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ABSTRACT

The aim of this study is to determine the dimensions of mobile banking service quality and the effect of these
dimensions on customer satisfaction. Today, the use of mobile technology by a large number of people and the
expectation that its use will increase further is the reason for the study. The study was conducted with the
customers of banks operating in Turkey using m-banking application. In order to reach more users, no bank
and city restrictions have been made. Data were collected from 430 bank customers using mobile banking with
the survey method. Snowball sampling method was used to collect data from the participants. Parasuman et
al., (2005) e-service quality scale was used in the study. Dimensions of e-service quality in E-S-QUAL scale
consisting of 19 expressions and 4 dimensions; efficiency, fullfilment. availability, and privacy. From the
findings obtained at the end of the study, it was determined that each of the dimensions of mobile banking e-
service quality (efficiency, fullfilment. availability, privacy) positively affects customer satisfaction.
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MOBIL BANKACILIK E-HIZMET KALITESININ MUSTERI
MEMNUNIYETINE ETKISI

OZET

Bu ¢alismanin amaci mobil bankacilik hizmet kalitesinin boyutlarini ve bu boyutlarin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisini belirlemektedir. Giiniimiizde mobil teknolojinin ¢ok sayida kisi tarafindan kullanilmasi ve
kullaniminin daha da artmasi1 beklentisi ¢aligmanin yapilma sebebidir. Calisma Tiirkiye’de faaliyet gosteren
bankalarin m-bankacilik uygulamasini kullanan miisterileri ile yapilmistir. Daha fazla sayida kullaniciya
ulasabilmek i¢in banka ve sehir kisitlamasi yapilmamistir. Anket yontemi ile 430 mobil bankacilik kullanan
banka miisterisinden veri toplanmistir. Katilimecilardan veri toplamak igin kartopu Ornekleme ydntemi
kullanilmugtir. Caligmada Parasuman vd., (2005) e-hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmigtir. 19 ifade ve 4 boyuttan
olusan E-S-QUAL olgeginde e-hizmet kalitesi boyutlari; etkinlik, islem gerceklestirme, sistem uygunlugu ve
gizlik olarak belirlenmistir. Calisma sonunda elde edilen bulgulardan mobil bankacilik e-hizmet kalitesi
boyutlarinin (etkinlik, islemleri gerceklestirme, sistem uygunlugu, gizlilik) her birinin miisteri memnuniyetini
olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Bankacilik, e-Hizmet, e-Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Bankacilik
Sektori
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1. GIRIS

Finansal yasamda 6nemli bir yere sahip olan bankalar gelisen teknoloji ile beklentileri
artan miisterilerinin istek ve ihtiyaclarim1 karsilama ¢abasi igerisinde faaliyetlerini
stirdiiriirler. Bankalar hizmetleri ile miisterileri memnun etmek, hizmetlerin devamliligini
saglamak ve sektor igerisinde rekabetlerini siirdlirmek icin teknolojiyi bir ara¢ olarak
kullanir. Dinamik olarak degisen bankacilik sektdriinde, hizmet ve {iriinlerin benzerligi iiriin
cesitlendirmesinde zorluklarin yasanmasma neden olmaktadir. Bu nedenle, bankalarin
hizmet kalitesini artirarak miisteri memnuniyetini olusturmak ve diger bankalardan
farklilasmasi zorunlu bir hal almistir (Vetrivel vd., 2020). Hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren kurumlarin uygulamalarinda kullandiklar1 e-hizmet, bankacilik sektoriinde de diger
sektorlerde oldugu gibi yaygin olarak kullanilmaktadir.

Mobil bankacilik, mobil iletisim teknolojisinin en son teknolojik yeniliklerinden
biridir. Bankacilik sektdriinde yaygin olarak kullanilan mobil bankacilik, kablosuz
bankacilik hizmetlerine erismek i¢in mobil cihazlarin kullanilmasina verilen addir (Afshan
ve Sharif, 2016). Mobil Bankacilik (veya m-Bankacilik), miisterilerinin ¢esitli finansal ve
finansal olmayan islemlerini gerceklestirmesine izin veren bankalar veya diger finansal
kuruluglar tarafindan saglanan bir hizmeti ifade eder. Banka islemleri finansal kurumlar
tarafindan saglanan 6zel mobil uygulamalar ile akilli telefonlar veya tablet gibi bir mobil
cihazlar kullanilarak uzaktan gergeklestirilebilir (Shaikh ve Karjaluoto 2015). Diinya ile
iletisim kurmak i¢in kullanilan bu elektronik cihazlar arasinda akilli telefonlar kanal olarak
digerlerinden daha 6nemli bir rol oynamaktadir (Puriwat ve Tripopsakul, 2017).

Somut olarak bir miisterinin bir bankaya cep telefonu veya diger mobil cihazlar ile
baglandig1 bir etkilesimi ifade eden (Laukkanen ve Kiviniemi, 2010) mobil bankacilik,
miisterilere hesaplarini basit bir sekilde yonetme imkan1 saglamaktadir. Akilli telefonlarin
popiiler hale gelmesi ile mobil bankacilik sistemleri bankalardan, yatirim hizmeti
sirketlerinden ve miisterilerden daha fazla ilgi gormeye baslamistir. Miisterilere zaman ve
mekan avantaji saglayan mobil bankacilik islem ¢esitliginin de artmasi ile miisterilerin
finansal Ozgiirliige kavusmalarina neden olmustur. Sube yogunlugunu azaltmasi, islem
maliyetlerini diisirmesi ve miisterilerle birebir goriis imkani sunmasi ise bankalara sagladigi
faydalardan bazilaridir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Mobil Bankacilik

Bankalarin birbirine benzer {iriin ve hizmetleri sunmasi, miisterileri elde tutma oranini
artirmak icin farkli girisimlerde bulunulmasina neden olmustur. Diinyada yasanan niifus
artist ve akilli telefon kullanim artis1 bankalara firsat olarak mobil bankacilik ile e-
hizmetlerini silirdirme neden imk&ni vermistir (Sharma, 2017). Mobil bankacilik,
miisterilerin bankacilik islemlerinde deger yaratmasi icin cep telefonlar1 ile erigimini
gerceklestiren kablosuz bir iletisim kanalidir (Taghavi-Fard ve Torabi, 2011). Bu sistem,
miisterilerin banka hizmetlerini farkli kanallardan kullanimina yol agar.

Bankacilik hizmetleri alaninda yeni bir yaklasim olan m-bankacilikta miisterilere
bankaya gitmek veya bilgisayar ilizerinden internet bankacilifina baglanmak yerine cep
telefonu ya da diger mobil cihazlari kullanarak bankacilik islemlerini ger¢eklestirme imkani
tanimaktadir (Gu vd., 2009). Miisteriler diger dagitim kanallarinda yapabilecekleri; bakiye
kontrolii, kredi kar1 6deme, para transferi, altin iglemleri ve hisse senedi satis1 vb. islemleri
tamamladig1 bir kanal araciligiyla bankacilik hizmetlerine erigebilmekte ve banka ve diger
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kanallara alternatif ve yenilik¢i bir yontemi olarak kabul edilmektedir (Luo vd., 2010).
Bankalarin miisterilerine kolaylik, etkilesim ve cografi ve zaman kisitlamalar1 olmadan
finansal hizmetlere erisim yetenegi gibi katma degeri yiiksek hizmetler sunan ag (Jun ve
Palacios, 2015) bankalara da gereksiz sube yogunlugu, islem maliyetlerinde azaltmak,
misterilerle daha yakin iliskiler kurmak gibi hizmet kalitesini gelistirilmesine katkida
bulunmaktadir (Dogan ve Burucuoglu, 2018). Mobil bankacilik hem bankalar hem de
kullanicilar i¢in pratik degerlere sahip oldugu kanitlanabilen son zamanlarda en umut verici
yeniliklerden biri haline geldi (Baabdullah vd., 2019).

Mobil kullanict sayist diinya ¢apinda her yil énemli dlgiide artmaktadir. Ilerleyen
zamanla birlikte daha fazla insan mobil bankaciligi giinliik hayatin bir pargasi haline
getirmektedir. M-Bankacilik hizmetleri, yer ve zamansal kisitlamalarini ortadan kaldirmasi
ve kullanicilarin banka hesaplarina basit bir uygulama ile ulagsabilme imkani vermesi
nedeniyle Oncelikle tercih edilen bir kanal olmaktadir (Zhou 2011). Banka miisterileri m-
bankacilik hizmetlerini, kendilerine sunulan ek bir deger olarak gérmektedir (Alalwan vd.
2017).

2.2. Tiirkiye’de Mobil Bankacilik Kullanimi

Mobil bankaciligin Tiirkiye’deki gelisimini anlayabilmek icin Tiirkiye Bankalar
Birligi’nin yayimladig1 istatistiksel verilerine bakilmasi gerekmektedir.  Teknolojik
gelismeyle akilli telefonlarin ve sagladigi faydalar1 goz 6niinde bulunduran miisteri sayisinin
artmasi ile mobil bankacilik kullanici sayist da artmakta ve bu artis devam etmektedir.

Mobil bankacilik yapmak tizere sistemde kayitli olan ve en az bir kez giris islemi
yapmis toplam miisteri sayisi (bireysel ve kurumsal) Eyliil 2022 itibariyle 135 milyon 905
bin kigidir. Bunlarin 87 milyon 734 bin kisisi (yiizde 65’1) Temmuz-Eylul 2022 dénemi
icerisinde en az bir kez giris islemi yapmustir (tbb.org.tr;12.01.2023).

Tablo 1. Mobil Bankacilik Kullanan Miisteri Sayisi

Temmuz- Eylil Nisan- Haziran ~ Temmuz- Eylul

2021 2022 2022
Bireysel miisteri sayis1 (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 68.187 79.449 84.498
Kayith (B) (en az 1 kez login olmus) 106.709 125.979 129.773
Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmusg) 79.545 91.316 97.846
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (ylizde) 64 63 65
Kurumsal miisteri sayis1 (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 2.468 3.154 3.236
Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus) 4.858 5.848 6.132
Kayitli (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmus) 3.186 3.721 3.954
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani (ylizde) 51 54 53
Toplam miisteri sayis1 (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 70.655 82.603 87.734
Kayitli (B) (en az 1 kez login olmus) 111.566 131.827 135.905
Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login olmusg) 82.731 95.036 101.800

Aktif (A) / kayith (B) miisteri oram (yizde) 63 63 65
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Toplam (bireysel ve kurumsal) aktif miisteri sayisinda bir 6nceki doneme gore 5
milyon 131 bin kisi, bir 6nceki yila gore 17 milyon 79 bin kisi artis olmustur. Temmuz-Eyll
2022 donemi itibariyle, mobil bankacilik hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemlerin
toplam adedi 1 milyar 609 milyon, tutari ise 8 trilyon 410 milyar TL olmustur. EFT, havale
ve doviz transferi islemlerini kapsayan para transferleri, finansal islem hacminin yilizde
63’lini, yatirim islemleri ise ylizde 25’ini olusturmustur. Temmuz-Eylil 2022 doneminde
mobil bankacilik kanaliyla kullandirilan anlik kredi adedi 4 milyon 562 bin, hacmi 103
milyar TL’dir. Ayn1 donem icinde gergeklestirilen sigorta satis1 3 milyon 121 bin adettir.

2.3. e-Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, belirli bir hizmet sirketinin performansinin ve nasil performans
gostermesi gerektigine iliskin miisterilerin genel beklentileriyle karsilastirilmasindan
kaynaklanan genel degerlendirmeye denir (Shafei ve Tabaa, 2016). Teknolojinin gelismesi
hizmetlerin biiylik cogunlugu elektronik ortamlara taginmasina neden olmustur. Gegtigimiz
yillarda yasanan pandeminin etkisi ile yiliz yiize goriismenin riskli hale gelmesi ve sokaga
cikma kitlamalarinin artmasi ile egitim, toplanti, finans vb. islem ve faaliyetler elektronik
ortamlar aracilifiyla gerceklestirilmistir. Kamu ve 6zel sektér kuruluslari tarafindan
olusturulan alt yapi, hizmetlerin elektronik ortamdan alinmasina uygun zemini hazirlamistir.
Hizmetlere elektronik ortamdan erisimi saglamak igin e-hizmet adi verilen uygulamalar
gelistirilmistir. Hizmetler elektronik ortama tasinmistir ancak miisterinin hizmetle ilgili
beklentileri elektronik ortama gecince farklilasmamistir. Yiiz ylize hizmetlerde beklenen
kalite, hizmetler elektronik ortama aktarildiginda devam etmistir.

Elektronik hizmetlerin kalitesi, tiiketicilerin internet iizerinden saglanan hizmetlerin
kalitesinin genel degerlendirmesi ve degerlendirilmesi olarak tanimlanir (Amin, 2016).
Santos (2003), e-hizmet kalitesini, tiiketiciler tarafindan sanal pazarda sunulan e-hizmetin
miikemmelliginin genel degerlendirmesi olarak tanimlar. Parasuraman vd., (2005), e-hizmet
kalitesini, bir web sitesinin verimli, etkili aligveris, satin alma ve teslimati kolaylastirma
derecesi olarak tanimlamaktadir. e-hizmet Kkalitesi, kuruluslarin belirli bir mekanizmanin
saglanmasi yoluyla hizmetlerini ayirt etmelerine ve rekabet avantaji yaratmalarina olanak
tantyan etkilesimli bir bilgi tesisi olarak kabul edilir (Raza vd., 2020).

E-hizmetlerin artan kullanimi, kaliteyi degerlendirmek ve giivence altina almak igin
standartlarin ve araglarin tanimlama ihtiyacini artirmistir. E-hizmetlere yatirim, toplumda
yasam kalitesini iyilestirmek i¢in atilan 6nemli bir adimdir (Batagan vd., 2009). Hizmet
saglayicilar, miisterilerini memnun etmek i¢in ¢ok kanalli ve mobil tekliflere yonelmislerdir
(Laukkanen, 2007).

Literatlirde e-hizmet kalitesine iliskin yapilan ¢alismalarda farkli 6lgekler ve bunlara
ait boyutlar ortaya cikarilmistir.  Aghdaie ve Faghani (2012) e-hizmet Kkalitesinin
boyutlarinin somut seyler, giivenilirlik, cevaplanabilirlik, giivence ve empati oldugunu ve
miisteri memnuniyetini etkiledigini belirtmistir. Jannat ve Ahmed (2015) e-hizmet kalitesi
boyutlariin; giivenlik/giliven, kullanim kolayligi, islemlerin hizi, islemlerin dogrulugu,
sistemin kullanilabilirligi ve sistemin cevap verebilirligi olarak agiklayip memnuniyete
etkisinin bulundugunu ifade etmistir. Lin (2013) e-hizmet kalitesinin boyutlarinin
islevsellik, icerik, miisteri servisi, arayliz tasarimi oldugunu ve miisteri memnuniyetini
etkiledigini belirtmistir. Sagip ve Zapan (2014) e-hizmet Kkalitesinin boyutlarinin
giivenilirlik, cevaplanabilirlik, giivence, glivenlik, kolaylik, yeterlik, calistirma kolayligi Jun
ve Palacios (2016) e-hizmet kalitesinin boyutlarinin cevap verilebilirlik, yeterlilik, nezaket,
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giivenilirlik, erisim, gliven ve iletisim boyutlarindan olustugunu ve miisteri memnuniyetini
etkiledigini  belirtmistir. Amin (2016) e-bankacilik hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin ana boyutlar1 olarak giivenilirlik, gizlilik ve glivenlik, web sitesi tasarimi
ve miisteri hizmetleri ve destegi tanimlamaktadir. Raza vd., (2020) e-hizmet kalitesinin
boyutlarinin web tasarimi, kullanim kolayligi, kisisel ihtiyaglara yonelik, verimlilik,
giivenilirlik, yanit verebilirlik olarak belirtmis ve memnuniyeti etkiledigini gostermistir.
Vetrivel vd., (2020) e-hizmet Kalitesinin boyutlarinin duyarlilik, giiven, web sitesinin
verimliligi, giivenlik, miisteri memnuniyeti, kolaylik oldugunu ve miisteri memnuniyetini
etkiledigini ifade etmistir. Fianto vd., (2021) e-hizmet kalitesinin boyutlarinin uygunluk,
giivenlik, kullanim kolayligi, tasarim ve uygulama sistemi olarak ifade etmis ve
memnuniyete etkisi oldugunu gostermistir. Calismada, diger ¢calismalarda da yaygin olarak
kullanilan Parasuman vd., (2005) 6l¢egi kullanilmistir. 22 ifade ve 4 boyuttan olusan E-S-
QUAL olgeginde e-hizmet kalitesi boyutlari; verimlilik, islem gerceklestirme, sistem
uygunlugu ve gizlik olarak belirlenmistir (Parasuraman vd., 2005).

e Etkinlik

Bir miisterinin bankanin web sayfasina baglanma siiresi ve kolaylig1 olarak
tanimlanmaktadir (Parasuraman vd. 2005) Hizmetin kullanimimin basit oldugunu ve
minimum ¢aba gerektirdigini ifade eden verimlilik (Sagip ve Zapan, 2014) kullanici
memnuniyetini saglamada ve sadakatini korumada hayati bir faktordiir. Bu anlamda web
sitesinin tasarimi, hizi, anlasilabilirligi hizmet kalitesinin 6lgilmesinde ¢ok dnemli bir
boyuttur. Etkinlik: e-hizmetin alindigi web sitesinin kullanim kolayligi, aligveris hizi,
sitedeki bilgilerin iyi organize edilip edilmedigi gibi 6zellikleri igermektedir (Akin, 2017).
Kullaniciya gore verimlilik, maksimum islemlerin en makul slirede tamamlanmasi anlamina
gelir. Mobil bankacilikta, verimlilik 1is giicliniin {retkenligini artirmaya yardimci
olabilmektedir (Asfour ve Haddad, 2014).

eislemleri Gergeklestirme

Bir sitenin, miisteri tarafindan istenilen {iriin ve hizmetlere igermesi ve bunlar1 s6z
verilen zaman arali§inda, giivenli bir sekilde miisteriye sunmasi ile ilgili olan bir siiregtir
(Parasuraman vd., 2005). Bu baglamda, mobil bankacilik hizmet kalitesini degerlendirmede
onemli faktorlerden biridir. Islem gerceklestirme; e-hizmeti sunan sitenin verdigi mal veya
hizmetin gercekten olup olmamasi, soz verdigi sekilde yerine getirip getirmemesi ve
tiikketicinin beklentilerini tam olarak karsilayip karsilamamasi durumlarini igermektedir
(Akm, 2017).

¢ Sistem Uygunlugu

Web sitesinin linklerinin dogru ¢alismasi ve miisterinin sorunsuz erisebilmesi ile ilgili
boyuttur (Parasuraman vd., 2005). Internet sitesinin teknik dzellikleri, navigasyon ve ¢okme,
donma vb. gibi aligveris esnasinda yasanabilen durumlari kapsayan 6zellikleri icermektedir.
Bir web tasariminin basarisindan s6z edebilmek i¢in sitenin kullanim kolayligina, zamanin
etkin kullanimina, kalitesi ve yeterli ve hizli bilgi sunumuna sahip olmas1 bununla birlikte
giivenli 6deme imkéanlar1 sunmasi gerekmektedir (Law ve Wong 2003).

e Gizlilik
Gizlilik, bir kisinin mobil bankacilik ile etkilesim kurarken kisisel bilgileri tizerinde
kontrol sahibi olma derecesini yansitir (Hong ve Thong 2013). Mobil bankacilik kullanicilart
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cevrimi¢i lriinler veya hizmetlerle etkilesim kurarken gizlilik kaygilarini yasarlar.
Kendilerine ait bilgilerin ii¢lincii kisilerle izinsiz paylasilmasi endisesi duyarlar. Mobil
bankacilikta mahremiyet endise diizeyi yiikseldik¢e, gliven ve memnuniyet diisiik hale gelir
ve bu da mobil bankaciligin kullaniminin azalmasina neden olabilir (Albashrawi ve
Motiwalla, 2019). Elektronik bankacilik hizmetinin miisterilere ve miisterilere kisisel
bilgilerin kullanilmasina izin vermedigi ve bankalarin kisisel bilgilerin kullanimina izin
vermedigi bankacilik hizmetlerindeki katilimcilar hakkinda bilgi tutmak, yetkili bankacilikta
giivenli elektronik bankacilik hizmeti ile karakterize edilmelidir (Asthour ve Haddad, 2014).

2.4.Mobil Bankacilik e-Hizmet Kalitesi

Bankacilik sektoriinde elektronik hizmetlerin kalitesi, etkilesimli bir bilgi tesisi olarak
kabul edilir. Misterilerin mobil bankacilig1r nasil algiladiklar1 ve e-hizmetlerle nasil
etkilesimde bulunacaklar1 ve davranacaklari bu hizmetin kabul edilebilirligi agisindan
onemli bir rol oynamaktadir (Raza vd., 2020). Bankacilik sektoriinde basarili miisteri
iligkilerinin ana itici gli¢lerini belirlemek i¢cin mobil bankacilik hizmet kalitesinin
ozelliklerini ve memnuniyet ile nasil bir iligkisi oldugunu anlamak gerekir (Arcand, 2017).
Lin (2013), mobil bankacilik hizmet kalitesini, m-bankacilik baglaminda mobil icerik
dagiimmin kalitesi ve mikemmelligine iliskin kiiresel bir tiiketici yargis1 olarak
tanimlamaktadir. M-bankacilik, miisteriler ve finansal kurumlar arasindaki iliskileri
gelistirmek icin gilicli bir ara¢ olarak hizmet eden gelisen bir mobil ticaret islevidir
(Riquelme ve Rios, 2010).

Mobil bankacilik, kisiler aras1 etkilesim eksikligi, her yerde bulunma ve yerellestirme
gibi ¢cevrimdis1 bankacilikta bulunmayan bazi benzersiz 6zellikler saglar. Mobil bankacilik
hizmetlerinin her yerde bulunmasi, bankacilik hizmetlerine her yerden ve her zaman erisim
imkanina sahip olma anlamina gelmektedir. Bankalar, hizmet dagitim platformunda iistiin
kalite saglamada rekabet avantaji elde etmek i¢in m-bankacilik hizmet stratejisi sunar.
Miisterilerin bir m-bankacilik web sitesi tizerinden etkilesimli kalitede hizmet almalar
halinde, bu web sitesini tekrar kullanacaklarini ve bankacilik hizmetlerinden yararlanmak
icin bagkalarina da tavsiye edeceklerini belirtmektedir (Das ve Ravi, 2021).

Hizmet kalitesi, bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetini etkileyen 6nemli bir
boyuttur. Yiiksek kaliteli hizmet sunmak, miisteri memnuniyetini saglamanin ve sadik
miisteriler olusturmanin 6n kosuludur (Gronroos, 2000). Miisteriler aldiklari hizmetin
kaliteli olmasini ister. Kaliteli hizmet alan miisteri hizmeti almaya devam eder. Baglanti
sorunu, kullanim zorlugu, muhatap bulamama sorunu ve giivenlik zafiyeti gibi olumsuz
durumlarin yasanilmast miisterinin hizmeti almamasina neden olur. Miisterilerin mobil
hizmetleri kullanma isteklerinin mobil hizmetlerin kalitesi ile ilgisi bulunmaktadir.
Literatlirde yapilan caligmalar Aghdaie ve Faghani, 2012; Sagip ve Zapan, 2014; Amin,
2016; Sahin vd., 2018; Das ve Ravi, 2021) mobil bankacilik e-hizmet kalitesi boyutlarinin
miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

2.5.Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kavrami, son yirmi yilda bankacilik ve pazarlama ydnetimi
literatiirlinde popiilaritesini artirdi, kavram, pazarlama ile ilgili diger degiskenlerin bir
sonucu Ve onciilii olarak ¢aligmalarda ele alinmistir (Cahaya ve Siswanti, 2020). Isletmenin
sundugu iiriin ve hizmetler ile miisteri beklentilerin karsilanmas1 (Saleem ve Rashid, 2011)
olarak ifade edilen memnuniyet miisterilerin deneyimledikten sonra begenip
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begenmediklerini yansitan ve satin alma sonrasi olusan tiiketici zihni durumudur (Meesala
ve Paul, 2016).

Modern rekabet ortamlarinda, kaliteli hizmetler sunarak memnun miisteri kitlesi
olusturmak siirdiiriilebilir rekabet avantajinin anahtaridir. Isletme karlilig1 iizerinde olumlu
bir etkiye sahip olan miisteri memnuniyetinde kullanicilar diger kisilere de memnuniyetlerini
aktararak pozitif agizdan agiza pazarlamaya neden olur. Memnun miisteri isletmenin yaptigi
bazi hatalar1 kolayca gormezden gelir ve rakiplerine hareket etmezler. Herhangi bir
isletmenin memnun miisterileri, tekrar satin alimlar1 baslatarak marka sadakatini gosterir ve
isletme ile arasinda yakinlik, giiven ve un siireli bir iligski olusturur. (Tzavlopoulos vd.,
2019). Miisteriler, giderek artan bir bankacilik iiriin ve hizmetleri yelpazesiyle kars1 karsiya
kaldiklarindan, secimlerini esas olarak kaliteli hizmet ve deger algis1 belirlemektedir. Bu
nedenle bankalarin miisteri memnuniyetinin belirleyicilerini anlamalar1 gerekmektedir.
Miisterilerin ihtiyaglarini anlamak ve beklentileri agan bir iirlin veya hizmet i¢in isteklerini
bulmak esastir (Hamidi ve Safareeyeh, 2019). Miisteriler, hizmetin kendi ihtiya¢ ve
beklentilerine uygun oldugunu hissettikleri zaman sunulan hizmetten memnun kalacaklardir.

Cok sayida firma, sunulan hizmetin kalitesini 6lgmek i¢in modeller gelistirilmistir.
Hizmet kalitesi modelleri miisteri memnuniyeti iliskisi nedeniyle biiylik onem tagimaktadir.
Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinin sirket karlilig1 {izerindeki etkisi nedeniyle
yOnetici ve arastirmacilarin 6nemli bir ilgi alan1 haline gelmistir (Aghdaie ve Faghani, 2012).
Miisteri memnuniyeti, rekabet giiciinii koruyarak biiylimek isteyen firmalarin ele almasi
gereken cok onemli bir kavramdir. Rekabetin yogun yasandigi finansal sektorde bankalar
icin memnun bir miisteri taban1 olusturmak 6nemli bir hedeftir ve bu nedenle m-bankacilik
hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyet iizerindeki etkisinin tespiti i¢in ¢aligmalar
gerceklestirilir (Das ve Ravi, 2021).

3.METODOLOJIi
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci, mobil bankacilik hizmetlerinden faydalanan miisterilerin
memnuniyetlerine e hizmet kalitesinin etkisinin belirlenmesidir. Mobil bankacilik kullanan
miisterilerin artmasi ve daha da artacagi beklentisi ¢calismanin yapilma sebebi olmustur. E-
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerinin tespit edilmesinin banka
yoneticilerine  gelece§e yonelik projeksiyonlar yaparken yardimci olabilecegi
diistiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Calismanin ana kiitlesi, mobil bankacilik kullanan banka miisterilerinden
olugmaktadir. Sehir ve banka kisitlamasi yapilmaksizin mobil bankacilik kullanan 430
kisiden anket yontemi ile veri toplanmustir. Google Drive ile olusturulan anket sosyal medya
gruplarindan mobil bankacilik hizmetinden faydalandiklarini bildigimiz kisilerle paylasilmis
ve o kisilerden de kendi gruplarindan benzer hassasiyeti gostererek paylagmalari
istenilmistir. Kartopu yontemi ile toplanan veriler 20.12.2022-10.01.2023 tarihleri
araliginda toplanmistir.
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3.3. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli
Arastirmanin modeli ve hipotezi asagida agiklanmistir.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

H1i: Mobil bankacilik e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi vardir.

e-Hizmet Kalitesi

=
-

3.4. Ankete Katilanlara Ait Demografik Veriler
Mobil bankacilik uygulamasi kullanan 430 kisiden anket verileri toplanmistir. Ankete
katilanlarin %47'si erkek, %53" kadindir. Boylece cinsiyet agisindan hemen hemen esit bir
dagilm s6z konusudur. Orneklemin ayrintili demografik profili asagida Tablo 2'de
gosterilmektedir
Tablo 2. Ankete Katilanlara Ait Demografik Veriler

Erkek 228 53,0
Cinsiyet Kadin 202 47,0
Total 430 100,0
18-25 163 37,9
26-35 128 29,8
36-45 91 21,2
Yas 46-55 33 7.6
56 ve Uzeri 15 3,5
Total 430 100,0
1 yildan az 17 4,0
1-2y 20 4,6
Mobil Bankacihk Kullanim 2-3yl 125 29,0
Saresi 3—4yl 221 11,0
4 yildan fazla 47 51,4
Total 430 100,0
2500 TL ve alt1 76 17,7
2501 - 5000 TL 182 42,3
Gelir 5001-7500 TL 98 22,8
7501 ve Uzeri 74 17,2
Total 430 100,0

Arastirma Ornekleminin demografik dagilimina bakildiginda, 6rneklemin %47’lik
boliimiiniin kadinlarin ve %53’liikk boliimiiniin erkeklerin olusturdugu goriilmektedir.
Aragtirma 6rnekleminin yas araligina bakildiginda %37,9’luk boliim ile yas araligi en yogun
olan kesimin 18-25 yas aralig1 oldugu goriilmektedir. Gelir diizeyinde ise %42,3’liik bolim
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ile en yuksek gelir seviyesi 2501- 5000 TL araliginda geliri bulunanlardan olugmaktadir.
Katilimcilarin %51.4 ise mobil bankaciligi 4 yildan fazla siiredir kullandigini ifade etmistir.

Tablo 3. Faktor Yiikleri ve Giivenirlik Katsay1 Tablosu

Faktorler Faktor Yikleri Guvenirlik
Katsayisi
Mobil Hizmet Kalitesi ,840
Etkinlik ,946
Mobil uygulamanin kullanimi kolaydir .902
Islemlerimi ¢ok hizli gergeklestiriyorum .897
Mobil uygulamada yer alan bilgiler iyi diizenlenmistir 874
Islemlere kolayca baslayabiliyorum. .865
Mobil uygulamanin her noktasinda kolayca gezinebiliyorum .824
Mobil uygulamadaki sayfalar hizli yiikleniyor 811
Mobil uygulama aradigimi bulmayi kolaylastiriyor 192
Islemleri Ger¢eklestirme ,942
M-bankacilik uygulamasina hizli bir sekilde erisilebilir. 947
M-bankacilik uygulamasinda hizli bir sekilde hesap transferi 922
yapilabilmektedir.
M-bankacilik kullanici dostudur. .893
Sunulan hizmetler hakkinda gergekgi bilgiler verilmektedir .884
Sunulan teklifler giivenilirdir 764
Islemler gecikmeden hizl bir sekilde yapilabilmektedir 145
Sistem Uygunlugu ,885
M-bankacilik uygulamasina her yerden ve her zaman erisilebilir. .948
M-bankacilik uygulamasi bankacilik faaliyetlerimi kolaylastiriyor. .907
M-bankacilik uygulamasiyla yapilan iglemler zamaninda yapiliyor. .844
Gizlilik ,820
Kisisel bilgilerim korunmaktadir. .866
M-bankacilik uygulamasi islem yaparken giivenlik saglar. .844
M-bankacilik uygulamasi kullanilirken gizlilik garanti edilir. .638
Total Variance Explained (%) 76,629
KMO ,799
Bartlett's Test of Sphericity ,000
Faktor
Miisteri Memnuniyeti ,903
M-bankacilik uygulamasinda sunulan tiim hizmetlerden memnunum 913
Genel olarak, bu igletmenin mobil hizmetlerine giivenirim 904
M-bankacilik uygulamasim1 kullanirken kendimi tatmin olmus 854

hissediyorum
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M-bankacilik uygulamasi beklentilerime uygun 852
Total Variance Explained (%) 77,608
KMO Measure of Sampling Adequacy ,790
Bartlett's Test of Sphericity ,000

Yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda; mobil hizmet kalitesini olusturan boyutlar
etkinlik, islemleri gergeklestirme, sistem uygunlugu ve gizlilik olarak tespit edilmistir. 19
degiskenden olusan e hizmet kalitesi 6l¢egini analiz sonucu olusan bu dort boyut %76,6’ 11k
kismini agiklamaktadir. Bu boyutlar arasindan etkinlik boyutunun agiklama giicii diger
boyutlarla kiyaslandiginda daha yiiksek oldugu hesaplanmistir. Misteri memnuniyeti
Olcegimiz ise dort degiskenden ve tek boyuttan olusmaktadir. Memnuniyet boyutu ise bu
dort degiskenin %77,6’s1im1 agiklamaktadir.

Olgeklerdeki degiskenlerin i¢ tutarhiligimi degerlendirmek icin Cronbach's Alpha
degerleri bakilmis ve e hizmet kalitesi dl¢eginin gilivenilirlik katsayisinin 0,84, miisteri
memnuniyeti 6leceginin glivenilirliginin ise 0,90 oldugu goriilmiistiir. Bu degerler Hair vd.,
(2006) onerisi olan 0.70 degerinin iizerinde olmasini sebebiyle giivenilir kabul edilmistir
(Hair vd., 2006). E- hizmet kalitesi dl¢eginin alt boyutlarmin giivenirlik katsayilari ise
strastyla; etkinlik 0,946, islemleri gerceklestirme 0,942, sistem uygunlugu 0,885 ve gizlilik
0,820 olarak hesaplanmistir. Miisteri memnuniyeti 6l¢eginin Cronbach's Alpha degeri 0,903
olarak bulunmustur. Bu sonuglara gore dlgeklerin giivenilir oldugu sonucuna varilmistir.
Mobil hizmet kalitesi 6lgeginin Kaiser Meyer Olkin (KMO) degeri 0,799 ve miisteri
memnuniyeti 6l¢eginin KMO degeri 0,790 olarak hesaplanmistir. Bu durum orneklemin
faktor analizi i¢in yeterli oldugu sonucuna varilmasina neden olmustur.

Hi: Mobil bankacilik e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi vardir.

Mobil bankacilik hizmetin hizmet kalitesinin miisterilerin memnuniyetlerine olan
etkisine bakilmistir. Analiz sonuglari incelendiginde e hizmet kalitesini olusturan islem
gerceklestirme, sistem uygunlugu, etkinlik ve gizlilik boyutlarinin e sadakatle ile olan
korelasyon katsayisinin 0,778 olarak hesaplanmistir. Hesaplanan korelasyon katsayis1 da e
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda giiglii bir iliskinin varligin1 géstermektedir.
Coklu regresyon analizi yaptigimiz i¢in diizeltilmis determinasyon katsayisina bakilarak
bagimsiz degiskenlerimizin bagimli degiskenimizi agiklama giicline bakilmistir. Ayarlanmis
determinasyon katsayimiz ise islem gerceklestirme, sistem uygunlugu, etkinlik ve gizlilik
boyutlarindan olusan e hizmet kalitesinin tuketicilerin e sadakatlerini 0,605 oraninda
aciklayabildigini gostermektedir. Hipotezin ilk asamasinin saglandigi yani e hizmetin
kalitesinin miisterilerin memnuniyetleri Gizerinde anlaml bir etkisinin oldugu sdylenebilir.

Tablo 4. Katsay1 Tablosu
Bagimh Degisken: Memnuniyet

Bagimsiz Degisken(ler) B Katsayisi t 1/ R R? F 14
(Sabit) ,269 1,645 ,101

Etkinlik ,228 4,014 ,000 778 605 75269 000
Islemleri Gergeklestirme ,333 6,763 ,000

Sistem Uygunlugu ,124 2,701 ,007

Gizlilik ,243 6,327 ,000

E hizmet kalitesinin ile memnuniyet aralarindaki iliskiyi gosteren standardize yiikler
(B), ve anlamlilik duizeyleri (p), e hizmet kalitesi ve memnuniyet arasinda anlamli bir etkinin
oldugunu iddia eden Hi: hipotezinin butin boyutlar itibariyle kabul edildigini
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gOstermektedir. Tabloya gore miisteri memnuniyetinin etkinlik ile iliskisi 0,228, miisteri
memnuniyeti ile islemleri gergeklestirme iliskisi- 0,333, miisteri memnuniyeti ile ilgilenim
iligkisi 0,347 ve glivenilirligin e miisteri memnuniyeti ile olan iligkisi 0,347, miisteri
memnuniyeti ile sistem uygunlugu iliskisi 0,124 ve miisteri memnuniyeti ile gizlilik iligkisi
0.243 olarak hesaplanmistir. Gelecege yonelik projeksiyonlar icin olusturulacak
matematiksel regresyon modeli ise su sekilde gerceklestirilmistir:

Miisteri Memnuniyeti = 0,269 + 0,228 Etkinlik + 0,333 Islemleri gerceklestirme +
0,124 Sistem uygunlugu + 0,243 Gizlilik

4. SONUC

Giliniimiiz dijital diinyasinda hizmetlerin elektronik ortama tasinmasi m-bankacilik
hizmetleri veren bankalarin miisteri memnuniyetini olusturmalari kritik bir role sahip olmasi
nedeniyle biiyilk 6nem tasimaktadir. Bu ¢alismanin amaci, mobil bankacilik e-hizmet
kalitesini ve bunun e-miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini mobil bankacilik baglaminda
incelemektir. Calisma sonucu elde edilen bulgular dort boyuttan olusan (etkinlik, islemleri
gerceklestirme, sistem uygunlugu, gizlilik) mobil bankacilik e-hizmet kalitesinin her bir
boyutunun uygun giivenilirlige sahip oldugunu ve her bir boyutun mobil bankacilik e-
hizmet kalitesi ile anlamli bir iliskiye sahip oldugunu géstermektedir. Bu nedenle, mobil
bankacilik e-hizmet kalitesini yliksek seviyede tutabilmek icin bankalarinin belirlenen
boyutlarin tamamini dikkate almalar1 gerekmektedir. Mobil bankacilik kullanan miisteriler
uygulamay1r kullanim sirasinda islemlerini en verimli sekilde kisa bir siire icinde
tamamlamak ister. Web sitesi tasariminin kullanim kolaylig1 igermesi ve istenilen bilgilere
kolay ulasasi miisterinin hizmetten beklentileridir. Miisterinin aldigr hizmeti sorun
yagamadan tamamlamasi memnuniyetini artiracaktir. Misteri, e-hizmet Kalitesi
degerlendirmesinde kilit faktor olarak dort boyuttan birinci sirada yer alan verimliligine
diger boyutlardan daha fazla 6nem vermektedir. Bu nedenle, mobil bankacilikta rekabet
avantaj1 elde etmek i¢in bankalarin web sitesinin verimliliginin artiritlmasi gerekmektedir.

Mobil bankacilik kullanan miisteri zaman ve mekan kolayligi sagladigi icin bu
uygulamayi tercih etmektedir. Islemlerini yapabilmek igin siteye baglanma hiz1 ile ilgili bir
sorun ile karsilasmak istemez, makul bir siirede islemlerini tamamlamak ister. Mobil
bankacilik kullanan miisterinin iglemlerinin kolaylikla yapabilmesi i¢in web tasariminin
basit ve anlasilir olmas1 gerekmektedir. Kullanicinin memnuniyetini saglamada alinan e-
hizmetin kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamasi agisindan son derece Onemli bir
boyuttur. Mobil bankacilik web sitelerinin kalitesi kullanic tercihini artiracaktir ve memnun

bir miisteri kitlesi olusturulmasina katki saglayacaktir.
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