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Ozet

Fiziksel ve dijital temas noktalarinin biitiinlesmesiyle ortaya ¢ikan fijital hizmet sistemleri,
bankacilik sektoriinde miisteri deneyimini yeniden sekillendirmektedir. Bu arastirmanin amaci,
fijital hizmet 6zelliklerinin (entegrasyon, tutarlilik, esneklik ve kisisellestirme) fijital bankacilik
hizmetlerini kullanma niyeti {izerindeki etkilerini incelemek ve bu iliskilerde algilanan miisteri
degeri ile misteri gliveninin aracilik rollerini ortaya koymaktir. Arastirma modeli Arag-Amag
Teorisi temel alinarak gelistirilmistir. Veriler, hem mobil bankacilik hem de fiziksel sube
hizmetlerini kullanan 362 katilimcidan ¢evrimici anket yontemiyle toplanmis ve SmartPLS 4
programi kullanilarak PLS-SEM y&ntemiyle analiz edilmistir. Bulgular, entegrasyon, tutarlilik,
esneklik ve kisisellestirmenin algilanan miisteri degerini anlamli bigimde artirdigini
gostermektedir. Ayrica entegrasyon, esneklik ve kisisellestirme miisteri gilivenini olumlu
etkilerken, tutarliligin giiven iizerindeki etkisi anlamli bulunmamistir. Algilanan miisteri degeri
ve gilivenin kullanim niyeti iizerinde pozitif etkileri oldugu belirlenmistir. Aracilik analizleri,
algilanan deger ve giivenin hem bagimsiz hem de ardisik bigimde kullanim niyetinin olusumunda
onemli rol oynadigimi ortaya koymustur. Caligma, Arag-Amag Teorisi’ni fijital bankacilik
baglaminda genisleterek literatiire katki saglamakta ve bankalara miisteri degeri ile giiveni
gliclendirmeye yonelik stratejik oneriler sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Fijital bankacilik, fijital hizmet 6zellikleri, algilanan miisteri degeri,
miisteri giiveni, kullanim niyeti

JEL Kodu: M31, G21, 033, D91
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Intention to Use Phygital Banking Services: The Roles of Perceived Value

and Trust

Abstract

The convergence of physical and digital service channels has transformed the delivery of banking
services by enabling seamless customer experiences across multiple touchpoints. This study
investigates how four key phygital service characteristics—integration, consistency, flexibility,
and personalization—influence customers’ intentions to use phygital banking services. In
addition, it examines the parallel and sequential mediating roles of perceived value and trust
within these relationships. Drawing on Means—End Theory, the proposed research model was
tested using data collected through an online survey of 362 individuals who regularly use both
mobile banking applications and physical bank branches. The data were analyzed with Partial
Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) using SmartPLS 4. The findings
indicate that all four service characteristics positively contribute to customers’ perceived value.
While integration, flexibility, and personalization significantly strengthen customer trust,
consistency does not exhibit a significant direct effect on trust. Furthermore, both perceived value
and trust positively influence customers’ intentions to adopt phygital banking services. The
mediation analyses reveal that these two constructs explain the influence of phygital service
characteristics on usage intention through both independent and sequential mediation
mechanisms. Overall, the study extends Means—End Theory within the context of phygital
banking and offers practical implications for financial institutions aiming to enhance customer
value perceptions, reinforce trust, and promote greater adoption of integrated banking services.

Keywords: Phygital banking, phygital service characteristics, perceived value, trust, usage
intention.

JEL Code: M31, G21, 033, D91
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Giris

Dijital doniisiim stirecinin hiz kazanmasiyla birlikte Endiistri 4.0 teknolojileri, yapay
zeka uygulamalar1 ve veri odakli hizmet sistemleri, hizmet sunumunun yeniden
yapilandirilmasini gerekli kilmistir. Bu doniisiimden etkilenen sektorlerden biri olan
bankacilikta, miisterilerin degisen beklentilerini kargilamak amaciyla fiziksel sube
hizmetleri ile dijital kanallarin biitiinlesik bi¢imde sunuldugu yeni hizmet modelleri
gelistirilmektedir (Dwivedi vd., 2021; Mainardes vd., 2020). Giliniimiiz tiiketicileri
yalnizca ¢evrimigi ya da yalnizca fiziksel kanallarla sinirli kalmak istememekte; hizmet
siireci boyunca farkli temas noktalar1 arasinda kesintisiz gecis yapabilmeyi
beklemektedir (Klaus, 2021). Bu doniisiim, ¢oklu kanal ve biitiinciil kanal
yaklagimlarinin 6tesinde, fiziksel ve dijital deneyimlerin birlikte isledigi fijital hizmet
ekosistemlerinin geligmesini desteklemistir (Banik, 2021; Mele ve Russo-Spena,
2022). Fijital hizmet yaklasimi, fiziksel ve dijital temas noktalarini es zamanli bigimde
bir araya getirerek biitiinlesik bir miisteri deneyimi sunmayi1 amaglamaktadir.
Gelenceksel dijitallesme uygulamalarindan farkli olarak fijital sistemler, yalnizca
teknolojik altyaprya degil, miisterilerin farkli kanallar arasinda tutarli, esnek ve
kisisellestirilmis deneyimler yasayabilmesine odaklanmaktadir (Batat, 2022). Bu
nedenle fijital hizmetler, miisteri deneyiminin yonetilmesinde bankalar agisindan
dikkate deger bir hizmet yaklasimi olarak goriilmektedir. Finansal hizmetler gibi giiven
ve risk algismin one ¢iktigi alanlarda, fiziksel ve dijital hizmet bilesenlerinin nasil
yapilandirildigi  miisterilerin ~ degerlendirmelerini ve davranigsal kararlarim

etkileyebilmektedir (Saif vd., 2024; Tran Xuan vd., 2023).

Biitiinciil kanal (omnichannel) miisteri deneyimi literatiirli, miisterilerin farkli temas
noktalart arasinda kesintisiz hareket edebildigi hizmet yapilarinin miisteri
memnuniyeti, miisteri deneyimi ve sadakat {izerinde etkili oldugunu gdstermektedir
(Shi vd., 2020; Shen vd., 2018). Fijital hizmet sistemleri de fiziksel ve dijital temas
noktalarimin ayni hizmet yapisi icinde birlikte yonetilmesine dayanmaktadir. Bu
yoniiyle fijital hizmetler, biitiinciil kanal miisteri deneyimi yaklagimiyla yakindan
iligkilidir. Biitiinciil kanal literatiiriinde miisteri deneyimini agiklamak i¢in kullanilan
hizmet 6zellikleri, fijital hizmetlerin anlasilmasinda da yararli olmaktadir. Entegrasyon,
tutarlilik, esneklik ve kisisellestirme fijital hizmet yapisinin baslica 6zellikleri arasinda

yer almaktadir (Rahman vd., 2022; Shi vd., 2020). Entegrasyon, farkli temas
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noktalarindaki bilgi ve islemlerin birbiriyle uyumlu ¢alismasini ifade etmektedir.
Tutarlilik ise miisterilere tiim kanallarda benzer hizmet standardinin sunulmasidir
(Saghiri vd., 2017; Picot-Coupey vd., 2016). Esneklik, miisterilerin ihtiya¢ duyduklari
kanali segebilmesine olanak tanimaktadir. Kisisellestirme ise miisteri verilerinden
yararlanilarak bireysel ihtiyaglara uygun hizmet onerileri sunulmasini icermektedir
(Tyrviinen vd., 2020; Tran Xuan vd., 2023). Onceki calismalar, bu 6zelliklerin miisteri
deneyimi ve hizmet performanst {iizerinde olumlu sonuglar dogurabildigini
gostermektedir. Entegrasyon ve esneklik, miisterilerin iglemler sirasinda harcadiklari
zaman ve ¢abay1 azaltarak hizmet akisini kolaylastirmaktadir (Shen vd., 2018).
Tutarlilik ve kisisellestirme ise miisterilerin hizmete iliskin degerlendirmelerini
etkileyerek marka ile daha gii¢lii iligkiler kurmalarina katki saglamaktadir (Batat, 2022;
Lee vd., 2019).

Ancak fijital hizmet 6zelliklerinin miisteri davranislarini hangi yollarla etkiledigi
konusunda literatiirde eksiklik bulunmaktadir. Finansal hizmetlerde miisteriler yalnizca
hizmet o6zelliklerini degil, bu ozelliklerin kendilerine sagladigt faydayr ve hizmet
saglayicisina duyduklari giiveni de dikkate almaktadir. Finansal hizmetlerin soyut
yapisi, algilanan risk diizeyi ve bilgi asimetrisi nedeniyle algilanan deger ve giiven,
yeni hizmet modellerinin benimsenmesinde 6ne ¢ikan psikolojik degerlendirme

unsurlaridir (Jafri vd., 2024; Appiah ve Agblewornu, 2025).

Bununla birlikte mevecut ¢alismalarin biiyiikk bolimd, fijital hizmet 6zellikleri ile
miisterilerin psikolojik degerlendirmeleri ve davranissal sonuglart arasindaki iliskileri
parcalt bicimde ele almistir. Bazi arastirmalar fijital veya biitiinciil kanal hizmet
ozelliklerinin miisteri deneyimi iizerindeki etkilerine odaklanirken (Gao vd., 2021;
Tran Xuan vd., 2023), baz1 calismalar algilanan deger veya giivenin teknoloji kabulii
ve kullanim niyeti iizerindeki roliinii incelemistir (Jafri vd., 2024; Saif vd., 2024).
Ancak entegrasyon, tutarlilik, esneklik ve kisisellestirme boyutlarini ayni model i¢inde
ele alarak misterilerin fijital bankacilik hizmetlerini kullanma niyetini nasil
sekillendirdigini agiklayan g¢aligmalar sinirlidir. Ayrica fijital hizmet 6zelliklerinin
kullanim niyetine etkisinde algilanan deger ve giivenin es zamanl ve ardisik rollerine
iliskin ampirik kanitlarin  gelistirilmesine ihtiyag bulunmaktadir (Appiah ve
Agblewornu, 2025; Saif vd., 2024). Bu bilgiler dogrultusunda, sdz konusu iligkileri

fijital bankacilik baglaminda ele alan ¢aligmalarin literatiirde sinirlt olmasi 6nemli bir
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aragtirma bosluguna isaret etmektedir. Bu dogrultuda, bu arastirmanin amaci, fijital
bankacilik hizmetleri kapsaminda fijital hizmet 6zelliklerinin (entegrasyon, tutarlilik,
esneklik ve kisisellestirme) kullanim niyeti {izerindeki etkilerini incelemektir. Ayrica,
algilanan deger ve miisteri giiveninin s6z konusu iliskideki paralel ve seri aracilik
rolleri degerlendirilerek, fijital hizmet Ozelliklerinin kullanim niyetini etkileme
mekanizmalarinin ortaya konulmasi amaglanmaktadir. Bu kapsamda, aragtirmanin
fijital hizmet 6zellikleri ile kullanim niyeti arasindaki iligkiyi algilanan deger ve
miigteri giliveninin paralel ve seri aracilik rolleri cergevesinde ele alarak fijital
bankacilik literatiiriine 6zgiin bir katki sunmasi beklenmektedir. Bunun yani sira,
hizmet o6zelliklerinin kullanict davranislar1 {izerindeki etkilerinin Dbiitiinciil bir
yaklagimla agiklanmasina katki saglayarak ilgili literatiiriin zenginlestirilmesine de

katkida bulunacagi 6ngoriilmektedir.

Arastirmanin giris boliimiinii takip eden ikinci bdliimde, c¢aligmanin kavramsal
cergevesi olusturularak fijital bankacilik, fijital hizmet 6zellikleri, algilanan deger,
miigteri giiveni ve kullanim niyeti kavramlarina iliskin teorik bilgiler ile ilgili literatiir
ele almmustir. Ugiincii boliimde, literatiirdeki bulgulardan hareketle arastirma modeli
olusturulmus ve arastirma hipotezleri gelistirilmistir. Dordiincii bélimde aragtirmanin
yontemi, veri toplama siireci ve analiz yontemlerine yer verilmistir. Son boliimde ise
aragtirma bulgular1 degerlendirilmis, elde edilen sonuglar ilgili literatiir ¢ergevesinde
tartigilmis; arastirmanin sinirhiliklar ile gelecekte yapilabilecek calismalara yonelik

oneriler sunulmustur.

Kavramsal Cerceve ve Hipotez Gelistirme

Bu c¢aligmanin teorik temeli Arag-Amag¢ Teorisine (Means-End Theory)
dayanmaktadir. Arag-Amag Teorisi, tiiketicilerin iiriin ve hizmetleri yalnizca sahip
olduklar1 somut ozellikler temelinde degil, bu ozelliklerin sagladigi sonuglar ve
ulasilmasini miimkiin kildig1 kisisel amaglar dogrultusunda degerlendirdiklerini ileri
siirmektedir (Gutman, 1982; Zeithaml, 1988). Teoriye gore tiiketici kararlar1 {i¢ temel
unsur arasindaki hiyerarsik iligskiyle agiklanmaktadir: hizmet 6zellikleri (attributes), bu
ozelliklerin sagladig1 islevsel ve psikolojik sonuglar (consequences) ve nihai kisisel
degerler ya da davranigsal ¢iktilar (values/end states). Bu yaklasima gore tiiketiciler
oncelikle hizmetin sahip oldugu 6zellikleri algilamakta, ardindan bu 6zelliklerden elde

edecekleri faydalari degerlendirmekte ve son olarak davranigsal kararlarini
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sekillendirmektedirler. Dolayisiyla tiiketici tercihleri, hizmet 6zelliklerinin dogrudan
kendisinden ziyade, bu ozelliklerin yarattigt fayda ve deger algisi iizerinden
olugmaktadir (Gutman, 1982; Zeithaml, 1988). Fijital bankacilik baglaminda
entegrasyon, tutarlilik, esneklik ve kisisellestirme miisterilerin deneyimledigi temel
hizmet 6zelliklerini (attributes) temsil etmektedir. Aragc-Amag Teorisi perspektifinden
degerlendirildiginde bu 6zellikler miisterilerin hizmetten elde ettikleri faydalar1 ve
deger algilarin sekillendirmekte, bunun sonucunda giiven olusumu desteklenmekte ve
nihayetinde kullanim niyeti ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle algilanan deger ve giiven,
fijital hizmet 6zellikleri ile kullanim niyeti arasindaki mekanizmay1 agiklayan temel

sonuglar (consequences) olarak degerlendirilmektedir (Zeithaml, 1988).

Finansal hizmetlerin yiiksek diizeyde risk ve belirsizlik igeren yapisi nedeniyle giiven,
miisterilerin  hizmetleri benimseme ve kullanma kararlarinda kritik bir rol
oynamaktadir. Bu dogrultuda mevcut ¢alismada giivenin kullanim niyeti iizerindeki
etkisi Baglililk Giiven Teorisi (Commitment—Trust Theory) c¢ergevesinde -ele
alinmaktadir. Morgan ve Hunt'a (1994) gore giiven, uzun dénemli miisteri iliskilerinin
kurulmasi ve siirdiiriilmesinde temel belirleyicilerden biridir. Miisteriler, hizmet
saglayicinin giivenilir, diiriist ve yetkin olduguna inandiklarinda iliskiyi siirdiirmeye ve
hizmeti kullanmaya daha istekli hale gelmektedir. Fijital bankacilik baglaminda ise
miisterilerin yalnizca hizmetlerin sundugu faydalar1 degerlendirmeleri yeterli degildir;
aynt zamanda islemlerin giivenligine, kisisel verilerin korunmasina ve hizmet
saglayicinin giivenilirligine iligkin olumlu algilara sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu
nedenle giiven, fijital hizmet 6zelliklerinin kullanim niyetine doniismesinde dnemli bir

iliskisel mekanizma olarak degerlendirilmektedir.

Fijital Hizmet Ozellikleri, Algilanan Miisteri Degeri, Miisteri Giiveni ve Kullanim
Niyeti

Fijital hizmet yapisi, fiziksel ve dijital temas noktalarinin birlikte caligmasiyla
miisterilere kesintisiz bir deneyim sunmaktadir (Batat, 2022). Bu yapinin basarisi kanal
uyumu, tutarlilik, esneklik ve kisisellestirme gibi hizmet 6zelliklerine baglidir (Shi vd.,
2020). Tiiketiciler bu ozellikleri yalnizca teknik altyapi olarak gérmemektedir. Bu
ozellikler zaman, ¢aba ve risk gibi iglem maliyetlerini azaltarak tiiketicinin algiladig:

fayday1 artirmaktadir (Zeithaml, 1988).
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Literatiirdeki ¢aligmalar, bu dort boyutun deger yaratma siirecini su sekilde
aciklamaktadir: Entegrasyon ve tutarlilik, islemlerin akiciligini ve 6ngoriilebilirligini
artirarak miisterilerin harcadigi biligsel ¢abay1 azaltmakta ve iglevsel degeri maksimize
etmektedir (Hamouda, 2019; Shen vd., 2018). Ote yandan kanallar arast gegis esnekligi
ve kisisellestirilmis hizmet sunumu, sisteme bireysel bir uyum ve 6zgiirliik katarak

deneyimsel degeri dogrudan giiclendirmektedir (Shi vd., 2020; Tyrviinen vd., 2020).

Ampirik arastirmalar, kanal uyumunun yiiksek olmasinin, tutarli hizmet sunumunun,
kanallar aras1 geg¢is esnekliginin ve kisisellestirilmis etkilesimlerin miisterilerin
algiladiklar1 degeri (perceived value) artirdigimi gostermektedir (rnegin; Hamouda,
2019; Saif vd., 2024; Sharma ve Fatima, 2024; Shen vd., 2018; Shi vd., 2020). lyi
tasarlanmis fijital hizmet yapisinin, miisterilerin elde edecegi faydayi artirarak deger
algisint giliglendirmesi beklenmektedir (Saif vd., 2024; Sharma ve Fatima, 2024). Bu

teorik gerekgeler ve literatiir bulgularina dayanarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hla-H1d: Entegrasyonun (Hla), tutarliligmm (H1b), esnekligin (Hlc) ve

kisisellestirmenin (H1d) algilanan deger iizerinde pozitif etkisi vardir.

Finansal hizmetlerde risk ve belirsizlik algisi yliksektir. Bu nedenle miisteri giiveni,
tiiketicinin hizmet saglayicinin yetkinligine, diriistligiine ve iyi niyetine duydugu
inanci ifade etmektedir (Morgan ve Hunt, 1994). Tiiketiciler fijital hizmet 6zelliklerini
yalnizca rasyonel fayda saglayan unsurlar olarak gérmemektedir. Bu 6zellikler ayni
zamanda risk algisini azaltan ve hizmet sisteminin seffafligin1 artiran psikolojik
giivenceler olarak degerlendirilmektedir. Literatiirdeki ¢aligmalar, fijital hizmet
ozelliklerinin miigteri giiveni lizerindeki etkisini farkli yonleriyle agiklamaktadir. Farkli
kanallar arasinda veri uyumunun saglanmasi ve tiim temas noktalarinda tutarli bilgi
sunulmasi, hizmet sisteminin ongdriilebilirligini ve seffafligini artirmaktadir (Shen vd.,
2018; Shi vd., 2020). Islem hatalarinin ve bilgi farkliliklarmin azalmasi, tiiketicinin
algiladig1 riskleri diisiirmekte ve hizmet saglayicinin diiriistliigline ve yetkinligine
duyulan giiveni artirmaktadir (Gao ve Fan, 2021). Esneklik, miisterilere islemlerini
istedikleri kanaldan yiiriitebilme olanagi sunmaktadir. Kisisellestirme ise bireysel
ihtiyaglarin kurum tarafindan anlasildigr algisimi giiglendirmektedir (Shi vd., 2020).
Miisteriye saglanan kontrol hissi ve kisiye uygun hizmet sunumu, kurumun iyi niyetine
(benevolence) olan inanci artirarak giiven iliskisinin gelismesine katki saglamaktadir

(Cheah vd., 2022). Ampirik arastirmalar da kanal uyumunun yiiksek olmasinin, tutarl
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ve hatasiz hizmet sunumunun, esnek gecis imkanlarmin ve kisisellestirilmis
etkilesimlerin tiiketicilerin risk algisini azaltarak kuruma duyduklar1 giiveni artirdigini
gostermektedir (Cheah vd., 2022; Jafri vd., 2024; Shi vd., 2020). Bu nedenle iyi
tasarlanmis fijital hizmet yapisiin, miisterilerde kurumsal giiven algisim
gliclendirmesi beklenmektedir. Bu teorik temeller ve literatiir bulgular1 dogrultusunda

asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H2a-H2d: Entegrasyonun (H2a), tutarliligmm (H2b), esnekligin (H2c) ve

kisisellestirmenin (H2d) miisteri giiveni lizerinde pozitif etkisi vardir.

Kullanim niyeti, bireyin belirli bir teknolojiyi veya hizmeti gelecekte kullanmaya ve
benimsemeye yonelik davranissal egilimini ifade etmektedir (Venkatesh vd., 2012).
Tiiketicilere sunulan fijital hizmet ozellikleri yalnizca algilanan deger ve giiven
tizerinde etkili degildir. Bu 6zellikler, hizmetin kullanimini kolaylastirarak miisterilerin
sistemi benimseme egilimini de artirabilmektedir. Literatiirdeki caligmalar, fijital
hizmet o6zelliklerinin kullanim niyeti {izerindeki dogrudan etkisini farkli agilardan
aciklamaktadir. Kanallar arasi uyumun yiiksek olmasi, miisterinin kesintisiz bir
deneyim yasamasini saglamakta ve sistemi yeniden kullanma olasiligini artirmaktadir
(Shen vd., 2018). Benzer sekilde, sistemdeki bilgilerin ve hizmet sunumunun tutarl
olmasi, kullanicinin iglem sirasinda yasayabilecegi tereddiitleri azaltmakta ve hizmeti
benimsemesini kolaylastirmaktadir (Shi vd., 2020). Zaman ve mekandan bagimsiz
kanal gegcisi ile gegmis davranislara gore diizenlenen kisisellestirilmis arayiizler,
miigterilerin hizmeti daha rahat ve kendilerine uygun bi¢cimde kullanmalarina imkan
vermektedir (Mele ve Russo-Spena, 2022). Miisteriye saglanan kontrol hissi ve kisiye
uygun etkilesim, hizmetin pratikligini artirarak teknolojiyi kullanma egilimini
desteklemektedir (Tyrvdinen vd., 2020). Ampirik arastirmalar da kanallar arasi
uyumun, tutarli bilgi akiginin, esnek gecis imkanlarinin ve kisisellestirilmis
etkilesimlerin tiiketicilerin teknolojiye ve markaya yonelik davranigsal niyetlerini
artirdigin1 gostermektedir (Tran Xuan vd., 2023; Shen vd., 2018; Shi vd., 2020). Bu
nedenle iyi tasarlanmis fijital hizmet yapisinin, miisterilerin kullanim niyetini
giiclendirmesi beklenmektedir. Bu teorik gerekgeler ve literatiir bulgularina dayanarak
asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H3a—H3d: Entegrasyonun (H3a), tutarliligin (H3b), esnekligin (H3c) ve
kisisellestirmenin (H3d) fijital hizmet kullanma niyeti tizerinde pozitif etkisi vardir.
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Algilanan deger genel anlamda tiiketicinin hizmetten elde ettigi faydalar ve bu hizmeti
kullanabilmek i¢in katlandig1 maliyetler arasindaki farki ifade etmektedir (Zeithaml,
1988). Fijital bankacilik gibi teknoloji yogun hizmetlerde miisteriler, zaman tasarrufu,
kullanim kolaylig1 ve islem etkinligi gibi faydalari; finansal, biligsel ve zamansal
maliyetlerle birlikte degerlendirmektedir (Saif vd., 2024; Thaler, 1980). Tiiketiciler,
fijital bankacilik sistemlerinin sagladig1 zaman tasarrufu, esneklik ve islem etkinligi
gibi rasyonel faydalari (degeri) yiiksek buldugunda, kurumun beklentileri
kargilayabildigine ve vaatlerini eksiksiz yerine getirdigine olan inanglar1 artmaktadir.
Bagka bir ifadeyle, teknolojik altyapinin miisteri zihninde yarattig1 somut deger, hizmet
saglayiciya yonelik psikolojik giiven insasini dogrudan destekleyen kritik bir koprii
islevi gormektedir. Bankacilik ve teknoloji kabulii literatiiriindeki giincel bulgular da
algilanan yiiksek rasyonel degerin miisteri giivenini anlamli ve giiglii bir sekilde
artirdigini dogrulamaktadir (Saif vd., 2024). Bu teorik temeller ve literatiir bulgulari

dogrultusunda olusturulan hipotezler asagida belirtilmistir.
H4: Algilanan miisteri degerinin miisteri giiveni lizerinde pozitif etkisi vardir.

Bireyler, kendilerine daha yiiksek fayda saglayan ve maliyetlerini azaltan teknolojileri
kullanmaya daha istekli olmaktadirlar (Venkatesh vd., 2012; Zeithaml, 1988).
Bankacilik alanindaki arastirmalar, kullanim kolayligi, islem verimliligi ve ekonomik
fayda gibi deger unsurlarinin miisterilerin dijital ve fijital hizmetleri kullanma niyetini
onemli Olglide artirdigini gostermektedir (Ahn ve Lee, 2019; Saif vd., 2024). Bu

nedenle asagidaki hipotez 6nerilmektedir:

H5: Algilanan miisteri degerinin fijital hizmet kullanma niyeti ilizerinde pozitif etkisi

vardir.

Giiven, belirsizlik ve risk iceren degisim iliskilerinde tiikketicinin hizmet saglayicinin
diirtistliigiine, yetkinligine ve iyi niyetine duydugu inanci ifade etmektedir (Morgan ve
Hunt, 1994). Finansal teknoloji ve dijital bankacilik hizmetlerinde gliven, miisterilerin
sistemle etkilesime girme ve hizmeti kullanmaya devam etme kararlarini etkileyen
baslica etkenler arasinda yer almaktadir (Alrawad vd., 2023; Gefen vd., 2003).
Kullanim niyeti ise bireyin belirli bir teknolojiyi veya hizmeti gelecekte kullanmaya
yonelik davranigsal egilimini ifade etmektedir. Finansal hizmetlerde miisterilerin

sisteme ve hizmet saglayiciya duyduklar giiven arttik¢a algilanan risk azalmakta, buna
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bagl olarak teknolojiyi benimseme ve kullanma niyeti giiclenmektedir (Abdennebi,
2023; Alalwan vd., 2017; Alrawad vd., 2023). Bu nedenle miisterilerin fijital bankacilik
hizmetlerine yonelik giiven diizeylerinin kullanim niyetini artirmasi beklenmektedir.

Bu gerekgeyle asagidaki hipotez gelistirilmistir:
H6: Miisteri giiveninin fijital hizmet kullanma niyeti {izerinde pozitif etkisi vardir.

Algilanan Miisteri Degerinin Aracilik Rolii

Giintimiiz tiiketicileri, fijital bankacilik sistemlerinin sundugu hizmet &zelliklerini
yalnizca teknik altyapi olarak gérmemektedir. Tiiketiciler bu 6zelliklerin kendilerine
saglayacagi fayday1 ve rasyonel kazanimlari da degerlendirmektedir (Zeithaml, 1988).
Kanal uyumu, tutarlilik, esneklik ve kisisellestirme gibi fijital hizmet 6zellikleri,
miigterilerin islem sirasinda harcadiklar1 zaman ve biligsel ¢abay1 azaltabilmektedir. Bu
durum, miisterilerin sisteme yonelik deger algisini olumlu yonde etkilemektedir
(Hamouda, 2019; Saif vd., 2024; Shen vd., 2018). Tiketiciler fijital kanallarin
kendilerine somut fayda sagladigina inandiklarinda, bu hizmetleri benimseme ve
diizenli kullanma egilimleri artmaktadir (Ahn ve Lee, 2019; Saif vd., 2024). Giincel
literatiir, fijital hizmet o6zelliklerinin kullanim niyetine yalnizca hizmet kolayligi
iizerinden degil, once miisteride olusturdugu deger algisi iizerinden yansidigin
gostermektedir (Hamouda, 2019; Saif vd., 2024). Fijital altyapilar, miisterilere zaman
ve caba agisindan kolaylik sagladiklari 6l¢iide kullanim niyetini artirabilmektedir
(Hamouda, 2019; Saif vd., 2024). Bu gerekgeyle asagidaki aracilik hipotezleri

geligtirilmistir:

H7a-H7d: Algilanan miisteri degeri; (a) entegrasyon ile kullanim niyeti, (b) tutarlilik
ile kullanim niyeti, (c) esneklik ile kullanim niyeti ve (d) kisisellestirme ile kullanim

niyeti arasindaki iligkilerde arac1 role sahiptir.

Miisteri Giiveninin Aracilik Rolii

Biitiinciil kanal ve dijital bankacilik arastirmalari, hizmet kanallar1 arasindaki kusursuz
gegisin, tutarli bilgi akisinin ve dogru kisisellestirmenin dogrudan kullanim niyetini
etkilemekten ziyade, dncelikle tiiketicinin risk algisini diisiiriip sisteme olan giivenini
artirdigini ve bu giiven iizerinden kullanim niyetinin yeserdigini ampirik olarak

kanitlamaktadir (Alrawad vd., 2023; Abdennebi, 2023). Fijital mimarinin sundugu
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yetkinlikler gliven mekanizmasini aktive ettigi oranda benimsenmektedir. Bu baglamda

hipotezler asagidaki gibi belirlenmistir.

H8a—-H8d: Miisteri giiveni; entegrasyon (H8a), tutarlilik (H8b), esneklik (H8c) ve

kisisellestirme (H8d) ile kullanim niyeti arasindaki iligkilerde araci role sahiptir.

Algilanan Deger ve Giivenin Ardistk Aracilik Rolii

Tiiketiciler, fijital bankaciligin karmasik yapisiyla karsilastiklarinda oncelikle bu
hizmetin kendilerine ne diizeyde zaman tasarrufu, kolaylik ve rasyonel fayda
sagladigini degerlendirmektedirler (Saif vd., 2024; Shi vd., 2020). Bu degerlendirme,
miigterinin algilanan deger diizeyini olugturmaktadir. Sistem beklenen islevsel fayday1
sunabildiginde, tiiketicinin hizmeti sunan kuruma duydugu giiven de artmaktadir
(Gefen vd., 2003; Sirdeshmukh vd., 2002). Finansal hizmetlerde hata tolerans1 diisiik,
risk algisi ise yiiksektir. Bu nedenle miisterinin 6nce hizmetten deger elde ettigine
inanmasi, ardindan hizmet saglayiciya giiven duymas: kullanim niyetinin olugmasi
acisindan onem tagimaktadir (Abdennebi, 2023; Sharma ve Fatima, 2024). Literatiir,
fijital hizmet Ozelliklerinin Once algilanan degeri artirdigini, bu degerin giiveni
giiclendirdigini ve giivenin kullanim niyetini destekledigini gostermektedir. Bu teorik
gerekgeler ve literatiir bulgularina dayanarak asagidaki ardigik aracilik hipotezleri

gelistirilmistir:

H9a—-H9d: Algilanan miisteri degeri ve miisteri giiveni; entegrasyon (H9a), tutarlilik
(H9D), esneklik (H9¢) ve kisisellestirme (H9d) ile kullanim niyeti arasindaki iliskilerde

ardisik araci role sahiptir.

Literatiir incelemesi ve teorik altyapi dogrultusunda gelistirilen hipotezler, aragtirmanin
kavramsal ¢ergevesini olusturmaktadir. Bu kapsamda, degiskenler arasinda 6ne siiriilen

iligkileri biitlinciil olarak ortaya koyan arastirma modeli Sekil 1'de sunulmustur.
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Sekil 1. Arastirma Modeli
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Arastirmanin Metodolojisi

Bu c¢aligmada, fijital hizmet 6zelliklerinin algilanan miisteri degeri ve miisteri giiveni
araciligiyla fijital bankacilik hizmetlerini kullanma niyeti iizerindeki etkileri
incelenmistir. Aragtirma modeli, SmartPLS 4 yazilimi araciligyla Kismi En Kigiik
Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi (PLS-SEM) ile test edilmistir. Analiz kapsaminda
Olciim ve yapisal model degerlendirilmis; dogrudan ve aracilik etkilerinin yani sira
modelin tahminsel gecerliligi PLSpredict ve ¢apraz dogrulamali tahmin yetenegi testi
(CVPAT) ile incelenmistir (Liengaard vd., 2021; Shmueli vd., 2019). Ayrica kullanim
niyetini artirmada yonetsel agidan Oncelikli degiskenleri belirlemek amaciyla

Importance—Performance Map Analysis (IPMA) uygulanmistir.

Evren, Orneklem ve Veri Toplama Siireci

Arastirma verileri, 11 Nisan—21 Mayis 2026 tarihleri arasinda Google Forms
araciligiyla olusturulan ¢evrimigi anket formu kullanilarak toplanmistir. Anketin birinci
boliimiinde cevaplayicilarin  demografik  ozelliklerine, ikinci bdlimiinde ise
entegrasyon, tutarlilik, esneklik, kisisellestirme, algilanan miisteri degeri, miisteri
gliveni ve fijital hizmet kullanma niyetine iligkin 6lgek ifadelerine yer verilmistir.
Aragtirmanin  evrenini  fijital bankacilik  hizmetlerini  kullanan  bireyler
olusturdugundan, katilimcilar dncelikle hem mobil bankacilik hem de fiziksel sube
hizmetlerinden yararlanip yararlanmadiklarini  belirten bir eleme sorusuna

yonlendirilmis; yalmizca “Evet” yanit1i verenler arastirmaya dahil edilmistir.
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Arastirmada kolayda oOrnekleme yontemi secilmistir. S6z konusu yontemin
secilmesinin temel nedeni, fijital bankacilik hizmetlerini aktif olarak kullanan bireylere
kisa siirede ulasilabilmesi, cevrimigi veri toplama siirecinin maliyet ve zaman agisindan
daha etkin yiiriitiilmesi ve aragtirmanin hedef kitlesine erisimin kolaylagtirilmasidir.
Benzer sekilde tiiketici davramiglar1 alanindaki birgcok PLS-SEM ¢aligmasinda da
kolayda ornekleme yontemi yaygin olarak kullanilmaktadir. Veri toplama siireci

sonunda 362 gegerli anket elde edilmistir

Orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligini degerlendirebilmek amaciyla G*Power 3.1
programi ile a priori gili¢ analizi gerceklestirilmistir. Aragtirma modelinde bir igsel
degiskene yonelen en yiiksek bagimsiz degisken sayisi bes oldugundan analiz bu deger
temel almarak yiritilmistir. Orta etki biyikligi (f2 = 0.15), %95 gic ve %5
anlamlilik diizeyi esas alindiginda minimum Orneklem biyikligii 138 olarak
hesaplanmuis, elde edilen 362 gdzlemin analizler i¢in yeterli oldugu belirlenmigtir (Hair
vd., 2022; Kline ve Little, 2023; Memon vd., 2020). Ortak yontem yanlilig1 riskini
degerlendirmek amaciyla Harman’1n tek faktor testi uygulanmis ve tek faktoriin toplam
varyansin %40,4’tinl agikladig1 goriilmiistiir. Bu degerin %50 esik degerinin altinda
kalmasi, ortak yontem yanliliginin arastirma agisindan Onemli bir sorun

olusturmadigini gostermektedir (Podsakoff vd., 2003).

Olciim Araclari ve Olgeklerin Uyarlanmasit

Arastirmada kullanilan 6l¢ekler daha once gegerlilik ve giivenilirligi dogrulanmis
¢aligmalardan uyarlanmigtir. Anket formu alti degisken ve 26 6l¢iim ifadesinden
olugmaktadir. Bununla birlikte, katilimcilarin demografik 6zelliklerini tanimlamaya
yonelik sorulara da yer verilmistir. Fijital hizmet 6zellikleri; entegrasyon (4 ifade),
tutarlilik (5 ifade), esneklik (3 ifade) ve kisisellestirme (3 ifade) boyutlartyla 6l¢iilmiis
olup ifadeler Shi ve dig., (2020) tarafindan gelistirilen biitlinciil kanal miisteri deneyimi
olgeginden uyarlanmistir. Algilanan misteri degeri, Dodds, Monroe ve Grewal’in
(1991) calismasindan uyarlanan 5 ifade ile; miisteri gliveni, McKnight ve digerlerinin
(2002) ile Gefen ve digerlerinin (2003) caligmalarindan uyarlanan 3 ifade ile
Olciilmiistiir. Fijital hizmet kullanma niyeti ise Davis ve digerleri (1989) temel alinarak
Venkatesh ve dig., (2003) tarafindan uyarlanan 3 ifade ile degerlendirilmistir (Davis
vd., 1989; Dodds vd., 1991; Gefen vd., 2003; McKnight vd., 2002; Shi vd., 2020;

Venkatesh vd., 2003). Olgeklerin arastirma baglamina uygunlugunu saglamak amaciyla
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ifadeler fijital bankacilik baglamina uyarlanmis ve igerik gegerliligi pazarlama alaninda
uzman iki akademisyenin goriisleri dogrultusunda degerlendirilmistir. Uzmanlardan
alinan geri bildirimler dogrultusunda gerekli dilsel ve igeriksel diizenlemeler yapilarak
anket formuna son hali verilmistir. Tiim ifadeler 5°1i Likert tipi 6l¢ek kullanilarak

Olciilmiistiir (1 = Kesinlikle Katilmiyorum, 5 = Kesinlikle Katiliyorum).

Katilhimc1 Profili

Arastirmaya toplam 362 kisi katilmistir. Katilimcilarin %53,0°1 kadin, %47,0°1 erkektir.
Orneklemin biiyiik boliimiinii 25-44 yas araligindaki bireyler (%67,4) olustururken,
katilimcilarin 6nemli bir kismu lisans (%66,9) ve lisansiistii (%23,5) egitim diizeyine
sahiptir. Gelir dagilimi incelendiginde katilimcilarin yaklasik yarisimin 50.001 TL
(%A48,0) ve tizeri kisisel gelire sahip oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin
¢ogunlugu oOzel sektorde calismaktadir (%59,1). Bu bulgular, 6rneklemin aktif
bankacilik hizmetleri kullanan, egitim diizeyi gorece yiiksek ve farkli sosyo-

demografik 6zelliklere sahip bireylerden olustugunu gostermektedir.

Veri Analizi ve Sonuclar

Arastirma verilerinin analizinde SmartPLS 4 yazilimi kullanilmistir. PLS-SEM, ¢ok
sayida Ortik degisken ve aracilik iliskisi igeren karmasik arastirma modellerinin
analizinde yiliksek performans goéstermesi ve degiskenler arasindaki iliskilerin es
zamanli olarak test edilmesine olanak saglamasi nedeniyle tercih edilmistir (Hair vd.,
2022; Ringle vd., 2023). Ayrica PLS-SEM, yalnizca teorik iliskilerin agiklanmasina
degil, ayn1 zamanda yapisal modellerin tahmin performansinin degerlendirilmesine de
imkan taniyan nedensel-tahminsel bir yaklasim sunmaktadir (Hair vd., 2019; Shmueli
vd., 2019). Bu dogrultuda analiz siireci iki asamada gergeklestirilmistir. Ilk asamada
Olciim modelinin giivenilirlik ve gegerliligi degerlendirilmis; ikinci asamada ise yapisal
model analiz edilerek dogrudan etkiler, aracilik etkileri ve aciklayicilik diizeyi
incelenmistir. Bunun yani sira modelin tahminsel gegerliligi PLSpredict ve g¢apraz
dogrulamali tahmin yetenegi testi (CVPAT) kullanilarak degerlendirilmis (Liengaard
vd., 2021; Shmueli vd., 2019), kullanim niyetini artirmada hangi degiskenlerin yonetsel
acidan oncelikli oldugunu belirlemek amaciyla Importance—Performance Map
Analysis (IPMA) uygulanmustir. Olgiim ve yapisal modele iliskin tiim degerlendirmeler
ilgili literatiirde onerilen kriterler dogrultusunda gercgeklestirilmistir (Hair vd., 2019;

Hair vd., 2022; Ringle vd., 2012).
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Ortak Yontem Yanhlig

Arastirmada tiim degiskenlere iliskin veriler ayn1 katilimcilardan ve ayni anket formu
araciligiyla toplandigindan ortak yontem yanliligi (common method bias) riski
degerlendirilmistir. Oncelikle Harman’m tek faktor testi uygulanmigtir. Rotasyonsuz
tek faktorlii kesfedici faktor analizi neticesinde tek faktoriin toplam varyansin
%40,4’tinii agikladig1 belirlenmistir. Bu degerin literatiirde yaygin olarak kabul edilen
%350 esik degerinin altinda kalmasi, ortak yontem yanliligimin arastirma bulgularini
ciddi diizeyde tehdit etmedigini gostermektedir (Podsakoff vd., 2003). Ayrica KMO
degerinin 0,967 olmasi ve Bartlett kiiresellik testinin anlamli bulunmas1 (¥*>=7773,
p<0,001), verinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Buna ek olarak
yapisal modeldeki tiim i¢ VIF degerlerinin 3,3 esik degerinin altinda kalmasi da ortak

yontem yanlilig1 riskinin diisiik olduguna iligkin ilave kanit sunmaktadir (Kock, 2015).

Olciim Modelinin Degerlendirilmesi

Olgiim modelinin giivenilirligi Cronbach Alpha, rho A ve Composite Reliability
katsayilar1 kullanilarak incelenmistir. Ilk olarak gosterge giivenilirligi dis yiik (outer
loading) degerleri araciligiyla incelenmistir. Sonuglar Tablo 1’de de belirtildigi iizere
tiim maddelerin dis yiik degerlerinin dnerilen 0,708 esik degerinin iizerinde oldugunu
gostermektedir (Hair vd., 2020). Dis yiik degerleri 0,734 ile 0,846 arasinda degismekte
olup, en diisiik deger algilanan degere ait VAL3 maddesinde (0,734), en yiiksek deger
ise kullanim niyetine ait INT3 maddesinde (0,846) elde edilmistir. Bu bulgular, tiim
gostergelerin ilgili ortiik degiskenleri yeterli diizeyde temsil ettigini gostermektedir.

Ol¢iim modelinin degerlendirme sonuglar1 Tablo 1°de yer almaktadir.

Igsel tutarlilik giivenirligi, Cronbach’s Alpha (o), rtho A ve Bilesik Giivenirlik
(Composite Reliability-CR) katsayilar1 kullanilarak degerlendirilmistir. Elde edilen
bulgulara gore Cronbach’s Alpha degerleri 0,723 ile 0,858 arasinda, rho A degerleri
0,724 ile 0,858 arasinda ve Bilesik Giivenirlik (CR) degerleri ise 0,844 ile 0,898
arasinda degismektedir. Tiim degerlerin onerilen 0,70 esik degerinin iizerinde olmasi,
aragtirmada kullanilan yapilarin yeterli diizeyde giivenilirlige sahip oldugunu

gostermektedir (Hair vd., 2019; Hair vd., 2020).
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Tablo 1. Olgiim Modeli Sonuglar

Degisken/Alt
Boyut

Kod

ifade

Faktor

Yiikii CA tho A CR AVE VIF

Entegrasyon

ENT1

ENT2

ENT3

ENT4

Farkli kanallardaki
bankacilik islemlerim
entegre edilmekte ve
birbiriyle
iligkilendirilmektedir.
Bankacilik hizmetleri
farkli kanallar
arasinda entegredir.
Yeni bankacilik
hizmetleri farkl
kanallarda eg zamanli
olarak sunulmaktadir.
Kampanya ve
promosyonlar farkli
kanallar arasinda
uyumludur.

0.820

0.827
0.834 0.834 0.889 0.668 2.948

0.805

0.817

Tutarlilik

CNS1

CNS2

CNS3

CNS4

CNS5

Bankanin marka
kimligi ve iletigim dili
tiim kanallarda
tutarhidir.

Hizmet deneyimim
farkli kanallar
arasinda tutarhdir.
Farkli kanallar
araciligiyla tutarl
yanitlar alirim.
Sunulan bankacilik
hizmetlerinin kalitesi
tiim kanallarda
aynidir.

Hizmet performansi
farkli kanallar
arasinda tutarlidir.

0.779

0.805

0.797 0.858 0.858 0.898 0.637 2.532

0.792

0.817

Esneklik

FLX1

FLX2

FLX3

Belirli bir bankacilik
hizmeti i¢in farkli
kanallar arasinda
se¢im yapabilirim.
Satig sonrasi
bankacilik hizmetleri
farkli kanallar
tizerinden
sunulmaktadir.
Bankacilik
islemlerimi tercih
ettigim kanal
tizerinden
gerceklestirebilirim.

0.819

0.790 0.723 0.724 0.844 0.644 1.931

0.797

Kisisellestirme

PER1

Banka, islem
gecmisime ve

930

0.824 0.754 0.755 0.859 0.670 1.587




PER2

PER3

tercihlerime gore
kisisellestirilmis
hizmet 6nerileri sunar.
Banka, bana 6zel
kampanya ve
avantajlar sunar.
Banka, iglem
gegmisime gore bana
6zel teklifler sunar.

0.803

0.828

Algilanan
Miisteri Degeri

VALI1

VAL2

VAL3

VAL4

VALS

Fijital bankacilik
hizmetleri, 6dedigim
iicretler karsiligida
iyi bir deger
sunmaktadir.

Fijital bankacilik
hizmetleri, maliyetine
gore etkindir.

Fijital bankacilik
hizmetlerini
kullanmak benim i¢in
iyi bir tercihtir.
Fijital bankacilik
hizmetleri i¢in
belirlenen iicretler
kabul edilebilir
diizeydedir.

Fijital bankacilik
hizmetleri avantajli
(firsat sunan)
goriinmektedir.

0.808

0.786

0,734

0,772

0,782

0.836 0.837 0.884 0.604 2.415

Miisteri Giiveni

TRU1

TRU2

TRU3

Fijital bankacilik
hizmetlerinin
giivenilir olduguna
inantyorum.

Fijital bankacilik
hizmetlerine
giiveniyorum.
Fijital bankacilik
hizmetleri
beklentilerimi
karsilayacak sekilde
caligmaktadir.

0.827

0.838

0.807

0.764 0.767 0.864 0.680 2.198

Fijital Hizmet
Kullanma Niyeti

INT1

INT2

Gelecekte fijital
bankacilik
hizmetlerini
kullanmaya devam
etmeyi planliyorum.
Firsat buldukga fijital
bankacilik
hizmetlerini
kullanmay1 tercih
edecegim.

931

0.817

0.824

0.773 0.774 0.868 0.687 2.388




Fijital bankacilik
INT3 hizmetlerini diizenli 0.846
olarak kullanmay1

diigiiniiyorum.

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Yakmnsak gecerlilik Ortalama Agiklanan Varyans (AVE) degerleri araciligiyla
degerlendirilmistir. Fornell ve Larcker’e (1981) goére AVE degerlerinin 0,50’nin
tizerinde olmasi yakinsak gegerliligin saglandigini gostermektedir. Arastirmada AVE
degerleri 0,604 ile 0,687 arasinda degismektedir. Tiim yapilarin AVE degerlerinin
onerilen esik degerin tizerinde olmasi, 6l¢iim modelinin yakinsak gecerliligi sagladigini
ortaya koymaktadir. Ayrisma gegerliligi Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) yontemi
kullanilarak degerlendirilmistir. HTMT degerlerinin 0,616 ile 0,869 arasinda degistigi
belirlenmistir. En yiiksek HTMT degeri entegrasyon ile tutarlilik arasinda (HTMT =
0,869) elde edilmistir. Tablo 2’de belirtildigi gibi HTMT degerleri 6nerilen 0.90 esik
degerinin altinda kalmistir (Franke ve Sarstedt, 2019; Henseler vd., 2015).

Tablo 2. Ayrisma Gegerliligi (HTMT Kriteri)

o s . Algilanan .. Kullanim
Degisken  Entegrasyon Tutarlilik Esneklik Kisisellestirme Deger Giiven Niyeti
Entegrasyon —
Tutarlilik 0.869 —
Esneklik 0.830 0.757 —
Kisisellestirme  0.666 0.674 0.693 —
Algilanan 0.838 0.765  0.725 0.616 —
Deger
Giiven 0.745 0.691 0.731 0.622 0.777 —
Kullanim 0.740 0.687  0.692 0.622 0779 0842  —
Niyeti

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
Ayrica Fornell-Larcker kriteri ve ¢apraz yiikleme sonuclart da Tablo 3’de belirtildigi
iizere her bir gostergenin kendi yapisini diger yapilara kiyasla daha giiglii temsil ettigini

gostermigtir.

Tutarlilik ve gliven degiskenleri arasindaki kavramsal ayrim 6lgek maddeleri iizerinden
de goriilmektedir. Tutarlilik maddeleri, bankanin marka kimligi, iletisim dili, kanal
yanitlari, hizmet kalitesi ve performansinin farkli kanallarda benzer bigimde
sirdiiriilmesine yoneliktir. Giiven maddeleri ise fijital bankacilik hizmetlerinin

glivenilirligi, hizmete duyulan genel giiven ve hizmetin beklentileri karsilama
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diizeyiyle iliskilidir. Bu agidan tutarlilik, hizmet deneyiminin kanallar arasindaki
diizenliligini ve dngoriilebilirligini ifade etmektedir. Giiven ise hizmet saglayiciya ve
hizmet sistemine yonelik daha genel bir inanci gostermektedir. Tutarlilik ile giiven
arasindaki HTMT degerinin 6nerilen esik degerin altinda kalmas1 ve Fornell-Larcker
kriterinin saglanmasi da bu iki degigskenin Ol¢iim diizeyinde birbirinden ayrildigini
gostermektedir. Bu nedenle tutarliligin giiven iizerindeki dogrudan etkisinin
istatistiksel olarak anlamsiz bulunmasi, iki degiskenin kavramsal olarak ortiismesiyle
aciklanmamaktadir. Bu sonug, tutarliligin miigteriler tarafindan giiven olusturan ayr1 bir
kaynak olmaktan ¢ok, deger algisim destekleyen bir hizmet standardi olarak

algilanmasiyla agiklanabilir.

Tablo 3. Ayrisma Gegerliligi (Fornell-Larcker Kriteri)

Degisken Entegrasyon Tutarlilik Esneklik Kisisellestirme A}Sg:g:ran Giiven Kgil}il:tlim
Entegrasyon 0.817

Tutarlilik 0.735 0.798

Esneklik 0.644 0.596 0.802

Kisisellestirme 0.529 0.543 0.513 0.818

glegg‘;‘r‘“a“ 0.700 0.649  0.565 0.491 0.777

Giiven 0.596 0.561 0.543 0.474 0.622  0.824

E}lylg?‘m 059 0560  0.518 0.476 0.628 0.648  0.829

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Son olarak yapisal model degerlendirilmeden 6nce ¢oklu dogrusal baglanti problemi i¢
model VIF degerleri araciligiyla incelenmistir. Bulgular, VIF degerlerinin 1,569 ile
2,988 arasinda degistigini gostermektedir. En yiiksek VIF degeri entegrasyonun
davranigsal niyet iizerindeki etkisinde elde edilmistir (VIF = 2,988). Tiim degerlerin
onerilen 3,30 esik degerinin altinda olmasi, modelde ¢oklu dogrusal baglant1 sorununun
bulunmadigini ve ortak yontem yanliliginin arastirma sonuglarini tehdit etmedigini

gostermektedir (Kock ve Lynn, 2012).

Genel olarak degerlendirildiginde, dis yiikler, Cronbach’s Alpha, rho A, Composite
Reliability, AVE, HTMT, Fornell-Larcker ve VIF sonuglar1 6l¢iim modelinin
giivenilirlik, yakinsak gecerlilik ve ayrisma gecerliligi kriterlerini basariyla sagladiginm
ortaya koymaktadir. Bu nedenle yapisal model analizine gegilmesi igin gerekli

kosullarin karsilandig1 sonucuna ulagilmistir.
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Yapisal Modelin Degerlendirilmesi

Olgiim modelinin giivenilirlik ve gecerlilik kosullarmi saglamasinin ardindan yapisal
model degerlendirilmistir. {1k olarak yapisal modelde goklu dogrusal baglant1 problemi
incelenmistir. Sonuglar, tiim i¢ model VIF degerlerinin 6nerilen 3,3 esik degerinin
altinda oldugunu (1,569-2,988) gostermektedir. Bu bulgu, yapisal model tahminlerinin
¢oklu dogrusal baglanti probleminden etkilenmedigini gostermektedir (Hair vd., 2022;
Kock, 2015). Arastirma modelinde Onerilen iliskilerin test edilmesi amactyla 10.000
yeniden 6rnekleme igeren bootstrapping prosediirii uygulanmistir. Yol katsayilarinin
istatistiksel anlamliligi; standartlastirilmis yol katsayisi (B), t degeri, %95 bootstrap
giiven araliklar1 ve p degeri birlikte degerlendirilmistir. Giiven araliginin sifir degerini
icermemesi, t degerinin ise 1,96'nin iizerinde olmasi ve p degerinin 0,05'in altinda
olmasi istatistiksel anlamlilik gostergesi olarak kabul edilmistir (Becker vd., 2023; Hair

vd., 2022). Dogrudan etkilere iliskin sonuglar Tablo 4'te sunulmaktadir.

Sonuglar, entegrasyonun (B = 0,406), tutarliligin (B = 0,230), esnekligin (f = 0,120) ve
kisisellestirmenin (f = 0,089) algilanan miisteri degeri iizerinde pozitif ve anlamli
etkiler olusturdugunu gostermektedir. Bu dogrultuda Hla, H1b, Hlc ve H1d hipotezleri
desteklenmistir. S6z konusu degiskenler birlikte algilanan miisteri degerindeki

varyansin %54,5’ini agiklamaktadir, R = 0,545 (Hair vd.., 2022).

Giiven degiskenine iliskin sonuglar, entegrasyonun (B = 0,145), esnekligin (f = 0,160),
kisisellestirmenin ( = 0,108) ve algilanan degerin ( = 0,316) giiven lizerinde pozitif
ve anlamli etkiler olusturdugunu gostermektedir. Buna karsin tutarliligin giiven
iizerindeki etkisi anlamli bulunmamstir ( = 0,096). Dolayistyla H2a, H2c, H2d ve H4
hipotezleri desteklenirken H2b hipotezi desteklenmemistir. Model, giiven

degiskenindeki varyansin %47,5’ini agiklamaktadir (R? = 0,475).

Kullanim niyetine iliskin sonuglar, entegrasyonun ( = 0,102), kisisellestirmenin (B =
0,084), algilanan degerin (f = 0,231) ve giivenin ( = 0,335) kullanim niyeti iizerinde
pozitif ve anlamli etkiler olusturdugunu gdstermektedir. Buna karsilik tutarlilik (B =
0,069) ve esnekligin (f = 0,056) kullanim niyeti tizerindeki dogrudan etkileri anlamh
bulunmamistir. Bu dogrultuda H3a ve H3d hipotezleri desteklenirken H3b ve H3c
hipotezleri desteklenmemistir. Ayrica H5 ve H6 hipotezleri de desteklenmistir. Model,
kullanim niyetindeki varyansin %53,0’linii agiklamaktadir (R? = 0,530). Bu deger

davranissal niyet modelleri agisindan tatmin edici bir agiklama giiciine isaret etmektedir
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(Hair ve dig., 2022). Yapisal modelin tahmin giicii degerlendirildiginde, algilanan
miisteri degeri (Q*predict = 0,322), giiven (Q?*predict = 0,284) ve kullanim niyeti
(Q%predict = 0,276) i¢in elde edilen tiim Q?*predict degerlerinin sifirdan biiyiik oldugu
goriilmektedir. Bu bulgu, modelin ilgili endojen yapilar agisindan dngoriisel gegerlilige
sahip oldugunu gostermektedir (Shmueli vd., 2019). Yapisal model degerlendirmesine

iligkin sonuglar Sekil 2’de sunulmaktadir.

Tablo 4. Dogrudan Etki Katsayilar1 ve Hipotez Testi Sonuglari

Alt Ust Anlamli
. ) .
Yo iliski B Smir  Sinir Ik(p< R? Q pred Hipotez
1 (%2, (%97, 0.05) ict Sonucu
5) 5) )
H1 Entvegrasyon—>Alg11anan 04 0.30 0.502 0,001 0.5 0.322 Deste.klend
a Deger 06 6 45 i
H1 Tutarliik—Algilanan 02 0.13 Desteklend
b Deger 30 0 0.327 0,001 ;
}il Esneklik—Algilanan Deger g'ol 0'24 0203 0,004 DeSteikle“d
H1 Klsfsellestlrme—»Algllanan 0.0 0.00 0170 0.036 Destgklend
d Deger 89 7 i
H2 . 0.1 0.03 0.4 Desteklend
a Entegrasyon—Giiven 45 4 0.257 0,01 75 0.284 ;
2 Tutarhilik—Giiven 00 901 0205 0,083 Desteklen
b 96 ) medi
H2  Eoneklik—Giiven 0.1 0074247 0,001 Desteklend
c 60 4 i
H2 isisellegtime—Given 01 %92 0189 0,01 Desteklend
d 08 4 i
H4 Algilanan Deger—Giiven 012 0.622 0.400 0,001 Desteiklend
Algilanan 0.2 0.14 0.5 Desteklend
H3 Deger—Kullanma Niyeti 31 4 0.317 0,001 30 0.276 i
H6 Giiven — Kullanma Niyeti gg 0'34 0419 0,001 DeSteikle“d

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Aracilik Analizi

Dolayli etkilere yonelik elde edilen sonuglar Tablo 5°te sunulmaktadir. Aracilik
etkilerinin degerlendirilmesinde Nitzl ve digerleri (2016) tarafindan 6nerilen yaklagim
benimsenmis ve dolayli etkilerin anlamlilig1 bootstrap giiven araliklari araciligryla

incelenmistir.

Sonuglar, algilanan miisteri degerinin entegrasyon, tutarlilik, esneklik ve

kisisellestirme ile kullanim niyeti arasindaki iliskilerde anlamli aracilik roli
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istlendigini gostermektedir. Buna goére H7a, H7b, H7c ve H7d hipotezleri
desteklenmistir. Dogrudan etkilerin de anlamli oldugu entegrasyon, esneklik ve
kisisellestirme degiskenlerinde algilanan miisteri degerinin kismi aracilik rolii
tistlendigi goriilmektedir. Buna karsilik tutarliligin kullanim niyeti iizerindeki dogrudan
etkisinin anlamsiz olmasina ragmen dolayli etkinin anlamli olmasi, algilanan misteri

degerinin bu iliskide tam aracilik rolii tistlendigine isaret etmektedir.

Giiven degiskeninin aracilik rolii incelendiginde, entegrasyon (f = 0,049), esneklik (B
=0,053) ve kisisellestirmenin (B = 0,036) kullanim niyeti iizerindeki etkilerinde anlamli
dolayli etkiler tespit edilmistir. Buna gére H8a, H8¢ ve H8d hipotezleri desteklenmistir.
Buna karsin tutarliligin giiven araciligiyla kullanim niyeti iizerindeki dolayl etkisi
anlamli bulunmamis ve H8b hipotezi desteklenmemistir. Bu sonug, tutarliligin
miisterilerde dogrudan giliven olusturmak igin tek basma yeterli olmadigini

gostermektedir.

Tablo 5. Dolayl Etkiler

Alt Stir Ust Siir - Anlamlihk  Aracilik Hipotez

Yol Hiski B (25) (4975 (p<005) Tiri Sonucu
Entegrasyon — Kismi
H7a Algilanan Deger — 0.094 0.056 0.135 0,001 Desteklendi
D Aracilik
Kullanim Niyeti
Tutarlilik — Tam
H7b Algilanan Deger — 0.053  0.025 0.087 0,001 Desteklendi
0. Aracilik
Kullanim Niyeti
Esneklik — Kismi
H7c¢ Algilanan Deger — 0.028  0.008 0.053 0,017 Desteklendi
> Aracilik
Kullanim Niyeti
Kigisellestirme — Kismi
H7d Algilanan Deger — 0.021  0.001 0.043 0,052 Desteklendi
0. Aracilik
Kullanim Niyeti
Entegrasyon — Kismi
H8a Giiven — Kullanim 0.049 0.011 0.091 0,016 Desteklendi
. Aracilik
Niyeti
Tutarlilik — Giiven Aracilik .
H8b — Kullanim Niyeti 0,032 -0,004 0,069 0,085 Yok Desteklenmedi
Esneklik — Giiven Kismi .
HS8c — Kullanim Niyeti 0.053 0.023 0.088 0,001 Aracilik Desteklendi
Kisisellestirme — Kismi
H8d Giiven — Kullanom 0.036  0.008 0.067 0,016 Aracihik Desteklendi

Niyeti

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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Son olarak, algilanan miisteri degeri ve giivenin birlikte olusturdugu ardisik aracilik
mekanizmasi incelenmistir. Tablo 6’da belirtildigi iizere bulgular, entegrasyon,
tutarlilik, esneklik ve kisisellestirmenin kullanim niyeti iizerindeki etkilerinin algilanan
miisteri degeri ve gliven araciligiyla dolayli olarak aktarildigini gostermektedir. Bu
dogrultuda H9a, H9b, H9¢ ve H9d hipotezleri desteklenmistir. Elde edilen bulgular,
miisterilerin fijital bankacilik sistemlerini dogrudan benimsemek yerine, 6ncelikle bu
sistemlerden deger algiladiklarini, ardindan hizmet saglayicisina giiven gelistirdiklerini

ve son agamada kullanim niyeti olusturduklarini ortaya koymaktadir.

Tablo 6. Ardigik Aracilik Analizi

Yol iliski B S?rgr Ust Sinir Anlamlilik Araciik  Hipotez
o o
(%2.5) (%97,5) (p<0.05) Tird Sonucu
Entegrasyon — Algilanan Seri
H9a Deger — Giiven — 0.043 0.024  0.065 0,001 Desteklendi
.. Aracilik
Kullanim Niyeti
Tutarlilik — Algilanan Seri
H9b Deger — Giiven — 0.024 0.012 0.039 0,001 Desteklendi
. Aracilik
Kullanim Niyeti
Esneklik — Algilanan Seri
HO9c Deger — Giiven — 0.013 0.004  0.023 0,01 Desteklendi
.. Aracilik
Kullanim Niyeti
Kisisellestirme — Seri
H9d Algilanan Deger — Giiven 0.009 0.001  0.021 0,07 Aracilik Desteklendi

— Kullanim Niyeti

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
Sekil 2. PLS-SEM Sonras1 Arastirma Modeli

Fijital Hizmet Ozellikleri

Hia: p= 0406, p<0.001 Algilanan
Entegrasyon o Ty Am A
grasy! Hib: p=0.230, p<0.001 Miisteri Degeri
H5:B=0231, p<0.001
HAa]p= 0316, p < 0.001
Hic 120,p=
H3a: f=0.102.p=0.03
1d: p~= 0.089, p=0.036 H
Tutarhiblk = P " Fijital Hizmet
13 e Kullanma
N o
Niyeti
. 3:B=0084,p=0.038
Esneklik B H2a: B=0145-5=0.010
H6: p=0.335, p< 0.001
-
B H2e:f=0.160, p < 0.001 Miisteri
Kisisellestirme 12 B= 0,108, p= 0010 Giiveni

***H2b, H3b, H3c desteklenmemistir.
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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Ek Analizler

Modelin tahmin giiciinii degerlendirmek amaciyla PLSpredict prosediirii uygulanmistir
(Becker vd., 2023; Shmueli vd., 2019). Sonuglar, tiim endojen yapilara iliskin Q?predict
degerlerinin sifirdan biiyiik oldugunu géstermektedir (Algilanan Deger = 0,538; Giiven
= 0,419; Davranigsal Niyet = 0,410). Stone—Geisser'in kestirim ilgililigi dlgiitiine gore
Q? degerlerinin sifirdan biiylik olmast modelin 6ngérii giiciine sahip oldugunu
gostermektedir. Ayrica, elde edilen tiim Q?*predict degerlerinin 0,35'in iizerinde olmast,
aragtirma modelinin Algilanan Deger, Giiven ve Davranigsal Niyet degiskenleri
acisindan yiiksek diizeyde kestirim giicline sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
bulgu, modelin ilgili yapilar agisindan Ongoriisel gegerlilige sahip oldugunu
gostermektedir. Ayrica gosterge diizeyinde incelendiginde, tiim maddeler igin PLS-
SEM modeline ait RMSE degerlerinin dogrusal regresyon modeline (LM) ait RMSE
degerlerinden daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Bu sonug, modelin yeni gézlemleri
tahmin etmede giiglii bir 6ngdrii performansina sahip oldugunu gdstermektedir

(Shmueli vd., 2019).

PLSpredict sonuglarini desteklemek amaciyla ¢apraz dogrulanmis 6ngorii yetenegi
testi (CVPAT) uygulanmistir (Liengaard vd., 2021). Bulgular, modelin hem gosterge
ortalamasi (Indicator Average-IA) hem de dogrusal model (LM) kiyaslama dlgiitlerini
anlamli bigimde gectigini gostermektedir. IA karsilagtirmasinda tiim yapilar igin
ortalama kayip farklar1 negatif ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p < 0.001).
Bununla birlikte LM karsilastirmalarinda da Algilanan Deger (p = 0.008), Giiven (p =
0.007) ve Davranigsal Niyet (p < 0.001) yapilari i¢in ortalama kayip farklar negatif ve
anlamlidir. Bu bulgular, dnerilen modelin hem basit ortalama tahminlerini hem de
dogrusal regresyon temelli tahminleri asarak giiclii bir Ongoriisel performans
sergiledigini ortaya koymaktadir. Sonug olarak arastirma modeli, yalnizca agiklayici
degil ayn1 zamanda yiiksek diizeyde ongoriisel gecerlilige sahip bir model olarak
degerlendirilebilir. Tahmin sonuglart CVPAT analizi ile de dogrulanmistir. Tablo 7°de
sunulan bulgular, modelin hem gosterge ortalamasi (IA) hem de dogrusal model (LM)
kiyaslama Olgiitlerine kars1 iistiin performans sergiledigini ve giiglii tahminsel
gecerlilige sahip oldugunu gostermektedir (Liengaard vd., 2021). Shmueli vd. (2019)

tarafindan onerilen kriterler dogrultusunda degerlendirildiginde, elde edilen sonuglar
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aragtirma modelinin anlamli diizeyde tahminsel gecerlilik sergiledigini gosterdigini ve

fijital bankacilik hizmetlerini kullanma niyetini 6ngorebildigini gdstermektedir.

Tablo 7. PLSpredict ve CVPAT Sonuglari

PLSpredict CVPAT
. ; . PLS LM IA Loss LM Loss
o v
Degiskenler Ifadeler Q2predict RMSE RMSE Karar Diff. (p) Diff. (p) Karar
Yiiksek
Algilanan - -0.210  -0.009 .
- VALI 0.318 . i Giigli Tahmin
Deger (0.000) (0.008) Giicii
VAL2 0.330
VAL3 0.307
VAL4 0.299
VALS 0.357
Yiiksek
. - -0.161  -0.009 .
Giliven TRU1 0.296 Giliglii (0.000) (0.007) Tal}m}n
Giicli
TRU2 0.306
TRU3 0.249
Yiiksek
Davranigsal S -0.159  -0.011 ;
. INTI 0.244 Giliglii Tahmin
Niyet (0.000) (0.000) Giicii
INT2 0.290
INT3 0.306
Overall -0.183  -0.009 %ﬁﬁﬁ
Model (0.000) (0.000) o
Giicii

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Son olarak, kullanim niyetini etkileyen degiskenlerin 6nem ve performans diizeylerini
kargilagtirmak  amactyla Importance—Performance Map Analysis (IPMA)
gerceklestirilmistir (Hair vd., 2018; Ringle ve Sarstedt, 2016). Sonuglar, kullanim
niyetinin a¢iklanmasinda en yiiksek toplam etkiye sahip degiskenin algilanan miisteri
degeri oldugunu (B = 0.336), bunu ¢ok yakin bir diizeyde giivenin (f = 0.335) ve
entegrasyonun (3 = 0.287) izledigini gostermektedir (Tablo 8). Performans degerleri
incelendiginde ise entegrasyonun en yiiksek performans diizeyine sahip oldugu
(78.036), buna karsilik giivenin yiiksek onem diizeyine ragmen daha diisiik performans
sergiledigi (66.897) goriilmektedir. Algilanan miisteri degeri, tutarlilik, esneklik ve
kisisellestirme degiskenlerinin performans degerleri ise 65.545 ile 72.155 arasinda

degismektedir. Ozellikle giiven degiskeninin yiiksek 6nem diizeyine karsin gorece
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diisiik performans gostermesi, bu boyutun yonetsel agidan dncelikli gelistirme alant
oldugunu ortaya koymaktadir. Genel olarak bulgular, miisterilerin fijital bankacilik
hizmetlerini kullanma niyetlerini artirmak isteyen bankalarin Oncelikle miisteri
gilivenini gii¢lendirmeye, algilanan degeri artirmaya ve fiziksel ile dijital kanallar

arasindaki entegrasyonu siirdiirmeye odaklanmalar1 gerektigini gostermektedir.

Tablo 8. IPMA Sonugclari

Yap1 Toplam Etki (B) Performans
Algilanan Miisteri Degeri 0.336 70.717
Giiven 0.335 66.897
Entegrasyon 0.287 78.036
Tutarlilik 0.179 72.155
Esneklik 0.150 70.654
Kisisellestirme 0.150 65.545

Sonuc¢

Arastirma bulgular, fijital hizmet O&zelliklerinin miisterilerin kullanim niyetini
dogrudan ve dolayli yollarla etkiledigini gdstermektedir. Ozellikle entegrasyonun
algilanan deger iizerindeki en giiclii etkiye sahip olmasi, miisterilerin fiziksel ve dijital
kanallar arasinda kesintisiz bir deneyim yasadiklarinda hizmeti daha degerli
algiladiklarint ortaya koymaktadir. Bu bulgu, omnichannel miisteri deneyimi
literatiiriindeki calismalarla uyumludur ve entegrasyonun fijital bankacilik deneyiminin

temel bilesenlerinden biri oldugunu géstermektedir (Shi vd., 2020; Shen vd., 2018).

Bulgular ayrica tutarlilik, esneklik ve kisisellestirmenin algilanan degeri anlamli
bicimde artirdigini gostermektedir. Bu sonug, miisterilerin hizmet deneyimini
degerlendirirken yalnizca islevsel faydalara degil, ayn1 zamanda hizmetin uyumlu,
erigilebilir ve bireysel ihtiyaglara uygun olmasina da onem verdigini ortaya
koymaktadir. Arag-Amag Teorisi agisindan degerlendirildiginde, bu hizmet 6zellikleri
miisteriler i¢in deger yaratan temel Ozellikler (attributes) olarak islev gdrmektedir

(Gutman, 1982).

Giiven boyutuna iliskin sonuglar, entegrasyon, esneklik ve kigisellestirmenin giiveni
artirdigim1  gostermektedir. Buna karsilik tutarliligin giiven iizerindeki etkisinin

anlamsiz bulunmasi dikkat ¢ekicidir. Bu durum, miisterilerin tutarl hizmet deneyimini
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giiven olusturan farklilagtirict bir unsurdan ziyade, modern bankacilik hizmetlerinde
beklenen temel bir standart olarak degerlendirdiklerini diisiindiirmektedir. Dolayisiyla
tutarlilik miisteriler agisindan deger yaratmakta ancak tek basina giiven olusturmak igin

yeterli goriilmemektedir.

Tutarlilik ve esnekligin kullanim niyeti tizerindeki dogrudan etkilerinde de benzer bir
sonug gorilmektedir. Bu iki degiskenin kullanim niyeti izerindeki dogrudan etkilerinin
anlamsiz bulunmasi, tutarlilik ve esnekligin misteriyi tek basina kullanima
yoneltmedigini gostermektedir. Bu degiskenler daha ¢ok kullanim niyetine zemin
hazirlayan hizmet kosullari olarak islev gérmektedir. Tutarlilik, miisterinin farkli
kanallar arasinda diizenli ve 6ngoriilebilir bir deneyim yasamasini saglayarak algilanan
degeri artirmaktadir. Esneklik ise miisterinin tercih ettigi kanaldan islem yapabilmesine
olanak vererek zaman ve ¢aba maliyetini azaltmaktadir. Ancak bu 6zelliklerin kullanim
niyetine yansimasi, miisterinin hizmetten deger elde ettigini diisiinmesi ve hizmet
saglayiciya giiven duymastyla giiclenmektedir. Tutarlilik ve esneklige iliskin dolayli
etkilerin anlamli bulunmasi da bu yorumu desteklemektedir. Bulgular, bu degiskenlerin
kullanim niyetini dogrudan degil, 6zellikle algilanan deger ve deger-giiven yolu
tizerinden etkiledigini gostermektedir. Bu sonug, fijital bankacilikta bazi hizmet
ozelliklerinin tek basma davranigsal niyet olusturmaktan ¢ok, miisterinin hizmete
iliskin degerlendirmelerini giiglendiren 6n kosullar olarak ¢alistigini gostermektedir

(Gutman, 1982; Zeithaml, 1988; Saif vd., 2024).

Arastirmanin bir diger 6nemli bulgusu, giivenin kullanim niyetini algilanan degerden
daha giiglii etkilemesidir. Bu sonug, bankacilik hizmetlerinin yiiksek risk ve belirsizlik
iceren yapisiyla uyumludur. Miisteriler hizmeti degerli bulsalar bile, yeterli diizeyde
gliven duymadiklar1 slirece kullanim niyeti gelistirmeyebilirler. Bu bulgu, Baglilik-

Giiven Teorisi temel varsayimlarini desteklemektedir (Morgan ve Hunt, 1994).

Son olarak, tiim seri aracilik iliskilerinin anlamli bulunmasi, Arag-Amag Teorisi’nin
ongordiigli  ozelliklerin  sonuglari, sonuglarin davranigsal ¢iktiya etki ettigi
mekanizmasii dogrulamaktadir. Ozellikle tutarliligin giiven {izerindeki dogrudan
etkisi anlamsiz olmasia ragmen seri aracilik etkisinin anlamli olmasi, tutarliligin
oncelikle algilanan degeri artirdigini, artan deger algisinin ise giiven olusumuna katki

sagladigimi gostermektedir. Bu sonug, fijital bankacilik kullanim niyetinin dogrudan
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degil, deger ve giiven temelli biligsel degerlendirmeler sonucunda sekillendigini ortaya

koymaktadir.

Teorik Cikarimlar

Bu arastirma, fijital bankacilik literatiiriine gesitli teorik katkilar sunmaktadir. ilk olarak
4c¢alisma, Arag-Amag Teorisini, fijital bankacilik baglamina uyarlayarak entegrasyon,
tutarlilik, esneklik ve kigisellestirme gibi fijital hizmet Ozelliklerinin miisteri
davraniglarint nasil sekillendirdigini agiklamaktadir. Bulgular, hizmet 6zelliklerinin
dogrudan davranissal sonuglar yaratmadigini; oncelikle algilanan deger ve giiven gibi
biligsel degerlendirmeler iizerinden kullanim niyetine doniistiigiinii gdstermektedir. Bu
yoniiyle calisma, Arag-Amac Teorisinin Ongordiigii hizmet o6zellikleri-sonuglar-

davranissal ¢iktilar mekanizmasini ampirik olarak desteklemektedir (Gutman, 1982).

Tkinci olarak arastirma, algilanan deger ve giivenin birlikte olusturdugu ardisik aracilik
mekanizmasini ortaya koyarak fijital bankacilik kullanim niyetinin olusumuna iligkin
mevecut literatiirii zenginlestirmektedir. Ozellikle tiim seri aracilik etkilerinin anlaml
bulunmasi, miisterilerin fijital hizmet &zelliklerini oncelikle deger agisindan ele
aldigini, ardindan giiven gelistirdigini ve son agamada kullanim niyeti olusturdugunu

gostermektedir.

Son olarak ¢alisma, tutarliligin giiven iizerindeki dogrudan etkisinin anlamsiz olmasina
ragmen seri aracilik yoluyla kullanim niyetini etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu
bulgu, giivenin her zaman hizmet 6zelliklerinden dogrudan kaynaklanmadigini, bazi
durumlarda algilanan deger araciligiyla gelisebildigini géstermekte ve fijital hizmetler
baglaminda giiven olusumuna iliskin mevcut bilgi birikimine katki saglamaktadir.
Ayrica gilivenin kullanim niyeti lizerindeki etkisinin algilanan degerden daha giiglii
bulunmasi, Baglilik-Teorisinin (Commitment-Trust Theory) teknoloji temelli

bankacilik hizmetlerinde de gegerliligini desteklemektedir (Morgan ve Hunt, 1994).

Yonetsel Cikarimlar

Arastirma bulgulari, fijital bankacilik hizmetlerini kullandirmada yalnizca teknolojik
altyapinin degil, miisterilerin hizmetten elde ettikleri degerin ve bankaya duyduklar1
giivenin de kritik 6neme sahip oldugunu gostermektedir. Bu nedenle bankalar, fiziksel
ve dijital kanallar arasinda kesintisiz bir deneyim sunarak miisterilerin iglemlerini daha

hizli, kolay ve verimli gerceklestirmelerini saglamahdir. Ozellikle entegrasyonun
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algilanan deger iizerindeki giiglii etkisi, sube, mobil bankacilik ve internet bankaciligt
arasindaki uyumun artirllmasinin misteri degerlendirmelerini olumlu yodnde

etkileyebilecegini gdstermektedir (Shi vd., 2020; Shen vd., 2018).

Arastirma sonuglar1 ayrica giivenin kullanim niyeti {izerindeki en gii¢cli dogrudan
belirleyicilerden biri oldugunu ortaya koymaktadir. Finansal hizmetlerin yiiksek risk ve
belirsizlik iceren yapist dikkate alindiginda, bankalarin veri giivenligi, islem
giivenilirligi ve geffaf iletisim uygulamalarina yatirim yapmalari dnem tasimaktadir.
Miisterilerin bankaya duyduklar1 giiven arttikga, fijital bankacilik hizmetlerini

kullanma egilimleri de giiglenmektedir (Morgan ve Hunt, 1994; Gefen vd., 2003).

IPMA sonuglart yonetsel agidan daha somut oncelikler ortaya koymaktadir. Analiz
sonuglarma gore kullanim niyeti lizerinde en yiiksek 6nem diizeyine sahip degisken
algilanan miisteri degeridir (importance = 0.336; performance = 70.717). Bunu ¢ok
yakin bir diizeyde giiven (importance = 0.335; performance = 66.897) ve entegrasyon
(importance = 0.287; performance = 78.036) izlemektedir. Ozellikle giiven
degiskeninin yiiksek dnem diizeyine sahip olmasina ragmen performansiin gorece
diisiik olmasi, bankalar i¢in 6ncelikli gelistirme alanlarindan birine isaret etmektedir.
Buna karsilik entegrasyonun hem yiiksek 6nem hem de en yiiksek performans diizeyine
sahip olmasi, mevcut uygulamalarin korunmasi ve daha da gii¢lendirilmesi gerektigini
gostermektedir. Tutarlilik (importance = 0.179; performance = 72.155), esneklik
(importance = 0.150; performance = 70.654) ve kisisellestirme (importance = 0.150;
performance = 65.545) ise kullanim niyetini destekleyen tamamlayici unsurlar olarak
degerlendirilebilir. Bu bulgular, bankalarin kaynaklarini 6ncelikle miisteri glivenini ve
algilanan degeri artiracak uygulamalara yonlendirmelerinin, fijital bankacilik
hizmetlerinin benimsenmesini hizlandirabilecegini gostermektedir (Hair vd., 2018;

Ringle ve Sarstedt, 2016).

Strhiliklar ve Gelecek Arastirmalar Icin Oneriler

Bu aragtirmanin bazi smirliliklart vardir. Aragtirma kesitsel bir tasarima sahip
oldugundan degiskenler arasindaki iligkilerin zaman i¢indeki degisimi test
edilememistir. Sonraki arastirmalarda boylamsal veriler kullanilarak fijital bankacilik
kullanim davranisinin zaman icindeki gelisimi arastirilabilir. Arastirma verileri
Tiirkiye’deki bankacilik miisterilerinden elde edilmistir. Bu nedenle bulgularin farkli

tilke ve kiiltiirlerdeki miisterilere genellenmesi sinirli olabilir. Sonraki ¢aligmalarda

943



farkli kiiltiirel ortamlarda kargilastirmali arastirmalar yapilabilir. Ayrica bu arastirmada
algilanan deger ve giiven degiskenlerine odaklanilmistir. Gelecek aragtirmalarda
algilanan risk, miisteri deneyimi, teknoloji hazir bulunuslugu ve miisteri bagliligt gibi
degiskenlerin modele eklenmesi, fijital bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinin daha

acik anlasilmasina katki saglayabilir.

Cikar Catismasi Beyam
Yazarlar, bildirilen ¢aligmay1 etkileyebilecek herhangi bir finansal ¢ikar veya kisisel
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