T.C.
KIRSEHIR AHI EVRAN UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

ISLETME ANABILIM DALI

BANKACILIK SEKTORUNDE DiJiTAL DONUSUMUN
MUSTERI DENEYIMIi UZERINDEKI ETKIiSINDE
MUSTERI SADAKATININ ARACILIK ROLU: KIRSEHIR
ILI ORNEGI

Elmas AK

YUKSEK LISANS TEZi

KIRSEHIR-2025



©2025-Elmas AK



T.C.
KIRSEHIR AHI EVRAN UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

ISLETME ANABILIM DALI

BANKACILIK SEKTORUNDE DiJITAL DONUSUMUN
MUSTERI DENEYIMIi UZERINDEKI ETKIiSINDE
MUSTERI SADAKATININ ARACILIK ROLU: KIRSEHIR
ILI ORNEGI
THE MEDIATING ROLE OF CUSTOMER LOYALTY IN
THE IMPACT OF DIGITAL TRANSFORMATION ON
CUSTOMER EXPERIENCE IN THE BANKING SECTOR: A
CASE STUDY OF KIRSEHIR PROVINCE

Hazirlayan

Elmas AK

YUKSEK LISANS TEZi

Damsman
Do¢.Dr.Muhammed MARUF

KIRSEHIR-2025



KABUL VE ONAY

Kirsehir Ahi Evran Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim
Dal Isletme Bilim Dali yiiksek lisans dgrencisi, Elmas AK tarafindan hazirlanan
“Bankacilik Sektoriinde Dijital Doniisiimiin Miisteri Deneyimi Uzerindeki Etkisinde
Miisteri Sadakatinin Aracilik Rolii: Kirsehir Ili Ornegi” adli tez calismasi
.../.../2025 tarihinde yapilan savunma sinavi sonucunda basarili bulunarak jiirimiz

tarafindan oybirligi/oycoklugu ile YUKSEK LISANS TEZI olarak kabul edilmistir.

DaniSman ............coceveveeeveeeeeeeeeeneenenenns (Imza)

Do¢. Dr. Muhammed Maruf

II. Danisman

UYE et (Imza)
Unvani Adi-Soyad1

U A A . (Imza)
Unvani Ad1-Soyadi

UYE oot (Imza)
Unvan Ad1-Soyadi

UV ittt (Imza)

Unvanm Adi-Soyadi

Yukaridaki imzalarm, ad1 gecen dgretim iiyelerine ait oldugunu onaylarim.
..].../2025
(Imza)
Prof.Dr.Cemalettin IPEK

Enstiti Miuduri

Vi



BiLDIRIM

Hazrrladigim tezin tamamen kendi ¢aligmam oldugunu ve her alintiya
kaynak gosterdigimi taahhiit eder, tezimin kagit ve elektronik kopyalarinin Kirsehir
Ahi Evran Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii arsivlerinde asagida belirttigim

kosullarda saklanmasina izin verdigimi onaylarim:

O Tezimin tamami her yerden erigime agilabilir.
O Tezim sadece Kirsehir Ahi Evran Universitesi yerleskelerinden
erisime acilabilir.
O Tezimin ...... yil slireyle erigime agilmasini istemiyorum. Bu siirenin
sonunda uzatma ic¢in basvuruda bulunmadigim takdirde, tezimin/raporumun tamami

her yerden erisime agilabilir.

...1...2025
Elmas AK

Imza

vii



OZET
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Jiiri

Bu arastirmanin amaci, bankacilik sektoriinde dijital doniisiimiin miisteri deneyimi
tizerindeki etkisini incelemek ve bu iliskide misteri sadakatinin aracit roliinii
degerlendirmektir. Arastirma, Kirsehir ilinde 380 katilimer ile gergeklestirilmis ve nicel
veri toplama yontemi kullanilarak elde edilen wveriler istatistiksel analizlerle
degerlendirilmistir.

Arastirma bulgularina gore, dijital doniisiim, miisteri deneyimi ve miisteri sadakati
degiskenleri demografik oOzellikler ve banka kullanim bigimlerinden biiylik 6lciide
bagimsiz bir sekilde seyretmektedir. Degiskenler arasindaki korelasyonlar genellikle zayif
diizeyde ve negatif yonde bulunmustur. Ozellikle dijital doniisiim ile miisteri deneyimi
arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamli degildir ve miisteri sadakatinin bu iliskide araci
rol iistlenmedigi hem PROCESS makro analizi hem de yapisal esitlik modeli (YEM) ile
dogrulanmistir. Miisteri deneyimi, miisteri sadakati ve dijital doniisiim diizeylerinin genel
olarak orta seviyede algilandig1 goriilmiistiir. Sonug olarak, arastirma dijital doniisiimiin
miisteri deneyimini dogrudan veya dolayli yoldan anlamli bicimde etkilemedigini ortaya
koymaktadir. Bu baglamda, bankalarin dijitallesme siireglerini miisteri ihtiyaclar1 ve
algilartyla daha biitiinlesik bir sekilde ele almasi, miisteri deneyimi ve sadakat diizeylerini
artirmak adina 6nem arz etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Doniisiim, Miisteri Deneyimi, Miisteri Sadakati.
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ABSTRACT
NAME OF THESIS
M.Sc.Thesis
Preparer: Name SURNAME of thesis’ preparer
Adyvisor : Assoc. Prof. Dr. Muhammed Maruf
2016 — (... +25)
Kirsehir Ahi Evran University, Graduate School Of Social Sciences

Department of Business Administration

Jury

The aim of this study is to examine the impact of digital transformation in the
banking sector on customer experience and to evaluate the mediating role of customer
loyalty in this relationship. The research was conducted with 380 participants in the
province of Kirsehir, and the data obtained through a quantitative data collection method
were analyzed using statistical techniques.

According to the findings, the variables of digital transformation, customer
experience, and customer loyalty largely operated independently of demographic
characteristics and banking usage patterns. Correlations between variables were generally
weak and negative. In particular, the relationship between digital transformation and
customer experience was not statistically significant, and customer loyalty did not serve as
a significant mediator in this relationship, as confirmed by both PROCESS macro analysis
and structural equation modeling (SEM). The overall levels of customer experience,
loyalty, and digital transformation were perceived to be moderate. In conclusion, the study
reveals that digital transformation does not significantly affect customer experience either
directly or indirectly. In this context, it is important for banks to integrate their
digitalization processes more closely with customer needs and perceptions in order to
enhance customer experience and loyalty.

Keywords: Digital Transformation, Customer Experience, Customer Loyalty.



ON SOz

Bankacilik sektorii, teknolojik yeniliklerin en hizli uygulandigi alanlardan
biri olarak dijital doniisiim siirecinin etkileri agisindan énemli bir arastirma alani
haline gelmistir. Bu calismada, dijital doniisiimiin bankacilik sektoriinde miisteri
deneyimi iizerindeki etkisi ve miisteri sadakatinin bu siiregteki aracilik roli
incelenmistir. Arastirma, Kirsehir ilindeki banka miisterilerinden elde edilen
verilerle yiiriitiilmiis; dijitallesme, miisteri deneyimi ve sadakat arasindaki iliski
nicel veriler 15181inda degerlendirilmistir. Bu g¢alismanin literatiire katkisi, dijital
donlisim ile miisteri deneyimi ve sadakati arasindaki iliskinin daha 1iyi
anlasilmasin1 saglayarak bankacilik sektoriinde dijitallesmeye yonelik stratejik

uygulamalara rehberlik etmesidir.

Tez siirecinde bilgi ve tecriibeleriyle bana yon veren, akademik yolculugum
boyunca destegini esirgemeyen degerli danismanim Dog¢. Dr. Muhammed
MARUF’a en icten siikranlarimi sunuyorum. Arastrmanin saglikli bigimde
ilerlemesine katk1 saglayan tiim katilimcilara ve bu siirecte yanimda olan dostlarima

da ayrica tesekkiir ederim.

Egitim hayatim boyunca her zaman arkamda duran, sabir ve sevgiyle beni
destekleyen kiymetli anneme ve babama goniilden tesekkiir ederim. Ayn1 zamanda
doktora egitimine devam eden ve bu yogun siiregte hem kendi akademik
yolculugunu siirdiiren hem de benimle birlikte gece giindiiz demeden ¢alisan esim
Halil ibrahim Ak’a &zellikle tesekkiir etmek isterim. Onun bilgi birikimi, anlayisi
ve Ozverisi bu silirecin daha verimli ve anlamli gegmesini saglamistir. Kimi zaman
birlikte okuduk, kimi zaman birbirimize yol gosterdik. Bu yolculuk, onun
destegiyle ¢ok daha giicli bir sekilde tamamlandi ve en 0Ozel tesekkiirii, tez
stiresince zamanimdan caldigim ama varligiyla her an yliziimii giildiiren sevgili
oglum Ali Alperen Ak’a bor¢luyum. Oyunlarini, sohbetlerini bazen ertelemek
zorunda kaldim ama bir giin bu emeklerin onun geleceginde giizel izler birakmasini

umut ediyorum. Bu caligmanin literatiire ve sektore katki saglamasi dilegiyle...
ElmasAK

Kirsehir-2025



ICINDEKILER

Sayfa

KABUL VE ONAY ..ccocovtiinniicnsnicnsnicssssnecsssnissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss vi
BILDIRIM . ......oooiiiiiiiiiiiiicce e vii
OZET ...t e viii
ABSTRACT .cciiiiiiiinniisnticssnnicssssncssssnessssnesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns ix
ON SOZ......oiecee e X
TCINDEKILER .......ooooiiiieooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et xi
TABLOLAR LISTESI .......cooooiiiiiiiiiiiiiiicicce e xiv
SEKILLER LISTEST ....o.ovimiiieioeeeeeee e vi
KISALTMALAR....ouutiiitiinnetiisntcsssseiossssiessssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses vii
BOLUM L....cooooiiiiiiiiiniieie sttt ettt 1
Lo GIRIS ...ttt ettt 1
1.1. ARASTIRMANIN PROBLEMI ........cooioiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee, 1
1.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI .....c.oovooiiiiiiieieeeeeeeeeen, 2
1.3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI .........ccoocoiiiiiiiiiiniiiiiceieccen 3
1.4. VARSAYIMLAR ......coonuiiitiinnninnsneeessnnessssneesssseesssseesssssesssssesssssssssssasssssene 3
1.5. TANIMLAR. . ..ouuttiitieisnencsnenssssneesssnsessssessssssssssssesssssessssssssssssssssasssssasssssssss 3
BOLUM IL....ccooooiiiiiiiiiieiecineeeie sttt 5
2. BANKACILIK VE BANKACILIKTA DIJITAL DONUSUM...........cccoooo..... 5
2.1. BANKACILIK ...utteiiueenssaeecssanecssnnesssseessssessssssssssssssssssesssssesssssasssssasssssssses 5
2.1.1. Bankacilik Uygulamalari...........ccccooiiiiiiiiiiiiiceeee e 6

2.2. DIJITAL DONUSUM.......coooiiiiiiioeeeeeeeeeeeeeeeee e 8
2.2.1. Tarihsel Siirecte Dijital DONUSUIN ......ovvveiiiiiiiiiiiiiiieciiieeeeeec e 9
2.2.2. Tiirkiye’de ve Diinyada Dijital DONUSUM .......cooceveiviiiiiniiiiniiiniieiieeens 9
2.2.3. Dijital Doniisiimde Kullanilan Yeni Teknolojiler..............ccccoeeiveeennnee. 12

2.3 DIJITAL BANKACILIK ........coooviiiiiiiniinnininninsisieeieiseiseiseie e 17
2.3.1. Dijital Bankaciliga Ge¢is SUIECI...c..ueerruriirniiiiiiiiiniieeeiieeeieceeceeen 18
2.3.2. Dijital Bankaciligm Tarihi Geligimi ........ccovueiriiiiiniiiiniiiiiieciieceee. 20
2.3.3. Dijital Bankacilikta Uriin ve Hizmetler ...............cccoeveveverereueeeeeeennn, 23
2.3.4. Dijital Bankaciligin Oniindeki Engeller...............cccoeveveverereueerrrennnne, 27
2.4.5. Dijital Bankacilikta Firsatlar .............ccoooeiiiiiiiiiiniiiiccccen 28
2.4.6. Tiirkiye’de Dijital Bankaciliga Iliskin Uygulamalar .................coco.o........ 30

Xi



2.4.7. Diinyada Diital Bankacilia Iliskin Uygulamalar................c.ccccocoevevnnnn... 32

2.4.8. Dijital Bankacilikla ilgili Yapilan Calismalar................ccccoceeuevrrncnnnnn. 35
BOLUMIIL........cooooimiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 37
3. MUSTERI DENEYiMi VE MUSTERI SADAKATI.........ccoovvveiieiiien. 37

3.1 MUSTERIDENEYIMI .....o.ooiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 37

3.1.1. Miisteri Deneyiminin Olusturulmasi............ccceeeeeeiiieeeniiiiieeeniiiee e, 38

3.2. MUSTERI SADAKAT ..o, 39

3.2.1. Miisteri Sadakatinin ONemi.............coovevveieieeieeeeeeee e 40

3.2.2. Miisteri Sadakatini Etkileyen Etmenler...............cccccoevviviiiiiiiiiiiiiin, 41

3.2.3. Miisteri Sadakati MOdEIIeri............oevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaaes 42

3.4. DUZEYLERI ACISINDAN MUSTERI SADAKATI .........cccocooooviinn. 43

3.4.1. SAdAKALSIZIIK ....oovvvveeiiiiiiiieiiiee e 44

3.4.2. Sahte SAdaKat.........coeiiiiiiiiiiiiiiiieee e 44

3.4.3. GIZI SAAAKAL ...oovvieeiiiiiiiiee e 45

3.4.4. Gergcek (Mutlak) Sadakat ..........cccuvviiieieeiiiiiiiiiiiiee e 45
BOLUM IV ...ttt st snans 47
A YONTEM .....oooomiiiiiiiieieeeeeee oottt snans 47

4.1. ARASTIRMA METODOLOJISI ..........cooooviiiiiiieeeeeeeeee, 47
4.2. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI ...............cccocococoen.. 47
4.3. ARASTIRMANIN ANALIZ YONTEMI.......coccooiiiiieiieeeeeeeeeeeen 48
4.4. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI ..........ccovoiiiiiiiiean. 49
4.5. ARASTIRMANIN VERi TOPLAMA ARACLARL.............c.cccocoevnan.. 49
BOLUM V ..ottt 52
5. BULGULAR.......cooveeeeeeererereresesesessssssssssesssssssesssssssnssesssssesssssssssssssssesesssssssssssane 52
5.1. BETIMSEL ANALIZLER ............c.cocoooiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 52
5.2. NORMALLIK ANALIZLERI ...........ccooooiiiiiieeceeeeeeeee, 55

5.3. OLCEKLERE VERILEN CEVAPLARA GORE KATILIMCILARIN
MUSTERI DENEYIMIi, MUSTERI SADAKATI VE DiJITAL DONUSUM

DUZEYLERI ..o e e oo 56
54 TILISKI TESTLERI..........cooiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 58
5.5. FARK ANALIZLERI ......cooooooeeooeeoeeeeee e 64

5.5.1. Katilmcilarm  Demografik ~ Ozelliklerine, ~Mobil ~ Bankacilik
Kullanimlarmma ve Degerlendirmelerine Gore Miisteri Deneyimi Diizeylerinin

Farkllagmast .......c.uuuiiiiiiiee et e e e e et a e e e e 64

Xii



5.5.2.  Katilmcilarm  Demografik ~ Ozelliklerine, ~Mobil ~ Bankacilik
Kullanimlarina ve Degerlendirmelerine Gore Miisteri Sadakati Diizeylerinin
Farkllagmast .......c.uuviiiiiiieiieecceeeee et e et e e e e 69
5.5.3.  Katilmcilarm  Demografik ~ Ozelliklerine, Mobil  Bankacilik

Kullanimlarima ve Degerlendirmelerine Gore Dijital Doniisim Diizeylerinin

FarklIagmast .......cc.uuvviiiiiieiiieecciieeee e e e e e 72
BOLUM VL......ooooiiiiiiiioeeeeeeeeeeeeeeeee e 75
6. SONUC, TARTISMA VE ONERILER ..............cococooviiiiiiiieeeeeeeeeen. 75

6.1. SONUC VE TARTISMA ..........coomiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee s, 75
6.2. ONERILER ...........cccooooviiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 81
KAYNAKGCA .......ooooiiiiiiieieeeeee et en s ees e 83
EKLER ......ooooeetetesresesesssesessssesssssssssssssssessssssssessssssesssssssassssssesssssssssssssssesssssasseses 90
EK 1: ARASTIRMADA KULLANILAN ANKET FORMU........................... 91
EK 2: ETIK KURUL KARARI .........c.coooiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 97
OZGECMIS ...ttt 98

Xiil



TABLOLAR LIiSTESI

Sayfa
Tablo 1. Dijital Bankaciligin Tarihsel Siiregte Geligimi.........coocuveevvveeriieennieeenneen. 22
Tablo 2. Avrupa Ulkelerinde Odeme Yontemleri.............cocoovoveevevevereeveeeeeeeneeenne. 32
Tablo 3: Latin Amerika Ulkelerinde Odeme Yontemleri..............cccocevrvevevevevenennnnn. 32
Tablo 4. Miisteri Deneyiminin Tarihsel Geligimi ..........cooccuveiiiniiiiiiiniiiiiiiiiiieeeees 37
Tablo 5. Calismada Kullanilan Miisteri Deneyimi Olgeginin Giivenirligi................. 50
Tablo 6. Calismada Kullanilan Miisteri Sadakati Olgeginin Giivenirligi................... 50
Tablo 7. Calismada Kullanilan Dijital Doniisiim Olceginin Giivenirligi ................... 51
Tablo 8. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerinin Dagilimlar1 (n=380)................... 52

Tablo 9. Katilimeilarin Mobil Bankacilik Kullanimlarmin ve Degerlendirmelerinin

LD Teq 111001 1y U PPUPRRRRRNt 52
Tablo 10. Calismada Kullanilan Miisteri Deneyimi Olgeginin Normalligi................ 55
Tablo 11. Calismada Kullanilan Miisteri Sadakati Olceginin Normalligi.................. 56
Tablo 12. Calismada Kullanilan Dijital Déniisiim Olgeginin Normalligi.................. 56
Tablo 13. Katilimcilarin Miisteri Deneyimi Diizeyleri ...........cooocueeiiiiiiiiiiiniiieennne. 56
Tablo 14. Katilimcilarin Miisteri Sadakati DUzeyleri ........ccccevveeeeeeiiiiiiiiiiieeeeeeees 57
Tablo 15. Katilimcilarin Dijital Doniisiim DUzeyleri........cc.eeeeeviiiieiiiiiiiieiiiiiieeenee 58

Tablo 16. Katilimcilarin Miisteri Deneyimi Diizeyleri ile Miisteri Sadakati

Diizeyleri Arasindaki TSKi...........ocooveveveieieieeieeeee e, 58
Tablo 17. Katilimcilari Miisteri Deneyimi Diizeyleri ile Dijital Doniigiim

Diizeyleri Arasindaki ITHSKi............cocoevevreriieiieierereeeeeececcceeeee s 59
Tablo 18. Katilimeilarin Miisteri Sadakati Diizeyleri ile Dijital Doniistim Diizeyleri

ATasINAAKT TSKI.....oveveveeieeeeieeee et 60

Tablo 19. Katilimeilarin Dijital Doniisiim Diizeyleri ile Miisteri Deneyimi

X1V



Tablo 20.

Tablo 21.

Tablo 22.

Tablo 23.

Tablo 24.

Tablo 25.

Tablo 26.

Tablo 27.

Tablo 28.

Tablo 29.

Tablo 30.

Tablo 31.

Tablo 32.

Diizeyleri Arasindaki iliskide Miisteri Sadakatinin Araci Rolii ................
Dijital doniigiimiin miisteri desteginin lizerindeki etkisinde miisteri
sadakatinin aract TOIl........cuueeiiriiiieiiniiiiic e
Cinsiyete Gore Miisteri Deneyimi Diizeylerinin Farklilagmasi..................
Yasa Gore Miisteri Deneyimi Diizeylerinin Farklilagmast ........................
Egitim Durumuna Gore Miisteri Deneyimi Diizeylerinin Farklilagsmasi....
Kullanilan Banka Tiirtine Gére Miisteri Deneyimi Diizeylerinin
Farklilasmast .........uueenennn s
Cinsiyete Gore Miisteri Sadakati Diizeylerinin Farklilagsmasi....................
Yasa Gore Miisteri Sadakati Diizeylerinin Farklilagmasi..........................
Egitim Durumuna Gore Miisteri Sadakati Diizeylerinin Farklilagmasi......
Kullanilan Banka Tiiriine Gore Miisteri Sadakati Diizeylerinin
FarkllaSmast .........uuennnnnccce s
Cinsiyete Gore Dijital Doniisiim Diizeylerinin Farklilagmasi....................
Yasa Gore Dijital Doniisiim Diizeylerinin Farklilasmasi ..........................
Egitim Durumuna Gore Dijital Doniisiim Diizeylerinin Farklilagmas ......
Kullanilan Banka Tiiriine Gore Dijital Doniisiim Diizeylerinin

FarkllaSmast ..........uennnninceeceeeeee e

XV

66



SEKILLER LISTESI

Sayfa
Sekil 1. Dijital donilistimiin miisteri desteginin iizerindeki etkisinde miisteri
sadakatinin araci rolii (YEM modeli) ...........oooovvviiieeeieiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeiinn, 62

Vi



KISALTMALAR

ATM : Bankamatik / Otomatik Para Cekme Makinesi
POS : Satis Noktasi Cihaz1

IoT : Nesnelerin Interneti

CPS : Siber-Fiziksel Sistemler

iOS : Hizmetlerin Interneti (Endiistri 4.0 baglanminda)
3D : U¢ Boyutlu

QR : Hizli Yanit Kodu

NFC : Yakm Alan Iletisimi

RFID : Radyo Frekansi Tanimlama

MICR : Manyetik Miirekkep Karakter Tanima

API : Uygulama Programlama Arayiizii

BDDK : Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu
ECB : Avrupa Merkez Bankasi

TUSIAD : Tiirk Sanayicileri ve Is Insanlar1 Dernegi

TBMM : Turkiye Biiyiik Millet Meclisi

SPSS : Sosyal Bilimler icin Istatistik Paketi

AMOS : Moment Yapilar1 Coziimleyicisi

RFID : Radyo Frekans1 Tanimlama

RFID : Radyo Frekans1 Tanimlama

MICR : Manyetik Miirekkep Karakter Tanima

NAB : National Australia Bank (Ulusal Avustralya Bankasr)

KDDI : Kokusai Denshin Denwa Inc. (Japon telekom operatorii)

vii






BOLUM I

1.GIRIS
Tezin “GIRIS” boliimiinde tez calismasinda ele alnan konunun/problemin ne
olduguna, arastrrmanin amacina, arastrmanm Onemine, sinirliliklarma ve adi gecen
tanimlarin/kavramlarin hangi anlamlarda kullanildigina yonelik olarak okuyucuyu konuya

hazirlayict nitelikte bilgiler verilmelidir. Bu boliimiin yazilmasinda asagidaki alt bolim

basliklar1 esas alinmalidir.

1.1. ARASTIRMANIN PROBLEMi

Dijital teknolojilerin kiiresel Olgekte is yapma bi¢imlerini doniistiirmesi, hizmet
sektoriiniin en dinamik alanlarindan biri olan bankacilik sektoriinii de kokli bigimde
etkilemistir. Bankacilik hizmetlerinin fiziksel subelerden dijital platformlara kaymasi,
miisteri ile temas noktalarini azaltirken; ayni zamanda miisteri deneyiminin kalitesini,
erigilebilirligini ve memnuniyet diizeyini yeniden tanimlamistr (Wewege & Thomsett,
2019; Arner, Barberis & Buckley, 2015). Bu siirecte dijital bankacilik, sadece bir
teknolojik yenilik degil, ayn1 zamanda miisteri odakl stratejik bir doniisiim olarak ele
almmaktadir (Brandl & Hornuf, 2020; Cizgici Akyiiz, 2023).

Miisteri deneyimi, dijitallesen bankacilik ortaminda kullanicilarin bir banka ile
yasadig1 biitiinsel algi ve memnuniyetin belirleyicisi haline gelmistir. Deneyimin
kisisellestirilmesi, islem kolayligi, giivenlik ve hiz gibi dijital bilesenlerin miisteri sadakati
iizerindeki etkisi de Onemli arastirma alanlarindan biri olarak one ¢ikmaktadir (Berry,
Carbone & Haeckel, 2002; Lemon & Verhoef, 2016). Ozellikle miisteri sadakati,
bankalarin stirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmeleri agisindan kritik bir unsur olarak
gorillmektedir (Dick & Basu, 1994; Morgan & Hunt, 1994). Ancak dijital ortamda
miisterilerin banka degistirme maliyetlerinin azalmasi, sadakati zayiflatmakta; dolayisiyla
miisteri sadakati, deneyim ve dijital hizmet kalitesi arasindaki iligkiler daha karmasik héle
gelmektedir (Bowen & Chen, 2001; Oliver, 1999).

Bu baglamda, dijital doniisiimiin miisteri deneyimi tizerindeki dogrudan etkilerinin
yant sira, bu iliskide miisteri sadakatinin bir araci degisken olarak rolii de Onem
kazanmaktadir. Ancak literatiirde bu gclii iliskiyi birlikte ele alan ve Ozellikle yerel
baglamda (6rnegin Tiirkiye’deki iller 6zelinde) analiz eden ¢aligmalarin sinirli sayida
oldugu goriilmektedir (Beybur, 2022; Kahveci & Wolfs, 2018). Bu durum, s6z konusu

kavramlar arasindaki nedensel iliskilerin daha derinlemesine incelenmesini



gerektirmektedir.

Bu calismada, dijital doniisiimiin miisteri deneyimi {lizerindeki etkisi incelenirken,
miisteri sadakatinin bu etkide araci bir rol oynayip oynamadigi arastirilmistir. Bu
kapsamda, dijital bankacilik kullanim aligkanliklar1 ile miisteri deneyimi ve sadakati
arasinda anlamli bir iligki olup olmadig1 ortaya konulmaya calisilmis ve Kirsehir ili

ornekleminde sayisal verilerle test edilmistir.

1.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Bu aragtirmanin temel amaci, dijital doniisiimiin bankacilik sektoriindeki miisteri
deneyimi iizerindeki etkisini incelemek ve bu etki lizerinde miisteri sadakatinin aracilik
roliinii analiz etmektir. Dijital bankacilik uygulamalarinin miisteri ile banka arasindaki
etkilesimi nasil sekillendirdigi, miisteri deneyimi algisin1 ne Olgiide etkiledigi ve bu
deneyimin miisteri sadakati ile nasil bir iliski i¢inde oldugu bu ¢alismanin temel arastirma
sorularint olusturmaktadir. Ayrica demografik o6zellikler ile mobil bankacilik kullanim
bi¢gimlerinin, miisteri deneyimi, miisteri sadakati ve dijital doniisiim algilar1 tizerindeki

etkileri de degerlendirilerek daha biitiinciil bir analiz hedeflenmektedir.
Bu dogrultuda ¢calismada su sorulara yanit aranacaktir:
o Dijital doniisiim diizeyi, miisteri deneyimini anlamli bicimde etkiler mi?

e Miisteri sadakati, dijital doniisiim ve miisteri deneyimi arasindaki iligkide araci bir

rol oynar mi1?

e Demografik oOzellikler (yas, cinsiyet, egitim diizeyi) ve banka kullanim

aliskanliklar1, bu ti¢ temel degisken tlizerinde farklilasmalara yol agmakta midir?

Son yillarda dijitallesme, bankacilik hizmetlerinde sadece teknolojik bir yenilik
degil, ayn1 zamanda rekabet avantaji saglayan stratejik bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Geleneksel bankaciliktan dijital bankaciliga gecis, miisteri ile banka arasindaki iliskilerin
dogasmi doniistiirmiis; fiziksel temasin yerini ¢evrim i¢i deneyimler, islem hiz1 ve
kullanim kolaylig1 gibi unsurlar almistir (Wewege & Thomsett, 2019; Brandl & Hornuf,
2020).

Bu baglamda, miisteri deneyimi, bankalarin dijital ortamda sadakat gelistirme
cabalarinin merkezinde yer almaktadir. Miisteri sadakatinin ise yalnizca {iriin veya hizmet
kalitesine degil, deneyim kalitesine, algilanan giivenlige ve teknolojik erisilebilirlige bagh

olarak sekillendigi anlasgilmaktadir (Berry, Carbone & Haeckel, 2002; Zeithaml, Berry &



Parasuraman, 1996).

Ancak Tirkiye’de bu ii¢ kavram — dijital doniisiim, miisteri deneyimi ve miisteri
sadakati arasindaki dinamikleri ayni anda ele alan, Ozellikle de aralarindaki aracilik
iliskisini test eden arastirmalarin sinirli oldugu goriilmektedir. Bu calisma, hem
literatiirdeki bu boslugu doldurmayr hem de bankacilik sektoriindeki dijital doniisiim
stratejilerinin miisteri odakli basarismi Slgmeyi hedeflemektedir. Ayrica Kirsehir gibi
bolgesel dlcekte yiiriitiilmesi sayesinde, yerel bankacilik pratigine yonelik uygulayicilar ve

karar vericiler i¢in yol gdsterici veriler sunmaktadir.

1.3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu arastirmanin sinirliliklar;

e Oncelikle, arastirmanin evrenini Tiirkiye'deki tiim banka miisterileri olusturmakla
birlikte, 6rneklem yalnizca Kirsehir ilinde dijital bankacilik hizmetlerini kullanan
bireylerle sinirhdir.

e Arastirma verileri nicel yontemle elde edilmis olup, katilimcilarin OSlgeklere

verdikleri yanitlar kendi alg1 ve beyanlarina dayanmaktadir.

1.4. VARSAYIMLAR

Arastirma siirecinde agagidaki temel varsayimlar kabul edilmistir:

e Katilimcilar anket formuna igten ve dogru yanitlar vermistir.

e Kullanilan o6lgekler, dijital doniisiim, miisteri deneyimi ve miisteri sadakati
kavramlarmi gegerli ve giivenilir bicimde 6l¢mektedir.

e Arastirma Orneklemi, Kirsehir ilindeki mobil bankacilik kullanicilarini temsilen
yeterli ve uygun biiytikliiktedir.

e Elde edilen veriler, analizlerde kullanilan istatistiksel yontemlerin gereklerini

karsilamaktadir.

1.5. TANIMLAR

Dijital Doniisiim: Bankacilik hizmetlerinin dijital teknolojiler aracilifiyla yeniden
yapilandirilmas1 ve miisterilere sunulan hizmetlerin hiz, erisilebilirlik ve verimlilik
acisindan doniistiiriilmesidir (Brandl & Hornuf, 2020).

Miisteri Deneyimi: Bir miisterinin bir banka ile olan tiim etkilesimlerinden
edindigi toplam algi ve duyumlarin biitiiniidiir. Bu deneyim; kullanim kolayligi, bilgi

icerigi, islem hizi, giivenlik ve miisteri destegi gibi unsurlar1 kapsar (Lemon & Verhoef,



2016).

Miisteri Sadakati: Miisterinin, hizmet aldig1 banka ile olan iligkisinde siireklilik
arz eden biligsel, tutumsal ve davranigsal baglilik diizeyidir (Dick & Basu, 1994; Oliver,
1999).



BOLUM II

2. BANKACILIK VE BANKACILIKTA DiJITAL DONUSUM

2.1. BANKACILIK

Literatiirde banka kavramina iligkin pek ¢ok farkli tanim yer almaktadir. Bankacilik
sektorli, hizla ilerleyen bir doniisim ve yenilenme siirecinden ge¢mektedir. Teknolojik
gelismeler, cesitli ekonomik dinamikler ve dijital bankacilik gibi unsurlar, bankaciligin
kapsamimi belirlemeyi ve tanimlamay1 zorlastirmaktadir. Bu nedenle, her donemin kendi
kosullar1 ¢ergevesinde bankalara farkli tanimlar getirilmesi miimkiin olmaktadir.

Bankalar, finansal sistemde oldukca kritik bir role sahiptir ve ekonomik yasamin
temel unsurlarindan biri olarak kabul edilmektedir. Bireylerin biriktirdigi tasarruflari
giivenli bir ortamda saklamanin yani sira, bu birikimlerden gelir elde etmelerine de olanak
tanimakta ayrica, finansal kaynak ihtiyaci duyan kisi ve kurumlara fon ve kredi saglayarak
bu kesimlerin finansman gereksinimlerini karsilamaktadir. Bu yoniiyle bankalar, tasarruf
sahipleri ile yatirimcilar arasinda koprii gorevi gormektedir (Takan ve Boyacioglu, 2010, s.
1).

Banka terimi, Italyanca kokenli olup, masa, sira veya tezgah anlamina gelen
“banco” sozciiglinden tiremistir. Genel anlamda, banka ifadesi finansman saglayan
kuruluslar1 tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Temel isleyisi, sermayeyi diisiik faiz
oranlartyla toplayarak, bu fonlar1 daha yiiksek faiz oranlariyla degerlendirip kar elde
etmeye dayanmaktadir (HMB, 2020, s. 4).

Banka, ekonomik bir yap1 olarak bireylerden ve kurumlardan mevduat toplayan ve
bu birikimleri en verimli sekilde kredi olarak kullandiran bir finansal kurulustur. Temel
islevi kredi vermek olan bankalar, ayn1 zamanda faiz aligverisi yapmakta, para degisimi ve
iskonto iglemleri yiiriitmektedir. Ayrica, miisterilerine kredi saglama hizmeti sunmakta ve
degerli evraklar ile nakit paranin giivenli bir sekilde saklanmasmi temin etmektedir
(Ozdemir ve Kiling, 2019, s. 9).

Bankacilik, bireylerin veya kurumlarin sahip oldugu parayr kabul ederek giivence
altina alan, kar saglama veya isletme masraflarin1 karsilama gibi ekonomik faaliyetleri
kapsayan, bor¢ verme islevine dayali bir faaliyettir. Bankalar, rekabet kosullarmin artmasi
ve farkl: taleplerin tek bir platformda toplanmasi1 amaciyla sanayi sermayesinin olusumuna
katkida bulunmustur. Bu baglamda banka sermayesi ile hisse senetleri ve krediler arasinda
bir bag kurulmustur. Bankalar ile sanayi sermayesi arasindaki bu baglanti, gelismis

ilkelerle az gelismis iilkeler arasinda farklilik gosterebilmektedir. Az gelismis iilkelerde



sanayi sermayesinin genellikle uluslararasi girketlerin kontroliinde olmasi, bankacilik

sistemlerini etkileyebilmektedir (Ozdemir ve Kiling, 2019, s. 12).

2.1.1. Bankacihk Uygulamalan

Bankalar, kar amac1 giiderken ayni1 zamanda ekonomik sistemin temel taslarindan
biri olarak kritik bir rol oynamaktadir. Bu roller, finansal aracilik saglama, yerel ve kiiresel
ticaretin gelisimine destek olma, asimetrik bilgi problemlerini ¢6zme, gelir ve servet
dagilimim sekillendirme, kaydi para liretme, maliye ve para politikalarinin uygulanmasma
yardimc1 olma ve likidite saglama gibi islevleri kapsamaktadir. Bankalarmm bu
fonksiyonlari, ekonominin saglikli ve verimli bir sekilde islemesine 6nemli katkilarda
bulunmaktadir (HMB, 2020, s. 4).

Finansal Aracilik

Finansal araci kurumlar, menkul kiymetler ve finansal sozlesmelerin alim ve
sattimin1 uzmanlik alan1 haline getiren ekonomik aktorler olarak tanimlanmaktadir.
Bankalarm en temel islevlerinden biri, finansal aracilik saglamak ve bu kapsamda tasarruf
sahipleri ile yatirimcilar arasinda etkili bir koprii kurmaktir. Bankalarin bir diger finansal
aracilik faaliyeti ise, bireysel tliketicilere sundugu finansal imkanlar ve hizmetlerdir.
Bireyler, araba, ev gibi onemli ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in belirli sartlarin yerine
getirilmesi  durumunda  bankalardan kredi alabilmektedir. Finansal araciligin
makroekonomik diizeydeki en Onemli etkisi, kullanilmayan fonlarin verimli ve etkili
alanlara aktarilmasidir. Bu siireg, ekonomik etkinligi artirarak saglikli bir ekonominin
temel taglarinin olusturulmasina katki saglamaktadir (Orhan ve Erdogan, 2008, s. 27).

Asimetrik Bilgi Sorununu Cozme

Bankalara sunulan projelerin kalitesini dogru bir sekilde degerlendirebilmek i¢in
gereken bilgilere erisim, bazen maliyetli olabilmekte ya da tamamen imkansiz hale
gelebilmektedir. Bu tiir bilgi eksiklikleri ve zorluklari, finansal piyasalarda asimetrik bilgi
olarak adlandirilmakta ve literatiirde bu kavram yer bulmaktadir. Finansal piyasalarda, bir
tarafin (genellikle proje sahibi veya mal sahibi) digerine (cogunlukla banka) kiyasla daha
fazla bilgiye sahip olmasi, dogru ve etkili kararlarin alinmasini zorlagtiran bir durum
yaratmaktadir. Bu tilir bir dengesizlik, kredi piyasalarinda ‘“asimetrik bilgi” olarak
adlandirilmaktadir. Bu durumda, bir tarafin bilgiye ulasamamasi ya da diger tarafin sahip
oldugu bilgiye erisiminin kisithh olmasi, piyasalarda verimsizlik ve adaletsizlik
yaratabilmektedir (Kalayci, 2010, s. 7).

Mali piyasalarda bilgi eksiklikleri, ahlaki tehlike ve ters secim gibi problemlere yol



acabilmektedir. Bankalar, bu tiir zayifliklar1 finansal piyasalarda 6nemli 6lgiide ortadan
kaldirma kapasitesine sahiptir (Yagcilar, 2011, s. 7).

Ulusal ve Uluslararasi Ticareti Destekleme

Bankalar, kiiresel 0Odeme altyapilarint  kullanarak uluslararas: ticaretin
finansmaninda temel bir islev gormektedir. Bu altyapilar, dis ticaret iglemlerinin etkin bir
sekilde, hizli ve giivenli bir bigimde gerceklestirilmesine olanak tanimaktadir. Bankalarin
uluslararasi ticaret alaninda sunduklar1 hizmetler, hem yerel hem de uluslararasi ticaretin
verimliligini ve biiylimesini desteklemektedir (Ayanoglu, 2016, s. 5).

Gelir ve Servet Dagilimint Etkileme

Bankacilik sektorii tarafindan benimsenen kredi politikalari, gelir ve servet
dagilimmi etkileyen énemli bir faktordiir. Ozellikle bankalar, ekonomik olarak geri kalmis
bolgelerde daha uygun kredi kosullari sunarak {iiretim faaliyetlerini artirmayi tesvik
etmektedir. Ayn1 zamanda, diisiik faiz oranlar1 ile yeni is firsatlar1 yaratarak, daha genis bir
niifusun milli gelirden pay almasina zemin hazirlamaktadir. Bankalarin belirledigi faiz
oranlari, gelir ve servet dagilimi {izerinde onemli bir etki yaratabilmektedir. Diisiik faiz
oranlari, kredi talebini artirarak genellikle daha diisiik gelirli bireyler ve kiiciik isletmelerin
finansal kaynaklara erisimini kolaylastirabilmektedir. Buna karsin, yliksek faiz oranlari,
daha diisiik gelir diizeyine sahip gruplarin kredi kullanma imkanlarini kisitlayabilmektedir
(Giirtuna, 2005, s. 6).

Para ve Maliye Politikalarinin Isleyisine Katkida Bulunma

Merkez Bankasinin son kredi verici rolii nedeniyle, bankalar ile Merkez Bankasi
arasinda dogrudan bir iliski mevcuttur. Merkez bankalarinin uyguladigi politikalar ve
faaliyetler, finansal piyasalarin isleyisini sekillendirmekte ve para ile kredi yaratim
stiregclerine yon vermektedir. Bu kurumlar, faiz oranlari, para arzi ve doviz kuru gibi
araglar1 kullanarak ekonomik faaliyetleri diizenlerlemektedir. Bir iilkenin para politikasinin
etkinligi, saglikli isleyen ve gelismis bir bankacilik sistemine baglidir. Merkez bankalarinin
acik piyasa islemleri, reeskont oranlar1 ve zorunlu karsiliklar gibi para politikas1 araclari,
yalnizca giiclii bir bankacilik altyapisi mevcut oldugunda ekonomiyi etkili bir sekilde
yonlendirebilmektedir. Diger bir ifadeyle, bankalarin giivenilir ve etkin bir bigimde faaliyet
gostermesi ve ekonomik siirecleri desteklemesi durumunda, Merkez Bankasi’nin
uyguladig1 politikalarm ekonomik yansimalar1 daha belirgin hale gelmektedir (Yagcilar,
2011, s. 8).

Likidite Saglama

Vadesiz mevduat hesaplari, kullanicilarina istedikleri an para ¢ekme ya da harcama



yapabilme olanagi taniyan banka hesaplaridir. Bu hesaplar, sunduklar1 kredi olanaklar1
sayesinde, ekonominin geneline yayilmis bir sekilde likiditenin, yani paranin hizlica

erigilebilir ve doniistiiriilebilir olmasina katkida bulunmaktadir (Kalayci, 2010, s. 9).

2.2. DIJITAL DONUSUM

“Dijital donlisim” ve “dijitallesme” kavramlari, genellikle birbirinin yerine
kullanilmakla birlikte, farkli anlamlara sahiptir. Dijitallesme, teknolojinin kullanilmasiyla
fiziksel verilerin dijital formata doniistiiriilmesi siirecini ifade etmektedir. Ote yandan,
“dijitallesme” ve “dijital doniisim” terimleri, teknolojiyi kullanarak ekonomik deger
yaratmanin farkli yollarmi tanimlamaktadir. Son teknoloji imkanlarinin entegrasyonu,
dijital teknolojilerin operasyonel teknoloji ile birlesmesini saglamaktadir. Bu entegrasyon,
verilerin gercek zamanli olarak toplanmasini ve analiz edilmesini miimkiin kilarken, ayni
zamanda bilginin dogrulugunu artiran bir etki yaratmaktadir. Dijital doniisiimiin bir sonucu
olarak, firmalarm {irlin T{retim siireclerinde, tasarim asamalarinda ve teslimat
yontemlerinde onemli degisiklikler meydana gelmektedir. Bu siireg, katma degeri yiiksek
veri liretiminin gercgeklestirilmesine olanak tanirken, ayni zamanda tedarik zincirindeki
dontistimii de tetiklemektedir (Choi, 2016, s. 11). Dijitallesme, fiziksel kaynaklarin dijital
ortamda temsil edilmesi yoluyla teknolojik yeniliklerin giinlilk yasamin bir parcasi haline
gelmesidir. Ger¢ek anlamda dijitallesme, somut bir gelisim saglamak ve teknolojiyle
iligkili yeni bir diinya insa etmektir. Bu kavram, aslinda yeni olmasa da, teknolojik
ilerlemeye dayal1 bir olgudur (Bhatnagar, 2017, s. 11).

Teknolojideki gelismelerin etkisiyle, toplumsal ve ekonomik yapilar degismekte,
bu da isletmelerin rekabet ortaminda geride kalmamalar1 icin dijital doniisiim
uygulamalarin1 hayata ge¢irmelerini zorunlu kilmaktadwr. Dijital doniisiim, bilisim
teknolojilerinin entegrasyonu ile is siire¢lerinin yani swra isletmenin organizasyonel
yapisinin daha verimli, esnek ve c¢evik bir hale gelmesini saglayan tiim asamalari
kapsamaktadir. Bununla birlikte, yalnizca teknolojik ilerlemeler tek basina yeterli degildir.
Ticarethanelerin is yapma bi¢imlerinin, 6zellikle idari kadronun ve tiim personelin bu
stirece aktif katilimi, doniisiimiin basarisi i¢in kritik 6neme sahiptir (Merdin, 2022, s. 3).

Dijital doniisim stirecinde, firmalarin kendilerine 6zgii bir yol haritas1 belirlemeleri
zorunludur ve her firmanin takip edecegi yontem, kendi ihtiyaglarina gore sekillenmektedir
(Cohen, 2005, s. 120). Firmalarmm yeni is siireglerini veya teknolojik akislar1 kendi
yapilarinda entegre edebilmeleri i¢in iki farkli yaklasim bulunmaktadir. Bunlardan ilki,

asamal1 gegistir. Ikinci yaklasim ise dogrudan gegistir. Asamali geciste, kullanicilarm yeni



diizene uyum saglayabilmesi i¢in belirli bir siire taninmaktadir. Bu siirecte, eski ve yeni
uygulamalar bir siire paralel olarak yiiriitiilmekte ve sonrasinda yeni uygulama tamamen
devreye alinmaktadir. Asamali degisim, kullanicilarin bu silirece sok yasamadan uyum
saglamalarini miimkiin kilmaktadir. Ancak, bu yaklasimin bazi olumsuz yonleri de
bulunmaktadir. Kullanicilarin yeterince dikkatli olmamalar1 durumunda, uygulamanin
kullanilamaz hale gelmesi veya tamamen terk edilmesi riski s6z konusu olabilmektedir.
Yeni sistemin uygulanmasinda tercih edilen dogrudan gecis yaklagimi, mevcut
uygulamalarin tamamen sonlandirilmasi1 ve yerine yeni uygulamalara hizli bir gegis
yapilmasmi ongérmektedir. Bu yaklasim, kullanicilar arasinda kaygiya yol acabilmekte ve
1s siireclerinde degisikliklere neden olabilmektedir; ancak yeni program iyi bir sekilde
tasarlandig1 takdirde, zamanla elestiriler ortadan kalkacaktir. Bu yOnetim sisteminin en
onemli avantaji, yeni sistemin kullanicilar tarafindan zorla benimsenmesini saglamasidir.
Ancak, dogrudan gecis yontemi kurulusun genel yapisi agisindan ciddi riskler
icerebilmektedir. Sonu¢ olarak, bu yontemi kullanirken biiylik bir dikkat ve 6zen

gosterilmesi gerekmektedir (Pamuk ve Sosyal, 2018, s. 43).

2.2.1. Tarihsel Siirecte Dijital Doniisiim

Bilisim teknolojilerindeki gelismeler, sanayi sektoriinde ve toplumsal yapida
zorunlu degisikliklere yol agmaktadir. Giiniimiizde teknoloji, iirlin ve hizmetlerin iiretim
stireclerini desteklemek ya da iiretime iliskin hedeflere ulasmada kullanilan igslem, yontem,
beceri ve tekniklerin biitlinlestirilmesi amaciyla kullanilmaktadir. Dijitallesme ise
iiretimden tiiketime, is yerlerinden ev yasamia kadar her alanda etkisini gostermektedir
(lyiglingdr, 2022, s. 48). Insanlik tarihi, giiniimiize kadar bircok onemli déniim
noktasindan ge¢mistir. Dijitallesme ve ardindan gelen dijital doniisiim, toplum yasamina
cesitli evrelerden gecilerek dahil olmustur. Sanayi alanindaki her bir ilerleme, toplumsal
yasam iizerinde paralel etkiler yaratmistir. Insanlik, baslangigta avci-toplayict bir toplum
yapisina sahipken, daha sonra yerlesik hayata gecisle birlikte tarim toplumuna
doniigmiistiir. Tarim toplumunun ardindan sanayi toplumuna geg¢is yasanmis, son olarak ise
teknolojik  gelismelerin  etkisiyle sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegis

gerceklestirilmigtir.

2.2.2. Tiirkiye’de ve Diinyada Dijital Doniisiim

Diinya genelindeki ticari ve ekonomik faaliyetlerin evrimine bakildiginda, 1970

yilinda buhar makinesinin icadiyla birinci endiistri devrimi baslamistir. Ikinci sanayi



devrimi, ayn1 zamanda teknoloji devrimi olarak da tanimlanabilmektedir ve bu donemde
elektrik teknolojisinin gelisimi 6nemli bir yer tutmustur. Sanayi 2.0 donemi, 6zellikle seri
tiretim tekniklerinin uygulanmaya baslanmasiyla karakterize edilmistir. Sanayi 2.0
doneminde Almanya, Ingiltere, Japonya ve ABD, kiiresel sanayi alaninda lider konumda
bulunmuglardir. 1950’lerden sonra bilgisayar teknolojilerinin gelismeye baglamastyla
birlikte, bu doneme “Ugiincii Sanayi Devrimi” adi verilmistir. Bu siirecte, sadece iiretim
sektoriinde degil, nihai tiketiciler de evlerinde ¢esitli teknolojik cihazlar1 kullanmaya
baslamislardir. Sanayi 4.0 doneminde ise bilgisayar ve iletisim teknolojileri hizla ilerlemis,
bu teknolojiler egitim, saglik, sanayi, ulasim, tarim, madencilik gibi bir¢ok alanda etkili bir
sekilde kullanilmaya baslanmistir (Kasnakoglu ve Kalender, 2020, s. 114).

Almanya’da ilk kez ortaya ¢ikan Endiistri 4.0 kavrami, ekonomik ve sosyal
faydalar saglamasi beklenen bir gelisme olarak tiim diinyada hizla yayilmistir. Bu kavram,
iilkelerin gelismislik diizeylerini 6nemli Olciide etkileyebilecek potansiyele sahiptir.
Tiirkiye’nin 2023 yili itibariyla diinyanin en biiyilk on ekonomisi arasinda yer alma
hedefinin gerceklestirilmesinde de kritik bir rol oynamaktadir. Tiirkiye’de 2016 yilinda
Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu tarafindan yapilan toplantida, Endiistri 4.0’a yonelik
stratejik planlar ve yol haritalar1 olusturulmus, bu alanda 6nemli adimlar atilmaya
baslanmustir. Tiirkiye, kiiresel rekabet giiciinii artirma hedefiyle bu alanda gesitli stratejik
admlar atmaktadir. Ulke kosullariyla uyumlu bir sekilde yiiriitme, izleme ve uygulama
stireclerinin, egitim, istihdam ve sektorlere yonelik olarak daha genis bir ¢ergevede
gelistirilmesi gerekliligi ortaya ¢cikmustir. Ayrica, kritik oneme sahip ve oncii teknolojilerde
yapilan Ar-Ge faaliyetlerinin artirilmasina yonelik ¢alismalarin giiglendirilmesi gerektigi
vurgulanmistir. Bu baglamda, yerli firmalar oncii teknolojiler iiretmesini tesvik edici
mekanizmalarin olusturulmasi ve pilot liretim siireclerinin desteklenmesi i¢in gerekli
adimlarin atilmas1 gerektigi ifade edilmistir. Tiirkiye’de gerceklestirilen faaliyetler, dort
ana teknoloji alanina odaklanarak yiiriitiilmektedir. Bunlar:

e Veri ve bilgi isleme kapasitesine sahip teknolojiler, 6rnegin bulut bilisim ve
nesnelerin interneti gibi sistemler,

e Bilgi temin etme ve analiz yapabilen teknolojiler, 6rnegin yapay zeka ve biiyiik veri
uygulamalari,

e Makine ile insan arasindaki etkilesimi miimkiin kilan teknolojiler, drnegin sanal
gerceklik uygulamalari,

e Dijital modelleme ile iiretim yapan teknolojiler, Ornegin {i¢ boyutlu baski
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teknolojileri gibi yenilik¢i araglardir (Arslantas, 2019, s.296).

Bu teknolojilerle ilgili yeterliliklerin gelistirilmesi durumunda, gerekli altyapinin
olusturulmast mimkiin olabilecegi ifade edilmektedir. Eger iilke olarak mevcut
teknolojilere bagimli kalir ve yenilik¢i teknolojiler gelistirilmezse, kiiresel diizeyde
teknolojik bir agik olusabilir. Dijital doniisiim siirecine adapte olunmaz ve akilli tirtinler ile
sistemlerin tasarimina yatirim yapilmazsa, diisiik katma degeri olan iirlinlerin tiretilmesi
ka¢inilmaz hale gelecektir. Bu durum, Tiirkiye’nin kiiresel rekabet giiciiniin azalmasina yol
acacaktrr. Tirkiye’de diital doniisimi tesvik etmek amaciyla c¢esitli girigimler
bulunmaktadir. Endiistri 4.0 kapsaminda, iilkenin ihracat kapasitesini artirmay1 hedefleyen
“Uretim Reform Paketi”, Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi’nde kabul edilerek yasalasmistir
(Oztemel, 2020, s. 192).

Dijital doniistimiin etkili bir sekilde hayata gecebilmesi i¢in, bu siirecin igerisinde
bireyler, devlet, tiniversiteler ve isletmelerin aktif bir sekilde yer almasi gerekmektedir
(Erdogan, 2019, s. 323). Kiiresel tedarik zincirlerinde dijital teknolojilerin gelistirilmesi
veya kullanilmasi, siirdiiriilebilirligin  tanimlanmasi1 ve degerlendirilmesinde yeni
anlayiglarin ortaya ¢ikmasina olanak tanimaktadir. Ayrica, tedarik zincirindeki aktorler,
enerji verimliligini artirma ve operasyonel siireglerde israfi azaltma amaciyla yapay zeka
teknolojilerinden faydalanmaktadir. Ornegin, akilli tarim projeleri, ¢ift¢ilere erken uyari
sistemleri ve uygunluk izleme araglar1 araciligiyla daha siirdiiriilebilir uygulamalar
benimsemeleri konusunda rehberlik sunmaktadir (Kloppenburg, 2022, s. 235).

2016 yilinda gerceklestirilen bir arastirma, Tirkiye’deki firmalarin %77 sinin
sanayi sektoriindeki dijital doniisiim konusunda bilgi sahibi oldugunu ortaya koymustur.
2017°de yapilan bir diger arastrma ise bu oranin %90’a yiikseldigini gostermektedir.
Bununla birlikte, firmalarin dijital doniisime tam anlamiyla hazir olmadiklar1 da
belirtilmektedir. Ozellikle Covid-19 siireci sonrasinda, firmalar uzaktan calisma ve bilisim
sistemleri kullaniminda 6nemli adimlar atmistir. Dijital doniisiim siirecinde firmalarin
karsilastig1 en biiyiik zorluk, maliyetlerdir. Ancak, maliyetlerin zaman i¢inde yayilmasiyla
bu engelin asiimasina yonelik bir egilim gézlemlenmektedir (Oztemel, 2020, s.192).

Tiirkiye’de dijital doniisiimiin en ileri diizeyde oldugu sektorler beyaz esya,
otomotiv, elektronik ve plastik iiriinler olarak tespit edilmistir (Giilseren ve Sagbas, 2019).
Ulkedeki sirketlerle ilgili yapilan arastirmalar, teknoloji saglayicilar1 ile teknoloji
kullanicilar1 arasinda etkin bir iletisim eksikligi oldugunu ve bu durumun, Tirkiye’deki
teknoloji arz1 ve talebi arasinda bir denge kurulmasini engelledigini ortaya koymaktadir.

Bu durum, Tiirkiye’nin teknoloji ihtiyacini yurt digindan temin etmesine neden olmakta ve
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bu da biit¢e a¢igmin artmasma yol agmaktadir. Bu sorunun asilabilmesi icin etkili bir
yonetisim anlayismin benimsenmesi gerekmektedir. TUSIAD tarafindan hayata gegirilen
Sanayide Dijital Doniistim Hizlandirict Programi gibi projelerin, Tiirkiye’yi teknoloji

iireticisi konumuna getirecegi ongoriilmektedir (Nuroghu ve Nuroglu, 2018, s. 1538).

2.2.3. Dijital Doniisiimde Kullanmilan Yeni Teknolojiler

Kapsamli bir kavram olan “Dijital Doniisiim,” giinlimiizde giderek artan bir 6neme
sahiptir. Gelecege yonelik sundugu olanaklar ve kapsadigi genis konu yelpazesi goz oniine
alimdiginda, birden fazla parametrenin eszamanl olarak degerlendirilmesi gerekmektedir.
Dijital doniisiim yalnizca makineleri degil, bircok farkli alan1 da kapsamaktadir. Dijital
doniisiimiin ayirt edici 6zellikleri, teknolojik gelismelerin birbirini tetikleyecek sekilde
birbiriyle baglantili olmasi ve tiim alanlarla koordinasyon i¢cinde hareket etmesidir. Dijital
donilistimiin temel kavramlar1 arasinda biiyiik veri analitigi, bulut bilisim, {i¢ boyutlu
yazicilar, nesnelerin interneti, otonom robotlar, artirilmis gerceklik, yatay ve dikey
entegrasyon, siber fiziksel sistemler, akilli fabrikalar, siber giivenlik, simiilasyon ve
Blockchain teknolojisi yer almaktadir.

Biiyiik veri analizleri

Varsayima dayali iiretim sistemlerinin temel yapisi, veri toplama siirecleri tizerine
insa edilmigstir. Titresim, basing ve c¢esitli sensér yapilandirmalar1 aracihigiyla farkli
sinyaller olusturulabilmektedir. Bilgi isleme asamalarinda, mevcut verilere ek olarak
gecmis veriler de birlestirilerek degerlendirilmektedir. Kullanicilar, haberlesme
protokolleri yardimiyla wuzaktan kontrol edilen kontrolorlerden alinan sinyalleri
kaydedebilmektedir. Boylelikle tiim veriler bir araya getirilerek “Biiyiik Veri” olarak
adlandirilan bir veri kiimesi olusturulmaktadir. Internetin hizla gelismesiyle, bir giin
icerisinde ¢ok yliksek miktarda veri iiretilmekte ve toplanmaktadir. Bu veriler, geleneksel
yontemlerin smirlarini asan bir seviyede analiz edilip doniistiiriilmektedir (Ozsoylu, 2017,
s. 41).

Uretim isletmeleri, uygun bilgi tiirlerini etkin bir sekilde yonetmeli ve genis bir
alict kitlesine ait kisisel verilere internet lizerinden hizl bir sekilde erisim saglamalidir.
Biiyiik veri teknolojisi, kapsamli veri setleri ve derinlemesine analizlerle kullanicilarmn
rasyonel kararlar almasina destek olmayi, ayni1 zamanda giincel verilerin erisilebilir hale
getirilmesini saglamay1 amaglamaktadir. Bu teknoloji, farkli bilgi tiirlerinden gerekli
verileri hizli ve verimli bir sekilde elde etmek i¢in modern calisma yontemlerinden

yararlanmaktadir (Ozkanlisoy ve Akkartal, 2021, s. 33).
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Bulut bilisim

Bulut bilisim, belirli zaman dilimlerinde bilgisayarlar ve diger mikro islemcili
cihazlara internet iizerinden program veya yazilim dosyalarimin saglanmasini ifade eden bir
bilgi hizmetidir. Bulut tabanli {iretim ise yasam dongilisii maliyetlerini diisiirmeyi,
verimliligi artirmay1 ve iiriin ile optimal kaynak miktarmin belirlenmesini amaglayan bir
tiretim modelidir. Bu model, siber-fiziksel {iiretim hatlarinin gecici ve yeniden
yapilandirilabilir sekilde kurulmasini saglayan ag tabanli teknolojilere dayanmakta ve
cesitli liretim kaynaklarina talebe gore erisim imkani sunmaktadir. 2007 yilindan itibaren
popiilerlik kazanmaya baslayan bulut bilisim kavrami, gliniimiizde diinya genelinde en
yaygin kullanilan bilisim tabanli modellerden biri haline gelmistir. Giliniimiizde cesitli
teknik araglar, iiretim siirecleri ve sensorler, farkli faktorlerin etkisiyle veri liretimine katki
saglamaktadir. Makineler ve cihazlar arasinda kullanilan dogrudan, ger¢ek zamanl ve ¢ift
yonli iletisim protokollerinin ¢esitliligi ve uyumsuzlugu ise bazi sorunlarin ortaya
¢ikmasina neden olabilmektedir (Arutyunov, 2012, s. 25).

Donanim sorunlarindan arindirilmis hizli veri transferleri ve protokolsiiz makine ile
cihaz iletisimi, bulut sistemlerini olduk¢a Onemli bir konuma tagimaktadir. Ayrica,
dijitallesme siirecinin diger 6geleriyle giiclii bir baglant1 i¢inde olan bulut sistemleri, IoT
ile entegre edildiginde ger¢ek zamanli ve yiiksek degere sahip verilerin her yere
aktarilmasmi mimkiin  kilmaktadir. Bu siiregte veriler giivenli bir sekilde
birlestirilebilmekte ve kayit altina alinabilmektedir (Pamuk ve Sosyal, 2018, s. 47).

Nesnelerin interneti (IoT)

Diinyadaki nesnelerin bir sekilde internete eriserek diger cihazlarla iletisim
kurabilmesi, “Nesnelerin Interneti” (IoT) olarak adlandirilmaktadir. IoT, cevredeki fiziksel
nesneleri kontrol etmek ve ses dalgalar1 gibi veri kaynaklarimdan bilgi almak amaciyla
interneti kullanmaya dayanmaktadir. Bu kavram, internet ile kablosuz sensor aglarinin
entegrasyonu olarak tanimlanmaktadir. IoT terimi, ilk kez 1999 yilinda Kevin Ashton
tarafindan, bir kurulusun lojistik aginda Radyo Frekansi Tanimlama (RFID) teknolojisinin
faydalarinin ele alindig1 bir konusmada kullanilmistir. IoT, tiim is kollar1 ve kuruluslar
tarafindan kullanilabilecek genis bir uygulama alanina sahiptir. Bu goriisiin temelinde,
kendi aralarinda siirekli is birligi yaparak ve insanlar arasinda etkilesim kurarak ortak
hedeflere ulasmay1 saglayan akilli cihazlarin varlig1 yer almaktadir (Atzori vd., 2010, s. 1).
Giincel teknolojik altyapi, saglik, lojistik aglari, gilivenlik, enerji, liretim ve baglantili
sanayi sektorleri gibi alanlarda genis bir kullanim potansiyeline sahiptir. IoT teknolojisini

kullanan igletmeler, kullanmayan isletmelere gore farkli ve daha gelismis haberlesme ile
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bilgi paylasim yontemlerine sahiptir (Ozsoylu, 2017, s. 50).

Uc Boyutlu (3D) yazicilar

Sayisal bilgiyi li¢ boyutlu ve somut bir nesneye doniistiiren cihazlar olarak
tanimlanan 3D yazicilar, farkli teknik ve tiirlerde baski yapabilme 6zelligine sahiptir. En
yaygin kullanilan 3D yazici tiirli, bilgisayar ortaminda segilen {i¢ boyutlu nesnenin sanal
olarak katmanlara ayrilmasi ve her bir katmanin eritilmis hammadde kullanilarak iist {iste
basilmasi esasina dayanmaktadir. 3D baski islemleri i¢in farkli metal, polimer ve kompozit
malzemeler kullanilabilmektedir. Ancak, tiretim siiregleri geregi katman ekleme yontemi
temel alimmalidir. Esnek tretim sistemleri, 3D yazicilarm sagladigi en Onemli
avantajlardan biridir. Seri iiretim siireglerinde, her bir liriinii ayr1 ayr1 tiretim maliyetinden
bagimsiz olarak, tiirlinlin son Ornekleri seklinde {iretebilme imkani sunmaktadir. Bu
teknolojik araglar, yiiksek maliyetli kalipp alimlarin1 ortadan kaldirmakta ve {iiretim
siireclerini daha verimli hale getirmektedir. Ornegin, uzun Omiirlii tiiketim mallar1
sektoriinde taninmis bir marka olan Vestel, imalat hatlarinda her {iriin i¢cin farkli kaliplar
kullanmak yerine 3D yazicilar1 kullanarak iiretim yapmaktadir (Pamuk ve Soysal 2018, s.
S1).

Otonom robotlar

Robotlar, ¢esitli endiistri alanlarinda zorlu gorevleri yerine getirebilmek i¢in uzun
yillardir kullanilmaktadir. Bu robotlar, kendini yonetme, dogru pozisyonlar1 belirleme ve
birlikte ¢alisma yetenekleri gelistirilerek daha da ileriye tasinmaktadir. ilk olarak 1970’li
yillarda dijital kontrol elektronigi ile baslayan bu siire¢, yapay zekanin da eklenmesiyle
otomatik algilama ve bilissel islemler iizerine yogunlasan bir gelisim gdstermistir. Ayrica,
sensorler, aktiiatorler ve islemcilerin maliyetlerindeki azalma, otonom sistemlerin ve
robotlarin gelistirilmesini ve ¢esitli uygulamalarin hayata gegirilmesini miimkiin kilmigtir
(Watson ve Scheidt, 2005).

Artirilmis gerceklik

Artiridlmis gerceklik tabanli sistemler, depolama yapilan alanlardan parca se¢imi
yapilmasit ve mobil cihazlar aracilifiyla bakim direktiflerinin iletilmesi gibi hizmetlerin
dogrulanmasmi saglamaktadir. Genel anlamda artirilmis gergeklik, fiziksel ortamda
mevcut olan nesnelerin, bilgisayar destekli gorsellerle zenginlestirilip elektronik mekana
aktarilmasi siireci olarak tanimlanmaktadir. Her ne kadar bu teknolojiler heniiz erken
gelistirme asamasinda olsa da, ticari kuruluslar gelecekte karar verme siireclerini optimize
etmek ve hedeflerine ulagmak amaciyla yiirtittiikleri faaliyetleri genisletmek i¢in bilgisayar

destekli artirilmig gergekligin yaygin olarak kullanilabilecegi ortamlar olusturmayi
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hedeflemektedir (Jungvd., 2015, s. 39).

Yatay dikey entegrasyon

Gliniimiizde kullanilan bilgi teknolojileri sistemlerinin ¢ogu, genis caph
entegrasyon eksikligi gostermektedir. Miisteriler, mal ve hizmet saglayicilari ile firmalar
arasinda derin iligkilerin kurulmasi nadiren gozlemlenmektedir. Yatay entegrasyon, hem
isletme icindeki hem de isletmeler aras1 malzeme, enerji ve bilgi akisini kapsayan iiretim
stiregleri ile is planlama asamalarinda kullanilan farkli IT sistemlerinin entegrasyonunu
ifade etmektedir. Buna karsilik, dikey entegrasyon, isletmenin tiim hiyerarsik seviyelerinde
yer alan IT sistemlerinin bastan sona entegre edilerek ug¢tan uca ¢6ziim sunmasini
saglamaktadir. Ayrica, sirketler arasi ve ulusal diizeyde bilgi entegrasyon aglarmin
gelismesiyle birlikte, otomatiklestirilmis deger zincirlerinin uygulanabilir hale gelmesi
sonucunda, Endiistri 4.0 standartlarma uygun firmalar, departmanlar ve gorev
kapasitelerinin uyumunda belirgin bir biiyiime gozlemlenecektir (Bartodziej, 2016, s. 36).

Simiilasyon

Simiilasyon teknolojisi, anlik sonuglara ulagsmada etkin bir rol oynayarak dinamik
bir yap1 sergilemektedir. Ozellikle belirsizliklerin mevcut oldugu durumlarda, kontrol
asamalarmin en uygun hale getirilmesine olanak tanimaktadir. Bilgisayar simiilasyonu,
iretimde dijitallesmenin etkili bir sekilde yerlesebilmesi i¢in gerekli is sistemlerinin
dinamiklerini daha iyi anlamamiza olanak saglamaktadir. Kisa vadede, karar alma
stiregleri, iiretim adimlarinin planlanmasi, anlik denetim, operasyonel stratejiler ve bakim
islemleri gibi unsurlar, lretim sistemlerinin dis miisterilere {liriin ve hizmet sunum
stirecinde kritik bir bilesen olarak yer almaktadir. Dijital fabrika yaklasimi ise, farklh
iretim sistemi Orneklerinin ve siirec-liriin agacinin test edilip teyit edilmesini saglayan
simiilasyona yonelik teknolojilere dayanmaktadir (Alcacer ve Cruz-Machado, 2019, s.
899).

Siber giivenlik

Robotik cerrahi, otonom araglar, akilli yapilar, akilli liretim sistemleri, akill
elektrik sebekeleri ve tibbi implantlar gibi teknolojik uygulamalar ile birlikte Siber-Fiziksel
Sistemler (CPS), yasam tarzmmizi kokten degistirme potansiyeline sahiptir. Diger bir
deyisle, siber giivenlik, {iretim projelerinin bilgisayar programlariyla kesintisiz
entegrasyonunu saglayarak gOmiili sistemler ve cihazlarin olusturulmasmna zemin
hazirlamaktadir. Ayrica, sensorler aracilifiyla nesnelerin fiziksel davraniglart ve
faaliyetleri, internet iizerinden siber sisteme aktarilmakta ve bu entegrasyon, teknolojinin

siber ile fiziksel bilesenleri arasindaki etkilesimi giiglendirmektedir (Algmn, 2016, s. 73).
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Sanal bir temsil olusturarak, CPS siber bilesen ile fiziksel bilesen arasindaki
etkilesimi ve bunlarin fiziki ¢evreyle olan iligskisini miimkiin kilmaktadir. Verilerin
dijitallestirilmesi sayesinde, CPS’in fiziksel bileseni de bu sanal kopyalama siirecine dahil
edilebilmektedir. CPS tasariminin bir pargasi olarak, gelismekte olan zekaya ve karsilikl
haberlesme kapasitesine sahip akilli unsurlar veya makineler yer almaktadir. Ornegin, bu
akilli bilesenler, is parcalarinin ihtiyaglarini belirleyebilmekte, en verimli iiretim
stratejilerini uygulamak icin gerekli degisiklikleri yapabilmekte ve miidahaleye gerek
kalmadan yeni stratejiler gelistirebilmektedir (Alcacer ve Cruz-Machado, 2019, s. 901).

Akialh fabrikalar

Merkezi olmayan bir iiretim sistemi, Akilli Fabrika’nin temel kaynag1 olarak kabul
edilmektedir. Bu sistemde, bireyler, makineler ve diger iretim faktorleri, internet
iizerinden karsilikli iletisim kurarak entegre bir yapi olusturmaktadir. Siber-Fiziksel
Sistemler (CPS), Nesnelerin Interneti (IoT) ve iOS, Akilli Fabrika’nm insa edildigi ve
isleyisini siirdiirdiigii ana yapitaglarmi teskil etmektedir. Akilli Fabrika yaklasimma gore,
mamuller, calisanlar, ulastirma kanallar1 ve makineler arasinda siirekli bir baglant1 ve
etkilesim mevcuttur. Ayrica, parca biitlinliigii, statii ve durumunun anlik olarak tespit edilip
dijital iiretim siireci icerisinde goriiniir ve izlenebilir hale gelmesi, 6zellestirilmis, makul
maliyetlerle ve hizli iretimin gerceklestirilmesine olanak saglamaktadir. Parga
biitlinliigiiniin, statii ve durumunun anlik olarak raporlanmasi, sayisal olarak bagli {iretim
stirecinde gorliniirliigiiniin saglanmas1 ve izlenebilmesi, 6zellestirilmis, makul maliyetli ve
hizli iiretimin gergeklestirilmesine olanak tammaktadir. Uretim kademelerinin artan
karmagikligiyla birlikte, ortakligin uzun vadeli basarisi, denetlenebilirliginin saglanmasi ve
karliligin yeniden elde edilmesi desteklenmistir. Bu baglamda, tam entegre bir Akilli
Fabrika’nin 6nemli bir potansiyele sahip olmasi Ongdriilmektedir (Alcacer ve Cruz-
Machado, 2019, s. 910).

Yapay zeka

Yapay zeka, bilisim sistemlerinin ¢esitli algoritmalar aracilifiyla gecerli ve dogru
sonuglar iretebilmesiyle ortaya c¢ikmaktadir. Yapay zekd, insan zihninin cesitli
fonksiyonlarmi taklit edebilen, bu fonksiyonlar arasinda algilama, ifade etme, sorun
¢cozme, diyalog kurma ve analiz yapma gibi beceriler bulunmaktadir. Ayn1 zamanda bu
sistem, goriislerden tepki olusturabilme ve bu tepkileri fiziksel bir sekilde disa vurabilme
kapasitesine sahip bir yapiy1 temsil etmektedir (Yildirim ve Tag, 2020, s. 239).

Blockchain (blok zinciri) teknolojisi

Bitcoin’e yonelik halk arasindaki ilgi arttik¢a, Blockchain teknolojisine olan ilgi de
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paralel olarak ylikselmistir. Glivenilmeyen taraflar arasinda islem yapilabilmesini saglayan,
merkezi olmayan ve verilerin kiiclik pargalara boliiniip saklandigir bir defter sunan
Blockchain, farkli sektorleri doniistiirme potansiyeline sahiptir (Panetta, 2017, s. 12).
Blockchain, dijital veya fiziksel varliklarla ilgili islemlerin giinliikk olarak
kaydedilmesi i¢in paylasilan bir dijital defter sunmaktadir. Blockchain, merkeziyet¢i
yapilara olan bagimlilig1 ortadan kaldirarak, tiim katilimcilarin defter 6rneklerine erisimini
saglamaktadir. Bir islem gergeklestirildiginde, Blockchain yapisi, katilimcilara defterin en
giincel siirlimiinii saglama yetene§ine sahiptir. Blockchain agmdaki her diigiim veya
katilime1, ayn1 anda hem yayinct hem de abone rolii listlenmektedir. Tiim islemler ag
iizerinden es zamanli olarak gerceklestirilmekte, bu nedenle her diiglim veya katilimei,
diger diiglimlere islem gonderme ve kabul etme yetenegine sahip olabilmektedir. Ayrica,
islem kayitlarinin durumunu kontrol etme imkani da bulunmaktadir. Islem taraflarca
onaylandiktan ve deftere ekleme yapildiktan sonra, herhangi bir degisiklik yapilmasi

miimkiin olmamaktadir (Gupta, 2018, s. 34).

2.3 DIJITAL BANKACILIK

Gilintimiiz dijital ¢aginda, ozellikle teknolojik ilerlemeler, yeni kavramlarin ve
araclarin giinliik yasamda daha fazla yer almasma yol agmistir. Bu teknolojik yenilikler,
tim sektorlerde cesitli degisimlere sebep olurken, bankacilik sektoriinde de farkl
gelismelerin ve yeni uygulamalarin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir. Bu kavramlardan
en dikkat ¢ekici olanlarindan biri, dijital bankacilik kavramidir. Dijital bankacilik, finans
sektorii lizerinde doniistiiriicii bir etkiye sahip bir kavram olarak oOne ¢ikmaktadir
(Khairina, 2022, s. 1). Djjital bankacilik, bankacilik hizmetlerinin sunulmasi ve islemlerin
gerceklestirilmesi i¢in dijital teknolojiler ve yeniliklerin kullanilmasmni ifade etmektedir
(Saji¢ vd., 2017, s. 1-4).

Dijital bankacilik teknolojisi, ¢esitli dijital yenilikleri i¢inde barindiran kapsamli bir
yapidir. Bu teknolojiler, ¢evrimici bankacilik, mobil bankacilik, dijital ddeme sistemleri, e-
clizdanlar ve benzeri dijital platformlar1 igermektedir (Khairina, 2022, s. 4). Dijital
bankacilik, hem finansal kuruluslar hem de kullanicilar icin pek ¢ok avantaj saglamaktadir.
Bu sistem, bankacilik hizmetlerine kolay ve etkili bir sekilde ulasilmasimni miimkiin
kilmakta, fiziksel subelerin gerekliligini ortadan kaldwmakta ve her iki taraf icin de
maliyetleri diistirmektedir. Ayrica, kisisellestirilmis ve hatalardan arindirilmig bir deneyim
sunmayt amaglayarak, miisterilere daha verimli bir bankacilik deneyimi sunmaktadir

(Sardana ve Singhania, 2018, s. 28).
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Dijitallesme, dijital varliklar ve yetkinlikler temelinde pek ¢ok yeni deger
tiretmektedir. Giiniimiizde dijitallesme, yalnizca analog ya da fiziksel kaynaklarin dijital
formatlara doniistiiriilmesinin ¢ok Otesine ge¢mistir. Bankalarin her gegen giin dijital
platformlara daha fazla yonelmesinin ve bu doniisiimii stirekli kilmalarinin nedenlerine de
deginilmesi 6nem arz etmektedir. Bu nedenler arasinda yeni teknolojilerin, internetin, akilli
telefonlarin ve tabletlerin hizli bir sekilde gelismesi; bankaciligin degisen rolii; teknoloji
sirketlerinin yenilik¢i ¢oziimler sunarak, rekabet ederek veya is birligi yaparak finansal
hizmetlere dogru genislemesi; miisteri beklentilerinin farklilagmasi ve teknoloji konusunda
olduk¢ca donanimli yeni neslin ortaya ¢ikmasi sayilabilmektedir Ayrica, bu doniisim
sayesinde bankalarin sadece temel islemlerden 6teye gecerek daha fazla hizmet sunmasi ve
giivenli dijital platformlar yaratmasi da 6nemli etkenler arasinda yer almaktadir (Dasho

vd., 2016, s. 2).

2.3.1. Dijital Bankacihga Gegis Siireci

Gegmiste modern bankacilik sistemlerinin  bulunmadigi donemlerde, benzer
islevleri yerine getiren alternatif finansal yapilarin bulundugu bilinmektedir. Ornegin,
Babil’deki tapinaklarda ve Misir’da, 6zellikle din adamlar1 aracilifiyla tahillarla yapilan
finansal iglemler, zamanla madeni paranin kesfi ile daha da evrilmistir (Aydin, 2018, s.
55). Orta Cag’da bankacilik, 1397 yilinda Floransa’da ilk kez sekillenmeye baslamistir.
Medici ailesi, tiiccar kimlikleriyle tanmman ve sehirdeki temsilcileri araciligiyla,
miisterilerin paralarin1 yatirip ¢ekebilecegi isletmeler kurmuslardir. Bu uygulama,
soylularm biiylik miktarlarda para tasimadan, seyahatlerini giivenli bir sekilde yapmalarina
olanak saglamis ve olasi soygun risklerini ortadan kaldirmistir (Gauba, 2012, s. 85). 1609
yilinda Hollanda’da kurulan Amsterdam Bankasi, modern bankaciligin ilk 6rneklerinden
biri olarak kabul edilmektedir. 1640 yilinda, ingiltere’de yasanan bir olayla birlikte
tiiccarlarin giiveni sarsilmistir; zira kral, tliccarlarin kiilge altinlarina el koymustur. Bunun
lizerine tiiccarlar, altinlarin1 kuyumculara emanet etmeye baslamis ve karsiliginda
“goldsmith” adi verilen tliccarlardan sertifikalar almiglardir. Zamanla kuyumcular,
ellerinde tuttuklar1 altinlar1 bor¢ vermek amaciyla “goldsmith notes™” adi verilen senetlere
doniistiirmiislerdir. Bu senetlerin piyasada islem gormesiyle birlikte, banknot sisteminin
temelleri atilmistir (Yetiz, 2016, s. 109).

Osmanli Imparatorlugu’nda bankacilik faaliyetleri, ticaretle daha az ilgilenen ve
dini gerekgelerle bu alana mesafeli duran Tiirkler tarafindan degil, biiyilk odlclide

gayrimiislim azmliklar tarafindan yiiriitiilmiistiir. Osmanli’daki bankaciligin temeli,
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sarraflik ve polige islemleriyle faaliyet gosteren Galata bankerlerine dayanmaktadir (Kaleli
ve Yenekeskin, 2022, s. 109; Manav, 2018, s. 90). Osmanli Devleti’nin biit¢e agiklarini
kapatabilmek amaciyla 1840 yilinda “Kaime” adi verilen ilk banknot basilmis, 1847
yilinda ise ilk banka olan “Istanbul Bankas1” kurulmustur (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2008,
s. 1). 1863 yilinda, Ingiliz ve Fransiz ortakliginda kurulan Osmanli Bankasi, 30 yil siireyle
banknot basma ayricaligina sahip olmustur. Bu banka, ayni zamanda hazine 6demelerini
gerceklestirme, bono iskonto etme, devlet gelirlerini tahsil etme ve borglarin anapara ve
faiz odemelerini yerine getirme gibi 6nemli gorevlerle de yiikiimlii kilmmistir. Ancak,
Osmanli Bankas’nin sermayesinin yabanci yatirimcilara ait olmasi, donemin yerli
kesiminde bazi tepkilere yol agmis ve bu tepkiler sonucunda 11 Mart 1917 tarihinde yerli
sermaye ile Osmanli Itibar-1 Milli Bankasi kurulmustur (Tiirkiye Cumhuriyet Merkez
Bankasi, 2008, s. 3). Cumhuriyetin ilaninin ardindan, Tiirkiye’de 13 yabanci sermayeli
banka dahil olmak iizere toplam 35 banka faaliyette bulunmaktaydi. 1930 yilinda ise
Tirkiye Cumhuriyet Merkez Bankas1 kurulmustur (Yetiz, 2016, s. 111).

Bankacilik sektoriindeki yiiz yiize miisteri etkilesimlerinin azalmasi, ilk olarak
plastik kartlar ve ATM’lerin icadi ile baslamistir. 1990’larda bilgisayar teknolojisinin
finansal sektorde kullanilmaya baslanmasmin ardindan, internet bankaciligi bu siireci
ilerletmistir. 2000’li yillarda internet ve mobil cihazlarin yaygilagmasiyla bankacilik
hizmetleri mobil platformlara tagmmustir. 2008 yili kiiresel finansal krizi, subesiz dijital
bankacilik (Neobank) modelinin gelisimine olanak tanimistir. 2021 yilinda ise Tiirkiye’de
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK), dijital bankacilik alaninda bir
yonetmelik yayimlamistir (Beybur, 2022, s. 287).

Dijital bankaciligin tarihsel gelisim adimlar1 asagida verilmistir (Verdict, 2023);

e 1953 yilinda, Bank of America i¢in Stanford Arastirma Enstitiisii tarafindan ilk
banka ana bilgisayar1 insa edilerek, ¢ek islemleri daha verimli hale getirilmistir.

e 1966 yilinda ise Birlesik Krallik’ta Barclays, ilk banka kartini piyasaya siirmtistiir.

e 1989°da, First Direct, Midland Bank tarafindan ¢agri1 merkezi odakli dogrudan
banka olarak faaliyete gegmistir.

e 1994 yilinda Stanford Federal Credit Union, ABD’de tiim miisterilerine internet
bankacilig1 hizmeti sunan ilk finansal kurum olmustur.

e 1998°de Egg kredi karti, satict eWise’in miisteri tarafi toplama teknolojisi
kullanilarak Birlesik Krallik’ta piyasaya siiriilmiistiir.

e 1999°da ise Fineco Bank (Italya), ING (Ispanya) ve Smile (Birlesik Krallik)
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piyasaya girmistir.

e 2001 yilinda, Yodlee sunucu tarafi teknolojisiyle ABD’de ilk hesap toplamay1
baslatmis ve Bank of America, ¢evrimig¢i bankaciligi kullanan ii¢ milyondan fazla
miisteriye sahip oldugunu bildirmistir.

e 2005 yilinda Rabobank, Hollanda’da Rabo-direct’i baglatmustir.

e 2008’de Bank of Tokyo-Mitsubishi, kablosuz operator KODI ile ortaklik kurarak
Japonya’da Jibun Bank’t kurmus, aymi yil NAB, Avustralya’da Ubank’1
baglatmuistir.

e 2009’da Fidor, Almanya’da orijinal ‘Pazar yeri olarak banka’ is modeliyle piyasaya
stiriilmiis ve ABD’de Basit ve Ally bankalar1 baslatilmistir.

e 2011 wyilinda, First Direct Birlesik Krallik’ta ilk akilli telefon bankaciligi
uygulamasini sunmus, kisa bir siire sonra Natwest de bu alanda adim atmugtir.

e 2013 yilinda N26, bankacilik lisansini almig, Hello Bank (Fransa), Instabank
(Rusya) ve mBank (Polonya) ise faaliyete gecmistir. 2014’te Tencent, Cin’de
WEBank’1 ve Ant Financial, MYBank’1 baglatmstir.

e 2016’da Monzo ve Revolut, Bank of England’in iki agamali lisanslama siirecini
kullanarak Birlesik Krallik’ta piyasaya siirtilmiistiir.

e 2019’da ise Ingiltere pazarmda ilk agik bankacilik teklifleri yapilmis ve yerlesik
bankalar arasinda API c¢agrilarinda 6nemli bir artig goriilmiistiir.

e 2020 yilinda Facebook, diisiik kripto para birimiyle desteklenen ve sosyal aglarda
anonimlestirilmis harcama karsilastirmalar1 sunan Facebook Bank’1 baslatmustir.

e 2021 yilinda Amazon, harcama onerileri, POS finansman segenekleri ve Amazon
Go subelerine erisim i¢eren bir ¢ek hesabi baslatmistir
Dijital bankacilik, miisterilere bilgi edinme, hesap agma ve kapama gibi bankacilik

islemlerini hizli ve kolay bir sekilde gergeklestirme imkani sunmaktadir. Bu siireg, banka
operasyonlarmin etkinligini artrmayr ve sunulan hizmetlerin kalitesini yiikseltmeyi

hedeflemektedir (Ramadhan ve Sudrajad, 2022, s. 131).

2.3.2. Dijital Bankacihgin Tarihi Gelisimi

Dijital bankaciligin gelisim siireci, 1980°ler ve 1990’larda ¢evrimici bankaciligin
ortaya c¢ikmasina kadar izlenebilmektedir (Khairina, 2022, s. 1). Bu baglamda, dijital
bankaciligin temelleri g¢evrimici bankacilik faaliyetleriyle atilmustir. Ilgili donemde

bankalar, miisterilerine online platformlar iizerinden hesaplarina erigim, havale yapma ve
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fatura 6deme gibi hizmetler sunmaya baslamistir. Bu hizmetler, miisterilere daha 6nce
deneyimlemedikleri seviyede islem yapma imkani saglamis ve bankacilik sektoriinde
dijital kanallara ge¢isin baslangici olarak kabul edilmistir (Saji¢ vd., 2017, s. 1-4).

Teknolojinin gelismeye ve ilerlemeye devam ettigi bir donemde, 6zellikle 2000’11
yillarin  baglarinda mobil bankaciligin  yiikselisi, dijital bankaciligm evrimini
hizlandirmistir. Akilli telefonlarin ve mobil uygulamalarin yayginlagsmasiyla birlikte,
miisteriler bankacilik iglemlerini istedikleri zaman ve istedikleri yerde, herhangi bir yer
kisitlamast olmaksizin gerceklestirme imkanina sahip olmustur. Bu gelismeler, dijital
bankacilik hizmetlerinin bireyler tarafindan benimsenmesinde kayda deger bir artisa neden
olmustur. 2010’lu yillarda teknolojik finans sirketlerinin ortaya c¢ikisi, bankacilik
sektoriinde yenilik¢i teknolojilerin ve is modellerinin benimsenmesine olanak saglamistir
(Malini ve Menon, 2017, s. 1-5). Bu donemdeki teknolojik ilerlemeler, miisterilerin
degisen talepleri ile teknolojik finans sirketlerinin artan rekabeti arasindaki birlesim, dijital
bankacilik hizmetlerinin hizla yayilmasma zemin hazirlamistir. Giintimiizde, bircok banka
miisterilerine kapsamli dijital hizmetler sunarak dijital bankaciligi, bir istisna olmaktan
cikarip giinliik kullanim i¢in vazgecilmez bir gereklilik haline getirmistir (Saji¢ vd., 2017,
s. 1-4).

Dijital bankaciligin tarihsel evrimi, c¢esitli Onemli kilometre taslar1 ile
sekillenmistir. Ornegin, 1981 yilinda First National Bank of Chicago, miisterilerin
bilgisayar terminalleri araciligiyla hesaplarina erigmesini ve islem yapmasini miimkiin
kilan ilk ¢evrimig¢i bankacilik hizmetini baglatmistir (Bons vd., 2012, s. 198). Bu yenilik, o
doneme kadar goriilmemis bir gelisme olup, miisteriler {lizerinde yiiksek diizeyde
memnuniyet yaratan bir adim olarak degerlendirilebilir. 1997 yilinda J.P. Morgan, internet
bankacilig1 hizmeti sunan ilk bankalardan biri olarak 6ne ¢ikmistir (Sardana ve Singhania,
2018, s. 28-32). 2007 yihi itibariyle ise teknoloji ve iletisim sirketleri, yenilikleri takip
edebilmek ve rekabet avantaji saglamak amaciyla cesitli calismalar yapmislardir. Soz
konusu firmalar, akilli telefonlardan bankacilik hizmetlerine erisim saglamak i¢in kullanici
dostu platformlar gelistirerek mobil bankacilik sektoriinde Onemli yenilikler ortaya
koymuslardir. Ornegin, Apple, iPhone modelini piyasaya siirerek bireylerin telefonlar:
araciligiyla bankacilik islemlerini gergeklestirmelerini miimkiin kilmistir (Bons vd., 2012,
s. 199).

2009 yilinda sanal paralarin piyasaya siiriilmesi, Oncelikle insanlarin merkezi
olmayan dijital para birimleri kavramiyla tanigmasina olanak saglamistir. Bu gelismenin

ardindan, dijital para birimi temelli bankacilik hizmetlerine olan talebin yogun sekilde
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arttig1 gézlemlenmistir. Diger yandan, bankacilik uygulamalarmdaki yeniliklerin Oniiniin
acilmasina da olanak saglanmistir. 2010’larin baslarinda, teknolojik finans sirketlerinin
ortaya c¢ikmasi ve uzmanlasmig dijital bankacilik hizmetlerinin geleneksel bankacilik
hizmetlerinden daha fazla talep gérmesi siklikla giindeme gelmistir (Arner vd., 2015, s.
1271).

2010 yili sonrasinda, yeni dijital bankacilik platformlarinin tanitilmasi, neo-
bankacilik kavraminin popiilerlik kazanmasina yol agmistir. Son yillarda, agik bankacilik
ve diizenleyici Onlemlerin artan etkisi, sektordeki rekabeti, veri paylasimimi ve yenilik¢iligi
tesvik etmis, dijital bankaciligin gelisimini hizlandirmistir. Genel olarak bakildiginda,
1980’11 yillardan itibaren dijital bankacilik, teknolojik ilerlemeler ve degisen miisteri
talepleri dogrultusunda stirekli bir gelisim gostermis ve bu egilimin gelecekte de devam
etmesi beklenmektedir. S6z konusu gelisim siire¢lerinin ardindan, miisterilerin bankacilik
islemlerini daha pratik bir sekilde yapabilmesi, kisisellestirilmis dijital bankacilik
uygulamalarmin artigt ve bireylerin memnuniyet seviyelerinin yiiksek olmasi, dijital
bankaciliktaki ilerlemelerin devam edeceginin en belirgin gdstergeleri olarak
degerlendirilmektedir (Malini ve Menon, 2017, s. 1-5).

Asagidaki tabloda tarihsel siire¢ i¢inde Dijital Bankacilik alaninda 6nem tasiyan

gelismelere yer verilmistir.

Tablo 1. Dijital Bankaciligin Tarihsel Siirecte Gelisimi

Yil Gelisme

Stanford Arastirma Enstitiisii, Bank of America miisterilerinin ¢cek islemlerini

1953 kolaylastirmak i¢in ilk banka ana bilgisayarini gelistirdi.

1966 Barclays, Birlesik Krallik’ta ilk banka kartin1 piyasaya siirdii.

Midland Bank, ¢agri merkezi tabanli hizmet sunan First Direct adli dogrudan

1989 bankacilik sistemini hayata gegirdi.
ABD’de Stanford Federal Credit Union, tiim miisterilerine internet bankacilig1
1994 . . 1 e
hizmeti sunan ilk finans kurumu oldu.
1998 Birlesik Krallik’ta Egg kredi kart1, eWise’in miisteri tarafi veri toplama
teknolojisi ile piyasaya siiriildii.
1999 Italya’da Fineco Bank, Ispanya’da ING ve Birlesik Krallik’ta Smile dijital
bankacilik hizmetlerine basladi.
2001 Yodlee, ABD’de sunucu tabanli hesap toplama sistemini baslatti. Ayn1 y1l Bank

of America, ¢evrimigi bankacilik kullanicilarinin ii¢c milyonu gectigini duyurdu.
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2005 Hollanda’da Rabobank, Rabo-direct dijital bankacilik platformunu tanitti.

Japonya’da Bank of Tokyo-Mitsubishi ve KODI is birligiyle Jibun Bank

2008 kuruldu. Avustralya’da NAB, Ubank’1 faaliyete gegirdi.

2009 Almanya’da ‘Pazar yeri olarak banka’ modelini benimseyen Fidor piyasaya
stiriildii. Ayn1 y1l ABD’de Simple ve Ally Bank faaliyete baslad1.

2011 Birlesik Krallik’ta First Direct, ilk akilli telefon bankacilik uygulamasini sundu,
ardindan NatWest de benzer bir uygulama gelistirdi.

2013 N26 bankacilik lisans1 aldi. Fransa’da Hello Bank, Rusya’da Instabank ve

Polonya’da mBank hizmet vermeye basladi.

2014 Tencent, WEBank’1; Ant Financial ise MY Bank’1 hayata gecirdi.

Monzo ve Revolut, Ingiltere Merkez Bankas1’nim iki asamali lisanslama

201 stireciyle Birlesik Krallik’ta hizmet vermeye basladi.
Acik bankacilik sistemine yonelik ilk kapsamli hizmetler Birlesik Krallik’ta

2019 devreye alind1 ve geleneksel bankalarin API kullanimlarinda 6nemli bir artis
goriildii.

2000 Facebook, sosyal aglar iizerinden anonimlestirilmis harcama analizleri sunan ve
diisiik maliyetli kripto para destegi iceren Facebook Bank’1 tanitt.

2001 Amazon, kullanici harcamalarina yonelik 6neriler, POS finansman ¢oziimleri ve

Amazon Go subelerine erisim sunan bir ¢ek hesab1 hizmeti baslatti.

Kaynak: Verdict. (2023). Fintech trends: Artificial intelligence leads Twitter mentions in
April  2020. Retail Banker International. https://www.retailbankerinternational.
com/features/fintech-trends-artificial-intelligence-3/

Yukarida belirtilen faktorler goz oniinde bulunduruldugunda, dijital bankacilik
kavrami, gelismis miisteri hizmetleri ve deneyimlerini etkili ve verimli bir sekilde
saglamak amaciyla, i¢ ve dis kurumsal personel iliskilerindeki ilgili degisimlerle uyumlu
olarak yeni ve gelisen teknolojilerin bir finansal hizmet kurulusunun tiim siireglerine

entegre edilmesi olarak 6zetlenebilmektedir (Dasho vd., 2016, s. 2).

2.3.3. Dijital Bankacihkta Uriin ve Hizmetler

Bankacilik sektorii, hem gelismekte olan hem de gelismis ekonomilerde her zaman
kritik bir 6neme sahip olmustur. Bankacilik alanindaki herhangi bir degisiklik, teknolojik
ilerlemelerle birlikte genis bir etki alanina yayilmakta ve ekonomik biiylime iizerinde
belirleyici bir rol oynamaktadir. internet bankaciligi, telefon bankaciligi, ATM’ler, POS
cihazlar1 ve plastik kartlarin kullanimmin artmasi, finansal sistemin evriminde énemli bir

katk1 saglamaktadir.
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ATM

ATM, kullanicilarin hesap islemlerini gerceklestirebilmeleri igin 6zel olarak
tasarlanmis manyetik seritli plastik kartlarla ¢aligmaktadir. Diger bir deyisle, ATM, para
transferi ve kullanici etkilesimi i¢in ¢esitli mekanizmalara sahip bir cihazdir (Akalp vd.,
2011, s. 44-45). Ilk ATM, 27 Haziran 1967 tarihinde, her saatte para dagitabilme fikriyle
hayata gecirilmistir. Tiirkiye’de ise ilk ATM, 1987 yilinda hizmete girmistir (Yahaya ve
ark., 2017, s. 53).

ATM’ler, banka ve mevduat sahiplerine Onemli avantajlar sunmaktadir. Sube
bankaciliginin smirh ¢alisma saatlerine karsilik, ATM’ler miisterilere 7 giin 24 saat islem
yapma imkani tanirken, manuel olarak gergeklestirilen bazi islemleri otomatiklestirerek
mevduat taleplerinin karsilanmasi i¢in gereken maliyetleri diisiirme potansiyeline sahiptir
(McAndrews, 2003, s. 6). 2015 yilindan itibaren ATM sayis1 yatay bir seyir izlemeye
baslamigtir. 2023 yili itibariyla Tirkiye’de toplam ATM sayist 53.000 olarak
kaydedilmistir (Bankalar aras1 Kart Merkez1,2024, s. 58)

Nakit Dist Odemeler

Bireylerin nakit ihtiyaclarmi karsilamak ve alisverislerini gergeklestirebilmek igin
kullanilan plastik kartlar, giiniimiizde teknolojiyle entegre bir iiretim siirecinin sonucudur
ve genellikle banka kart1 ya da kredi kart1 olarak iki farkli tiirde sunulmaktadir. Bu kartlar,
uluslararas1 alanda kullanilabilir 6zellikte olup, gerekli giivenlik onlemleri saglanarak ve
uluslararas1 kart organizasyonlarmdan (MasterCard, Visa) lisans almis tesislerde
iiretilmektedir (Yilmaz, 2000, s. 31).

Kredi karti, ilk kez 1950 yilinda Diners Club tarafindan piyasaya siiriilmiis ve
Tirkiye’de ise 1968 yilinda Ko¢ Grubu, Diners Club’tan aldig1 yetkiyle bu karti tanitmistir
(Reisoglu, 2004, s. 101-102). Giinlimiiziin kiiresellesen diinyasinda dnemli bir 6deme arac1
haline gelen kredi kartlari, banka ve finansal kuruluslar tarafindan belirlenen bir limit
dahilinde mal ve hizmet alimlarinin yani sira nakit ¢ekme gibi islemleri gergeklestirerek,
toplumsal acidan genis bir kullanic1 kitlesi tarafindan erisilebilir hale gelmistir (Evans,
2004, s. 61).

Banka karti, ATM’lerden para ¢cekme islemleri gerceklestirmek ve nakit tagima
gerekliligi olmadan hesapta bulunan bakiye ile 6deme yapma imkani saglayan bir debit
kart tiiriidiir. Miisteriler, belirledikleri sifreyi girerek banka kart1 ile para ¢ekme ve diger
bankacilik islemlerini gerceklestirebilmektedir (Reisoglu, 2004, s. 101). Bu Kkartlar,
bankada mevduat hesab1 bulunan kullanicilarin hesaplarindaki mevcut bakiye ile aligveris

yapabilmelerini saglamaktadir. Ayrica, nakit tagimanm azalmasi ve para kaybi ya da
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calinma riskinin Onlenmesi agisindan banka kartlarmin kullanimi 6nemli bir rol
oynamaktadir (Varici, 2015, s. 78).

Tiirkiye’de kredi kart1 sayisi, bir onceki yil ile karsilastirildiginda 101,4 milyon
adetten 119,0 milyon adede yiikselmis ve %17’lik bir artis gostermistir. Banka karti
sayisinda %11, 6n 6demeli kart sayisinda ise %24’°lik bir degisim yasanmistir. Y1l bazinda
toplam kart sayilari, 346,0 milyon adetten 400,6 milyon adede g¢ikarak onemli bir artig
gostermistir (Bankalararas1 Kart Merkezi, 2024, s. 56)

Internet Bankaciligi ve Mobil Bankacihk

Bankacilik sektorii, internet bankaciligi ve mobil bankacilik gibi ¢esitli yontemlerle
hizla gelismektedir. Kisisel bilgisayar bankaciligi, 1980’lerin sonlarma dogru kullanilmaya
baslanmigs olup, internetin yayginlasmasi1 ile bankalar, geleneksel bilgisayar
bankaciligindan internet bankaciliina gecis yapma imkani bulmustur (Sarel ve
Marmorstein, 2003, s. 107-108).

Internet bankacilig, miisterilerin bir finansal kurumun web sitesi araciligiyla cesitli
finansal iglemler gergeklestirmelerini miimkiin kilan bir elektronik platformdur. Bu sistem,
hesap bakiyelerini goriintiileme, ekstre alma, gegmis islemleri kontrol etme ve 6deme
yapma gibi kisisel ve kurumsal bankacilik hizmetlerini sunan bir yazilim altyapisina
sahiptir (Chukwu ve Molokwu, 2022, s. 135).

Internet bankaciligi, Tiirkiye’de ilk kez 1997 yilinda Is Bankasi tarafindan
kullanima sunulmus ve ardindan Garanti Bankasi da bu hizmeti miisterilerine sunmustur.
Bu sistem, internet {iizerinden bankacilik hizmetlerinin gergeklestirilmesi anlamina
gelmektedir. Akilli telefon, tablet veya bilgisayar gibi cihazlar kullanilarak, herhangi bir
zaman kisitlamasi olmaksizin bankacilik islemleri gerceklestirilebilen alternatif bir dagitim
kanalidir. Para c¢ekme islemi disinda, tiim bankacilik hizmetlerine 7/24 erisim
saglanabilmektedir (Kaya ve Arslan, 2016, s. 425-427).

Mobil bankacilik, miisterilerin cep telefonu, akilli telefon veya tablet gibi mobil
cihazlar araciligtyla bir bankaya baglanarak finansal islemleri uzaktan gergeklestirdigi bir
etkilesim tiiridiir (Laukkanen, 2017, s. 1042). Bu tiir islemler arasinda banka hesaplarini
gdzden gecirme, para transferi yapma, finansal yonetim saglama veya fatura 6deme gibi
islemler yer alabilmektedir. Bu yeni teknolojik gelisme, geleneksel bankacilik hizmetlerine
kiyasla finansal iicretlerde onemli bir azalma saglamistir (Baabdullah vd., 2019, s. 38).
Mobil bankacilik, geleneksel sube bankaciligt veya internet bankaciligmma kiyasla,
kullanicillara hem zaman hem de mekan agisindan daha fazla o6zgiirliik sunmakta ve

bankacilik iglemlerinin etkinligini artirmaktadir (Laukkanen, 2017, s. 1042). Mobil aglar,
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kullanicilar1 zaman ve yer smnirlamalarindan bagimsiz hale getirerek, mobil bankacilik
hizmetlerine her an ve her yerden erigim saglama imkani tanimaktadir. Mobil bankacilik,
kullanicilara 6nemli kolayliklar sunmakla birlikte, beraberinde belirgin belirsizlikler ve
riskler de tasimaktadir. Ornegin, mobil aglar, bilgisayar korsanlarinmn saldirilarma ve veri
miidahalelerine kars1 savunmasizdir. Ayrica, mobil cihazlarda viriisler ve Truva atlar1 gibi
zararli yazilimlar bulunma olasiligi da mevcuttur. Bu giivenlik agiklari, kullanicilarin
O0deme giivenligi konusunda endige duymalarina yol agmakta ve bu durum, mobil
bankaciliga olan giiveni zayiflatarak kullanim niyetlerini ve davranislarini olumsuz yonde
etkileyebilmektedir (Zhou, 2011, s. 533).

Bankalarin ¢evrimi¢i bankacilia olan ilgisi, islemlerin maliyetlerinin diismesi,
hizmetlerin entegrasyonunun kolaylasmasi, etkilesimli pazarlama imkanlarinin artmasi ve
miisteri verilerine daha hizli erisim gibi faktorlerle pekismektedir. Bunun yam sira,
cevrimi¢i bankacilik hizmetleri, miisteriler i¢in de kullanom kolaylig1 sunmakta ve
kurumlarin daha fazla hizmeti bir arada sunmalarma imkan vererek, miisterilerin ilgisini
cekmektedir (Chukwu ve Molokwu, 2022, s. 135).

Satis Noktas1 (POS) Cihazi

Yazar kasa teknolojisi temel alinarak gelistirilen satis noktasi (POS) cihazi, 1973
yilinda IBM tarafindan ilk kez tasarlanmistir ve nakit yerine plastik kartlarla yapilan
O0demelerde kullanilmaktadir. Tiirkiye’de ise, ilk POS sistemi 1991 yilinda Yapi1 Kredi
Bankas1 tarafindan devreye alinmistir. POS cihazlari, elektrikle ¢alisan veri hatlar1 ve
telefon baglantilar1 araciligiyla banka sistemlerine hizla erisim saglamakta, onay almakta
ve ardindan satis igslemiyle ilgili belgeleri diizenlemektedir (Kaya, 2009, s. 15). Cihazin
isleyisine gore, 6deme yapilabilmesi i¢in kullanilan kartlarin uluslararasi markalara ait
olmas1 ve 6deme kabul eden is yerlerinin, hizmet aldiklar1 bankanmn yetkilendirdigi
uluslararasi kart kuruluslarindan onay almasi gerekmektedir (Y1lmaz, 2000, s. 35).

POS cihazi, kullanicilarm kart terminali araciligiyla bankacilik hizmetlerine
ulagmalarint saglamaktadir. Acente bankaciligi olarak da adlandirilan bu sistem, para
cekme ve fatura 6deme gibi islemleri icermektedir. Bankacilik hizmetlerine hizli erisim ve
esnek calisma saatleri sundugu i¢in, POS cihazlar1 miisteriler tarafindan tercih edilen bir
secenek haline gelmektedir (Chukwu ve Molokwu, 2022, s. 135).

Temassiz Islemler

Hizli Yanit Kodu (QR), Japon teknoloji firmasi Denso-Wave tarafindan 1994
yilinda gelistirilen iki boyutlu bir barkod tiirtidiir (Lee vd., 2010, s. 645). Akilli telefonlarla

uyumlu olarak kullanilan QR kodu, mobil hizmetlere erisim saglamak ve ddeme islemleri
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gibi temassiz eylemleri gergeklestirmek i¢in kullanilan bir yontemdir. QR kodu, plastik
kartlarin kullanilamadig1 durumlarda, kullanicilarin akilli telefonlariyla hizli ve giivenli bir
sekilde aligveris yapmalarini miimkiin kilmaktadir (Lu vd., 2019, s. 841).

Yakm Alan {letisimi (NFC) teknolojisi, kullanicilarin cihazlar arasinda veri iletimi
yapmalarin1 saglayan bir sistemdir. Bu teknoloji, mobil 6deme yoOntemlerini daha
erigilebilir hale getirerek temassiz iglem imkani sunmaktadir (Pourghomi ve Ghinea, 2013,
s. 173). NFC o6zellikli bir cep telefonu kullanilarak 6deme islemi, kullanicilar i¢in hizli ve
rahat bir sekilde gergeklestirilebilir. Bu mobil sistem, kullanicilara istedikleri zaman ve

istedikleri yerde 6deme yapabilme esnekligi tanimaktadir (Pal vd., 2015, s. 13).

2.3.4. Dijital Bankaciigin Oniindeki Engeller

Dijital bankacilik, geleneksel bankacilikla kiyaslandiginda onemli ve degerli
avantajlar sundugu goriilmektedir. Bu avantajlar arasinda miisterilere saglanan kolaylik,
esneklik, daha erisilebilir bankacilik hizmetleri, tasarruf yapma imkani, gelistirilmis
giivenlik Onlemleri ve genisletilmis bankacilik iirlin ve hizmet yelpazesi yer almaktadir.
Geligen teknoloji ile birlikte her alanda oldugu gibi dijital bankacilifin da bazi
avantajlarinin yani sira dezavantajlar1 bulunmaktadir. Bu dezavantajlar dijital bankaciligin
ontinde bir engel olusturabilmektedir.

e Dijjital bankaciligin sagladigi kolaylik ve erisim avantajlarinin yaninda, son yillarda
en ¢ok tartisilan dezavantajlardan biri olarak, giivenlik ihlalleri ve dolandiricilik
riski olarak one ¢ikmaktadir. Dijital bankacilik, ¢evrimig¢i platformlar ve mobil
uygulamalar {izerinden islemler yapilmasini gerektirdigi i¢in, bilgisayar
korsanlarinin kisisel ve finansal verilere yetkisiz erisim saglama olasilig1 tastyan bir
giivenlik riski barmmdirmaktadir. Bu durum, miisteriler arasinda en fazla endise
yaratan ve dijital bankacilik kullanimmin azalmasina neden olan en O6nemli
faktorlerden biri olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yildirim ve Varol, 2019, s. 1-5).

e Dijital bankaciligin ve ilgili uygulamalarin bir diger olumsuz yonii, kisisel etkilesim
ve miisteri hizmetlerinin eksikligi olarak ©ne c¢ikmaktadir. Dijital bankacilik
kolaylik saglarken, bazi miisteriler karmasik finansal islemleri yonetmek ya da
kisisel destek almak icin yiiz yiize iletisimi tercih ettiklerini ifade etmektedir.
Ancak dijital bankacilik, miisterilerin dogrudan iletisim kurabilecekleri kisi sayisini
onemli Olciide kisitlamaktadir (Ozili, 2018, s. 333).

e Bunun yani sira, dijital bankaciliin sundugu hizmetlerin erisilebilirligi bazi

durumlarda kisith olabilmektedir. Ornegin, bazi dijital bankacilik platformlari,
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geleneksel bankacilikla sunulan belirli kredi tiirleri veya yatirim seceneklerini
kullanicilarina sunmamaktadir. Dijital bankacilik, biiyiik 6l¢iide teknolojiye dayali
olarak faaliyet gosterdiginden, teknik sorunlar ve kesintiler yasanabilmektedir. Bu
tiir aksakliklar, bankacilik hizmetlerinin kesintiye ugramasina neden olabilmekte ve
bu da miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir. Giiniimiizde, herkesin
giivenli bir internet baglantisina veya dijital bankacilik islemleri i¢in gerekli olan
teknolojik cihazlara erisimi hala kisithdir. Bu durum, dijital bankaciligin
teknolojiye ya da giivenilir internete erisimi olmayan bireyleri dislayarak,
bankacilik sistemine katilim imkanlarin1 daraltmasma yol a¢gmaktadir (Rashid,
2020, s. 2).

e Dijital bankaciligin bir diger olumsuz yonii, miisterilerin kimlik hirsizligma maruz
kalma olasiliginin artmasidir. Dijital bankacilik platformlarinda, kisisel ve finansal
veriler internet iizerinden iletilmekte, bu da gilivenlik aciklarinin ortaya ¢ikma
riskini beraberinde getirmektedir. Bireylerin zorunlu olarak paylastiklar1 bu
bilgilerin kotii niyetli sahislar ve siber saldirganlar tarafindan ele gecirilerek yasa
dis1 amagclarla kullanilma riski bulunmaktadir (Yildirim ve Varol, 2019, s. 1-5).
Teknolojinin hizla gelismesi, yasamin pek ¢ok alaninda bireylere 6nemli avantajlar

sunarken, bu gelismelerin beraberinde bazi dezavantajlar1 da getirdigi goriilmektedir.
Dijital bankacilik s6z konusu oldugunda, giivenlik ihlalleri, yiliz yiize iletisimin eksikligi,
belirli hizmetlerin dijital platformlarda sunulmamasi, teknik aksakliklar ve kesintiler
nedeniyle olusabilecek hatali islemler, teknolojiye ya da gilivenilir internete erisimi
olmayan bireylerin dislanmasi, kisisel bilgilerin ele gecirilmesi ve sizdirilmasi gibi
sorunlar 6ne ¢ikmakta ve bu olumsuzluklar dijital bankaciligin gelisimi Oniinde engel

olusturabilmektedir (Sardana ve Singhania, 2018, s. 28-32).

2.4.5. Dijital Bankacilikta Firsatlar

Dijital bankacilik, giinlimiiziin finansal diinyasinda hem miisterilere hem de
calisanlara g¢evrimi¢i hizmetler sunarak geleneksel bankacilik sektdriinde Onemli bir
doniisiim gerceklestirmistir. Bu doniisiim, bireylerin taleplerinde biiyiikk bir degisim
yaratmakta ve finansal kurumlar ile banka miisterileri icin birgok avantaj ortaya
cikarmaktadir. Bu baglamda dijital bankaciligin firsatlar1 su sekilde siralanabilmektedir:

o Dijital bankacilik, finansal kurumlar i¢in 6zellikle isletme giderlerini 6nemli 6lgiide
diistirmekte ve genel verimliligi Onemli derecede artirmaktadwr. Bu gelisme,

bankalarin karlilik seviyelerinin yilikselmesine de katki saglamaktadir (Hassan ve
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Meraj, 2019, s. 968).

Dijital bankaciligin  bir diger Onemli avantaji, bankalarin siireglerini
otomatiklestirerek miisteri hizmetlerini iyilestirmelerine ve operasyonel verimliligi
artirmalarina olanak saglamasidir. Bu dijjital olanaklar sayesinde, bankalar mobil
bankacilik, ¢evrimigi fatura 6deme ve anlik hesap izleme gibi gelismis hizmetler de
sunarak {irtin ve hizmet ¢esitliligini artirmiglardir. Boylece islemler hizlanmig ve
misterilerin talepleri daha hizli ve etkili bir sekilde karsilanmistir (Abbasi ve
Weigve, 2017).

Dijital bankaciligin sagladigi avantajlar, 6zellikle banka miisterileri i¢in 6nemli
faydalar sunmaktadir. Bu faydalar, islemlerin daha kolay yapilmasimi, bankacilik
hizmetlerine daha wuzun saatler boyunca erisim saglanmasini, esneklik
kazandirilmasin1 ve hizmetlerin daha erisilebilir olmasin1 kapsamaktadir. Dijital
bankacilik olanaklari, miisterilerin fiziksel bir subeye gitme zorunlulugunu ortadan
kaldirarak, istedikleri zaman ve herhangi bir yerden bankacilik hizmetlerine erisim
saglamalarina imkan tanimaktadir. Ayrica, dijital bankacilik, bireylere evde ya da
hareket halindeyken akilli telefon veya bilgisayar aracilifiyla hesap yonetimi,
bakiye takibi, para transferi, fatura 6ddemesi ve kredi ya da kredi kart1 bagvurusu
yapma gibi igslemleri kolaylikla gerceklestirme firsatlar1 sunmaktadir (Sardana ve
Singhania, 2018, s. 28-32).

Dijital bankacilik uygulamalari, bankalara Onemli karlar saglamakla birlikte,
miisterilere de maliyet tasarrufu imkan1 sunmustur. Ornegin, dijital platformlar
iizerinden yapilan islemler sayesinde miisteriler, ATM’lerden para ¢ekme iicretleri
veya kagit hesap ekstresi gibi geleneksel islemlerden kaynaklanan ek maliyetlerden
muaf tutulmuslardir (Hassan ve Meraj, 2019, s. 969).

Dijital bankacilik ayn1 zamanda bireylerin islemlerini daha giivenli ortamlarda
gerceklestirmelerine imkan tanimakta, kullanicilarin dikkatli davranarak ve
giivenlik protokollerine uyarak dolandiricilik riskiyle karsilasma olasiliklarini
azaltmaktadir. Dijital bankacilik sistemlerinde kullanilan giivenlik Onlemleri
arasinda, iki faktorli kimlik dogrulama, sifreleme yOontemleri ve giivenli giris
bilgileri gibi unsurlar yer almaktadwr. Ayrica, dijital bankacilik sayesinde
miisteriler, hesaplarim1 anlik olarak izleyebilmekte ve olasi1 siipheli faaliyetler

hakkinda derhal bildirim alabilmektedirler (Sardana ve Singhania, 2018, s. 28-32).
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2.4.6. Tiirkiye’de Dijital Bankacihga iliskin Uygulamalar

Dijital bankacilik, Tiirkiye’de hizli bir gelisim gostererek miisterilere bankacilik
islemlerini daha verimli bir sekilde gerceklestirme imkani sunmakta ve islem siirelerini
onemli Ol¢lide kisaltmaktadir. Miisteriler, fiziksel subeleri ziyaret etme zorunlulugunu
ortadan kaldirarak, elektronik bankacilik platformlar1 iizerinden finansal islemlerini
giivenli ve hizl1 bir bicimde gergeklestirebilmektedir. Bu gelisme, hem kullanicilar hem de
banka personeli icin onemli 6l¢lide zaman ve emek tasarrufu saglamaktadir. Tirkiye’deki
kullanicilar, dijital bankacilig1 tercih ederek geleneksel sube calisma saatlerine bagl
kalmak yerine, hesaplarina istedikleri zaman erisim saglama 6zgiirliigii elde etmektedir.
Ayrica, dijital bankacilik uygulamalari, kagit tabanh islemlere olan bagimlilig1 azaltmakta
ve fiziksel bankacilikla ilgili idari giderleri ortadan kaldirarak, hem bankalarm hem de
miisterilerin maliyetlerini diisiirmeye yardimci olmaktadir. Bunun yani sira, Tiirkiye’deki
dijital bankacilik uygulamalari, bankalari operasyonel verimliliklerini ve performanslarini
onemli Ol¢iide artirmaktadir (Sardana ve Singhania, 2018, s. 28-32).

Tirkiye’de, Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu (BDDK) tarafindan
yayimlanan “Bankalarda Bilgi Sistemleri Yonetim Esaslar1 Hakkinda Teblig” (Resmi
Gazete, 14.09.2007, 26643) dogrultusunda, internet bankaciligi, miisterilerin bankacilik
hizmetlerine erisimini saglayan ve islemlerini gerceklestirmelerine imkan taniyan bir
yontem olarak tanimlanmistir. Ayrica, teknolojinin ilerlemesiyle birlikte elektronik 6deme
sistemleri, geleneksel fiziksel para birimlerinin yerini almistir. Tiirkiye, kiiresel gelismelere
ayak uydurabilmek amaciyla, 2000 yilinda Merkez Bankasi’nin onciiliigiinde Elektronik
Para Calisma Grubu’nu kurarak, bu alanda bir dizi adim atmustir.

Tirkiye’de, bankalarin ve 6zel finans kuruluslarimin denetimi Merkez Bankasi’nin
yetki alan1 disinda kalmaktadwr. 20 Haziran 2013 tarihinde kabul edilen 6493 sayili
“Odeme ve Menkul Kiymet Mutabakat Sistemleri, Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para
Kuruluslar1 Hakkinda Kanun™ ile 6zellikle elektronik para ve dijital bankacilikla ilgili
onemli diizenlemeler hayata gecirilmistir (Demirel, 2017, s. 69).

Tiirkiye’de dijital bankacilik sektdrii onemli bir gelisim gdstermekte ve bankacilik
hizmetlerine erisim agisindan kritik bir ara¢ haline gelmektedir (Polatoglu ve Ekin, 2001, s.
156). Internet bankacilig1 sistemlerinin Tiirkiye’de yayginlagmasi, miisterilerin hizmetlere
daha hizli erisimini saglamakta ve cevrimi¢i islemler yapmalarma olanak taniyarak
kullanicilara biiyiik kolayliklar sunmaktadir. Bu gelismeler, bankalarin operasyonel

maliyetlerini 6nemli Olciide diisiirmekte ve miisteri hizmetlerinin kalitesinin ciddi sekilde
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artmasma olanak saglamaktadir. Ayrica, Tiirkiye’de elektronik paranin kullanimimin
yayginlagmasi, tiiketicilere daha verimli ve rahat 6deme secenekleri sunulmasina zemin
hazirlamaktadr. Dijital bankaciligin benimsenmesiyle finansal teknoloji devrimi
Tiirkiye’de hiz kazanmaktadir. Genel olarak, dijital bankaciligin gelisimi, teknoloji
alanindaki ilerlemeler ve tiiketicilerin degisen ihtiyaglar1 ve beklentileri dogrultusunda
sekillenmektedir (Saji¢ vd., 2019, s. 71).

Tiirkiye’de dijital bankaciligin hizli biliylimesinin en 6nemli sebeplerinden biri,
tiiketicilerin mobil bankacilik uygulamalarini giderek daha fazla tercih etmesidir. Bu
uygulamalar, kullanicilara kolay erisim imkani sunmakta ve c¢ok c¢esitli bankacilik
hizmetlerini ayn1 anda saglayarak, islemlerin hizli ve pratik bir sekilde gerceklestirilmesine
olanak tanimaktadir. Tiirkiye’deki dijital bankacilik ortami, ¢evrimici ve mobil bankacilik
hizmetlerine yonelik artan talep dogrultusunda siirekli olarak gelismektedir. Bu gelisme,
Tirkiye’deki tiiketicilere yenilik¢i ve kullanici dostu dijital bankacilik hizmetleri sunmak
amaciyla rekabet eden geleneksel bankalar ile finansal teknoloji sirketleri gibi ¢esitli dijital
bankacilik aktorlerinin ortaya ¢cikmasma neden olmaktadir. Tiirkiye’de dijital bankaciligin
gelisimi, elektronik para ¢alisma grubunun olusturulmasi, elektronik para kuruluslariyla
ilgili hukuki diizenlemelerin hayata gecirilmesi ve izinsiz elektronik para iglemlerinin
yasaklanmasi gibi adimlarla sekillenmistir (Saji¢ vd., 2019, s. 73).

Tirkiye’de finans sektoriindeki dijital doniisiim siirecini etkileyen pek ¢ok faktor
bulunmaktadir. Bu o©Onemli etkenler arasinda gen¢ niifusun fazla olmasi, mobil
teknolojilerin yaygin kullanimi, gencler arasinda yiiksek teknolojiye uyum saglama
oranlarmin artig1 ve mobil teknolojilerin siirekli gelisimi sayilabilmektedir. Tiirkiye, sosyal
medya kullannmindaki yliksek orani, artan e-ticaret hacmi ve Avrupa’daki kredi karti
islemlerindeki Onciiliigli ile oO6deme sektorii acisindan oldukga cazip bir pazar
konumundadir. Bu faktorler, dijital bankacilik i¢in uygun bir ortamin olugmasini
saglamaktadir. Ayrica, dijital bankacilik kullanici sayisinda gozle goriliir bir artis
yasanmakta olup, bu durum, tiiketicilerin finansal yeniliklere kars1 duyduklar1 yiiksek ilgiyi
gostermektedir. Tiirkiye’de bankalarin dijital teknolojilere yaptiklari yatwrimlar, onlara
rekabet avantaji saglamanin yani sira stratejik konumlarini giiclendirmelerine de yardime1
olmaktadir. Ozellikle bankacilik —sektdriinde — dijital bankacilik  uygulamalarinm
gelistirilmesine biiyiik bir 6nem verilmekte ve bu alandaki yeniliklerin siirekli olarak hizla

ilerletilmesi i¢in yogun ¢abalar harcanmaktadir (Bulut ve Akyiiz, 2020, s. 229-240).
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2.4.7. Diinyada Diital Bankacihga iliskin Uygulamalar

Avrupa’daki dijital bankaciligin gelisimi, benzer O&zellikler gdstermektedir.
Baslangicta yalnizca telefon bankaciligiyla sinirli olan hizmetler, zamanla mobil
bankaciligin da dahil oldugu karma bir sisteme evrilmistir. Almanya’da, dijital bankacilik
uygulamalari, 2000°1li yillarda kiiresel finansal krizlerin ardindan geleneksel bankacilik
sistemine duyulan giivenin azalmasi ve miisterilerin alternatif arayislar1 ile ortaya ¢ikmaya
baslamistir. 2013 yilinda ise N26, dijital bankaciligin 6nciisii olarak kurulmustur (Brandl
ve Hornuf, 2020, s. 5). Avrupa Merkez Bankas1 (ECB), 2023 yili Kasim ayinda, banka
veya kamu araciligiyla elektronik ciizdanlarda depolanabilecek ve ¢evrim i¢i ya da ¢evrim
dis1 aligverislerde nakit yerine kullanilabilecek bir dijital Euro’nun gelistirilmesi i¢in

calismalar baslatmstir.

Tablo 2. Avrupa Ulkelerinde Odeme Yontemleri

Ulke Nakit el - ggemeli DIJ ital P.OS
Kart1 Karti Ciizdan Fmansmani
Kart
Belgika %16 %19 %50 %2 %10 %2
Danimarka | %8 %13 %62 %1 %13 %2
Fransa %12 %29 %46 %2 %9 %2
Italya %25 %10 %35 %12 %15 %2
Norveg %4 %11 %70 %2 %12 %2
Ispanya %38 %27 %21 %2 %10 %2
Finlandiya | %7 %19 %60 %1 %12 %2
frlanda %18 %14 %51 %1 %14 %1
Almanya %36 %8 %38 %3 %13 %3
Isvec 95 %20 %48 %2 %20 %5
Tiirkiye %33 %42 %11 %3 %11 %1
Hollanda %7 %10 %60 %2 %18 %2
UK %10 %28 %46 %2 %14 %1
Polonya %32 %9 %35 %3 %20 %1

Kaynak: Worldpay. (2024). Global Payments Report.

Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi Avrupa iilkelerinden nakit 6demenin en fazla
kullanildig iilke Ispanya’dir. Kredi kart1 kullanimi en fazla {ilkemizde kullanilmakta olup,
banka kartlarinm kullanimi en fazla Norveg’tedir. Italya én ddemeli kart ile ddemede ilk
sirada iken dijital ciizdan1 en fazla kullanan iilkeler Isve¢ ve Polonya’dir. Pos kullanimmin

ise en ¢ok kullanildig: tilke Tiirkiye’dir.

Tablo 3: Latin Amerika Ulkelerinde Odeme Yontemleri
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Ulke Nakit Kredi Banka 8Zemeli Dlj ital PQS
Karti Karti Ciizdan Finansmani
Kart
Brezilya %22 936 %20 %1 %18 %3
Arjantin 9027 %025 %25 %2 %18 %3
Meksika %38 9024 %24 %1 %11 %2
Kolombiya | %34 %26 %24 %1 %11 %2
Sili %22 926 %37 %04 %10 %02
Peru 935 9026 %21 %2 %14 %2

Kaynak: Worldpay. (2024). Global Payments Report.

Yukarida Latin Amerika {ilkelerinde kullanilan 6deme yontemleri verilen tablo
incelendiginde Avrupa iilkelerine gore daha tutarli bir dagilimin oldugu goriilmektedir.
Meksika nakit, Brezilya kredi karti, Sili banka kartt ve 6n O6demeli kartlar1 6deme
yontemleri arasinda ilk sirada tercih etmektedir. Brezilya ve Arjantin 6deme yOontemleri
arasinda dijital clizdani diger lilkelere gore daha fazla tercih etmektedir.

Wilobank, Arjantin’de tamamen dijital bir bankacilik hizmeti sunan ilk banka olup,
2018 yilinda faaliyete ge¢mistir. Banka, fiziksel bir subeye sahip olmadan, miisterilerine
24 saat telefonla islem yapabilme ve kisiye 0zel, cok kanalli hizmetler sunmaktadir.
Erisim, biyometrik tanimlama teknolojileriyle saglanmakta ve kredi puanlamasi
stireglerinde makine 6grenmesi teknikleri kullanilmaktadir. Bankanin en belirgin rekabet
avantaji, geleneksel bir bankaya kiyasla daha hizli, esnek ve basit bir hizmet sunma
yetenegidir (Sanchez vd., 2020).

Brezilya’da dijital bankaciligin evrimi, 2010’lu yillarda Banco Original, Neon ve
Inter gibi bankalarm miisteri deneyimine odaklanarak geleneksel i¢-dijital dig hizmet
modelini benimsemeleriyle baslamistir. Bu donemde, uygulama ve web sitesi gibi hizla
uygulanabilir yeni teknolojiler kullanilarak, temel giinliik finansal ihtiyaglara yonelik
dijital coziimler sunulmus ve bankalarin miisteri kazanimin1 hizlandirmak amaciyla
lansman siire¢leri hizlandirilmistir. Temel bankacilik sistemlerinin isletilmesi daha
karmasik olup, bu sistemlerle miisteri deneyimlerinin tam entegrasyonu, daha fazla caba,
yatirim ve zaman gerektirmektedir (Bueno vd., 2023, s. 380).

Westpac, Avustralya’da 1998 yilinda internet bankacilig1 hizmetlerini baglatmis ve
2008 yilinda ilk akilli telefon mobil bankaciligi uygulamasini sunmustur. Internet
bankaciligi, yaklasik 80 ayda, mobil bankacilik ise yalnizca 30 ayda yaklasik 1 milyon
kullanici tarafindan benimsenmistir (Kelly, 2014, s. 9).

Yeni Zelanda’da internet tabanli bankacilik hizmetlerinin ilk kez ASB Bankasi
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tarafindan 1997 yilinda sunuldugu belirtilmektedir. Ayn1 y1l, ASB Bank, iilkenin ilk ve tek
subesiz sanal bankasi olan Bank Direct’i kurmustur. 2012 yilinda bankacilik hizmetlerine
goriintiilii sohbet, 2018 yilinda ise giyilebilir cihazlarla 6deme yapma imkani eklenerek bu
yenilikler Yeni Zelanda’da uygulanmaya baslanmistir (Canstar, 2024).

2016 yilinda Birlesik Arap Emirlikleri’'nde Emirates NBD, tiiriinde bir ilki
olusturan bir gelecek bankaciligi modelini tanitmistir. Bu model, miisterilerin islemlerle
ilgili yardima ihtiya¢ duymasi durumunda, akilli bankamatik makineleri tizerinden uzaktan
hizmet personeline baglanabilmesini saglayan bir self-servis bankacilik yaklasimini
icermektedir. S6z konusu model, sanal aligveris deneyimi ve artirilmis gergeklik
teknolojileri gibi dijital ¢oziimlerle, gayrimenkul ve mortgage islemleri i¢in yenilik¢i bir
yaklagim sunmaktadir (Wewege ve Thomsett, 2019).

Hindistan’da dijital bankaciligin baslangici, 1986-1988 yillar1 arasinda manyetik
miirekkep karakter tanima (MICR) teknolojisiyle gerceklestirilen ¢ek isleme sisteminin
tanitilmasiyla atilmistir. 1980°lerin sonlarma gelindiginde, banka subeleri bilgisayarlarla
donatilmaya baslanmis ve 1990’larin sonlarina kadar tiim subelerde bilgisayar kullanim1
yaygmlagmistir. 2000’1 yillarin basinda ise, Bilgi Teknolojileri Kanunu gergevesinde
dijital bankacilik islemleri diizenlenmis ve korunmaya alinmistir (Sharma ve Piplani, 2017,
s. 170-171).

Japonya, Hong Kong ve Singapur gibi iilkeler, diinya genelinde en yenilikci
bankacilik hizmetlerine ev sahipligi yapmaktadir. 2010 yilinda Japonya’da tanitilan 360
istasyon olarak bilinen ATM’ler, miisterilere kredi basvurusu gibi ¢esitli finansal iglemleri
gergeklestirme imkani sunmaktadir. Bu istasyonlar, gelecekte kart basma ve 7/24 miisteri
temsilcileriyle iletisim kurma gibi yeni 6zelliklerle donatilacak sekilde gelistirilmektedir
(Wewege ve Thomsett, 2019).

Dijital bankaciligm ilerlemesi, 6deme sistemlerinin de evrimlesmesine katkida
bulunmus ve bu sistemlerin cesitlenmesini saglamistir. Odeme sistemlerindeki bu
doniisiimiin, iilkeler bazinda benimsenme seviyeleri, Worldpay tarafindan 2024 yilinda
yayimlanan raporda ayrmntili bir sekilde sunulmus olup rapor 2023 yilina iligkin verileri
barindirmaktadir. Bu rapora gore, Endonezya, Japonya, Malezya, Filipinler, Tayland ve
Vietnam gibi iilkelerde nakit 6deme yontemi héala yaygim olarak tercih edilirken, Hong
Kong, Yeni Zelanda, Singapur, Giiney Kore ve Tayvan gibi yerlerde kredi kartlar1 daha sik
kullanilmaktadir. Avustralya’da ise banka kartlar1 6ne ¢ikan 6deme araci olarak karsimiza
cikarken, Cin ve Hindistan’da dijital ciizdanlar daha fazla tercih edilmektedir. Endonezya,

Japonya, Malezya, Filipinler, Tayland ve Vietnam gibi iilkelerde, ddeme yontemi olarak
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nakit tercih edilirken, Hong Kong, Yeni Zelanda, Singapur, Giiney Kore ve Tayvan’da
kredi kartlar1 yaygin olarak kullanilmaktadir. Avustralya’da banka kartlar1 6deme araci
olarak one ¢ikarken, Cin ve Hindistan’da dijital clizdanlar daha genis bir kullanim alanina
sahiptir (Worldpay, 2024, s. 51).

Rapora gore, Avrupa’da en yaygin 0deme yOntemi banka kartlaridir. Belgika,
Danimarka, Finlandiya, Fransa, Almanya, Irlanda, italya, Hollanda, Norveg, Polonya,
Isvec ve Birlesik Krallik gibi iilkelerde banka kartlar1 tercih edilmektedir. Ispanya’da nakit,
Tiirkiye’de 1se kredi kart1 daha yaygin olarak kullanilmaktadir (Worldpay, 2024, s. 85).

Amerika’da 2023 yili itibariyla kredi kart: kullannm oram1 %41 ile 6deme
yontemleri arasinda en yliksek paya sahiptir. Bunu %28 ile banka karti, %15 ile dijital
odemeler ve %12 ile nakit 6demeler izlemektedir. Kanada’da ise kredi kart1 kullanim orani
%50 ile en yiiksek seviyeye ulasirken, banka kart1 kullanim1 %27, dijital ciizdan kullanim1
%12, nakit kullanim1 %6, geri kalan oran ise POS finansman1 ve 6n 6demeli kartlara aittir

(Worldpay, 2024, s. 151-153).

2.4.8. Dijital Bankacihkla lgili Yapilan Calismalar

Chukwu ve Molokwu (2022), 2010-2019 yillar1 arasinda dijital bankacilik
uygulamalarmin ticari bankalarin performansi tizerindeki etkisini incelemistir. Caligmada,
POS sayisi, bankacilik islem hacmi, internet bankaciligi kullanimi ve Nijerya’daki ticari
bankalarin varlik getirisi (ROA) verileri kullanilmistir. Sonuglar, Nijerya’da dijital
bankaciligin ticari bankalarin performansi lizerinde pozitif ancak istatistiksel olarak
anlamli olmayan bir etkisi oldugunu gostermektedir.

Fernandes ve arkadaslar1 (2021), Ocak 2011 ile Eylil 2019 arasindaki dénemi
kapsayan aylik verilerle, Mozambik’te dijital finansal hizmetlerin finansal kapsayicilik
iizerindeki etkisini 105 gozlem degeri kullanarak incelemislerdir. ik model, geleneksel
dijital arag¢larla olusturulmus olup, bu araglar arasinda ATM sayis1, POS sayisi, elektronik
para transferleri ve smir Otesi havaleler yer almaktadir. Ikinci model, cep telefonu ile
yapilan Odemeler, e-para ve internet bankaciligi hizmetlerini dikkate alarak
olusturulmustur. Analiz sonucunda, dijital finansal hizmetlerin, 6zellikle dezavantajli
gruplarin hizmetlere erisimini ve bu hizmetlerin kullanimini 6énemli 6lgiide iyilestirdigi
ortaya konmustur.

Kahveci ve Wolfs (2018) tarafindan gerceklestirilen calismada, Tiirk mevduat
bankalarna dijital bankaciligm etkisini incelemek amaciyla 7 mevduat bankas1 secilmistir.

Aragtirmada, 2017 yilina ait veriler analiz edilmistir. Dijital bankacilik gostergeleri
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arasinda POS sayisi, ATM sayisi, dijital bankacilikla ilgili pazar payi, kredi kartlar1, varlik
biiyiime orani, sube ¢alisan sayisi ve toplam aktif degerleri yer alirken; banka
performansin1 degerlendirmek icin ise toplam mevduat, toplam kredi ve net kazang gibi
degiskenler kullanilmistir. Arastirma sonuglari, bankalarin rekabet avantajlarini
siirdiirebilmek amaciyla dijital bankacilik hizmetlerine yatirim yaptiklarini ortaya
koymaktadir. Ancak, dijital bankacilifa yapilan yatirimlarin, bankalarin finansal
performans ve verimlilik agisindan belirgin bir fayda saglamadigi gézlemlenmistir.

Bayrakli ve Islamoglu (2022), 2016-2020 yillar1 arasinda yillik veriler kullanarak
dijital bankacilik {riinlerinin bankalarin finansal performans: {izerindeki etkisini
incelemislerdir. Bu analizde, aktif toplami, para transferi, 6demeler, yatirimlar gibi
degiskenlerle birlikte nedensellik analizi gergeklestirilmistir. Calismanin bulgularma gore,
Tiirkiye’deki bankalarin sundugu dijital bankacilik hizmetlerinin, bankalarin finansal
performanslari tizerinde olumlu bir etki yarattigi tespit edilmistir.

Cizgici Akyliz (2023) tarafindan gerceklestirilen calismada, 2011-2023 yillari
arasinda tliger ayhik veriler kullanilarak internet bankaciligt ve mobil bankacilik
uygulamalarinin banka karlilig1 iizerindeki etkileri incelenmistir. Calismada banka
performansini  Olgen degiskenler olarak toplam kredi/toplam mevduat, tiiketici
kredileri/toplam krediler, likit varliklar/kisa vadeli yiikiimliiliikkler, ortalama aktif karlilig1,
net bilanco pozisyonu/6zkaynaklar, faiz dis1 gelirler (net)/diger faaliyet giderleri
kullanilmustir. Internet bankaciligi ve mobil bankacilik ile ilgili degiskenler ise aktif
miisteri sayisi, kredi kart1 igslemleri, diizenli 6deme talimati, mobil 6demeler, fatura 6deme
talimat1 ve para transferleri olarak belirlenmistir. Elde edilen bulgular, banka

performansinin internet ve mobil bankaciliktan olumlu yonde etkilendigini gostermektedir.
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BOLUM III

3. MUSTERI DENEYIMIi VE MUSTERI SADAKATI

3.1. MUSTERI DENEYIMIi

Isletmeler, sunduklar1 mal ve hizmetlerin islevselligini, deneyimlerin duygusal
yonleri kadar dikkatle yonetmek zorundadir. Misteri deneyimi, iki ana kategoride
incelenmektedir. 11k kategori, mal ve hizmetlerin islevselligi ile iliskilidir ve miisterilerin
mantikli degerlendirmeleri ile sekillenmektedir. Ikinci kategori ise duygusal unsurlari
icermekte; bu kategori, mal ve hizmetlerin sunuldugu ortamin kokusu, sesi, goriintiisii, tad

ve dokusu gibi 6zellikleri kapsamaktadir (Berry vd., 2002, s. 87).

Tablo 4. Miisteri Deneyiminin Tarihsel Gelisimi

Tarih Konu Temsili Makale Miisteri Deneyimine Katkisi
* Satin alma siirecini igerir
b * Deneyimsel faktorlere genis
1960- | MSLErSAUR g gidge Steiner(1961): odaklanma
1970 Howard,Steth(1969) » Kavramsal ¢ergevelerle miisteri
Davranisi .. .
deneyiminin modellenmesi
* Karar verme siirecine etkisi
* Miisteri deneyiminin biitiinsel
1970- Miisteri Oliver(1980); Zeithmal(1988); | degerlendirilmesi
1980 Memnuniyeti Bolton,Drew(1988); * Temel siireclerin tanimlanmasi
ve Sadakati Grupta,Zeithmal(2006) * Deneyimle ilgili tutumlarin analiz
edilmesi
Parasuraman,Zeithmal, ) tlen;et.o.rlta?l 1261 m ustert
1980- Hizmet Berry(1988); Bitner(1990-92); "‘I‘{n‘ist eriviet lfkl b |
1990 Kalitesi Rust,Chung(2006); auteye yonelx yoguniasma
. *» Miisteri deneyimini olusturan
Bitner,Ostram,Morgan(2008) . )
unsurlarin belirlenmesi
« Isletmeler aras1 (B2B) miisteri
. iligkileri kavrami
1990- [liskisel ﬁwyer,Schurr,Oh(l?SD, + Anahtar miisteri tutumlari iizerine
organ,Hunt(1994);
2000 Pazarlama Berry(1995) odaklanma
y * Miisteri sadakati ve uzun vadeli
iligkilerin degerlendirilmesi
» Miisteri yatirimlarinin geri
Miisteri Reinartz, Kumar(2000); doniisiinii 6lgmeye yonelik
uster1
2000 iliskileri Verhoef(2003); modeller
v g netimi Bolton,Lemon,Zeithmal(2004) | e Stratejik alanlarin belirlenmesi
; Payne,Frow(2005) * Miisteri deneyiminin sonuglarinin
analiz edilmesi
* Miisterilerin isletmeye bakis
o Sheth,Sisoda,Shama(2000); aglarinin degerlendirilmesi
2000- Miisteri : ) * Miisteri verilerinin analiz
Gulati,Olroyd(2005); . .
2010 Odaklilik Shah(2006) edilmesi
* Etkili miisteri deneyimi
olusturma yontemleri
2010 Miisteri Libai(2010); » Uriin teshirinin miisteri
i Baglilig1 VanDoom(210); deneyimine etkisi
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Brodie(2011); * Miisterilerin marka ve isletmelere
Kumar,Peterson,Leone(2010); | karsi tutumlarmin incelenmesi
Kumar(2013); * Sosyal medyanin miisteri
HollebeekGlynn,Brodie(2014) | bagliligina katkis1

* Miisterinin deneyim siirecindeki
rolii

Kaynak: Lemon, K.N. ve Verhoef, P.C. (2016). Understanding Customer Experience
Throughout the Customer Journey, Journal of Marketing: AMA/MSI Special Issue
Vol.80,: 75.

3.1.1. Miisteri Deneyiminin Olusturulmasi

Miisteri deneyimlerinin olusturulmasinda deneyimin farkli boyutlarindan s6z
edilebilmektedir. Bu farkli deneyim boyutlar1 asagida agiklanmaistir.

Duyusal Deneyim: Mal ve hizmetlerin kullanilmadan 6nce miisteriler tarafindan
algilanmasmi saglayan unsur, duyusal boyut olarak tanimlanmaktadir. Duyusal
deneyimler, markalarm kimliklerini olusturmasina yardimci olarak, miisterileri kendilerine
cekmekte ve sadakat olusturmaktadir. Bu tiir deneyimler, iiriin ve hizmetleri daha cekici
kilmak suretiyle duyusal pazarlamanm estetik boyutunu yaratmakta ve markanin olumlu
bir imajimi pekistirmektedir (Schmitt ve Simonson, 2000, s. 72).

Duygusal Deneyim: Miisterilerin mal ve hizmetleri kullanmadan &nce
algilamalarmni saglayan temel unsur, duyusal deneyimlerle ilgili boyuttur. Bu tiir
deneyimler, markalarin kimliklerini giliclendirerek, miisterilerin ilgisini ¢ekmekte ve
sadakat yaratmaktadir. Ayni zamanda, iiriin ve hizmetleri daha cazip hale getirerek duyusal
pazarlamanin estetik yoniinii sekillendirmekte ve markanm olumlu bir imajmin olugsmasina
katki saglamaktadir (Schmitt ve Simonson, 2000, s. 72). Duygusal deneyim, miisteriler ile
marka arasinda gelisen olumlu ve giiclii duygusal baglardan olugsmaktadir. Bu nedenle,
duygusal deneyimin etkin bir sekilde yonetilebilmesi icin, hangi uyaricilarin hangi
duygusal tepkileri tetikledigini iyi anlamak ve buna gore pazarlama stratejileri gelistirmek
onem tagimaktadir (Alkilani, Ling ve Abzakh, 2013, s. 263)

Diisiinsel Deneyim: Diisiinsel deneyim boyutunun amaci, miisterilerin katilimini
saglayarak yaratici bir deneyimle problem ¢6zme yeteneklerini gelistirmektir. Bu boyut,
farkli etkilesimli uygulamalarla miisterilerin zihinsel siireclerine dahil olmalarmni
saglamaktadir. Ana hedef, miisterilerin yaratici diisiinceler liretmelerine olanak taniyarak
geri bildirim toplamak ve bu geri bildirimler dogrultusunda markanin pazarlama
stratejilerini yeniden konumlandirmaktir (Alkilani, Ling ve Abzakh, 2013, s. 264).

Diislinsel deneyim boyutunda, isletmelerin amaci, miisterilerin zihinsel olarak

kendileriyle etkilesime girmelerini saglamaktir. Bu sayede, miisterilerin merakimi ve
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dikkatini siirekli olarak c¢ekmeleri hedeflenmektedir. Bu tiir stratejiler, ozellikle yeni
teknolojik tirtinlerin tanitiminda yaygin olarak kullanilmaktadir (Schmitt, 1999, s. 61).

Davramigsal Deneyim: Isletmeler, davranissal deneyimler yaratmay1 hedefleyerek,
miisterileri belirli bir aksiyona yonlendirmeye calismaktadir. Bu siirecte odaklanilmasi
gereken temel unsurlar, miisterilerin yasam tarzlarini ve davranig bigimlerini anlamak ve
buna gore onlar1 etkilemektir. Bu amag¢ dogrultusunda, iiriin ve hizmetler genellikle
miisterilerin yasam tarzlarina hitap edecek sekilde sunulmakta ve reklamlarda tanmmis
simalar tercih edilerek daha genis kitlelere ulasilmaya caligilmaktadir (Lin, 2006, s. 41).

Davranissal deneyim konusunda Tiirkiye’den 6rnek olarak Is Bankas1 verilebilir. Is
Bankasi, kurulusundan itibaren bu alanda birgok uygulama ile dikkat ¢ekmistir. Ozellikle,
cocuklar: tasarrufa tesvik etmek amaciyla hayata gecirdigi Isbank kumbarasi, bu tiir bir
deneyimin erken Orneklerinden biridir. Zaman i¢inde Is Bankasi, subeye gitmeden
cevrimici bankacilik hizmetlerine erisim saglayan Bankamatik uygulamasiyla Tirkiye’de
bir yenilik baglatmistir. Bugiin ise, QR kodla 6deme, biyokimlik dogrulama ve WAP
iizerinden bankacilik hizmetlerini mobil cihazlara entegre ederek bu alandaki teknolojik
gelismeleri devam ettirmektedir (Kalyoncuoglu, 2018, s. 88).

Iliskisel Deneyim: Iliskisel deneyim boyutu, duyusal, duygusal, diisiinsel ve
davranigsal deneyimlerin birlesiminden olusan bir kavramdir. Bu boyutun temel amaci,
miisteri ile isletme arasinda giicli bir bag kurmaktir. Aym1 zamanda, miisterilerin
kendilerini bir topluluga ait hissetmeleriyle de iliskilidir (Schmitt, 1999, s. 62).

Iliskisel deneyim, miisterilerin kimlikleri, duygusal durumlar1 ve davranislariyla
baglantili olarak yasadiklar1 deneyimi tanimlamaktadir. Miisteriler, mal ve hizmetleri
yalnizca kullanim amacima yonelik degil, ayn1 zamanda bir topluluga dahil olma ve
kendilerini ifade etme araci olarak da gormektedir. Baska bir deyisle, iliskisel deneyimler,
miisterilerin tiikettikleri {iriin ve hizmetleri, bir toplulugun parcasit olma ve kimliklerini

belirleme siireci olarak yasadiklar1 deneyimleri igermektedir (Grundey, 2008, s. 140).

3.2. MUSTERI SADAKATI

Tiirk Dil Kurumu’na (TDK) gore “sadakat” kelimesi, “gdniilden baglhlik, saglam ve
giiclii dostluk” seklinde tanimlanmaktadir (TDK, 2025). Bu kavram, ge¢miste isletmeler
baglamimda kullanilmis olsa da, 1990’h yillardan itibaren iiriin veya hizmete yonelik
baglilik anlaminda ele alinmis ve zamanla “miisteri sadakati” kavrami olarak literatiirde
yerini almistir (Ates, 2020, s. 27).

Miisteri sadakati kavramimna yonelik yapilan literatiir taramasinda, bu olguyu
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aciklayan gesitli tanimlamalarin yer aldigi tespit edilmistir. Bu tanimlardan bazilar1 su
sekildedir:

Dick ve Basu (1994), miisteri sadakatinin tutumsal ve davranigsal bilesenlerden
meydana geldigini ifade etmektedir. Wolter, Bock, Smith ve Cronin (2017) ise miisteri
sadakatini davranigsal agidan ele alarak, tiiketicinin belirli bir {iriine yonelik siirekli ve
tekrarlayan satin alma egilimi gostermesi olarak tanimlamaktadir. Oliver (1999) ise
sadakati tutumsal perspektiften degerlendirerek, tiikketicinin belirli bir {iriine veya markaya
yonelik olumlu bir tutum sergilemesi ve bu dogrultuda baghlik gelistirmesi seklinde
aciklamaktadir (Kumar, 2017, s. 160). Zeithaml ve arkadaslar1 (1996) miisteri sadakatini,
tiikketicinin belirli bir isletme ile olan iliskisini devam ettirme egilimini yansitan bir kavram
olarak tanimlamaktadir. Bu tanim, miisterinin isletmeye yonelik bagliligini artiran unsurlar
arasinda kulaktan kulaga iletisim, harcama oranindaki artis ve tekrar satin alma
davranislarmi iceren farkli egilimleri barindirmaktadir (Zeithaml vd., 1996, s. 31-46).
Kirim (2001), miisteri sadakati kavramimni “sadik miisteri” ¢ergevesinde ele almis ve belirli
bir isletmeden diizenli olarak aligveris yapan, ayn igletmeden birden fazla iirlin ve hizmet
temin eden, ilgili isletmeyi c¢evresine tavsiye eden ve alternatif isletmeler daha cazip
goriinse dahi tercihlerini degistirmeyen bireyler sadik miisteri olarak nitelendirilmistir. Cat1
ve Kocoglu’'na (2008) gore sadakat, miisterinin belirli bir firma veya markayla olan
iligkisini siirdiirme konusundaki istekliligini ifade etmektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008, s.

169).

3.2.1. Miisteri Sadakatinin Onemi

Yogun rekabetin yasandigi piyasa kosullarinda, isletmelerin siirdiiriilebilirligini
saglamasi i¢in sadik bir miisteri kitlesine sahip olmasi gerekmektedir. Bunu saglamak
adina, miisterilerin sunulan {iriin ve hizmetlerden memnuniyet duymasi biiylikk 6nem
tagimaktadir. Miisteri memnuniyeti arttik¢a, satin alma egilimi ylikselmekte ve dolayisiyla
isletmenin karhilig1 da artis gostermektedir (Kogoglu, 2009, s. 67).

Isletmelerin uzun vadeli karhiligini siirdiirebilmesi acisindan miisteri sadakati kritik
bir unsurdur. Bu dogrultuda, miisteri sadakatinin 6nemi hem miisteriler hem de isletmeler
acisindan farkli yonleriyle degerlendirilmektedir. Sadik miisterilerin isletmelere sundugu
bazi faydalar ise asagidaki gibi siralanabilmektedir (Sandik¢1, 2008, s. 71-72):

e Sadik miisteriler, sadik olmayanlara kiyasla daha fazla harcama yaparak isletmelere
katkida bulunmaktadir.

e Bu miisteriler daha sik aligveris yapma egilimindedir ve giiven duygusuyla daha
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pahal1 iirtinleri tercih etmektedir.

e Sadik miisterilerin tercihleri zaman i¢inde daha iist diizey {iirlinlere kayma egilimi
gostermektedir.

e Sadik miisteriler fiyat artiglarina ise daha az tepki vermektedir.

e Sadik misteriler, ayn1 zamanda tercih ettikleri markay1 daha etkin, yaygin ve
giivenilir bir sekilde tanitarak, geleneksel pazarlama yontemlerinden daha fazla etki
yaratmaktadir.

e Sadik misteriler, sadik olmayanlara kiyasla isletmeler icin daha karh
olabilmektedir.

e Yeni miisteri edinmenin maliyeti, mevcut miisterileri elde tutmaktan genellikle
daha yiiksektir.

e Sadik miisteriler, rakip markalara ve {iriinlere karsi daha az duyarhdirlar. Ayrica,
sadik miisteri kayb1 oldukca diisiiktir.

e Onceden isletmenin iiriin veya hizmetlerinden memnun kalmis olan miisteriler,
sonraki satin alma kararlarmi1 giivenle ve Onyargisiz bir sekilde almaktadir
(Sandikg1, 2008, s. 71-72).

Isletmeler, sadik  miisterilerine cesitli avantajlar ~ sunarak  onlar1
odiillendirebilmektedir. Bu avantajlar arasinda, sadik miisterilere 6zel indirimler veya
hediye cekleri gibi tesvikler yer almaktadir. Ayrica, 6zel kartlar ya da tliyelik programlari
aracilifiyla miisterilere belirli ayricaliklar taninarak, miisteri memnuniyeti artirilmaktadir.
Sadik miisteriler, genellikle belirli bir igletmeyle uzun siireli ve diizenli aligveris yapmay1
bir aliskanlik haline getirmislerdir. Sadik miisteriler, her defasinda yeni yerler aramaktan
kagmarak zaman tasarrufu saglamaktadir. Isletmeden aldiklar1 iiriin ya da hizmetler
sliresince, miisteriler, isletmeye karsi giiven duygusu gelistirmektedirler. Giiven ortamu,
huzur ve mutluluk yaratmakta ayrica, miisterilerin satin aldiklar iiriinler ya da hizmetler
hakkinda yaptiklar1 geri bildirimlerin isletme tarafindan dikkate alinmasi, onlara deger
verildigi duygusunu kazandirmaktadir. Miisteri sadakati olustugunda, miisteri ve isletme
arasindaki iligki, sadece ekonomik bir bag olmaktan ¢ikip, daha samimi ve dostane bir hale

gelmektedir (Oztiirk, 2019, s. 57).

3.2.2. Miisteri Sadakatini Etkileyen Etmenler

Rekabetin yogun oldugu is diinyasinda, isletmeler sadik miisteriler kazanmak i¢in
stratejiler gelistirmektedir. Bu baglamda, isletmelerin miigteri sadakatini etkileyen baslica

faktorleri anlamalar1 biiylik onem tasir. Miisteri sadakatini etkileyen faktorler sektore bagh
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olarak farklilik gosterse de, genel olarak asagidaki unsurlarla agiklanabilmektedir

Giiven: Miisteriler, isletmelerden giiven beklemekte ve bu giiven duygusu, sadik
miisteri kitlesinin olusmasma 6nemli bir katki saglamaktadir. Isletmeler, miisterilerine
giiven verirlerse, bu miisteriler sadik hale gelebilmektedir. Bunun igin, igletmelerin
miisterilerinin ihtiya¢ ve beklentilerini dogru bir sekilde tahmin etmeleri gerekmektedir.
Bu sayede miisteriler, isletme ile daha yakin bir iligki kurarak, beklentilerini veya
yasadiklar1 olumsuz deneyimleri rahatca paylasma firsat1 bulmaktadir (Oztiirk, 2019, s.
63).

Vazgecilmezlik: Memnuniyet duyan miisteriler, genellikle ayn1 isletmeden tekrar
alisveris yapmay1 tercih etmekte ve bu, isletmeye olan bagliliklarini pekistirmektedir.
Vazgecilmezlik kavramini etkileyen faktorler sektorden sektore farklilik arz etmekle
birlikte, genellikle miisteri iliskileriyle dogrudan iliskilidir. Miisterilerin isletmeye olan
baghliklari, isletmenin yalnizca sundugu hizmetle degil, ayn1 zamanda birden fazla
ihtiyacini karsilamasiyla da baglantilidir. Bu durum, miisterinin igletmeye olan sadakatini
artrran 6nemli bir faktordiir (Subasi, 2010, s. 63).

Odiillendirme: Isletmeler, miisterilerini odillendirerek sadakatlerini
artirabilmektedir. Ornegin, ¢evrimici aligveris platformlarmda yapilan alisverisler
karsiliginda saglanan indirimler gibi tesvikler bu stratejinin bir 6rnegidir. Bu tiir avantajlar,
miisterilerin isletmeye olan baghliklarimi gliclendirmekte ve onlar1 ayni isletmeden daha
fazla alisveris yapmaya tesvik etmektedir (Oztiirk, 2019, s. 64).

Umursanmak: Isletmeler miisterilere ilgi gdstererek ve onlarin 6zel giinlerini
hatirlayarak, isletmeler miisteri sadakatini giiclendirebilmektedir. Isletmeler, miisterilerin
alisveris swrasinda sagladigi verileri analiz ederek bu bilgileri uzun vadeli iliski
yonetiminde kullanabilmektedir. Boylece, miisterilerini daha iyi taniyarak, onlarin geri
bildirimlerine uygun sekilde tepki verebilmekte ve daha saglam iliskiler kurabilmektedir.
Ornegin, sunulan hizmetten memnun olmayan bir miisteri, memnuniyetsizligini ifade
ederse, isletmenin bu sikayeti hizli bir sekilde ele almasi ve uygun bir ¢6ziim sunmaya
odaklanmas1  gerekmektedir. Bu yaklasim sayesinde, memnuniyetsiz —miisteri

kaybedilmeden, yeniden kazanilmasi1 miimkiin olmaktadir (Subasi, 2010, s. 63).

3.2.3. Miisteri Sadakati Modelleri

Oliver (1999) miisteri sadakatini, tercih edilen iirlin veya hizmete karst duyulan
derin ve saglam bir baglilik olarak tanimlamaktadwr. Bu baghlik, her tiirli pazarlama

faaliyetinin etkisine ragmen, ayn1 marka ya da marka grubunun siirekli olarak tercih
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edilmesine yol a¢gmaktadir. Bu tanim 1s1ginda, miisteri sadakatinin gesitli boyutlardan
olustugu ve bu boyutlarm, miisterinin sadakat siirecindeki birbirini izleyen asamalardan
meydana geldigi vurgulanmaktadir (Oliver, 1999, s. 34). Misteri sadakatiyle ilgili
literatlirdeki modeller, iic ana kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar; davranigsal yaklagim
modeli, tutumsal yaklasim modeli ve karma yaklasim modelidir (Kim vd., 2004, s. 147).

Davranissal Sadakat Modeli

Miisteri sadakati ile ilgili ilk yaklasim modeli, davranigsal sadakat modelidir. Bu
model, miisterilerin satin alma davraniglarina dayanmakta ve miisteri sadakatinin elde
edilmesinde 6nemli bir unsur olarak kabul edilmektedir (Bowen ve Chen, 2001, s. 213).
Davranigsal sadakat modelinde, miisteri bagliligi, miisterilerin {iriin veya hizmeti tekrar
satin alarak gosterdikleri sadakatle tanimlanmaktadir. Diger bir deyisle, miisteri
memnuniyeti, bireylerin ayni isletmeden siirekli olarak {iriin veya hizmet satin almasini
saglayan bir etken olarak ortaya ¢ikmaktadir (Oyman, 2002, s. 170).

Tutumsal Sadakat Modeli

Tutumsal sadakat modeli, miisterilerin bir isletmeye, liriin veya markaya karsi
duyduklar1 psikolojik ve duygusal bagliligi 6lgen bir yaklasimdir. Bu model, miisterilerin
isletmeye kars1 besledikleri olumlu diisiinceler ve tutumlarla sekillenmektedir. Miisteri, bu
pozitif duygularla isletmeden ayrildiginda, tekrar satin alma davranisi sergileyerek sadakat
gostermektedir. Ayrica, cevresindekilere de bu olumlu tutumlarmi aktarmakta, bu da
tutumsal sadakatin bir gostergesi olarak goriilmektedir (Yurdakul, 2007, s. 271).

Karma (Bilissel) Sadakat Modeli

Karma (biligsel) model, miisteri sadakati olusturulmasinda davranigsal ve tutumsal
sadakat modellerinin yetersiz kaldigini ortaya koymaktadir. Bu nedenle, miisterilerin
sadece tekrarlayan satin alma davranislar1 sergilemeleri degil, ayni1 zamanda bagkalarina da
tavsiyelerde bulunmalar1 gerektigi vurgulanmaktadir. Bu bakimdan, s6z konusu model,
daha dengeli bir yaklagim sunmaktadir. Miisterilerin mal ve hizmet tercihlerinin yani sira,
isletmeye olan bagliliklar1 ve satin alma egilimleri iizerine odaklanmaktadir. Bu model,
temelde tutumsal ve davranigsal yaklasimlarin bir entegrasyonu olarak, miisterilerin satin
alma davranislar1 sirasinda olumlu duygular hissetmelerini ve sonrasinda bu olumlu
deneyimlerini gevrelerine tavsiye etmelerini hedef almaktadir (Bowen ve Chen, 2001, s.

213).

3.4. DUZEYLERI ACISINDAN MUSTERI SADAKATI

Miisteri sadakati, yalnizca iirlin ve hizmetlerin tekrar satin alinmasindan ibaret
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degildir; aynt zamanda misterilerin isletmeyle olusturduklar1 psikolojik bir bagdir.
Literatiirde, miisteri sadakati diizeylerine genellikle dort farkli agidan yaklagilmaktadir. Bu
diizeyler, sadakatsizlik, sahte sadakat, gizli sadakat ve gercek sadakat olarak

smiflandirilmaktadir.

3.4.1. Sadakatsizlik

Miisterilerin isletmeye karsi olumsuz bir tutum gelistirmeleri ve o isletmenin iiriin
ya da hizmetlerini bir daha tercih etmemeleri durumunu ifade etmektedir (Uyar, 2019, s.
45). Bu durumda, miisteriler, belirli bir isletmeye veya markaya baglilik gdstermeksizin,
digsal faktorlere bagh olarak satin alma davranisi sergileyebilmektedir (Karatekin, 2012, s.
35).

Miisteri sadakatsizligi, hem isletmelerin politikalarindan hem de miisterilerin
bireysel ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Miisterilere bagl sadakatsizlik sebeplerini su
sekilde siralamak miimkiindiir (Mcgoldrick ve Andre, 1997, s. 75).

Zeka: Miisteri, daha uygun fiyatla daha kaliteli bir {iriin veya hizmet aldigmi
varsaymaktadir. Bu durumda, miisteri, ¢esitli stratejiler kullanarak kendisinin daha yiiksek
kaliteye sahip iiriin veya hizmet edinmis oldugunu diisiinmektedir.

Firsat¢t yaklasim: Misteri, capraz satiglar1 bir strateji olarak degerlendirmekte ve
bu yontemle daha avantajli firsatlar yakalayacagini dngdrmektedir. Ornegin, cep telefonu
satin alan bir miisteri, bu iirline ek olarak sunulan indirimli kulaklik ve sarj cihazini1 da
satin almay1 tercih edebilmektedir.

Ekonomik tasarruf: Miisteri, smirh bir gelire sahip oldugunda, sosyal etkinlikler,
tatiller, sanat gibi ¢esitli alanlarda biit¢esini verimli bir sekilde yonetebilmek i¢in tasarruf
yapmays1 tercih etmektedir.

Merak duygusu: Misteriler, cesitli mekanlar ve iirlinler hakkinda daha fazla bilgi
edinme istegi duyabilmektedir.

Zaman degerlendirme: Bos zamani bulunan miisteriler, farkli noktalarda alisveris
yaparak hem giinlik bir etkinlik gerceklestirmis olmakta hem de sikimtilarindan

kurtulmaktadirlar.

3.4.2. Sahte Sadakat

Bu asamadaki miisteriler, bir isletmeyi tercih etmelerine ragmen, isletmeye karsi
derinlemesine olumlu bir tutum sergilememektedir. Bu durum, genellikle rekabetin smirh

oldugu bolgelerde daha belirgin hale gelmektedir (Karatekin, 2012, s. 36). Bu durumda,
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miisteriler yeni rakiplerin ortaya ¢ikmasiyla aligveris aligkanliklarint degistirme egiliminde
olmaktadir. Ornegin, kiigiik bir yerlesim yerinde bir kisi, is ¢cikisinda aksam yemegi icin
uzak bir restorana gitmek yerine, memnun olmasa da evine yakin bir restorana gitmeyi
tercih edebilmektedir. Ancak, evine yakin yeni bir segenek acildiginda, bu yeni mekani
tercih etme egilimi gosterecektir. Bu tiir bir sadakatin olugsmasi, isletmenin alternatiflerinin
olmamasi, mevcut aliskanliklar ve erisilebilirlik gibi faktérlere baghdir (Oztiirk, 2019, s.

62).

3.4.3. Gizli Sadakat

Miisterinin igletmeye veya markaya duygusal bag kurmasina ragmen, tekrar satin
alma oranmin diisiik oldugu bir durumdur. Misteri, isletmeyi olumlu bir sekilde
degerlendirmesine ve duygusal olarak bagli olmasma ragmen, satin alma sikligi
azalmaktadir. Ornegin, bir miisteri bir restoranin yemeklerini begenebilmekte, ancak
restorana gitmek i¢cin yeterli zaman bulamamasi ve restoranm ev teslimati yapmamasi

sebebiyle, satin alma siklig1 diisiik kalabilmektedir (Cati, 2008, s. 170-171).

3.4.4. Gercek (Mutlak) Sadakat

Gergek sadakat, miisterinin isletmeye duygusal baglhilik gosterdigi ve ayn1 zamanda
diizenli olarak isletmenin irilinlerini satin alip hizmetlerinden faydalandigi durumda
meydana gelmektedir. Bu tiir sadik miisteriler, isletmeden sik¢a iirlin veya hizmet alarak,
irin ve hizmete olan baglhliklarin1 ifade etmektedir. Gii¢lii miisteri sadakati durumunda,
rakip isletmelerin mevcut miisterileri kazanmasi daha zor hale gelmektedir. Sadik
miisteriler, yalnizca mal ve hizmet satin almakla kalmaz, ayn1 zamanda bagkalarina isletme
hakkinda olumlu geri bildirimlerde bulunarak referans saglamaktadir (Kogoglu, 2009, s.
65).

McGoldrick ve Andre (1997) tarafindan mutlak sadakatin miisteriden kaynaklanan
sebepleri su sekilde ifade edilmektedir (Mcgoldrick ve Andre, 1997, s. 75):

Kolaylik: Miisteri, {irlin veya hizmetin kalitesi ya da fiyat1 yerine, kendi rahatligini
g0z Oniinde bulundurarak, daha yakin bir isletmeyi tercih edebilmektedir.

Ahgkanhk: Misteri, diizenli olarak ayn isletmeden aligveris yapmaya devam
edebilmektedir.

Konfor — Uygunluk: Miisteri, acilis saatleri, iiriin ¢esitliligi, mesafe gibi faktorler
g0z Oniinde bulundurularak, kendisi i¢in en uygun olan isletmeyi tercih edebilmektedir.

Zaman Tasarrufu: Yogun is temposu nedeniyle, miisteri kendisine yakin olan
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isletmeleri tercih edebilmektedir.
Keyifli Deneyim: Miisteri, isletmeden yaptig1 aligveristen keyif aldig1 i¢in bu tercihi
yapabilir ve bu durum ona mutluluk verebilmektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008, s. 172).
Isletmeler, miisterilerin sadakat seviyelerini tespit edebilmek amaciyla, miisterilerin
tutumlarmi ve satin alma davraniglarmi analiz edebilecek arastirmalar yapmalidir. Her bir
sadakat seviyesi icin dzel pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi énemlidir (Oz, 2006, s.

153).
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BOLUM IV

4. YONTEM

4.1. ARASTIRMA METODOLOJISI

Bu aragtirma nicel, kesitsel ve aciklayici-iligkisel bir tasarimla yiiriitiilmiistiir.
Oncelikle betimsel tarama modeliyle Kirsehir’deki banka miisterilerinin dijital doniisiim
algilari, mobil bankacilik miisteri deneyimleri ve miisteri sadakati diizeyleri gilincel
durumlariyla ortaya konulmus; ardindan iligkisel tarama modeliyle s6z konusu degiskenler
arasindaki baglam incelenmis ve dijital doniisiimden miisteri deneyimine uzanan iligkide
miisteri sadakatinin araci rolii test edilmistir. Calismanin evreni Tirkiye’deki tiim banka
miisterileri olmakla birlikte, uygulama alani Kirsehir iliyle smirlandirilmis; kolayda
ornekleme yontemiyle ulasilan 380 gegerli anket analizlere dahil edilmistir. Orneklemin

heterojen yapisi cinsiyet, yas ve egitim dagilimlarindaki dengeyle saglanmaistir.

Istatistiksel analizler SPSS 26.0, PROCESS 4.2 ve AMOS 24.0 yazilimlariyla
gergeklestirilmistir. Betimsel istatistiklere ek olarak, normallik incelemelerinde ¢arpiklik-
basiklik degerleri ve Kolmogorov - Smirnov testi kullanilmis, normal dagilim kosullar
karsilanmadiginda Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis H testlerine bagvurulmustur.
Degiskenler arasi iliskiler Pearson korelasyon katsayilariyla incelenmis; dijital doniisiimiin
miisteri deneyimine etkisinde miisteri sadakatinin aracilik diizeyi hem Hayes’in PROCESS
Model 4’ hem de AMOS’ta kurulan yapisal esitlik modeliyle, %95 giiven araliginda test

edilmistir. Tiim sonuglarda anlamlilik esigi p < 0,05 olarak kabul edilmistir.

4.2. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Bu arastirma, betimsel tarama modeli ve iliskisel tarama modeli cergevesinde
yapilandirilmistir. Betimsel tarama modeli, banka miisterilerinin dijital doniisiim algilar1,
miisteri deneyimleri ve miisteri sadakati diizeylerini tanimlamaya yoneliktir. iliskisel
tarama modeli ise, dijital doniislimiin miisteri deneyimi lizerindeki etkisini ve bu etkide
miisteri sadakatinin araci roliinli incelemeyi amaglamaktadir. Aragtirmada ayrica aracilik
etkisi modeli kullanilmistir. Bu dogrultuda, dijital doniisim (bagimsiz degisken) ile
miisteri deneyimi (bagimli degisken) arasindaki iliskide miisteri sadakati (arac1 degisken)
yoluyla dolayli etkiler incelenmistir. Modelin testinde PROCESS Macro (Model 4)
yontemi ve AMOS ile Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) kullanilmagtir.
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Hipotezler;

Hi: Banka misterilerinin dijital donlisiim algis1 arttikca miisteri deneyimi diizeyi
anlamli ve pozitif bicimde artar.

H2: Miisteri sadakati, dijital doniistimiin miisteri deneyimi lizerindeki etkisinde kismi/
tam araci rol oynar.

H3s: Yas gruplari, cinsiyet ve egitim diizeyi agisindan dijital doniisiim algisi, miisteri
deneyimi ve miisteri sadakati diizeyleri anlaml1 bigimde farklilagir.

Ha: Kullanilan banka tiirti, mobil bankacilik kullanim stiresi ve kullanim sikligina gore
dijital donilisiim algisi, miisteri deneyimi ve miisteri sadakati diizeyleri anlamli

bicimde farklilagir.

4.3. ARASTIRMANIN ANALIZ YONTEMI

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin ¢oziimlenmesinde SPSS 26.0 istatistik
programi, PROCESS Macro 4.2 eklentisi ve AMOS 24.0 yazilimi kullanilmistir. Verilerin
analizine baglamadan 6nce, uygulanan 6l¢ceklerin giivenirlik diizeyleri degerlendirilmis, her
bir 6lcek ve alt boyutlar1 i¢in Cronbach’s Alpha katsayilar1 hesaplanarak i¢ tutarhilik
diizeyleri belirlenmistir. Elde edilen bulgular, kullanilan 6&lgeklerin yiiksek diizeyde
giivenilirlige sahip oldugunu ortaya koymustur. Verilerin normal dagilima uygunlugu;
carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri ile birlikte Kolmogorov-Smirnov testi
sonuglart dogrultusunda degerlendirilmistir. Elde edilen sonuglar, degiskenlerin biiyiik bir
kismmin normal dagilim gostermedigini ortaya koydugundan, gruplar arasi
karsilastrmalarda parametrik olmayan analiz teknikleri tercih edilmistir. Iki grup
karsilastirmalarmda Mann-Whitney U testi, ikiden fazla grup karsilastirmalarinda ise
Kruskal-Wallis H testi uygulanmistir. Bu testler ile demografik degiskenlere (cinsiyet, yas,
egitim durumu, banka ile iligki siiresi, dijital bankacilik kullanim siiresi vb.) gére miisteri
deneyimi, miisteri sadakati ve dijital doniisiim diizeylerinin anlamli bir bicimde farklilagip
farklilagmadig1 incelenmistir.

Degigkenler arasindaki iligkilerin belirlenmesinde Pearson korelasyon analizi
kullanilmistir. Bu analiz ile degiskenler arasindaki iliski yonii, giicii ve istatistiksel
anlamlilik diizeyi ortaya konulmustur. Ayrica, arastirmanin temel amaci dogrultusunda
miisteri sadakatinin, dijital doniisiim ile miisteri deneyimi arasindaki iligskide araci roliinii
incelemek amaciyla ¢ok asamali analizler gergeklestirilmistir. Bu kapsamda ilk olarak
Hayes’in (2022) gelistirdigi PROCESS Macro Model 4 kullanilarak regresyon temelli

aracilik analizi yapilmistir. Bu analiz ile toplam etki, dogrudan etki ve dolayl etkiler ayr1
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ayr1 degerlendirilmis; %95 giiven araliginda Bootstrap yontemiyle anlamlilik diizeyi
incelenmistir. Ardindan, elde edilen bulgularin model diizeyinde yapisal dogrulamasini
saglamak amaciyla AMOS 24.0 programi kullanilarak Yapisal Esitlik Modeli (YEM)
kurulmus ve dogrulayici analizler gerceklestirilmistir. YEM ile degiskenler arasindaki
dogrudan ve dolayli etkiler, standartlastirilmig yol katsayilar1 aracilifiyla
degerlendirilmistir. Tiim analizlerde istatistiksel anlamlilik sinir1 olarak p<0,05 diizeyi esas

almmustir.

4.4. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Arastrmanim evrenini, Tiirkiye’deki banka miisterileri genel olarak olustur
maktadir. Ancak uygulama acisindan ¢alisma, Kirsehir ili ile sinirlandirilmistir. Kirsehir’de
faaliyet gosteren kamu, 6zel ve katilim bankalarinin dijital bankacilik hizmetlerinden
faydalanan bireyler 6rneklem grubuna dahil edilmistir. Orneklem, kolayda o&rnekleme
yontemi ile se¢ilmis ve toplam 380 kisiden veri toplanmistir. Katilimcilarin demografik
dagilimlar1 dengelidir: %51,1°1 erkek, %48,9’u kadindir. Yas gruplar1 18-25 ile 58 yas
izeri arasinda cesitlilik gostermekte; en fazla katilim 18-25 ve 42-49 yas gruplarindan
saglanmistir. Egitim diizeyi acisindan ise on lisans (%27,6) ve yiiksek lisans (%25,0)
mezunlar1 agirhiktadr. Bu dagilim, arastrmanin hem yas hem de egitim acgisindan

heterojen bir 6rneklem {izerine kuruldugunu géstermektedir.

4.5. ARASTIRMANIN VERI TOPLAMA ARACLARI.

Arastirmada veri toplamak amaciyla dort bolimden olusan bir anket formu
kullanilmistir. Anketin ilk bolimii, katilimcilarin demografik 6zelliklerini (cinsiyet, yas,
egitim diizeyi vb.) belirlemeye yonelik sorulardan olusmaktadir. Ikinci bdliimde, mobil
bankacilik kullanim bi¢imlerine ve degerlendirmelerine iliskin ¢oktan se¢gmeli sorular yer
almaktadir. Uciincii boliimde, Miisteri Deneyimi Olgegi kullamlmustir. Bu dlgek;
kullanighilik, kullanim kolayligi, bilgi icerigi, islem hizi, giivenlik ve miisteri destegi olmak
iizere alt1 boyuttan olusmaktadir. Dordiincii boliimde ise Miisteri Sadakati Olgegi ve Dijital
Déniisiim Algis1 Olgegi yer almaktadir. Miisteri sadakati dlgedi; biligsel, tutumsal ve
davranigsal sadakat alt boyutlarmi kapsamaktadir. Tiim 6lcek maddeleri 5°1i Likert tipi ile
derecelendirilmis olup, "1 = Kesinlikle Katilmiyorum" ile "5 = Kesinlikle Katiliyorum"
arasinda puanlanmistir. Kullanilan 6lgeklerin gegerlik ve gilivenirlik analizleri yapilmus;

Cronbach Alpha katsayilar1 .80’in lizerinde bulunarak yeterli i¢ tutarhiliga sahip olduklar
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belirlenmistir.

Tablo 5. Calismada Kullanilan Miisteri Deneyimi Olgeginin Giivenirligi

Olcek ve Alt Boyutlar Ifade Sayist Cronbach’s Alpha

Kullamshik 5 0,909

Kullanim Kolayligi 6 0,924

Bilgi Icerigi 6 0,832

Islem Hizi 4 0,733

Giivenlik 4 0,866

Miisteri Destegi 3 0,737
Miisteri Deneyimi Olcegi 28 0,720

Tablo 5, calisgmada kullanilan Miisteri Deneyimi Olgegi ve alt boyutlarina iliskin
giivenirlik katsayilarin1 gdstermektedir. Olgegin genel giivenirligi Cronbach’s Alpha
degeriyle 0,720 olarak belirlenmistir. Bu deger, dlcegin genel diizeyde kabul edilebilir bir
ic tutarhiliga sahip oldugunu gostermektedir. Alt boyutlar incelendiginde, en yiiksek
giivenirlik katsayisimin kullanim kolayligi boyutunda (0,924) oldugu goriilmektedir. Bu
degeri sirastyla kullaniglilik (0,909), giivenlik (0,866) ve bilgi icerigi (0,832) boyutlar
izlemektedir. Bu boyutlarin Cronbach’s Alpha degerleri 0,80'in iizerinde olup, yiiksek
diizeyde i¢ tutarhliga isaret etmektedir. islem hiz1 (0,733) ve miisteri destegi (0,737) alt
boyutlarmin Cronbach’s Alpha degerleri ise 0,70’in iizerindedir ve bu durum, bu alt

boyutlarin da kabul edilebilir diizeyde i¢ tutarlilik gosterdigini ortaya koymaktadir.

Tablo 6. Calismada Kullanilan Miisteri Sadakati Olgeginin Giivenirligi

Olgek ve Alt Boyutlar Ifade Sayisi Cronbach’s Alpha
Bilissel Sadakat 6 0,910
Tutumsal Sadakat 5 0,881
Davranissal Sadakat 5 0,857
Miisteri Sadakati Olcegi 16 0,762

Tablo 6, ¢alismada kullanilan Miisteri Sadakati Olgegi ve alt boyutlarina iliskin
Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayilarm gostermektedir. Olgegin genel giivenirligi 0,762
olarak hesaplanmistir. Bu deger, dlcegin genel diizeyde kabul edilebilir bir i¢ tutarhiliga
sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Alt boyutlara bakildiginda, en yiiksek Cronbach’s
Alpha degerinin biligsel sadakat alt boyutunda (0,910) oldugu goriilmektedir. Bu degeri
tutumsal sadakat (0,881) ve davranigsal sadakat (0,857) alt boyutlar1 izlemektedir. Her {i¢
alt boyutun da Cronbach’s Alpha degerleri 0,80’in iizerinde olup, yiiksek diizeyde i¢
tutarlilik gosterdigini ortaya koymaktadir.
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Tablo 7. Calismada Kullanilan Dijital Déniigiim Olgeginin Giivenirligi

Olcek Ifade Sayist Cronbach’s Alpha

Dijital Déniisiim Olgegi 12 0,945

Tablo 7, calismada kullanilan Dijital Doniisiim Olgegi’ne iliskin Cronbach’s Alpha
giivenirlik katsayismi gostermektedir. Olgek toplam 12 ifadeden olusmakta olup,
Cronbach’s Alpha degeri 0,945 olarak hesaplanmistir. Bu deger, lgegin ¢ok yiiksek

diizeyde i¢ tutarliliga sahip oldugunu gdostermektedir.
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BOLUM YV

S. BULGULAR

5.1. BETIMSEL ANALIZLER

Tablo 8. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerinin Dagilimlar: (n=380)

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde (%)
Kadin 186 48,9
Linsiyet
Erkek 194 51,1
18-25 71 18,7
26-33 60 15,8
34-41 60 15,8
Y a$
42-49 71 18,7
50-57 55 14,5
58 yas ve iizeri 63 16,6
[lkdgretim 4 1,1
Lise 52 13,7
On Lisans 105 27,6
Egium purumu
Lisans 62 16,3
Yiiksek Lisans 95 25
Doktora 62 16,3

Tablo 8’de yer alan bulgular, arastrmaya katilan 380 bireyin demografik
ozelliklerine iliskin dagilimlar1 ortaya koymaktadir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimina
bakildiginda, erkeklerin (%51,1) kadinlara (%48,9) oranla ¢alismada hafif bir ¢ogunluga
sahip oldugu goriilmektedir. Yas degiskeni incelendiginde, en yiiksek oranlara sahip
gruplarm 18-25 (%18,7) ve 42-49 (%18,7) yas araliklar1 oldugu, bunlar1 sirastyla 58 yas ve
izeri (%16,6), 34-41 (%15,8), 26-33 (%15,8) ve 50-57 (%14,5) yas araliklarinin izledigi
goriilmektedir. Bu dagilim, katilimcilarin yas agisindan farkli gruplardan geldigini ve yas
gruplarmin 6rneklem igerisinde gorece dengeli bir sekilde temsil edildigini ortaya
koymaktadir. Egitim durumu acgisindan bakildiginda, en yiiksek oranlara sahip gruplar
%?27,6 ile 6n lisans mezunlar1 ve %325 ile yiiksek lisans mezunlaridir. Bunu %16,3 ile lisans
ve doktora mezunlari, %13,7 ile lise ve %1,1 ile ilkdgretim mezunlar1 takip etmektedir. Bu
bulgular, arastirmaya katilan bireylerin biiyiikk cogunlugunun yiiksekdgretim seviyesinde
egitim aldigin1 ve drneklemin egitim diizeyi bakimindan nitelikli bir yapiya sahip oldugunu

gostermektedir.

Tablo 9. Katilimcilarin Mobil Bankacilik Kullanimlarinin ve Degerlendirmelerinin Dagilimlar
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Frekans Yiizde (%)
Kamu Bankasi 129 33,9
Kullanilan Banka Tiirii Ozel Banka 127 334
Katilim Bankasi 124 32,6
Bireysel 121 31,8
Banka ile iliski Tiirii Ticari 118 31,1
Her ikisi de 141 37,1
Para Transferi (Havale / EFT) 54 14,2
Kredi Kart1 islemleri 53 13,9
Para Cekme / Yatirma 52 13,7
Mobil Bankacihgin Kullamim . — .
Bireysel Kredi Hizmetleri 63 16,6
Amaci
Fatura ve Aidatlarin Odenmesi 58 15,3
Hesap Kontrolii ve Bilgileri 46 12,1
Diger 54 14,2
Internet Bankaciligi 137 36,1
Kullamilan Mobil Bankacihik :
. Mobil Bankacilik 100 26,3
Uygulamasi Tiirii
Her ikisi de 143 37,6
1 yildan az 73 19,2
1-3 yil 72 18,9
Mobil Bankacilik Uygulamalarim T =8 03
Kullanma Siiresi on ’
7-9 yil 82 21,6
10 y1l ve daha fazla 75 19,7
Her giin 76 20,0
Haftada birkac kez 64 16,8
Mobil Bankacihk Haftada bir kez 54 14,2
Uygulamalarinin Kullamm Sikhg1  Ayda birkag kez 65 17,1
Ayda bir kez veya daha az 64 16,8
Hi¢ kullanmiyorum 57 15,0
Cok kolay ve pratik 66 17,4
Genellikle kolay, bazen karmagik 57 15,0
Orta diizeyde, bazi1 isleml
rta diizeyde, bazi iglemler zor 66 174
Mobil Bankacilik Deneyiminin olabiliyor
Degerlendirilmesi Cogu zaman karmasik ve zor 65 17,1
Cok zor, kullanmakta
58 15,3
zorlantyorum
Hig¢ kullanmadim 68 17,9
Hizli ve giivenli 84 22,1
Mobil Bankacihik Kullanimim En K T - 5 53
Iyi Aciklayan Secenek armagticama gavent ’
Hizl1 ama bazen giivenlik 86 22,6
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sorunlar1 yasayabiliyorum

Giivensiz ve karmagik

o 80 21,1
hissediyorum
Mobil bankacilig1 giivenlik
endisesi nedeniyle 61 16,1
kullanmiyorum
Higbir islemde zorlanmiyorum,
49 12,9
her sey kolay ve anlaslir.
Para gondermek kolay ama diger
. . 70 18,4
islemleri yapmak zor geliyor.
Fatura 6d transferi
atura 6deme ve para transferi 6 16,3
Mobil Bankacilik rahat ama kredi islemleri karigik.
Uygulamalarinda Zorluk Cekilen  Genelde sorunsuz kullantyorum
islem Tiirii ama bazen teknik aksakliklarla 52 13,7
karsilagtyorum.
Meniileri ve islem seceneklerini
43 11,3
bulmakta zorlaniyorum.
Mobil bankacilik kullanmiyorum. 50 13,2
Diger 54 14,2

Tablo 9, katilimcilarin mobil bankacilik kullanim aligkanliklar1 ve bu konudaki
degerlendirmelerine iliskin dagilimlar1 ortaya koymaktadir. Katilimcilarin tercih ettikleri
banka tiirleri incelendiginde, kamu bankasi (%33,9), 6zel banka (%33,4) ve katilim
bankasmin (%32,6) benzer oranlarda tercih edildigi goriilmektedir. Banka ile iligki tiiriine
bakildiginda, hem bireysel hem ticari iligkisi olan katilimcilar (%37,1) cogunlugu
olustururken, yalnizca bireysel (%31,8) ve yalnizca ticari (%31,1) iliski bildirenlerin
oranlar1 birbirine yakin diizeydedir. Mobil bankaciligin kullanim amagclar1 arasinda en
yiiksek oran bireysel kredi hizmetleri (%16,6) iken, bunu fatura ve aidat ddemeleri (%15,3)
ile para transferi (%14,2) ve diger islemler (%14,2) izlemektedir. Kullanilan mobil
bankacilik uygulamasi tiirlerine bakildiginda, internet bankaciligi (%36,1) ve her ikisini
birden kullananlar (%37,6) one cikarken, yalnizca mobil bankacilik kullananlarin orani
%26,3’tlir. Kullanim siiresi agisindan katilimeilarm dagilimma bakildiginda, en yiiksek
oran 7-9 yil (%21,6) araligindayken, bunu 4-6 yil (%20,5), 10 yil ve iizeri (%19,7), 1
yildan az (%19,2) ve 1-3 yil (%18.,9) izlemektedir. Bu durum, mobil bankacilik
kullaniminin hem yeni kullanicilar hem de uzun siiredir kullanici olan bireyler agisindan
dengeli bicimde dagildigim1 gostermektedir. Kullanim sikligmna iliskin olarak, her giin

kullananlarm oran1 %?20,0 iken, haftada birka¢ kez (%16,8), ayda birka¢ kez (%17,1) ve
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haftada bir kez (%14,2) gibi diger araliklar da benzer oranlara sahiptir. Mobil bankacilig1
hi¢ kullanmadigin1 belirtenlerin orani ise %15,0’dir. Mobil bankacilik deneyimi hakkindaki
degerlendirmeler incelendiginde, katilimecilarin goriislerinin farklilik gosterdigi dikkat
cekmektedir. "Cok kolay ve pratik" (%17,4) ve "orta diizeyde, baz1 islemler zor olabiliyor"
(%17,4) secenekleri en yiiksek oranlara sahipken, "hi¢ kullanmadim" diyenlerin orani
%17,9’dur. Mobil bankacilik kullanimini en iyi ac¢iklayan se¢cenek olarak "hizli ama bazen
giivenlik sorunlar1 yasayabiliyorum" ifadesi %22,6 ile en yiiksek orana sahiptir. Bunu
"hizl1 ve giivenli" (%22,1) ve "glivensiz ve karmasik hissediyorum" (%21,1) izlemektedir.
Bu dagilim, katilimcilarin mobil bankaciliga dair giivenlik ve kullanim kolaylig:
konularinda farkli algilara sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Mobil bankacilikta
karsilagilan zorluklara iligkin dagilimda, en yiiksek oran "para gondermek kolay ama diger
islemleri yapmak zor geliyor" (%18,4) seklindedir. Bunu "fatura 6deme ve para transferi
rahat ama kredi islemleri karisik" (%16,3) ve "diger" (%14,2) yanitlar1 izlemektedir.
"Higbir islemde zorlanmiyorum" diyenlerin oram1 %12,9 iken, "mobil bankacilik
kullanmiyorum" diyenlerin oran1 %13,2°dir. Bu bulgular, kullanicilarin iglem tiirlerine gore

farkli diizeylerde zorluk yasadigii gostermektedir.

5.2. NORMALLIK ANALIZLERI

Tablo 10. Calismada Kullamlan Miisteri Deneyimi Olgeginin Normalligi

Olgek ve Alt Boyutlar Carpikhk Basiklik Kolmogorov-Smirnov
Kullamshik 0,015 -0,841 0,000
Kullanim Kolayligi 0,045 -0,726 0,000
Bilgi Igerigi 0,035 -0,202 0,000
i§lem Hiz -0,011 -0,341 0,000
Giivenlik 0,050 -0,825 0,000
Miisteri Destegi 0,022 -0,869 0,000
Miisteri Deneyimi Olgegi 0,307 0,772 0,004

Tablo 10, calismada kullanilan Miisteri Deneyimi Olgegi ve alt boyutlarmin
normallik dagilimma iligskin carpiklik, basiklik ve Kolmogorov-Smirnov test sonuclarini
gostermektedir. Alt boyutlar incelendiginde, ¢arpiklik (skewness) degerlerinin -0,011 ile
0,050 arasinda degistigi ve basiklik (kurtosis) degerlerinin ise -0,869 ile -0,202 arasinda
negatif oldugu goriilmektedir. Bu degerler, dagilimlarin genel olarak simetrik oldugunu ve

hafif basik 6zellik gosterdigini ortaya koymaktadir.
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Tablo 11. Calismada Kullanilan Miisteri Sadakati Ol¢eginin Normalligi

Olcek ve Alt Boyutlar Carpikhk Basikhik Kolmogorov-Smirnov
Bilissel Sadakat -,044 -0,733 0,000
Tutumsal Sadakat -0,016 -0,650 0,000
Davramssal Sadakat -0,026 -0,657 0,000
Miisteri Sadakati Olgegi 0,048 0,293 0,046

Tablo 11, ¢alismada kullanilan Miisteri Sadakati Olgegi ve alt boyutlarina iliskin
normallik dagilimmi gostermektedir. Carpiklik (skewness) degerleri incelendiginde, tiim
alt boyutlarda ve toplam Olcekte carpiklik degerlerinin -0,044 ile 0,048 arasinda degistigi
goriilmektedir. Bu degerler, dagilimlarin simetriye yakin oldugunu gdstermektedir.
Basiklik (kurtosis) degerleri ise -0,733 ile 0,293 arasinda olup, genel olarak dagilimlarin
normal dagilima yakin bir yap1 goriilmektedir. Bununla birlikte, Kolmogorov-Smirnov
testine gore tiim alt boyutlarda ve toplam 6lcekte p degerleri 0,05’in altinda ¢ikmistir. Bu

durum, istatistiksel olarak normallik varsayimimin saglanmadigini gostermektedir.

Tablo 12. Calismada Kullanilan Dijital Déniisiim Olgeginin Normalligi

Olgek ve Alt Boyutlar Carpikhk Basikhik Kolmogorov-Smirnov

Dijital Déniisiim Olcegi 0,089 20,415 0,000

Tablo 12, ¢alismada kullanilan Dijital Déniisiim Olgegi’ne iliskin normallik analiz
sonuglarmi gostermektedir. Carpiklik (skewness) degeri 0,089 olup dagilimm simetriye
oldukca yakin oldugunu gostermektedir. Basiklik (kurtosis) degeri ise -0,415 olup
dagilimin normal dagilima gore hafifce basik bir yapr sergiledigi goriilmektedir.
Kolmogorov-Smirnov testine gore elde edilen p degeri 0,000 olup 0,05’in altinda yer
almaktadir. Bu durum, istatistiksel olarak normallik varsayimmin saglanmadigini

gostermektedir.

5.3. OLCEKLERE VERILEN CEVAPLARA GORE KATILIMCILARIN

MUSTERI DENEYIMI, MUSTERI SADAKATI VE DIJITAL DONUSUM

DUZEYLERI

) Tablo 13. Katilimcilarin Miisteri Deneyimi Diizeyleri

Olcek ve Alt Boyutlar Minimum Maksimum Ortalama Std. Sapma
Kullamshhk 5,00 25,00 15,40 6,09
Kullanim Kolayhg: 6,00 30,00 17,74 7,11
Bilgi Icerigi 6,00 30,00 18,15 6,23
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Islem Hizx 4,00 20,00 11,89 4,11

Giivenlik 4,00 20,00 12,04 4,90
Miisteri Destegi 3,00 15,00 9,08 3,51
Miisteri Deneyimi Olgegi 43,00 127,00 84,31 13,53

Tablo 13, katilimcilarin misteri deneyimi diizeylerine iliskin tanimlayici
istatistikler1 gostermektedir. Buna gore, miisteri deneyimi 6lgeginin toplam puan araligi 43
ile 127 arasinda degismekte olup, ortalama puan 84,31°dir. Bu ortalama, miisteri deneyimi
algisinmn genel olarak orta-iist diizeyde oldugunu gostermektedir. Olcegin standart sapmasi
13,53 olup, katilimcilar arasinda miisteri deneyimi diizeyinde belirli bir farklilik oldugunu
ortaya koymaktadir. Alt boyutlar incelendiginde, en yiiksek ortalama puan 18,15 ile bilgi
icerigi alt boyutuna aittir. Bunu sirasiyla 17,74 ile kullanim kolayligi, 15,40 ile kullanighlik
ve 12,04 ile giivenlik izlemektedir. En diisiik ortalama ise 9,08 ile miisteri destegi
boyutunda yer almaktadir. Alt boyutlara ait minimum ve maksimum degerler, her bir

boyutun dlcekteki teorik araliklar1 kapsadigini gostermektedir.

Tablo 14. Katilimcilarin Miisteri Sadakati Diizeyleri

Olgek ve Alt Boyutlar Minimum Maksimum Ortalama Std. Sapma
Bilissel Sadakat 6,00 30,00 18,13 7,16
Tutumsal Sadakat 5,00 25,00 14,76 5,77
Davramssal Sadakat 5,00 25,00 15,31 5,77
Miisteri Sadakati Olcegi 21,00 80,00 48,19 10,70

Tablo 14, katilimcilarin miisteri sadakati diizeylerine iligskin tanimlayici istatistikleri
gostermektedir. Buna gdre, miisteri sadakati 6lcegine ait toplam puanlar 21 ile 80 arasinda
degismekte olup, ortalama puan 48,19°dur. Bu ortalama deger, katilimcilarin miisteri
sadakati diizeylerinin orta seviyede oldugunu gdstermektedir. Olgege ait standart sapma
degeri ise 10,70 olup, bireyler arasinda miisteri sadakati diizeyinde belirli bir farkliligin
bulunduguna isaret etmektedir. Alt boyutlar incelendiginde, en yiiksek ortalama puan 18,13
ile biligsel sadakat boyutunda goriilmektedir. Bunu sirastyla 15,31 ile davranigsal sadakat
ve 14,76 ile tutumsal sadakat takip etmektedir. Tiim alt boyutlarin minimum ve maksimum
degerleri, Olgegin teorik puan araliklarmi kapsamakta olup, Olgiimlerin gegerli araliklar

icinde dagildigmmi gostermektedir. Ayrica, alt boyutlara ait standart sapma degerleri
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birbirine yakin diizeylerde olup, katilimcilarin bu boyutlara verdikleri yanitlarin benzer

diizeyde degiskenlik gosterdigi anlasilmaktadir.

Tablo 15. Katilimcilarin Dijital Déniisiim Diizeyleri

Olcek Minimum Maksimum Ortalama Std. Sapma

Dijital Doniisiim Olcegi 12,00 60,00 35,41 13,32

Tablo 15, katilimeilarin dijital donlisiim diizeylerine iliskin tanimlayici istatistiksel
verileri sunmaktadir. Dijital donilisiim 6lgcegi kapsaminda elde edilen puanlar 12 ile 60
arasinda degigsmektedir. Bu cercevede, katilimcilarin dijital doniisiim diizeyine iliskin
ortalama puan1 35,41 olarak hesaplanmistir. Bu deger, dijital doniisiim algismnin orta
diizeyde oldugunu gostermektedir. Standart sapma degeri ise 13,32 olup, katilimcilarin
dijital doniisiim algilarinda belirli bir dagilimin bulundugunu ortaya koymaktadir. Bu
durum, bireylerin dijital doniisiim algilarinin homojen olmadigini ve ¢esitli seviyelerde

farklilik gosterdigini gostermektedir.

5.4. ILISKI TESTLERI
Tablo 16. Katilimcilarin Miisteri Deneyimi Diizeyleri ile Miisteri Sadakati Diizeyleri Arasindaki Iliski
Miisteri
Bilissel Tutumsal Davramssal
Pearson Korelasyon Sadakati
Sadakat Sadakat Sadakat )
Olgegi
r -0,018 -0,003 0,067 0,022
Kullamshhk
p 0,720 0,948 0,193 0,670
Kullamm r 0,061 1127 0,039 0,001
Kolayhig p 0,238 0,029 0,445 0,979
r 0,037 -0,001 0,030 0,041
Bilgi icerigi
p 0,473 0,984 0,555 0,431
r -0,069 -0,017 -0,035 -0,074
islem Hiza
p 0,179 0,734 0,501 0,148
r -0,035 -0,080 -0,071 -,105"
Giivenlik
p 0,496 0,119 0,164 0,040
r -0,047 0,096 -0,033 0,002
Miisteri Destegi
p 0,359 0,062 0,522 0,963
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Miisteri r -0,005 -0,070 0,020 -0,031

Deneyimi (")lg:egi p 0,918 0,171 0,701 0,549

* p<0,05 anlamhilik diizeyi

Tablo 16, katilimcilarin miisteri deneyimi diizeyleri ile misteri sadakati diizeyleri
arasindaki iliskiyi Pearson korelasyon katsayisi ile ortaya koymaktadir. Elde edilen
bulgulara gore, miisteri deneyimi alt boyutlarindan kullanim kolaylig1 ile tutumsal sadakat
arasinda negatif yonde anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (r = -0,112; p = 0,029).
Ayrica giivenlik boyutu ile miisteri sadakati 6lgegi toplam puani arasinda da negatif yonde
anlaml bir iliski bulunmaktadir (r = -0,105; p = 0,040). Her iki bulguda da p<0,05
diizeyinde anlamlilik saglanmigtir. Diger tiim miisteri deneyimi alt boyutlar1 ile miisteri
sadakati alt boyutlar1 ve toplam 6l¢ek puani arasindaki iliskiler istatistiksel olarak anlamli
bulunmamistir (p>0,05). Yani bu durum, genel olarak miisteri deneyimi diizeyleri ile
miisteri sadakati diizeyleri arasinda anlamli bir iliski olmadigini, yalnizca smirli bazi

boyutlar arasinda zayif diizeyde anlamli iligkiler bulundugunu gostermektedir.

Tablo 17. Katilimcilarin Miisteri Deneyimi Diizeyleri ile Dijital Doniisiim Diizeyleri Arasindaki Iligki

Pearson Korelasyon Dijital Déniisiim Olgegi

r 0,004
Kullamshhk

P 0,936

r -0,007
Kullanim Kolayhg:

p 0,897

r -,105"
Bilgi I¢erigi

P 0,041

r -0,023
Islem Hizi

p 0,657

r -0,008
Giivenlik

P 0,878

r -0,017
Miisteri Destegi

P 0,734

r -0,064

Miisteri Deneyimi Ol¢egi

p 0,211

* p<0,05 anlamhilik diizeyi

Tablo 17, katilimcilarin miisteri deneyimi diizeyleri ile dijital doniisiim diizeyleri
arasindaki iligkiyi Pearson korelasyon katsayisi ile ortaya koymaktadir. Elde edilen
bulgulara gore, miisteri deneyimi alt boyutlarmdan yalnizca bilgi igerigi ile dijital doniisiim

diizeyi arasinda negatif yonde anlaml bir iligki bulunmaktadir (r = -0,105; p = 0,041). Bu
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bulguda p<0,05 diizeyinde anlamlilik saglanmistir. Diger tiim alt boyutlar ile dijital
doniisim diizeyi arasinda elde edilen korelasyon katsayilar1 istatistiksel olarak anlamli
degildir (p>0,05). Miisteri deneyimi Olgegi toplam puani ile dijital doniisim diizeyi
arasinda da anlamli bir iliski saptanmamistir (r = -0,064; p = 0,211). Bu bulgular, genel
olarak miisteri deneyimi diizeyleri ile dijital doniisiim diizeyleri arasinda anlamli bir iligki

bulunmadigini ortaya koymaktadir.

Tablo 18. Katilimcilarin Miisteri Sadakati Diizeyleri ile Dijital Déoniisiim Diizeyleri Arasindaki Iligki

Pearson Korelasyon Dijital Doniisiim Olcegi

r -0,021
Bilissel Sadakat

p 0,683

r -,1157
Tutumsal Sadakat

P 0,025

r 0,000
Davramssal Sadakat

P 0,997

) r -0,076

Miisteri Sadakati Olcegi

p 0,139

* p<0,05 anlamhilik diizeyi

Tablo 18, katilimcilarin miisteri sadakati diizeyleri ile dijital doniisiim diizeyleri
arasindaki iligskiyi Pearson korelasyon katsayisi ile gostermektedir. Elde edilen sonuglara
gore, tutumsal sadakat ile dijital doniisiim diizeyi arasinda negatif yonde anlaml bir iligski
bulunmaktadir (r = -0,115; p = 0,025). Bu bulgu, p<0,05 diizeyinde istatistiksel olarak
anlamhdir. Bilissel sadakat (r = -0,021; p = 0,683), davranigsal sadakat (r = 0,000; p =
0,997) ve miisteri sadakati dlcegi toplam puani (r = -0,076; p = 0,139) ile dijital doniisiim
diizeyi arasinda ise istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Bu sonuglar,
genel olarak miisteri sadakati diizeyleri ile dijital doniisiim diizeyleri arasinda anlamli bir
iliski olmadigini, yalnizca tutumsal sadakat boyutunda bir iligki oldugunu goériilmektedir.

Tablo 19. Katilimcilarin Dijital Doniisiim Diizeyleri ile Miisteri Deneyimi Diizeyleri Arasindaki Iliskide
Miisteri Sadakatinin Araci Rolii

Model R R? MSE F p
Ozeti 0,075 0,005 114,141 12,192 0,0139
Katsay Alt %95 CT  Ust %95 CI
Model Degisken Std. Hata t p
® (LLCY) (ULCI)
Araci Sabit 50,35 1,55 32,311 0,000 47,29 53,41
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Degisken

Dijital
(Miisteri -0,06 0,04 -1,480 0,139 -0,14 0,02
Doniisiim
Sadakati)
Model R R? MSE F p
Ozeti 0,073 0,005 182,940 1,028 0,358
Katsay1 Alt %95 CI  Ust %95 CI
Model Degisken Std. Hata T |
® (LLCY) (ULCI)
Sabit 88,91 3,82 23,234 0,000 81,38 96,43
Bagimh
Dijital
Degisken -0,06 0,05 -1,302 0,193 -0,17 -0,03
Doniisiim
(Miisteri
Miisteri
Deneyimi) -0,04 0,06 -0,697 0,485 -0,17 -0,08
Sadakati
Model R R? MSE F p
Ozeti 0,064 0,004 182,692 1,573 0,210
Toplam ..
Katsayl Alt %95 CI  Ust %95 CI
Etki Degisken Std. Hata t p
® (LLCD (ULCI)
Modeli
Bagimh Sabit 86,62 1,97 43,934 0,000 82,74 90,49
Degisken
s Dijital
(Miisteri -0,06 0,05 -1,254 0,210 -0,16 0,03
Doniisiim
Deneyimi)
Std. Alt %95 CI  Ust %95 CI
Etkiler Katsay1 (B) P
Hata (LLCI) (ULCY)
Dogrudan Etki -0,06 0,05 0,193 -0,16 0,03
Dolayh Etki -0,002 0,05 -0,006 0,017

Tablo 19, katihmcilarin dijital doniisiim diizeyleri ile miisteri deneyimi diizeyleri
arasindaki iliskide miisteri sadakatinin araci roliinli incelemektedir. Analiz kapsaminda
toplam etki, dogrudan etki ve dolayl etki degerleri ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Modelde,
dijital doniislimiin miisteri deneyimi tizerindeki toplam etkisi incelenmistir. Elde edilen
bulgulara gore, dijital doniisiimiin miisteri deneyimi iizerindeki etkisi negatif yonde
olmakla birlikte istatistiksel olarak anlamli bulunmamistr (B = -0,06, p = 0,210). Bu
sonuca gore, dijital donilisiim diizeyindeki degisimlerin miisteri deneyimi iizerinde anlamli
bir etkisi olmadigi goriilmektedir. Miisteri sadakati araci degisken olarak modele
eklendikten sonra dijital doniisiimiin miisteri deneyimi tizerindeki dogrudan etkisi tekrar
test edilmistir. Bu etkide de benzer bir sonug¢ elde edilmistir. Dijital doniisiimiin miisteri
deneyimi iizerindeki dogrudan etkisi istatistiksel olarak anlamli degildir (B = -0,06, p =

0,193). Bu durum, miisteri sadakati dikkate alindiginda da dijital doniigiimiin miisteri
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deneyimini dogrudan etkilemedigini gostermektedir. Miisteri sadakatinin aract rolii, dijital
doniisiimden miisteri sadakatine olan etkiden ve miisteri sadakatinden miisteri deneyimine
olan etkiden olusan dolayli yolla test edilmistir. Dolayl etki katsayisi (B = -0,002) olup, bu
etki de istatistiksel olarak anlamli degildir. %95 giiven aralig1 (LLCI = -0,006; ULCI =
0,017) sifir degerini icerdiginden, miisteri sadakatinin bu iligkide anlamli bir araci rol
oynamadig1r sonucuna ulasilmistir. Model Ozetlerine bakildiginda, agiklanan varyans
oranlar1 (R* = 0,004 ile 0,005) oldukca diisiik diizeydedir. Bu degerler, bagimsiz
degiskenlerin (dijital donilisim ve miisteri sadakati) miisteri deneyimi tizerindeki toplam
varyansin yalnizca yaklasik %0,4—%0,5’ini acgikladigint gostermektedir. Bu da modelin
aciklayiciliginin zayif oldugunu ortaya koymaktadir.

Musteri Sadakati Olgegi

-08 -04 @

Dijital Donasum Olgedi -07 )

Musteri Deneyimi Olgegi

Sekil 1. Dijital déniigiimiin miisteri desteginin iizerindeki etkisinde miisteri sadakatinin araci rolii (YEM

modeli)
Tablo 20. Dijital doniistimtin miisteri desteginin iizerindeki etkisinde miisteri sadakatinin aract rolii
p
Bagimh Bagimsiz B (Tahmini Standart Kritik
p (Standartlastirilns
Degisken Degisken Katsay1) Hata Deger
Katsayi)
Miisteri Dijital
-0,061 0,041 -1,483 0,138 -0,076
Sadakati Doniisiim
Miisteri Dijital
-0,068 0,052 -1,306 0,191 -0,067
Deneyimi Doéniisiim
Miisteri Miisteri -0,045 0,065 -0,699 0,484 -0,036
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Deneyimi Sadakati

Analiz sonuglarmma gore dijital donlisimiin miisteri sadakati tizerindeki etkisi
negatif yonde ve istatistiksel olarak anlamsizdir (B = -0,061, p = 0,138). Standartlastirilmig
katsay1 (B = -0,076) da oldukea diistiktiir. Bu durum, dijital doniisiim diizeyinin artiginin
miisteri sadakatini anlamli bir sekilde etkilemedigini gostermektedir. Dijital doniistimiin
miisteri deneyimi iizerindeki dogrudan etkisi de negatif yonlii ve istatistiksel olarak
anlamsizdir (B = -0,068, p = 0,191, B = -0,067). Bu sonug, djjital doniisiim diizeyindeki
degisimin miisteri deneyimi iizerinde kayda deger bir etkisinin olmadigini gostermektedir.
Miisteri sadakatinin miisteri deneyimi iizerindeki etkisi de istatistiksel olarak anlamli
bulunmamistir (B = -0,045, p = 0,484, B = -0,036). Bu, miisteri sadakatinin miisteri
deneyimi Tlizerindeki araci roliiniin desteklenmedigini gdstermektedir. Modelin temel
hipotezleri incelendiginde, dijital doniisiimiin hem miisteri sadakati hem de miisteri
deneyimi iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi goriilmiistiir. Ayni sekilde miisteri
sadakati de miisteri deneyimini anlamli sekilde etkilememektedir. Dolayisiyla, miisteri
sadakatinin dijital doniistim ile miisteri deneyimi arasindaki iliskide araci bir rol olmadigi

goriilmektedir.

PROCESS makro ile elde edilen analiz sonuglarina gore, dijital doniisiimiin miisteri
deneyimi iizerindeki dogrudan etkisi negatif yonde ancak istatistiksel olarak anlamli
degildir (B = -0,06, p = 0,193). Benzer sekilde, miisteri sadakatinin de miisteri deneyimi
tizerindeki etkisi anlamsiz bulunmustur (B = -0,04, p = 0,485). Dolayl etki incelendiginde
(B = -0,002), aract roliin anlamli olmadig1 goériilmiistiir. Bu durum, dijital doniisiimiin
miisteri deneyimi lizerindeki etkisinin miisteri sadakati araciligiyla agiklanamayacagini
ortaya koymaktadir. Ag¢iklanan varyans oranlarmin (R? = 0,004 — 0,005) oldukca diisiik

olmasi, modelin aciklayiciligmin siirl oldugunu goéstermektedir.

AMOS ile yapilan YEM analizinde de benzer sonuglar elde edilmistir. Dijital
doniisiimiin miisteri sadakati tizerindeki etkisi negatif yonde ve istatistiksel olarak anlamli
degildir (B =-0,076, p = 0,138). Dijjital doniisiimiin miisteri deneyimi iizerindeki dogrudan
etkisi de anlaml degildir (B = -0,067, p = 0,191). Miisteri sadakatinin miisteri deneyimi
iizerindeki etkisi de zayif ve istatistiksel olarak anlamsizdir (B = -0,036, p = 0,484). Bu
bulgular, miisteri sadakatinin araci degisken olarak dijital doniisiim ile miisteri deneyimi

arasindaki iligkiyi agiklamada anlamli bir katki sunmadigini teyit etmektedir.

63



Her iki analiz yontemi de, araci rol hipotezini desteklememektedir. Siireg
(PROCESS) analizindeki dolayli etki katsayis1 ¢ok diisiik olup (%95 giiven arali1 sifir
icermektedir), bu da aract etkisinin istatistiksel anlamliliktan wuzak oldugunu
gostermektedir. AMOS modeli ile elde edilen yapisal yol katsayilar1 da bu sonucu destekler
niteliktedir. Gerek dogrudan gerek dolayl etkilerde anlamlilik gériilmemistir. Yani, dijital
doniisimiin miisteri deneyimi iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi, ayrica bu etkiyi

miisteri sadakati araciligiyla da agiklamanin miimkiin olmadig1 goriilmektedir.

5.5. FARK ANALIZLERi

5.5.1. Katihmcalarin Demografik  Ozelliklerine, Mobil Bankacihk
Kullanimlarina ve Degerlendirmelerine Gore Miisteri Deneyimi Diizeylerinin

Farkhlasmasi

Tablo 21. Cinsiyete Gore Miisteri Deneyimi Diizeylerinin Farklilagmasi

Std.
Cinsiyet N Mean t P
Deviation

Kadin 186 15,8118 6,02805 0,142 0,706
Kullamshhk

Erkek 194 15,0103 6,13661

Kadin 186 16,7366 7,10390 0,184 0,668
Kullamm Kolayhgi

Erkek 194 18,7113 7,00105

Kadin 186 18,0591 6,35625 0,143 0,706
Bilgi I¢erigi

Erkek 194 18,2423 6,12377

Kadin 186 12,0323 4,27552 1,785 0,182
Islem Hiz

Erkek 194 11,7577 3,94102

Kadin 186 11,6774 4,93889 0,001 0,978
Giivenlik

Erkek 194 12,3814 4,85317

Kadin 186 9,5753 3,46679 0,000 0,995
Miisteri Destegi

Erkek 194 8,6031 3,50014

Kadin 186 83,8925 14,23696 0,182 0,670
Miisteri Deneyimi Olg¢egi

Erkek 194 84,7062 12,83297

Tablo 21'de, cinsiyet degiskenine gore mobil bankacilik miisteri deneyimi
diizeylerinin alt boyutlar bazinda farklilagip farklilagsmadig1 incelenmistir. Yapilan bagimsiz
orneklem t-testi sonuglarina gore, tiim alt boyutlarda kadin ve erkek katilimeilarin ortalama
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir (p > 0.05).
"Kullanighlik" boyutunda kadmlarin ortalamast 15,81, erkeklerin ise 15,01 olup, fark
anlamhi degildir (t = 0,142, p = 0,706). "Kullanim Kolaylig1" ac¢isindan kadinlarin
ortalamas1 16,73, erkeklerin ise 18,71 olarak belirlenmis, fakat bu fark da istatistiksel
olarak anlamli degildir (t = 0,184, p = 0,668). Benzer sekilde "Bilgi icerigi", "Islem Hiz1",
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"Glivenlik" ve "Miisteri Destegi" boyutlarinda da kadin ve erkek katilimcilar arasinda
anlaml1 bir fark tespit edilmemistir. Genel miisteri deneyimi puanlar1 agisindan da gruplar
arasinda anlaml bir farklilik bulunmamaktadir (t = 0,182, p = 0,670). Bu sonuclar, mobil
bankacilik uygulamalarina iliskin miisteri deneyimi diizeylerinin cinsiyete gére anlamli bir

sekilde farklilagsmadigini gostermektedir.

Tablo 22. Yasa Gore Miisteri Deneyimi Diizeylerinin Farklilasmasi

N Mean Sud. F P
Deviation
18-25 71 14,7183 5,81423
26-33 60 14,8333 6,11518
34-41 60 15,2667 7,02264
Kullamshhk 42-49 71 15,2676 545097 0,971 0,436
50-57 55 15,6364 6,34608
58 yas ve tizeri 63 16,7937 5,86724
Total 380 15,4026 6,08892
18-25 71 17,3239 6,76920
26-33 60 18,0167 7,12240
34-41 60 17,0833 8,53565
Kullamim Kolayhgi 42-49 71 17,0423 7,04969 0,717 0,611
50-57 55 18,2545 6,55523
58 yas ve tizeri 63 18,9365 6,58168
Total 380 17,7447 7,11130
18-25 71 17,3099 643338
26-33 60 18,8500 7,39635
34-41 60 19,1000 5,57446
Bilgi igerigi 42-49 71 17,8028 6,33724 0,831 0,528
50-57 55 17,6182 6,02922
58 yas ve tizeri 63 18,3968 541962
Total 380 18,1526 6,23107
18-25 71 11,9437 4,01386
26-33 60 11,2833 4,02152
34-41 60 10,7833 4,16235
islem Hiz 42-49 71 12,5493 4,17061 1,810 0,110
50-57 55 12,2727 3,99284
58 yas ve tizeri 63 12,3968 4,12130
Total 380 11,8921 4,10501
18-25 71 11,6620 490756
26-33 60 12,2167 534597
34-41 60 11,7667 543175
Giivenlik 42-49 71 12,4085 4,65856 0,826 0,531
50-57 55 12,9273 4,73308
58 yas ve tizeri 63 11,3492 433351
Total 380 12,0368 490153
18-25 71 9,1408 3,55084
Musteri Destegi
26-33 60 9,5667 3,92025 0,382 0,861
34-41 60 9,1500 3,77694
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42-49 71 8,9296 3,27904

50-57 55 8,9455 3,37978
58 yas ve iizeri 63 8,7619 3,24641
Total 380 9,0789 351312
18-25 71 82,0986 11,52780
26-33 60 84,7667 14,95685
Miisteri Deneyimi (")lcegi 34-41 60 83,1500 11,63692
42-49 71 84,0000 13,12032 0,969 0,436
50-57 55 85,6545 15,76590
58 yas ve iizeri 63 86,6349 14,19598
Total 380 84,3079 13,52658

Tablo 22°’de yas gruplarina gore mobil bankacilik miisteri deneyimi diizeylerinin
farklilagip farklilasmadigi incelenmistir. Analizlerde tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
kullanilmistir. Elde edilen bulgulara gore, tiim alt boyutlar ve genel miisteri deneyimi
Olcegi acisindan yas gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir
(p > 0.05). “Kullanighilik” boyutunda yas gruplariin ortalamalar1 14,71 ile 16,79 arasinda
degismekte olup, fark anlamli degildir (F = 0,971, p = 0,436). “Kullanim Kolaylig1”
boyutunda en yiiksek ortalama 58 yas ve lizeri katilimcilarda goriilse de (18,93), bu
farklilik istatistiksel agidan anlamli bulunmamistr (F = 0,717, p = 0,611). “Bilgi Icerigi”,
“Islem Hiz1”, “Giivenlik” ve “Miisteri Destegi” boyutlarmda da yas gruplarma gore
anlamh bir farklilik tespit edilmemistir. Genel miisteri deneyimi puani agisindan da yas
gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir (F = 0,969, p =
0,436). Bu bulgular, mobil bankacilik miisteri deneyimi diizeylerinin yasa gore anlamli

bigimde degismedigini gostermektedir.

Tablo 23. Egitim Durumuna Gore Miisteri Deneyimi Diizeylerinin Farklilagsmasi

Std.
N Mean F Sig.
Deviation
[lkogretim 54 15,1111 6,60093
Lise 52 14,0577 5,76811
On Lisans 75 15,2133 5,58060
Kullamshhk Lisans 62 16,6774 5,96650 1,184 0,316

Yiiksek

75 15,2667 6,02771
Lisans
Doktora 62 15,9032 6,60529
Total 380 15,4026 6,08892
[lkogretim 54 17,2778 7.59199
Lise 52 17,7115 7,22288

U,/14 0,013
Kullanim Kolaylig: On Lisans 75 16,8800 6,38190

Lisans 62 18,9194 7,15473
Yiiksek

75 17,4933 7,61289
Lisans
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Doktora 62 18,3548 6,82833

Total 380 17,7447 7,11130
Ilkogretim 54 18,6111 7,04009
Lise 52 19,0962 7,15448
On Lisans 75 18,7333 5,65287
vYd/ 0,444
Bilgi I¢erigi Lisans 62 17,0323 540785
Yiiksek
75 18,0267 6,57590
Lisans
Doktora 62 17,5323 5,64443
Total 380 18,1526 6,23107
Ikdgretim 54 12,3333 4,18893
Lise 52 12,7500 3,81368
On Lisans 75 11,2800 3,66341
Uy Iy 0,431
islem Hizn Lisans 62 11,9516 433222
Yiiksek
75 11,7467 4,40237
Lisans
Doktora 62 11,6452 4,16896
Total 380 11,8921 4,10501
[lkdgretim 54 12,2037 541967
Lise 52 10,7500 4,36508
On Lisans 75 11,9067 4,67071
1,452 0,212
Giivenlik Lisans 62 11,5806 5,18367
Yiiksek
75 12,6267 494776
Lisans
Doktora 62 12,8710 4,68861
Total 380 12,0368 490153
Ilkdgretim 54 9,1296 3,62406
Lise 52 8,5962 3,44286
On Lisans 75 9,1467 3,72244
U841 0,521
Miisteri Destegi Lisans 62 8,6613 3,51084
Yiiksek
) 75 9,0933 3,62116
Lisans
Doktora 62 9,7581 3,07654
Total 380 9,0789 3,51312
[lkogretim 54 84,6667 12,92650
Lise 52 82,9615 12,20890
On Lisans 75 83,1600 12,13109
U445 0,819
Lisans 62 84,8226 13,06795
Miisteri Deneyimi Olg¢egi
Yiiksek
75 84,2533 16,20235
Lisans
Doktora 62 86,0645 13,87635
Total 380 84,3079 13,52658

Tablo 23’te, katilimcilarn egitim durumlarma gére mobil bankacilik miisteri
deneyimi diizeylerinde anlaml bir farklilik olup olmadigr analiz edilmistir. Bu kapsamda
yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina gore, tiim alt boyutlar ve toplam

miisteri deneyimi 6l¢egi agisindan egitim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamli bir
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farklilik bulunmamaktadir (p > 0.05). “Kullaniglilik” boyutunda ortalamalar 14,05 (lise) ile
16,67 (lisans) arasinda degismekte olup, fark anlamli degildir (F = 1,184, p = 0,316).
Benzer sekilde, “Kullannm Kolaylig1” boyutunda da en yiiksek ortalama lisans
mezunlarinda goriilmekle birlikte fark anlamli degildir (F = 0,714, p = 0,613). “Bilgi
Icerigi”, “Islem Hiz1”, “Giivenlik” ve “Miisteri Destegi” boyutlarnda da gruplar arasinda
anlamli farklilik tespit edilmemistir. Genel miisteri deneyimi diizeyi agisindan da egitim
durumu degiskenine bagl olarak anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (F = 0,443, p =
0,819). Bu sonuglar, mobil bankacilik miisteri deneyimi diizeylerinin egitim durumuna

gore anlaml bir bicimde degigsmedigini gostermektedir.

Tablo 24. Kullanilan Banka Tiiriine Gore Miisteri Deneyimi Diizeylerinin Farklilasmasi

N Mean Sud. F Sig.
Deviation
Kamu Bankasi 129 15,4961 5,97668
Kullamshhk Ozel Banka 127 15,7795 5,82947
0,648 0,524
Katilim Bankasi 124 14,9194 6,47019
Total 380 15,4026 6,08892
Kamu Bankasi 129 18,0078 7,40090
Kullanim Kolayhg: Ozel Banka 127 17,1811 6,85845 0,599 0550
Katilim Bankasi 124 18,0484 7,08124 ’
Total 380 17,7447 7,11130
Kamu Bankasi 129 18,1163 6,09127
Bilgi I¢erigi Ozel Banka 127 18,4646 6,13576 0,287 0751
Katilim Bankasi 124 17,8710 6,50199 ’
Total 380 18,1526 6,23107
Kamu Bankasi 129 12,2248 3,94739
Islem Hiza Ozel Banka 127 11,9528 3,91347 1,051 0351
Katilim Bankasi 124 11,4839 4,44201 ,
Total 380 11,8921 4,10501
Kamu Bankasi 129 12,5504 4,70366
Giivenlik Ozel Banka 127 11,8031 5,00641 1,077 0542
Katilim Bankasi 124 11,7419 4,99084 ’
Total 380 12,0368 490153
Kamu Bankasi 129 92713 3,60068
Miisteri Destegi Ozel Banka 127 8,7323 3,44215
0,932 0,395
Katilim Bankasi 124 9,2339 3,49473
Total 380 9,0789 351312
Kamu Bankasi 129 85,6667 13,78594
Miisteri Deneyimi Olcegi Ozel Banka 127 83,9134 12,59064
1,050 0,351
Katilim Bankasi 124 83,2984 14,15936
Total 380 84,3079 13,52658

Tablo 24’te, kullanilan banka tiirline gére mobil bankacilik miisteri deneyimi

diizeylerinin alt boyutlar ve genel Olgek agisindan farklilasip farklilagsmadigi analiz
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edilmistir. Bu kapsamda yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarma gore,
kamu bankasi, 6zel banka ve katilim bankast kullanicilar1 arasinda higbir boyutta
istatistiksel olarak anlamli bir farklilikk bulunmamaktadir (p > 0.05). “Kullanighilik”
boyutunda ortalama puanlar kamu bankalarinda 15,49, 6zel bankalarda 15,78 ve katilim
bankalarinda 14,91 olarak belirlenmis, ancak bu fark anlaml degildir (F = 0,648, p =
0,524). Benzer sekilde “Kullanim Kolaylhigr”, “Bilgi Igerigi”, “Islem Hiz1”, “Giivenlik” ve
“Miisteri Destegi” boyutlarinda da gruplar arasinda anlamli bir farklilik gézlenmemistir.
Genel miisteri deneyimi dilizeyinde de banka tiirline gore anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir (F = 1,050, p = 0,351). Elde edilen bulgular, miisteri deneyimi
diizeylerinin kullanilan banka tiirline gore anlamli bir bicimde degismedigini ortaya

koymaktadir.

5.5.2. Katihmclarin  Demografik  Ozelliklerine, Mobil Bankaciik

Kullanimlarina ve Degerlendirmelerine Gore Miisteri Sadakati Diizeylerinin

Farkhlasmasi
Tablo 25. Cinsiyete Gore Miisteri Sadakati Diizeylerinin Farklilasmast
Std.
Cinsiyet N Mean t p
Deviation
Kadin 186 18,0000 7,73968
Biligsel Sadakat 8,723 0,003
Erkek 194 18,2474 6,58469
Kadin 186 14,7204 5,92542
Tutumsal Sadakat 0,398 0,529
Erkek 194 14,7887 5,64142
Kadin 186 15,9194 6,06977
Davramssal Sadakat 3,551 0,060
Erkek 194 14,7320 5,42307
Kadin 186 48,6398 11,49262
Miisteri Sadakati Olgegi 3,107 0,079
Erkek 194 47,7680 9,89284

Tablo 25°de, cinsiyet degiskenine gore miisteri sadakati diizeylerinin alt boyutlar ve
genel Olcek agisindan farklilasip farklilasmadigi incelenmistir. Bagimsiz 6rneklem t-testi
sonucglarina gore, “Biligsel Sadakat” boyutunda kadin ve erkek katilimcilar arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur (t = 8,723, p = 0,003). Erkeklerin
ortalamasi (18,25), kadinlarin ortalamasindan (18,00) biraz daha yiiksek olsa da fark kiigiik
diizeydedir. “Tutsal Sadakat” boyutunda (t = 0,398, p = 0,529) ve “Davranigsal Sadakat”
boyutunda (t = 3,551, p = 0,060) kadin ve erkekler arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Aym sekilde, genel “Miisteri Sadakati Olgegi” puanlar1 agisindan da
anlaml bir fark tespit edilmemistir (t = 3,107, p = 0,079). Bu bulgular, yalnizca biligsel
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sadakat boyutunda cinsiyete gore anlamli bir farklilik oldugunu, diger boyutlar ve genel

sadakat diizeyinin ise cinsiyete gore degismedigini gostermektedir.

Tablo 26. Yasa Gore Miisteri Sadakati Diizeylerinin Farklilagmasi

N Mean St F P
Deviation
18-25 71 17,2113 743720
26-33 60 18,4333 7,09109
34-41 60 18,3333 7,91409
Bilissel Sadakat 42-49 71 18,6338 6,40366 0,765 0,576
50-57 55 17,0727 6,71056
58 yag ve iizeri 63 19,0159 7,43030
Total 380 18,1263 7,16484
18-25 71 14,3239 6,19625
26-33 60 14,8000 6,10862
34-41 60 15,5667 6,17641
Lutumsal dadakat
42-49 71 14,7042 4,98969 0,330 0,895
50-57 55 14,5818 5,80769
58 yas ve tizeri 63 14,6349 5,50455
Total 380 14,7553 5,77462
18-25 71 14,9718 6,11549
26-33 60 15,3833 5,83993
34-41 60 14,3167 6,81099
Davranissal dadakat
42-49 71 16,0282 5,20706 0,969 0437
50-57 55 16,2545 5,37903
58 yas ve tizeri 63 14,9524 5,13818
Total 380 15,3132 577177
18-25 71 46,5070 11,89462
26-33 60 48,6167 10,88319
34-41 60 48,2167 12,74401
Miisteri Sadakati Ol¢egi
42-49 71 49,3662 9,18887 0,565 0,727
50-57 55 47,9091 948932
58 yas ve tizeri 63 48,6032 9,69127
Total 380 48,1947 10,70048

Tablo 26°da, yas gruplarina gore miisteri sadakati diizeylerinin alt boyutlar ve genel
Olgek acisindan farklilagip farklilasmadigi incelenmistir. Yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonuglarma gore, bilissel sadakat (F = 0,765, p = 0,576), tutumsal sadakat (F =
0,330, p = 0,895) ve davranigsal sadakat (F = 0,969, p = 0,437) boyutlarinda yas gruplar1
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Benzer sekilde, genel
miisteri sadakati puani agisindan da yas gruplar1 arasinda anlamli bir farkhlik tespit
edilmemistir (F = 0,565, p = 0,727). Her ne kadar ortalama puanlar yas gruplar1 arasinda
kiiciik degisiklikler gosterse de, bu farkliliklar istatistiksel agidan anlamli degildir.

Tablo 27. Egitim Durumuna Gore Miisteri Sadakati Diizeylerinin Farklilasmast
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Std.

N Mean F P
Deviation
Ilkogretim 54 17,8889 7,53524
Lise 52 18,2115 7,25268
On Lisans 75 18,6000 7,02120
0,665 0,650
Bilissel Sadakat Lisans 62 19,2419 7,04246
Yiiksek
75 17,2267 6,94296
Lisans
Doktora 62 17,6613 741276
Total 380 18,1263 7,16484
[kogretim 54 15,8333 5,43486
Lise 52 16,1154 572115
On Lisans 75 15,4000 5,57504
2,135 0,061
Tutumsal Sadakat Lisans 62 13,6935 5,86065
Yiiksek
75 13,9200 5,56475
Lisans
Doktora 62 13,9677 6,22783
Total 380 14,7553 5,77462
[lkogretim 54 15,1296 6,02212
Lise 52 15,6154 595129
On Lisans 75 15,1333 5,74770
0,090 0,994
Davramgsal Sadakat Lisans 62 15,4839 5,66769
Yiiksek
75 15,4533 5,88009
Lisans
Doktora 62 15,0968 5,60945
Total 380 15,3132 577177
[lkdgretim 54 48,8519 11,39250
Lise 52 49,9423 11,15033
1,006 0414
On Lisans 75 49,1333 10,06376
Miisteri Sadakati Olgegi Lisans 62 48,4194 10,86059
Yiiksek
75 46,6000 10,29957
Lisans
Doktora 62 46,7258 10,75840
Total 380 48,1947 10,70048

Tablo 27’te, egitim durumuna gore miisteri sadakati diizeylerinin alt boyutlar ve
genel 6lgek acisindan farklilasip farklilasmadigi incelenmistir. Yapilan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) sonuclarmma gore, biligsel sadakat (F = 0,665, p = 0,650), davranissal
sadakat (F = 0,090, p = 0,994) ve miisteri sadakati 6lgcegi genel puani (F = 1,006, p =
0,414) acgisindan egitim diizeylerine gore istatistiksel olarak anlamlhi bir fark
bulunmamaktadir. Tutumsal sadakat boyutunda ise egitim gruplari arasinda gozlenen
farklilik sinirda anlamlhilik diizeyindedir (F = 2,135, p = 0,061); ancak istatistiksel olarak
anlamli kabul edilmemektedir. Ortalama puanlara bakildiginda, tutumsal sadakat diizeyinin
ilkogretim ve lise mezunlarinda daha ytiksek, lisans ve lisansiistii gruplarda ise daha diigiik

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 28. Kullanilan Banka Tiiriine Gore Miisteri Sadakati Diizeylerinin Farklilasmasi

Std.
N Mean F P
Deviation
Kamu Bankasi 129 17,4109 6,82666
Bilissel Sadakat Ozel Banka 127 19,0157 7,11692
1,661 0,191
Katilim Bankasi 124 17,9597 7,51086
Total 380 18,1263 7,16484
Kamu Bankasi 129 14,6279 5,36346
Tutumsal Sadakat Ozel Banka 127 14,7087 5,61618
0,095 0,909
Katilim Bankasi 124 14,9355 6,36012
Total 380 14,7553 5,77462
Kamu Bankasi 129 14,9380 5,50533
Davranissal Sadakat Ozel Banka 127 15,7165 5,86880
0,582 0,559
Katilim Bankasi 124 15,2903 5,95890
Total 380 15,3132 577177
Kamu Bankasi 129 46,9767 9,25546
Miisteri Sadakati Olgegi Ozel Banka 127 49,4409 10,46055
1,703 0,183
Katilim Bankasi 124 48,1855 12,18247
Total 380 48,1947 10,70048

Tablo 28°te, kullanilan banka tiiriine gore miisteri sadakati diizeylerinin alt boyutlar
ve genel Olgek acisindan farklilasip farklilasmadigi incelenmistir. Yapilan tek yonli
varyans analizi (ANOVA) sonuclarina gore, biligsel sadakat (F = 1,661, p = 0,191),
tutumsal sadakat (F = 0,095, p = 0,909) ve davranigsal sadakat (F = 0,582, p = 0,559)
boyutlarinda banka tiirleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.
Ayni sekilde, genel miisteri sadakati diizeyi agisindan da kamu bankasi, 6zel banka ve
katilim bankas1 kullanicilar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (F = 1,703, p
=0,183).

5.5.3. Kattihmcilarin  Demografik  Ozelliklerine, Mobil Bankacihk

Kullanimlarina ve Degerlendirmelerine Gore Dijital Doniisiim Diizeylerinin

Farkhlasmasi
Tablo 29. Cinsiyete Gore Dijital Déniigtim Diizeylerinin Farklilagmast
Std.
Cinsiyet N Mean t P
Deviation

Kadin 186 36,1720 13,56157 0,098 0,755
Dijital Doniisiim Olgegi

Erkek 194 34,6701 13,07390

Tablo 29°’da, cinsiyet degiskenine gore dijital doniisiim diizeylerinin farklilagip
farklilagmadig1 incelenmistir. Bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglarina gore, kadmlarin dijital
doniisiim 6lcegi ortalamasi 36,17; erkeklerin ortalamasi ise 34,67 olarak hesaplanmustir.

Ancak bu fark istatistiksel olarak anlaml degildir (t = 0,098, p = 0,755). Bu bulgu, dijital
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doniisim diizeylerinin cinsiyete gore anlamli bir farklilik gostermedigini ortaya

koymaktadir.
Tablo 30. Yasa Gore Dijital Doniisiim Diizeylerinin Farklilasmasi
Std.
N Mean F P
Deviation
18-25 71 37,2817 13,76557
26-33 60 36,3333 14,54469
34-41 60 35,3667 14,21502
pijial ponusum vigegl
42-49 71 36,1690 12,82852 0,944 0,453
50-57 55 33,2000 11,90456
58 yag ve iizeri 63 33,5079 12,41081
Total 380 35,4053 13,31846

Tablo 30°da, yas gruplarina gore dijital doniisiim diizeylerinin farklilasip
farklilasmadig1 incelenmistir. Yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina
gore, yas gruplar1 arasinda dijital doniisiim diizeyleri agisindan istatistiksel olarak anlamli
bir fark bulunmamaktadir (F = 0,944, p = 0,453). Ortalama puanlar incelendiginde, en
yiiksek dijital doniisiim diizeyinin 18-25 yas grubunda (37,28), en diisiik diizeyin ise 50-57
yas grubunda (33,20) oldugu goriilmektedir. Ancak bu fark, istatistiksel olarak anlamli

kabul edilmemektedir.

Tablo 31. Egitim Durumuna Gore Dijital Doniigiim Diizeylerinin Farklilasmasi

Std.
N Mean F Sig.
Deviation
[lkdgretim 54 32,1852 15,28851
Lise 52 36,0962 13,62129
On Lisans 75 34,3733 12,64459
vyjital ponusum UIigegl
Lisans 62 36,6935 13,33378 1,372 0,234
Yiiksek Lisans 75 37,7600 13,35264
Doktora 62 34,7419 11,66181
Total 380 35,4053 13,31846

Tablo 31°’de, egitim durumuna gore dijital doniisiim diizeylerinin farklilagip
farklilagmadig1 incelenmistir. Yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarma
gore, egitim diizeyleri arasinda dijital doniisiim Olgegi puanlar1 agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir (F = 1,372, p = 0,234). Ortalama puanlara
bakildiginda, en diisiik dijital doniisiim diizeyi ilkdgretim mezunlarinda (32,18), en yiiksek
diizey ise yiiksek lisans mezunlarinda (37,76) gozlemlenmistir. Ancak bu farklar
istatistiksel olarak anlamli degildir. Bu bulgular, dijital doniisiim diizeylerinin egitim

durumuna gore anlaml bigimde farklilasmadigini gostermektedir.

Tablo 32. Kullanilan Banka Tiiriine Gore Dijital Doniisiim Diizeylerinin Farklilagsmast
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Std.

N Mean F Sig.
Deviation
Kamu Bankasi 129 34,8372 12,41584
Dijital Doniisiim Olcegi Ozel Banka 127 35,9449 13,26369
0,221 0,802
Katilim Bankasi 124 35,4435 14,32793
Total 380 35,4053 13,31846

Tablo 32°de, kullanilan banka tiiriine gore dijital doniisiim diizeylerinin farklilagip

farklilagsmadig1 incelenmistir. Yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina

gore, kamu bankasi, 6zel banka ve katilim bankasi kullanicilar1 arasinda dijital doniisiim

diizeyi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir (F = 0,221, p =

0,802). Ortalama puanlar kamu bankalarmmda 34,84; 6zel bankalarda 35,94; katilim

bankalarinda ise 35,44 olarak hesaplanmistir. Ancak bu farklar istatistiksel agidan anlamli

degildir. Bu bulgular, dijital doniisiim diizeylerinin kullanilan banka tiiriine gore anlamli

bir bigimde degismedigini gostermektedir.
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BOLUM VI

6. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

6.1. SONUC VE TARTISMA

Bu caligmada, Kirsehir ilindeki banka miisterilerinin dijital doniisiim algilar1 ile
miisteri deneyimi ve miisteri sadakati diizeyleri arasindaki iliskiler biitiinciil bir ¢ercevede
incelenmistir. Arastirmanm temel amaci, dijitallesen bankacilik hizmetlerinin miisteri
deneyimine nasil yansidigin1 ve bu siliregte miisteri sadakatinin araci bir rol oynayip
oynamadigmi ortaya koymaktir. Betimsel analizler, 6rneklemin cinsiyet, yas ve egitim
bakimindan dengeli, ancak yiiksekogretim agirlikli bir kitle oldugunu géstermis; mobil
bankacilik kullaniminda ise kamu, 6zel ve katilim bankalarmmin benzer oranlarda tercih
edildigi belirlenmistir.

Calismanin nicel bulgulari, genel olarak dijital doniisiim, miisteri deneyimi ve
miisteri sadakati degiskenlerinin demografik faktorler (cinsiyet, yas, egitim durumu) ve
kullanilan banka tiirii gibi yapisal degiskenlerden istatistiksel olarak anlamli bicimde
etkilenmedigini ortaya koymustur. Bu durum, s6z konusu kavramlarin bireylerin sosyo-
demografik niteliklerinden gérece bagimsiz olarak degerlendirildigini gostermektedir. Bu
bulgu, dijital bankacilik siireclerinde kisisellestirilmis deneyimlerin yalnizca demografik
farkliliklarla agiklanamayacagini; bu deneyimlerin daha c¢ok teknolojiye yonelik algi,
dijital okuryazarlik diizeyi ve kullanim aligkanliklar1 gibi bireysel faktorlerle sekillendigini
one siiren 0nceki arastirmalarla ortiismektedir (Laukkanen, 2017; Baabdullah et al., 2019).

Arastirmada yiiriitiilen korelasyon analizleri, miisteri deneyimi ve miisteri sadakati
arasinda yalnizca sinirh diizeyde, zayif ve negatif yonlii iligkiler bulundugunu ortaya
koymustur. Ozellikle miisteri deneyimi 6lgeginin “bilgi igerigi” alt boyutu ile dijital
doniisiim diizeyi arasinda (r = —0,105, p < 0,05) ve “kullanim kolaylig1” boyutu ile
tutumsal sadakat arasinda (r = —0,112, p < 0,05) istatistiksel olarak zayif anlamlilik
diizeyinde negatif iliskiler saptanmistir. Bu bulgular, miisteri deneyimi ile sadakat arasinda
her zaman pozitif yonli bir iliski bulunmadigini, 6zellikle dijital sistemlerin kullanict
beklentilerini tam olarak karsilamadigi durumlarda ters yonlii etkilesimlerin de ortaya
cikabilecegini gostermektedir. Benzer sekilde, dijital doniisiimiin miisteri sadakati ile olan
iliskisinde yalnizca “tutumsal sadakat” boyutunda anlamli bir bag bulunmus (r = —0,115, p
< 0,05), diger boyutlar i¢in anlamlilik elde edilememistir. Bu sonug, Lemon ve Verhoef
(2016) ile Oliver (1999) tarafindan gelistirilen miisteri yolculugu ve sadakat

modellerindeki duygusal baglilik diizeylerinin dijital hizmet ortamlarmda karmagik ve ¢ok
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boyutlu oldugunu vurgulayan yaklagimlarla ortiismektedir.

Calismada ayrica dijital doniisiimiin miisteri deneyimi iizerindeki etkisinde miisteri
sadakatinin aracilik rolii hem PROCESS makro hem de Yapisal Esitlik Modellemesi
(YEM) ile test edilmistir. Elde edilen sonuglar, dijital donlisim ile miisteri deneyimi
arasinda dogrudan (B = —0,06, p = 0,193) ve dolayli (B = —0,002, p > 0,05) etkilerin
istatistiksel olarak anlamli olmadigin1 gostermistir. Araci degisken olan miisteri
sadakatinin de bu iliskide anlamli bir rol istlenmedigi tespit edilmistir. Agiklanan
varyansin oldukga diisiik diizeyde kalmasi1 (R* = 0,004—-0,005) modelin agiklayiciligmi
smirlandirmistir. Bu sonug, dijital bankacilik uygulamalarinda deneyim ile sadakat
arasinda dogrudan ve belirgin bir gecisin her zaman kurulamayabilecegine isaret etmekte
ve benzer sekilde aract mekanizmalarin etkisiz kalabilecegi olasiligini desteklemektedir
(Bowen & Chen, 2001; Dick & Basu, 1994; Wewege & Thomsett, 2019).

Demografik dagilima iliskin olarak ¢alismaya katilan bireylerin cinsiyet agisindan
neredeyse dengeli oldugu goriilmektedir; erkekler %51,1 (n = 194), kadmlar ise %48,9 (n
= 186) oraninda temsil edilmistir. Bu durum, verilerin cinsiyet temsili a¢isindan homojen
bir 6rnekleme dayandigini ve olasi cinsiyet etkilerinin dengeli sekilde analiz edildigini
gostermektedir. Yas gruplarina bakildiginda 18-25 yas ve 4249 yas gruplar1 %18,7 oranla
esit bigimde temsil edilmistir. Diger yas araliklar1 da %14,5 ile %16,6 arasinda dagilmistir.
Bu gorece dengeli dagilim, bankacilik hizmetlerine dair goriislerin yas gruplarina gore
karsilagtirilabilirligini  artirmaktadir.  Egitim  diizeyine bakildiginda, katilimcilarin
%27,6’smm On lisans, %25,0’mnm ise yiiksek lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Bu
veriler, 6rneklemin biiyiik oranda yiiksekdgretim mezunlarindan olustugunu gdstermekte
ve dijital bankacilik gibi teknoloji temelli konularin egitim diizeyi yiiksek bireyler arasinda
daha yaygin sekilde deneyimlendigini desteklemektedir (Arner et al., 2015; Cizgici Akyiiz,
2023).

Calismada elde edilen bulgular, mobil bankacilik kullaniminin katilimcilar arasinda
oldukca yaygmn oldugunu ve farkli banka tiirlerinin benzer oranlarda tercih edildigini
gostermektedir. Katilimcilarin kamu bankalarint %33,9, 6zel bankalar1 %33,4 ve katilim
bankalarint %32,6 oraninda kullandiklar1 goriilmektedir. Bu dagilim, Tiirkiye'deki
bankacilik sektoriinde dijital hizmetlerin {i¢ ana banka tipi tarafindan da benimsendigini ve
kullanicilarn tercihlerini yalnizca banka tiirtine gore farklilastrmadiklarini gostermektedir.
Benzer sekilde, banka ile kurulan iligkinin tiirline bakildiginda, hem bireysel hem ticari
miisteri olarak hizmet alanlarin orant %37,1 ile en yiikksek grubu olusturmaktadir. Bu

durum, dijital bankacilik hizmetlerinin hem bireysel hem de ticari miisteri profilleri
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tarafindan benimsendigine isaret etmektedir (Cizgici Akyiiz, 2023; Kahveci & Wollfs,
2018).

Mobil bankacilik uygulamalari en ¢ok bireysel kredi iglemleri i¢in kullanilmaktadir
(%16,6), bunu para transferleri, fatura ve aidat 6demeleri ve diger islemler yaklasik % 14—
15 oranlarinda takip etmektedir. Bu bulgu, dijital kanallarin yalnizca temel islemler igin
degil, kredi gibi daha karmasik finansal {irtinler i¢in de aktif olarak kullanildigini
gostermektedir (Baabdullah et al., 2019; Wewege & Thomsett, 2019). Katilimcilarmn
%37,6’st hem mobil hem internet bankaciliim1 birlikte kullanmakta; bu durum,
kullanicilarin ¢ok kanalli dijital bankacilik deneyiminden faydalandiklarini gostermektedir.
Ayrica kullanim siiresi bakimindan en yiiksek oran %21,6 ile 7-9 yil aralifinda
toplanmistir. Bu, dijital bankaciligin artik gegici bir egilim olmaktan ¢ikip kalici bir
kullanici aligkanligina doniistiigiinii ortaya koymaktadir (Brandl & Hornuf, 2020).

Kullanim siklig1 acisindan katilimeilarin %20°s1 mobil bankaciligi her giin
kullanirken, %15°1 hi¢ kullanmadigin1 belirtmistir. Bu durum, dijital bankacilik erisiminde
hélen bir heterojenlik bulundugunu ve tiim kullanicilarin dijitallesme siirecine esit diizeyde
adapte  olamadigmi  gostermektedir.  Benzer  sekilde,  kullanic1i  deneyimi
degerlendirmelerinde de ¢esitli diizeylerde alg1 farkliliklar1 bulunmustur. Bu da, bireylerin
dijital hizmetlere yonelik tutumlarinin ve deneyim kalitelerinin farklilastigini ortaya
koymaktadir (Berry et al., 2002; Zeithaml et al., 1996).

Miisteri Deneyimi Olgegi’nin ortalama puani1 84,31 (SS = 13,53) olarak belirlenmis
ve Olcegin orta-iist diizeyde algilandig1 gézlenmistir. Alt boyutlara bakildiginda en yiliksek
ortalamanin bilgi igerigi (18,15), en diisligliniin ise miisteri destegi (9,08) oldugu
goriilmektedir. Bu durum, kullanicilarin dijital platformlarda bilgiye erisim konusunda
memnun olduklarin1 ancak teknik veya insani destek siireclerinde eksiklik hissettiklerini
diisiindiirmektedir. Benzer sonuclar, dijital miisteri yolculugunda temas noktalarinin
sayisal olarak artmasina ragmen kisisel hizmet beklentilerinin tam olarak karsilanmadigini
One siiren ¢alismalarla da ortiismektedir (Lemon & Verhoef, 2016; Bitner, 1990).

Miisteri Sadakati Olgegi toplam puani 48,19 (SS = 10,70) ile orta diizeyde
seyretmektedir. Alt boyutlar arasinda biligsel sadakat (18,13) en yliksek ortalamaya
sahipken, bunu davranigsal (15,31) ve tutumsal (14,76) sadakat izlemektedir. Bu sonugclar,
kullanicilarin bankalar1 rasyonel gerekgelerle tercih ettigini ancak duygusal ve davranigsal
baglilik diizeylerinin biligsel diizeye gore daha diisiik oldugunu gostermektedir. Sadakatin
bu sekilde bilesenlerine ayrilarak incelenmesi, Oliver (1999) ve Dick & Basu (1994)

tarafindan onerilen ¢ok boyutlu sadakat modelinin bir yansimasi olarak degerlendirilebilir.
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Dijital Déniisiim Olgegi’nin ortalama puani ise 35,41 (SS = 13,32) olarak
hesaplanmistir. Bu, katilimcilarin dijital doniisiim algilarinin orta diizeyde oldugunu
gostermektedir. Olgekteki bu orta seviye, dijital bankaciligin toplumun geneline yayilmis
olmasina karsin heniiz tam bir doniisiim algisinin yerlesmedigini diisiindiirmektedir (Arner
et al, 2015; Oztemel, 2020). Dijitallesmenin teknik olarak yaygmlasmasina ragmen,
kullanicilarin deneyimsel ve psikolojik diizeyde tam bir icsellestirme yasamadiklari
sOylenebilir.

Calismada kullanilan Miister1 Deneyimi, Miisteri Sadakati ve Dijital Doniisiim
Olgeklerinin normallik dagilimlarmna iliskin analizlerde, ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin
tim alt boyutlarda +1 aralifinda kaldigi goriilmiistiir. Bu durum, veri setinin dagilim
acisindan genel olarak simetrik bir yapiya sahip oldugunu gdstermektedir (George &
Mallery, 2010). Bununla birlikte, Kolmogorov-Smirnov testinde tiim alt boyutlarda p
degerlerinin .05’in altinda ¢ikmasi, istatistiksel anlamda normallik varsayiminin
saglanmadigim gostermektedir. Bu bulgu, O6rneklem sayisinin biiyiik olmasi nedeniyle
testin asir1 duyarl hale geldigini ve gorsel dagilimin uygun olmasina ragmen parametrik
testlerin dikkatli sekilde uygulanmasi gerektigini diistindiirmektedir. Hair et al. (2014),
orneklem biiytlikliigliniin artmasiyla normal dagilimdan kiigiik sapmalarm dahi istatistiksel
olarak anlamli hale gelebilecegini ve bu tiir durumlarda ¢arpiklik-basiklik 6l¢iitlerinin daha
aciklayici oldugunu vurgulamaktadir.

Korelasyon analizleri incelendiginde, degiskenler arasinda genel olarak zayif ve
negatif yonli iliskiler bulundugu goriilmiistiir. Miisteri deneyimi alt boyutlarindan
"kullannm kolaylig1" ile tutumsal sadakat arasinda negatif yonde anlamli ama diisiik
diizeyde bir iliski belirlenmistir (r = —0,112; p = 0,029). Bu sonug, kullanicilarin uygulama
kolaylig1 arttikca duygusal baghlik diizeylerinin beklenmedik sekilde azaldigmi
gosterebilir. Bu durum, tutumsal sadakatin sadece islevsel degil, duygusal ve deger temelli
faktorlerle de sekillendigini ortaya koyan Dick ve Basu’nun (1994) sadakat modeline
uygun bir bulgudur. Ayni sekilde, "glivenlik" algis1 ile toplam miisteri sadakati arasinda da
negatif ve anlamli bir iliski saptanmistir (r = —0,105; p = 0,040). Bu bulgu, bazi
kullanicilarin giivenlik siireclerini gereginden fazla karmasik ve kullanic1 dostu olmayan
olarak algilayabilecegini ve bu durumun sadakat tizerinde olumsuz bir etki yaratabilecegini
diistindiirmektedir. Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) da hizmet kalitesinin asiriya
kagan glivenlik protokolleriyle bozulabilecegine ve bu durumun miisteri baglhiligina zarar
verebilecegine dikkat ¢ekmistir.

Ayrica, bilgi igerigi ile dijital doniisiim diizeyi arasinda da negatif ve anlamli bir
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korelasyon saptanmustir (r = —0,105; p = 0,041). Bu durum, daha yogun ve bilgi dolu dijital
iceriklerin bazi kullanicilar tarafindan asir1 teknik ya da karmasik algilanabilecegini ve bu
algmin genel dijital doniisim deneyimini olumsuz etkileyebilecegini diistindiirmektedir.
Lemon ve Verhoef (2016), miisteri deneyiminin yalnizca bilgi yogunlugu ile degil, bilginin
anlagilabilirligi ve erisilebilirligi ile iliskili oldugunu belirtmektedir. Son olarak, tutumsal
sadakat ile dijital doniisiim diizeyi arasinda da negatif yonde anlamli bir iligski bulunmustur
(r =-0,115; p = 0,025). Bu bulgu, dijitallesmenin miisteri baglilig1 iizerindeki etkisinin her
zaman olumlu olmadigmi ve ozellikle duygusal baglar1 zayiflatma potansiyeline sahip
oldugunu gostermektedir. Bu bulgu Schmitt’in (1999) deneyimsel pazarlama yaklagiminda
ortaya koydugu, “teknolojinin sundugu kolayliklarin bireysel deneyim ve duygusal
etkilesimlerle dengelenmesi gerektigi” yoniindeki oneriyle paralellik gostermektedir.

Diger tiim korelasyon katsayilar1 istatistiksel olarak anlamli bulunmamstir (p >
0,05). Bu sonug, degiskenlerin biiylik Olgiide birbirinden bagimsiz hareket ettigini ve
aralarmdaki iliskilerin sistematik ya da gii¢lii diizeyde olmadigin1 gostermektedir. Morgan
ve Hunt (1994) tarafindan One siiriillen "taahhiit-giiven teorisi", miisteri iliskilerinde
kalicihigin giiven ve duygusal baglhlikla insa edildigini belirtmektedir. Ancak bu
calismanin bulgulari, dijitallesmenin bu faktorlerle sinirli ya da zayif bir bag kurdugunu
gostermektedir.

Yapilan aracilik analizleri, dijital doniistimiin miisteri deneyimi iizerindeki etkisinin
hem dogrudan hem de dolayli yollarla istatistiksel olarak anlamli olmadigini
gostermektedir. PROCESS makro yontemiyle gerceklestirilen analizde dijital donilistimiin
miisteri deneyimi iizerindeki toplam etkisi f = —0,06 olarak bulunmus ve bu etki
istatistiksel olarak anlamli ¢ikmamistir (p = 0,210). Bu bulgu, dijital bankaciligin dogrudan
miisteri deneyimini doniistiirmekte yetersiz kalabilecegini gostermektedir. Araci degisken
olarak modele dahil edilen miisteri sadakatinin dolayl etkisi de anlamlilik esiginin altinda
kalmig (f = —0,002) ve %95 giiven aralig1 (—0,006; 0,017) sifir1 i¢erdiginden istatistiksel
olarak anlamli sayilmamistir. Bu bulgu, Baron ve Kenny’nin (1986) aracilik analizine
iliskin klasik modeline gore aracilik etkisinin gegerli olabilmesi i¢in toplam, dogrudan ve
dolayl: etkilerin istatistiksel olarak anlamli olmas1 gerektigi ilkesine uymamaktadir.

Benzer sekilde, AMOS ile ger¢eklestirilen yapisal esitlik modeli (YEM) sonuglari
da bu durumu teyit etmistir. Modelde dijital doniisiimiin miisteri sadakati lizerindeki etkisi
B =-0,076 (p = 0,138) ve miisteri deneyimi iizerindeki dogrudan etkisi p = —0,067 (p =
0,191) olarak saptanmis; her iki yolun da anlamli ¢ikmadigi goriilmiistiir. Ayrica, miisteri

sadakatinin miisteri deneyimi iizerindeki etkisi de anlamli bulunmamistir (B = —0,036; p =
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0,484). Bu bulgular, Morgan ve Hunt'un (1994) “taahhiit-giiven modeli”’nde yer alan
miisteri sadakatinin iliski kalitesi {izerindeki etkisine aykir1 bir durum sergilemekte ve
dijital doniisim uygulamalarmin miisteri bagliligini yeterince harekete gecirmedigini
gostermektedir.

Fark analizleri kapsaminda degerlendirilen demografik degiskenlere gore miisteri
deneyimi Olgegi toplam puani ve alt boyutlarinda cinsiyet, yas, egitim diizeyi ve banka tiirii
acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamustir (t ve F testlerinde tiim p >
0,05). Bu bulgu, mobil ve dijital bankacilik uygulamalarinin demografik segmentlere gore
algisal ya da deneyimsel farklar tiretmedigini ve uygulamalarin genis kullanici kitlesine
homojen bi¢cimde sunuldugunu diisiindiirmektedir. Laukkanen (2017), mobil bankacilik
hizmetlerinde teknolojinin kullanic1 segmentlerinden bagimsiz bigimde yaygmlastigini ve
ozellikle arayiizlerin evrensel bir kullanic1 deneyimi sagladigmi belirtmektedir. Bu durum,
calismanm bulgularini destekler niteliktedir.

Miisteri sadakati agisindan anlamli bir fark yalmizca biligsel sadakat boyutunda
cinsiyet degiskenine gore gozlenmistir. Erkek katilimcilarim ortalamasit 18,25 iken
kadinlarin ortalamasi 18,00 olarak hesaplanmis ve fark istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir
(t=38,723; p = 0,003). Ancak bu farkim etki biiyiikligli oldukca diisiik diizeydedir. Bowen
ve Chen (2001), sadakat tiirleri arasinda bilissel sadakatin en rasyonel temellere
dayandigin1 ve kisa vadeli etkilenmelere agik oldugunu ifade etmektedir; bu baglamda
cinsiyete dayah kiigiik farklarin daha olas1 oldugu soylenebilir. Ote yandan, egitim diizeyi
ile tutumsal sadakat arasindaki iligki istatistiksel anlamlilik sinirina yaklasmis (F = 2,135; p
= 0,061) ancak anlamlilik esigini asmamistir. Bu durum, egitim diizeyi arttik¢a bireylerin
duygusal baghlik gelistirme davraniglarinda farklilik olabilecegine dair bir egilimi isaret
etse de giiclii bir nedensellik ortaya koymamaktadir.

Dijital doniisiim Olgegi puanlar1 ise hicbir demografik veya banka kullanim
bicimine gore anlamli farklilik géstermemistir. Yapilan varyans analizlerinde en yiiksek F
degeri 1,372 olup, tiim p degerleri .05’in lizerinde kalmistir. Bu sonug, dijital doniisiim
algisinin kullanicilar arasinda demografik faktorlerden veya banka tercihinden bagimsiz
bicimde benzer sekilde degerlendirildigini gdstermektedir. Ozili (2018), dijital finansal
hizmetlerin 6zellikle kullanicilar arasinda firsat esitligi yaratabilecegini ve dijitallesmenin
sosyo-demografik engelleri kismen ortadan kaldirabilecegini belirtmistir; bu bulgu,
calismanin ulagtig1 sonuclarla paralellik arz etmektedir.

Bu arastirma, dijital doniisiimiin miisteri deneyimi {lizerindeki etkisini ve bu etkide

miisteri sadakatinin olas1 araci roliinii incelemek amaciyla yiiriitiilmiis, bankacilik
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sektoriinde faaliyet gosteren 380 katilimcinin verileri dogrultusunda kapsamli analizler
gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgular, hem demografik degiskenlerin hem de banka
kullanim bi¢imlerinin miisteri deneyimi, miisteri sadakati ve dijital dontigiim algilar1
iizerinde anlamli bir farklilik yaratmadigini ortaya koymustur. Yas, cinsiyet, egitim
durumu gibi temel degiskenlerin yani sira banka tiirii ve mobil bankacilik kullanim
sekilleri gibi faktorler de bu ii¢ temel yapi lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkide
bulunmamistir. Bu durum, dijital bankacilik uygulamalarinin sosyo-demografik temelli
farkliliklardan biiytik 6l¢iide bagimsiz olarak algilandigina isaret etmektedir.

Iliski analizleri kapsaminda, miisteri deneyimi, miisteri sadakati ve dijital doniisiim
arasinda yalnizca smirli diizeyde, zayif ve negatif yonlii korelasyonlara rastlanmistir.
Kullanim kolaylig1 ile tutumsal sadakat ve giivenlik ile genel sadakat arasinda negatif
iligkiler goézlenmis; dijital doniisiim ile bilgi icerigi ve tutumsal sadakat alt boyutlari
arasinda da benzer bir zayif iligki tespit edilmistir. Ancak bu iligkilerin katsayilar1 diisiik
diizeyde kalmis ve degiskenler arasinda giiglii baglarin olmadig1 yoniinde bir goriiniim
sergilenmigtir.

Arastrmanm en dikkat ceken bulgularindan biri, dijital doniisiimiin miisteri
deneyimi {izerindeki etkisinde miisteri sadakatinin anlamli bir aracilik rolii iistlenmedigidir.
Hem PROCESS makro yontemiyle hem de AMOS araciligiyla yiiriitiilen yapisal esitlik
modeli analizleri, dijital doniisiimiin ne dogrudan ne de dolayli yoldan miisteri deneyimini
anlamh sekilde etkiledigini gOstermistir. Miisteri sadakatinin bu siiregte araci bir iglev
gormedigi, yol katsayilarmin istatistiksel olarak anlamliliktan uzak kaldig1 ve dolayli
etkilerin giliven araliklarinin sifir1 igerdigi goriilmiistiir. Bu sonuglar, dijital bankacilik
teknolojilerinin kullanicilarin deneyimini doniistiirmede sinirli kaldigini ve bu etkinin
miisteri baglilig1 iizerinden de desteklenmedigini ortaya koymaktadir. Genel olarak
degerlendirildiginde, arastirma bulgular1 dijital doniisiim, miisteri deneyimi ve miisteri
sadakati gibi kavramlarin kendi i¢cinde bagimsiz bicimde varlik gosterdigini; aralarindaki
iliskilerin zayif diizeyde kaldigini, demografik ve davranigsal faktorlerin ise bu degiskenler

izerinde belirgin bir etkisinin olmadigin1 gdstermektedir.

6.2. ONERILER

e Arastirma sonuglari, katilimcilarin mobil bankacilik uygulamalarini en ¢ok bireysel
kredi iglemleri (%16,6), fatura 6demeleri ve para transferleri gibi temel finansal
islemler i¢in kullandiklarmi gostermektedir. Ancak katilimcilarm yaklasik %15°1ik

bir kism1 uygulamalar1 hi¢ kullanmadigmni belirtmis, bu durum dijital hizmetlerde
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erisim ve kullanim kolayligi a¢isindan heterojenlik oldugunu ortaya koymustur. Bu
nedenle bankalar, kullanici dostu ara yiizler gelistirmeli, teknik sorunlar1 minimize
edecek altyap1r yatirimlarmi artrmali ve Ozellikle yash bireyler ya da dijital
okuryazarlig1 diisiik kullanicilar i¢in rehber niteliginde icerikler sunmalidir.

Miisteri deneyimi alt boyutlarinda en diisiik ortalamanin miisteri destegi (x = 9,08)
olmasi, bu alanda algilanan hizmet kalitesinin goreli olarak daha zayif oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda, bankalarin dijital kanallar iizerinden sunduklar1
miisteri destek hizmetlerinin hiz, etkilesim kalitesi ve erisilebilirlik acisindan
yeniden yapilandirilmasi 6nem arz etmektedir.

Dijital doniisim Ol¢eginde elde edilen orta diizeyli ortalama (x = 35,41),
katilimcilarin bu alandaki algilarinin gelisime agik oldugunu gostermektedir. Bu
kapsamda bankalar, miisterilere dijital doniisiim siireclerinin faydalarimi agik ve
anlagilir bi¢imde aktarmali; yeniliklerin yalnizca teknolojik birer degisim degil,
aynt zamanda kullaniciya dogrudan katki saglayan birer hizmet doniistimii
oldugunu vurgulamalidir. Ozellikle uygulama tanitimlari, kullanici basar1 hikayeleri
ve deneyim paylasimi gibi stratejik iletisim kanallar1 etkin kullanilabilir.

Miisteri sadakati diizeyleri genel olarak orta seviyede kalmistir (X = 48,19) ve
biligsel sadakat disinda demografik ya da kullanim degiskenlerine gére anlamli bir
farklilik gozlenmemistir. Bu bulgu, mevcut sadakat programlarinin tiim miisteri
segmentlerine ayn1  sekilde hitap ettigini  gostermektedir.  Bankalarin,
kisisellestirilmis 0diil sistemleri ve davranisa dayali geri bildirim mekanizmalariyla
farkli miisteri profillerine gore esnek sadakat modelleri gelistirmeleri

onerilmektedir.
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EK 1: ARASTIRMADA KULLANILAN ANKET FORMU

ANKET SORULARI

Cinsiyetiniz
Kadin [ ] Erkek [ ]

Yasiniz

18-251[] 26-33[ ] 34-41[] 42-49 [] 50-571(1 58 ve iizeri [ |

Egitiminiz
ko gretim [ ] Lise[] Onlisans[] Lisans[] Yiiksek Lisans [ ]

Banka Tiiri
Kamu Bankasi [ ] Ozel Banka [] Katilim Bankas1 [ ]

Banka ile iliski tiiriiniiz nedir?
Bireysel [ | Ticari [ ] Her ikiside [ ]

Dijital Bankacihig1 hangi hizmetler icin kullaniyorsunuz? (Birden fazla
secenek isaretleyebilirsiniz)

[ ] Para Transferi (Havale / EFT)

[ ] Kredi kart1 islemleri

[ ] Para Cekme / Yatirma

[ ] Bireysel Kredi hizmetleri

[ ] Fatura ve Aidatlarmmn Odenmesi

[ ] Hesap Kontrolii ve Bilgileri

[ 1 Repo, Doviz, Fon Ve Benzeri Yatirim islemleri

[ ] Teminat ve Referans Mektubu
[ ]ithalat Ihracat Islemleri
[ ] Cek Senet Islemleri
[ 1 KGF ve Ticari Krediler
[ ] Digerleri (liitfen not ediniz)

Kullandiginiz Dijital bankacihik uygulamasi hangisidir?
[ ] Internet Bankacilig

[ ] Mobil Bankacilik

[ ] Her ikisi de

Dijital Bankacihik uygulamalarim ne kadar siiredir kullaniyorsunuz?
[11yildanaz

[11-3y1l

4-6 yil

7-9 yil

10 y1l ve daha fazla

[
[
[
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Dijital Bankacihik uygulamasini / uygulamalarim ne siklikla
kullaniyorsunuz?

[ ] Her giin

[ ] Haftada birkag kez

[ ] Haftada 1 kez

[ ] Ayda birkag kez

[ ] Ayda 1 kez veya daha az

[ ] Hi¢ kullanmiyorum

Dijital bankacilikta deneyimlerinizi asagidakilerden hangisi ile aciklarsiniz?
(Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz)

[ ] Cok kolay ve pratik

[ ] Genellikle kolay, bazen karmagsik

[ ] Orta diizeyde, bazi igslemler zor olabiliyor

[ ] Cogu zaman karmasik ve zor

[ 1 Cok zor, kullanmakta zorlaniyorum

[ 1 Hi¢ kullanmadim

Dijital bankacilik kullaniminizi en iyi aciklayan secenek hangisidir?
[ ] Hizl ve giivenli

[ ] Karmasik ama giivenli

[ ] Hizli ama bazen giivenlik sorunlar1 yasayabiliyorum

[ ] Giivensiz ve karmasik hissediyorum

[ ] Mobil bankacilig1 giivenlik endisesi nedeniyle kullanmiyorum

Mobil bankacilik uygulamalarinda hangi islemleri yaparken zorluk ¢ekiyorsunuz?
[ ] Hi¢bir islemde zorlanmiyorum, her sey kolay ve anlasilir.

[ ] Para gondermek kolay ama diger islemleri yapmak zor geliyor.

[ ] Fatura 6deme ve para transferi rahat ama kredi islemleri karisik.

[ ] Genelde sorunsuz kullantyorum ama bazen teknik aksakliklarla karsilagiyorum.

[ ] Meniileri ve islem se¢eneklerini bulmakta zorlaniyorum.

[ ] Mobil bankacilik kullanmiyorum.

[ ] Diger
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Kesinlikle katilmiyoru

Katilmiyoru m

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

Miisteri Deneyimi Olgegi

p—

NS}

W

N

9}

Bankanin dijital bankacilik uygulamasinda aradigim islemlere
mendiilerde ulagmak kolaydir.

Bankanin dijital bankacilik uygulamast islem siireci kolayligina
sahiptir.

Bankanin dijital bankacilik uygulamasi kolay bir sorgulama
prosediiriine sahiptir.

Bankanin dijital bankacilik uygulamasi, kullanimi kolay bir web
tasarimina sahiptir.

Bankacilik gorevlerimi yerine getirmek i¢in bu bankanin dijital

bankacilik uygulamasini kullanmanin kolay oldugunu diistiniiyorum.

Bankanin dijital bankacilik uygulamasini kullanmam gorevlerimi
yapmami kolaylastiracagimni diistiniiyorum.

Bankanin dijital bankacilik uygulamasinin faydali oldugunu

diisiiniiyorum.
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8 Bankanin dijital bankacilik uygulamasini kullanarak bankacilik
islemlerimde zaman kazanabilecegini
diistiniiyorum.

9 Bankanin dijital bankacilik uygulamasini kullanmanin bana daha
genig bir bankacilik {irtinleri, hizmetleri
ve yatiririm firsatlarini sunabilecegini diisiiniiyorum.

10 | Bankanin dijital bankacilik uygulamasini kullanmanin bankacilik
islemlerini gergeklestirirken islem masraflarini azaltilabilecegini
diistiniiyorum.

11 Genel olarak, bankanin dijital bankacilik uygulamasini kullanmanin
avantajli oldugunu diistintiyorum.

12 Bankanin dijital bankacilik uygulamasi kisisel bilgilerini ifsa
etmeyecektir.

13 | Bankacilik islemlerini yiiriitmede bankanin dijital bankacilik
uygulamasini giivenli buluyorum.

14 | Bankanin dijital bankacilik uygulamasinin sunuculari iyi
performans gosteriyor ve 6demeleri dogru bir sekilde yapiyor.

15 Bankanin dijital bankacilik uygulamasinda islem hatalar1 meydana
geldiginde bankamdan tazminat alabilecegime inaniyorum.

16 | Bankan dijital bankacilik uygulamast iizerinden kisisel gizlilik
bilgisi saglama konusunda kendimi giivende
hissediyorum.

17 Bankanin dijital bankacilik uygulamasi kullanmaktan
endiselenmiyorum, ciinkii diger insanlar hesabima erigemeyecektir.

18 | Bankanin dijital bankacilik uygulamasinin bilgi icerigi yararlidir.

19 Bankanin dijtal bankacilik uygulamasi, konuyla ilgili bilgi igerigi
saglamaktadir.

20 Bankanin dijital bankacilik uygulamas giincel bilgi igerigi
saglamaktadir.

71 Bankanin dijital bankacilik uygulamasinin bilgi igerigi kolayca
anlasiimaktadir.

22 Bankanin dijital bankacilik uygulamasinin baglanti stiresi hizlidir.

23 Bankanin dijital bankacilik uygulamasinda iglem siireci hizlidir.

24 Bankanin dijital bankacilik uygulamasinin sayfa yiikleme stiresi
hizlidir.

’5 Bankanin dijital bankacilik uygulamasinin igslemleri ¢ok hizli
¢oziimler sunuyor.

2% Bankanin dijital bankacilik uygulamasi miisterinin taleplerine tam
olarak cevap vermektedir.

7 Bankanin dijital bankacilik uygulamasi sorun hakkinda derhal geri
bildirim saglamaktadir.

Bankanin dijital bankacilik uygulamasi, miisterinin sorunlarini ve

28 | memnuniyetsizligini ele almaya ve

¢ozmeye hazir durumdadir.
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% :
A
2|5 5|2
SIS 5|22
6| 8| 8|8 |3
MMM M|
1 (2 |3 |4 |5
Miisteri Sadakati Olcegi
1 Bankanin iiriin ve hizmet fiyatlarina artis olsa dahi tercihimi degistirmem.
2 Bankanin rakipleri daha iyi fiyat sunsa bile tercihimi degigtirmem.
3 Miisterisi oldugum bu bankaya sadik oldugumu diisiintiyorum.
4 Bankada islem yapmak i¢in fazladan mesafe kat etmekten cekinmem.
5 Banka ile ilgili olumlu yorumlarda bulunur, olumsuz yorumlardan
kagmirim.
6 Bankanin sabit miisterisi olmay1 severim.
7 Yeni bir iiriin veya hizmete ihtiya¢c duydugumda genellikle en cok
kullandigim bankay1 tercih ederim.
8 Herhangi iiriin veya hizmete ihtiyacim oldugunda ilk tercihim bu bankadur.
9 Bir banka ile ilgili se¢cim yaptiktan sonra genellikle ayni bankaya
yonelmeyi tercih ederim.
10 Onerimi isteyen insanlara bu bankay1 kesinlikle oneririm.
11 Bankayi yakin ¢evreme 6neririm.
12 | Baska insanlarin bu bankayi 6vmesi beni mutlu eder.
13 | Bankaileilgili diger insanlarin fikirleri beni ¢ok ilgilendirir.
14 | Bankanin elestirilmesi hosuma gitmez.
15 | Cevremdekileri bu bankaya yonlendirmek igin tesvik ederim.
16 | Bubankaileilgili bir konu gectiginde “benim bankam” seklinde tanim
kullanirim.
5 | = 5
E|5|=|E|%
=2 | 2| 8] 5| g
ER I
> |E|§| 5|5
T MMM
I |2 |3 |4 |5
Dijital Déniisiim Olgegi
1 Firmamiz yeni teknolojileri kesfetme ve kullanma becerisine
sahiptir
2 Firmanin deger yaratmasinda dijital doniisiim faaliyetlerine yer verilir
Firmamizda dijital doniisiime yonelik organizasyon yapisi, siire¢ ve
yetkinliklerde iyilestirmeler yapilir
4 Firmamiz dijital doniisiim ¢abalarina cevap olarak harekete gecmistir

ve siireci finanse etme yetenegine sahiptir
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5 Firmamizin yeni liderlik rolleri ve yonetim yaklasimlar dijital
doniisiim hizim kolaylastirir

6 Firmamiz dijital doniisiimii ger¢eklestirmeye yonelik
oOlgeklendirilebilir, esnek ve deger iireten operasyonlar olusturmak
i¢in stratejik girigimler yiiriitiir.

7 Firmamiz daha iyi veri optimizasyonu saglamak icin dijital bilgiden
yararlanmaya yonelik stratejik girigimler yiiriitiir.

8 Firmamiz, dijital mecralari ve teknolojileri arastirma ve uygulamalar1
takip etmeye yonelik siirekli olarak stratejik girisimler yiiriitiir.

9 Firmamiz temel stratejilerini kurumsal yeterlilikler cercevesinde
dijital olarak olusturur.

10 | Firmamiz deger Onerisi ve gelir paylagimini iceren tamamlayici
yeterlilikler i¢in ortaklar ve paydaslarin igbirliginden yararlamr

11 | Firmamiz yurt i¢i ve yurt dist kuruluslarla yogun interaktif dijital
baglantilar olusturur

12 | Firmamiz dogustan dijital caga yetisen galisanlar i¢in esnek ve

¢ekici bir ¢aligma ortamu saglar.
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