ile Mobil Bankacilik Uygulamalarinda Miisteri Memnuniyeti
Degiskenleri Arasinda Tek Yonlii ANOVA Analizi

Faktor Grup N X (Ort) SS F Sig.
Mobil Bankacilik Lise ve Oncesi 37 4,9376 0,15924 ,444 0,721
Uygulamalarinda  Universite 300 4,9308 0,22934

Miisteri Yiiksek Lisans 56 4,9458 0,16555

Memnuniyeti Doktora 7 4,8473 0,26175

Tablo 7’de katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti ile gelir diizeyleri
degiskenleri arasindaki farkin analiz edildigi anlagilmaktadir. Analiz sonucu dikkate alindiginda katilimcilarin
gelir diizeyleri ve katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti ile arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Elde edilen analiz bulgular1 dikkate alindiginda 6ncelikle
verilerin homojen dagilmadig: (ilgili deger = 0,000) ve (Sig. 0,000) 0,05'ten kiiciik oldugu belirlenmistir.
Aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli olmasi nedeniyle hangi gruplar arasinda anlamh farkliligin
oldugunun anlasilmasi adina Post-Hoc analizi yapilmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin Gelir Diizeyleri ile Mobil Bankacilik Uygulamalarinda Miisteri Memnuniyeti Degiskenleri
Arasinda ANOVA Analizi

Faktor Grup X (Ort) SS
Mobil Bankacilik 15000-20000 TL 4,6638 0,49641
Uygulamalarinda Miisteri 20001-30000 TL 4,9145 0,24434
Memnuniyeti 30001-40000 TL 4,9672 0,15006
40001-50000 TL 4,9500 0,15718
50001 TL ve Uzeri 4,9029 0,19879

Verilerin homojen olarak dagilmamasi sebebiyle ilgili Post-Hoc analizlerden biri olan Games Howell testi
uygulanmistir. Yapilan analiz dikkate alindiginda istatistiksel olarak anlamli farkin 15000 - 20000 TL aras1
gelir diizeyine sahip olan gruplar ile diger katilimci gruplan arasinda oldugu tespit edilmistir. Bu analiz
sonuglarina istinaden mobil bankacilik uygulamalar1 kullanmalari ile miisteri memnuniyeti arasindaki fark
diger katilimci gruplarina oranla daha istatistiksel olarak anlaml bir sekilde daha diisiik olarak ispatlanmistir
(Tablo 8).
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Tablo 8. Katilimcilarin Gelir Diizeyleri ile Mobil Bankacilik Uygulamalarinda Miisteri Memnuniyeti Degiskenleri
Arasinda Post-Hoc Analizi

Coklu Karsilastirma Analizi
Bagimh Degisken: Mobil Bankacilik Uygulamalarinda Miisteri Memnuniyeti
Games-Howell Testi

95% Giiven Aralig1
(D Geliriniz? Ort. Farklilik (I-])  Std. Hata Sig. Alt Sinir Alt Siir
15000- 20001-30000 TL  -,25075* ,05160 ,000 -,3941 51074
20000 30001-40000TL  -30344* ,04452 ,000 -4170 -,1899
TL 40001-50000TL  -,28619* ,04613 ,000 -,4082 -,1642
50001 TL ve Uzeri -,23911* ,05343 ,000 -,3885 -,0897

*0.05 Anlamlilik Diizeyi

Tablo 9'da katilmcilarin calistiklar1 sektdr ile mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti
degiskenlerinin farklilik gosterip gostermedigi bagimsiz T-Testi ile detayli bir sekilde analiz edilmistir. Analiz
sonuglari dikkate alindiginda 6zel sektor ve kamu sektériinde ¢alisan katilimci gruplar: arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Yapilan analiz bulgulari dikkate alindiginda 6ncelikle verilerin homojen
dagilmadigini (ilgili deger = 0,001) ve (Sig. 0,000) 0,05'ten kiiciik oldugunu goéstermektedir. Bu analiz
sonuglari dikkate alindiginda kamu sektdriinde ¢alisan katilimci grubuna dahil olan bireyler 6zel sektorde yer
alan katilimcr gruplarina oranla mobil bankacilik uygulamalarin daha fazla dikkat etmekte ve miisteri
memnuniyetleri cok daha fazla etkilenmektedir.

Tablo 9. Katiimcilarin Calistiklar1 Sektor ile Mobil Bankacilik Uygulamalarinda Miisteri Memnuniyeti
Degiskenleri Arasinda T-Testi Analizi

Grup N Ortalama Standard Sapma T Degeri df Sig. Degeri
Ozel Sektdr 173 4,9075 0,26060 -1,992 398 ,047
Kamu Sektora 227  4,9508 0,17289

Tablo 10'da katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalarinda miisteri memnuniyeti ile yabanci dil bilme
durumlar: arasinda farklilik gosterip gostermedigi bagimsiz T-Testi ile analiz edilmistir. Analiz sonucunda
yabanci dil bilen veya bilmeyen katilimci gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir.
Elde edilen analiz bulgular1 dikkate alindiginda 6ncelikle verilerin homojen dagilmadig (ilgili deger = 0,000)
ve (Sig. 0,000) 0,05'ten kii¢lik oldugu ispatlanmistir. Bu analiz ile birlikte yabanci dil bilmeyen kisilerin miisteri
memnuniyetleri bilen katilimcilara oranla mobil bankacilik uygulamalarindan daha ¢ok etkilenmektedir,
denilebilir.

Tablo 1. Katiimcilarin Yabanci Dil Bilme Durumlar1 ile Mobil Bankacilik Uygulamalarinda Miisteri
Memnuniyeti Degiskenleri Arasinda T-Testi Analizi

Grup N Ortalama Standard Sapma T Degeri df  Sig. Degeri
Evet 146 4,8777 0,29178 -3,886 398 ,000
Hayir 254 4,9633 0,14870

Tablo 11'de katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalarini kullanim sikliklar1 ile mobil bankacilik
uygulamalarinda miisteri memnuniyeti degiskenleri arasinda farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir.
Analiz sonucu dikkate alindiginda katiimecr gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark tespit
edilmistir. Elde edilen analiz bulgular: dikkate alindiginda dncelikle verilerin homojen dagilmadig (ilgili deger
=(,000) ve (Sig. 0,000) 0,05'ten kii¢iik oldugu belirlenmistir. Aradaki farkin istatistiksel olarak anlamli olmasi
nedeniyle hangi gruplar arasinda anlamli farkliligin oldugunun anlasilmasi adina Post-Hoc analizi yapilmistir.
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Tablo 2. Katilimclarin Mobil Bankacilik Uygulamalarini Kullanim Sikliklar1 ile Mobil Bankacilik
Uygulamalarinda Miisteri Memnuniyeti Degiskenleri Arasinda ANOVA Analizi

Faktor Grup N X (0rt) SS F Sig.
Mobil Bankacilik Cok Sik 114 4,8488 0,30847 8,668 0,000
Uygulamalarinda Haftada Bir 191 4,9581 0,17615

Miisteri Nadiren 82 49840 0,08874

Memnuniyeti Hig 13 49523 0,12476

Verilerin homojen olarak dagilmamasi sebebiyle ilgili Post-Hoc analizlerden biri olan Games Howell testi
analizi kullanilmistir. Yapilan analiz sonuglar1 dikkate alindiginda istatistiksel olarak anlamli farkin mobil
bankacilik uygulamalarini ¢ok sik kullanan gruplar ile mobil bankacilik uygulamalarini nadiren kullanan veya
hi¢ kullanmayan katilimc1 gruplar1 arasinda oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu analiz sonuglarina istinaden
mobil bankacilik uygulamalarin1 ¢ok sik kullanan kisilerin miisteri memnuniyetleri ile mobil bankacilik
uygulamalarini kullanmalari arasinda daha diistik diizeyde bir fark tespit edilmistir (Tablo 12).

Tablo 32. Katilimcilarin Mobil Bankacilik Uygulamalarini Kullanim Sikliklar1 ile Mobil Bankacilik
Uygulamalarinda Miisteri Memnuniyeti Degiskenleri Arasinda Post-Hoc Analizi

Coklu Karsilastirma Analizi

Bagiml Degisken: Mobil Bankacilik Uygulamalarinda Miisteri Memnuniyeti

Games-Howell Testi

95% Gliven Aralig1
Alt Sinir Alt Simir
(D Kullanim Sikhiginiz? Ort. Farklilik (I-])  Std. Hata Sig.
Gok Sik HaftadaBir —_;)596+ ,02486 ,000 - 1745 -0442
Nadiren -13526* 103042 ,000 -2154 -0551

*0.05 Anlamlilik Diizeyi

Arastirmanin bulgulart dikkate alindiginda kimi faktérlerin mobil bankacilik uygulamalarinda misteri
memnuniyeti ile acik bir sekilde farklilhik gdsterdigi, ayrica mobil bankacilik uygulamalar ile ilgili farkl
hususlarin kullanicilar1 etkiledigi gortiilmektedir. Bunun yani sira mobil bankacilik uygulamalarinin
giiniimiizde miisteri memnuniyeti ile yakin iligski icerisinde oldugu bu ¢alismada da dogrulanan bulgular
arasinda yer almaktadir. Diger yandan farkli degiskenler arasinda tespit edilen istatistiksel olarak anlaml
farkliliklarin giderilmesi adina sunulan oneriler ¢alismanin sonug¢ kisminda yer almaktadir.

6 | SONUG

Calismanin literatiir ve bulgular kismi dikkate alindiginda mobil bankacilik, dijitallesmenin bankacilik
sektoriindeki yansimalarindan biri olarak, yillar icerisinde hizla gelisen bir teknoloji olarak karsimiza
cikmaktadir. Dijital bankaciligin baslangigta ¢evrimi¢i bankacilik ile hayatimiza girmesi, ardindan mobil
teknolojilerle desteklenerek evrim gecirmesi, bankacilik islemlerinde bir devrim yaratmistir. Mobil bankacilik,
1990’ yillardan itibaren gelismeye baslamis, 6zellikle 2000’1li yillarda akilli telefonlarin yayginlasmasi ile daha
genis bir kitleye hitap eder hale gelmistir. Bu siirecte, mobil bankacilik uygulamalari, hesap bakiyesi kontrolii,
para transferi, fatura 6deme gibi temel islemlerden baslayarak, zamanla yatirim yonetimi ve kisisellestirilmis
finansal hizmetler sunan kompleks platformlara doniismiistiir.

Dijital bankacilik kavraminin evrimi, kiiresel ve yerel faktorlerin etkisi altinda sekillenmistir. Diinya genelinde
internetin yayginlasmasi, akilli cihazlarin hizla benimsenmesi ve finansal teknoloji sirketlerinin (fintech)
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rekabeti, dijital bankaciligin daha da gelismesine ve yayginlasmasina olanak tanimistir. Tiirkiye 6zelinde, dijital
bankaciligin gelisimi, gen¢ niifusun teknolojiye olan yatkinligi ve mobil cihaz kullaniminin artmasi gibi
faktorlerle hiz kazanmistir. Tiirkiye'de Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu (BDDK) gibi diizenleyici
kurumlarin aldig1 kararlar ve Merkez Bankasi'nin onciiliigiinde yiiriitiillen projeler, dijital bankaciligin
altyapisinin giiclendirilmesine katki saglamistir.

Miisteri memnuniyeti ise giinlimiiz rekabetci is diinyasinda basariy1 belirleyen en kritik unsurlardan biri haline
gelmistir. Bankacilik sektorii gibi hizmet odakli alanlarda, miisteri memnuniyeti, yalnizca miisteri sadakatini
saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda kurumlarin siirdiiriilebilir biiyiime ve karlilik hedeflerine ulasmasinda da
merkezi bir rol oynar. Bu béliimde ele alinan miisteri memnuniyeti kavrami hem teorik hem de pratik acidan
kapsamli bir sekilde incelenmistir. i¢c miisteri memnuniyeti ile dis miisteri memnuniyeti arasindaki farklar,
miisteri memnuniyetinin 6lglilmesine yoénelik c¢esitli modeller ve yontemler, bankacilik sektoriine 6zgi
uygulamalar baglaminda degerlendirilmistir.

Miisteri memnuniyetinin temel bilesenleri arasinda hizmet kalitesi, misteri beklentilerinin karsilanmasi ve
memnuniyeti etkileyen faktérler yer almaktadir. Ozellikle bankacilik sektériinde, hizmet kalitesi ve giiven,
miisteri memnuniyetinin en belirleyici unsurlar1 olarak 6ne ¢ikmaktadir. Miisterilerin bankalarla olan
iliskilerinde, bankalarin sundugu hizmetlerin kesintisiz, hizli ve giivenli olmasi, memnuniyet diizeyini
dogrudan etkilemektedir. Ayrica, miisteri memnuniyeti modelleri araciliglyla memnuniyetin nasil
oOlciilebilecegi ve bu olciimlerle elde edilen verilerin nasil kullanilabilecegi, bankalarin hizmet stratejilerini
gelistirmelerinde 6nemli bir rehber sunmaktadir.

Arastirmanin amaci, mobil bankacilik uygulamalarinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkilerini incelemek
ve bu etkilesimlerin demografik faktdrlerle nasil sekillendigini ortaya koymaktir. Bu dogrultuda, nicel
arastirma yontemi benimsenmis ve veri toplama araci olarak anket yontemi tercih edilmistir. Nicel verilerin
toplanmasi ve analiz edilmesi, arastirmanin nesnelligini ve tekrarlanabilirligini artirarak, elde edilen
bulgularin genellenebilirligini desteklemistir.

Arastirmanin 6rneklemi, Ankara ilinde ikamet eden ve mobil bankacilik uygulamalarin aktif olarak kullanan
18 yas ustii 400 bireyden olusmaktadir. Bu 6rneklem, arastirmanin kapsamina uygun bir sekilde se¢ilmis ve
demografik c¢esitlilik saglanarak, farkli misteri gruplarinin memnuniyet diizeylerinin anlasilmasina olanak
taninmistir.

Arastirmanin temel hipotezleri, mobil bankacilik uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark olup olmadigin1 test etmeye odaklanmistir. Ayrica, misteri memnuniyetinin,
katilimcilarin egitim diizeyi, gelir seviyesi ve mobil bankacilik uygulamalarini kullanmim siklig1 gibi demografik
faktorlere gore farklilasip farkhilasmadigi da incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda, mobil bankacilik
uygulamalar ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir fark oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte,
miisteri memnuniyetinin demografik degiskenlere gére anlaml farkliliklar gosterdigi de ortaya ¢ikmistir. Bu
bulgular, mobil bankacilik hizmetlerinin tasariminda ve pazarlanmasinda demografik faktorlerin dikkate
alinmasinin 6nemini vurgulamaktadir.

Calismanin genel sonuglari, dijital doniisiim stirecinde mobil bankaciligin bankacilik sektériindeki 6nemini ve
miisteri memnuniyeti ile olan siki iligkisini ac¢ik¢a ortaya koymaktadir. Mobil bankacilik, giiniimiizde
miisterilere hizly, giivenli ve erisilebilir bankacilik hizmetleri sunarken, bankalarin da operasyonel verimliligini
artirmakta ve rekabet avantaji saglamaktadir. Ancak, giivenlik riskleri, teknik aksakliklar ve miisteri destegi
eksikligi gibi zorluklarin varligi, bankalarin bu alanlarda siirekli iyilestirmeler yapmalarini gerektirmektedir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, yalnizca bankalarin karliligini artirmakla kalmaz, ayni zamanda uzun
vadeli miisteri iligkilerinin gii¢lendirilmesine de katkida bulunur. Bu nedenle, bankalarin mobil bankacilik
uygulamalarini gelistirirken, misteri ihtiyaglarina yonelik Kkisisellestirilmis ¢odziimler sunmalari, hizmet
kalitesini artirmalar1 ve miisteri geri bildirimlerine énem vermeleri gerekmektedir. Ayrica, demografik
farkliliklarin dikkate alinarak stratejiler gelistirilmesi, miisteri memnuniyetini daha da artirabilir.

Gelecekte yapilacak arastirmalar icin, farkli cografi bolgelerde daha genis 6rneklemlerle ¢alisilmasi ve nitel
arastirma yontemlerinin kullanilmasi 6nerilmektedir. Boylece, mobil bankacilik hizmetlerine yonelik miisteri
beklentileri ve memnuniyeti daha derinlemesine anlasilabilir ve bu hizmetlerin daha genis kitlelere ulasmasi
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saglanabilir. Ayrica, teknolojik gelismelerin ve yapay zeka gibi yeniliklerin mobil bankacilik uygulamalarina
entegrasyonu, miisteri memnuniyetini artiracak yeni firsatlar sunabilir.

Sonug olarak, dijital doniisiim siirecinde bankalarin, miisteri memnuniyetini artirmak icin mobil bankacilik
hizmetlerine yatirim yapmalari, sektorde rekabet avantaji elde etmeleri ve uzun vadede siirdiiriilebilir basari
saglamalar1 agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Mobil bankacilik uygulamalarinin siirekli gelisim gosteren
dogasi, bankalarin yenilik¢i ¢o6ziimler sunmalarini zorunlu kilmakta ve bu alanda yapilacak yatirimlarin
gelecekte daha da artacagini gostermektedir.
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