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OZ: Mobil teknolojilerin hizli bir bicimde yayginlasmasi ve giinliik yasamin ayrilmaz bir
parcasi haline gelmesiyle beraber ticari bankalar, inovatif stratejiler dogrultusunda ban-
kacilik islemlerini mobil platforma tasiyan kullanici dostu mobil uygulamalar gelistirmek
konusunda rekabet igerisine girmis durumdadir. Standartlasmis iiriinlerin hakim oldugu
bankacilik sektoriinde tiiketicinin bankaya olan sadakatini etkileyebilecek faktorlerden bi-
rinin de mobil bankacilik uygulamalar1 oldugu diistiniilmektedir.

Bu calismada, bankalarin mobil bankacilik uygulamalar1 odak noktasma alinmis ve bu uy-
gulamalara yonelik gelistirilen performans algisinin, bankaya kars1 sadakat tutumuna olan
etkisi nicel bir arastirma kapsaminda incelenmistir. Arastirmada, 18 yas tizeri mobil ban-
kacilik uygulamalarimi kullanan tiiketicilerden olusan 212 katilimciya ulasilmistir. Anket
uygulamasindan elde edilen materyal {izerinde arastirma degiskenleri arasindaki iligkilere
yonelik yapilan korelasyon ve regresyon analizleri sonucunda mobil bankacilik uygulama-
larinin performansini igeren degiskenlerin tamaminin sadakat tutumu ile giiglii diizeyde
iligkili oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Bankacilik Uygulamalari, Performans, Sadakat.

ABSTRACT: With the rapid spread of mobile technologies and becoming an inseparable
part of daily life, commercial banks have entered into competition to develop user-friendly
mobile applications that carry banking transactions to the mobile platform in line with
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innovative strategies. In the banking sector where standardized products dominate, one of
the factors that may affect consumer loyalty to the bank is thought to be mobile banking
applications. In this study, mobile banking applications have been taken into focus and the
effect of performance perception developed on these applications on loyalty towards the
bank has been examined within the scope of a quantitative research. Within the framework
of the quantitative research, 212 participants were reached from consumers using mobile
banking applications over the age of 18. As a result of the correlation and regression analyzes
on the relationships between research variables on the material obtained from the survey
application, it was found that all variables including the performance of mobile banking
applications were strongly related to loyalty attitude of mobile banking users.

Keywords: Mobile Banking Applications, Performance, Loyalty.

GIRIS

Teknoloji gelistikce hem tiiketiciler hem de finansal kurumlar getirdigi verim-
lilikten yararlanmaktadir (Riquelme ve Rios, 2010: 328). Teknolojik degisim-
lere hizla ayak uydurabilen bankacilik sektoriinde son donemlerde yasanan
gelismeler geleneksel anlamdaki bankaciligin yeniden sekillenmesine neden
olmustur.

Bilgi teknolojisi bankalara, banka ¢alisanlarina, tiiketicilere, kisacas1 bankalar-
dan yararlanan her kesime avantajlar saglamis, yeni arag ve teknikler gelistiril-
mesine ve boylece hizmetin cesitlendirilmesine olanak tanimistir. Dolayisiyla
dijitallesme, giderek artan bir sekilde, cok daha hizli ¢6ziim sunmalari ve ayni
zamanda kullanigli olmalar1 nedeniyle bankalarda biiyiik bir yer tutmustur
(Zeybek, 2018: 80). Dijitallesmenin tiiketici aliskanliklarini degistirmesiyle be-
raber, kaliteli, cok cesitli ve diisiik maliyetli hizmetler sunmak, miisterilerin
begenilerini kazanmak adina teknolojinin bankacilik sistemlerine entegre ol-
masi gerekliliginin yani sira teknolojik yenilikler bankalar icin rekabet {istiin-
liigii saglayan araglar haline doniismiis durumdadir (Durucu, 2013: 2).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin yasadigi bu gelisim ve internetin yayginlasa-
rak mobil cihazlarin bir pargasi haline gelmesi bankacilik sektoriinde bir ino-
vasyon dalgasini tetiklemis ve yeni bir dagitim kanali olan online bankaciligin
olusumuna neden olmustur (Ondik, 2015: 17). Bankalar gectigimiz 30 yillik
siirecte, geleneksel subeli bankacilik anlayisindan, ATMler, telefon bankacili-
g1, internet bankacilig gibi artan sayida teknoloji tabanli hizmet yeniliklerini
benimsemistir (Manser Payne vd., 2018: 329). 1990'lardan bu yana bankacilik
dagitim kanallarinda subelerden online hizmetlere asamal1 bir gecis yasanmuis;
online bankacilik, yalnizca bilgi sunumu veya bilgi paylasim ortamindan is-
lem ortamina geg¢mis ve tiiketicilere finansal bilgilerini ve islemlerini yonet-
mek i¢in tek elden hizmet noktasi olarak kullanilmaya baslamistir (Chawla ve
Joshi, 2019: 434).
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Internet bankaciliginin yeni normal olarak kabul edildigi giiniimiizde, tiiketi-
ci profilinin zaman igerisinde degisen teknolojik imkanlarla beraber degisim
gostermesi ve fazlaca segim alternatifine sahip olmasi, tiiketicilerin hizmetin
en iyisine ve ¢ok ¢esidine ¢cok daha hesapli bigimde ulasmak istemesi durumu-
nu dogurmustur. Ortaya ¢ikan bu durum da bankalarin pazarlama teknikle-
rinde gelismeler saglamalarini, tiiketicilere sunduklar1 hizmetlerde cesitliligi
saglamalarini ve farkl alternatifler sunmalarini zorunlu hale getirmistir (Ak-
kalig, 2005: 110).

Bankalarin sundugu online hizmet ¢esitliliklerinden biri, yeni nesil mobil ci-
hazlarm hizh bir bigimde yayginlasmasiyla beraber son donemlerde banka-
larin vazgecilmez bir parcas: haline doniismiis olan mobil bankacilik uygu-
lamalaridir. Bu hizmet cercevesinde tiiketicilerin kullanimina sunulan mobil
bankacilik uygulamalari, hizmeti alan tiiketiciler ve hizmeti saglayan banka-
lara getirdigi cok cesitli avantajlarla beraber en 6nemli kanallardan biri halini
almstir.

Genel olarak finansal kuruluglar ve 6zellikle bankalar, hizmet yelpazelerinin
dijitallesmesine agirlik vermektedir. Giintimiizde bankalar agisindan mevcut
rakipler ve ortaya ¢ikan FinTech'ler tarafindan karakterize edilen rekabet bas-
kist hizla artmaktadir. Bu baglamda, bankalarin 6zellikle uygulama araytiizleri
biiytiik bir baski altindadir (Becker, 2019: 42).

Bu ¢alismada, bankalarin mobil bankacilik uygulamalar: odak noktasina alin-
migstir. Bankalarin online hizmetler kapsaminda tiiketicilerin kullanimina
sunduklar1 mobil bankacilik uygulamalarmin tiiketicilerin giinliik yasaminda
onemli bir yer edindiginden yola ¢ikilarak, bu uygulamalara yonelik gelisti-
rilen performans algis1 dogrultusunda, uygulamalarin bankaya kars: sadakat
tutumlarina olan etkisinin incelenmesi amaclanmistir. Bu amagla banka miis-
terilerine online anket yontemiyle ulasilarak veri elde edilmistir. Bu kapsamda
mobil bankacilik uygulamas: performansini olusturan kullanishlik, kullanim
kolaylig1, tasarruf, kisisellestirme ve arayiiz tasarim degiskenlerinin miisteri
sadakati tizerindeki etkisi arastirilmistir.

LITERATUR TARAMASI
Mobil Bankacilik

Glinlimiizde yasanan teknolojik gelismelere paralel olarak mobil cihazlar pi-
yasasinda da biiyiik degismeler kaydedilmistir. Mobil cihazlarin bilgisayar
ozelligi kazandig1 gliniimiizde kullanim alan1 ve orani da artmis ve bu sayede
pek cok fonksiyon mobil cihazlar ile gerceklestirilebilir hale gelmistir (Karatas,
2019: 17). Boylece, mobil teknolojiler giinliik yasamin ayrilmaz bir pargas1 hali-
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ne gelmistir. Kisisel bilgiler, e-posta icerik ve adresleri, 6zel telefon numaralar1
gibi hassas verilerin mobil cihazlarda saklanma egilimi artmakta ve adeta bir
kisisel bilgisayar gibi kullanilabilmektedir (Kazanci, 2013: 1).

Global akill: telefon penetrasyonu tahmini, diinya ¢apinda mobil kullanicilarin
2018 itibariyle yaklasik %50’sinin, 2019 yil1 itibariyle yaklasik olarak %67’sinin
akilli bir cihaza sahip oldugunu gostermektedir (Ayswarya vd., 2019: 650).
Akill1 mobil cihazlarin bu sekilde hizli bir bicimde yayginlasmasi, tiiketicilerin
mobil cihazlarini hayatlarinin ayrilmaz bir parcasi haline getiren kisisel bir ci-
haz olarak gormelerini beraberinde getirmistir (Pousttchi ve Schurig, 2004: 2).
Mobil cihazlarda 4G mobil aglarin daha fazla erisebilir olmasi (Sharma, 2017:
815), bankacilik sektoriinti de mobil kullanima uygun uygulamalar gelistire-
rek miisterilerine sunmaya baslamaya tesvik etmistir (Yavuz, 2017: 103). Bu
durum, bankacilik uygulamalarinin mobil platformlara tasinmasini saglamis
ve bankacilikta yeni bir dagitim kanalin1 ortaya ¢ikmustir (Pousttchi ve Schu-
rig, 2004: 1).

Mobil bankacilik, banka ¢alisanlariyla dogrudan etkilesime girmeden, finansal
ve finansal olmayan islemleri elektronik olarak tamamlamak icin akilli tele-
fonlar araciligiyla banka olanaklar1 ve hizmetleriyle etkilesime girme olarak
tanmimlanmaktadir (Manser Payne vd., 2018: 331). Banka miisterisinin bir mobil
cihaz (cep telefonu, tablet, cep bilgisayar1 vb.) araciligryla bankacilik iglemle-
rini gerceklestirmek tizere banka ile iletisim kurdugu bir kanaldir (Barnes ve
Corbitt, 2003: 275).

Tiiketicilerin istek, ihtiyag ve egilimleri dogrultusunda bankalar, mobil ban-
kacilik uygulamalar ile tiiketicilerin bankayla olan iligkilerinde yasadiklar:
deneyimleri zenginlestirmeyi amaglamaktadir. Bir nevi bankalarin sanal ma-
gazasi islevini yerine getiren mobil bankacilik uygulamalari, kullanic1 dostu
ve basit islem adimlariyla, hizli, kolay, genis islem setiyle her kesimden tiike-
ticinin ihtiyac ve isteklerini karsilayacak potansiyeli barindirmaktadir (Coban
ve Demirhan, 2019: 79). Bu dogrultuda daha fazla banka, miisterilerine kisi-
sellestirilmis ve miisteri odakli finansal ve finansal olmayan hizmetler sun-
mak i¢in mobil teknolojiden yararlanmaya, daha yaygin, erisilebilir, kullanici
dostu, kullanigh uygulamalar gelistirmeye ¢calismaktadir (Osho vd., 2019: 613).

Mobil bankacilik kullanan bireylerden hesap isletim {icretinin alinmamasi,
diisiik oranl faiz uygulamalar1 sunulmasi ve vadeli hesaplara daha ytiiksek
oranlarda faiz verilmesi mobil bankacilik uygulamasinin sagladig: avantajlar-
dan bazilaridir (Demir, 208: 55). Kullanicilar, subeye gitmeye gerek olmadan
gercek zamanli hesap bilgilerini alabilmekte, her zaman ve her yerde bankaci-
lik islemlerini kolaylikla yapabilmektedir (Zhou vd., 2010: 760). Ayrica, mobil
bankacilik, kullanicilarin uygulamalar tizerinde kisisel bildirimler ve uyarilar
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koymalarina olanak tanimakta, belirli faturalar1 ddemenin zamani geldiginde
veya bakiyeleri azaldiginda, onlara bildirerek mali durumlarini yonetmelerine
yardimci olmaktadir (Phanuef, 2019: 1).

Mobil bankaciligin gelisim gostermesiyle beraber bankalar tirtin varliklarini
cesitlendirme ve banka ile tiiketiciler arasindaki iligkilerin derinlesmesi olana-
gma erismislerdir. Bu iliskinin diizeyi gelistik¢e baska tiirden katilimlari be-
raberinde getirmektedir. Ornegin, tasarruf hesaplarini mobil bankacilik {ize-
rinden yoneten kullanicinin, bagka tiirden finansal hizmet iiriinlerine ihtiyag
duydugunda, kullanmakta oldugu ve memnun kaldig1 mobil bankay: tekrar
kullanmay1 diisiinmesi daha olasidir. Bu anlamda mobil bankacilik bir etkile-
sim ve devamlilik saglayabilmektedir (Chuang, 2019: 162-163).

Bu avantajlariyla beraber mobil bankacilik, diinya genelinde mobil cihaza
sahip olan milyarlarca kisiye finansal hizmetler sunmanin giiclii bir yolunu
olusturmaktadir (Lee vd., 2007; Richard ve Mandari, 2017: 43). Buna bagli ola-
rak da diinya genelinde her yil mobil bankacilik kullanici sayisinda énemli
bir artis goriilmektedir (Sharma, 2017: 815). Tiirkiye’de de benzer sekilde bili-
sim teknolojilerinin Tiirk bankacilik sistemine kisa stirede entegre edilmesiyle
birlikte bankalarin islem sayilar1 ve hacimlerinde olumlu bir artis yasanmistir
(Pala ve Kartal, 2010: 43-61). Eyliil 2019 itibariyla toplam aktif kullanic1 sayis1
46 milyonu asmis durumdadir (Tablo 1).

Tablo 1: Mobil Bankacilik Kullanic1 Sayilar: (milyon)

Bireysel Bireysel ve Kurumsal Toplam
Sistemde Sistemde Sistemde Sistemde
kayitli, son kayitli, son
kayitl, o) icinde kayitl, ol icinde
enazbir Y ™ Aktif en az bir yii 1eind Aktif
. en az bir .. . en az bir .. .
kez login . miister  kezlogin . miisteri
kez login kez login
olmus say1s1 olmus 1 say1s1
iisteri olmus miisteri o mus
Doénem mug miisteri miisteri
sayi1s1 sayis1
sayi1s1 sayl1s1

Eyliil 2018 54,898,327 43,554,714 35,704,889 56,753,192 44,929,199 36,784,568

Aralik 2018 59,281,817 46,795,974 38,385,355 61,320,405 48,293,900 39,552,072

Mart 2019 62,952,817 49,183,744 40,531,830 65,268,135 50,865,989 41,826,890

Haziran 2019 66,509,739 51,498,746 42,238,063 69,004,790 53,283,963 43,584,050

Eyliil 2019 70,537,340 54,054,589 44,751,068 73,232,679 55,966,619 46,170,900
Kaynak: tbb.org.tr, 11.12.2019

Mobil bankacilik kullanic1 sayisindaki hizli artisin arkasindaki temel itici giic-
leri su sekilde siralamak miimkiindiir (Kiljan vd., 2016; Ghosh vd., 2017; Wa-
zid vd., 2019: 56):
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e Yas faktérii: Ozellikle geng ve erken yetigkin tiiketiciler, mobil banka-
cilik kullanimindaki artisin arkasindaki itici giigtiir.

e Kullanim kolaylig:: Giiniimiizde tiiketiciler, kullanim1 kolay ve ayni
zamanda zengin ve kesintisiz bir deneyim sunan mobil bankacilik uy-
gulamalar1 kullanmay1 istemektedir.

e Erisilebilirlik: Mobil bankacilik kullanicilari, istedikleri zaman her-
hangi bir yerden birka¢ dokunusla, farkli hesaplara para transferi, fa-
tura-vergi 6demeleri, yatirim islemleri, bakiye giincelleme bildirimleri
gibi cok cesitli hizmetlerden yararlanmaktadir.

¢ Yalnizca mobil bankalar: Giiniimiizde geleneksel bankacilik uygula-
malarindan ziyade biiyiik bankalarin ¢ogu gesitli bankacilik islemleri
icin mobil uygulamalar: tesvik etmektedir. Hatta subesi olmayan ve
yalnizca mobil islemler yapan girisimler mevcuttur.

o Kagitsiz islemlere gecis: Pek ¢ok banka kagitsiz bankacilik, yani mo-
bil bankacilik i¢in finansal tesvikler sunmaktadir. Bu gercevede mali-
yetlerini azaltabilen bankalar, tiiketicilere ¢cok daha diisiik islem ko-
misyonlar1 6deme olanag: tanimaktadir.

e Sahte islemlerin hizli tespiti: Mobil bankacilik kullanicilari, banka
hesaplariyla ilgili hileli ¢evrimici etkinlikleri hizla algilayabilmekte-
dir. Bu baglamda, bir kerelik parola kullanilmasi, yasadis1 ve yetkisiz
cevrimici para transferlerine kars1 koruma saglayabilmekte, kendisin-
den habersiz yapilan herhangi bir girisim i¢in aninda bildirimler ala-
bilmektedir.

Mobil bankacilik uygulamalarinin genel olarak son derece kullanic
dostu olarak gelistirilmis olmasina karsin kullanicilar, uygulamalarla ilgili so-
runlardan sikayetci olabilmektedir. Genellikle mobil bankacilik uygulamalar1
hakkinda tig tiir memnuniyetsizlik s6z konusudur. Bunlar giivenlik, kullanim
kolayligr ve kullaniglhiliktir. Bunun yaninda, uygulamanin islevsel olmadigi,
anlasilmasi zor ve kafa karigtirict oldugu yoniinde memnuniyetsizler yasana-
bilmektedir. Bankalar, mobil bankacilik uygulamalari ile miisteri memnuniye-
tinin giiven, sadakat ve olumlu agi1zdan agza gibi olumlu sonuglarindan dogru-
dan yararlandiklari i¢in (Sampaio vd., 2017: 1134), rekabetin yogun bir sekilde
yasandig1 bankacilik sektoriinde bankalarin faaliyetlerine devam edebilmeleri
i¢in kullanicilar tarafindan algilanan mobil bankacilik uygulama performans
kalitesini dogru bir bigimde degerlendirmeleri gerekmektedir (Lu vd., 2009:
230; Dogan ve Burucuoglu, 2018: 1187). Diger teknolojilerde ve uygulamalarda
oldugu gibi bankacilik uygulamalarinin benimsenmesi de uygulamanin per-
formans kalitesiyle iligkilidir. Dolayisiyla mobil bankacilik uygulamalarinin
benimsenmesi, yayginlasmasi ve bu uygulamalardan beklenen faydalarin elde
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edilebilmesi icin uygulamalarin kalitesiyle ilgili faktorlerin belirlenmesi ve 6l-
ciilmesi 6nem arz etmektedir (Seyrek ve Aksahin, 2016: 48). Mobil bankacilik-
la ilgili kullanicilarin beklentileri ve performans 6lctitleri farkli olsa da genel
olarak mobil bankacilik uygulamalar1 bazi faktorler etrafinda toplanmaktadir.
Cesitli aragtirmalarda sonucunda, mobil bankacilik uygulamalarmin bilgi ka-
litesi, araytiz tasarimi gibi goreceli performans faktorlerine iligskin ortaya ¢ik-
mus gesitli tiiketici perspektiflerine yonelik bir 6zet tablo asagida sunulmustur.

Tablo 2: Mobil Bankacilik Performans Kriterleri

Performans Kriterleri Aragtirmacilar
3 4 5 6 7 8

10 11 12

Yanit Stiresi
Mobilite
Guvenlik
Guvenilirlik [
Heveslilik ™
Buttinliik

Giiven

Multimedya Ozellikleri

Erisilebilirlik u
Dogruluk

| EE |-
| |
|
|
|
| Em(E|©

Yayginlik
Uygunluk
Anlagilirlik
Gezinti
Empati m
Diizen u ] u

! Chen, 2008; > Choi vd., 2008; > Gu vd., 2009; * Kar vd., 2006; > Kim vd., 2009; ¢ Lee ve Chung, 2009; ’
Lu vd., 2009; ® Tan ve Chou, 2008; ° Vlachos ve Vrechopoulos, 2008; ° Yeh ve Li, 2009; ' Yu ve Fang,
2009; 2 Zhou, 2012

Kaynak: Lin, 2013: 197

Deloitte’in 17 tilkede 17.100 tiiketicinin dijital bankacilik davranislari ve ka-
nal kullanimi konusunda gerceklestirdigi kiiresel dijital bankacilik anketinden
elde edilen bulgulara gore, arastirmaya katilan 10 kisiden 7’si i¢in, bir bankay1
tercih etmede internet ve mobil bankacilik dahil olmak tizere kanallar arasinda
tutarli bir deneyimin en 6nemli faktor oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin
sonucunda, mobil kanal deneyimine odaklanilmasi ve gelistirilmesi gereklili-
gine vurgu yapilmistir (deloitte.com, 09.12.2019). Dolayisiyla giiniimiiz sartla-
rinda tiiketicilerin banka tercihi konusunda zihinsel karar siirecleri ve davra-
nigsal tutumlar1 bakimindan online kanallarin performansinin 6nem arz ettigi
diisiiniilmektedir. Bu anlamda mobil bankacilik uygulamalarindan duyulan
memnuniyetin yeni miisteriler kazanmak ve mevcut miisterilerin sadakatini
kazanmak acgisindan etkili olabilecegi diistintilmektedir.
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Bankacilikta Sadakat

Sadakat, bir miisterinin ayni {iriin veya hizmeti tekrar tekrar kullanma egi-
limine veya istekliligine isaret etmektedir. Miisteri sadakati, bir isletmenin
tiriinlerine, hizmetlerine veya ¢alisanlarina baglilik ya da sevgi duygusu ola-
rak ifade edilmektedir (Jones ve Sasser, 1995). Sadik bir miisteri, miimkiin ol-
dugunca aym servis saglayicidan tekrarli olarak alim yapan, tavsiye etmeye
devam eden ve servis saglayiciya karst olumlu bir tutum sergileyen miisteri
olarak ele alinmaktadir (Kandampully ve Suhartanto 2000; Masrek vd., 2012:
22). Bir bankanin mdisterisi, bankanin kurumsal imaji, fiyatlari, algilanan fay-
da, algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet, degistirme maliyetleri, gelistirilen
iligkinin yapisi, duygusal olarak baglhilik gibi bir¢ok faktdrden biri veya birkagi
nedeniyle banka ile iliskisini sona erdirebilmekte, stirdiirebilmekte ya da artan
sekilde sadakat gelistirebilmektedir (Lam ve Burton, 2006: 40).

Yogun rekabetci sektorde, tiim ticari bankalar mevcut miisterileri elde tutma
ve yeni miisterileri ¢cekme zorluklariyla karsi karsiyadir. Bankanin mevcut
miisteri tabani, yeni miisteriler saglama yeteneginden daha 6nemli olarak go-
riilmektedir. Bunun nedenlerinden biri, yeni miisteriler kazanmanin maliye-
tinin, mevcut miisteriyi tutma maliyetinden ¢ok daha yiiksek olmasidir. Bu
nedenle, miisteri memnuniyeti ve sadakati bankalarin temel hedeflerinden
biridir. Miisteri sadakati, siirdiiriilebilir karlilik ve biiytime icin kilit 6neme
sahiptir (Titko ve Lace, 2010: 1031).

Bankalarin mevcut miisterilerini elde tutulabilmesi ve rekabet iistiinliigii elde
etmesi, istek ve ihtiyaglara dogru bigimde yanit verilebilmesi, uzun dénemli
iyi iligkiler kurabilmesi ve bu iligkileri siirdiirebilmesinden ge¢mektedir (Ozer
vd., 2013: 297). Bankalar acisindan bunun yolu da hizla degisen pazar yapisin-
da gerceklesen degisimlere, yeni teknolojilere ayak uydurabilmek ve degisen
tiiketici taleplerini karsilamaktan ge¢mektedir. Tiiketici istek ve ihtiyaglari-
nin iyi analiz edilmesi her isletmede oldugu gibi bankalar1 da giiclendirecek
onemli bir etmendir (Gengtiirk vd., 2011: 62). Mitkemmel hizmetler sunmaya
ve miisterilerin ihtiyaclarimi karsilamaya odaklanan bankalar, iliski kurma ve
elde tutmaya yonelik uygun pazarlama stratejilerinin gelistirilebilmesi icin tii-
ketici davraniglarini iyi anlamak durumundadir (Lam ve Burton, 2006: 40).

Bankacilik sektoriiniin oldukga rekabetci, karmasik ve dinamik ortaminda, gi-
derek daha talepkar tiiketici yapis1 yer almakta, bununla birlikte finansal hiz-
metler ve tirtinlerdeki ¢ok kiiciik farkliliklar bulunmaktadir (Beerli vd., 2004:
253). Sektordeki tirtinlerin ve getirilerinin birbirilerine benzerlik arz etmesi
sebebiyle tiiketiciler, kendilerine sunulan finansal hizmetler ile beklentilerini
karsilastirmakta ve hizmetin kalitesini degerlendirmektedirler (Onan, 2017:
530). Bu standartlagmis tirtinlerin hakim oldugu sektorde, bankalar miisteri
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memnuniyetini ve sadakatini etkileyebilecek diger kriterlere odaklanarak ra-
kiplerinden ayrilmak konusunda artan bir ihtiyag hissetmektedir (Ganguli ve
Roy, 2011: 169). Rekabet¢i bu miicadelede hayatta kalabilmek igin, bankalar
miigterilerine yeni ve nispeten ucuz hizmetler sunmak durumundadir. Bilgi
caginda bankalar, 0zellestirilmis iiriinler, gelistirilmis miisteri iliskileri, {iriin
cesitliligi, yeni tirtinler, artirilmis galisan becerileri ve motivasyonu gibi (Titko
ve Lace, 2010: 1031) rekabet avantaji getirebilecek noktalara odaklanmakta ve
kendilerini gelistirmektedirler.

MATERYAL VE YONTEM

Arastirma, mobil bankacilik uygulamalariin 6zelliklerine gore mobil ban-
kacilik kullanicist olan bireylerin algisin1 ve mobil bankacilik uygulamasini
kullandiklar1 bankaya olan sadakat tutumlarini tespit etmeyi amaclamakta-
dir. Buna ek olarak, bu uygulamalarin genel performansina yonelik tasidig:
Ozelliklerin, kullanicilarin sadakat tutumuna olan etkisinin incelenmesi amag-
lanmaktadir. Aragtirma, mobil bankacilik uygulamalarinin tiiketicilerin banka
seciminde etkili oldugu ve sadakat tutumlarmin bir kismin1 acgiklayabilecegi
varsayimindan yola ¢gikmustir. Aragtirma kapsaminda ortaya ¢ikan sonuglar-
la, mobil bankaciligin glintimiiz bankacilik sektoriinde 6nemini vurgulamak,
banka isletmeleri acgisindan bir sadakat etkileyeni oldugunu ortaya koymak
suretiyle literature katkida bulunmak ve banka isletmeleri a¢isindan tespitler-
de bulunmak hedeflenmektedir.

Arastirma, anket yontemine dayanan nicel bir aragtirmadir. Bu kapsamda Tir-
kiye genelinde, 18 yas {izeri mobil bankacilik uygulamalarmi kullanan tiiketi-
ciler hedeflenmistir. Basit tesadiifi 6rnekleme yontemiyle %95 giiven diizeyi
ve 0,5 giiven araliginda hesaplanan 384 katilimciya online anket yontemiyle
anket formlar: ulastirilmigtir. Elde edilen 239 anket formundan 27’si hatali dol-
durma nedeniyle kapsam dis1 birakilmis ve nihai materyal 212 katihimcidan
olusmustur. Katilimcilara yoneltilen anket formu iki boliimden olusmaktadir.
Birinci béliimde katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin sorular
bulunmakta, ikinci boliimiinde ise arastirmanin degiskenlerini irdeleyen 2 6l-
cekten olusan toplamda 20 ifade yer almaktadir. Bu ifadelerden 16’s1 mobil
bankacilik uygulamas: performansina, 4'ti ise sadakat tutumuna yoneliktir.
Mobil bankacilik performansina yonelik olarak kullanishilik, kullanim kolayli-
g1 ve kisisellestirme degiskenleri icin Albashrawi ve Motiwalla (2017); araytiiz
tasarim degiskeni icin Seyrek ve Aksahin’in (2016) uyarlamis oldugu 6lgekler-
den yararlanilmis, tasarruf degiskeni ifadeleri ise yazar tarafindan olusturul-
mustur. Sadakat degiskeninin 6lgegi icin ise Mohsan vd. (2011) kaynak olus-
turmustur. Anket uygulamasi sonucunda elde edilen veriler, SPSS 21 progra-
mi kullanilarak analiz edilmistir. Elde edilen verilerin giivenilirlik, tutarlilik
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ve normal dagilim testleri, frekans analizi ve arastirma degiskenleri arasindaki
iligskilerin analizinde korelasyon ve regresyon analizine basvurulmustur.

ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLERI

Arastirmanin degiskenlerinden kullanighlik ve kullanim kolaylig1 Davis (1989)
tarafindan gelistirilmis olan Teknoloji Kabul Modeli'ne dayanmaktadir. Bu
model, bilgi sistemlerinin ve teknolojinin bireysel kullanicilar tarafindan kul-
lanimini ve kabuliinti tahmin etmek icin en popiiler arastirma modellerinden
biridir (Surendan, 2012: 175). Bu modele gore bilgi teknolojileri kullanim dav-
ranigiyla ilgili olarak kullanislilik ve kullanim kolaylig1 olmak tizere iki belirli
inang 6ne ¢tkmaktadir. Kullanighilik, kullanicinin belirli bir uygulama sistemi-
ni kullanmasinin performansini arttiracagina yonelik kendi inang derecesidir.
Kullanim kolaylig1 ise kullanicinin s6z konusu sisteminin kullaniminin ¢aba
sarf etmeyi gerektirmeyecegine olan inang derecesidir (Davis, 1989; Siklar vd.,
2015: 103). Buradan hareketle, kullaniglilik ve kullanim kolayli§ina iliskin ola-
rak olusturulan hipotezler su sekildedir:

H,. Kullanighlik ile sadakat arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

H,. Kullanim kolaylig1 ile sadakat arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

Tasarruf degiskeni, kullanicilarin mobil bankacilik uygulamalarina iliskin eko-
nomiklik veya tasarruf saglayici bir arag olarak algilarin tespit etmek ama-
ayla yazarlar tarafindan ortaya atilmistir. Mobil bankacilik uygulamalarinin
subede islem yapmaya ya da diger uygulamalara kiyasla daha diisiik islem
ticretleri/ masraflar sunmasi yoluyla kullaniciya ekonomik bir fayda saglama-
sma iliskindir. Boylece kullanicinin, uygulamay: kullanmak suretiyle parasal
tasarruf sagladigina iliskin algisinin, uygulamaya iliskin toplam performans
igerisinde ve banka ile olan iliskide 6nemli etken oldugu diisiiniilmektedir. Bu
diisiince ile olusturulan hipotez su sekildedir:

H,. Tasarruf ile sadakat arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

Kisisellestirme, kullanicilar igin cihazlar tizerinden Ozellestirilebilir bir takim
mobil bankacilik fonksiyonlar1 olusturmay1 ve sunmayi ifade etmektedir (Jun
ve Palacios, 2016: 318). Kisisellestirme, uygulamalarin fonksiyonlar: {izerin-
de kullanicilarin isini kolaylastiracak, hizlandiracak, yol gosterecek, filtrele-
yecek veya one ¢ikaracak bir takim degisiklikleri yapabilmesini ve boylece
uygulamanin belirli bir 6lgiide kullaniciya 6zel olarak sekillendirilebilmesini
icermektedir. Bu kisisellestirmeler, kullanicilarin mevduat bilgilerinin sunum
seklini degistirme, kolay islem atama, islemleri siralama veya filtreleme, ana
sayfaya ekleme, grafikler tiretme, 6zetleme gibi olabilmektedir. Boylece kisi-
sellestirilebilirligin, kullanicinin uygulamaya yonelik performans algisini ve
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dolayisiyla bankaya yonelik sadakatini etkileyebilecegi varsayimindan yola
cikilarak olusturulan hipotez su sekildedir:

H, Kisisellestirme ile sadakat arasinda pozitif anlaml iligki vardir.

Mobil bankacilikta arayiiz genellikle kullaniciyla ilk temas noktasidir. Bu ne-
denle, kullanicilar, goriintii format, tasarim, estetik goriiniis, renkler, grafikler
gibi bu ilk bilgilere dayanarak izlenimlerini olusturacaklar: i¢in (Everard ve
Galletta, 2006; Lee ve Chung, 2009: 388) uygulamanin kullanisini kolaylastiran
kullanic1 dostu bir arayiiziin tasarlanmasi 6nemli goriilmektedir (Merdenyan
vd., 2014: 82). Uygulamanin ekranda bilgilerin net bir bicimde sunmasi, goze
hitap eden ve kolay anlasilir bir tasarima sahip olmasi, grafik, resim gibi ko-
laylastiric1 6zellikleri barindirmasi, istenen bilgilere kisa stirede ve kolayca eri-
sim saglayarak genel olarak gezinme eylemini iyilestirilmesine yonelik olarak
gelistirilen arayiiz tasarimlarin, uygulamanin genel performansma yonelik
algida onemli bir faktor oldugu diistintilmektedir. Bu diisiince ile olusturulan
hipotez ise su sekildedir:

H, Araytiz tasarim ile sadakat arasinda pozitif anlaml iligki vardir.

Yukarida agiklanan tiim bu bilgiler 1s181nda olusturulan ve kullaniglilik, kulla-
nim kolayligs, tasarruf, kisisellestirme ve arayiiz tasarim degiskenlerinin sada-
kate olan etkisini simgeleyen arastirma modeli Sekil 1'de verilmistir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

[ Kullanighilik }\

Hi

[ Kullanim Kolaylig1 ]_\ I

2

[ Tasarruf ]‘ — Sadakat ]

H;

[ Kisisellestirme H,

[ Arayiiz Tasarim Hs
ARASTIRMA BULGULARI

Arastirma modeli ve hipotezler dogrultusunda olusturulmus olan 6lgek, fark-
l1 arastirmalardan yararlanilarak olusturuldugundan ve yazarlar tarafindan
olusturulan bir degisken icerdiginden, Olgiilen faktorlerin dogas1 hakkinda bil-
gi veren (Tavsancil, 2010: 46) ve bilinmeyen gizil degiskenler ile gozlenen de-
giskenler arasindaki baglantiy: ortaya koymasi amaciyla tasarlanan bir analiz
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(Okursoy ve Turan, 2014: 71) olan aciklayici faktor analizi yapilmistir. Yapilan
faktor analizi sonucunda elde edilen faktor yiikleri Tablo 3'te verilmistir.

Tablo 3: Faktor Analizi Sonuglar

Faktor ifade

2 3 4 5 6

Kullaniglilik

Bu mobil uygulamay1 yararli buluyorum.

Bu uygulamay1 kullanmak, finansal igslem

performansimi artiriyor.

Bu uygulama sayesinde bankacilik islemlerini

hizlica yapabiliyorum.

Kullanim
Kolaylig1

Bu uygulamanin kullanilist kolaydir.

,809

Bu uygulamayla yapmak istedigim bankacilik
islemlerini kolaylikla yapabiliyorum.

,803

Bu uygulamaya herhangi bir cihazdan kolayca

erisebiliyorum.

,585

Tasarruf

Bu uygulamay1 kullanarak parasal tasarruf

sagliyorum.

,622

Bu uygulamada masraflar diger subeye

kiyasla gore daha diistiktiir.

,780

Bu uygulamada islem bast komisyonlar
(Havale, EFT vb.) daha diisiiktiir.

,760

Kisisellestirme

Bu uygulama gereksinimlerim dogrultusunda
kisisellestirilmis hizmetler sunar.

779

Siklikla yaptigim islemlere daha kolay

erismemi saglar.

,738

Tercihlerime gore bilgilerin sunumunu

ozellestirir.

,675

Araytiz Tasarim

Bu uygulama grafik, resim gibi isimi
kolaylastirict multimedyalar sunar.

,696

Islemlerin igerigi ekranda net bir sekilde

sunar.

,785

Islem detaylarini sunum sekli kolay anlasilir.

,826

Bilgilere kolayca ulastiracak bir gezinme

saglar.

,780

Sadakat

Uygulamasimi kullandigim bu banka
hakkinda ¢evremdeki kisilere olumlu seyler

sOylerim.

,792

Yakinlarima bu bankayla ¢alismalarmni

Oneririm.

,856

Tavsiye isteyen birisi olursa ona bu bankay1

tavsiye ederim.

,870

Bankacilik islemlerimi bu bankayla yapmay1

sirdiirecegim.

,757

Faktor analizi sonucunda faktor yiiklerinin istenen diizeyde oldugu goriilmek-

tedir ve 6 boyut ortaya ¢ikmustir. Buradan hareketle, 6lgegin giivenilirligini ve
tutarliligini belirlemek amaciyla Cronbach’s Alpha ve Kaiser- Mayer- Olkin
(KMO) katsayilar1 analiz edilmistir. Bunun yaninda, elde edilen veri setinin
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normal dagilim gosterip gostermedigine iliskin ¢arpiklik (Skewness) ve basik-
lik (Kurtosis) degerleri analiz edilmistir. Cronbach’s Alpha ve KMO degerleri
0'dan 1’e dogru yaklastikca giivenilirlik ve tutarliligin arttigina, carpiklik ve
basiklik katsayilar -1,5 ila +1,5 arasinda bir deger aldiginda normal dagilim
olduguna isaret etmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2001). Bu bilgiler 1s1§1nda
yapilan analizler sonucunda elde edilen katsayilar Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Giivenilirlik ve Normallik Analizi Sonugclari

Degiskenler n Cronbach Alpha KMO  Carpiklik  Basiklik
-Kullanighlik 212 ,879 -,679 -,393
-Kullanim Kolaylig1 212 ,842 -,599 -,299
-Tasarruf 212 ,848 ,931 -,508 -,597
-Kisisellegtirme 212 ,863 -,758 ,517
-Arayiiz Tasarim 212 ,893 -,693 ,441
-Sadakat 212 ,920 ,818 -,626 -,005

Tablodaki degerler incelendiginde, ele alinan tiim degiskenlerin sosyal bilimler
alaninda kabul goren giivenilirlik araliginda oldugu goriilmektedir. Cronba-
ch’s Alpha ve KMO degerleri, yiiksek giivenilirligi gostermektedir. Carpiklik
basiklik degerleri bakimindan da tamamu igin -1,5 ila +1,5 degerleri arasinda
oldugu goriildiigiinden normal dagilim oldugunu sdylemek miimkiin goriin-
mektedir. Elde edilen bu sonuglar, materyalin parametrik istatistiksel analize
uygun oldugunu gostermektedir.

Arastirma kapsaminda yanitlarina basvurulan katilimcilarin cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu ve gelir durumundan olusan demografik 6zellikleri
bakimindan dagilimina yonelik frekans analizi sonuglar: Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n % Medeni Durum n %

Kadin 103 48,6 Bekar 102 48,1
Erkek 109 51,4  Evli 110 51,9
Yas Aralig1 n % Gelir n %

18-25 56 26,4 2020 TL ve daha az1 54 25,5
26-30 32 15,1 2021-3500 27 12,7
31-40 58 27,4 3501-5000 53 25,0
41-50 27 12,7  5001-6500 40 18,9
51-60 18 8,5 6501-8000 15 7,1

61 ve tizeri 21 9,9 8001 tizeri 23 10,8
Egitim Durumu n %

Ortadgretim-Lise 29 13,7

Onlisans- MYO 35 16,5

Lisans 118 55,7

Lisansiistii 30 14,2
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Frekans analizi sonucunda elde edilen demografik verilere yonelik olan tab-
lo incelendiginde katilimcilarin cinsiyet, medeni durum, yas aralig1 ve gelir
faktorlerine gore homojen dagilim gosterdigini soylemek miimkiindiir. Egitim
durumu agisindan ise lisans diizeyi, grubun geneline oranla %55,7 olarak ger-
ceklesmis ve agrilik kazanmaistir.

Katilimalarin bankalarindan kredi karti kullanma durumlarini ve mobil ban-
kacilig1 kullanma sikligini gosteren frekans analizi ise Tablo 6'da verilmistir.

Tablo 6: Kullanim ve Siklik istatistikleri

Uygulamasi Kullanilan Banka f %
Akbank 9 4,2
Denizbank 2 ,9
Finansbank 6 2,8
Garanti 16 7,5
Halkbank 67 31,6
ING 4 1,9
I§ Bankas1 12 5,7
TEB 7 3,3
Vakifbank 33 15,6
Yap1 Kredi Bankas1 9 4,2
Ziraat Bankasi 47 22,2
Kredi Kullanim1 n %
Kullantyor 155 73,1
Kullanmiyor 57 26,9
Mobil Bankacilik Kullanim Siklig1 n %
Giinde birkag kez 62 29,2
Giinde bir kez 16 7,5
Haftada birkag kez 53 25,0
Haftada bir kez 15 7,1
Avyda birkag kez 39 18,4
Ayda bir kez 27 12,7
Mobil Bankacilik islem Siklig f %
Para transferi 168 32,3
Yatirim iglemleri 42 8,07
Hesap bilgilerini kontrol 145 27,88
Vergi ve har¢ 6demeleri 42 8,07
Kredi karti 6demeleri 104 20,0
Kredi 6demeleri 62 11,92
Doviz alim satimi 28 5,38
Fatura odemeleri 118 22,69

Arastirma kapsaminda ulasilan katilimcilarin %31,6’s1 Halkbank, %22,2’si Zi-
raat Bankas1 ve %15,6’s1 Vakifbank’in mobil uygulamalarimi kullanmaktadir.
Kullanim bakimindan bu ii¢ banka 6ne ¢ikmis durumdadir. Katilimcilarin
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%?73,1'i bankanin kredi kartin1 aktif bir bicimde kullanmaktadir. Mobil banka-
cilik kullanim siklig1 bakimindan en fazla karsilasilan segenek %29,2 ile giinde
birka¢ kez segenegi olmustur. Mobil bankacilik uygulamasi tizerinden yapi-
lan islemlerin siklig1 ele alindiginda en fazla yapilan islemlerin %32,3 ile para
transferi islemleri, %27,88 ile hesap bilgilerini kontrol ve %22,69 ile fatura 6de-
meleri oldugu goriilmektedir. En az yapilan islem ise doviz alim satimi olarak
gerceklesmistir.

Arastirmanin degiskenlerinin 6rneklemden elde edilmis olan materyal {izerin-
den ortaya ¢ikan betimsel istatistiki 0zellikler Tablo 7’de 6zetlenmistir.

Tablo 7: Betimsel Istatistikler

Degisken n Ortalama Medyan Mod  Std. Sapma Varyans
Kullanislilik 212 4,3270 4,3333 5 ,67293 ,453
Kullanim Kolaylig: 212 4,2783 4,3333 5 ,65841 434
Tasarruf 212 3,9890 4 4 ,84651 717
Kigisellestirme 212 4,0047 4 4 ,81551 ,665
Arayiiz Tasarim 212 4,0696 4 4 ,75189 ,565
Sadakat 212 4,0802 4 4 ,76121 ,579

Arastirma Degiskenlerinin Test Edilmesi

Katilimcilarin sosyo-demografik faktorlerine gore arastirma degiskenlerinin
farklilasma durumlarinin analizinde parametrik testler olan t-tesi ve Anova
analizi kullanilmigtir. Cinsiyet, medeni durum ve kredi kart1 kullanimi fak-
torleri icin t-testi; yas, egitim, gelir ve kullanim siklig1 faktorleri i¢in anova
analizinden yararlanilmistir. Gruplar arasi olasi farkliliklarin kaynagini tespit
etmek icin Post-hoc testlerinden varyanslarin esit dagilimi durumda kullani-
lan Tukey testi baz alinmistir. Anlamlilik diizeyi sosyal bilimlerde kabul goren
deger olan p<=0,05 olarak kabul edilmistir. Buna gore, analizler sonucunda
elde edilen bulgular asagida verilmistir.

Arastirmanin degiskenleri arasindaki iligkileri istatistiksel olarak analiz et-
mek amaciyla iligkisel analiz yapilmistir. Bu kapsamda mobil bankacilik uy-
gulamasiin performansina yonelik kullanislilik, kullanim kolayligi, tasarruf,
kisisellestirme, araytiz tasarimi degiskenleri ve sadakat degiskeni arasindaki
iligkilerin yoniinii ve giiciinii ortaya koyan korelasyon analizine bagvurulmus-
tur. Korelasyon analizinde normal dagilim s6z konusu oldugundan Pearson
korelasyon katsayis1 ve ¢ift kuyruk testi temel alinmistir. Gliven araliginin %99
olarak baz alindig: korelasyon analizi sonucunda degiskenler arasinda ortaya
cikan iligkilere yonelik katsayilar Tablo 8'de gosterilmistir.
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Tablo 8: Degiskenler Arasindaki iliskilere Yonelik Korelasyon Analizi Sonuglari

" g
x s 5
e = @
& £ 5 w“ < = -
£ = 2 5 S S
= = -y =) .0 S <
E; EAC @ o g 3
N4 NN = N4 < [5)
Kullaniglilik 1 ,790™ ,555™ ,639™ ,667" ,580™
Kullanim Kolaylig: ,790” 1 ,599" ,704" ,752" 575"
Tasarruf ,555™ ,599™ 1 ,684™ ,617" ,612™
Kisisellestirme ,639™ ,704™ ,684™ 1 ,799™ ,666™
Arayiiz Tasarimi ,667" , 752" ,617° ,799" 1 ,626™
Sadakat 580" ,575" ,612™ ,666" ,626™ 1

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir.

Tabloda verilen korelasyon katsayilar: incelendiginde, kullanishlik ile sadakat
arasinda ,580; kullanim kolaylig1 ile sadakat arasinda ,790; tasarruf ile sadakat
arasinda ,555; kisisellestirme ile sadakat arasinda ,639; araytiz tasarimu ile sa-
dakat arasinda ise ,667 diizeyinde istatistiksel olarak anlaml pozitif dogrusal
iliskiler goriilmektedir. Tliskilerin tamaminin orta ve yiiksek diizeyde giiclii ol-
dugunu sdylemek miimkiindiir. Bu durum, mobil bankacilik uygulamalarinin
performans kriterlerine yonelik degiskenlerinin sadakat tutumu ile dogrusal
bir iliskide oldugunu gostermektedir. Ortaya c¢ikan bu iliskisel durum, regres-
yon analizinin de 6n kosulunu saglamaktadir.

Degiskenler arasindaki iligkilerin yonii ve giictiniin tayin edilmesiyle regres-
yon analizine gecilmistir. Enter yontemi kullanilan basit regresyon analizi ger-
cevesinde sadakat bagimli degisken, kullanishilik, kullanim kolayligs, tasarruf,
kisisellestirme, arayiiz tasarimi bagimsiz degiskenler olarak ele alinarak reg-
resyon modeli kurulmustur. Modele her bir degisken adim adim eklenmis ve
standardize edilmis degerler hesaplanmistir. Buna gore regresyon analizleri
sonucunda ulasilan bulgular asagida verilmistir.

Tablo 9: Kullanislilik Degiskeninin Sadakat Degiskeni Uzerindeki Etkisi

Model Beta  Standart Hata Standart Beta t R? p
(Sabit) 1,241 ,278 4,458 333 ,000
Kullanighlik ,656 ,064 ,580 10,318 7 ,000

Bagimli Degisken: Sadakat

Kullanigshlik degiskeni bagimsiz degisken, sadakat bagimli degisken olmak
tizere kurulan iligskisel model tizerinden yapilan regresyon analizi sonucu, ku-
rulan modelin p=,000 diizeyinde anlaml oldugunu ve kullanisliligin sadakat
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tutumu tizerindeki degisimin %33,3'liik kismini agiklayabildigini ortaya koy-
mustur.

Tablo 10: Kullanim Kolaylig1 Degiskeninin Sadakat Degiskeni Uzerindeki

Etkisi
Model Beta  Standart Hata Standart Beta t R? p
(Sabit) 1,238 ,283 4,380 307 ,000
Kullanim Kolaylig1 ,664 ,065 ,575 10,175 ! ,000

Bagimli Degisken: Sadakat

Tablo 10’da goriildiigii tizere, kurulan iliskisel model p=,000 diizeyinde anlam-
lidir. Kullanim kolaylig1 ve sadakat iligkisinde %32,7’lik agiklama pay1 bulun-
maktadir.

Tablo 11: Tasarruf Degiskeninin Sadakat Degiskeni Uzerindeki Etkisi

Model Beta  Standart Hata  Standart Beta t R? p
(Sabit) 1,885 ,200 9,421 371 ,000
Tasarruf ,550 ,049 ,612 11,209~ ,000

Bagimli Degisken: Sadakat

Tasarruf ve sadakat degiskenleri arasinda kurulan regresyon modelinin p=,000
diizeyinde anlaml1 oldugu goriilmektedir. Tasarruf degiskeni, sadakat tizerin-
de gerceklesen degisimin %37,1'ini agiklayabilmektedir.

Tablo 12: Kisisellestirme Degiskeninin Sadakat Degiskeni Uzerindeki Etkisi

Model Beta  Standart Hata  Standart Beta t R? p
(Sabit) 1,590 ,196 8,100 441 ,000
Kisisellestirme ,622 ,048 ,666 12,943 7 ,000

Bagimli Degisken: Sadakat

Kisisellestirme ile sadakat arasindaki iliskide, benzer sekilde model p=,000 dii-
zeyinde anlamli olarak gerceklesmistir. Kisisellestirmenin sadakat tutumun-
daki degisimin %44,1lik kismin1 agiklayabildigini soylemek miimkiindiir.

Tablo 13: Arayiiz Tasarimi Degiskeninin Sadakat Degiskeni Uzerindeki Etkisi

Model Beta  Standart Hata  Standart Beta t R? p
(Sabit) 1,502 ,226 6,661 389 ,000
Arayiiz Tasarimi ,633 ,054 ,626 11,625 ,000

Bagimli Degisken: Sadakat

Son olarak, arayiiz tasarimi bagimsiz degisken, sadakat bagimli degisken ol-
mak tlizere kurulan regresyon modeli de tiim diger degiskenler gibi p=,000 dii-
zeyinde anlamli olmustur. Bu iki degisken arasindaki iliskide, arayiiz tasarimi-
nin sadakat tutumundaki bir degisimin %38,9'unu agiklayabildigini soylemek
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miimkiin goriilmektedir. Bu itibarla, arastirma modeli ve hipotezleri dogrul-
tusunda yapilan iligkisel analizler sonucunda mobil bankacilik uygulamalari-
nin kullanighilik, kullanim kolayligi, tasarruf, kisisellestirme, arayiiz tasarimi
degiskenlerinin tiimii ile sadakat degiskeni arasindaki iliskilerin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle, aragtirmanin H , H,,
H,, H, ve H, hipotezlerinin tamaminin desteklendigi soylenebilir.

SONUC VE ONERILER

Teknoloji yogun bir sektor olan bankacilik sektoriinde, teknolojiye dayali ino-
vatif stratejiler bankalarin 6nemli bir rekabet araci haline gelmis durumda-
dir. Giinimiizde, bu konudaki en 6nemli rekabet araglarindan biri de mobil
bankacilik uygulamalaridir. Bankalar, fiziki islemler diginda kalan bankacilik
hizmetlerini olabildigince fazla 6l¢iide bu platformlara entegre etmeye gayret
gostermektedir. Hizmetlerin ve hizmetlerin sunuldugu kanallarin cesitliligi-
nin yani sira, mobil uygulamalarin tiiketiciye sagladig gesitli faydalar da ban-
ka ile tiiketici arasinda gergeklesen iliskide onem kazanmaktadir. Mobil ban-
kacilik uygulamasimin kullanigliligs, kullanim kolayligs, diistik maliyetli islem
olanagy, kisiye gore 0zellestirilebilme, arayiiz tasarimi gibi faktorler tiiketiciler
icin banka isletmelerine yonelik se¢im sebebi olabilmektedir.

Arastirmada, mobil bankacilik uygulamalarmin ad1 gecen performans degis-
kenlerinin tiiketicilerin bankalara iliskin sadakat tutumlarimni etkiledigi tespit
edilmistir. Bu durum, mobil bankaciligin, banka isletmesi ile tiiketici arasin-
daki baglilikta etkili bir degisken oldugunu gostermektedir. Tiiketiciler, mobil
bankacilik uygulamasinin gosterdigi performanstan memnun kaldig stirece,
uygulamasini kullandig1 bankanin miisterisi olmay: siirdiirecekleri yoniinde
goriis belirtmislerdir. Dolayisiyla, bu uygulamalarin yeterli performans gos-
termemesi durumunda, sadakat azalabilecek, calisilan bankanin degistirilmesi
yoniinde karar verilebilecektir. Ancak degistirme noktasinda, degistirme ma-
liyetleri gibi cesitli faktorler de etkili olabilecektir. Gelecekteki calismalarda,
mobil bankaciligin bu yoniiniin arastirilmasi literatiire bu yonden katki suna-
bilecektir.

Rekabet yogun bankacilik sektoriinde mobil bankacilik uygulamalar1 6nemli
bir rekabet aracidir. Bankalarin teknolojik gelismeleri ve bu dogrultuda de-
gisim gosteren tiiketici tutum ve davranislarini yakindan izlemesi ve mobil
uygulamalara yonelik olarak siirekli gelistirme yapmalar1 gerektigi agiktir.
Bankalar mobil uygulamalar1 yalnizca bir hizmet kanali gesitliligi olarak degil,
mevcut miisterilerinin sadakatini arttirmanin ve yeni miisteriler kazanmanin
bir yonii olarak gormelidir.

994 Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Dergisi
ilt- 23 - Sayi: 44, Aralik 2020



Mobil Bankaailik Uygulamalaninin Sadakat Tutumuna Etkisi: Nicel Bir Aragtirma

KAYNAKCA

Akkilig, E. (2005). Teknolojik Gelismelerin Bankalarin Dagitim Kanallarinin
Yapis1 Uzerine Etkileri. Firat Universitesi Dogu Arastirmalar: Dergisi, 3(2),
110-114.

Albashrawi, M. ve Motiwalla, L. (2017). Privacy and Personalization in
Continued Usage Intention of Mobile Banking: An Integrative
Perspective. Information Systems Frontiers, 21(5),1031-1043.

Ayswarya, R., Sarala, D., Muralidharan, P. ve Ilankadhir, M. (2019). Service
Quality of Mobile Banking Services in ICICI Bank Limited. Journal of
Service Science and Management, 12, 649-664.

Barnes, S. J. ve Corbitt, B. (2003). Mobile Banking: Concept and Potential.
International Journal of Mobile Communications, 1(3), 273-288.

Becker, M. (2019). Empirische Evidenz zu Eigenschaften von Online- bzw.
Mobile-Banking-Kunden in Deutschland. Zeitschrift Fiir Bankrecht Und
Bankwirtschaft, 31(1), 42-58.

Beerli, A., Martin, J. D. ve Quintana, A. (2004). A Model of Customer Loyalty in
the Retail Banking Market. European Journal of Marketing, 38(1/2), 253-275.

Chawla, D. ve Joshi, H. (2019). Scale Development and Validation for Measuring
the Adoption of Mobile Banking Services. Global Business Review, 20(2),
434-457.

Chen, L. D. (2008). A Model of Consumer Acceptance of Mobile Payment,
International Journal of Mobil Communications, 6(1), 32-52.

Choi, J., Seol, H., Lee, S., Cho, H. ve Park, Y. (2008). Customer Satisfaction
Factors of Mobile Commerce in Korea, Internet Research, 18(3), 313-335.

Chuang, C. C. (2019). Adopt M-Banking As a Successful Business Strategy.
International Research Journal of Applied Finance; Hyderabad, 10(4), 160-
169.

Coban, S. ve Demirhan, M. (2019). Mobil Bankacilikta Algilanan Deneyimsel
Deger ve Davramgsal Etkileri: Nevsehir 1li Ornegi. Business &
Management Studies: An International Journal, 7(1), 78-101.

Deloitte (2019). The Value of Online Banking Channels in a Mobile-Centric World.
Deloitte Insights, Srinivas, V. ve Wadhwani, R. 09.12.2019 tarihinde
https://www?2.deloitte.com/us/en/insights/ industry/financial-services/
online-banking-usage-in-mobile-centric-world.html adresinden erisildi.

Demir, A. (2018). Banka ve Bilgi Teknolojileri: Internet ve Mobil Bankacilik Kullanim:
Uzerine Bir Arastirma. Yiiksek Lisans Tezi, Giresun Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Giresun.

Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute
Volume: 23 - Issue: 44, December 2020 995




BAUNSOBED, 23(44), 2020, 977-999 Ece AKSU ARMAGAN, Yeliz CAL

Dogan, H. ve Burucuoglu, M. (2018). Tiiketicilerin Mobil Bankacilik Hizmet
Kalitesi Algilar1 ve Tekrar Kullanma Niyetleri: Ampirik Bir Arastirma.
Uluslararasi Yonetim Iktisat ve Isletme Dergisi, 14(4), 1183-1198.

Durucu, M. (2013). Kullamcilarm Internet Bankaciligr  Sitesi Tercihlerinde
Kullamlabilirlik ve Fonksiyonelligin Etkilerinin Analizi. Doktora Tezi,
Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

Everard, A., ve Galletta, D. (2006). How Presentation Flaws Affect Perceived
Site Quality, Trust and Intention to Purchase From an Online Store.
Journal of Management Information Systems, 22(3), 55-95.

Ganguli, S. ve Roy, S. K. (2011). Generic Technology-Based Service Quality
Dimensions in Banking. International Journal of Bank Marketing, 29(2),
168-189.

Gengtiirk, M., Kalkan, A. ve Oktar, O. F. (2011). Bireysel Bankacilikta Miisteri
Memnuniyetini Etkileyen Faktorler: Burdur ve Isparta illerinde Bir
Uygulama. SDU iktisadi [dari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 16(2), 59-77.

Ghosh, S., Majumder, A., Goswami, J., Kumar, A. Mohanty, S. P. ve
Bhattacharyya, B. K. (2017). Swing-Pay: One Card Meets All User
Payment and Identity Needs: A Digital Card Module Using NFC and
Biometric Authentication for Peer-To-Peer Payment. IEEE Consumer
Electronics Magazine, 6(1), 82-93.

Gu, J. C,, Lee, S. C. ve Suh, Y. H. (2009). Determinants of Behavioral Intention
to Mobile Banking, Expert Systems with Applications, 36(7), 11605-11616.

Jones, T. O. ve Sasser, E. W. (1995). Why Satisfied Customers Defect. Harvard
Business Review, 73(6), 88- 99.

Jun, M., ve Palacios, S. (2016). Examining the Key Dimensions of Mobile
Banking Service Quality: An Exploratory Study. International Journal of
Bank Marketing, 34(3), 307-326.

Kar, E., Muniafu, S. ve Wang, Y. (2006). Mobile Services Used in Unstable
Environment: Design Requirements Based on Three Case Studies, in:
Proceedings of the Eighth International Conference on Electronic Commerce,
Fredericton, Canada.

Kandampully, J. ve Suhartanto, D. (2000). Customer Loyalty in the Hotel
Industry: The Role of Customer Satisfaction and Image. International
Journal of Contemporary Hospitality Management, 12(6), 346-351.

Karatas, O. (2019). Mobil Bankacilik Hizmetlerinde Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Bir Arastirma. Yiiksek Lisans Tezi, Burdur Mehmet Akif Ersoy
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Burdur.

996 Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Dergisi
ilt- 23 - Sayi: 44, Aralik 2020



Mobil Bankaailik Uygulamalaninin Sadakat Tutumuna Etkisi: Nicel Bir Aragtirma

Kazanci, T. (2013). Mobil Bankacilikta Giivenlik Sorunlarmmin Analizi. Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, istanbul.

Kiljan, S., Simoens, K., Cock, D. D., Eekelen, M. V. ve Vranken, H. (2016). A
Survey of Authentication and Communications Security in Online
Banking. ACM Computer Surveys, 49(4), 1-35.

Kim, G,, Shin, B. ve Lee, G. G. (2009). Understanding Dynamics Between Initial
Trust and Usage Intentions of Mobile Banking, Information Systems
Journal, 19(3), 283-311.

Lam, R. ve Burton, S. (2006). SME Banking Loyalty (and Disloyalty): A
Qualitative Study in Hong Kong. International Journal of Bank Marketing,
24(1), 37-52.

Lee, K.C. ve Chung, N. (2009). Understanding Factors Affecting Trust in and
Satisfaction With Mobile Banking in Korea: A Modified DeLone and
McLean’s Model Perspective, Interacting with Computers, 21(5), 385-392.

Lin, H.-F. (2013). Determining the Relative Importance of Mobile Banking
Quality Factors. Computer Standards & Interfaces, 35(2), 195-204.

Lu, Y., Zhang, L. ve Wang, B. (2009). A Multidimensional and Hierarchical
Model of Mobile Service Quality, Electronic Commerce Research and
Applications, 8(5), 228-240.

Manser Payne, E., Peltier, ]. W. ve Barger, V. A. (2018). Mobile Banking and
Al-enabled Mobile Banking: The Differential Effects Of Technological
And Non-Technological Factors On Digital Natives’ Perceptions And
Behavior. Journal of Research in Interactive Marketing, 12(3), 328-346.

Masrek, M. N., Omar, N., Uzir, N. A. ve Khairuddin, I. E. (2012). Mobile Banking
Utilizations, Satisfaction and Loyalty: A Case Study of Malaysian
Consumers. Science Series Data Report, 4(12), 20-29.

Merdenyan, B., Kocyigit, O., Bidar, R., Cikrike¢ili, O., ve Salman, Y. B. (2014).
Icon and User Interface Design for Mobile Banking Applications.
In Proceedings of the International Conference on Advances in Computing
and Information Technology (82-86), 24-25 May, 2014, Delhi, India.

Mohsan, F., Nawaz, M. M., Khan, M. S., Shaukat, Z. ve Aslam, N. (2011).
Impact of Customer Satisfaction on Customer Loyalty and Intentions to
Switch: Evidence From Banking Sector of Pakistan. International Journal
of Business and Social Science, 2(16), 263-270.

Okursoy, A., ve Turan, A. H. (2014). Agimlayic1 Faktor Analizi ve Universite
Yemekhanesinde Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Etkili Olan Boyutlarin
Belirlenmesi Uzerine Bir Uygulama. Dogus Universitesi Dergisi, 15(1)
2014, 65-78.

Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute
Volume: 23 - Issue: 44, December 2020 997




BAUNSOBED, 23(44), 2020, 977-999 Ece AKSU ARMAGAN, Yeliz CAL

Onan, G. (2017). Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Marka Baghlig1
Uzerine Etkisi. Ordu Universitesi Sosyal Bilimler Arastirmalart Dergisi,
7(3), 529-538.

Ondik, K. (2015). Nové Trendy v Bankovnictve. Bankovni Institut Vysoka Skola
Praha Katedra Financii a Ekonomie, Praha.

Osho, O., Mohammed, U. L., Nimzing, N. N., Uduimoh, A. A. ve Misra, S.
(2019). Forensic Analysis of Mobile Banking Apps. Lecture Notes in
Computer Science, 613-626.

Ozer, L., Burul, B. G. ve Giiltekin, B. (2013). Bankacilik Sektoriinde Miisteri
Degerinin Marka Algilari ve Miisteri Sadakati Cercevesinde Incelenmesi.
Sosyoekonomi, 1, 295-314.

Pala, E. ve Kartal, B. (2010). Banka Miisterilerinin Internet Bankaciligz Tle Ilgili
Tutumlarina Yonelik Bir Pilot Arastirma. Yonetim ve Ekonomi, 17(2), 43-61.

Phaneuf, A. (2019). State of Mobile Banking in 2019: Top Apps, Features, Statistics
and Market Trends. Business Insider. 11.12.2019 tarihinde https://
www.businessinsider.com/mobile-banking-market-trends adresinden
erigildi.

Pousttchi, K. ve Schurig, M. (2004). Assessment of Today’s Mobile Banking
Applications From the View of Customer Requirements. Proceeding of
the 37th Hawaii International Conference on System Sciences (1-10).

Richard, E. ve Mandari, E. (2017). Factors Influencing Usage of Mobile Banking
Services: The Case of Ilala District in Tanzania. ORSEA Journal, 7(1), 42-
54.

Riquelme, H. E. ve Rios, R. E. (2010). The Moderating Effect of Gender in the
Adoption of Mobile Banking. International Journal of Bank Marketing,
28(5), 328-341.

Sampaio, C., Ladeira, W. ve Santini, F. (2017). Apps For Mobile Banking and
Customer Satisfaction: A Cross-Cultural Study. International Journal of
Bank Marketing, 35(7), 1133-1153.

Seyrek, I. H. ve Aksahin, A. (2016). Mobil Bankacilik Uygulamalar1 Kalite
Faktorlerinin Analitik Hiyerarsi Prosesi Ile Karsilagtirilmasi. IREM,
4(3), 47-59.

Sharma, S. K. (2017). Integrating Cognitive Antecedents into TAM to Explain
Mobile Banking Behavioral Intention: A SEM-neural network modeling.
Information Systems Frontiers, 21, 815-827.

Surendran, P. (2012). Technology acceptance model: A survey of
literature. International Journal of Business and Social Research, 2(4), 175-178.

998 Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Dergisi
ilt- 23 - Sayi: 44, Aralik 2020



Mobil Bankaailik Uygulamalaninin Sadakat Tutumuna Etkisi: Nicel Bir Aragtirma

Siklar, E., Tunali, D., ve Giilcan, B. (2015). Mobil Internet Kullaniminin
Benimsenmesinde = Yakinsama  Faktoriiyle  Teknoloji ~ Kabul
Modeli. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 15(2), 99-110.

Tabachnick, B. G. ve Fidell, L.S. (2001). Using Multivariate Statistics, Fourth
Edition, Boston: Ally and Bacon.

Tan, F. B. ve Chou, J. P. C. (2008). The Relationships Between Mobile Service
Quality, Perceived Technology Compatibility, and Users’ Perceived
Playfulness in the Context of Mobile Information and Entertainment
Services, International Journal of Human Computer Interaction, 24(1), 649-671.

Tavsancil, E. (2010). Tutumlarin Olciilmesi ve SPSS ile Veri Analizi. Ankara: Nobel
Yayincilik.

Titko, J. ve Lace, N. (2010). Customer Satisfaction and Loyalty in Latvian Retail
Banking. Economics and Management, 15, 1031-1038.

Tiirkiye Bankalar Birligi. (Eyliil 2019). Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik
Istatistikleri (Rapor Kodu DT22). 11.12.2019 tarihinde https://www.tbb.
org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/  1242/Dijital-Internet-
Mobil_Bankacilik_Istatistikleri-Eylul_2019.pdf adresinden erisildi.

Vlachos, P. A. ve Vrechopoulos, A. P. (2008). Determinants of Behavioral
Intentions in the Mobile Internet Services Market. Journal of Services
Marketing, 22(4), 280-291.

Wazid, M., Zeadally, S. ve Das, A. K. (2019). Mobile Banking: Evolution and
Threats: Malware Threats and Security Solutions. IEEE Consumer
Electronics Magazine, 8(2), 56-60.

Yavuz, A. E. (2017). Tiirk Bankacilik Sektériinde Penetrasyon; Internet Bankaciligt
ve Mobil Bankacilik Uriinlerindeki Penetrasyonun Analizi. Yiiksek Lisans
Tezi, Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Yeh, Y. S. ve Li, Y. M. (2009). Building Trust in M-Commerce Contributions From
Quality and Satisfaction, Online Information Review, 33(6), 1066-1086.

Yu, T. K. ve Fang, K. (2009). Measuring the Post-Adoption Customer Perception
of Mobile Banking Services, Cyberpsychology & Behavior, 12(1), 33-35.

Zeybek, H. (2018). Dijital Bankacilik. Mali Céziim, 28(150), 79-107.

Zhou, T., Lu, Y. ve Wang, B. (2010). Integrating TTF and UTAUT to Explain
Mobile Banking User Adoption. Computers in Human Behavior, 26(4),
760-767.

Zhou, T. (2012). Understanding Users’ Initial Trust in Mobile Banking: An
Elaboration Likelihood Perspective. Computers in Human Behavior, 28(4),
1518-1525.

Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute
Volume: 23 - Issue: 44, December 2020 999







