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Ozet

Teknolojik gelismeler, bankacilik uygulamalarini dondstirerek geleneksel bankacilik anlayisini kokli bicimde degistirmistir.
Bankalar, ATM, telefon, internet ve mobil bankacilik gibi teknoloji tabanli kanallarla dijitallesme strecini hizlandirmistir. Mobil
bankaciligin yapay zeka ile entegrasyonu, zaman ve mekandan bagimsiz finansal islemleri mimkin kilarak kullanici deneyimi ve
memnuniyetini artirmaktadir. Bu calismanin amaci, musterilerin mobil bankacilik ve yapay zeka destekli mobil bankacilik
uygulamalarina yonelik tutum ve algilarini etkileyen faktorleri incelemek ve bu teknolojilerin musteri davranislarina etkisini
degerlendirmektir. Arastirmada anket teknigi kullaniimis olup 515 gecerli anket lzerinden korelasyon ve regresyon analizleri
yapilmistir. Arastirmada elde edilen bulgular dogrultusunda mobil bankacilik ve yapay zeka destekli mobil bankacilik kullaniminda
hizmet ihtiyacina ve hizmet kalitesine yonelik hipotezler reddedilmistir. Yapay zekaya yonelik tutumlar, goreceli avantaj ve akilli
cihazlardaki glvenlik ile mobil bankacilik kullanimi ve yapay zeka hizmetlerinin kullanimi arasinda pozitif ve anlamli bir iliski
bulunmaktadir. GlUven ile mobil bankacilik kullanimi ve yapay zeka hizmetlerinin kullanimi arasinda bir etki bulunmamaktadir. Mobil
bankacilik ve yapay zeka destekli mobil bankacilik uygulamalari ile misteri memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli bir iliski
bulunmaktadir.

Anahtar Sozcukler: Mobil bankacilik, Yapay zeka, Musteri memnuniyeti
Abstract

Technological developments have transformed banking applications, fundamentally changing the traditional understanding of
banking. Banks have accelerated the digitalisation process through technology-based channels such as ATMs, telephone, internet
and mobile banking. The integration of artificial intelligence with mobile banking enables financial transactions independent of
time and place, thereby enhancing user experience and satisfaction. The aim of this study is to examine the factors influencing
customers' attitudes and perceptions towards mobile banking and artificial intelligence-supported mobile banking applications and
to evaluate the impact of these technologies on customer behavior. The research employed a survey technique, and correlation
and regression analyses were performed on 515 valid surveys. Based on the findings of the research, hypotheses regarding service
needs and service quality in the use of mobile banking and Al-supported mobile banking were rejected. There is a positive and
significant relationship between attitudes towards artificial intelligence, relative advantages, and security on smart devices, and
the use of mobile banking and artificial intelligence services. There is no effect between trust and the use of mobile banking and
artificial intelligence services. There is a positive and significant relationship between mobile banking and artificial intelligence-
supported mobile banking applications and customer satisfaction.
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1. Girig

Teknolojinin hizli gelisimi bankacilik sektoriinde dijitallesmeyi hizlandirmis; 1990’ yillardan itibaren internet tabanl
uygulamalarin yayginlasmasiyla bankalar ATM, telefon, internet ve 6zellikle yer-zaman bagimsiz islem kolayligl sunan
mobil bankaciligi temel hizmet kanallarindan biri haline getirmistir (Qureshi vd., 2008; Karatas ve Bozkurt, 2019; Tam ve
Oliveira, 2017). Mobil bankacilik, kablosuz teknolojiler sayesinde misterilere banka calisanlariyla dogrudan temas
kurmadan islem yapma imkani sunarken, artan kullanim ve islem hacimleri bu kanalin stratejik 6nemini gliclendirmistir
(Riguelme ve Rios, 2010; Tirkiye Bankalar Birligi, 2025).

Bu sirecte bankalar, mobil bankaciligl yapay zeka ve algoritma tabanh ¢ozimlerle destekleyerek daha hizli, dusik
maliyetli ve kisisellestirilmis hizmet sunmayi hedeflemektedir (Mohammadi, 2015; Rahman vd., 2023). Chatbot ve
benzeri yapay zeka uygulamalari misteri deneyimini iyilestirme ve operasyonel yiki azaltma potansiyeli tasirken, bu
hizmetlerin basarisinda muisteri memnuniyeti belirleyici bir degisken olarak 6ne c¢ikmaktadir (Lui ve Lamb, 2018;
Mwendwa vd., 2016). Bu calisma; potansiyel ve mevcut banka musterilerinin mobil bankacilik ile yapay zeka tabanl
mobil bankacilik hizmetleriyle etkilesim istekliliklerini, memnuniyet dizeylerini ve kullanim sikligini etkileyen motivasyon
unsurlarini incelemekte; teknoloji temelli/teknoloji disi belirleyicileri, kullanici tutum ve algilarini ve memnuniyet
sonuglarini degerlendirerek mobil (ve Al destekli) bankacilik hizmetlerinin pazarlanmasina yonelik oneriler gelistirmeyi
amagclamaktadir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. Mobil Bankacilik

Teknolojik yenilikler bireylerin yasamini donistirirken kurumlara da verimlilik ve rekabet avantaji saglamaktadir (Kohli
vd., 2024; Safeena vd, 2012; Riquelme ve Rios, 2010). internetin yayginlasmasiyla bankacilik sektérii dijitallesmis; mobil
bankacilik, finansal islemlerin mobil cihazlar Gzerinden gerceklestiriimesini ifade eden baslica kanallardan biri héline
gelmistir (Lee ve Chung, 2009; Kohli vd., 2024). Gelisim sirecinde SMS temelli ilk uygulamalari, 1999°da WAP
teknolojisinin yayginlasmasi izlemis ve 6zellikle Avrupa bankalari mobil bankacilik hizmetlerinde 6nci rol Gstlenmistir
(Tiwari vd., 2007). Akilli telefonlarin (Android ve iOS) yayginlasmasiyla mobil bankacilik kokli bicimde dontsmis; WAP,
bankalarla etkilesimli iletisimi mimkun kilan bir e-bankacilik formu olarak yeniden 6nem kazanmistir (Kohli vd., 2024).
WAP, kablosuz cihazlara internet tabanl icerik ve gelismis hizmetlerin sunulmasina olanak veren evrensel bir standart
olarak da tanimlanmaktadir (Safeena vd., 2012). GUnimUzde bankalar mobil web ve mobil uygulamalarla hizmet
sunarken, kullanicilar akilli telefon ve tabletler Gzerinden hesaplarina erisip islemlerini hizli ve givenli bicimde
gerceklestirebilmektedir (Zhang vd., 2018).

Mobil bankaciligin dne c¢ikan katkilari; stireglerin otomasyonu yoluyla operasyonel maliyetlerin ve insan kaynakli hata
olasiliginin azaltiimasi, gelismis kimlik dogrulama mekanizmalari araciligiyla islem guivenliginin glclendirilmesi ve 7/24
erisim imkani sayesinde zaman ve mekan kisitlarinin blylk o6lclide ortadan kaldiriimasi seklinde 6zetlenebilir
(Agamyradova, 2023; Kiang vd., 2000; Shaikh ve Karjaluoto, 2016). Bununla birlikte en belirgin sinirlilik glivenliktir; cihaz
kaybi/calinmasi, mobil iletisim glvenligi ve artan dolandiricilik kaygilari kullanicilarin kullanim kararlarini olumsuz
etkileyebilmektedir (Ozdemir, 2021; Nicoletti, 2014; Sun vd., 2017). Zararl yazilim tehditlerinin artan etkisi, bankacilik
sektdriinde guvenlik dnlemlerinin strekli olarak giclendirilmesini kritik bir gereklilik haline getirmektedir. Bununla
birlikte, glincel bankacilik uygulamalarinin; daha gelismis glivenlik protokolleri, cok katmanli koruma mekanizmalari ve
ivilestirilmis risk yonetimi yaklasimlari sayesinde énceki donemlere kiyasla daha ileri bir glivenlik dizeyine ulastigr ifade
edilmektedir (Ozbilen ve Tifekgi, 2020; Yizer ve Tosun, 2024). Mobil bankacilik, kullaniciya para transferi, 5deme ve
hesap yonetimi gibi genis bir islem seti sunsa da kullanici davranislarinin anlasilmasi gibi alanlarda hélen arastirma ve
gelistirme ihtiyaci bulundugu vurgulanmaktadir (Safeena vd., 2012).

Mobil teknolojilerin yayginlasmasi pazarlamada da mobil mecralarin 6nemini artirmis; mobil pazarlama, mobil
ortamlarin pazarlama iletisimi araci olarak kullaniimasi seklinde tanimlanmaktadir (Ismail ve Razak, 2011; Gedik, 2020).
Geleneksel kitle iletisim araclarinin etkisinin azalmasiyla SMS reklamlari erken dénemin en yaygin mobil reklam
bicimlerinden biri olmus; diinyada ilk SMS’in 1992’de génderildigi, Tirkiye’de 1995’te kullanilmaya baslandigi ve Turkce
karakter desteginin 2008'de geldigi belirtilmistir (Waldt vd., 2009; Kémurci vd., 2015). Akilli telefonlarla mobil
pazarlamanin 6nemi artarken, SMS’in halen yaygin kanallardan biri oldugu ifade edilmektedir (Venkatesh, 2015; Sunny
ve Anael, 2016). Mobil cihazlarin mikro 6demeler ve mobil bankacilikla entegrasyonu, kiicik olcekli 6demelerde dijital
para islevini gliclendirmektedir (Smutkupt vd., 2010).

Kullanicilarin yeni teknolojileri benimsemesini agiklamada Teknoloji Kabul Modeli (TKM) 6ne cikmakta; algilanan fayda
ve algilanan kullanim kolayligi kullanim niyetini sekillendiren temel degiskenler olarak gorilmektedir (Lee vd., 2003;



Subasl, 2023). Model, algilar ve dissal faktorler Gzerinden teknoloji kullanim davranisini aciklamayi amaglamaktadir
(Bolakga, 2022; Chen vd., 2011). Yeniliklerin Yayilmasi (DOI) yaklasimi ise benimsemeyi goreceli avantaj, uyumluluk,
karmasikhk, denenebilirlik ve gdzlemlenebilirlik gibi yenilige 6zgl 6zelliklerle aciklar (LaMorte, 2019; Tran ve Cheng,
2017; Rogers vd., 2014). DOI'nin bu 6zelliklerinin, TKM’nin éncllleri olarak ele alinabildigi; gbreceli avantajin algilanan
faydayla, karmasikhgin ise algilanan kullanim kolayligiyla kavramsal olarak iliskilendirildigi belirtiimektedir (Rogers, 1995;
Wang vd.,2012; Huang, 2012).

Turkiye’de mobil bankacilik, mobil cihazlarin yayginlasmasiyla énemli bir dagitim kanali haline gelmis ve cevrimigi
bankaciliga erisimi zaman-mekan sinirlamasi olmaksizin glclendirmistir (Yavuz ve Babuscu, 2017). 2024 Haziran—2025
Haziran doéneminde Turkiye Bankalar Birligi verileri, kayith ve aktif musteri sayilarinin arttigini ancak aktif/kayitlh
oranlarinin geriledigini gdstermektedir; bireyselde aktiflik orani %62’den %59’a, kurumsalda %51’den %49’a, toplamda
ise %62'den %58’e dismustlr (Turkiye Bankalar Birligi, 2025 Eylul). Ayni donemde mobil bankacilik toplam islem hacmi
27.898'den 42.399’a yiikselirken, islem adedi 2.483'ten 2.553’e sinirl artmis; bu gorinim, islem tutarlarinin
ylkseldigine isaret ederken dizenli etkilesimi artirmaya donuk stratejilerin dnemini de dusindirmektedir (Turkiye
Bankalar Birligi, 2025).

2.2. Yapay Zeka Teknolojileri

Yapay zeka, ginimizde robotik uygulamalar, tibbi teknolojiler ve otonom sistemler basta olmak lzere ¢esitli alanlarda
verimliligi artirma ve karmasik problemlere ¢6zim Uretme amaclyla uygulanmaktadir (Salvarli ve Kayiskan, 2022;
Davenport vd., 2020; Huang ve Rust, 2021). Bu kapsamda yapay zeka teknolojileri makine 6grenmesi, uzman sistemler,
yapay sinir aglari, derin 6grenme, dogal dil isleme ve genetik algoritmalar olarak 6zetlenebilir (Gokkaya ve iscan, 2022).
Makine 6grenmesi veriden 6grenerek tahmin ve siniflandirma Uretir ve bankacilikta 6zellikle e-bankacilik ile misteri
segmentasyonu/elde tutma gibi alanlarda etkisini artirarak son dénemde 6nemli bir unsur haline gelmistir (Sarlin ve
Bjork, 2017; Moro ve Rita, 2015). Uzman sistemler, kural tabani ve uzman bilgisine dayali karar destek saglar; soru—yanit
temelli akilli tavsiye Gretme yapisi mobil bankacilik uygulamalarinda kullaniciyi yénlendiren karar destek ve bilgilendirme
islevlerine temel olusturabilir (Connell, 1987). Yapay sinir aglari insan beyninden esinlenen ag yapilariyla érinti tanima
ve tahmin yapar; bu modeller tahminleme, en uygun degeri belirleme, veri siniflandirma ve 6rinti/model tanima gibi
amaclarla kullanilabilmekte, finans sektoriinde ise 6zellikle tahmin odakh kullaniminin yaygin oldugu gértlmektedir
(Yildiz, 2022). Derin 6grenme ¢ok katmanli sinir aglariyla biyik ve karmasik veride yiksek performans hedefler. Derin
o6grenmenin kullanici verilerinin analizinde énemli rol oynamasi, mobil bankacilik gibi dijital kanallarda kullanici davranis
drintilerinin anlasiimasi ve hizmetlerin iyilestirilmesi acisindan da aciklayici bir cerceve sunmaktadir (inik ve Ulker,
2017; Ylcel ve Aksit, 2024). Dogal dil isleme metin ve konusmayi isleyerek anlama ve Gretme goérevlerini yiratir; mobil
bankacilikta dogal dil isleme (NLP) temelli sohbet robotlari misterilerle 7/24 iletisim kurma, ilgili birime yonlendirme ve
hesap bilgisi saglama gibi islevlerle hizmet sunumunu destekleyebilmektedir (Yildirim, 2023). Genetik algoritmalar
evrimsel arama mantiglyla optimizasyon problemlerini ¢ézer; amag fonksiyonuna dayali optimizasyon yapisi nedeniyle
mobil bankacilik gibi dijital hizmetlerde optimizasyon gerektiren karar ve ayar problemlerinde kullanilabilir (Emel ve
Taskin, 2002; Ozer ve Bozdaglioglu, 2023). Bu dogrultuda bankacilik islemlerinde mevcut bankacilik hizmetleri
sunulurken yapay zeka destekli uygulamalarin sundugu secenekler arasindan musterilerin secim yaparak rasyonel
kararlar almasina yardimci olabilmektedir ve boylelikle misterilerin finansal hizmet ihtiyaglarini kolaylastirmaktadir.

Gelecege yonelik degerlendirmeler, yapay zekanin bulut bilisim ve mobil platformlarin ardindan “bir sonraki buytk
teknoloji dalgasi” olarak konumlandigini; firmalar agisindan verimlilik ve performans artisi saglayarak rekabeti yeniden
sekillendirebilecegini gostermektedir (Schepman ve Rodway, 2020; Hashish ve Sundu, 2024; Saritag ve Bayrak, 2023).
Kiresel dlcekte yapay zeka yatirimlarinin ekonomik deger Gretimini hizlandiracagi; Cin ve ABD'nin lider aktdrler arasinda
one ciktigl ve 2030 projeksiyonlarinda liderliklerini sGrdirmelerinin beklendigi vurgulanmaktadir (PwC, 2018; Kosar ve
Gezici, 2023; Laurence, 2019). Bununla birlikte, yapay zekanin yayginlasmasi mahremiyet, adalet ve seffaflik gibi etik
basliklari 6ne cikarirken, istihdam kaygilari ve toplumsal risk tartismalarini da glglendirmektedir (Miller ve Bostrom,
2016; Kurt ve Tuzcuoglu, 2023; Bundy, 2017; Jarrahi, 2018).

Bankacilik sektorl, teknoloji tabanh hizmet inovasyonlarini benimsemede 6nci alanlardan biri olup kendine-hizmet
teknolojilerinin (ATM, internet/telefon bankaciligl, POS vb.) gelisimi mobil bankaciigin blylUmesiyle yeni bir faza
tasinmistir (Ricard vd., 2001; Lee ve Allaway, 2002; Koyluoglu ve Acar, 2023). Bankalar baslangicta teknolojiye temkinli
yaklassa da dontsimin sUrdlrilebilirligi icin stratejik bilgiye dayali kademeli uyarlamalar gerceklestirmistir
(Lakhangaonkar ve Kamath, 2021). Bu ¢cercevede yapay zeka, mobil bankacilikta hem operasyonel verimliligi artiran hem
de misteri deneyimini kisisellestiren bir kaldirac islevi gormektedir; kullanicilarin islemleri daha bagimsiz yiritmesi,
sube/personel bagimhliginin azalmasi ve slreclerin hizlanmasi bu etkinin temel ciktilaridir (Gimus vd., 2020). Mobil



bankacilik 7/24 erisim saglasa da kullanicilarin karmasik ihtiyaclarini her durumda tek basina karsilamakta sinirli
kalabildiginden, makine 6grenimive dngdricl yaklasimlarla desteklenen yapay zeka ¢ozimleri misteri ihtiyaclarini daha
isabetli karsilamada kritik rol Ustlenmektedir (Owusu vd., 2021; Trabelsi-Zoghlami vd., 2020). Bu baglamda mobil
bankacilikta yapay zekanin éne c¢ikan kullanim alanlari; sohbet robotlariyla talep tanima ve kisisellestirilmis hizmet (Lui
ve Lamb, 2018; Riikkinen vd., 2018), sesli asistan entegrasyonlariyla etkilesimi kolaylastirma (Owusu vd., 2021),
hatirlatma sistemleriyle 6deme slreclerinde proaktif destek (Payne vd., 2018) ve kisisel finans onerileriyle davranis
analizi temelli finansal planlama destegi sunma seklinde 6zetlenebilir (Suhartanto vd., 2022).

2.3. Misteri Memnuniyeti

Musteri, isletmeden Grin/hizmet satin alan birey olup isletmelerin strdarilebilirligi acisindan stratejik bir aktor olarak
degerlendiriimektedir (Bozkus ve Eksi, 2021). Misteri memnuniyeti ise temelde beklentiler ile algilanan performansin
karsilastiriimasina dayanir; performans beklentilerle uyumlu oldugunda memnuniyet olasilig artar (Kotler ve Armstrong,
2004; Oliver, 1999). Memnuniyet zamanla yalnizca UrUn kalitesini degil, hizmet kalitesi ve miisteri deneyimi gibi unsurlari
da kapsayan dinamik bir hedef héaline gelmistir (Lovelock ve Wirtz, 2001).

Bankacilik sektoériinde yogun rekabet, memnuniyeti yeni misteri kazanimi ve mevcut musteriyle iliskiyi stirdirme
acisindan kritik bir degisken héaline getirmektedir (Khattak ve Rehman, 2010). Memnuniyet; tekrar kullanim/satin alma
egilimi, olumlu agizdan agiza iletisim ve sadakat gibi ciktilar Ureterek rekabet glicini destekleyebilmekte; bu nedenle
kurumlar memnuniyeti 6lcmek icin yaygin bicimde anketlerden yararlanmaktadir (Mwendwa vd., 2016; Bertrand, 1989).
Ayrica yliksek memnuniyetin misteri degistirme olasiligini azaltarak isletme sonuglarini olumlu etkileyebildigi
vurgulanmaktadir (Anderson ve Sullivan, 1993).

Musteri memnuniyetini etkileyen baslica unsurlar; beklentiler, mal/hizmet kalitesi, performans, algilanan deger, fiyat ve
givendir (Naktiyok ve Kiiciik, 2010). Ozellikle algilanan deger, misterinin ddedigi bedel ve harcadig caba karsiliginda
elde ettigi faydaya iliskin degerlendirmesini yansitirken; gliven, hizmetin diristlik/etik cercevesinde ve vaat edilen
nitelikte sunulacagina iliskin inang Gzerinden memnuniyeti glc¢lendiren temel bir belirleyicidir (Kotler ve Armstrong,
2004; Singh ve Sirdeshmukh, 2000).

Memnuniyetin olusumu ise musteri iliskileri yonetimi ve hizmet sireclerinin butlnlesmesiyle iliskilendirilmekte;
masteriyi tanima, surekli iletisim, geri bildirimleri degerlendirme, satis sonrasi hizmetleri glclendirme ve 6lgim
sonuclarina gore eylem plani gelistirme gibi uygulamalarla strdirilebilir kilinmaktadir (Barin ve Girgin, 2023; Ozgiiven,
2008).

3. Literatlir Taramasi

Literatlrde mobil bankacilik ve yapay zeka tabanli bankacilik hizmetlerinin benimsenmesi, musteri memnuniyeti
Uzerindeki etkileri farkli 6rneklemler ve yontemlerle incelenmis ve hipotezler gelistirilmistir.

Payne vd. (2018), dijital yerlilerin mobil bankaciliga yonelik tutumlarini ve yapay zeka tabanli hizmetlerle etkilesim
konusundaki rahathk algilarini etkileyen teknoloji temelli/teknoloji disi faktorleri regresyon analizleriyle test etmis; goreli
Ustlnlik algisinin mobil bankacilik ile yapay zeka temelli mobil bankacilik arasinda farklilastigini gdstermistir. Benzer
bicimde Yussaivi vd. (2021) Y kusag! Gzerinde PLS yontemiyle yuruttikleri calismada gliven, yapay zekaya yonelik tutum,
dindarlik ve algilanan goreli Gstinligin benimseme niyetinin temel belirleyicileri oldugunu; bu degiskenler acisindan iki
hizmet tUrG arasinda anlamh farkhliklar bulundugunu ortaya koymustur. Mobil bankaciligl benimsemeyi aciklamada
Teknoloji Kabul Modeli (TAM) siklikla kullaniimakta; Cheah vd. (2011) algilanan yarar, algilanan kullanim kolayhgi, goreli
avantaj ve kisisel yenilikciligin benimseme niyetiyle pozitif iliskili oldugunu bulmustur. Karakas (2019) ise Y kusaginda
sistem glvenligi, kisisellestirme, bankaya duyulan given ve algilanan kullanishhgin kullanim niyetini anlamli bicimde
artirdigini raporlamistir. Gelismekte olan llkeler odaginda Tomasi (2024), cevrimici kolaylk boyutlarinin (erisim, islem
yapabilme ve sahip olma/sahip olduktan sonra kullanim kolayligi) mobil bankacilik niyetini glcli bicimde etkiledigini
gostermistir.

Musteri memnuniyeti ekseninde galismalar hem klasik hizmet kalitesi yaklasimlarina hem de yapay zeka tabanl tahmin
modellerine yonelmektedir. Sharma ve Sharma (2019), DeLone ve McLean Bilgi Sistemleri Basari Modeli’'ni genisleterek
iki asamali bir analiz (YEM + sinir ag1) uygulamis; memnuniyet ve kullanim niyetinin gercek kullanimin temel belirleyicileri
oldugunu ve memnuniyetin bazi iliskilerde araci rol Gstlendigini belirtmistir. Kishada vd. (2016), Malezya islami
bankaciliginda musteri sadakatini tahmin etmek icin YSA tabanli bir model gelistirmis; memnuniyet, hizmet kalitesi,
algilanan deger ve giiven gibi degiskenlerle yiksek dogruluk elde ederek yapay zeka destekli karar sireclerine katki
potansiyelini vurgulamistir. Hizmet kalitesi perspektifinden Aghdaie ve Faghani (2012), SERVQUAL boyutlari ile misteri
memnuniyeti iliskisini incelemis; maddi unsurlar, givenilirlik, duyarliik ve empati boyutlarinin memnuniyetle anlamli



iliskiler gosterdigini, glivence boyutunun ise anlamli olmadigini bildirmistir. Umer ve Kesavapattapa (2024) da gelismekte
olan pazarlarda mobil bankacilik kullanim sikhiginin yiksek oldugunu; erisilebilirlik, kullanim kolayligi ve glivenlige iliskin
algilarin genel olarak olumlu seyrettigini ortaya koymustur.

Yapay zekdnin bankacilikta benimsenmesi Uzerine arastirmalar, fayda—-risk dengesi ve sosyal etkiler Uzerinde
yogunlasmaktadir. Noreen vd. (2023), bes Asya Ulkesinden elde ettikleri anket verileriyle farkindalk, tutum, 6znel
normlar, algilanan fayda ve yapay zeka bilgisi gibi degiskenlerin benimseme niyetini artirdigini; algilanan riskin ise niyeti
olumsuz etkiledigini gdstermistir. Rahman vd. (2023), Malezya 6rnekleminde SmartPLS ile yaptiklari analizde tutum,
algilanan fayda, algilanan risk ve 6znel normlarin benimseme niyetini anlamli bicimde acikladigini; ayrica tutumun fayda—
niyet iliskisinde araci rol oynadigini raporlamistir. Mobil teknoloji benimsemesinde glivenlik ve risk vurgusu Saleem ve
Rashid (2011) tarafindan da desteklenmis; mdisterilerin glvenlik, 6zglnlik ve glvenilirlige 6zel 6nem verdigi
belirtilmistir. Memnuniyet belirleyicilerine odaklanan Kahandawa ve Wijayanayake (2014), fayda, kullanim kolayligi,
goreli avantaj, risk algisi ve kullanicr ihtiyaclarinin mobil bankacilik memnuniyetini birlikte sekillendirdigini ifade etmistir.
Galih ve Setiawan (2024), mobil ve internet bankaciliginda musteri memnuniyetinin artirilmasi icin 6zellikle kullanici
araylzi deneyiminin sistematik bicimde degerlendirilmesi gerektigini vurgulamistir.

Hizmet ihtiyaci, tlketicinin bir mal veya hizmet satin alma sirecinin herhangi bir asamasinda isletme calisanlariyla
etkilesime girme yoniindeki algilanan gereksinimini ifade eden bir kavram olarak ele alinmaktadir. Bateson (1985, s. 50),
Cowles ve Crosby (1990, s. 523) ile Langeard vd., (1981, s. 81-104) tarafindan gerceklestirilen calismalarda, hizmet
sunumu silrecinde insan temasina duyulan ihtiyacin bazi tlketiciler acgisindan kritik bir 6éneme sahip oldugu
vurgulanmaktadir. Etkilesime yonelik gereksinimi yiksek olan tiketicilerin, 6zellikle teknoloji tabanli 6z hizmet
uygulamalarindan kacinma egiliminde olduklari; buna karsilik etkilesime duyulan ihtiyacin disitk oldugu durumlarda
tlketicilerin self-servis teknolojilerini tercih etme egilimi gosterebildikleri ifade edilmektedir (Dabholkar ve Bagozzi,
2002, s. 187). Dabholkar (1996, s. 29-51) da benzer bicimde, hizmet calisanlariyla etkilesim ihtiyaci ylksek bireylerin
mobil bankacilik gibi self-servis teknolojilerini kullanma konusunda icsel olarak motive olmadiklarini ortaya koymustur.
Literatlrdeki bulgular, hizmet ihtiyacinin self-servis teknolojileri 6zelliklerine iliskin algilarla birlikte degerlendirildiginde,
tUketicilerin bu teknolojileri kullanma egilimlerinin temel belirleyicilerinden biri olarak 6ne ¢iktigini gostermektedir
(Payne vd., 2018, s. 333).

H1la. Hizmet ihtiyaci, mobil bankacilik kullanimini olumsuz etkilemektedir.
H1b. Hizmet ihtiyaci, yapay zeka hizmetlerinin kullanimini olumsuz etkilemektedir.

Algilanan hizmet kalitesi, misterinin bankanin sundugu hizmete iliskin degerlendirmeleri ve bu hizmete verdigi tepkiler
cercevesinde sekillenen bir kavram olarak ele alinmaktadir. Hizmet kalitesinin dizeyi, misterinin aldigi hizmetin niteligi
ile beklentileri arasindaki uyuma bagh oldugu ifade edilmektedir. Msterinin beklentileri ile deneyimledigi hizmetin
ortiisme dizeyi arttikca, algilanan hizmet kalitesinin de yiikseldigi belirtiimektedir (Bahia ve Nantel, 2000, s. 84; Ozbek
ve Kosa, 2009, s. 191). Hizmet kalitesinin olcimine yoénelik literatlrde cesitli calismalarin bulundugu gérilmektedir.
Ciftci (2006, s. 33-35) tarafindan bir banka 6rnekleminde gerceklestirilen arastirmada, hizmet kalitesinin boyutlari
arasinda guvenilirligin musteriler agisindan en 6nemli unsur olarak belirlendigi; bunu sirasiyla heveslilik, glivence, empati
ve fiziksel gborinim boyutlarinin izledigi ifade edilmektedir. Ayrica Vural vd., (2019, s. 77) tarafindan yapilan calismada,
banka g¢alisanlarinin musterilere yardimci olma konusundaki hevesli tutumlarinin misteriler agisindan énemli bir faktor
oldugu saptanmistir. Bu baglamda, banka calisanlarinin sergiledigi olumlu davranislarin, musterilerin calisanlarla
etkilesime girme istegini artirabildigi degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda arastirmada gelistirilen hipotez asagidaki
sekilde sunulmaktadir:

H2a. Hizmet kalitesi, mobil bankacilik kullanimini olumsuz etkilemektedir.
H2b. Hizmet kalitesi, yapay zeka hizmetlerinin kullanimini olumsuz etkilemektedir.

Musteri profillerinin yas degiskenine bagli olarak farkhlasabildigi ve glinimz kosullarinda teknolojinin benimsenmesinin
giderek kacinilmaz bir nitelik kazandigi ifade edilmektedir. Teknolojik gelismelerin 6nceki kusaklar acisindan daha sira
disi olarak degerlendirilebildigi; buna karsilik Z ve Alfa kusaklari bakimindan bu gelismelerin daha olagan bir cercevede
algilandigr belirtilmektedir. Z ve Alfa kusaginin, dogumlarindan itibaren internet, uzay teknolojileri ve yapay zeka gibi
cesitli yeniliklerle etkilesim icinde blylidigu; bu durumun s6z konusu kusaklarin teknolojiyi daha hizli kavrayabilmelerine
ve yapay zeka ile giyilebilir teknolojiler gibi yenilikleri glinlik yasamlarina daha kolay entegre edebilmelerine katki
saglayabilecegi degerlendirilmektedir. Bu cercevede, yeni nesillerin yapay zekadya yonelik daha olumlu tutum
gelistirmelerinin beklendigi ifade edilmektedir (Kayikgl ve Bozkurt, 2018, s. 55). Bu dogrultuda arastirmada gelistirilen
hipotez asagidaki sekilde sunulmaktadir:



H3a. Yapay zekaya ydnelik tutumlar, mobil bankacilik kullanimini olumlu yénde etkilemektedir.
H3b. Yapay zekaya yonelik tutumlar, yapay zeka hizmetlerinin kullanimini olumlu yonde etkilemektedir.

Musterilerin, yeni teknolojilerin sundugu faydalari deneyimledikce ve dogruluk, kullanim kolayligi ile zaman tasarrufu
gibi avantajlarini fark ettikce bu teknolojilere yonelik daha olumlu tutumlar gelistirebildikleri ifade edilmektedir (Yussaivi
vd., 2021, s. 42). Bu dogrultuda, tlketicilerin mobil bankacilik ile yapay zeka teknolojilerine dayali mobil bankacilik
uygulamalarinin sundugu goreceli avantajlari algilamalarinin, séz konusu uygulamalari kullanmaya yénelik davranissal
niyetleri Uzerinde olumlu bir etki olusturabilecegi belirtiimektedir (Ozdemir, 2023, s. 389-408). Bu kapsamda
arastirmada gelistirilen hipotez asagidaki sekilde dnerilmektedir:

H4a. Goreceli avantaj, mobil bankacilik kullanimini olumlu yonde etkilemektedir.
H4b. Goreceli avantaj, yapay zeka hizmetlerinin kullanimini olumlu yonde etkilemektedir.

Yapay zeka, tlketicilerin kisisel bilgilerinin saldiriya ugramasi gibi hem algilanan hem de gercek cevrimici givenlik
tehditlerine karsi verdikleri tepkileri aciklamak Gzere ele alinan bir kavram olarak degerlendiriimektedir. Bu kapsamda
musterilerin; kisisel bilgilerinin gizliligi, hesap bakiyelerinin glvenilirligi ve sistemin genel glivenligi gibi konularda ¢esitli
endiselere sahip olduklari ifade edilmektedir. Bankalarin sistem givenilirligine gosterdikleri 6zenin ve givenligi
artirmaya yonelik cabalarinin  artmasinin, musterilerin  mobil bankacilik hizmetlerini  kullanma istekliligini
glclendirebilecegi belirtiimektedir (Payne vd., 2018, s. 328-346). Bu baglamda, musterilerin mobil bankacilik
hizmetlerini daha glvenilir olarak algilamalarinin, s6z konusu hizmetleri kullanma niyetlerini olumlu yonde
etkileyebilecegi ifade edilmektedir (Erkmen, 2009, s. 34-36). Bu dogrultuda asagidaki hipotez dnerilmektedir:

H5a. Akilli cihazlardaki glivenlik, mobil bankacilik kullanimini olumlu yonde etkilemektedir.
H5b. Akilli cihazlardaki glivenlik, yapay zeka hizmetlerinin kullanimini olumlu yonde etkilemektedir.

Geleneksel bankacilik ile mobil bankacilik karsilastirildiginda, mobil bankacilikta algilanan risk dizeyinin daha yuksek
oldugu ifade edilmektedir. Bu ¢ercevede, mobil bankacilik hizmetlerinde bireylerin glven algisinin dnemli bir belirleyici
oldugu belirtilmektedir (Kim vd., 2009, s. 288). Misterilerin mobil bankaciliga duyduklari given dizeyi azaldikca, s6z
konusu hizmetleri kullanma ve satin alma niyetlerinde de azalma gorilebildigi bildiriimektedir. Bu nedenle bankalarin,
mobil bankacilik hizmetlerine iliskin karmasiklik ve risk algisini azaltmaya veya ortadan kaldirmaya yonelik uygulamalar
gelistirerek musterilerde given duygusu olusturmasinin kritik bir gereklilik oldugu degerlendirilmektedir. Guven
duygusunun saglanmasi durumunda, musterilerin mobil bankacilik hizmetlerine yénelik tutumlarinin daha olumlu yonde
sekillenebilecegi ve kullanim istekliliklerinin artabilecegi ifade edilmektedir (Cakiroglu, 2023, s. 264). Bu dogrultuda,
mobil bankacilikta algilanan glvenin kullanici davranislarini aciklamada énemli bir faktor oldugu degerlendirilmektedir.
Ayrica, algilanan gliven diizeyinin zaman icinde artmasinin mobil bankacilik hizmetlerinin kullanimini tesvik edebilecegi;
glven duzeyinin yiksek olmasinin ise yapay zekd teknolojilerine dayali mobil bankacilik hizmetlerinin gelecekteki
benimsenme oranini artirma potansiyeli tasidigl one sirilmektedir. Bu kapsamda asagidaki hipotez 6nerilmektedir:

H6a. Given, mobil bankacilik kullanimini olumlu yonde etkilemektedir.
H6b. Glven, yapay zeka hizmetlerinin kullanimini olumlu yonde etkilemektedir.

MUsteri memnuniyeti, bir mal veya hizmetin musterilerin beklentilerini hangi diizeyde karsiladigini ifade eden temel bir
kavram olarak degerlendirilmektedir. Mlsteri memnuniyetinin saglanmasinin, bankalarin genel basarisi ve rekabet giici
Uzerinde olumlu etkiler olusturdugu belirtilmektedir. Memnuniyet dizeyinin; givenlik, gtvenilirlik, hizli geri dénds,
kisisellestirme, efor beklentisi ve performans beklentisi gibi cesitli faktorlerden etkilendigi ifade edilmektedir. Mobil
bankacilik hizmetlerinin bu beklentileri etkili bigcimde karsilamasi durumunda mdisteri memnuniyetinin arttig,
memnuniyetin sirekliliginin ise musterilerin bankaya yonelik sadakatini gliclendirdigi bildirilmektedir (Yildiz, Cakan ve
Altinisik, 2022, s. 1901).Sampaio, Ladeira ve Santini'nin (2017, s. 1133) ¢alismasinda musteri memnuniyeti ile mobil
bankaciligin sundugu avantajlar arasindaki iliski ele alinmis; misteri memnuniyetinin mobil bankaciligin sagladigi
faydalarla pozitif ydnde iliskili oldugu sonucuna ulasiimistir. Benzer bicimde, Ozkan ve Al-Futaih (2020, s. 225) tarafindan
ylruttlen calismada da mobil bankacilik hizmetlerinin sundugu avantajlarin musteri memnuniyetini artirdig|
bulgulanmistir. Bu bulgular dogrultusunda, mobil bankacilik ve yapay zeka destekli mobil bankacilik hizmetlerinin
misteri memnuniyeti Gzerinde olumlu etkiler yarattig varsayllmaktadir. Bu kapsamda asagidaki hipotez dénerilmektedir:

H7a. Mobil bankacilik kullanimi, misteri memnuniyeti Gzerinde etkilidir.

H7b. Yapay zeka hizmeti kullanimi, misteri memnuniyeti Gzerinde etkilidir.



4. Metodoloji

4.1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin amaci, musterilerin mobil bankacilik ve yapay zeka teknolojilerine dayali mobil bankacilik faaliyetleriyle
etkilesimlerinde tutum ve algilarini etkileyen faktorleri incelemektir. Calisma, teknoloji disi ve teknoloji temelli
belirleyicilerin mobil bankacilik ve yapay zeka destekli mobil bankacilik kullanimi Gzerindeki farkli etkilerini test ederek
literatlire katki saglamaktadir. Ayrica, yapay zeka temelli hizmetlerin kullanimindaki rahathk dizeyi ve kullanici
memnuniyeti degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda, uygulayicilara mobil bankacilik ve yapay zeka
destekli mobil bankacilik stratejilerini gelistirmeye yonelik 6neriler sunulmaktadir.

4.2. Arastirmanin Modeli

Bu arastirma modeli, mobil bankacilik ve yapay zeka destekli mobil bankacilik uygulamalarinin musteri memnuniyeti
Uzerindeki etkisini incelemek Uzere gelistirilmis olup, degiskenler arasindaki iliskiler Gzerinden calismanin kuramsal
cercevesini 6zetlemektedir. Model Sekil 1’de sunulmustur.

Sekil 1. Kavramsal Model

Teknoloji Tabanh Olmayan
Belirleyiciler

| Hizmet htiyact | Mobil Bankacilik
| Hizmet Kalitesi | \ Kullameilarmm Algilan
Yapay Zekaya Yonelik Tutumlar / Mobil Bankacilik Kullanm » Miisteri Memnuniyeti
| Giiven | /
| Goreceli Avantaj | / Yapay Zeka Destekli Mobil
| Giivenlik | / Bankacitk Kullanm
| Yapay Zeka |

4.3. Aragstirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Konya’da yasayan 18 yas ve Uzeri bireyler olusturmaktadir. Evrenin 1.000.000’dan buyik oldugu
varsayimiyla %95 gliven dizeyi ve 0,05 hata payinda gerekli 6rneklem buyUklGgi 384 olarak hesaplanmistir (Gurblz ve
Sahin, 2018). Bu arastirmada veri toplama sireci, calismanin kapsami geregi Konya’da ikamet eden ve mobil bankacilik
ile yapay zeka destekli mobil bankacilik uygulamalarini kullanan bireylerle sinirli tutulmustur. Bu nedenle, calismada
evren Konya’da yasayan 18 yas ve Uzeri bireyler olarak tanimlanmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi ile 515 katilimcidan
anket verisi toplanmis ve analizlerde IBM SPSS 27.0 kullaniimistir. Demografik veriler icin frekans analizi, gecerlilik icin
dogrulayici faktor analizi, korelasyon ve regresyon analizleri uygulanmistir. Degiskenler arasi iliskiler korelasyon
analiziyle, etkiler ise ¢coklu regresyon analiziyle test edilmistir.

4.4, Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Bu calisma, Konya’'da ikamet eden ve mobil bankacilik ile yapay zeka destekli mobil bankacilik kullanan bireylerle
sinirhidir; ayrica iki hizmet turinin benzerlik/farklihklart ve mdisteri memnuniyetine etkileri kapsaminda
degerlendirilmistir. Calismada, nicel arastirma yontemi benimsenmis ve veri toplamak icin anket teknigi kullanilmistir.
Anket formu; (i) demografik bilgiler, (ii) mobil bankacilk ve yapay zekad destekli mobil bankacilik, (iii) musteri
memnuniyeti boyutlarindan olusmaktadir. Mobil bankacilik ve yapay zekaya iliskin maddeler Payne vd.’nin (2018)
Olceginden, misteri memnuniyetine iliskin maddeler ise Seté-Pamies’in (2012) dlgeginden uyarlanmistir. Toplam 51
ifadeden olusan olcek 5’li Likert formatinda dizenlenmis; veriler korelasyon ve regresyon analizleriyle iliski ve etki
dlzeylerini test etmek amaciyla analiz edilmistir.



4.5. Verilerin Analizi ve Bulgular

Verilerin analizinde bagimsiz iki grup icin Bagimsiz Orneklem t-testi, ikiden fazla grup icin tek yonli ANOVA uygulanmis;
degiskenler arasi iliskiler Pearson korelasyon katsayisiyla incelenmistir. istatistiksel analizlerde IBM SPSS 22 ve AMOS 22
kullanilmis; anket verilerine dayali bulgular ilgili aciklamalarla birlikte raporlanmistir.

4.5.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlara ait demografik 6zellikler degerlendirilerek ylzde, frekans olarak Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Tanimlayici istatistikler

Genel 6zellikler n %
Cinsiyet
Kadin 310 60,2
Erkek 205 39,8
Medeni Durum
Bekar 417 81,0
Evli 98 19,0
Yas Gruplari
18-22 206 40,0
23-29 218 42,3
30-39 42 8,2
40-49 34 6,6
50’den fazla 15 2,9
Gelir durumu
10 binden az 247 48,0
10-20 bin 86 16,7
20-30 bin 79 15,3
30-40 bin 44 8,5
40 binden fazla 59 11,5
Egitim durumu
ilkogretim 28 54
Lise 98 19,0
On lisans 61 11,8
Lisans 276 53,6
Lisans Ustl 52 10,1
Meslek Grubu
Kamu 34 6,6
Ozel 104 20,2
Ogrenci 264 51,3
Serbest Meslek 33 6,4
Diger 21 4,1
Calismiyor 59 11,5
TOPLAM 515 100,0

Anketi yanitlayan katiimcilarin cinsiyet dagilimi incelendiginde kadinlarin oraninin daha yUksek oldugu goérilmektedir
(kadin: %60,2; n=310; erkek: %39,8; n=205). Medeni duruma gére katilimcilarin blyik bolima bekardir (bekar: %81,0;
n=417; evli: %19,0; n=98). Yas dagilimi, orneklemin agirlikli olarak gen¢ gruptan olustugunu gostermektedir;
katilimcilarin %40,0'1 18-22 yas (n=206) ve %42,3’4 23-29 yas araligindadir (n=218). Gelir dizeyi bakimindan
katiimcilarin %48,0’1 10.000 TL'nin altinda (n=247) olup, %16,7’si 10.000-20.000 TL (n=86), %15,3’( 20.000—30.000 TL
(n=79), %8,5’i 30.000-40.000 TL (n=44) ve %11,5'i 40.000 TL UGzeri gelire sahiptir (n=59). Egitim duzeyinde lisans
mezunlari ¢cogunluktadir (%53,6; n=276); bunu lise (%19,0; n=98), 6n lisans (%11,8; n=61), lisanslstl (%10,1; n=52) ve
ilkogretim (%5,4; n=28) izlemektedir. Meslek dagilimi ise 6rneklemin yaridan fazlasinin 6grencilerden olustugunu
gostermektedir (08renci: %51,3; n=264); diger gruplar 6zel sektor (%20,2; n=104), calismiyor (%11,5; n=59), kamu (%6,6;
n=34), serbest meslek (%6,4; n=33) ve diger (%4,1; n=21) seklindedir. Genel olarak 6rneklem, bekar, 18-29 yas
araliginda, egitim dlzeyi gérece ylksek ve 6grenci yogun bir profile isaret etmektedir; bu nedenle bulgularin bu katilimci
grubunun algi ve tutumlarini daha belirgin bicimde yansitmasi olasidir.



Calismaya katilan katihmcilarin hangi mobil bankacilik uygulamalarini kullandiklari sorulmustur. Sorularin yizdelik kismi

Tablo 2’de yer almaktadir.
Tablo 2. Mobil Bankacilikta Kullanilan Bankalar

Genel 6zellikler

n

%

Ziraat Bankasl 250 48,5
Vakifbank 44 8,5
Halkbank 15 2,9
is Bankas! 34 6,6

Diger 51 9,9
Akbank 29 5,6

Yapi kredi Bankasi 47 9,1
Garanti Bankasi 45 8,7

Katilimcilara en sik kullandiklari mobil bankacilik uygulamasi sorulmustur. Elde edilen bulgulara goére katilimcilarin
%48,5’i mobil bankacilik uygulamasi olarak Ziraat Bankasi’ni tercih etmektedir. Bunu diger bankalarin mobil uygulamalari
(%9,9), Yapi Kredi (%9,1), Garanti (%8,7), Vakifbank (%8,5), Tiirkiye is Bankasi (%6,6), Akbank (%5,6) ve Halkbank (%2,9)

izlemektedir.

Calismaya katilan katiimcilarin hangi yapay zeka teknolojilerine dayali mobil bankacilik uygulamalarini kullandiklari

sorulmustur. Sorularin yizdelik kismi Tablo 3'te yer almaktadir.

Tablo 3. Yapay Zeka Teknolojilerine Dayali Mobil Bankacilikta Kullanilan Bankalar

Genel 6zellikler n %
Ziraat Bankasi 231 44,9
Vakifbank 47 9,1
Halkbank 16 3,1

is Bankasi 42 8,2
Diger 32 6,2
Akbank 32 6,2

Yap! Kredi Bankasi 45 8,7
Garanti Bankasi 70 13,6

Katilimcilarin yapay zeka teknolojilerine dayall mobil bankacilik uygulamalarinda tercih ettikleri bankalar sirasiyla Ziraat
Bankas! (%44,9), Garanti (%13,6), Vakifbank (%9,1), Yapi Kredi (%8,7), Tirkiye is Bankasi (%8,2), Akbank (%6,2), diger
bankalar (%6,2) ve Halkbank (%3,1) seklindedir. Ayrica hem mobil bankacilik uygulamalarinda hem de yapay zeka
teknolojilerine dayali mobil bankacilik uygulamalarinda en yiksek tercih oraninin Ziraat Bankasi’nda toplandigi

gdrilmektedir.

4.5.2. Glvenilirlik Testi, KMO ve Dogrulayici Faktér Analizi Bulgulan

Tablo 4 ve Tablo 5'te mobil bankacilik, yapay zeka teknolojilerine dayali mobil bankacilil ve misteri memnuniyeti
Olceklerine ait glivenilirlik katsayisi, (Cronbach Alfa), KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Barlett degerleri ve dogrulayici faktor
analizi sonuglari, toplam aciklanan varyans degerleri ve uyum iyiligi degerleri gosterilmektedir.

Mobil bankacilik ve yapay zeka teknolojilerine dayali mobil bankacilik dlgceginin glvenilirlik katsayisi, (Cronbach Alfa),
KMO (Kaiser-Meyer-0lkin) ve Barlett degerleri ve dogrulayici faktér analizi sonuglari asagidaki Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Mobil Bankacilik ve Yapay Zeka Teknolojilerine Dayali Mobil Bankacilik Olgegi DFA Sonuglari

Olgek Alt Boyutlar Maddeler Faktor Yukleri
NFS1 0,627
NFS2 0,758
NFS3 0,694
Hizmet ihtiyaci NFS4 0,644
NFS5 0,567
NFS6 0,672
QOSs1 0,718
QOS2 0,761
Q0Ss3 0,811
Hizmet Kalitesi Q0S4 0,789




QOS5 0,719

QOSs6 0,613

RA1 0,842

RA2 0,856

RA3 0,876

Goreceli Avantaj RA4 0,850
RAS 0,873

RA6 0,859

RA7 0,888

RA8 0,802

TMB1 0,831

TMB2 0,835

TMB3 0,836

Glven TMB4 0,826
Mobil Bankacilik ve Yapay MBS 0,824
Zeka Teknolojilerine Dayali TMB6 0,643
Mobil Bankacilik Olgegi AAIL 0,822
AAI2 0,831

AAI3 0,845

Yapay zek3 AAI4 0,801
AAI5 0,796

AAI6 0,720

AAI7 0,730

SEC1 0,857

SEC2 0,826

SEC3 0,861

Guvenlik SEC4 0,800
SECS5 0,753

SEC6 0,840

Mobil Bankacilik MBU1 0,869
Kullanimi MBU2 0,862
AlU7 0,834

AlU6 0,766

Yapay Zeka AlUS 0,808
Teknolojilerine AlU4 0,847
Dayali Mobil AlU3 0,876
Bankacilk AlU2 0,837
Kullanimi AlU1 0,783

KMO=0,984, Barttlet Testi-Ki-Kare: 34861,890, df: 1128, Sig:0,000, Cronbach’s Alpha:0,990

Musteri memnuniyeti 6lceginin givenilirlik katsayisi, (Cronbach Alfa), KMO (Kaiser-Meyer-0lkin) ve Barlett degerleri ve
dogrulayici faktor analizi sonuglari asagidaki Tablo 5'te verilmistir.

Tablo 5. Misteri Memnuniyeti Olcegi DFA Sonuglari

Olgek Maddeler Faktor Yikleri
CS1 0,906
Misteri Memnuniyeti Olgegi CS2 0,909
CS3 0,877

KMO=0,981, Barttlet Testi-Ki-Kare: 1808,610, df: 3, Sig:0,000, Cronbach’s Alpha:0,963

Arastirmada kullanilan dlceklerin faktor analizine uygunlugu KMO ve Bartlett testleriyle, yapi gecerligi dogrulayici faktor
analizi (DFA) ile, i¢ tutarliligl ise Cronbach’s Alpha katsayisi ile degerlendirilmis ve tim sonuclar Tablo 4 ve Tablo5 ‘te
Ozetlenmistir. Bulgular, her iki 6lcegin de faktor analizine elverisli oldugunu gostermektedir (Mobil Bankacilik ve Yapay
Zeka Teknolojilerine Dayali Mobil Bankacilik: KM0=0,984; Bartlett p<0,001; Misteri Memnuniyeti: KM0=0,981; Bartlett
p<0,001). Mobil Bankacilik ve Yapay Zeka Teknolojilerine Dayali Mobil Bankacilik 6lgceginin DFA uyum degerleri kabul
edilebilir/iyi duzeydedir (x?/df=3,371; GFI=0,909; CFI=0,929; RMSEA=0,068) ve madde faktor yukleri 0,567-0,888
araligindadir; ayrica dlgegin ic¢ tutarlihigl oldukca yiksektir (a=0,990) ve toplam aciklanan varyans %84,357'dir. MUsteri
Memnuniyeti 6lceginde yapilan dizenlemeler sonrasi G¢ maddenin misteri memnuniyetini yiksek faktor yikleriyle



acikladigi gorilmus (0,877—0,909) ve olcegin glvenirligi yiksek bulunmustur (a=0,963). Genel olarak, Tablo 4 ve Tablo
5te sunulan gostergeler, her iki 6lcim aracinin da arastirma kapsaminda gecerli ve glvenilir oldugunu ve sonraki
analizler icin yeterli 6lcim kalitesi sagladigini gostermektedir.

4.5.3. Olgek Puanlarinin iligkisine Yénelik Korelasyon Analizi

Mobil bankacilik ve yapay zeka teknolojilerine dayali mobil bankaciligin Olcek/Alt Boyut puanlari ile miisteri memnuniyeti
Olcek toplam puanlari arasindaki iliskiye pearson korelasyon katsayisi ile bakilmistir.

Tablo 6. Mobil Bankacilik ve Yapay Zeka Teknolojilerine Dayali Mobil bankacilik ve Musteri Memnuniyeti Korelasyon
Analizi

Yapay Zeka
Teknolojilerine Dayali
Mobil Bankacilik Genel

Degerlendirme

Yapay Zeka
Mobil Bankacilik Teknolojilerine Dayali
Mobil Bankacilik

Misteri Memnuniyeti

Hizmet ihtiyaci r 6257 /659 B801” 622"
D ,000 ,000 ,000 ,000
Hizmet Kalitesi r 718" 778" 888~ 745”
D ,000 ,000 ,000 ,000
Goreceli r ,878" ,833"™ ,938™" ,866™"
Avantaj D ,000 ,000 ,000 ,000
Given r ,788™" ,830" ,925™ ,828""
p ,000 ,000 ,000 ,000
Yapay zeka r ,828™" ,893™ ,946™ ,840™
p ,000 ,000 ,000 ,000
Givenlik r ,876™" 874" ,942" ,875™"
p ,000 ,000 ,000 ,000

Korelasyon analizinde, mobil bankacilik, yapay zeka teknolojilerine dayali mobil bankacilik ve misteri memnuniyeti
arasinda pozitif ve anlamli iliskiler belirlenmistir (p<0,001). Boyutlar icinde 6zellikle géreceli avantaj, glivenlik ve yapay
zeka degiskenleri diger degiskenlerle yiiksek dizeyde korelasyonlar géstermektedir. Ornegin, yapay zeka ile musteri
memnuniyeti arasindaki iliski r=0,840, glvenlik ile musteri memnuniyeti arasindaki iliski ise r=0,875 dizeyindedir.
Benzer sekilde gliven degiskeni, hem yapay zeka teknolojilerine dayali mobil bankacilik (r=0,830) hem de misteri
memnuniyeti (r=0,828) ile giicll iliskilere sahiptir. Bu bulgular, yapay zeka odakl hizmet algisi, glivenlik ve glivenin, mobil
bankacilik kullanim degerlendirmeleri ve misteri memnuniyeti ile birlikte hareket ettigini gdstermektedir.

4.5.3. Mobil Bankacilik ve Yapay Zekd Destekli Mobil Bankacilik Olgegi Alt Boyutlarinin Misteri Memnuniyetini
Yordamasina iliskin Regresyon Analizi

Bu calismada, mobil bankacilik ile yapay zeka destekli mobil bankacilik hizmetlerinin misteri memnuniyeti Uzerindeki
etkilerini belirlemek amaciyla ¢coklu regresyon analizi uygulanmis, elde edilen bulgular tablolar halinde sunularak ayrintili
bicimde degerlendirilmistir.

Tablo 7. Mobil Bankacilik Kullanimi Regresyon Analizi

Degisken B Degeri Stand. H. t degeri P degeri
Sabit 1,627 0,246 6,626 0,000
Hizmet Kalitesi 0,248 0,021 11,695 0,000
Hizmet ihtiyaci 0,038 0,021 1,802 0,072

R% degeri=0,519

Mobil bankacilik kullanimi UGzerinde hizmet kalitesi ve hizmet ihtiyacinin etkisini test eden coklu regresyon modeli
anlamlidir (p<0,001) ve aciklayicihigl orta-yiksek duzeydedir (R?=0,519). Bulgular, hizmet kalitesinin mobil bankacilik
kullanimini pozitif ve anlamli bicimde etkiledigini gdstermektedir (B=0,248; p<0,001). Hizmet ihtiyacinin etkisi ise anlamli
degildir (B=0,038; p=0,072). Buna gore Hsa reddedilmis; H2a hipotezi ise yoni olumsuz kuruldugu icin reddedilmistir.

Tablo 8. Yapay Zekd Teknolojilerine Dayali Mobil Bankacilik Kullanimi Regresyon Analizi

Degisken B degeri Stand. Hata t degeri P degeri

Sabit 4,567 0,710 6,433 0,000




Hizmet Kalitesi 0,916 0,061 14,925 0,000

Hizmet ihtiyaci 0,063 0,060 1,050 0,294

R? degeri=0,606

Yapay zeka teknolojilerine dayali mobil bankacilik kullanimina iliskin regresyon modeli anlamlidir (R?=0,606; p<0,001).
Hizmet kalitesi, yapay zeka destekli mobil bankacilik kullanimini pozitif ve anlamli bicimde etkilemektedir (B=0,916;
p<0,001); hizmet ihtiyacinin etkisi ise anlamli degildir (B=0,063; p=0,294). Buna gore Hqb reddedilmis; H2b hipotezi ise
olumsuz yonde kuruldugu icin reddedilmistir.

Tablo 9. Mobil Bankacilik Kullanimi Regresyon Analizi

Degisken B degeri Stand. H. t degeri P degeri
Sabit 0,213 0,152 1,403 0,161
Goreli Avantaj 0,129 0,011 11,524 0,000
Gulven -0,056 0,016 -3,383 0,001
Yapay Zeka 0,030 0,015 1,982 0,048
Guvenlik 0,175 0,019 9,160 0,000

R? degeri=0,821

Mobil bankacilik kullanimina iliskin regresyon modeli anlamlidir ve yiksek aciklayiciliga sahiptir (R?=0,821). Goreceli
avantaj (B=0,129; p<0,001) ve glvenlik (B=0,175; p<0,001) mobil bankacilik kullanimini pozitif ve anlamli bicimde
etkilemektedir; yapay zeka degiskeni de pozitif ve sinirl dizeyde anlamhdir (B=0,030; p=0,048). Buna karsilik given
degiskeninin etkisi negatif ve anlamli bulunmustur (B=-0,056; p=0,001). Bu bulgular H4a, H5a ve H3a hipotezlerini
desteklerken, H6a hipotezini desteklememektedir.

Tablo 10. Yapay Zeka Teknolojilerine Dayali Mobil Bankacilik Kullanimi Regresyon Analizi

Degisken B degeri Stand. H. t degeri P degeri
Sabit 1,038 0,479 2,169 0,031
Goreli Avantaj 0,105 0,035 2,964 0,003
Given 0,054 0,052 1,033 0,302
Yapay Zeka 0,509 0,048 10,551 0,000
Guvenlik 0,312 0,060 5,176 0,000

R? degeri=0,826

Yapay zeka teknolojilerine dayall mobil bankacilik kullanimina iliskin regresyon modeli anlamlidir ve ytksek aciklayiciliga
sahiptir (R*=0,826). Yapay zeka degiskeni en gicli ve pozitif etkide 6ne ¢ikmaktadir (B=0,509; p<0,001). Guvenlik
(B=0,312; p<0,001) ve goreceli avantaj (B=0,105; p=0,003) da kullanimi pozitif ve anlamli bicimde etkilemektedir. Buna
karsilik gliven degiskeni anlamh degildir (B=0,054; p=0,302). Bu bulgular H3b, H4b ve H5b hipotezlerini desteklerken,
H6b hipotezini desteklememektedir.

Tablo 11. Mobil Bankacilik ve Yapay Zeka Teknolojilerine Dayali Mobil Bankaciligin Misteri Memnuniyeti Regresyon
Analizi

Degisken B degeri Stand. H. t degeri P degeri
Sabit 0,606 0,198 3,062 0,002
Mobil Bankacilik Kullanimi 0,609 0,048 12,794 0,000
Yapay zeka TeknoIOJllieLJ::Zre]laalyall Mobil Bankacilik 0,240 0,015 16,137 0,000

R? degeri=0,844

Musteri memnuniyetine iliskin regresyon modeli yiksek aciklayiciliga sahiptir (R?=0,844). Mobil bankacilik kullanimi
(B=0,609; p<0,001) ve yapay zeka teknolojilerine dayali mobil bankacilk kullanimi (B=0,240; p<0,001) mdsteri
memnuniyetini pozitif ve anlamli bicimde etkilemektedir. Buna gére H7a ve H7b hipotezleri desteklenmistir; etki
blylkligl mobil bankacilik kullaniminda daha yuksektir.

Tablo 12. Misteri Memnuniyetinin Belirleyicilerine iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuclar

Degisken B degeri Stand. H. t degeri P degeri
Sabit 0,332 0,200 1,661 0,097
Hizmet ihtiyaci -0,030 0,016 -1,835 0,067




Hizmet Kalitesi 0,017 0,021 0,837 0,403

Goreli Avantaj 0,074 0,016 4,505 0,000
Glven 0,049 0,021 2,307 0,021

Yapay Zeka -0,050 0,022 -2,334 0,020
Guvenlik 0,077 0,026 2,933 0,004

Mobil Bankacilik Kullanimi 0,342 0,059 5,847 0,000

Yapay Zeka Teknolojilerine Dayali Mobil
Bankacilik Kullanimi
R? degeri=0,864

0,193 0,019 10,255 0,000

Musteri memnuniyetine iliskin coklu regresyon modeli yiksek aciklayiciliga sahiptir (R?=0,864). Goreceli avantaj
(B=0,074; p<0,001), glven (B=0,049; p=0,021), glvenlik (B=0,077; p=0,004), mobil bankacilik kullanimi (B=0,342;
p<0,001) ve yapay zeka destekli mobil bankacilik kullanimi (B=0,193; p<0,001) musteri memnuniyetini pozitif ve anlamli
bicimde etkilemektedir. Hizmet ihtiyaci (p=0,067) ve hizmet kalitesi (p=0,403) anlamli degildir. Buna karsilk, yapay zeka
degiskeni negatif ve anlamli bir etki gostermistir (B=-0,050; p=0,020).

5. Sonug

Mobil bankacilik, musterilere bankacilik islemlerini zamandan ve mekandan bagimsiz bicimde gerceklestirme imkani
sunarken, bankalar agisindan da maliyetleri azaltma ve rekabet gliciini artirma potansiyeline sahiptir. Son dénemde
mobil bankaciliga entegre edilen yapay zeka uygulamalari, kisisellestirilmis ve akilli hizmetler yoluyla kullanici deneyimini
gelistirmeyi amaclamaktadir. Bu baglamda calismada, mobil bankacilik ve yapay zekd destekli mobil bankacilik
kullaniminin masteri memnuniyeti Gzerindeki etkileri incelenmis; ayrica teknoloji temelli (gbéreceli avantaj, glven,
glvenlik, yapay zekaya yonelik tutum) ve teknoloji disi (hizmet kalitesi, hizmet ihtiyaci) faktorlerin kullanim Gzerindeki
etkileri ampirik olarak test edilmistir. Analizlerde korelasyon ve ¢oklu regresyon yontemlerinden yararlaniimistir.

Orneklem profili, katihmcilarin cogunlugunun kadin, bekar ve 18-29 yas grubunda oldugunu; egitim dizeyinin agirlikli
olarak lisans, gelir dizeyinin ise blylk 6lcide 10.000 TL alti oldugunu ve katihmcilarin dnemli bir kisminin 6grencilerden
olustugunu ortaya koymaktadir. Bu durum, elde edilen bulgularin daha ¢ok genc ve dijital kanallara yakin bir kullanici
kitlesinin algi ve degerlendirmelerini yansitma egiliminde olabilecegine isaret etmektedir.

Korelasyon analizleri, mobil bankacilik, yapay zeka destekli mobil bankacilik, glivenlik ve misteri memnuniyeti arasinda
pozitif ve anlamli iliskiler bulundugunu ortaya koymustur. Regresyon sonuclarina gére hizmet ihtiyacinin hem mobil
bankacilik hem de yapay zeka destekli mobil bankacilik kullanimini anlamli bicimde aciklamadigi gérilmis ve Hla—H1b
hipotezleri reddedilmistir. Buna karsilik hizmet kalitesi her iki kullanim tlrinid de pozitif ve anlamli bicimde etkilemis
olmakla birlikte, hipotezlerin olumsuz yonli kurgulanmasi nedeniyle H2a—H2b hipotezleri desteklenmemistir. Bu ters
yonli bulgu, hizmet kalitesi algisinin yalnizca sube/calisan etkilesimini degil, bankanin genel yeterliligi ve givenilirligine
iliskin daha bittncul bir degerlendirmeyi de yansitiyor olabilecegine isaret etmektedir. Bu dogrultuda, kaliteli hizmetin
musterinin belirsizlik ve risk algisini azaltarak mobil ve yapay zeka destekli kanallari kullanma egilimini gt¢lendiren
tamamlayici bir etki tretebilecegi degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda, H2a—H2b kapsaminda elde edilen bulgular,
hizmet kalitesinin mobil ve yapay zeka destekli bankacilik kullanimini azaltmadigini; aksine bankanin genel yeterliligi ve
glvenilirligine iliskin algiyr glclendirerek bu kanallarin kullanimini destekleyebildigine isaret etmektedir. Algilanan
hizmet kalitesinin beklenti—-deneyim uyumuna ve glvenilirlik gibi boyutlara dayanmasinin, musterinin bankaya iliskin
genel gliven degerlendirmesini pekistirerek mobil ve yapay zeka destekli kanallari kullanma egilimini artirabilecek bir
mekanizma sundugu séylenebilir (Bahia ve Nantel, 2000, s. 84; Ozbek ve Kosa, 2009, s. 191; Ciftci, 2006, s. 33-35; Vural
vd., 2019, s. 77).

Teknoloji temelli degiskenler incelendiginde, yapay zekaya yonelik tutum (H3a—H3b), goreceli avantaj (H4a—H4b) ve
givenlik (H5a—H5b) her iki kullanim tlrinG de pozitif ve anlamli bicimde etkileyerek ilgili hipotezleri desteklemistir. Buna
karsilik gliven degiskeni mobil bankacilik kullaniminda negatif, yapay zeka destekli mobil bankacilik kullaniminda ise
anlamsiz bulunmus; bu nedenle H6a ve H6b hipotezleri reddedilmistir. Bu sonucun, literatlrde glvenin kullanimi
artiracagl yonindeki genel beklentiyle ilk bakista uyumsuz gorinebilecegi; ancak 6rneklemin genc ve dijital kanallara
yakin yapisi ile birlikte glvenlik ve veri gizliligine iliskin hassasiyetlerin artmasi ve analiz modelinde glvenlik gibi daha
somut koruma unsurlarinin  baskinlasmasiyla iliskili olabilecegi degerlendirilmektedir. Bu baglamda bulgular,
kullanicilarin karar slreclerinde soyut bir gliven algisindan ziyade, mobil ve yapay zeka destekli bankacilik hizmetlerinin
sundugu somut faydalara ve glvenlik unsurlarina daha fazla agirlik verme egiliminde olduklarina isaret etmektedir.
Orneklemin buyik 6lclide 18-29 yas araliginda ve dgrenci agirlikli olmasi, dijital kanallarda risk ve gizlilik konularina
yonelik hassasiyetin diger kullanici gruplarina kiyasla daha yiksek olabilecegini disindirmekte; bu durumun glvene



iliskin degerlendirmelerin daha temkinli ve sorgulayici bir cercevede sekillenmesinde etkili olmus olabilecegi
degerlendirilmektedir.

Musteri memnuniyeti acisindan hem mobil bankacilik kullanimi hem de yapay zeka destekli mobil bankacilik kullanimi
memnuniyeti pozitif ve anlamli bicimde etkilemis ve H7a—H7b hipotezleri desteklenmistir. Bununla birlikte genis
modelde yapay zeka degiskeninin misteri memnuniyeti Gzerinde negatif bir etki gbstermesi, yapay zeka uygulamalarinin
her kullanicida otomatik olarak memnuniyet lGretmeyebilecegine isaret etmektedir. Bu durum, seffaflik, kontrol algisi,
mahremiyet ve hata/riske duyarlilik gibi unsurlarin  kullanici  beklentilerinin  yonetiminde kritik olabilecegini
dustndurmektedir. Elde edilen bulgular, Tablo 11’de memnuniyeti artiran “yapay zeka teknolojilerine dayali mobil
bankacilik kullanimi” ile Tablo 12'de negatif etki gbsteren “yapay zeka” degiskeninin ayni yapiyi temsil etmedigine isaret
etmektedir. Yapay zeka destekli kullanim degiskeninin kullanicilarin somut yapay zeka islevlerinden elde ettikleri faydayi
yansitmasi nedeniyle memnuniyeti artirdigl; buna karsilik yapay zekaya yonelik algi ve tutum degiskeninin kullanim
dizeyi kontrol edildiginde mahremiyet, kontrol kaybi ve hata/riske duyarlilik gibi cekinceleri de icerebildigi ve bu
durumun memnuniyet Gzerinde olumsuz bir kismi etki Uretebildigi degerlendiriimektedir. Bu nedenle sonuclarin, yapay
zeka destekli islevlerin memnuniyeti artirabildigi; ancak yapay zekaya iliskin algl ve beklentilerin etkin bicimde
yonetilmemesi halinde memnuniyetin olumsuz etkilenebilecegi yoninde birlikte degerlendirilmesi uygun olacaktir.
Geng kullanicilarin yapay zekaya iliskin degerlendirmelerinde mahremiyet ve kontrol algisina daha duyarli olabilmesi, bu
kismi olumsuz etkinin agiklanmasinda ¢zellikle dikkate alinmalidir.

Uygulama agisindan bankalar icin temel c¢ikarimlar; mobil bankacilikta kullanim ve memnuniyeti artirmak amaciyla
hizmet kalitesini ve kullanici deneyimini gliclendirmek, gtivenligi gorindr ve anlasilir bicimde iyilestirmek ve yapay zeka
uygulamalarini veri gizliligini 6nceleyen, aciklanabilir ve seffaf bir tasarim yaklasimiyla sunmanin énemine isaret
etmektedir. Gelecek c¢alismalarda farkli 6rneklemlerle dogrulama yapilmasi, boylamsal tasarimlarla nedenselligin
glclendirilmesi ve yapay zeka algisini agiklayabilecek mahremiyet endisesi, teknoloji kaygisi ve aciklanabilirlik gibi
degiskenlerin modele dahil edilmesi dnerilmektedir. Ayrica ileriki calismalarda, yapay zeka tabanli hizmetlerde seffaflik,
aciklanabilirlik ve kullaniciya saglanan kontrol dlzeyi gibi yapay zekaya 6zgU given belirleyicilerinin bagimsiz degiskenler
olarak ele alinmasinin literatire katki saglayabilecegi disinilmektedir.
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