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Akillh Telefonlarla Mobil Bankacilik Uygulamasi ve Tiiketici Tatmin Analizi

Bilim insanlar1 tarafindan dijitallesme ¢agi olarak adlandirilan 21.ytizy1l, siiratle
gelisen teknolojiye ve siirekli ortaya ¢ikan yeniliklere sahne olmaktadir. Her gegen giin
hayatimizin vazgegilmez bir pargasi olmaktadir. Akilli telefonlarin ve mobil uygulama-
larin ortaya ¢ikisi giinliik hayatta veya is yasaminda kullanabilecegimiz hayatimizi ko-
laylagtiran birgok imkani1 bizlere sunmustur. Caligmada bu imkanlardan bir tanesi olan

akilli telefonlarla yapilan mobil bankacilik uygulamasi incelenmistir.

200 farkl katilimeiya soru yonelttigimiz saha aragtirmasinda onerilen model;
ogrenilen fayda, sosyal biitiinlesik faydalar, kisisel biitiinlesik faydalar, hazsal fayda,
kullanilabilirlik, giivenilirlik, glivenlik unsurlarinin tiiketici tatmini tizerindeki etkisini
sinamaktadir. Anket verileri Bursa'da yagayan 18-55 yas arasinda bireylerden toplanmis ve

regresyon analizi uygulanarak incelenmistir.
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Mobil Banking Apps On Smartphones And Consumer Satisfaction Analysis

The 21st century, which is called the digitalization age by the scientists, is the
scene of rapidly developing technology and constantly emerging innovations. Every day
it becomes an indispensable part of our life. The emergence of smartphones and mobile
applications has offered us many possibilities to make our life easier to use in daily life
or business life. In this work, it is examined mobile banking with smartphones, one of

these possibilities.

The model suggested in the field survey that we asked 200 questions; it exami-
nes the consumer satisfaction effect of learned benefits, social integrated benefits, per-
sonal integrated benefits, hedonic benefits, usability, reliability and security. Survey
data were collected from 18-55 years olds living in Bursa and analyzed by applying

regression analysis.
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ONSOZ

Akilli telefonlarin son yillardaki yiikselisi ve gelisimi ile birlikte mobil bankaci-
lik bankalar adina 6nemli bir pazarlama araci ve bankacilik hizmeti haline gelmistir.
Maliyet ve hiz odakli olarak siirekli biiyliyen bankacilik sektoriintin en 6nemli silahla-

rindan biri mobil bankaciliktir.

Hizmet sektori olan bankacilikta tatmin pazarlama i¢in 6nemli bir unsurdur.
Calisma bu 6nemli hizmetin ve unsurun incelenmesiyle ilgilidir. Akilli telefonlarda ki
mobil bankacilik uygulamasinin miisterileri tatmin diizeyi ¢alismamizin temel konusunu

olusturmaktadir.

Bugiinlere gelmemde ve daha ilerisi i¢in benden desteklerini esirgemeyen canim
annem basta olmak tizere sevgili aileme, bu ¢alismay1 hazirlarken benden hig bir kosul-
da desteklerini, bilgisini ve deneyimlerini esirgemeyen danisman hocam Prof. Dr. Murat

Hakan Altintas’a tesekkiir ederim.
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1.BOLUM

MOBIL CIHAZLAR VE MOBIL UYGULAMALAR

1.1. Mobil Cihazlar

Mobil cihazlar kapsaminda cep telefonu giinlimiizde hayatinin olduk¢a 6nemli
bir bilesenidir ve siiregelen cep telefonu teknolojisi doniisiimii, diinya genelinde yine
derinden degisiklikler yaratmlstlr.1 Tiiketiciler i¢in cep telefonu faaliyetleri acisindan
olmazsa olmaz bir aragtir; mobil telefonlar tiiketicilerin sadece ailesi ve sosyal ¢evresiy-
le etkilesim kurmasi acisindan degil ayn1 zamanda kendisi i¢in bir kisilik veya benlik

temsilinin bir uzantisidir.?

Mobil cihazlar klasik cep telefonlarinin yani sira mobil cihazlar, akilli telefonlar
ve Ozellikli telefonlar1 olmak tizere karsilastirildiginda belirli konular kapsaminda akill

telefonlarin baskin bir durumda oldugu goriilebilir.?

m Akill Telefonlar Ozellikli telefonlar

Yo —
o ¢ 2 c <
< ~ ~ ~ & <
< < 4
©
<« ™
oo} =
o N by IT?) ~
o N =Y
(V]
OZELLIK- INTERNET ERiSIMi  SOSYAL MEDYA  E-POSTA ERiSiMi UYGULAMA FOTOGRAF VEYA
FONKSIYON INDIRME VE VIDEO GEKIMI
KULLANIM

Sekil 1. Akilli Telefonlar ile Ozellikli Telefonlarin karsilastirilmast

Kaynak: Catherine Watson, Jeff McCarthy, Jennifer Rowley, “Consumer Attitudes Towards Mobile Mar-
keting in the Smart Phone Era”, International Journal of Information Management, Vol:33, 2013, S.843

YYoonhyuk Jung, “What A Smartphone is to me: Understanding User Values in Using Smartphones”,
Ulsan National Institute of Science and Technology,Wiley Publishing, 2013

’lan Grant and Stephanie O'Donohoe, “Why Young Consumers Are Not Open To Mobile Marketing
Communications”, International Journal of Advertising, Vol:26 (2), 2007, s.242

*Catherine Watson, Jeff McCarthy, Jennifer Rowley, “Consumer Attitudes Towards Mobile Marketing in
the Smart Phone Era”, International Journal of Information Management, Vol:33, 2013, S.843



Artik mobil cihazlar giindelik hayatta daha biitiinlesik 6zelliklere sahiptir. Bu
cihazlar basit iletisim araclarindan taginabilir bilgisayarlara ve ¢ok yonlii ¢esitli mobil
hizmetler saglayan cihazlar haline déniismiislerdir.* S6z konusu doniisiimiin geregi ola-
rak, mobil cihazlar kendilerini essiz ve degerli hale getiren ozelliklere sahiptirler. Tasi-
nabilirlik,7/24 erisilebilirlik 6zelliklerinin yani sira kullanimi1 basit ve ayni oranda heye-
can vericidir. Kullanic1 dostu olan bu cihazlar essiz bir ara yiize sahiptir.” Nayebi ve
arkadaslar1 (2014) mobil cihazlarin ve mobil uygulamalarin kullaniciya sagladig1 basli-
ca kolayliklar {izerine yaptiklar1 calismada su kolayliklarin taginabilirlik, konum soyutlu
kullanim, farkindalik ve erisim basitligi olarak belirlemislerdir.° Cep telefonlarinin sa-

hip oldugu ézellikler asagidaki sekilde daha ayrmtili olarak goriilebilir.”

Kullanim oram (%)

® kullanim orani (%)

Sekil 2: Cep telefonlarinda kullanilan ézelliklerin dagilim(%) Kaynak: http://news.o2.co.uk/

Giinliik yasamin bir pargasi haline gelen teknolojinin tasarimi ve gelisimi, farkli-
lagmasi ve biiyiimesi, giinliik kullanimda daha 6nemli bir yer edinmesi; sirketlere tekno-
loji odakli yontem yerine kullanici/miisteri odakli yonteme yonlendirmistir. Diger bir
ifadeyle, teknolojinin ne verdigi veya sundugunun 6tesinde miisterinin ne istedigi 6nem-
li hale gelmistir. Nayebi ve arkadaslar1 (2012) kullanici-liriin etkilesimlerini, mobil
uygulama kullanilabilirligini ve odaklama yontemlerini incelemislerdir. Kullanicilar

icin mobil cihazlar ve mobil uygulamalar taginabilirlik, farkindalik ve erisilebilirlik ag1-

*Jung, a.g.e., s.14

*Gentiana Gjino, Orkida Ilollari, Raiffeisen Bank, “Mobile Banking Near Future Of Banking”, Albania
Review of Applied Socio- Economic Research, Vol:7 (1), 2014, s.3

®Fatih Nayebi, Jean-Marc Desharnais, Alain Abran, “The State of the Art of Mobile Application Usability
Evaluation”, Ecole de Technologie Supérieure — Université du Québec, 2012, s.1
"http://news.02.co.uk/?press-release=Making-calls-has-become-fifth-most-frequent-use-for-a-
Smartphone-for-newly-networked-generation-of-users , Erisim Tarihi: 26/03/2016



http://news.o2.co.uk/
http://news.o2.co.uk/?press-release=Making-calls-has-become-fifth-most-frequent-use-for-a-Smartphone-for-newly-networked-generation-of-users
http://news.o2.co.uk/?press-release=Making-calls-has-become-fifth-most-frequent-use-for-a-Smartphone-for-newly-networked-generation-of-users

sindan 6nem arz ederken; diisiik maliyet, yazilim ve donanim gelisimi kullanilabilirlik
acisindan 6nemli bir katki saglamistir. Mobil cihaz baglaminda akilli telefonlar el bilgi-

sayar1 gorevi gormekte ve piyasadaki yerini g:,renisletmistir.8

Mobil cihazlar diinya genelinde 6zellikleri temelinde yayginlasmis ve bu durum
biiyiik bir pazar pay: yaratmstir.” Cep telefonlarmin bu hizli yayilim: mobil pazarlama
faaliyetlerini de ¢ekici hale getirmistir. Firmalarin veri saglamasi ve miisterilerine eri-
simi daha kolaylasmis ve demografik ve cografi boliimlendirme kararlarini etkinlestir-
mistir.'® Ozellikle mobil uygulamalar ve bu uygulamalarin gelistiricileri rekabeti artir-

mus ve kalite odaginda piyasay1 yonlendirmistir.™

Grant ve O'Donohoe’ye (2007) gore cep telefonlar: giinlilk yasamin ayrilmaz bir
parcasi haline gelmistir. Geng tiiketiciler tizerinde akilli telefonlara yonelik motivasyon
yaraticisi olarak tespit ettigi etkenler akran iligkileri ve buna bagl olarak duyulan haz
veya eglence olarak belirtmislerdir. Grant ve O'Donohoe (2007) sosyal medya kullanan
geng tiiketicileri incelemis ve uygun eglence, sosyal tesvik deneyimsel 6grenme, kagma,

bilgi satin alma ve tavsiye olmak iizere bes etken tespit etmislerdir.?

Tiirkiye 6zelinde ise mobil uygulamalar cep telefonu kullanicilar tarafindan, uy-
gulamalarin tam olarak taninmamasinin etkisiyle, heniiz tam olarak yayginlasmamaistir.
Yine de mobil reklam, indirim firsatlari, eglence, konum tabanli uygulamalar ile mobil

bankacilik vb. uygulamalara sicak bakilmaktadir.™

1.1.1. Akilh Telefonlar
Dijital sektoriin gelismesi ayn1 zamanda klasik dagitim kanallarinin mevcut ya-
pis1 lizerinde de doniistiiriicti bir etkiye sahip olmus ve bu sinirlart kaldirmistir. Tiiketi-

ciler i¢in daha akilli ara yapabilmelerine olanak saglayan akilli telefonlar tiretilmekte-

®Nayebi, Desharnais, Abran, a.g.e., s.1

*Marcelo Nogueira Cortimiglia, Antonio Ghezzi and Filippo Renga, “Mobile Applications Their Delivery
Platforms”, IEEE Published by the IEEE Computer Society, 2011, S.51

Neva Yalman, Yesim Ulusu, Dilek Saglik, Beril Durmus, "Blackberry ve Iphone'un Marka Kisilikleri
Farkli mdir?”, 16.Ulusal Pazarlama Kongresi, istanbul, 2016, ss.83-99
http://mobithinking.com/mobilemarketing-tools/latest-mobile-stats , Erigim Tarihi: 11/10/2016

2Grant, O'Donohoe, a.g.e, Sf:232

3Siileyman Barutcu, “Attitudes Towards Mobile Marketing Tools: A Study of Turkish Consumers”,
Journal of Targeting, Measurement and Analysis for Marketing, Vol.16 (1), 2007, Ss:26—-38



http://mobithinking.com/mobilemarketing-tools/latest-mobile-stats

dir.** Gelistirilen uygulamalar ile akilli telefonlar adeta cep bilgisayar haline gelmis-
tir." Boylelikle akill telefon teknolojileri ile bir bilgisayar ile olan tiim iletisim ve islem
olanaklar1 saglanmlstlr.16 Akilli telefonlar1 artik sadece e-posta vb. islevinin Otesine
gecmis ve bilgisayarlar vasitasiyla yapilan biitiin islemler mekan ve zamana baglh kal-
maksizin istenilen her anda kullanilabilir ve iletisim kurulabilir."’ Teknolojik yakinsama
(mekan kavraminin olmayisi), biitiinlesmis ses 6zellikleri, hizli mesajlasma, video 0y-
natma, oyun oynama, mobil internet, GPS (konum), mobil aglar ve artan kapasitesi gibi
kesintisiz iletisim, sosyal ag olarak kullanicilarina gelismis islevsellik saglanmasi miim-
kiin olmaktadir. Akilli telefonlar gliniimiiz yagam tarzina uygun tasarimi, dokunmatik
ekrani ve daha biiyiik ekran boyutu gibi 6zellikleriyle beraber kullanictya sunulmakta-
dir. Ayrica bilgi, multimedya eglence, mobil ticaret, mobil bankacilik, kisisel verimlilik
araglar1 gibi diger faydalar1 da icermektedir.’® Akilli telefonlarda sistem telefon merkez-
li sistemden veri merkezli sisteme dogru kayma yasamistir. Telefon merkezli sistemde
daha ¢ok sinirli yazilimlar islenebilirken veri merkezli sistemde kiiresel konumlandirma
sistemi (GPS), video kamera, oyun, goriintiilii mesajlasma, anlik yazisma gibi islemler
yapllmaktadlr.19 Ancak bu kadar ¢ok 6zelligi bir arada barindiran bu 6zellikleri kullani-

cilar tarafindan kullanilmazlar veya tercih edilmezler.”

Azam Osman ve arkadaslarinin (2012) ¢alismalarinda akilli telefonlara ¢ogun-
lukla geng kesim ve erkek kesim tarafindan talep gosterildigi ve akilli telefon satin alma

faktorleri igerisinde satis fiyatinin 6tesinde islemci, tasarim ve performans gibi unsurla-

14Tapio Soikkeli, Juuso Karikoski, Heikki Hammainen, “Diversity And End User Context In Smartphone
Usage Sessions”, International Conference on Next Generation Mobile Applications, Services and
Technologies, 2011, ss:1-6

Lina Wu, Minchoel Kang, Sung-Byung Yang, “What Makes Users Buy Paid Smartphone Applications?
Examining App, Personal, and Social Influences”, Journal of Internet Banking and Commerce,
Vol.20, 2015, s.3

®Gert Meeder, The Acceptance of Branded Smartphone Applications”, Master Thesis, University of
Amsterdam, 2011, ss.18-19

"Masoodul Hassan, Rehana Kouser,Syed Shafqat Abbas,Muhammad Azeem ,”Consumer Attitudes and
Intentions to Adopt Smartphone Apps: Case of Business Students”, Pakistan Journal of Commerce and
Social Sciences, VVol.8 (3), 2014, s.764

18Harry Bouwman, Mark de Reuver, Maarten Kroesen, Fadly Hamka, “Mobile Customer Segmentation
Based On Smartphone Measurement”, Telematics and Informatics, Vol.31 (2014), 2014, s.220

YAjax Persaud, Irfan Azhar,” Innovative Mobile Marketing Via Smartphones: Are Consumers Ready?”,
Marketing Intelligence & Planning, Vol.30 (4), 2012, s.419

“Hannu Verkasalo,Carolina Loépez Nicolas, Francisco Molina Castillo, Harry Bouwman,” Analysis of
Users and Non-Users of Smartphone Applications”, Telematics and Informatics, Vol.27 (2010), 2009,
5.243



rin satin alma siirecine olan etkilerinin toplumsal temsil giicii, moda ve sirketlerin pazar-
lama stratejilerinin daha yiiksek oldugunu belirlemislerdir.?*

Hun Choi ve arkadaslarina (2011) gore akilli telefon kullaniminda dis diinyadan
gelen etkinin i¢ motivasyon olarak giiven unsurundan daha etkili ve giiglii oldugunu
ifade etmislerdir. Arastirmacilar akilli telefonlarin yayginlastigini ve akilli telefon uygu-
lamalarinin bir¢ok amag i¢in kullanildig1 tizerinde durmus ve tiim bunlar i¢in gliven
duygusunun giiclii olmas1 gerektigini savunmuslardir. Bu varsayima dayanarak igsel ve
digsal motivasyon olmak iizere giiven duygusunu iki baglik olarak tespit etmis ve tiiketi-

ci tatmini ve given duygusu ile giiclii bir iliskinin oldugunu belirlemislerdir.??
(Bkz.Sekil 3)

Sekil 3: Hun Choi ve ark. Gore Tatmin Kaynak: Hun Choi, Yoo-Jung Choi, Ki-Mun Kim “The Unders-
tanding of Building Trust Model on Smartphone Application: Focusing on Users’ Motivation”, Procee-
dings of the International Conference on IT Convergence and Security, Vol:120, 2011, s.16

Akillr telefonlarin kisisellestirilmesi de kullanict agisindan giiven ve rahatlik
ortami olusturmaktadir. Tiim uygulamalarin ve igeriklerin kisiye 6zel bir oturumla agil-
masi1 ya da yiiklenmesi cihaz ve uygulama fonksiyonlartyla kullanici arasinda giiclii bir
iliskinin kurulmasini saglamaktadir.?® Giinliik amaglarina yonelik olarak kullanilan akil-

I1 telefonlar zaman igerisinde birincil kanal haline gelmistir.24

Azam Osman ve arkadaglar1 (2012) akilli telefonlarin kullanim alanlarini

incelerken oyun oynama, bloglar1 takip etme / yazma veya internette dolasmanin farkli

’Mohd Azam Osman, Abdullah Zawawi Talib, Zainal Abidin Sanusi, Tan Shiang-Yen, Abdullah Sani
Alwi, “A Study of the Trend of Smartphone and Its Usage Behavior in Malaysia”, International Jour-
nal on New Computer Architectures and Their Applications the Society of Digital Information and
Wireless Communications, Vol.2 (1), 2012, ss.275-286

?Hun Choi, Y0o-Jung Choi, Ki-Mun Kim “The Understanding of Building Trust Model on Smartphone
Application: Focusing on Users” Motivation”, Proceedings of the International Conference on IT
Convergence and Security, Vol:120, 2011, s.16

2Jung, a.g.e., s.14

%Persaud, Azhar, a.g.e., 5.438



kullanim alanlaridir ve eglence ayr1 bir kategori olarak ele alinmasi gerektigini belirt-
mistir. Yine bu ¢aligmadaki 6nemli bir bulgu kullanicilar akilli telefon alirken tasarima

daha sonraki Wi-fi dzelligine ve islemci giiciine 6nem verdigidir.?®

Akilli telefonlar firma galisanlari i¢in de en ¢ok tercih edilen mobil cihazlardir. Bu ci-
hazlar kullanilarak yiiklenen programlarla internet {izerinden bilgilere daha kisa ve hizl

yoldan ulasmak miimkiin olmakta ve boylelikle siirecleri kolaylas‘urmaktatdlr.26

1.2.Mobil Uygulamalarin Tanim

Akillr telefonlar ve tabletler gibi cihazlar i¢in 6zel olarak yazilmis ve kodlanmius,
tasarlanmus yazilimlar “mobil uygulama” olarak isimlendirilmektedir.”” Mobil uygula-
ma ya da sadece uygulama i¢in kisa bir mobil uygulama, akilli telefonlar, tablet bilgisa-
yarlar ve diger mobil cihazlarda ¢alisacak sekilde tasarlanmis bir uygulama yazilimi-
dir”®

Elangovan v.d. gore (2015) bu uygulamalar giiniimiizde kisilerin giinliik yagsam-
da bazi ihtiya¢ ve gereksinimlerini karsilamak igin ortaya cikmustir.?® Accenture (2012)
giintimiizde kisilerin her olay, durum ya da yapabilecekleri seyler i¢in 6zel bir uygulama
oldugunu Vars'clymaktadlr.30 Giliniimilizde bu uygulamalarin ortaya ¢ikisi ise miisterilerin

bireysel ihtiya¢larindan kaynaklanmaktad1r.31

Isletmeler farklilasabilmek icin ag baglantisi ile ya da ag baglantis1 olmaksizin
kablosuz iletisim saglayan uygulamalar gelistirerek ve sunarak faaliyetlerini yiiriitiile-

bilmesini satglayabilmektedirler.32 Bir uygulamanin hedef kullanicilari ile interaktif bir

»0sman, Talib, Sanusi, Shiang-Yen, Alwi, a.g.e., 55.275-286

26Tpek Kazangoglu, Keti Ventura, Rezan Tatlidil, “Deneyimsel Pazarlama Yaklasimi fle Ozel Alisveris
Kuliiplerine Yonelik: Mobil Uygulamalar (Aplikasyonlar)”, 16. Ulusal Pazarlama Kongresi, 2016,
5.234-235

Thttp://www.regisapp.com/mobil-uygulama-nedir , Erigim Tarihi:30.05.2017
*http://en.wikipedia.org/wiki/Mobile_app , Erisim Tarihi: 28/10/2016

®Naveen Elangovan, Harshit Gupta, “Impact of Smartphone News Apps on Print Media — A Twin TAM
Framework”, IOSR Journal of Business and Management, VVol.17 (4), 2015, s.2
%https://www.accenture.com/t20150523T054032__w__/us-en/_acnmedia/Accenture/Conversion-
Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Technology 1/Accenture-EHT-Research-2012-Consumer-
Technology-Report.pdf , Erisim Tarihi: 30/10/2016

' Anne Schaefer, Jiirgen Moormann, Michael Rosemann,”The Rise of Smartphone Apps: Opportunities
for Customer-Centric Retail Banking”, Banks and Bank Systems, Vol.7 (1), 2012, Sf.74
32Kazan<;oglu, Ventura, Tatlidil, a.g.e., 5.235
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https://www.accenture.com/t20150523T054032__w__/us-en/_acnmedia/Accenture/Conversion-Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Technology_1/Accenture-EHT-Research-2012-Consumer-Technology-Report.pdf
https://www.accenture.com/t20150523T054032__w__/us-en/_acnmedia/Accenture/Conversion-Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Technology_1/Accenture-EHT-Research-2012-Consumer-Technology-Report.pdf
https://www.accenture.com/t20150523T054032__w__/us-en/_acnmedia/Accenture/Conversion-Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Technology_1/Accenture-EHT-Research-2012-Consumer-Technology-Report.pdf

etkilesimin varlig1 tercih edilebilirligi saglamaktadir.*® Bu uygulamalarinin bazilar iic-

retsiz bazilari ise belirli 6deme bigimleri ile gallsmaktadlr.34

Kullanicilar ¢ok sayida mobil uygulamay1 akilli cep telefonlarina yiikleyebilirler

veya bu uygulamalar cep telefonlarinda hali hazirda yiiklenmis bulunabilir.

Akilli mobil uygulamalar cep telefonlarinin islem giiciinii desteklemektedir. Ay-
n1 zamanda akilli mobil uygulamalar hayati kolaylastirmaktadir, hizli iletisim saglama-
nin yaninda zaman, maliyet ve enerji tasarrufu saglamaktadir.®® Mobil uygulamalar tek-
nolojik ilerleme ile birlikte mobil oyunlar, bankacilik, bilet alimi, fabrika otomasyonu,
fitness uygulamalari ve hatta bazi tibbi uygulamalar seklinde ortaya ¢ikmaktadir.*® Hat-
ta son donem itibariyle iicretsiz mobil TV uygulamalar1 da giindemdedir. Boylelikle

birden fazla kanal: izlemek olas1 olmaktadir.®’

Kazang¢oglu ve arkadaslarinin (2011) yaptig1 calismada mobil uygulamalar araci-
lig1yla internet {izerindeki her cesit bilgiye ulasim kolayhig1 saglanmistir. Ucretli ve iic-
retsiz olan bu uygulamalarin bilgi erisimini ve paylagimini hizlandirmasinin uygulama-

nin kendisine islevsellik yiiklediginin altim ¢izmistir.*®

Rashedul ve arkadaslari (2010) mobil uygulamalarin olumlu yoniiniin eglence
oldugunu; zaman kayb, siirekli internete bagli kalmanin yaratabilecegi fiziksel sorun-
larla birlikte cep telefonlar 6zelinde kiigiik ekran boyutu, navigasyonda fare kullanil-
mamast veya benzeri bir kolayligin olmamasi, her tiirlii dosyanin olmayis1 ve maliyet
unsurlarinin mobil uygulamalari olumsuz yonleri oldugunu belirtmislerdir. Bu bagla-
mada, yine de, akilli telefonlarin is ve giinliik hayata olumlu etkileri oldugunu vurgula-
muslardir.® Krum’a (2010) gore mobil uygulamalarda ve teknolojide yasanan hizli degi-
simle beraber mobil telefonlar, giinlik hayatimizda her an ihtiya¢ duyulan bilgiye eri-

simi kolaylastiran ve stirekli kullanilan bir ara¢ haline gelmistir. Giiniimiizde bireyler

3http://www.slideshare.net/vaibhavkubadia75/mobile-web-vs-mobile-apps-275406932from_search=1 ,
Erisim Tarihi: 15/02/2016

**Dave Wooldridge, Michael Schneider,” The Business of Iphone App Development: Making and Marke-
ting Apps That Succeed”, Usa, New York, Apress, E-book, 2010

%Rashedul Islam, Rofiqul Islam, Tahidul Arafhin Mazumder, “Mobile Application and Its Global Im-
pact”, International Journal of Engineering & Technology, Vol:10 (06), 2010, .77
*®http://en.wikipedia.org/wiki/Mobile_app Erisim Tarihi: 13/04/2016

¥Chen Ya Wang, Hsia Ching Chang, Seng Cho Chou, Fung Fei Chen , “Acceptance and Willingness to
Pay for Mobile TV Apps”, 2013, 5.263, http://aisel.aisnet.org/pacis2013/260 Erisim Tarihi: 21/06/2016
38Kazanc;oglu, Ventura, Tatlidil, a.g.e., 5.235

¥)slam, Islam, Mazumder, a.g.e., 5.77



http://www.slideshare.net/vaibhavkubadia75/mobile-web-vs-mobile-apps-27540693?from_search=1
http://en.wikipedia.org/wiki/Mobile_app
http://aisel.aisnet.org/pacis2013/260

tarafindan hem is, hem de sosyal yasamlarinda akilli telefon kullanimlart hizla artmak-
tadir. Akilli telefonlarin yasami igerisinde bu denli 6nemli hale gelmesi, isletmelerin ve

ilgili kurumlarin kullanabilecegi pazarlama alternatifi olarak gériilmektedir.*®

Mobil uygulamalarin kullanicilar tarafinda benimsenmesinde dogal olarak fay-
dact ve fonksiyonel degerlendirmeler ile birlikte eglence temelli eylemlerin 6nemli bir

etkiye sahip oldugu belirtilmektedir.**

Mobil uygulamalar agirlikli olarak internet alt yapist ile baglantilidir. Mobil uy-
gulamalar gevre ile etkilesim saglama temelinde mekanlar arasi bilgi almak, sosyal ileti-
sim saglamak, konum belirlemek, hatta ev disindan evin belirli unsurlarin1 kontrol et-
mek ( alarm, 1sitma vb.) i¢in de kullanilmaktadir. Benzer sekilde GPS sistemi ile yol,
harita gibi uygulamalar yaninda mobil clizdan ve yemek siparisi, mobil bankacilik ben-
zeri uygulamalarda bunlara dahildir.** Akall1 telefonlarla kullanilan Japonya’da faaliyet
gosteren bir firma tarafindan piyasaya siiriilen 2 boyutlu bir barkod sistemi olan QR
Code Uygulamasi, adimi Ingilizce de Cabuk Tepki anlamina gelen Quick Response ke-
limelerinin bas harflerinden alir. Icerigi bir metin, web sitesi adresi, video link dahil
herhangi bir veri olabilir. QR Code okuyucu bir yazilim vasitasiyla bir akilli cep telefo-
nu rahatlikla QR Code okuyabilir ve ilgili {iriin veya servis sayfasini acabilir. Kullanimi
oldukga basittir. Kameraya sahip akilli bir akilli cep telefonu ve barkod okumaya yar-
dimcei bir uygulama ile biitiin QR kodlar1 okunabilir. Ustelik bunun i¢in her hangi bir

. . 4
licrette 6denmez.®

1.2.1.Mobil Uygulamalarin Kullanim ve Ozellikleri

Mobil tabanli pazarlama siirecinde, tiiketiciler i¢in kolaylik saglama, verimli
kilma ve esneklik yaratma gibi somut faydalarin yaninda kisisellestirilmis 6zellikler ile

tercih sistemlerini etkiledigi belirtilmektedir.** Bu baglamda tiiketicilere zaman tasarru-

“Cindy Krum, “Mobile Marketing: Finding Your Customers No Matter Where They are”, Usa, Indiana-
polis, Que Biz Tech, E-book, 2010, s.134

“Meeder, a.g.e., 5.18

*2|slam, Islam, Mazumder, a.g.e., 5.72

Bhttp://www.webtekno.com/mobil/qr-code-tarama-h11806.html , Erisim Tarihi: 11/05/2017

“persaud, Azhar, a.g.e., 5.438
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fu saglamak iizere beklentileri ve istekleri hizli bigimde karsilamak i¢in mobil uygula-

malar gelistirilmektedir.*

Uygulama gelistiricilerin, kullanicilarin kullanim yogunlugunu artirmak igin
uygulamanin tipine, bilgi diizeyine, sosyal yasam ve eglence temelinde incelenmektedir;
yapilan aragtirmalar kullanicilarin web tarayicida zaman harcamak yerine mobil uygu-
lamalari tercih etmektedirler.*® Bu yonelimin temelinde akilli telefonlarin 6zelliklerinin
yiikselmesi gosterilebilir. Bu baglamda, akilli telefonlara adaptasyonun mobil uygula-
malara katkisinin etkisi ve ayn1 zamanda akilli telefon isletim sistemlerinin farkliliklar

onemli olmaktadir.*’

Baslangicta PDA ve cep telefonlar birlestirilerek kiiciik klavyeli ve bilgisa-
yarlardaki isletim sistemine sahip cihazlar iiretilmistir.*® Verkasalo ve arkadaslarina
gore (2009) akill telefonlar, mobil telefon ve cep bilgisayart olmak iizere iki fonksiyon
tasirlar. *° Taylor ve arkadaslarina gore ise (2011) masalistii bilgisayarlardan ayiran en
biiyiik 6zellik ise kiiclik uygulamalardir. Bankacilik, oyun, web tarayici gibi islemler bu

kiiciik uygulamalarla yaplhr.50

Bu uygulamalarin talebinde ise Maghnati ve arkadaslarina gére (2013) akilli telefonlar
icin tiiretilen mobil uygulamalar sayesinde servis miikkemmelligi ve estetik, kullanicilar

icin karar alma asamasinda 6nemli bir etkiye sahip degildir.51

Qiang Xu (2011) akilli telefon uygulamalarinin mekansal olarak farkli cografi

bolgelerin 6zelliklerine uyarlandiginda kullanicilar acisindan daha i1yi performans alina-

*Naciye Giiliz Ugur, Merve Tiirkmen, “Tiiketicilerin Mobil Uygulamalar1 Kabuliine Y®6nelik Bir Model
Onerisi”, 12. Uluslararasi Bilgi, Ekonomi ve Yonetim Kongresi Bildirileri Kitabi, Antalya, 2014,
s.569

*Charles Newark ,”Mobile Apps Put the Web in Their Rear-view Mirror”, Flurry Analatic Blogs,
http://blog.flurry.com/bid/63907/Mobile-Apps-Put-the-Web-in-Their-Rear-view-Mirror , 2011

*"Min Jung Kim, Essays on the Economics of the Smartphone and Application Industry”, The Degree of
Doctor of Philosophy Thesis, Usa, The University of Minnesota, 2013, s.45

8K ey Pousttchi Martin Schurig,” Assessment of Today’s Mobile Banking Applications from the View of
Customer Requirements ““, The Proceedings of the Hawai'i International Conference on System Sci-
ences, Big Island, Hawaii, 2004, s.10

*Verkasalo, Nicolas, Castillo, Bouwman, a.g.e., 5.243

*David Taylor, Troy Voelker, Iryna Pentina, "Mobile Application Adoption by Young Adults: A Social
Network Perspective”, Sacred Heart University Jack Welch College of Business Faculty Publicati-
ons, Vol.6 (2), 2011, ss. 60-70

S!Farshad Maghnati, Kwek Choon Ling, “Exploring the Relationship Between Experiential Value and
Usage Attitude Towards Mobile Apps Among the Smartphone Users”, International Journal of Busi-
ness and Management, Canadian Center of Science and Education, Vol.8 (4), 2013, s.6



http://blog.flurry.com/bid/63907/Mobile-Apps-Put-the-Web-in-Their-Rear-view-Mirror

bilecegini savunmustur.”> Mobil uygulamalar akilli telefon cografi konum bilesenlerine
eristiginde optimum hizmeti sunmak ve kullanicilart “ kullanilabilecek yerleri” belirle-
yebilirler. Mobil cihaz ile aktarilan veriler, ¢ogu kullanici i¢in hassastir. Bu agidan ba-
kildiginda giivenli islem gergeklestirme ve bilgi gizliliginin saglanmasi gereklidir; boy-

lece giiven olgusu teknolojinin kabul edilmesinde 6nemli bir rol oynar.”®

2004- 2006 yillar1 arasinda zil sesi uygulamalar1 piyasada hizla ytlikselmis ve
daha sonra yerini televizyon ve video uygulamalarina birakmustir. 2008 yilinda itibaren
akilli telefonlar giindeme gelmistir.54 Mobil televizyon uygulamalart agisindan bakildi-
ginda ise hedef kitle kisisel zevklerine diiskiin, agik ve sosyal kisilerdir. Mobil uygula-
malarda motivasyon faktérii de daha gok fonksiyonlu olmasidir.>® Yazili medya agisin-
dan da benzer sekilde akilli telefonlar ile dijital medya bir donilisiime girmistir. Tiiketici-
ler dijital medyay1 aninda bilgi elde etmek i¢in kullanmakta ve mobil uygulamalar bu

anlamda basili medyanin yerine ge¢mektedir.*®

1.2.2.Mobil Uygulama Cesitlerinin Siniflandirilmasi

Mobil uygulamalar iki gruba ayrilarak incelenebilir: B2B (Endiistriyel pazarla-
ma) ile B2C (isletmeden nihai kullaniciya) seklindedir. Birinci grup operasyonel destek
veya is siiregleri yonetimi, satig giicli otomasyonu veya miisteri iliskileri yonetiminde
kullanilmaktadir. ikinci grup ise daha ¢ok nihai tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerine uygu-

lama igerikleriyle yamt vermeyi amaglamaktadir.’

Mobil uygulamalar ayni zamanda kullanim alanlarina, cografi benzerliklerine ve
ortak paylagimda bulunulabilen sosyallik ve eglence amagli uygulamalar ile giinliik ya-

samin pargasi olan uygulamalar seklinde incelenmektedir.”®

Hee-Woong Kim ve arkadaslart (2011) da mobil uygulama gesitlerini dort ana
baglikta incelemislerdir. Bunlar verimlilik, eglence, bilgi ve ag temellidir. (Bkz. Tablo
1)59

>2Qiang Xu, Jeffrey Erman, Alexandre Gerber, Morley Mao, Jeffrey Pang, Shobha Venkataraman, ~Iden-
tifying Diverse Usage Behaviors of Smartphone Apps”, Berlin, Germany, 2011, Ss.329-344

*Meeder, a.g.e., 55.18-19

**Michael Curran, Nigel McKelvey, Kevin Curran, Subaginy Nadarajah, “Mobile App Stores”, 1G1 Glo-
bal, Ireland, 2015, 5.263

*Wang, Chang, Chou, Chen, a.g.e., 5.265

%®Elangovan, Gupta, a.g.e., $5.01-09

*’Cortimiglia, Ghezzi, Renga, a.g.e, $5.52

*8Xu, Erman, Gerber, Mao, Pang, Venkataraman, a.g.e., 55.329-344
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Verimlilik Eglence Bilgi Ag

Is yardimer uygu- | Spor, Miizik, Oyun | Finans, Haber, Facebook, Twitter
lamalar: ofis vb. ve Fotografcilik Seyahat, Hava vb.
Uygulamalar1 Vb. | Durumu vb.

Tablo 1: Mobil Uygulamalarm Cesitleri Kaynak: Hee-Woong Kim, Hyun Lyung Lee, Jung Eun Son, “An
Exploratory Study On The Determinants Of Smartphone App Purchase”, The 11th International DSI and
the 16th APDSI Joint Meeting, Taipei, Taiwan, 2011, s.4

Diger bir kategorilestirme de ise alt temel faktor goze (;arpmaktadlr.eo

Tletisim Oyun Multimedya | Verimlilik | Kamu Seyahat
Internet Bulmaca, | Grafik-resim | Takvimler, | Sehir Reh- | Ekran Ko-
tarama, Strateji, Goriintiileyici, | Not defteri, | beri- ruyucu,
E-posta, | Aksiyon Video Oynati- | Tablolar Kameralari, | Adres Def-
Sosyal Ag c1 Doviz Cevi- | teri, Gorev
rici Yoneticisi

Tablo 2: Mobil Uygulama Kategorileri Kaynak: Rashedul Islam, Rofiqul Islam, Tahidul Arafhin Ma-
zumder, “Mobile Application and Its Global Im-pact”, International Journal of Engineering & Techno-
logy, Vol:10 (06), 2010, s.72

Kevin Hao Liu (2009) ise mobil uygulamalarin siniflandirilmasini incelemis ve farkli
tespitler yapmistir. Buna gore mobil uygulamalar bir baglam ortaya ¢ikaran, simdiye

kadar mevcut bulunan ve hareketlilik gosteren olmak iizere ii¢ simifta incelenmektedir.”*

e Bir baglam ortaya ¢ikaran: Baglam bilinciyle iliskili olan uygulamalar,

e Simdiye kadar mevcut olan: Bu 6zelligi ile uygulamalarin her zaman kullani-
labilir, seffaf uygulamalar kullaniciya kolaylik saglamaktadir,

e Hareketlilik gosteren (mobilite): Sensorlii, harekete duyarli, bilgi toplayici,

maliyet ve verimliligi saglayan uygulamalar.

*Hee-Woong Kim, Hyun Lyung Lee, Jung Eun Son, “An Exploratory Study On The Determmants Of
Smartphone App Purchase”, The 11th International DSI and the 16th APDSI Joint Meeting, Taipei,
Taiwan, 2011, s.4

®|slam, Islam, Mazumder, a.g.e., 5.72

®1Kevin Hao Liu, “Taxonomy of Mobile Web Applications from A Taxonomy and Business Analysis for
Mobile Web Applications”, Master Thesis, Massachusetts Institute of Technology, USA, 2009, s.40
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Bir Baglam Ortaya Cika- | Simdiye Kadar Mevcut Hareketlilik Gosteren
ran Olan

e Konum Temelli e Mobil Altyapi e Veri Toplama
servisler e Mobil Ciizdan e Giivenlik

e Mobil Arama e Mobil Pazarlama e Acil Durum

e Mobil Sosyal Ag e Mobil Eglence

Tablo 3 :Mobil Uygulama Gereksinimleri kaynak: Kevin Hao Liu, "Taxonomy of Mobile Web Applicati-
ons from A Taxonomy and Business Analysis for Mobile Web Applications”, Master Thesis, Massachu-
setts Institute of Technology, USA, 2009, s.40

1.2.3. Mobil Uygulama Platformlari

Geleneksel internet tarayicilart ile gergeklestirilen islemler zaman igerisinde belirli
yazilimlara baglaminda erisimi kolay platformlara kaymlstlr.62 Akallr telefonlara dayali
olarak gerceklestirilen platformlar ayn1 zamanda bir pazar alanidir ve kredi kart1 ve mo-
bil 6deme yoluyla deme yapilabilmekte ve istege bagh indirimler yapilabilmektedir.®®
Bir mobil uygulama platformunun basarisi, biiyiik dl¢iide ¢esitlilige dayali bir is firsati
sunmasina baglh olabilir.** Yongdong Liu (2015) yapmis oldugu arastirmasinda mobil
platform uygulama gelistiriciler, mobil cihaz iireticileri ve tiiketiciler arasinda ¢ok taraf-
I1 bir pazarin varliina isaret etmistir. Yapis1 geregi uygulama gelistiricilerin platforma
secim kararlar1 pazarin biiylikliigli ve rekabet baglaminda degis-tokusa dayanmaktadir;
bdylece bir platform daha fazla indirilebilir uygulamalarda giiglii bir ag baglantisini
gerekli kilar.%® Platform segim kararimi zorlastiran veya etkileyen diger bir unsur ise

uygulamanin kalitesidir, bu acidan bakildiginda uygulama platformlarin geniglemesin-
de;

e ok cesitli uygulamalarin varligi,
e Yenilikciligi
e Yiiksek kaliteli uygulamalarin sunulmasi 6nemli olmaktadir.®®

Platformlar arasindaki farkliliklar incelendiginde platformlardaki (Ghezzi ve arkadasla-
1, 2011);

62X u, Erman, Gerber, Mao, Pang, Venkataraman, a.g.e., $s.329-344

83Curran, McKelvey, Curran, Nadarajah, a.g.e., 5.263

8 https://www.gartner.com/newsroom/id/2654115 , Erisim Tarihi: 15/03/2016

%Yongdong Liu, ” Essays on the Mobile App Platform Choice and Firm Innovation Disclosure”, The
Degree of Doctor of Philosophy Thesis, University of California, USA, 2015, s.2

%y ongdong Liu, “Mobile App Platform Choice: An Application of Strategic Games on Big Data”, Job
Market Paper, University of California, Usa, 2014, s2
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a) Mobil Igerik: sabit ve yiiksek kaliteli ara yiize sahip olmas1. Uygulamalarin ve yapi-

lan aramalarin kolayca siniflandirilmasi.

b) Dogrudan Odeme: satin alma islemlerinde dogrudan faturalandirma ve tahsilat ger-

ceklestirme.
¢)Acik Erisim: Ugiincii kisilerden destek saglama.

d) Yenilik¢i Reklamlar ve Pazarlama: SMS tabanli abonelik yoluyla hizmet akisinin

stirekli saglanmasinin da 6nemli oldugu belirtilmistir.®’

1.3. Mobil Uygulamalarin incelenmesi

Mobil uygulamalar adaptasyon, kullanilabilirlik ve tatmin olmak iizere 3 ana

baslikta incelenmektedir. Asagidaki béliimde bu konular incelenmistir.

1.3.1. Adaptasyon

Pazardaki hizli gelisme ile mobil teknolojilerin giinliik hayatin vazgecilmez bir
parcas1 haline gelmeye baslamasi, dikkatlerin bu noktada sunulan mobil hizmetlere yo-
gunlagsmasini saglamistir. Hizla artan akilli cihaz ve mobil internet kullanimina takiben
hizmet saglayicilar, tiiketiciler i¢in her yerde ve her zaman kullanabilecekleri mobil
hizmetleri sunarak rekabet etmeye ¢alismaktadir.®® Agu ve arkadaslar1 (2016) akilli tele-
fon uygulamasini banka agisindan iyi hizmet imkan1 sundugu i¢in daha etkin oldugunu
miisteriler agisindan eski cihazlarin yenilenmesi ve uyum siirecinin zaman almasinin ise
bir engel olabilecegini belirtmislerdir. Ayrica kullaniciya ilave maliyet ¢ikardigini da
eklemistir.69 Saleem ve arkadaglar1 (2011) ise yapmis olduklar1 bolgesel ¢alismada tiike-
ticilerin ucuz ama verimli uygulamalarla tatmin olduklarin1 ancak teknik altyapilarin
miisteri tatmini konusunda bir olumsuzluk yaratabilecegini tespit etmislerdir.”® Kullani-

cilarin teknolojik diistincelerinin igerigi, ihtiyaglari, bireysel kontrol sistemleri ile sosyal

%’Cortimiglia, Ghezzi, Renga, a.g.e, $5.53

GgUgur, Tiirkmen, a.g.e., $.568

*Bertram Onyebuchi Agu, Nwankwo Simon, Ifeanyi Onuka Onwuka, “Mobile Banking — Adoption and
Challenges in Nigeria”, International Journal of Innovative Social Sciences & Humanities Research,
Vol.4 (1), 2016, s.20

Zohra Saleem, Kashif Rashid, *Relationship Between Customer Satisfaction and Mobile Banking
Adoption in Pakistan”, International Journal of Trade, Economics and Finance, Vol.2 (6), 2011, s.543
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etkiler yeni bir teknolojiye yonelme ve satin alma davraniglarin1 ve niyetlerini etkile-

mektedir.”*

Akilli telefonlarin ise 6ntimiizdeki donemlerde yasam tarzi ve kiiltiir olusturma-

lar1 beklenmektedir ve cografi olarak farkl alanlara yayginlasmaktadir.”

Giliniimiizde tiiketicilerin mobil cihaz egilimi oldukca yiiksektir, bu agidan ba-
kildiginda kullanicilarda duygusal degerlerin daha 6nemli oldugu belirtilmektedir.”® Bu
kapsamda teknoloji iizerinde algilanan degerin olumlu bir etki yarattig1 diger bir ifadey-
le kullanim1 kolay, yararli olan, haz ve eglence sunan ve sosyal ihtiyaclar1 karsilayan

ozellikte olmalidir.™

Mobil bankacilik uygulamalarinda hiz faktorii tiikketici tatmini iizerinde etkili
olan unsurlardan biridir. Bu baglamda miisteri adaptasyonu ve tatmin arasindaki iligki
stireci orgiitsel, teknolojik, stratejik, fonksiyonel ve ekonomik olmak {izere bes katego-
ride degerlendirilmektedir.”® Diger bazi arastirmalarda ise mobil bankacilik hizmetleriy-
le miisteri tatmini ve sadakatinin olumlu yonde etkilenebilecegi, capraz satis faaliyetle-
rinin daha etkin bigimde gergeklestirilebilecegi belirtilmektedir. Tiiketicilerin mobil
uygulamalara yonelik adaptasyon egilimi yarar, haz, sosyallik ve algilanan kullanim

kolayligi seklindedir. ® (Bkz. Sekil 4)

""Kyung Kyu Kim, Ho Kyoung Shin, Beomsoo Kim, The Role of Psychological Traits and Social Factors
in Using New Mobile Communication Services”, Elsiever Electronic Commerce Research and Appli-
cations, Vol.10 (2011), 2010, ss.408-417

Hassan, Kouser, Abbas, Azeem, a.g.e., 5.768

3Schaefer, Moormann, Rosemann, a.g.e., 5.78

"Chein Hung-Chen, Gillian Sullivan Mort," Consumers Technology Adoption Behavior: An Alternative
Model”, The Marketing Review, Vol.7 (4), 2007, s.358

">Saleem, Rashid, a.g.e., 5.541

"®Hassan, Kouser, Abbas, Azeem, a.g.e., s.771
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Algilanan Algilanan Haz

Yarar

Algilanan
Ihtiyaclar Kolayhg

Uygulama

Adaptasyon
Niyeti

Sekil 4: Kullanicilarin Adaptasyon Niyeti

Kaynak: Masoodul Hassan, Rehana Kouser,Syed Shafqat Abbas, Muhammad Azeem ,” Consumer Attitu-
des and Intentions to Adopt Smartphone Apps: Case of Business Students”, Pakistan Journal of Commer-
ce and Social Sciences, Vol.8 (3), 2014, s.768

Alkallr telefonlarin hizli bir sekilde gelisimi ve yayginlasmasi ile tiiketicilerin mobil pa-
zarlara olan ilgisinin artmasina paralel olarak firmalarin bu talebi ve dolayisiyla tiiketi-
cilerin adaptasyon siire¢lerini daha iyi yonetme ve en iyi duruma getirme konusunda
incelemeler yapilmaktadir. Ozellikle mobil bankacilik ile hizmet maliyetlerinin azaltil-
masi ve adaptasyon saglandiktan sonra miisteriler belirli dagitim kanallarina yonlendiri-

lebilmektedir.’’

1.3.2. Kullanilabilirlik

Akilli uygulamalar insanlarin yasam stillerini, aligveris ve satin alma davranigla-
rin1 etkileyebilir, oyun oynama zevkleriyle iletisim bigimleri tizerinde degisiklikler yara-
tabilir. Mobil cihazlar, telefonlar ve diger kisisel cihazlar iletisimin hizini, sikligini ve
kullanilabilirligini arttirmistir. Bu araglar uyumlu teknolojik altyapi, isletme sahipleri ve
pazarlamacilara tiiketicilerle cok daha rahat iletisim kurabilme imkani saglamaktadlr.78
Tiiketicilere sunulan bu genis se¢enekler hizli tiikketimi de beraberinde getirmis, tiiketici-
leri daha segici olmaya yoneltmistir. Bu nedenle sunulan mobil hizmetlerin tercih edile-

bilirlik noktasinda anlamli olmast igin kullanicisina hitap edecek bir sekilde sunuluyor

"’Kyung Tag Lee, Mi Jin Noh, “An Analysis of the Relationship Between Quality and User Acceptance
in Smartphone Apps”, Springer-Verlag Berlin Heidelberg, 2015, s.2

"®Mehmet Marangoz, Hale Celikkan ve Ali Emre Aydin, “Tiiketicilerin Mobil Tabanli izinli Pazarlama
Uygulamalarina Yo6nelik Tutumlarimi Etkileyen Faktorler”, 17. Ulusal Pazarlama Kongresi, Bildiri
Kitabi, Balikesir, 2012, s5.20-45
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olmasi 6nem tasimaktadir.”® Akilli telefonlarda hedefleme, kullanilan mobil uygulama-
larin artmasi geng tiiketici gruplarin, deneyim degeri ve kullanimim etkileyen kritik
basar1 faktorlerinden biri haline gelmektedir.80 Harrison ve arkadaslarinin yaptiklar
incelemenin odak noktalarindan biri de mobil cihazlarin herhangi bir dis fiziksel baglan-
t1 olmadan kullanilabilmesidir. Bu agidan baglanti, ekran boyutu, farkli ekran ¢oziiniir-
likleri, gli¢ ve veri giris yontemleri 6nemli olmakta olup incelemelerini bu yonde yap-
mustirlar.® Nayebi ve arkadaglarina (2012) gore ise mobil kullanilabilirlikte ti¢ kriter

Onemlidir,

1. Zamanin en uygun kapasitede kullanimu,
2. Ogrenimi ve kullaniminin daha kolay olmasi,

3. Kullanici gereksinimlerini veya beklentilerini karsilayabilmesidir.®?

Mobil uygulama kullanim davranisi temelde kullanim davranisi niyetiyle
ilgilidir. Tutumun davranissal kontroliin ve 6znel sinirlamalarin niyeti dogrudan etki
altina aldigi belirtilmistir.® Farshad ve arkadaglarinin (2013) yaptiklar1 arastirmalar
dogrultusunda kullanim ve uygulamalar iizerine geri doniis aliman yatirim, tiiketiciler
acisindan estetik ve hizmet ile ilgili pozitif bir etki ortaya koymaktadir. Yazarlara gore

estetik ve hizmet yeni nesil tiiketiciler i¢in mobil kullanimi etkileyen faktorler arasinda

olabilir.®

Siileyman Barutgu (2007) mobil bankacilik uygulamasini1 daha ¢ok yer ve
zaman fark etmeksizin kullanilmasini onceleyerek inceleme gelrc;eklestirrnistir.85 Lee ve
Noh (2015) ise mobil bankacilik uygulamalar1 akilli telefonlarda yer alan ozelliklere
gore tasarlanmigtir ve bu tasarim uygulamalarin kullanimini kolaylastirarak geleneksel

yollarla karsilastirildiginda miisterilere daha avantajli bir kullanim saglamaktadlr.86

79Ugur, Tiirkmen, a.g.e., s.568

%Maghnati, Ling, a.g.e., s.1

81Rachel Harrison, Derek Flood, ve David Duce,Usability of Mobile Applications: Literature Review
and Rationale for A New Usability Model”, Oxford Brookes University, Journal of Interaction Scein-
ce, Vol:1 (1), 2013, 5.2

82Nayebi, Desharnais, Abran, a.g.e., 5.4

%Hongwei Yang, "Bon Appétit for Apps: Young American Consumers’ Acceptance of Mobile Applicati-
ons”, Journal of Computer Information Systems, Appalachian State University, 2013, s.91
%Maghnati, Ling, a.g.e., 5.6

®Barutcu, a.g.e., ss:26-38

%) ee, Noh, a.g.e., 5.4
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Mobil bankacilik daha ¢ok mobil uygulamalarda ve mobil cihazlarda kullanilmaktadir.
Bu anlamda mobil veri ¢ogu zaman ilave bir maliyeti de beraberinde getirmektedir.

Mobil bankaciligin kullanim amaglari ise dort temelde incelenebilir;®’

e Hesap bakiyesini sorgulamak
e Hesap hareketlerinin kontrolii,
e Eszamanl 6deme,

e Hesap yonetimi.

Mobil bankaciligin miisteriye karmagik goériinmesinden dolay1 bankalar uygulamalarini
daha kaliteli hale getirmeye yonelik calismalar yapmaktadirlar.®®Yine Pousttchi ve Schu-
rig (2004)’ e gore

e Teknik alt yap1

e Kullanlabilirlik

e Tasarim

e Givenlik.

Olmak iizere 4 gereksinim vardir. *° ( Bkz. Tablo 4)

Teknik Gereksinimler

Kullanilabilirlik Ge-
reksinimleri

Tasarim Gereksinim-
leri

Giivenlik Gereksinim-
leri

Kullanimin her tiir
cihazlar ile miim-
kiin olmasi,
Uygulamalarin
Cihaza kolayca
adapte olmasi,
Sebeke operatorii-
niin kullanima,
Veri iletimi

Mekan fark etmeksi-
zin kullanimi,

Basit veri giris yonte-
mi

"Bir Tiklama ile"
islem yapilmasi,
Bozulmadan sonra da
ayni noktadan devam
etmesi,

Uygulamalar kisisel-
lestirme imkani,
Uygulamalari 6lcek-
leme imkéanu,

Sesli uyari,

Genis islevselligi

Sifreli veri iletimi,
Erisim yetkilendirme,
Anlasilabilir yetkilen-
dirme

Tablo 4: Pousttchi ve Schurig (2004)’ e gore Mobil Bankaciligin Gereksinimleri

Kaynak: Key Pousttchi Martin Schurig,” Assessment of Today’s Mobile Banking Applications from the

View of Customer Requirements “

Sci-ences, Big Island, Hawaii, 2004, s.5

¥pousttchi, Schurig, a.g.e., 5.4

%|_ee, Noh, a.g.e., 5.5

8pousttchi, Schurig, a.g.e., 5.5

, The Proceedings of the Hawai'i International Conference on System
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1.3.3. Tatmin

Yeni nesil akilli telefonlar1 kullananlar son donemde gittik¢e biiyliyen bir mobil
uygulama magazalarina yonelmektedir. Bu durum kaliteli uygulamalarin gelistirilmesi
ve hizmet sunulmasini tetiklemektedir. Uygun ve dogrun uygulamayi bulmak ve yiik-
lemek tiiketicilerin 6nem verdigi bir konudur. Ayrica uygulamanin kesfedilmesinin /
anlasilmasinin kolaylig1 konusu hem gelistiriciler hem de kullanicilar i¢in sorun teskil
etmektedir ki bu konu tatmin a¢isindan onemlidir.*® Giiniimiizde cok cesitli mobil uygu-
lamalar piyasaya siiriilmiistiir. Bunlarin miisteriyi tatmin etmesi en basta gelen unsur-
dur. Uygulamalarin kabul edilmesi ve gelistiricilere kazang saglamasi1 miisteri tatminiyle
dogru orantilidir. Bir anlamda dijital bankacilikta miisteriden islem iicreti, faiz, masraf,
komisyon vb. alinmadig1 ya da uygun fiyatlarda yapildigi i¢in maliyet ve fiyat dzelligi
one ¢ikmaktadir. Dijital bankacilik, hem miisteri memnuniyetini arttirmasi hem de ban-
kalarin yatirim maliyetlerini diisiirmesi anlaminda yayginlig1 artan bir hizmet modeli
olmaya devam etmektedir. Dijitallesen miisteri, tiim finansal hizmetleri dijital kanallar-

dan hizli, kolay, her an ve her yerden gergeklestirmek istemektedir.**

Xu ve arkadaglar1 (2011) ¢alismalarinda deger, memnuniyet ve sadakati incele-
misleridir. Haz temelli fayda ve uygulamanin sagladigi maksimum faydanin memnuni-
yetin devamliligin1 olumlu olarak etkiledigini ortaya koymuslar ve mobil uygulamanin
kalitesi ve satic1 kalitesini degerlendirmek cofu zaman uygulama maliyetinin Oniine
gectigini tespit etmislerdir.?? Cao ve arkadaslar1 (2017) ise mobil uygulamalari; mobil
uygulamalar ve mobil sosyal uygulamalar olarak iki grupta incelemis ve mobil sosyal
uygulamalarin, mobil uygulamalardan tatmin agisindan farklilik icerdigini, kullanicilar
arasindaki yogun sosyal baglantilarin ve etkilesimlerine yonelik kullanici memnuniyeti-
ni etkileyebilecegini one siirmektedir. Ayn1 zamanda, algilanan fayda, keyif alma ve
yararliligin tiiketici memnuniyetine liderlik ettigi bulgusunu saptamlslardlr.93 Deng ve
digerleri(2010) ozellikle Y kusag1 arasinda popiiler olan anlik mesaj uygulamalar iize-

rinden miisteri memnuniyetini aragtirmiglardir. Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadaka-

%Jaeki Song, Junghwan Kima, Donald Jones , Jeff Baker, Wynne Chin, “Application Discoverability and
User Satisfaction in Mobile Application Stores: An Environmental Psychology Perspective”, Decision
Support Systems, Elseiver Science Direct, Vol.59 (2014), 2013, s.37
*http://www.fortuneturkey.com/dijital-musterinin-tercihi-dijital-bankacilik-34828, Erisim: 26/04/2016

% Xu, Erman, Gerber, Mao, Pang, Venkataraman, a.g.e., Ss.329-344
®Mukun Cao, Alan Wang, “The Effects of Network Externalities and Herding on User Satisfaction with
Mobile Social Apps”, Journal of Electronic Commerce Research, Hong Kong, Vol.18 (1), 2017, s.27
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ti arasinda ¢ok gii¢lii bir bag oldugunu 6ne siirerek kullanimdan ¢ok memnun olan kul-
lanicilarin sadakatinin memnuniyetle dogru orantida arttigin1 savunmuslardir.** Degerli
ve arkadaglar1 (2015) ise mobil uygulamalarin isletim sistemlerini incelemis ve kiyas-
lamiglardir. Yazarlar kullanici memnuniyetini hiz, kararlilik, platformun enerjiyi kul-
lanma verimliligi, glincelleme destegi ve magazadaki uygulamalarin niteligi olmak tize-

re etkileyen 5 6nemli faktor saptamuslardir.”

Platformun Masazadaki
Hiz Kararhhk Enerjiyi Giincelleme Uyg;gllamalarl
Kullanma Destegi N
o eres. n Niteligi
Verimliligi

Sekil 5: Mobil uygulama platformlarinda memnuniyeti etkileyen faktorler

Kaynak: Mustafa Degerli, Emre Demirbas, Metehan Tolon, “Mobil Isletim Sistemleri (IOS ve Android)
Acisindan Kullanict Memnuniyetini Etkileyen Faktorler”, Gazi Universitesi, Ankara, 2015, 5.778

1.4. Mobil Uygulamalarin Parasallagsmasi

Mobil cihazlarin kendine 6zgii 6zellikleri daha ¢ok bankacilik islemlerinde ve
sanal ticarette goriilmektedir.*® Mobil cihazlardaki mobil uygulamalar tiiketicilerin pa-
zarlama sistemine katilmalar igin etkin ve gii¢lii 6zelliklere sahiptirler. Barut¢u (2007)
yaptig1 arastirmada mobil pazarlama araglarin1 mobil reklam, mobil satis promosyonu,
mobil eglence, konum bazli mobil servis, mobil internet, mobil bankacilik ve mobil
aligveris seklinde belirlemistir. Yapmis oldugu calismaya gore cep telefonlariyla yapilan
uygulamalarin en 6nemli 6zelligi direkt miisteriye ulasmasi ve fazla reklam yapabilme-
sidir. Mobil iizerinden yapilan indirimler, konum bazli ¢alisan navigasyonlar, mobil
bankacilik uygulamalar1 vb. Mobil pazarlamada 6n plana ¢ikmistir.”’ Persaud ve Az-

har’in (2012) goriisii tiikketiciye gore, promosyonlu satin alma bile mobil pazarlama sis-

%Zhaohua Deng, Yaobin Lua, Kwok Kee Weib, Jinlong Zhanga, “Understanding Customer Satisfaction
And Loyalty: An Empirical Study Of Mobile Instant Messages In China” , International Journal of
Information Management, China, 2010, s.297

%Mustafa Degerli, Emre Demirbas, Metehan Tolon, “Mobil isletim Sistemleri (I0S ve Android) Agisin-
dan Kullanici Memnuniyetini Etkileyen Faktorler”, Gazi Universitesi, Ankara, 2015, s.778

%Gjino, llollari, Bank, a.g.e., 5.3

°" Barutcu, a.g.c., ss:26-38
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temine ilk katilma araci degildir.® Mobil uygulama pazari ok hizli bityiime gdsterme-

sinden dolay1 biiyiik bir is firsat1 yaratmaktadir.*®

Qiang Xu ve arkadaslar1 (2011) da mobil uygulamalarin reklam gelirinin olduk-
ca yiksek oldugunu ve uygulama i¢i ya da oyun i¢i reklamlarin isletmeler icin geliri

arttiran etmenlerin basinda geldigini belirtmislerdir.'®

Bu agidan bakildiginda uygula-
malar isletmeler i¢in daha faydali hale gelmektedir. Bu uygulamalar {izerinden reklam
yapan isletmelerin miisteri kazanma oranlar1 daha yiiksektir.'®* Mobil uygulama yayin-
c1, dagitic1 ve servis saglayict mobil uygulamanin bir pargasi olarak reklamlar1 vererek
gelir elde edebilmektedir. Mobil uygulamanin reklam avantaji uygulamanin bilinir ol-
masina baglidir.'® Akilli telefonlar iireticiler veya firmalar tarafindan viral reklam ama-
ciyla kullanilmasi reklam geri bildirimini 6nemli 6lgiide arttiracaktir. Clinkii akilh tele-
fonlar yapilan tespitlere gore sosyal ag olarak daha sik kullanilmaktadir. Bu da firmala-
rin pazarlama ve reklam stratejilerine yenilerinin eklenmesi gerektiginin gostergesi-
dir.*® Cortimiglia ve arkadaslarina (2011) gore uygulama i¢ine farkl reklamlar alinma-
st gelir elde etmenin bir diger yoludur. Yazarlarin tespitlerine gore B2C (business-to-
customer) siifinda geliri arttirmaya yonelik birden fazla yol bulunmaktadir. Freemium
(licretsiz) strateji adin1 verdigi stratejiyle uygulama piyasaya lcretsiz olarak siiriiliip
daha sonrasinda uygulama igi gelismis islevler satilabilir. Bu tiir uygulamalar1 premium
icerik olarak belirtmistir. Freemium icerik uygulamanin iicretsiz olmasi, premium ige-
rik ise iicretsiz iretilen uygulamanin satin alim sonrasindaki hizmetlerin ticretli olarak
sunulmasidir. Yazarin tespitleri dogrultusunda miisteriler daha ¢ok mobil 6demeler ko-
nusunda ve ozellikle de kredi kartiyla 6demelerde sikint1 yagamaktadir. Uygulama fiyat-
lar1 abone olunan platforma veya kullanilan cihaza gore farklilik gostermektedir. Mobil
uygulamanin igine reklam konuldugunda farkli bir baglantiya baglanmasi durumunda

miisterinin uygulamanin giivenligiyle ilgili endiseleri artmaktadir.'%*

Kim ve arkadaslar1
(2011) yaptig1 ¢alismada uygulamalarin iicretsiz olmasina tiiketiciler ig¢in 6ncelikli ter-

cih nedeni haline geldigini ve sonrasinda eger uygulama iicretliyse fiyatinin uygun ol-

%persaud, Azhar, a.g.e., 5.431

Liu, a.ge., s.2

100%u, Erman, Gerber, Mao, Pang, Venkataraman, a.g.e., 5.340
9%¢Cyrran, McKelvey, Curran, Nadarajah, a.g.e., 5.263
192)slam, Islam, Mazumder, a.g.e., 5.77

103 assan, Kouser, Abbas, Azeem, a.g.e., 5.772

4Cortimiglia, Ghezzi, Renga, a.g.e, $5.51-56

20



masina dnem verildigini tespit etmislerdir.'® Lina Wu ve arkadaslar1 (2015) ise mobil
uygulama satin alma nedenleri iizerinde ¢alisma yapmislardir. Arastirmada akill telefon
uygulamasi satin alinirken kisisel ve sosyal faktorlerin satin alma tercihine etkisini aras-
tirmiglardir. Arastirma sonucunda uygulama fiyatinin satin alma tercihinde olumlu bir
etkisinin bulundugu ve satin alma niyetini; algilanan fayda, tatmin ve akran etkisi olmak

{izere 3 unsur olumlu yonde etkiledigi bulunmustur.'*

Wang ve arkadaslar1 (2013) ise mobil TV uygulamasinin 6deme kabuliinii ve is-
tekliligini etkileyen giidiilerin kisisel ve gevresel faktorler ile kullanicilarin algiladiklar
deger oldugunu tespit etmislerdir.’®” Agu ve arkadaslarina (2016) gore mobil 6deme ve
mobil bankacilik birbirinden farklidir. Mobil 6deme yaparken banka kullanma zorunlu-
lugu yoktur. Ancak banka hesabinizin olmamasi durumunda mobil bankacilig1 kullana-
mazsmiz. Bu agidan mobil édemeyi ve mobil bankaciligi birbirinden ay1rm1§,1ard1r.108
Ancak Ensor ve arkadaslar1 (2012) mobil bankaciligin mobil 6deme igin bir temel oldu-

gu goriisiinde hemfikirdir.'%°

105Kim, Lee, Son, a.g.e., s5.1-10

%%y, Kang, Yang, a.g.e., 5.15

Yn7ang, Chang, Chou, Chen, a.g.e., 55.260-275

198 Agu, Simon, Onwuka, a.g.e., 5.21

109Benjamin Ensor, Tiffani Montez, Peter Wannemacher, “The State Of Mobile Banking 2012”, For E-
Business & Channel Strategy Professionals Forrester Research, Cambridge, UK, 2012, 5.22
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2.BOLUM
MOBIL BANKACILIK

2.1. Mobil Bankacihk
Calismanin bu boliimiinde arastirmanin temel konusu olan mobil bankacilik uy-

gulamasina yer verilmistir.

2.1.1 Mobil Bankaciligin Tanim

Mobil bankacilik cep telefonlar1 araciligiyla kisinin banka hesaplarini kontrol
etmek iizere hesaplarina erisim olarak tanimlanmaktadir.™™® Mobil bankacilik hesap
kontrolii, hesap islemleri, 6demeler, kredi bir araciligryla uygulamalar ve diger bankaci-
lik islemleri mobil cihaz bir cep telefonu tizerinden veya Kisisel Dijital Asistan (PDA)

iizerinden yapmak icin kullanilan bir terimdir.***

Mobil bankacilik her seyden 6nce mo-
bil bir uygulama ile gerceklestirilir.''? Telefonlar iizerinde gerceklestirilen tiim islemler
mobil bankaciliktir. WAP bankacilig1 ile sms tabanli islemlerde mobil bankacilik kap-
saminda degerlendirilebilir. Cep telefonlarina iligkin teknolojilerin ilerlemesi mobil

113 Mobil uygulamalari

bankacilik ve 6zel miisteri uygulamalarini giindeme getirmistir.
tilketicilerin “bir anlamda eglence” araci olarak goérmeleri yenilik¢i yaklasimlar ve taklit

edilemeyen Uriinlerin gelistirilmesi agisindan onemlidir.***

Gittik¢e yayilan akilli telefonlar ve PDA’lar araciligiyla bankacilik uygulamalart mobil
cithazlara dogru bir egilim, doniisiim ve mantiksal gelisim igerisine girmis‘[ir.115 Akilli
telefonlarda kullanilan mobil bankacilik uygulamalar1 diger kanallarla birlestirilerek
biitiinlestirilmis akilli telefonlar yardimiyla ¢evredeki ATM’ler, subeler veya banka
uyumlu pos cihazlari ile birlikte genel bir mobil uygulama igerisine alinabilmektedir.
Mobil bankacilik, farklilasmak ve gelecegi planlayan bankalar tarafindan hizlandirildi

ve potansiyel kaynak haline getirildi. Yeni cihazlarin piyasaya siiriilmesi yakin gelecek-

%Board of Governors of the Federal Reserve System (FED), “Consumers and Mobile Financial Services
2014, 2014, 5.7

syltan Singh, Sahila Chaudhary, “Management of Risk in Mobile Banking” , CPJ Global Review,
Delhi, Vol.5 (1), 2013, 5.1

"2pousttchi, Schurig, a.g.e., 5.3

BAGU, SIMON, ONWUKA, a.g.e., 5.20

14gchaefer, Moormann, Rosemann, a.g.e., Sf.74

Wpousttchi, Schurig, a.g.e., 5.2
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116

te bankacilik sektorii i¢in rekabeti arttirict bir etken olarak goriilmektedir.” Baz1 ban-

kalarmn kare kod ile para ¢ekilebilme imkéni bu kapsam igerisinde degerlendirilebilir."*’

Kim ve Kang (2012) mobil bankaciligi hesap kontrolii ve hesap islemi olmak
iizere ikiye ayirmuslardir.™® Pegueros (2014) mobil bankacihigy; bilgilendirme fonksi-
yonlari, iglem fonksiyonlari, servis, pazarlama ve satin alma fonksiyonlar1 olmak {izere

li¢c ana boliime aylrmls‘ur.119

Agu ve arkadaslar1 (2016) ise mobil bankacilik tiirii olan
SMS tabanl1 bankacilig1 itme ve ¢ekme yapis olarak iki baslikta incelemis. Itme yapisi
daha ¢ok bilgilendirmeye yonelik iken ¢ekme yapisi bankaya gonderilen islem talimati

olarak a¢iklamuslardir.*®

Mobil bankacilik uygulamasinin i¢inde kredi teklifleri, kredi kart1 islemleri, sigortacilik
gibi ¢apraz iiriin satigin1 saglayan tiriinlerin kullanimi da mevcuttur. Uygulamanin igeri-

. b | - A . : 121
sinde sanal satisa imkan taniyan mobil ddeme sistemleri de mevcuttur.

Bazi igletmelerin “Mobil Bankacilik Stratejisi El Kitab1” gelistirdigi belirtilmek-

tedir. Bu kapsamda degerlendirilen maddeler sunlardir;*?

e Temas noktalar1 aralig1 (cthazlar ve platformlar desteklenir),
o Kayit ve giris islemi,

e Hesap bilgileri ve para yonetimi yetenekleri,

e Islemsel 6zellikler,

e Servis Ozellikleri,

e Capraz kanal islevselligi,

e Satis ve satin alma yetenekleri,

e Genel kullanilabilirliktir.

118Gjino, llollari, Bank, a.g.e., 5.6
Whttp:/iwww.isbank.com.tr/TR/dijital-bankacilik/bankamatik/Sayfalar/bankamatik.aspx , Erisim Tarihi:
05/06/2017

187in Baek Kim, Sungmin Kang, ”A Study on the Factors Affecting the Intention to Use Smartphone
Banking: The Differences Between the Transactions of Account Check and Account Transfer, Check and
Account Transfer”, International Journal of Multimedia and Ubiquitous Engineering, VVol.7 (3),
2012, 5.88

Vanessa Pegueros, “Security of Mobile Banking and Payments”, SANS Institute Reading Room Site,
2012, 5.2 URL: http://www.sans.org/reading-room/whitepapers/ecommerce/security-mobile-bank-ing-
payments-34062 Erisim Tarihi: 12/06/2016

120Agu, Simon, Onwuka, a.g.e., 5.21

12lpequeros, a.g.e., 5.3

122Ensor, Montez, Wannemacher, a.g.e., 5.26-27
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2.1.2. Mobil Bankacih@in Isletmeler A¢isindan Onemi

Mobil pazarlama kapsaminda bilinirlik diizeyi diisiik olan markalar giiven ya-
ratmak ve farkindalik olusturmak icin akilli telefonlarla yapilan pazarlama faaliyetleri
ile tiiketici segmentlerinde olumlu bir tutum olusturmak i¢in tiiketicimi daha cazip ve
kolay hale getirmeye calismaktadir.*?® Dolayisiyla tiiketicilerin yasamlarinda 6nemli
hale gelen mobil cihazlarin farkina varan isletmeler, pazarlama stratejilerini mobil ci-
hazlar 6zellikle de akilli telefonlar araciligi ile gergeklestirmeye baslamislardir. Bununla
birlikte i¢inde bulunulan sartlar rakipler agisindan hizmetlerin mobil ortamda sunulma-
sint ilave bir 6zellik olmaktan 6te bir zorunluluk haline getirmektedir.*** Bankalar da bu
gelisime tepkisiz kalmadan mobil bankacilik firsatlarina en iyi sekilde nasil cevap vere-
bileceklerini diisiinmeye baslamislardir. Perakende sektoriinde yaratilan degere benzer
sekilde banka miisterileri mobil uygulamalarla her giin kullanabilecegi ve karsilasabile-

. o .12
cegini diisinmiislerdir.'?

Yildinm’a (2011) gore internet bankacilifina talebin artmasi; bankalari yeni
sube agma ve operasyonel ¢alisan masraflarindan kurtarmakta, bu baglamda daha diisiik
maliyetle sunulan hizmeti verimli ve etkin kilmaktadir.*®® Akhisar ve arkadaslari (2015)
bankacilik sektoriiniin teknolojiyi yakindan takip etmesi gerektigini ve tiiketicilerin bu
yonde taleplerinin oldugunu savunmuslardir. Alternatif dagitim kanallarinin maliyet ve
kar agisindan bankalara bityiik katkilar saglayacagini belirtmislerdir."?’ Elektronik ban-
kacilik perakende finans hizmetlerinin Internet iizerinden yiiriitiilmesi bankalarin énemli
Ol¢iide is ¢evresini degistirmis ve ayni zamanda maliyetleri azaltmis ve artan miisteri
icin kolaylik saglamistir. Bankalar elektronik bankacilik uygulamalarini yalnizca miiste-
rilerine kolaylik saglamasi amaciyla degil ekonomik anlamda yiliksek maliyetten diigiik
maliyete dogru gecmeyi basit islemlerle yarar1 maksimize edip gerekli olan medya bag-
lantisi1 kurmak ve gereksiz baglantilar1 yok etmek amaci da giitmiistiir.® Mevcut du-

rumda maliyet unsuru, o6zellikle geng tiiketiciler arasinda mobil uygulama kabuliinii

Zpersaud, Azhar, a.g.e., 5.437

24U gur, Tiirkmen, a.g.e., 5.568

%Gjino, lollari, Bank, a.g.e., 5.7

%Figen Yildirim, “Tiirkiyede internet Bankaciligi Uriinleri Uzerine Pazar Trend Analizi”, istanbul
Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1 19 (10), 2011, 5.130

2Tlyas Akhisar, Batu Tunay, Necla Tunay, “The Effects of Innovations on Bank Performance: The Case
of Electronic Banking Services", World Conference on Technology, Innovation and Entrepreneurs-
hip Procedia - Social and Behavioral Sciences, Vol:195 (2015), 2015, s.369-370

128pgusttchi, Schurig, a.g.e., 5.3

24



engelleyici bir faktor konumundadir. Maliyet engelini asip mobil uygulamalarin daha
genis kullanilmasini saglamak i¢in kablosuz servis saglayicilart ile uygun bir veri plan-
larinin sunulmasi gerektigi; bu sayede mobil uygulamalardan daha fazla gelir elde edi-

129

lebilecegi diistintilmektedir.”™ Akilli telefonlarin yayginlasmasi bankacilik sektoriinde

miisterilere daha diisilk maliyetlerle iiriin sunumunu ve onlara ulasimi kolaylagtirmig-

130
tir.

Maliyetleri diisiirmesi, belirsizlikleri yok etmesi ve kisisellestirme imkanini 6n
plana ¢ikarmasiyla teknolojinin kullanimi hizmet pazarlamasinda motive edici unsurlar
arasina girmistir.131 Gjino ve arkadaglar1 (2014) bankalarin mobil bankacilik stratejileri-
ni; mobil bankaciliga kayit ve mobil kullanimini arttirmak, daha ¢ok dokunmaya yone-
lik uygulamalar, ¢apraz kanal birlestirilmesi ve cep telefonu tizerinden gapraz satis ola-
rak ifade etmektedirler.’® Anne Schaefer ve arkadaslari (2012) bankacilik uygulama

fonksiyonlarimi tige ayirmaistir:

1. Bankacilik hizmetleri: Normal Hizmetler,
2. Yakin bankacilik hizmetleri: Kur Fiyatlari,
3. Bankacilik dist hizmetler: ATM Bulucudur.

Bankalara ait bircok uygulama vardir. Aynm1 bankaya ait uygulamalar pazara/bolgeye
gore degisiklik gosterebilir. Ancak Schaefer’e gore bankalara ait bu uygulamalar her-
hangi bir bulgu igin 6lgiit degildir."*® Dijital bankacilik ekipleri miisterilerin ATM'ler,
subeler, cagr1 merkezleri, mobil ve ¢evrimig¢i kanallar olmak iizere miimkiin oldugunca
cok kanaldan kayit izin siiregleri kurmalidir. Buna ek olarak, bir miisteri kendi hesabina
erismek icin herhangi bir dogrulama siiresi ortadan kaldirilmasi gerekmektedir. Bu agi-

dan bakildiginda mobil bankacilik islevsel olarak kullanilirsa: 134

e Konum bazl oldugundan sube veya atm'ler bulunabilir,
e Fatura 6demeleri kolay sekilde yapilabilir. Hatta baz1 uygulamalarda akilli tele-
fon kamerasiyla bile 6deme yapilabilir,

e Para aktarimi yapilabilir,

2vyang, a.g.e., 5..92

1305chaefer, Moormann, Rosemann, a.g.e., 5.73

BMark Durkin, “In Search of the Internet- Banking Customer — Exploring the Use of Decision Styles”,
The International Journal of Bank Marketing, VVol.22 (7), 2004, s.499

32Gjino, lollari, Bank, a.g.e., 5.7

1335chaefer, Moormann, Rosemann, a.g.e. Sf.75

1%*Ensor, Montez, Wannemacher, a.g.e., 5.6-7
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e Uzaktan mevduat bulunabilir,
e Para yonetimi yapilabilir (kontrol gibi, déviz ve fon alim-satim gibi),
e NFC (near field communication) ile temassiz 6deme yapilabilir,

e Uygulama i¢i reklam alinabilir.

Yapilan diger bir ¢alismada ise bir elestiri baglaminda alinabilecek sekilde mobil ban-
kaciligin heniiz kabul edilme ve 6grenme asamasinda oldugu ve bu pazar yerine mobil
veri pazarinin daha karli olacag: belirtilmis ve son olarak mobil bankaciligin banka kar-

lar1 tizerine herhangi bir katkisinin olmadigi tespiti yapllmlstlr.135

2.1.3. Mobil Giivenlik ve Uygulama Giivenilirligi

Gliven hayatimizin her alaninda oldugu gibi mobil bankacilikta da ¢ok biiyiik
onem arz etmektedir. Mobil pazarlamada kredi kart1 veya hesap giivenliginin saglanma-
s1, alinan triinlerin hileli yada ayipli mal olmamasi, operasyonel anlamda riskleri azalt-

mas1 ve hatalarin minimize edilmesi mobil pazarlamaya olan giiveni artiracaktir.*®

Geng tiiketicilerin mobil uygulamalar baglaminda en 6nemli direngleri giivensizlik, si-

ber saldir1 ve korkular1 oldugu belirtilmektedir.*’

Mobil Bankacilik hesap islemlerinde veya hesap yonetiminde temel alinan etken
giiven veya giliven riskidir.*® Diger yandan akilli telefon bankaciliginin tablet ve diger
uygulamalara gére demografik yapi olarak daha yaygin ve ileride oldugu, bunun temel
nedenini de telefonlarin sms gibi giivenlik denetimini saglamasidir.*** WAP bankaciligi
(Wireless Application Protocol) ise mikro web siteleri lizerinden wap destekli olarak
kullanilir. TAN diye bilinen islem listesi olusturularak yapilan islemlerin giivenligi sag-
lanir. Pin kullanilarak hesap giivence altina alinr. ™ Dolayistyla risk mobil bankacilikta

onemlidir. Bu kapsamda ilgili riskler sunlardr: 11

e Operasyonel risk,
e Stratejik risk,

e Yasal risk,

%5 Agu, Simon, Onwuka, a.g.e., 5.21
136Barutgu, a.g.c., ss:26-38
¥'Grant, O'Donohoe, a.g.e, 5.232
138Kim, Kang, a.g.e., $5.87-96
39Gjino, lollari, Bank, a.g.e., 5.6
¥pousttchi, Schurig, a.g.e., 5.6
15ingh, Chaudhary, a.g.e., 5.3
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e Diassal risk,
e ltibar riski,
e Uyum riski,

e Teknolojik riski.

Artik cep telefonlari ile mobil bankacilik uygulamalari tiim sosyal alanlara ulasmak-
tadir. Elektronik bankacilik sinirin1 degistirmis kullanicilara her zaman kullanim imkani
vermektedir. Mobil cihazlarin giivenliginin de kisisel bilgisayarlara gore daha yiliksek
olmasi burada énemli bir faktdr olarak ele alinmaktadir.**?Ancak telefonlarin da bazi
riskler igerdigini belirtmek gerekir. Her seyden 6nce PIN kodu korunmayan bir telefo-

143

nun ¢alinmasidir ¢iinkii uygulama siirekli agik olabilir.”™ Mobil cihazlarin standart ci-

hazlara gore tasidig1 diger riskler sunlardar:***

e Daha kisisel ve 6zel cihazlar olarak kullanilmasi

e Giivenlik kontrolleri ve mevcut araglar karsilamak i¢in vadesi gelmemis sinirli
islem giicti ve sinirh pil dmrii kisitlamalari,

e Zararl yazilimlara ag¢ik olmasi,

e Kot amagli uygulamalar

e Kablosuz tasiyici altyap,

e Odemeler altyap: / ekosistem,

e Sms agiklari,

e Donanim ve isletim sistemi aciklari,

e Dolandiricilik araglari ve kontrollerin eksikligi.

Yukarida belirtilen degisik risklere yonelik olarak mobil bankacilik uygulamalarini daha
giivenli hale getirmek i¢in bazi uygulamalar gelistirilmistir. Bunlar asagida belirtilmis-

tir.

o OTP (tek kullamimlik sifre): Bir OTP tek kimlik dogrulama, oturum veya islem-

ler i¢in bir kez kullanilabilir bir karakter alfa numerik bir kombinasyonudur. Sa-

“2pousttchi, Schurig, a.g.e., 5.8
¥“3Curran, McKelvey, Curran, Nadarajah, a.g.e., 5.264
%pegueros, a.g.e., .12
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dece kod olup islemle herhangi bir ilisigi bulunmamaktadir. Cok cesitli sekiller-
de olusturulabilen karma karisik bir numara/sifre sistemidir.**®

o TAN(islem dogrulama numarasy):Kisa adi TAN olan Transaksiyon Numaralar,
bankalar tarafindan bir liste halinde miisteriye gonderilmektedir. Banka miisteri-
leri internet tizerinden TAN listesinde yer alan rakamlar1 kullanarak hesaplarin-
dan diledikleri gibi havale islemi yapabilirler.*®

e mTAN (mobile TAN): Internet bankacilig1 alaniniza cep telefonunun numarasinin
kaydedilmesi durumunda her bir hesap islemi igin gerekli TAN numarasinin ic-
retsiz, rahat ve giivenli bir sekilde cep telefonuna gonderilmesini saglayan bir
yontemdir. Elbette ki gonderilen TAN numaralart listesi de kullanmaya devam
edilebilir. Yeni miisteriler mTAN yo6ntemini, hesap bagvuru formunda cep tele-
fonu numaralarini belirterek etkinlestirebilirler.**’

e Iki faktorlii kimlik dogrulama: ki Faktérlii Kimlik Dogrulama, bir parolaya veya
PIN koduna ek olarak Glivenli Anahtar gibi kisiye 6zel bir cihazin {iretecegi ek

bir sifre ile gergeklesebilen bir kimlik dogrulama ydntemidir.*®

2.1.4.Mobil Odeme Kavrami

Mobil 6deme daha ¢ok bir mobil cilizdan veya bir cep telefonu iizerinde elektro-
nik 6deme kart: bilgilerinin sunulmasidir.**® Google, mobil cihazlardan 6deme yapabil-
mek adina biiyiik bir atilim gergeklestirilmistir. Ciizdan ( Wallet ) adin1 verdigi bu uy-
gulamayla bugiin herkesin hayatinda biiyiik kolaylik saglayabilecek bir uygulama yap-
mustir.*® Google Wallet ile tiim kredi kart: ve banka kartlarini (debit kart/hesap kartr)
tek akilli telefon veya tablet bilgisayarda toplanabilir aligverislerde kullanilabilmektedir.
Aligverislerde 6deme yapmak disinda Google Wallet kullanarak dijital fatura yollanabi-
lir, gecmise doniik detayli 6deme kayitlari anlik olarak sorgulanabilir, kullanici tarafin-

dan finanse edilen tim 6demeler kisi diinyanin diger ucunda bile olsa goriintiilenebi-

“Laurens Koot, “Security of Mobile TAN on smartphones, A Risk Analysis for the 10S and Android
Smartphone Platforms”, Master Thesis, Radboud University, Nijmegen, 2012, ss.16-19
18http://avrupa.hurriyet.com.tr/haberler/yararli-bilgiler/978312/online-bankacilikta-yeni-donem , Erisim
Tarihi: 28/02/2016
“https://www.oyakankerbank.de/tr/sikca-sorulan-sorular/internet-bankaciligi-ile-ilgili-sorular.html ,
Erisim Tarihi: 28/02/2016
8http://www.hsbc.com.tr/tr/kurumsal_isletme/e_bankacilik/sirket_internet/quvenli_anahtar.asp , Erisim
Tarihi: 28/02/2016

“9Board of Governors of the Federal Reserve System (FED), “Consumers and Mobile Financial Services
20147, Usa, 2014, s.7

BOhttp://www.aristolog.com/google-wallet-nedir/ , Erisim Tarihi: 28/03/2016
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lir.*>* Google Wallet ayrica sadakat kartlar1 programlarina da sahiptir. indirimler ve
kuponlar ile miisteriler 6diillendirilir. Ayrica bu verileri depolanarak 6deme yapmak
tizere telefonu kullanirken otomatik olarak miisteriye sunulur. Boylece hesaba erigim ve
indirimler mobil ciizdan {izerinden hizli ge:r(;eklestirmektedir.152 Bu uygulama ile ugus
islemleri gerceklestirilebilir, sinema salonlarina sanal olarak girebilir veya indirim ku-

ponlarin1 bozdurabilir veya gesitli yontemlerle kart ilave edilebilir.*>

Blhttps://shiftdelete.net/google-wallet-nedir-ne-ise-yarar-29670 , Erisim Tarihi: 20/03/2016
1324 ttp://www.federalreserve.gov/publications/default.htm , Erisim Tarihi: 29/02/2016
B3https://support.apple.com/tr-tr/HT204003 , Erisim Tarihi: 28/03/2016
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3.BOLUM

ARASTIRMA

Giliniimiizde teknolojisi siireklilik arz eden degisim ve gelisim igerisindedir. De-
gisen tiiketici beklentileri bankacilik sektoriinii ister istemez dijital kanallara sevk etmis-
tir. Atm, internet bankacilig, telefon bankaciligi, kredi karti, ¢agri merkezi vb. kanalla-
rin yansira son yillarda gelistirilen telefon teknolojisi sayesinde zaman ve mekéan tani-
maksizin hizmet verebilen akilli cep telefonlarina yiiklenebilen154 mobil bankacilik uy-

gulamalar1 bankacilik sektoriine ¢ag atlatmigtir.

Akilli telefonlarla yapilan mobil bankacilik uygulamasinin goriilen en temel
Ozelligi zaman ve mekan sinirinin olmamasidir. Bankalarin yaptigi uygulamalara bakil-
diginda ise sube ici islem veya diger alternatif dagitim kanallarina gore akilli telefonlar-
la yapilan mobil bankacilik uygulamalarinda islem bedellerinin biraz daha ucuz oldugu-
dur. Ancak tiim bu unsurlar miisteriyi tatmin etmeye yetmez. Bu unsurlar ancak miiste-
rinin tatminine olumlu ya da olumsuz katki saglayabilirler. Bu diisiince alt yapisindan
hareketle tezin metodolojisi planlanmistir. Asagida ayrintili sekilde gercgeklestirilen

arastirmaya ve bulgularina iliskin aciklamalar yer almaktadir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Bu Calismanin amaci akilli telefonlarinda kullanilan mobil uygulamalara yone-
lik 6zelliklerin yine bu mobil uygulamalara yonelik tatmin diizeyi iizerindeki etkisini
belirlemektir. Aragtirmanin kapsami bankacilikta kullanilan mobil uygulamalara yone-
liktir.

3.2.Arastirmanin Yontemi ve Orneklem

Aragtirmada yiiz yiize anket yontemi kullanilmistir. Literatiirden elde edilen &l-
cekler yardimiyla veriler Bursa ilinde yasayan, 18 yas iistii ve mobil bankacilik uygula-
malarini kullanan 200 tiiketici tizerinde gergeklestirilmistir. Mobil bankacilik uygula-
masini kullananlar1 gosteren hazir bir liste olmadig: i¢in, aragtirmaya katilacak olan tii-

keticileri kolayda drnekleme yontemi kullanilarak aragtirmaya dahil edilmistir.

1yiikleme islemine ingilizce “download” denmektedir. Uygulama platformlarinda “indir” veya “down-
load” segenegi bulunmaktadir.
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3.3.Arastirmanin Metodolojisi

Anketlerin uygulamasi ve tamamlanma asamasi bittikten sonra, sorularin giive-
nilirlikleri Cronbach alfa ile test edilmistir. Ardindan her bir faktor igin ayr1 ayr1 faktor
analizi yapilmistir. Gerekli sartlarin yerine geldigi belirlendikten sonra, arastirma i¢in
olusturulan hipotezlerin test edilmesi amaciyla ¢oklu regresyon analizi kullanilmistir.
Aragtirma modeli; Kullanim ve Fayda olmak iizere ikiye ayrilmis “ 6grenilen fayda,
sosyal biitiinlesik fayda, kisisel biitiinlesik fayda, hazsal fayda, kullanilabilirlik, giiveni-
lirlik ve giivenlik” unsurlarinin tatmini nasil etkiledigini belirlemek amaciyla olusturul-

mustur.

Bu ¢alismada arastirma modeli olusturulurken bagimsiz degiskenlerin hangisinin
bagimli degiskeni etkiledigi ve dogurdugu sonug ve Oneriler arastirmanin amact dogrul-
tusunda literatiirdeki benzer konudaki arastirmalar incelenerek teorik bilgi temelli ve
gecerli bulgular dogrultusunda verilmeye c¢alisilmistir. Yapilan analize gore regresyon
modellerinde bagimli degisken olarak belirlenmis miisteri tatmini sonug olarak sunul-
maktayken fayda agisindan 6grenilen fayda, sosyal biitiinlesik fayda, kisisel biitiinlesik
fayda ve hazsal fayda: Kullanim olarak kullanilabilirlik, giivenilirlik ve giivenlik sunu-

lan bu sonuca neden olan bagimsiz degiskenler olarak tahmin edilmis ve sunulmustur.

Arastirma modelinden ortaya konulan hipotezlerin testi i¢in kullanilan ¢oklu
regresyon analizi ile modelin gegerli olup olmadigini gosteren "belirlilik katsayis1" ve
parametre tahminlerinin gegerliligi ile ilgili bilgi saglayan "regresyon katsayilar1" olmak
tizere iki 6nemli katsayidan yararlanilarak, modelin agiklama giicii hesaplanan belirlilik
katsayisindan (R2 - R SQUARE) hareketle ve hangi belirli de§iskenin digeri iizerinde
etkili oldugunu, bu etkilerin yonii ve biiyiikliigiinii gdsteren regresyon katsayilart p <

.05 anlamlilik seviyesinde degerlendirilmektedir.

3.3.1.Arastirmanin Soru Formu ve Kullanilan Olcekler

Arastirmanin soru formu iki ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde aras-
tirmaya katilanlar1 demografik sorular ikinci boliimde ise arastirmanin amacina yonelik
olarak kurgulanan hipotezleri test etmek amaciyla literatiirden alinan 6lgek sorular1 yer
almaktadir. Verilerin toplanmasinda kullanilan anket formu 53 sorudan 3 bdliimden

olusmaktadir. Formun birinci bolimiindeki 6 soru deneklerin demografik bilgilerini
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Olcmeyi esas alir. Ad ve soyadin yani sira yas, cinsiyet, meslek, egitim diizeyi ve mede-
ni hali sorulmustur. 2. Béliimdeki sorular tamamen bilgi amagli ve anketlerin ana kiitle-
si, orneklem biiylikliigliniin ve anketin amacina uygun katilimcida yapilip yapilmadigi-
nin teyit edilmesi amaciyla sorulmus sorular olup analize katilmamistir. Arastirma ana-
lizinde de yalnizca verilen cevaplarin sayisal rakamlar verilmistir. 3.Boliimde ki sorular
ise ¢oklu regresyon analizine katilan, aragtirmaya 151k tutacak olan ve arastirma mode-
linde yer alan 6grenilen fayda, sosyal biitiinlesik faydalar, kisisel biitiinlesik faydalar,
hazsal fayda, kullanici memnuniyeti, kullanilabilirlik, giivenilirlik, giivenlik, tatmin

sorularidir.

Birinci ve ikinci boliimde ki sorular hari¢ diger anket sorularinin tamami 5'li
likert 6l¢egi kullanilarak hazirlanmistir. Sorularin kolay anlasilabilecek sekilde miimkiin
oldugunca kisa ve anlasilabilir olmasi i¢in ayrica bir ¢aba gosterilmistir. Hazirlanan

anket formu Ekte yer almaktadir.

Kullanilan 6lgek sorularinin olusturulmasinda yararlanilan kaynaklar asagida gosteril-

mistir.

Degiskenler Yararlamlan Kaynaklar

Ogrenilen Fayda Ibrahim Alnawas, Faisal Aburub, The Ef-
Sosyal Biitiinlesik Faydalar fect Of Benefits Generated From Interac-
Kisisel Biitlinlesik Faydalar ting With Branded Mobile Apps On Con-
Hazsal Fayda sumer Satisfaction And Purchase Intenti-
Kullanic1 Memnuniyeti* ons, 2016

Kullanilabilirlik ISO/IEC 25010:2011,Sistem ve Yazilim
Givenilirlik Miihendisligi, Sistemler ve Yazilimlar
Giivenlik Kalitesi ve Degerlendirme (SQuaRE), Sis-
Tatmin* tem ve Yazilim Kalite Modelleri

*Kullanic1 memnuniyeti ve tatmin ad1 gecen kaynaklarda farkli isimlerde ayn1 unsurlar

tizerinden incelendiginden analizde beraber yorumlanmastir.
Tablo 5: Olceklerin Hazirlanmasinda Yararlanilan Kaynaklar

3.3.1.1.Literatiir Taramasi ve ifadelerin Olusturulmasi
Olgekler olusturulurken genis bir literatiir arastirmas: yapilmustir. Bu literatiir

tarama ¢aligmasi sonucunda bagimsiz degiskenler ve bagimli degisken arasindaki iligki-
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yi en iyi sekilde ortaya koyabilecek dlgekler belirlenmeye calisiimistir. Olgeklerde ge-

rekli diizenlemeler ve derlemeler yapilarak anket metni hazirlanmigtir.

3.3.1.1.2.Degiskenlerin olciilmesi

Modelde yer alan degiskenlerin 6l¢iilmesine iliskin bilgiler yer almaktadir.*>

3.3.1.1.2.1.0grenilen fayda

Ogrenilen fayda Ibrahim Alnawas, Faisal Aburub (2016) tarafindan kullanilan

Ol¢eklerden uyarlanmis ve 5'li likert dlgegiyle (Kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum,

kararsizim, katilryorum, kesinlikle katiliyorum) dlciilmektedir. Ilgili 6lgegin sorular

sunlardlr:156

1.

4.
5.

Uygulama bankacilik islemleri ile ilgili sorunlari ¢6zmemde bana bilgi vermek-
tedir.

Uygulama farkli konular hakkinda diistinmemi beynimi harekete gecirir ve beyin
firtinas1 yapmami saglar.

Uygulama karar alma mekanizmami1 harekete gegirir.

Uygulama, uygulama kullanimiyla ilgili bilgimi siirekli olarak arttirir.

Uygulama parami daha iyi yonetmeme yardimeci olur.

3.3.1.1.2.2.Sosyal Biitiinlesik Fayda

Sosyal biitiinlesik fayda dl¢egi alt1 sorudan olugsmaktadir. Degerlendirmeler 5°1i Likert

dleek iizerinde gerceklestirilmistir. ilgili 6lcegin sorulari sunlardir:

1.
2.
3.

Uygulama sosyal ¢evremde konusacak konu verir.

Uygulama sosyallesmeme yardimci olur.

Uygulamanin kullaniminda gecirdigim siireyi sosyallesmek i¢in harcamadigim
i¢in sucluluk hissi duyarim.(zaman kaybi)

Uygulama kullanicilarinin uygulamaya katkilar1 ve geri bildirim yapmalar1 uy-
gulamayla ilgili olarak olumlu izlenim yaratir.

Bu uygulamay diizenli olarak kullanan diger insanlarla tanismak isterim.

Bu uygulama kisisel/sosyal agimi1 genisletir.

155

Anket metninde Mobil bankacilik uygulamasi yerine uygulama ifadesi kullanilmaktadir.

1% Ibrahim Alnawas, Faisal Aburub, “The Effect of Benefits Generated from Interacting With Branded
Mobile Apps on Consumer Satisfaction and Purchase Intentions”, Journal of Retailing and Consumer
Services, Vol.31 (2016), 5.320
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3.3.1.1.2.3.Kisisel Biitiinlesik Fayda

Kisisel biitiinlesik fayda dlgegi bes sorudan olusmaktadir. Degerlendirmeler 5°1i Likert

dlgek iizerinde gergeklestirilmistir. Ilgili 6lgegin sorular1 sunlardir:

o B~ w D

Uygulamay1 kullanmak bana kendimi birey olarak hissetmemi saglar.
Uygulamay1 kullanmak hayatimi farklilagtirir.

Uygulama bana ait degerleri yansitir.

Uygulamay1 kullanmak itibarimi ve statiimii ytikseltir.

Uygulama bankacilik islemleri ile ilgili glivenilirligi ve yetkilendirmeyi gii¢len-

dirir.

3.3.1.1.2.4. Hazsal Fayda

Hazsal fayda 6lcegi yedi sorudan olusmaktadir. Degerlendirmeler 5°1i Likert 6l¢ek tize-

rinde gerceklestirilmistir. Ilgili 6lcegin sorular1 sunlardr:

N o g bk~ w D

Uygulamay1 kullanmaktan zevk alirim.

Uygulamay1 kullanmak beni psikolojik agidan mutlu eder.

Herhangi bir i yaparken ara verdigimde uygulamay1 kullanmaktan hoslanirim.
Bu uygulamay1 kullanirken kullanabilecegim diger uygulamalari diigiinmem.
Uygulamayi kullanirken keyifli vakit geciriyorum.

Bu uygulama telefon kullanirken her zaman kullanabilecegim bir uygulamadir.

Bu uygulama giine baglamama yardimci olur.

3.3.1.1.2.5.Kullamic1 Memnuniyeti ve Tatmini

Kullanici memnuniyet 6lgegi yukarida belirtilen kaynaklarda kullanilan kullanici tatmi-

ni sorularindan derlenmistir. Tatmin 6l¢ek 7 sorudan olugsmaktadir. Degerlendirmeler

5°1i Likert dlgek iizerinde gerceklestirilmistir. lgili 8lcegin sorular1 sunlardir:

1.

Mobil uygulamanin kullanimiyla ilgili edindigim genel deneyimlerden memnun
kaldim.

Mobil uygulamanin kullanim1 dncesinde bana saglanan bilgilerden memnun
kaldim.

Mobil uygulamayla ilgili saglanan deneyiminden memnun kaldim.

Mobil uygulama sonrasi bana saglanan hizmetten memnun kaldim
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Uygulamada yaptigim islemler sonrasinda bana goére basari sayabilecegim sey-

lerden memnunum.

6. Sistemin nasil ¢alistig1 hakkinda edindigim bilgilere duydugum giivenden mem-
nunum.
7. Kisisel ihtiyaglarimi karsilamaktan keyif aliyorum.
3.3.1.1.2.6.Kullanilabilirlik

Kullanilabilirlik 6l¢egi alt1 sorudan olusmaktadir. Degerlendirmeler 5°1i Likert 6lgek

lizerinde gerceklestirilmistir. lgili lgegin sorular1 sunlardir:

1.

Uygulamanin sundugu hizmetlerin ihtiyacima uygun olup olmadigini kolaylikla
anlarim.

Uygulamayi acil durumlarda hizli, etkin ve verimli bir gsekilde kullanabilirim.
Uygulamanin kullanim1 ve denetimi bana kolay gelir.

Uygulama benim tarafimdan hata yapma riskime kars1 iyi bir sekilde korunmak-
tadur.

Uygulamanin ara yiizi hosuma gider ve tatmin edici bir etki yaratmaktadir.
Uygulama tam donanimli daha bilgili ve bilingli kullanicilar tarafindan daha ve-

rimli olarak rahatlikla kullanilabilir.

3.3.1.1.2.7.Giivenilirlik

Giivenilirlik 6lgegi dort sorudan olusmaktadir. Degerlendirmeler 5°1i Likert 6lcek tize-

rinde gergeklestirilmistir. ilgili dlgegin sorunlari sunlardir:

1.
2.

Uygulamaya genel anlamda gilivenebilirim.

Uygulamay1 kullanmam gerektiginde rahatlikla erigebilir ve eristigimde de isimi
halledebilirim.

Uygulamada yer alan sistemsel hatalara ragmen uygulamadan amaglandigi gibi
hizmet alirim.

Uygulama, uygulama igerisinde kesinti ya da ariza durumunda verilerimi Kur-

tarmami saglamakta ya da yeniden kurma olanag1 saglamaktadir.
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3.3.1.1.2.8.Giivenlik
Giivenlik 6lcegi bes sorudan olusmaktadir. Degerlendirmeler 5°1i Likert dl¢ek tizerinde

gerceklestirilmistir. Ilgili 6lcegin sorunlar1 sunlardir:

1. Kisisel verilerime en fazla yetkili kisiler ulasabilir.

2. Kisisel verilerime ya da hesaplarima yetkisiz kisiler erisim saglamaya ¢alistigin-
da uygulamanin giivenligi tiim bilgilerimi korur.

3. Herhangi bir ikilem ya da uyusmazlik durumunda uygulamanin kayitlarina gii-
venebilirim.

4. Uygulama sahiplerinin hareketleri konusunda rahatlikla bilgiye erisebilirim ve
hesap sorabilirim. Kurum tam anlamiyla seffaftir.

5. Upygulama igerisinde yapilan yonlendirmelerde kaynagi tespit edebilir ve bu

kaynaga giivenebilirim.

3.3.1.2.0I¢egin Giivenilirliginin Test Edilmesi
Literatiir taramas1 sonucunda arastirmanin amacina ve modeline uygun olarak
olusturulan anket formunun giivenilirligi test edilmistir. IBM SPSS 22 programina veri

girisi yapilarak "Cronbach Alfa" yontemiyle giivenilirlik testi yapilmistir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda elde edilen Cronbach alfa degerleri ve
standart Cronbach alfa degerleri tablo 6’da gosterilmektedir. Elde edilen Cronbach alfa
degerleri dlgegin yiiksek bir giivenilirlige sahiptir. Ogrenilen fayda i¢in o=,780; sosyal
biitiinlesik fayda icin a=,780; kisisel biitlinlesik fayda i¢ina=,780, hazsal fayda i¢in
a=,840, kullanict memnuniyeti/tatmin igin a=,861, kullanilabilirlik i¢in a=,799, giiveni-

lirlik i¢in a=,771, glivenlik i¢in a=,815 olarak bulunmustur.

Modelde yer alan degiskenler arasindaki korelasyon degerleri anlamlidir. Ayni
zamanda ¢ok yiiksek korelasyon degeri (,90 ve ilizerinde) bulunmadigindan es dogrusal-

lik problemi yoktur. Tablo 6’da korelasyon degerleri verilmistir.
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Korelasyon
OGFAYDA |SBFAYDA |[KBFAYDA | HZFAYDA | KULLAN | GVNLR | GUVEN |TATMIN
Pearson
Correlatio 1 511" 484" ,508" 401" ,289" ,3397| 433"
n
OGFAYDA =
Sig. (- 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson
Correlatio 511" 1 631" 582" ,151" ,229" 322" 354"
SBFAYDA gig. o
. 0 0 0 0,033 0,001 0 0
tailed)
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson
Correlatio 484" ,631" 1 ,659" 322" ,363" ,409”| 558"
n
KBFAYDA [—
Sig. (2- 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson
Correlatio ,508" ,582" ,659" 1 451" 431" 4127 550"
n
HZFAYDA .
Sig. (2- 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson
Correlatio ,401" ,151" 322" 451" 1 670" 5807 734"
KULLAN [
Sig. (2- 0 0,033 0 0 0 0 0
tailed)
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson
Correlatio ,289" ,229" ,363" 431" ,670" 1 7237 629”7
GVNLR 0
Sig. (2- 0 0,001 0 0 0 0 0
tailed)
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson
Correlatio ,339" 322" ,409™ 412" ,580" 723" 1 627"
n
GUVEN -
Sig. (- 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 200 200 200 200 200 200 200 200
Pearson
Correlatio 433" ,354" 558" ,550" 734" ,629" 627" 1
n
TATMIN -
Sig. (2- 0 0 0 0 0 0 0
tailed)
N 200 200 200 200 200 200 200 200
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 6: Korelasyon tablosu
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3.4.Arastirmanin Gerceklestirmesi

Arastirmanin bu asamasinda aragtirma modeli, arastirma hipotezleri, lgme mo-
delinin ¢oklu regresyon analizi ile test edilmesi ile ilgili test sonuglar1 yer almaktadir.
Gelistirilen modelin sonuglariin degerlendirilmesi yapilmakta ve 6neriler sunulmakta-

dir.

3.4.1.Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada test edilmek tizere olusturulan model asagidaki Sekil 6’da gosteril-
mektedir. Model de 7 adet degisken bulunmaktadir. Arastirmada bu degiskenlerin tat-
mini olumlu ya da olumsuz hangi yonde etkilediklerini ve iliski bulunup bulunmadigi
degerlendirilmistir. Bagimsiz degiskenlerin kendi aralarinda iliski degerlendirmesi ya-
pilmamis olup yalnizca miisteri tatminini etkileyen unsurlar ele alinmistir. Modelde
belirlenen degiskenler iki boliimde incelenmektedir. Birincisi fayda, ikincisi kullanim-
dir. Fayda kategorisinde yer alan 6grenilen fayda miisterilerin uygulamadan edindikleri
fayday1 temsil ederken sosyal biitiinlesik fayda, sosyal hayattaki etkilerini, kisisel bii-
tiinlesik fayda, kisisel etkilerini, hazsal fayda hazsal etkilerini temsil eder. Kullanim
acisindan ele alinan kullanilabilirlik mobil uygulamanin kullanilabilir olmasinin etkile-
rini, giivenilirlik kullanicinin duydugu ya da aldig: giiven faktoriinii ve giivenlik, uygu-

lamanin teknik yapisindaki glivenligini temsil eder.

Hazsal Fayda
Kisisel

Biitiinlesik Giivenlik
Fayda

Ogrenilen

Fayda Giivenilirlik

Sosyal
Biitiinlesik
Fayda

Kullanilabilirlik

Sekil 6: Aragtirma modeli
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Arastirma hipotezleri akilli telefonlarla kullanilan mobil bankacilik uygulamasi-

nin tiiketici tatminin incelenmesi hususunda tatmini etkileyen faktorleri ifade etmekte-

dir.
H1:Ogrenilen faydanin tatmin {izerinde pozitif bir etkisi vardir.
H2:Sosyal biitiinlesik faydanin tatmin {izerinde pozitif bir etkisi vardir.
H3:Kisisel biitiinlesik faydanin tatmin tizerinde pozitif bir etkisi vardir.
H4:Hazsal faydanin tatmin tizerinde pozitif bir etkisi vardir.
H5:Kullanilabilirilik faktoriiniin tatmin {izerinde pozitif bir etkisi vardir.
H6:Giivenilirlik faktoriiniin tatmin {izerinde pozitif bir etkisi vardir.
H7:Giivenlik faktoriiniin tatmin tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

3.4.2.Demografik Verilerin incelenmesi
Calismanin bu boliimiinde, aragtirmanin demografik sorularla ilgili sonuglarina
yer verilmektedir. Asagida, ankete katilan deneklere iliskin baz1 demografik bilgiler

tablolar halinde gdsterilmektedir.

Yas
. Gegerli
Siklik Yiizde(%) Yﬁi de

18-23 17 8,5 8,5
24-29 69 34,5 34,5
30-35 64 32 32
36-41 28 14 14

42 ve lizeri 22 11 11
TOPLAM 200 100 100

Cinsiyet
KADIN 121 60,5 60,5
ERKEK 79 39,5 39,5
TOPLAM 200 100 100
Egitim Diizeyi
ILKOGRETIM 10 5 5
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LiSE 35 17,5 17,5
ONLISANS 17 8,5 8,5
LiSANS 120 60 60
LiSANSUSTU 18 9 9
TOPLAM 200 100 100
Medeni hali

EVLI 120 60 60
BEKAR 80 40 40
TOPLAM 200 100 100

Tablo 7: Demografik veriler

Tablo 7°den de goriilebildigi iizere, ankete katilan deneklerin yiizde 8,5’i, 18-23
yas araliginda, ylizde 34,5'1, 24-29 yas araliginda, yiizde 32’si, 30-35 yas araliginda,
yiizde 14°1,36-41 yas araliginda ve ylizde 11°1, 42 yas ve lizeri yas araliginda bulun-
maktadir. Deneklerin cinsiyet dagilimina bakildiginda ankete katilanlarin yiizde
60,5'sinin erkek, yilizde 39,5'inin ise kadin oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin egitim
durumlari incelendiginde anketi cevaplayanlarin yiizde 5’1 ilkogretim, ylizde 17,5°1 lise,
yiizde 8,51 On lisans, yilizde 60’1 lisans, ylizde 9’u lisansiistli diizeyinde olduklar1 go-

rilmektedir. Ankete katilanlarin ytizde 60'1 evli iken, yiizde 40’1 bekardur.

3.4.3. Mobil Uygulama Kullamim Sikhig:

Anket metninin ikinci boliimiinde katilimcilar tarafindan mobil bankacilik uygu-
lamasinin ne siklikla kullanildigi ve hangi islem gruplarini daha fazla yaptiklarina dair
sorular yoneltilmistir. Bu sorular katilimcilarin mobil bankacilik uygulamasi kullandi-
gindan emin olmak ve arastirmanin daha saglikli yiiriitiilmesi adma sorulmustur. Bu

sorulara dair veriler tablo 9°da verilmistir.

7.Mobil Bankacilik Uygulamasini ne sikhikla kullanirsiniz?

Siklik Yiizde Gegerli Yiizde

COK AZ 12 6 6
AZ 8 4 4
ORTA 35 17,5 17,5
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SIKLIKLA 63 315 315

COK SIK 82 41 41

8.Mobil bankacilik Uygulamasim kullanarak siklikla hangi islemleri yaparsimmiz?

PARA TRANSFERI 121 26,41 26,41
ODEME ISLEMLERI 141 30,78 30,78
YATIRIM 47 10,26 10,26
HESAP iZLEME 127 27,72 27,72
DIGER 22 4.8 4,80

Tablo 8 : Mobil uygulama kullanim sikliklar:

Tablo 8’de goriildiigii lizere mobil bankacilik uygulamasini deneklerin yiizde
6’s1 ¢cok az, yiizde 4’1 az, yiizde 17,51 orta, yiizde 31,51 siklikla ve yiizde 41°1 ¢ok sik

kullanmaktadir.

Birden fazla secenek sunulan 8. Soruda ise kullanicilarin ylizde 26,41°1 para
transferleri, yiizde 30,78’ 6deme islemleri, yiizde 10,26’s1 yatirnm islemleri, yiizde
27,72’s1 hesap izleme ve ylizde 4,8’1 diger islemleri yapmaktadir. Bu soruda yer alan
para transferleri; EFT, havale, virman, swift vb. islemleri, 6deme islemleri; fatura, vergi,
SGK vb. 6demeleri, yatirim; fon, vadeli, altin, déviz vb. borsa dis1 yatirim islemlerini

igermektedir.

3.4.4.Arastirma Modelinin Coklu Regresyon Analizi Kullamlarak Test Edilmesi
Mobil bankacilik uygulamasindaki kullanici tatminini etkileyen unsurlarin belir-

lenmesine yonelik olan bu aragtirmada;

e Ogrenilen faydani tatmin iizerindeki etkileri,
e Sosyal biitiinlesik faydanin tatmin tizerindeki etkileri,
e Kigsisel biitiinlesik faydanin tatmin tizerindeki etkileri,

e Hazsal faydanin tatmin tizerindeki etkileri,
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e Kullanilabilirlik faktoriiniin tatmin lizerindeki etkileri,

e QGiivenilirlik faktoriiniin tatmin tizerindeki etkileri ve

e Giivenlik faktoriini tatmin tizerindeki etkileri ¢oklu regresyon analizi ile

test edilmistir.

Tablo 9: Coklu Regresyon Analizi

Degiskenlerin Ozeti

R2 Std.  Tahmin
Model R (Square) | Uyarlanmis R2 |hatasi
1 ,826° ,682 ,671 42687

a. Bagimsiz degiskenler: GUVEN, SBFAYDA, OGFAYDA, KUL-
LAN, KBFAYDA, HZFAYDA, GVNLR

ANOVA?®
Model Sum of Squares | df Mean Square |F Sig.
1 Regression  |75,072 7 10,725 58,855  |,000°
Residual 34,986 192 ,182
Total 110,059 199

a. Bagiml Degisken: TATMIN

b. Bagimsiz degiskenler: (Constant), GUVEN,

KBFAYDA, HZFAYDA, GVNLR

SBFAYDA, OGFAYDA, KULLAN,
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Std. Edilmis
. _. Std. Edilmemis Katsayilar Katsayilar

Bagimsiz Degisken-

ler B Std. Hata Beta T Sig

1 Sabit ,223 ,193 1,154 ,250
OGFAYDA |,002 ,047 ,002 ,041 ,967
SBFAYDA |,011 ,051 ,012 ,208 ,835
KBFAYDA |,205 ,046 ,269 4,451 ,000
HZFAYDA |,044 ,052 ,052 ,840 402
KULLAN |,510 ,064 ,485 7,995 ,000
GVNLR ,060 ,068 ,059 ,889 ,375
GUVEN ,149 ,055 ,167 2,696 ,008

Arastirma modeli ¢oklu regresyon analizi ile test edilmistir. Tablo 9’dan da go-
rilebildigi lizere, analizler sonucunda R2 degeri 0,682 ve F degeri 58,855 olarak belir-
lenmistir. Dolayisiyla R2 degeri arastirma modelinin bagimsiz degiskenleri “68renilen
fayda”, “sosyal biitiinlesik faydalar”, “kisisel biitiinlesik faydalar”, “hazsal fayda”, “kul-
lanict memnuniyeti”, “kullanilabilirlik”, “gilivenilirlik”, “giivenlik”, bagimli degisken
olan tatmin degiskenini agiklamas1 bakimindan yeterli 6l¢iide yiiksek oldugu goriilmek-
tedir.

Regresyon gerceklestirirken bagimli ve bagimsiz degiskenler tek bir degisken

olarak ele alinmigtir. Bunun igin her bir degiskenin alt sorularinin ortalamalar1 kullanil-

mistir.

Bagimsiz degiskenler bagimli degiskeni yiizde 67,1 oraninda agiklamaktadir.

58,885 ¢ikan F degeri ve 0,000 olarak bulunan anlamlilik degerleri de, arastirmanin
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amacint gergeklestirmek i¢in olusturulan modelin anlamli ve gegerli oldugunu goster-
mektedir. Beta Katsayilar1 incelenecek olursa, '"kisisel biitiinlesik fayda"
,"kullanilabilirlik” degiskenlerinin "tatmin" degiskeni iizerinde diger faktorlere gore
etkisinin daha fazla oldugu gozlenmektedir. Kullanilabilirlik degiskeninin “tatmin” iize-
rindeki etkisinin diger degiskenlere oranla biraz daha fazla oldugu goriilmektedir. “Sos-
yal biitiinlesik Fayda”, “hazsal fayda” ve “gilivenilirlik” bagimsiz degiskenlerinin ise
yapilan analiz sonucunda (p>0,05) anlamlilik diizeyinin iizerinde deger almalar1 sonu-
cunda istatistiksel a¢idan "tatmin" tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadiklar1 goriil-
mektedir.

Tablo 9°da ki veriler incelendiginde ortaya ¢ikan sonuglari su sekilde degerlen-
direbiliriz;

H1:Ogrenilen faydanin tatmin iizerinde pozitif bir etkisi vardur.

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore, dgrenilen fayda degiskeninin tatmin
degiskeni iizerindeki etkisinin p < 0,05 anlamlilik diizeyini saglamadig: tespit edilmistir.
Dolayisiyla 6grenilen faydanin tatmini olumlu bir sekilde etkiledigine dair olusturulan

arastirma hipotezi reddedilmektedir (H1).
H2:Sosyal biitiinlesik faydanin tatmin iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore, sosyal biitlinlesik fayda degiskeninin
tatmin degigkeni tizerindeki etkisinin p < 0,05 anlamlilik diizeyini saglamadig1 tespit
edilmistir. Dolayisiyla 6grenilen faydanin tatmini olumlu bir sekilde etkiledigine dair

olusturulmus olan arastirma hipotezi reddedilmektedir (H2).
H3:Kisisel biitiinlesik faydanin tatmin iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore kisisel biitlinlesik faydanin tatmin tize-
rinde anlamli ve olumlu yonde bir etkisi oldugu ortaya konmustur. Kisisel biitiinlesik
fayda degiskeninin tatmin degiskenini p < 0,05 anlamlilik diizeyinde 0,269 beta katsay1-
st ile etkiledigi gorilmiistiir. Buna gore, kisisel biitlinlesik faydanin tatmin lizerinde

olumlu bir etkisi oldugu seklinde olusturulan arastirma hipotezi kabul edilmistir(H3).

H4:Hazsal faydanin tatmin iizerinde pozitif bir etkisi vardir.
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Yapilan regresyon analizi sonucuna gore, sosyal biitiinlesik fayda degiskeninin
tatmin degigkeni tizerindeki etkisinin p < 0,05 anlamlilik diizeyini saglamadig1 tespit
edilmistir. Hazsal faydanin tatmini olumlu bir sekilde etkiledigine dair olusturulmus

olan arastirma hipotezi reddedilmektedir (H4).
H5:Kullanilabilirilik faktoriiniin tatmin iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore, kullanilabilirlik faktorii tatmin tizerin-
de anlaml1 ve olumlu ydnde bir etkisi oldugu ortaya konmustur. Kullanilabilirlik degis-
keninin tatmin degiskenini p < 0,05 anlamlilik diizeyinde 0,485 gibi oldukca yiiksek bir
beta katsayisi ile etkiledigi goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan bu bilgiye gore, kullanilabilirlik
tatmin tizerinde olumlu bir etkisi oldugu seklinde olusturulan arastirma hipotezi kabul

edilmistir(HS).
H6:Giivenilirlik faktoriiniin tatmin iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore, giivenilirlik degiskeninin tatmin de-
giskeni tlizerindeki etkisinin p < 0,05 anlamlilik diizeyini saglamadig: tespit edilmistir.
Giivenilirlik faktoriiniin tatmini olumlu bir sekilde etkiledigine dair olusturulmus olan

arastirma hipotezi reddedilmektedir (H6).
H7:Giivenlik faktoriiniin tatmin iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore ortaya konulan son hipotez olan giiven-
lik faktorii tatmin {izerinde anlamli ve olumlu yonde bir etkisi oldugu ortaya konmustur.
Giivenlik degiskeninin tatmin degiskenini p < 0,05 anlamlilik diizeyinde 0,167 beta kat-
sayist ile etkiledigi goriilmiistiir. Bu bilgiler 15181nda, giivenlik faktorii tatmin tizerinde
olumlu bir etkisi oldugu seklinde olusturulan son arastirma hipotezi kabul edilmis-

tir(H7).

Yapilan regresyon analizi sonucunda hipotez degerleri asagidaki gibi olusmus-

tur:
H1:0Ogrenilen faydanin tatmin {izerinde pozitif bir etkisi vardir. (Red)
H2:Sosyal biitiinlesik faydanin tatmin {izerinde pozitif bir etkisi vardir. (Red)

H3:Kisisel biitiinlesik faydanin tatmin tizerinde pozitif bir etkisi vardir.(Kabul)
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H4:Hazsal faydanin tatmin tizerinde pozitif bir etkisi vardir. (Red)
HS5:Kullanilabilirilik faktoriiniin tatmin {izerinde pozitif bir etkisi vardir.(Kabul)
H6:Giivenilirlik faktoriiniin tatmin tizerinde pozitif bir etkisi vardir.(Red)

H7:Giivenlik faktoriiniin tatmin {izerinde pozitif bir etkisi vardir. (Kabul)

Tartisma ve Sonuclar

Mevcut yiiksek lisans tez ¢alismasinin temel sorunsali mobil uygulama kullani-
cilarinin fayda ve kullanilabilirlik anlaminda algiladiklari unsurlarin mobil uygulama
tatmin diizeyi iizerindeki etkisini 6lgmektir. Bu hedef kapsaminda 200 tiiketici iizerinde
gerceklestirilen caligmada yedi hipotez test edilmis, ii¢ tanesi kabul, dort tanesi redde-
dilmistir. Calismada anlaml1 bir etkiye sahip unsurlar kullanilabilirlik, giiven ve kisisel

biitiinlesik faydadir.

Giintimiizde dijitallesme kagimilmaz bir degisimdir. Bu degisimin gerisinde kal-
mak firmalara kazang kayb1 ve ekstra maliyet getirmektedir. Kullanicilara ise zorluk ve
zaman kaybi basta olmak {iizere bircok sorunu da beraberinde getirmektedir. iste bu so-
runlara ¢oziim olarak internet denilen ¢agimizin en biiyiik bulusu imdada yetismistir.
Cok biiylik makinalarla yapilan islemler yillar gectikge kiiclilmiis ve cebimize kadar
girmistir. Iste bu gelisim ve cesitlilik arttikga sektdrlerde kendi iglerinde bu gelisime
ayak uydurmaya calismustir. Ozellikle pazarlama alaninda katedilen yolun bas aktdrle-
rinden biri de bankacilik ve finans sektoriidiir. Son yillarda personel ve sube sayilarini
azaltma yoluna giden bankacilik sektorii kanallarin1 6nce plastik kartlara, ATM’lere,
otomatik 6deme kanallarina, internet bankaciligina ve son olarakta akilli telefon uygu-
lamalarina yonlendirmistir. Bu sirada azalan sadece personel ve sube sayisi olmamis
subelerin icerisindeki miisteri sayilar1 da azalmistir. Bunun sebebi bankalarin miisterile-
rin yiiksek maliyetli subelerdense maliyeti yok denecek kadar az olan internet kanalina
yonlendirilmesidir. Bunun yansira subelerde pazarlama arttirilmistir. Neredeyse tiim

bankalarda her personel satigsa katilmaktadir. Durum bdyleyken subelerdeki miisterileri
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incelemek yerine bu kanallardaki miisterilerin tatminini incelemenin bankacilik ve tek-

noloji adina daha yararl olacagi diistintildii.

Kullanilabilirlik faktoriine iligkin literatiirde ki ¢aligmalarda Nayebi ve arkadaslarinin
incelemesinde zaman tasarrufu, 6grenme kolaylig1 ve beklentileri karsilama kriterlerinin
yiiksek onem derecesine sahip oldugu sonuglari bulunmustur.®™’ Pousttchi vd. (2004) ‘e
gore mekan simirinin olmamasi, kisa yoldan islem kolayligi ve kullanim kolayligi 6n
plana ¢ikmustir.”®® Literatiirde incelenen kaynaklar arastirma sonuglarim destekler du-
rumdadir. Kullanilabilirlik unsuru mobil uygulama i¢in oldukg¢a gerekli tatmini etkile-
yen bir unsurdur. Mobil bankacilik uygulamasinin kullaniminin kolay olmasi, beklenti-
ye cevap vermesi, zaman tasarrufuna imkan vermesi, mekan ayirt etmeksizin kullanil-

mast kriterlerini ortaya ¢ikarmistir.

Giivenlik unsuruna iliskin incelemeler de daha ¢ok yazilim tarafindan risk olusturmakta
oldugu goriilmiistiir.™ Bu engelin asilmas: halinde tiiketicilerin giiveninin kazanilma-
sinda ¢ok bilyiik rol oynamaktadir. Kullanicilar 6zel bilgilerini ve hesaplarindan yaptik-
lar1 islemlerin glivenliginin tatmin edici faktorler arasinda gormektedir. Caligma da gii-
venlik faktorii ve glivenilirlik faktorii ayr1 olarak incelenmistir. Giivenlik sistemsel ola-
rak uygulamaya duyulan giiven olarak ele alinmisken giivenilirlik faktérii uygulamanin

gelistiricisine ya da bankaya duyulan giiven olarak ele alinmustir.

Calisma da giivenlik faktoriinlin anlamli olumlu bir etkisi var iken giivenilirlik faktorii-
nilin hipotezi reddedilmistir. Bunun nedeni olarak ¢alismadan ¢ikarilabilecek en net so-
nu¢ demografik durumla alakali olabilir ¢iinkii aragtirmanin %75’i 18-35 yas arasi bi-
reylerle yapilmistir. Buradan geng grubun (ya da Y kusaginin) teknoloji odakli oldugu
ve isme ya da markaya degil de uygulamanin sundugu giivenlik hizmetine 6nem verdigi
ve kisisel bilgilerinin giivenligine 6énem verdigi yorumunu yapabiliriz. Arastirmaya da-
hil olan katilimcilarin %77,5’nin egitim diizeyi iiniversite seviyesinde olmasinin da et-

kisi goz ard1 edilemez.

“’Nayebi, Desharnais, Abran, a.g.e., s.4

Pousttchi, Schurig, a.g.e., 5.2
159Barutc;u, a.g.c., ss:26-38

158
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Ek 1’de verildigi lizere ¢alisgmamiz da katilimcilara meslek gruplarina ait soru yoneltil-
mis ancak analiz sonuglaria bu veriler dahil edilmemistir. Bu faktorleri daha detayli
arastirmak adina meslek gruplariyla da bir ¢calisma yapmak hem akademik anlamda hem

de pazarlama faaliyetlerine ciddi katkilar saglayabilir.

Kisisel biitiinlesik fayda faktoriine bakildiginda ise Schaefer ve arkadaslar1 (2004) tiike-
tici de duygusal degerlerin uyanmasi uygulamalardan alinacak geri doniisiin olumlu
olacaginin st')ylemistir.mo Nitekim giinlimiizde teknolojinin olmadigi ev, isyeri vb.
mekan neredeyse yok denecek kadar az olmasina ragmen bankada yapilabilen islemlerin
cok biiyiik bir kisminin cep telefonundan yapilmasi insanlarin kisisel duygularini hare-
kete gecirmektedir. Islemlerin dogru yapilmasinin kullaniciya yasattigi duygunun tatmi-
ne etkisi ¢ok biiyiiktiir. Bunun aksine hazsal faydanin tatmine olan etkisi hipotezi red-
dedilmistir. Bu durum bize kullanicilarin mobil bankacilik uygulamasi igin kisisel zevk-
lerini bir kenara biraktig1 ve dnemli olanin en kisa ve en dogru yoldan hatasiz bir sekil-
de isini basarmak amaci giittiigii sonucunu verebilir. Mobil bankacilik daha sosyal ag-
lardan ve eglence amacl uygulamalardan farkli oldugu i¢in bu sonucun ¢ikmasi normal
karsilanabilir. Sosyal biitiinlesik faydanin da anlamli bir etkiye sahip olmamasi sonu-

cunda ¢alismanin yapildigi yas grubunun da etkisi olabilir.

Calismada giivenilirlik faktoriinden sonra reddedilmesi beklenmeyen diger bir faktor ise
ogrenilen faydadir. Bu durumu demografik verilerle agiklamamiz pek miimkiin goriin-
memektedir, ¢linkii arastirma yapilan egitim durumu ve yas grubu 6grenmeye agik ola-
rak degerlendirilebilir. Bu sonu¢ mobil bankacilik uygulamalarinin kullanimlarinin ko-

lay oldugunu gosterebilir.

Elde edilen bulgular mobil uygulama gelistiricileri agisindan iirlin gelistirme agi-
sindan katki saglayacak sonuglar vermektedir. Ayn1 zamanda tiiketicilerin/ kullanicila-
rin teknolojik adaptasyon siireclerinin nasil hizlandirilabilecegine iliskin kararlar tize-
rinde de bilgi saglayicidir. Kullanici1 deneyimlemesi kavrami agisindan da katkis1 vardir.
Dogal olarak yiiksek lisans tez ¢alismasinin kisitlarindan biri verilerin tek bir ili icerme-
sidir. Mevcut ¢alismada yine nihai tiiketicilerin mobil bankacilik uygulamalarina yone-
lik algilar1 dlgiilmiistiir. Ticari kullanicilara yonelik bir ¢alisma ileriki donemde katki

saglayici bir konu olarak goriilmektedir.

'%°Schaefer, Moormann, Rosemann, a.g.e., s.74
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EKLER
Ek 1: Anket metni

Saym Katilime1, bu anket formu; Uludag Universitesi, Isletme Boliimii' nde yiiriitiilen “Akillz
Telefonlarla Mobil Bankacilik Uygulamasi ve Tiiketici Tatmin Analizi” igerikli yiiksek lisans tez
calismasinda kullanilmak amaciyla hazirlanmigtir. Arastirma tamamen bilimsel etik, norm ve
yontemlere dayali gerceklestirilmekte olup verilen yanitlar sadece bilimsel bir amaca hizmet
etmek iizere kullanilacak ve {i¢iincii kisilerin kullanimina sunulmayacaktir. Arastirmamiza kat-
kida bulunmak i¢in gosterdiginiz ilgi ve ayirdiginiz zaman igin tesekkiir ederiz.

Inang Kadir Yasar
Uludag Universitesi
SBE Yiiksek Lisans Ogrencisi
1.BOLUM
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1| Ad Soyad
2| Yas
3| Cinsiyet
4 | Meslek
5 | Egitim Diizeyi
6 | Medeni Hali
2.BOLUM
¢ok az 1
az 2
7.Mobil Bankacilik uygulamasini ne siklikla kullanirsiniz? orta 3
siklikla 4
cok sik 5
para transferi
o0deme iglemleri
8.Mobil Bankacilig1 kullanarak siklikla hangi islemleri yaparsiniz? yatirim
hesap izleme
diger(ecveenereiiinns )
3.BOLUM

9.Asagida tiiketicilerin mobil bankacilik uygulamalarma yonelik degerlendirmelerini ifade ettigi
diistiniilen maddeler yer almaktadir. Liitfen her bir maddeyi degerlendiriniz. Degerlendirmeleri-
nizi 5 ° li likert 6lgek iizerinde gosteriniz (1= Kesinlikle Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3=
Kararsiz 4= Katiliyorum 5=Kesinlikle Katiliyorum ).

Not: Ilgili maddeler “ISO/IEC 25010:2011 Sistem ve Yazlm Miihendisligi - Sistemler ve
Yazilimlar Kalitesi ve Degerlendirme (SQuaRE) - Sistem ve Yazilim Kalite Modelleri” ve
Ibrahim Alnawas ve Faisal Aburub adh yazarlarin 2016 yihinda yazmis oldugu “The Effect
Of Benefits Generated From Interacting With Branded Mobile Apps On Consumer Satisfac-
tion And Purchase Intentions” adli makale olmak iizere iki kaynaktan derlenmistir.
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1.  Uygulama bankacilik iglemleri ile ilgili sorunlar1 ¢6zmemde bana bilgi

vermektedir. 11 2| 3| 4] 5

2. Uygulama farkli konular hakkinda diigiinmemi beynimi harekete gegirir

ve beyin firtinas1 yapmami saglar. 1| 2| 3| 4| 5

3. Uygulama karar alma mekanizmami harekete gegirir. 1| 2| 3| 4| 5

4.  Uygulama, uygulama kullanimiyla ilgili bilgimi siirekli olarak arttirir. 1| 2| 3| 4| 5

5. Uygulama parami daha iyi yonetmeme yardimeci olur. 1| 2| 3| 4| 5

6. Uygulama sosyal ¢evremde konusacak konu verir. 1| 2| 3| 4| 5

7. Uygulama sosyallesmeme yardimci olur. 1 2| 3| 4| 5
. Uygulamanin kullaniminda gegirdigim siireyi sosyallesmek i¢in har-

camadigim i¢in sucluluk hissi duyarim.(zaman kaybi) 1 2| 3| 4| 5

9.  Uygulama kullanicilarinin uygulamaya katkilar1 ve geri bildirim yap-

malar1 uygulamayla ilgili olarak olumlu izlenim yaratir. 1 2| 3| 4| 5

10. Bu uygulamay1 diizenli olarak kullanan diger insanlarla tanismak iste-

rim. 1 2| 3| 4| 5

11. Bu uygulama kisisel/sosyal agimi1 genisletir. 1| 2| 3| 4| 5

12. Uygulamayi kullanmak bana kendimi birey olarak hissetmemi saglar. 1 2| 3| 4| 5

13. Uygulamayi kullanmak hayatim farklilagtirir. 1| 2| 3| 4| 5

14. Uygulama bana ait degerleri yansitir. 1 2| 3| 4| 5

15. Uygulamayi kullanmak itibarimi ve statiimil yiikseltir. 1 2| 3| 4| 5

16. Uygulama bankacilik islemleri ile ilgili giivenilirligi ve yetkilendirmeyi

giiclendirir. 1 2| 3| 4| 5

17. Uygulamayi kullanmaktan zevk alirim. 1 2| 3| 4| 5

18. Uygulamayi kullanmak beni psikolojik agidan mutlu eder. 1 2| 3| 4| 5

19. Herhangi bir is yaparken ara verdigimde uygulamayi kullanmaktan hos-

lanirim. 1 2| 3| 4| 5

20. Bu uygulamayi kullanirken kullanabilecegim diger uygulamalar1 dii-

siinmem. 1 2| 3| 4] 5
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21. Uygulamayi kullanirken keyifli vakit geciriyorum.

22. Buuygulama telefon kullanirken her zaman kullanabilecegim bir uygu-
lamadir.

23. Buuygulama giine baglamama yardimei olur.

24. Mobil uygulamanin kullanimryla ilgili edindigim genel deneyimlerden
memnun kaldim.

25. Mobil uygulamanin kullanimi 6ncesinde bana saglanan bilgilerden
memnun kaldim.

26. Mobil uygulamayla ilgili saglanan deneyiminden memnun kaldim.

27. Mobil uygulama sonrasi bana saglanan hizmetten memnun kaldim

28. Uygulamanin sundugu hizmetlerin ihtiyacima uygun olup olmadigini
kolaylikla anlarim.

29. Uygulamayi acil durumlarda hizli, etkin ve verimli bir sekilde kullanabi-
lirim.

30. Uygulamanin kullanimi ve denetimi bana kolay gelir.

31. Uygulama benim tarafimdan hata yapma riskime kars1 iyi bir sekilde
korunmaktadir.

32. Uygulamanin arayiizii hosuma gider ve tatmin edici bir etki yaratmakta-
dir.

33. Uygulama tam donanimli daha bilgili ve bilingli kullanicilar tarafindan
daha verimli olarak rahatlikla kullanilabilir.

34. Uygulamaya genel anlamda giivenebilirim.

35. Uygulamay1 kullanmam gerektiginde rahatlikla erisebilir ve eristigimde
de isimi halledebilirim.

36. Uygulamada yer alan sistemsel hatalara ragmen uygulamadan amaglan-
dig1 gibi hizmet alirim.

37. Uygulama, uygulama icerisinde kesinti yada ariza durumunda verilerimi
kurtarmama yada yeniden kurma olanag1 saglamaktadir.

38. Kisisel verilerime en fazla yetkili kisiler ulagabilir.

39. Kisisel verilerime yada hesaplarima yetkisiz kisiler erisim saglamaya
calistiginda uygulamanin giivenligi tiim bilgilerimi korur.

40. Herhangi bir ikilem yada uyusmazlik durumunda uygulamanin kayitlari-
na giivenebilirim.

41. Uygulama sahiplerinin hareketleri konusunda rahatlikla bilgiye erisebili-
rim ve hesap sorabilirim. Kurum tam anlamiyla seffaftir.
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42. Uygulama igerisinde yapilan yonlendirmelerde kaynagi tespit edebilir ve
bu kaynaga giivenebilirim.

43. Uygulamada yaptigim islemler sonrasinda bana gore basar1 sayabilece-
gim seylerden memnunum.

44. Sistemin nasil ¢alistig1 hakkinda edindigim bilgilere duydugum giiven-
den memnunum.

45. Kisisel ihtiyaclarimi karsilamaktan keyif aliyorum.
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