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OZET

Bankacilik sektoriindeki dijitallesme, miisterilerin tercih ve beklentilerini biiyiik
Olclide degistirmistir. Bankacilik sektorii teknolojiyle birlikte degisen trendlere ve
miisterilerin tercihlerine uyum saglamak i¢in dijitallesmeyi benimsemektedir.
Bankalarin etkin ve verimli bir gekilde faaliyet gostermelerini saglamak i¢in bu yeni
uygulanan dijital yaklasimlarin kapsamli bir sekilde degerlendirilmesi ve diger
kurumlar arasi onlemlerle birlestirilmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda, banka
kurumlart i¢in yeni olusturulan bir ¢o6ziim, bankacilik islemlerinin etkinligini,
giivenligini ve maliyet verimliligini artirmali ve en {ist seviyede miisteri hizmetleri
memnuniyetine imkan saglamalidir. Mobil cihazlarin giderek ¢ok daha fazla
kullanilmas1 ve miisterilerin finansal hizmetlerini bu kanallardan sunulmasini talep
etmesi nedeniyle cep telefonlar1 ve internet araciliiyla dijital bankacilik, bankalarin
hizmetlerinin pazarlanmasinda gittikce 6nem kazanmaktadir. Bankacilik sektoriiniin
dinamiklerindeki degisim, bankalarin artik yalnizca sube satiglarinin sonuglarina bagh
olmamasini beraberinde getirmektedir. Miisterileri cezbetmek ve elde tutmak bankalar
icin fazlastyla Onem tasimaktadir. Dijital bankaciligin, miisteri deneyimini ve
bankalarin performansini nasil etkiledigine dair yeterince ¢alisma bulunmamaktadir.
Bu tez, dijital bankacilifin banka sektorii lizerindeki etkileri ve bu baglamda
miisterinin memnuniyet ve sadakati iizerindeki etkisini 6lgmeyi amag¢ edinmistir.
Aragtirma verileri dijital ortamda anket calismasi ile toplanmis verilerin analizinde
SPSS programi kullanilmistir. Aragtirmanin sonucunda, dijital bankaciligin miisteri
memnuniyetini ve sadakatini artirarak bankalarin miisterileriyle kalici baglar
kurmasina yardimci oldugunu, bununla birlikte miisteri taleplerini karsilamak i¢in
daha kisisellestirilmis ve yaratici {iriin ve hizmetler gerektirdigini gostermektedir.
Bankalar, siireclerini dijitallestirerek miisteri deneyimini degistirirken miisteri
sadakatini korumak i¢in teknolojik altyapilarini gelistirmeli ve rekabet avantajlarini

artirmalidir.

Anahtar Kelimeler: Dijitallesme, Bankacilik, Miisteri, Hizmet, Dijital
Bankacilik
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ABSTRACT

Digitalization in the banking sector has drastically changed the preferences and
expectations of customers. The banking industry adopts digitalization to adapt to
changing trends and customers' preferences with technology. To enable banks to
operate effectively and efficiently, these newly implemented digital approaches need
to be thoroughly evaluated and combined with other inter-institutional measures.
Accordingly, a newly created solution for banking institutions should increase the
efficiency, security and cost efficiency of banking transactions and enable the highest
level of customer service satisfaction. Due to the increasing use of mobile devices and
the demand of customers to offer their financial services through these channels, digital
banking through mobile phones and the internet is becoming increasingly important in
the marketing of banks' services. The change in the dynamics of the banking sector
means that banks are no longer dependent only on the results of branch sales.
Attracting and retaining customers is extremely important for banks. There are not
enough studies on how digital banking affects customer experience and performance
of banks. This thesis aims to measure the effects of digital banking on the banking
sector and its impact on customer satisfaction and loyalty in this context. The research
data were collected by a digital survey and SPSS program was used in the analysis of
the data. As a result of the research, it is shown that digital banking helps banks
establish lasting bonds with their customers by increasing customer satisfaction and
loyalty, while requiring more personalized and creative products and services to meet
customer demands. Banks must enhance their technical infrastructure and augment
their competitive advantages to sustain client loyalty while transforming the consumer

experience through process digitization.

Keywords: Digitalization, Banking, Customer, Service, Digital Banking.
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KISALTMALAR LiSTESI

Al: Yapay zeka.

ATM: Bankalar tarafindan kullanilmakta olan bir dagitim kanali.

CEM: Miisteri Deneyimi Y Onetimi.

CRM: Miisteri Iliskileri Y®6netimi.

EFT: Farkli bankalar aras1 para transferi amaciyla uygulanan bir sistem.

FINTECH: Finansin teknolojiye dokundugu, iki kelimenin birlesiminden
olugsmaktadir. Fintech’ler finansal hizmet ihtiyaglarini dijital ortam {izerinden ¢dzen ve
yontemler sunun sektordiir.

HAVALE: Ayni bankanin hesaplar1 arasinda para transferi amaciyla uygulanan bir
sistem.

SMS: Kisa mesaj.

WAP: Mobil internet protokolii.
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GIRIiS

Son donemde, dijital bankacilik teknolojideki hizli biiyiime ile bankacilik
sektoriinii son derece degistirmistir ve dijitallesme sebebiyle fazlasiyla sektori
etkilemektedir. Sadece bankacilik hizmetlerinin servis edildigi platformu
degistirmekle kalmamis, es zamanli olarak miisteri etkilesiminin de bigimini
degistirmistir. Miisteri sadakati ve memnuniyeti de dijital bankaciliktan

etkilenmektedir (Yildiz vd., 2022).
Dijital bankacilik, geleneksel bankacilik sistemlerinin ilerisinde bir sistemdir.
Dijital Bankaciligin, gelismis miisteri tecriibesi ve operasyonlarda daha
yiiksek fayda ve maliyetlerde azalma gibi bir dizi Ustiinliigii vardir. Bankalar islem
ticretlerini diisiirdiikge, hizmetlerini daha ulasilabilir hale getirdikce ve sube
masraflarini azalttikca internet bankaciliginin 6nemi artmistir (Savas vd., 2014) Dijital
bankacilik, misterilerin zaman veya yer kisitlamasi olmaksizin finansal islem

yapabilmelerine olanak tanidigindan, ekonomik faaliyeti artirma potansiyeline sahip

olmaktadir (Bulut & Cizgici Akyliz, 2021).

Mobil bankacilik uygulamalari, ¢cevrimi¢i bankacilik ve dijital 6deme sistemleri
araciligiyla gelismeye ve ayni zamanda miisterilerin de bankacilik faaliyetleriyle
giinliik etkilesimini degistirmeye devam etmektedir. Bu sebepten bu durum, banka
kurumlarinin ulasim alanlarini daha da biiylitmeleri ve gesitli dijital platformlarda
hizmet sunumlarin gelistirmeleri i¢in 1yi bir yol sunmaktadir. Bankacilik sektoriindeki
dijitallesme, miisteri sadakati kavramini da etkileyip degistirmektedir. Geleneksel
bankacilik olarak, miisteri sadakati her zaman subelerdeki yiiz yiize iletisime olan
inanctan dolayi iligki temelini olusturmustur. 'Giiven' miisteri mutlulugunu etkileyen
en Oonemli faktordiir ve bankalar tiiketicilerine giiven vermelidir (Noyan & Gavcar,
2020).

Dijital bankacilik s6z konusu oldugunda, miisteri sadakati baska rotalara
yonelmektedir. Gliniimiizde miisteriler, hizmet saglayicilarinin giivenilirliginden
ziyade, hizmetlere ne kadar hizli1 ve nereden ulasim saglayabilecegini ve hizmetlerin
kendisine gore 6zellestirilip 6zellestirilmedigiyle ile cokga ilgilenmektedir.

Miisteri sadakati, dijital bankaciligin sagladig1 son teknoloji hizmet ve iiriinler,
kullanic1 dostu araytizler, 7-24 ulasilabilirlik ve dijital giivenlik 6nlemleri gibi bir stirii
faktorden etkilenmektedir. Bu etkenler, bankanin yonetimini ilerletmesinde fazlasiyla

onemli bir hale gelmektedir.



BIiRINCi BOLUM
1.1. DiJITAL BANKACILIK VE DiJITAL BANKACILIK UYGULAMALARI
1.1.1. Dijital Bankacilik

Dijital bankacilik, finansal {iriin ve hizmetlerin internet ve mobil platformlar
tizerinden sunulmasidir. Subesiz dijital bankacilik, yalnizca ¢evrimigi olarak finansal
hizmetler sunan ve fiziksel varlig1 olmayan bir bankacilik sistemidir (Mehrpooya &
Hashemi, 2015).

Geleneksel bankacilik modellerinden farkli olarak dijital bankacilik, miisterilerin
fiziksel bir subeye gereksinim duymadan cesitli bankacilik islemlerini ¢evrimici olarak
gerceklestirmelerine firsat tanimaktadir. Hizli dijitallesme ve degisen miisteri
beklentileri, dijital bankacilig1 Tiirk bankacilik sektoriinde onemli bir trend haline
getirmistir (Beybur, 2022).

Kolaylik, yenilik¢ilik, ulagilabilirlik ve kullanici dostu platformlar, dijital
bankacilik hizmetlerinin hem miisterilere hem de bankalara sundugu faydalardan
sadece birkaci olmaktadir. Zaman ve para tasarrufu, daha diisiik islem maliyetleri,
gelismis miisteri iligkileri, daha genis ve daha kazangli bir miisteri tabani, geleneksel
bankacilik hizmetlerine ve subelere daha az bagimlilik, miisterilerin siirekli degisen
gereksinim ve taleplerine daha seri ve daha dogru yanitlar ve pazar payinda artis diger
faydalar arasinda yer almaktadir (Yazgan vd., 2022).

Dijital bankacilik, miisterilerin subeye gitme zorunlulugu olmadan bankacilik
hizmet ve iriinlerine ulagabildigi, dijital teknolojilerin saglandig1 yeni bir finansal
hizmetler paradigmasini ifade etmektedir.

Dijital bankacilik sayesinde miisteriler artik finansal taleplerini karsilamak icin
sube dis1 kanallar1 da kullanabilmektedir (Yildiz vd., 2022). Bununla birlikte
kullanicilar geleneksel bankaciligin goriilmez zincirlerinden kurtularak hesaplarini
isletebilir, fatura Odemelerini yapabilir, para transferini (EFT, havale, swift)
gerceklestirebilir, yatirim islemlerini saglayabilir ve ¢cevrimici bankacilik sistemleri ve
uygulamalar1  araciligiyla  problemsiz  bir  bigcimde kredi bagvurusunda
bulunabilmektedirler. Dijital bankacilik, islemleri gerceklestirmenin ¢ok daha
ilerisinde, kisisellestirilmis ¢ozlimlere yonelik olarak veri analitigi ve yapay zeka ile

en son teknolojileri kullanmaktadir.



1.1.2. Dijital Bankacihigin Tarihgesi

Dijital bankacilik, finans ve teknoloji diinyasinin birlesmesinden olusan yeni bir
bankacilik modelidir. 1967 yilinda Londra'da diinyanin ilk otomatik vezne makinesi
kurulmusgtur. Telefon bankacilig1 uygulamalart ilk olarak 1980'lerde ortaya ¢ikmistir
(Kogoglu,2017).1981'de ABD'nin New York eyaleti “ev bankaciligi” olarak bilinen
internet bankacilig1 programini baslatt1 (Osho, 2008). “Internet bankacili1” kavrami
1980'lerin sonlarinda diinya bankacilik sisteminde popiilerligi arttifinda, bir banka
hesabina erismek i¢in sabit hatli bir telefon, bir terminal, klavye, televizyon veya

bilgisayar ekran1 gerekmekteydi.

Internet bankaciligmin ilk versiyonunun temelleri 1981 yilinda atilmistir. Citibank,
Chase Manhattan ve Chemical Bank gibi biiyiilk ABD bankalari, miisterilerine evden
bankacilik erigimi saglayan uzaktan hizmetler sunarak bu yenilik¢i is yapma yontemini

ABD'de ilk test edenler arasinda olmaktadir (Valentine, 2012).

[Ik online bankacilik hizmeti olan Homelink, 1983 yilinda Bank of Scotland
miisterilerinin kullanimina sunulmustur. Miisteriler bu program kapsaminda para
gondermek ve faturalarini 6demek icin telefonlarini ve televizyonlarini kullanarak
internete erigebiliyorlardi. Bu islem sirasinda modern internet bankaciliginin temelleri
atilmis oldu (Tait & Davis, 1989). Dijital bankacilik, teknoloji inovasyonu ve miisteri

gereksinimlerinin kademeli entegrasyonu yoluyla gelistirilmistir.

Ik olarak ATM’ler, sube disinda 24 saat bankaciligi kolaylastirmak icin ortaya
cikmistir. Daha sonrasinda ise miisterilerle dijital etkilesimin ilk temas noktalarindan
biri olan ve telefon iizerinden bankaciliga erisim saglayan telefon bankaciligi ortaya
cikmustir.

Bankalar arasinda bilgi aligveris merkezinin olusturulmasinin ardindan 1990'larin
ikinci yarisindan itibaren satis noktalarinin sayisi, plastik kart ve ATM kullanimi hizla
artmistir (Uzundag, 2013).

Cogu insanin akilli telefon sahibi olmaya basladigi 2000°li yillardan sonra,
bankacilik hizmetlerine ulasimi rahatlatan, kolaylastiran uygulamalar gelistirilmistir.
Hizli teknolojik gelismeler ve bunlarin geleneksel finansal sistemlerle entegrasyonu,
dijital uygulamalara olan ilgiyi artirmis, bu da bitcoin, dijital varliklar, FinTech ve
RegTech gibi merkezi olmayan sistemlerin onciilerinin ortaya g¢ikmasina neden

olmustur (Komsuoglu, 2024).



Fintech ve inovasyonun yiikselisiyle birlikte Fintech sirketlerinin ortaya ¢ikisi
2010"u yillarda finansal teknoloji sirketleri, digerlerinin aksine ddeme, kredi ve
yatirim yoOnetimine yonelik yenilik¢i, modern, dijital {iren ve hizmetlerle piyasaya
stiriilmiistiir. Boylelikle dijital bankacilik hizla ilerlemis ve hizli teknolojik degisimler,
gelismeler ve miisteri taleplerindeki degisimler sayesinde bankaciliin gehresini
sekillendirmistir.

1.1.3. Dijitallesmenin Bankacilik Sektoriine Etkileri

Sektorlerin  biiyilk bir c¢ogunlugu dijitallesme siirecinden olumlu
etkilenmektedir. Finans diinyasin1 domine eden bankacilik sektdrii de tartismasiz bu
alanlardan biridir. Miisteriler dijital bankacilig1 kullandiktan sonra artik geleneksel
bankaciliktan hoslanmamaktadir (Daniel, 1999). Dijitallesme hemen hemen tiim
sektorlere fayda saglamistir; fakat bu fayda her sektorde ayni degildir. Bazi sektorleri
cok giiclii bir sekilde etkilemektedir. Bunlardan birisi de bankaciliktir. Diinyada ve
Tiirkiye’de bankacilik sektorii inovasyona verilen degerin artmasi ve teknolojinin
giinlik hayatimiza niifuz etmesi sonucunda evrim geg¢irmektedir. Teknoloji ve
bankacilik giderek daha fazla i¢ ice ge¢mektedir (Durhan & Ozkan Sahin, 2024).
Dijitallesme ile tekrardan kesfedilen alanlardan biri de bankaciliktir. Bankacilik
sektorli her zaman gelismekte ve degismektedir. Her giin degisime ugrayan bu sektor,
gelisen teknolojiyi de kullanarak c¢esitli dijitallesme gelismeleri saglamistir (Bilcan &
Dilbaz Alacahan, 2024). Dijital bankacilik hizmetleri artik stratejik olarak gerekli
oldugundan, bankalar bunlara yatirim yapmaktadir (Yazgan vd., 2022). Miisterilerin
bankaciliga mobil ulagimini saglamanin yani sira, bankacilik sektoriindeki dijitallesme
bankalarin, bankacilarin ve banka ¢alisanlarinin da boyutunu degistirmektedir. Bundan
dolay1 bankacilikta dijitallesme giiniimiizde daha az ise ihtiya¢ duyuldugu anlamina
da gelmektedir, bu sebeple bankaciligin ekonomik boyutu biiyiik bir hizla artis

gostermistir.

Dijital degisim ile bankacilik hizmet ve {iriinlere ulasimi1 olmayan kitlelere

de ulasilabilmektedir. Buna ek olarak yeni hizmet ve iirlinlerin sayis1 artmaktadir.

Bu sayede bu sisteme dahil edilecek kisiler iilkenin ekonomisi ve kisilerin
kendisine katkilar saglayacaktir (Canko, 2018). Dijitallesmenin yalnizca miisterilerin

hayatlarina rahathik getirmekle kalmayip bankacilik sektoriine de uzandig



gozlemlenmektedir. Bankalarin karlilig1 ile dijitallesme arasinda uzun vadede olumlu

bir iliski bulunmaktadir (Ergiin, 2023).

Giliniimiizde tiiketicilerin ¢ogunlugu finansal islemlerinin biiylik bir kismini diz
iistii veya mobil cihazlarindan gerceklestirmektedir (Kitsios vd., 2021).

Bankacilik kurumlar1 dijitallesme siirecini benimserken farkli maliyetlere
katlanmaktadirlar. Bu maliyetlerin temel sebeplerinden biri, fintech firmalarinin
teknolojiyi verimli bir sekilde kullanma sekliyle ilgilidir. Bundan dolay1 dijitallesme
stirecini hizlandirmaktadir. Bu baglamda, Tiirkiye'de bankacilik sektoriiniin potansiyel
rakibi olarak algilanan fintch firmalariyla is birligi yaparak finansal iiriin ve
hizmetlerin sektdrdeki degisim siirecini hizlandirdig1 gézlemlenebilmektedir.

Dijitallesme, bankalarin geleneksel cergevelerinin diginda insanlarla iletisim
kurmasini ve dolayisiyla miisteri tabanlarini1 biiylik 6l¢lide artirmasini saglamistir.
Dijital bankacilik hizmetleri artik stratejik olarak bir gereklilik oldugundan, bankalar
bunlara yatirim yapmaktadir (Singh, 2004).

1.1.4. Geleneksel Bankacilik ve Dijital Bankacihik Karsilastirilmasi

Miisterilerin dijital bankaciliga yonelme amaglar1 geleneksel bankaciliktan farkl
olmaktadir. Dijital bankacilifi kullandiktan sonra miisteriler artik geleneksel
bankaciliga yonelmemeye baslamistir (Daniel, 1999).

Dijital bankaciligin sundugu avantajlar yiiksek hizda ulasilabilirlik, daha diisiik
isletme maliyetleri ve ¢ok ¢esitli teklifler iken, geleneksel bankacilik giivenilirlik,
kisiler arast katilim ve uzun yillar siiren deneyimlere dayanmaktadir. Geleneksel
bankacilikta yani subelerde yapilan islemler ortalama 1,08 dolar iken, dijital
bankacilikta 13 sent oldugu belirtilmektedir (Calisir & Gilimiissoy,2008).

Dijital bankacilik, biiyiik baslangic masraflari olan geleneksel bankaciliktan daha
az parayla tanitilabilir. Pazara girmeyi kolaylastiracagi i¢in bu durum daha fazla
rekabete yol agabilmektedir (Vyas, 2010). Geleneksel bankacilik ve dijital bankacilik
farkli bankacilik modelleridir ve her ikisinin de kendine has 6zellikleri ve yapilari
vardir. Miisteriler, dijital bankacilik hizmetleri sayesinde subeleri ziyaret etmek
zorunda olmadan iglemlerini daha hizli ve rahat bir sekilde tamamlayabilmektedirler

(Uzun, 2021).



Ulagilabilirlik acgisindan geleneksel bankacilik miisterileri belirli zaman ve
mekanlarla smirlarken, dijital bankacilik her yerden 24 saat ulasim imkani
sunmaktadir.

Mobil uygulamalar ve web platformlari, teknolojiye yatkin geng nesil i¢in biiyiik
bir avantaj saglamaktadir. Ayn1 zamanda dijital bankacilik daha genis bir miisteri
kitlesine erismeyi kolaylastirmakta, miisteri sadakatini artirmakta ve yeni {iriin ve
hizmetlerin piyasaya sunulmasinmi kolaylastirmaktadir. Bankalar dijital bankacilik
hizmetlerine yatinm yapmaktadir. Dijital bankacilik uygulamalari, bankalarin
miisterilerine hizmetlerini ¢evrimig¢i olarak sunmalarin1 kolaylastirmaktadir. Bu
uygulamalar, bankalarin daha genis bir miisteri tabanina ulagsmasini1 saglarken,
tilkketicilere daha rahat, erisilebilir ve miisteri odakli bir bankacilik deneyimi
sunmaktadir (Islatince,2024).

Geleneksel bankalar, temelde yalnizca kredi, tasarruf hesabi, mevduat ve bazi
yatirim iriinleri gibi banka iglemleri olmak {izere sinirli {irlin ve hizmetler
sunabilmektedirler. Dijital bankacilik uygulamalarinda ise finansal hizmetler,
otomatik tasarruf ve yatirim platformlan isletmektedir. Fintech endiistrisi ile olan
yakin iligkileri, yeni c¢oziimlerinin yelpazesini genisletmelerini saglamaktadir.
Bankalar, mobil bankacilik uygulamalarini kullanarak kazang saglayan miisterilerinin
sadik miisteriler haline gelmesini saglamaya ¢aligmaktadir (Yurttadur & Siizen 2016).
Geleneksel bankalar, fiziksel subeleri sebebiyle, islemler i¢in genellikle daha ytiksek
ticretler alarak yansiyan operasyonel giderlere bliyiikk yatirnm yapmak zorunda
kalmaktadirlar. Dijital bankaciligin genel giderleri geleneksel bankaciliga gore daha
az olmaktadir. Bu sebeple daha cazip tlicretler sunabilir, bu da onu kolaylik arayan
tilkketiciler i¢in daha c¢ekici hale getirecektir.

Bankalar, miisteriler elektronik bankaciliga gegtiginde operasyonlarini etkilemeden
personel azaltabilir veya yeni personel istthdam etmekten vazgecebilmektedirler.
Elektronik bankacilik, miisteriye doniik is operasyonlart i¢in calisan ofisleri ve
perakende alani ihtiyacini ortadan kaldirarak, bankalarin sahiplik ve kira giderlerini
diistirmelerini de saglamaktadir (Sadiqov, 2023).

Maliyetler azaldiginda banka kazanclari artar, bu da tiiketicilere fayda saglar. Aynmi
islemlerin maliyeti diisiik kalir ve diisiik operasyonel, insan kaynagi ve kirtasiye

giderleri gibi nedenlerle bankanin karlili1 artar. Sonug olarak, subesiz bankaciligi



kullanma diirtiisii daha belirgin hale gelir ve hem bankaya hem de tiiketiciye fayda
saglamaktadir (Turan, 2022).

Bankalar, subesiz bankacilik ile geleneksel bankaciligin pahali ve zaman alici
yapisini ortadan kaldirabilecek ve miisterilerine daha etkin ve uygun maliyetli hizmet
sunabileceklerdir (Beybur, 2022).

Dijital bankaciligin merak uyandiran ozelliklerinden biri geleneksel bankacilik
sistemindeki yliz yiize etkilesimin derecesi olacaktir. Miisteriler, yillar icinde alistiklar
“bir muhatap bulma” stratejisini terk etmekte son derece zorlanabilmektedirler
(Qureshi vd., 2008). Miisteri deneyimi konusunda ise geleneksel bankacilik kisisel
etkilesimlere ve dogrudan temasa odaklantyor gibi goriinmektedir ve bu da birgok
miisterinin iirlin ve hizmetlerde bir avantaj olarak gordiigii bir durum olmaktadir.

Geleneksel bankacilikta smnirli ¢alisma saatleri ve uzun bekleme siireleri

dezavantajlardan bazilaridir. Dijital bankacilik kurumlari, otomatik destek sistemleri,
araylz kolaylig1 ve 24 saat ulasilabilecek sanal asistanlar sunarak miisteri deneyimini
gelistirmektedirler. Buna ragmen bazi miisteriler insan temasina 6zlem duyabilir ve
karmasik sorunlarin ¢6ziimiinii daha az tatmin edici bulabilmektedirler.
Subesiz dijital bankacilik sisteminin en ¢ok sorgulanan 6zelliklerinden biri geleneksel
bankacilik sisteminde bulunan yiiz yiize iletisim olacaktir. Belki de miisteriler uzun
stiredir devam eden “karsilarinda bir muhatabin bulunmas1” anlayisindan vazge¢mek
miisteriler i¢in belki de ¢ok zorlayici olacaktir (Beybur, 2022).

Geleneksel bankalar sube lokasyonunda kisisel ve ozellestirilmis danismanlik
saglamaktadirlar fakat dijital bankalar, miisterinin tasarruf ve yatirnm stratejileri
konusunda daha 1yi tercihler yapabilmesi i¢in diger egitim materyallerinin yan1 sira
finansal okuryazarlik konusunda ¢evrimigi kurslara sahiptirler. Dijital bankaciligin
banka miisterileri tarafindan kullanimi, dijital okuryazarliktan Onemli o&lgiide

etkilenmektedir (Terzi & Isli, 2020).



1.2. DIJITAL BANKACILIK UYGULAMALARI
1.2.1. Dijital Bankacilik Uygulamalari

Dijital banka, fiziksel bir subeye bagli olmadan, dijital bankacilik hizmetleri
dagitim kanallar1 araciligryla mevduat, kredi, para transferleri, 6demeler ve tahsilat
hizmetleri gibi bankacilik hizmetleri sunan bir finansal kurulustur (RG, 2021).
Geleneksel hizmet yollariin yerine elektronik kanallar iizerinden kurumsal ve
bireysel bankacilik hizmetlerinin sunulmasidir (Scalzi, 2000).

Diinya genelinde Ilk ATM'ler 1970'lerde kullanilmaya baslanmuis, bunu 1980'lerde
miisteri hizmetleri ile telefon bankaciligi, 1990'larda ise internet bankaciligi ve
2000'lerde mobil bankacilik izlemistir. Bankacilik sektorii, {iriin ve hizmet almak
miisterilerin subelere gitmelerini gerektirmeyen yenilik¢i platformlariyla o6ne
¢ikmaktadir (Skinner, 2014).

Dijital bankacilik, bankalarin finansal hizmetler sunma amaciyla dijital platformlari
ve teknolojileri kullandigi modern bir bankacilik modelidir. Bu dijital bankacilik
modelinin merkezinde ise gesitli dijital bankacilik kanallar1 yer almaktadir. Dijital
bankacilik kanallari, bankalarin miisterilerine daha seri, etkili ve kolay bir sekilde tiriin
ve hizmet sunmalarin1 saglayan araglardir. Elektronik araglar sayesinde hem kisiler
hem de kurumlar dijital bankacilik hizmetlerine erisebilmektedir. ATM'ler, POS (Satig
Noktas1) cihazlari, mobil cihazlar ve internet bankaciligi sube dis1 kanallar olarak
kabul edilir. Bu kanallar, bankalarin miisterilerine hizmet sunmak i¢in kullandiklar
alternatif dagitim kanallaridir (Durer vd.,2008). En yaygin kullanilan dijital bankacilik
kanallar1 mobil bankacilik, ATM'ler, internet bankacilifi, sesli diyalog sistemleri
(IVR), Chat botlar ve yapay zeka tabanli uygulamalardir.

Miisterilerin bankacilik faaliyetlerini tamamlamak icin fiziksel bir yere, subelere
gitmelerine gerek bulunmamaktadir, dijital bankacilik kanallarina 24 saat ulasim
saglayabilmektedirler. Miisteri, tim banka islem hizmetlerini tamamlamak i¢in
herhangi bir kanali (mobil, telefon veya internet gibi) kullanabilmektedir (Malhotra
vd., 2004).



1.2.2. ATM Bankacihg:

1967 yilinda diinyadaki ilk atm Ingiltere'de Barclays Bank tarafindan kurulmustur
(Introna & Whittaker, 2005). Devrim niteliginde bir yenilik olan ATM'ler, banka
musterilerinin 'daha hizli ve daha rahat bankacilik' islemleri yapabilmelerini
saglamistir (Demirel, 2022).

Miisteriler ATM bankacilig1 iizerinden 7x24 bankacilik islemlerini sube ¢alisma
saatlerine baglh kalmadan gergeklestirebilmektedirler. Buna paralel olarak, tiiketici
davraniglart da ATM'den faydalanmak i¢in radikal bir degisim gecirmistir. Miisteriler
subeyi ziyaret etmek, islem formunu doldurmak ve banka personeliyle etkilesime
girmek yerine, bir ATM terminali aracilifiyla banka agina giris yapabilmekte ve bir
makine yardimiyla para yatirma-cekme, transfer ve fatura ddemeleri gibi cesitli
islemlerini gergeklestirebilmektedirler (Singh vd., 2002).

Teknoloji gelisme gosterdikce ATM’lerde de gelismeler yasanmaktadir. ATM'ler
sifreli kart ve PIN okuyuculardan dokunmatik ekranlara kadar cesitli 6zelliklere sahip
olmaktadir. Islemler miisterinin talebi dogrultusunda kisisellestirilebilir.

Bankacilikta dijitallesmenin gelismesiyle birlikte, miisteriler subelerde kurulan
ATM'lerden daha fazla islem hizmetine erisebilmektedir. Dolayisiyla bankalar, nakit
para yatirma veya ¢ekme ile sinirli kalmayip ATM islemlerini ¢esitlendirmeye devam

etmektedir (Koca, 2018).

1.2.3. Tiirkiye’de ATM Bankacilig1

1987 yilinda Tirkiye’de ilk atm bankaciligi hizmete girmistir (Kaya,2009).
1990'larin  basindaki teknolojik ilerlemeyle birlikte, Tirk bankalar1 otomasyon
standartlarin1 diinya ¢apinda siirekli olarak gelistirmektedirler.

1987 yilinda Tiirkiye'nin ilk 6zel bankasi olan Tiirkiye Is Bankasi, miisterilerine
ATM hizmeti sunarak elektronik bankaciligin temellerini atmistir (Polatoglu & Ekin,
2001). Daha sonraki yillarda ATM'lerde kartsiz islemler ve biokimlik uygulamalart ile
kimlik dogrulama islemlerinde yiiksek derecede gilivenlik sunan parmak izi teknolojisi,
ilk olarak Is bankasi tarafindan kullanilmaya baslanmistir (Tiirkiye Is Bankas1, 2020).

Dijital bankaciligin ortaya c¢ikmasiyla birlikte ATM’ler geleneksel bir bankanin
fiziksel noktas1 olmaktan ¢ikip dijital bankacilik i¢in bir hizmet noktasina gelmektedir.

Atmler subelere bagli konumlarda olmakla birlikte sube dis1 (Offsite ATMler) de



giiniimiizde yayginlagmasindan dolay1r miisteriler atm bankaciligina kolayca ulasim
saglayabilmektedirler.

1980’lerden beri ATM’ler Tirkiye’de bulunmaktadir ve bu gelisme {ilkenin
bankacilik yapisinda 6nemli bir gelisimi temsil etmektedir.

ATM’ler iizerinden para yatirma iglemlerinde bazen ATM’lerdeki sistem sorunlari
nedeniyle para sikigmalari yasanabilmektedir bu gibi durumla miisteri, miisterisi
oldugu bankay1 arayarak ya da subeye giderek harcama itirazini iletmektedir. ATM’ler
de zaman zaman ATM’nin karti i¢ine ¢ekmesi durumunda yasanmaktadir bu gibi
durumlarda ise yine miisterinin telefon bankaciligt ya da sube lizerinden karti

kapattirmasi gerekmektedir.

1.2.4. ATM Bankacihginda Islemler

Bankalarin miisterilerine sundugu ilk teknoloji tabanli bankacilik kanallarindan biri
ATM'lerdir. Banka miisterilerinin ya da finansal kurulus miisterilerinin hesaplarina
erisme, para ¢ekme ya da yatirma gibi hizmetleri dogrudan edindikleri giivenli bir
yontem olan bilgisayar baglantili iletisim cihazlarina ATM adi verilmektedir (Curran
& King, 2008).

ATM aglari, bankalarin nakit yiikleme ve teknik destek i¢in personel kullanmadan,
stirekli ve standart bir sekilde miisterilerine miimkiin oldugunca yaygin bir sekilde
hizmet vermelerini saglamaktadir (Bugdayci, 2007). Miisteriler subeye gitmeden 7x24
ATM’ler tizerinden finansal islemlerini gergeklestirebilmektedirler.

ATM’ler ilk baslarda temel bankacilik hizmetleri i¢in destek saglamaktayd: fakat
bu durum zaman i¢inde degismistir. ATM'ler nakit ¢ekim islemlerine ek olarak bakiye
kontrolii, fatura 6deme islemleri, kredi karti islemleri, para transferleri, doviz islemleri,
hesap islemleri, kartlarina sifre olusturma islemleri ve yatirim islemlerine yonelik
hizmetler sunmaktadir. Bu durum, gise islemlerinde harcanan zamani en aza indirerek
bankacilik hizmet maliyetlerinde kayda deger bir azalmanin yolunu agmistir
(Korkmaz & Govdeli, 2005).

ATM’lerde dil se¢imi opsiyonu da bulunmaktadir, bu opsiyonla birlikte miisteriler
Tiirkge disinda farklh dillerde de bankacilik islemlerini gergeklestirebilmektedirler.
Turistler ve ¢esitli para birimlerinin kullanicilari, daha gelismis ATM'lerin doviz
bozdurma gibi islemler i¢in sagladigi hizmetlerden biiyiik bir Olgiide

yararlanmaktadirlar.
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Yabanci para birimi miisteriler tarafindan gekilebilir, yatirilabilir ya da transfer
islemi saglanabilmektedir. Buna ek olarak bazi ATM'ler kredi ve kredi/banka karti
basvurularina olanak saglayarak dijitallesme siirecine yardimci olmaktadirlar.
ATM'ler standart bankacilik islemlerine ek olarak yatirim ve finansal danigsmanlik
hizmetleri de saglamaktadirlar. Ornegin bazi ATM'ler, yatirim yapmak isteyen
miisterilere hisse senetleri ve finansal araglar hakkinda bilgi vermektedirler. Miisteriler

ATM araciligiyla portfoylerini kontrol edip islemlerini saglayabilmektedirler.

1.2.5. Telefon Bankacihigi

Telefon bankacilig1 hizmeti ile miisteriler ATM'de yapmak istedikleri herhangi bir
islemi telefon araciligiyla gerceklestirebilmekte ve dilerlerse canli bir miisteri
temsilcisine de baglanabilmektedirler (Yereli, 2002).

Cagr1 merkezleri, yogun gelen ve giden cagrilarin karsilandigi, web destekli
hizmetlerin verildigi bankacilik sektdriinde stratejik dneme sahip alternatif dagitim
kanallarindan biridir (Ozbek, 2024). Bankacilik devriminin &nciilerinden biri olan
telefon bankaciligi, 20. yiizyilin ikinci yarisinda bi¢imlenmeye baslamistir. Telefon
bankacilig1 bankalarin miisterilerine daha hizli ve az maliyetli iirlin ve hizmet sunma
arzusunun bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir. 1980l yillarda telefon bankaciligi ticari
olarak kullanilabilir bir sekle getirilmis ve 1984 yilinda ilk telefon bankacilig1 hizmeti
Birlesik Krallik'ta Girobank tarafindan kurulmus ve baslatilmistir ("A history of
banking: from coins to pings". The Telegraph. 1 Haziran 2015).

1.2.6. Tiirkiye’de Telefon Bankacihig:

Banka miisterilerinin bir sisteme bagl telefon veya mobil iletisim birimini arayarak
finansal islemlerini gerceklestirebildikleri uzaktan veya sanal bir bankacilik boyutu
olarak diisiiniilebilmektedir telefon bankaciligi kavrami. (Ejike, 2019). Tiirkiye'de
telefon bankaciligi 1991 yilinda T.C. Is Bankasi tarafindan baslatilmistir ve halen tiim
bankalarda kullanilmaktadir (Isin, 2006). Tiirkiye'de bu merkezler bireysel bankacilik
ile giindeme gelmistir. 1996 yilinda Citibank ¢agri merkezi kuran ilk banka olmustur
(Ozsan, 1999).

Telefon bankacilifin1 sunan bankalar miisterilerin para transferleri ve bakiye

sorgulama gibi islemlerini yapabilmelerini saglamaktadir.

11



Bu hizmetler aslinda miisterilerin temel ihtiyaglarin1 karsilarken bankacilik
hizmetlerini de daha ulasilabilir bir hale getirmektedir. Telefon bankacilig1 sayesinde
miisterilerin zamandan tasarruf etmeleri ve bankacilik islemlerini her zaman ve her
yerde rahatca yapabilmeleri, miisterileri telefon bankaciligina yoneltmektedir
(Y1ildirim, 2006).

Bankalarin bazi fonksiyonlar1 bankalarin  ¢agr1 merkezleri tarafindan
kullanilmaktadir. Ancak bu fonksiyonlarin agirligi daha ¢ok c¢agri merkezlerine
kaymaktadir. Ornegin bilgilendirme fonksiyonu daha ¢ok ¢agri merkezleri tarafindan
yerine getirilmektedir. Bu nedenle ¢agri1 merkezleri giivenilir bilgi kaynaklar1 olarak
kabul edilmektedir (Ozkan, 2011). Garanti 1997 yilinda internet ve telefon
bankaciligini birlikte sunan ilk Tiirk bankast olmustur

(https://www.garantibbva.com.tr/).

Telefon bankaciliginda ilerleyen yillarda ise telekomiinikasyon altyapisi gelistikce,
Garanti Bankasi1 gibi diger bankalar da telefon bankaciligi hizmetlerini 7x24 hizmet
veren ¢agri merkezleri ekleyerek hizmet vermeye baslamislardir.

Yap1 Kredi, Telecard, Teleservice ve Otobanka ile 24 saat bankacilik, off-premise
bankacilik, magaza i¢i bankacilik ve aligveris gibi yenilik¢i uygulamalarin ardindan,
1991 yilinda "Alo Banka" adiyla telefon bankacilig1 hizmetini hayata gecirmistir. Bu
sistem sayesinde Telecard kullanicilari, bankacilik islemlerini subeye gitmeden,
yalnizca telefon tuslarim1  kullanarak gergeklestirme imkan1 elde etmistir
(Https://www.yapikredi.com.tr/).

Telefon bankacilig1 sistemlerinin bazilarinda telefon tus takimi kullanmak yerine,
misterinin  konusmasin1 algilayabilen ve aninda yanitlayabilen bilgisayarlar
kullanilmaktadir. Fakat bu sistemlerde hata orani yiiksek olmaktadir (Ramors, 1999).
Arastirmalar, miisterilerin telefon bankaciligina kiyasla daha geleneksel olan yiiz yiize

goriismelerden daha fazla tatmin oldugunu gostermektedir (Bennington vd., 2000).

1.2.7. Telefon Bankaciliginda Islemler

Miisteriler finansal islemleri i¢in subeye gitmelerine gerek bulunmadan telefon
bankacilig1 iizerinden islemlerini gergeklestirebilmektedirler. Sunulan bu hizmetler
sayesinde miisteriler ¢esitli islemlere ulagim saglayabilir ve paralarini seri ve etkili bir

bicimde yonetim saglayabilmektedirler.
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Kar etmek veya masraflar1 azaltmak, bankalarin ve diger finans kuruluslarinin
telefon bankaciligini kullanmalar1 veya ¢agri merkezleri kurmalar i¢in bir gerekce
olmaktadir (Ozkan, 2020). Kurum ile miisterileri arasinda baglant1 kurulmasi ¢agr
merkezleri i¢in 6nemli bir avantaj olmaktadir. Artan misteri memnuniyeti, iistiin
miisteri iliskileri yoOnetimi, daha fazla satis ve yiliksek kaliteli hizmetler c¢agr
merkezlerinin diger avantajlarindan olmaktadir (Sariyer,2010).

Miisteriler telefon bankaciligi iizerinden hesap islemleri, kredi islemleri, kredi kart1
islemleri, para transferleri, doviz islemleri, fatura 6deme islemleri, yatirim hesaplariyla
ilgili iglemleri ve bankayla ilgili yasadigi sorunlarla ilgili temsilcilerle goriisme
saglayarak islemleriyle ilgili destek alabilmektedirler. Geleneksel bankaciliga en yakin
dijital bankacilik, miisteri temsilcisi ile goriisiilmesinden kaynakli telefon
bankaciligidir miisteriler temsilcilerle canli gériisme sagladiklari i¢in sorunlarini ya da
memnuniyetlerini rahatca dile getirebilmektedirler.

Glinlimiizde ¢ogu banka subesi subelerdeki yogunluklardan dolay1 olusan bekleme

stirelerinden dolay1 miisterileri telefon bankaciligina yonlendirmektedir.
Bankacilikta belirli islemlerde fazlastyla belgenin okunup imzalanmas1 gerekmektedir,
bu da hem zaman kaybina neden olmakta hem de kagit kullaniminin fazla olmasindan
kaynakli ¢cevreye zarar vermektedir. Bundan dolay1 bu gibi islemler i¢in ¢ogu zaman
subeler miisterileri telefon bankacilig1 kanalina yonlendirmektedirler.

Ornegin kredi karti islemleri icin banka ¢agri merkezini kullanan miisterilere
otomatik olarak fatura 6deme talimati hakkinda bilgilendirme saglayarak ya da para
transferleri i¢in ¢agri merkezini kullananlara kredi ile ilgili hizmetler anlatilarak

miisterilerin bagka bankalara gegmesi engellenmektedir (Sariyer,2007).

1.2.8. internet Bankacih1

Internet bankaciliginin en temel tanimi: “bankacilik hizmetlerinin akilli telefonlar,
bilgisayar veya elektronik tabletler vasitasiyla zaman ve yere bagli olmadan ¢evrimigi
olarak sunulmasini saglayan bir sistemdir” (Kaya, F. & Arslan, 2016).

Internet bankaciligi, kullanicilarn bankalarin internet siteleri aracilifiyla fatura
O0demeleri, para transferleri, hesap hareketlerini sorgulama ve hesap bakiyesi
sorgulama gibi cesitli finansal islemlerini gergeklestirebilmelerini saglamaktadir (Tan

& Teo, 2000).
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Miisteriler ve bankalar geleneksel bankaciliga kiyasla internet bankaciligindan,
bankacilik islemlerini normal ¢alisma saatleri disinda gergeklestirebilme, zaman ve
maliyet tasarrufu, giinliik hesap bilgilerinin kolaylikla goriintiilenebilmesi ve kontrol
edilebilmesi, piyasadaki gelismelere hizli tepki verebilme ve sikayetleri hizli bir
sekilde ele alabilme gibi ¢esitli sekillerde faydalanabilirler (Gurau, 2002; Shih & Fang,
2004).

Ev bankacilig1 ve telefon bankacili§i kavramlar1 lizerine yapilan arastirmalar
internet bankacilif1 igin zemin hazirlamistir. Internet bu kavram igin harika bir
eslesmeydi, ancak internet heniliz emekleme asamasinda oldugu ve topluluklara heniiz
ulagsmadigi icin ilk bagta bu amag i¢in faks makineleri ve telefonlar kullanilmistir.

Ik cevrimici bankacilik uygulamasi ABD’de “NetBank” olarak bilinen hizmet,
olarak kabul edilmektedir (Armagan & Temel 2016). Mayis 1995'te bir Amerikan
bankas1 olan Wells Fargo, internet teknolojisindeki ilerlemelerin interneti ¢evrimigi
bankacilik i¢in giivenilir bir hale getirmesinin ardindan diinyada online bankacilik
hizmeti veren ilk banka oldu. Miisteriler bu ilk sistemi kullanarak sadece hesap
bakiyelerini ve islemlerini inceleyebiliyorlards; islem yapamiyorlardi.

Wells Fargo'dan sonra tiim finansal islemlerin internet iizerinden yapilabildigi bu
hizmeti veren ilk banka Ekim 1995'te Security First Network Banktir, 1999 yilinda
Amerika Birlesik Devletleri'nde bulunan Net.Bank kar eden ilk online banka olmustur
(Celik, 2002).

1990'larin basinda modern anlamda dijitallesmeye baslamadan 6nce, bankalar 500
yil boyunca esasen degismeden kalmistir. O zamandan beri yeni dijital bankalarin
sayist kiiresel olarak istikrarl bir sekilde artmaktadir (Horvitz, 1996).

ABD'deki en eski internet bankacilig1 girisimlerinden biri olan First Internet Bank
of Indiana 1997 yilinda kurulmustur (Mullen, 2024).

Herhangi bir fiziksel subesi olmadan yalnizca ¢evrimigi ve telefon iizerinden is
yapan ilk devlet bankalarindan biri olarak kurulmustur (Sharkey, 2024). Bunun baska
bir 6rnegi ise Monzo Bank’tir. 2015 yilinda kurulan bu dijital banka, miisterilerine
subesiz bir ¢evrimici bankacilik deneyimi sunmaktadir ve yalnizca mobil cihazlar
tizerinden hizmet vermektedir (Https://monzo.com).

Merkezi Almanya'da bulunan dijital bir banka olan N26, mobil bankacilik
uygulamasi araciligiyla tiim diinyada finansal hizmetler sunmaktadir. Avrupa'da ise

biiyiik bir kullanic1 tabanina sahip. Sube ziyaretlerini ortadan kaldiran bir dijital
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bankacilik stratejisi uygulayan N26, miisterilerinin tiim bankacilik ihtiyaclar1 i¢in cep
telefonlarin1 kullanmalarina olanak tanimaktadir (Https://n26.com/en-eu). 1990'larin
sonlarinda banka miisterilerinin geleneksel bankacilik islemlerin ¢evrimigi olarak
gergeklestirmenin avantajlarim1 fark etmeye baslamasiyla internet bankaciliginin
kullanimlari artis gdstermistir. {1k baslarda bankaciliginin baslica hizmetleri 5demeler,
para transferleri ve hesap bakiyesi kontrolleri gibi temel hizmetlerle siirh
kalmaktayd1 fakat internet bankacili§1 zaman i¢inde doviz islemleri, yatirim islemleri
ve kredi bagvurulari gibi giderek daha sofistike finansal hizmetler sunmaya baglamistir.

Hizl1 teknolojik geligsmelerin, ozellikle de genis bant internet kullaniminin
yayginlagsmasinin internet bankaciliginin gelisimi lizerinde 6nemli bir etki yaratmuistir.
Bankalar, ¢evrimi¢i bankaciligin diinya capinda popiilerlesmesiyle birlikte 2000'li
yillarda operasyonlarim1 dijital platformlara kaydirmak icin ©6nemli yatirimlar
yapmuislardir.

Bankalar, hizmetlerini optimize etmek ve fiziksel sube aglarmin igletme
maliyetlerini azaltmak amaciyla bu donemde dijital taktikler olusturmaya
baslamiglardir.

Miisterilerin bankacilik iglemlerini tamamlamak igin subeyi ziyaret etmelerine
gerek  bulunmadan  islemleri  diledikleri  zaman  diledikleri  yerden
gerceklestirebilmektedirler. Internet tabanli {iriin ve hizmetler sayesinde islemler seri
ve etkin bir sekilde tamamlanabilmektedir. Bundan dolay1 miisteriler, fiziksel olarak
bir bankayr ziyaret etmeden iilkenin herhangi bir yerinden tiim islemlerini
gerceklestirmek i¢in ¢cevrimici bankaciligi kullanabilmektedirler (Auta,2010).

Giivenlik 6zelliklerinin gelistirilmesi, ¢evrimic¢i bankacilikta 6nemli bir adim
olmustur. Bankalar giivenlik yontemlerini gelistirip, internet islemlerinin giivenligini
daha giivenli bir hale getirmek i¢in sifreleme uygulamalarin1 devreye sokmustur.

Internet bankacilig1, bankalarin iriin ve hizmet sundugu bir platform olmanin yan
sira rekabetin sekillendigi ve miisteri merkezli yeniliklerin test edildigi bir platforma
doniisiim saglamustir. Internet bankaciligi, mobil bankaciligin yiikselisiyle birlikte
tamamlayici bir dijital bankacilik sisteminin ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir.

Kullanim kolayligi, iriin ¢esitliligi, ucuz islem maliyetleri ve hizli bilgi aligverisi
gibi bir¢ok faydasi nedeniyle internet bankaciligi hem bankalar hem de miisteriler i¢in
diinya ¢apinda en popiiler dagitim kanali haline gelmektedir (Usta, 2005). Hizmetler

miisterinin tercih ettigi dil lizerinden sunulabilmektedir.

15



Misteriler internet lizerinden kendisine ©zel bir menii hazirlayarak istedigi

islemlere daha kolay ulasabilmektedir (Ferreira & Saldiva, 2002).

1.2.9. Tiirkiye’de internet Bankacilig

Internet bankaciligim Tiirkiye ile ilk kez 1997 yilinda Is Bankasi tanistirmistir.
Daha sonrasinda Garanti Bankasi, Vakifbank, Denizbank, Akbank, Yap1 Kredi
Bankasi, HSBC ve Finansbank da dahil olmak iizere bankalarin bir¢ogu internet
bankaciligi sunmaya baslamislardir (Pala & Kartal, 2010). Tirk bankalarinin
miusterileri genellikle dijital bankacilig1 kullanmaktadir (Esen, 2020).

Tiirkiye’deki bankalarin birgogu 2000'li yillarin ortalarindan bu yana dijitallesme
siireclerine yonelik onemli yatirimlar yapmis ve c¢evrimi¢i bankacilik iirlin ve
hizmetlerini arttirmislardir.

Ik subesiz dijital banka Tiirkiye’de Enpara.comdur. 2012 yilinda faaliyete
gectiginden bu yana, sundugu iiriin ve hizmetlerin geleneksel bankalara kiyasla daha
uygun fiyath olmast nedeniyle miisteri sayisinda artiy saglamaktadir
(Https://www.enpara.com/).

Enpara.com, miisterilerine daha kolay, rahat ve faydali hizmetler sunmak igin en
yeni uygulamalar1 sunmak istiyor. Enpara.com internet bankaciligi, sube

bankaciliginda oldugu gibi idari iicretler igermemektedir (Durucu, 2013).

1.2.10. internet Bankacihginda islemler

Miisteriler, hesaplar1 hakkinda en giincel bilgileri ve daha fazla bilgi edinmek
istedikleri konular1 internet bankaciligi aracilifiyla edinebilmektedirler (Giil,2003).
Cevrimigi bankacilik hizmetleri tiiketicilere maliyet tasarrufu, gelismis hizmet kalitesi
ve sinirsiz zaman ve yer gibi avantajlar saglamaktadir (Kaya, 2014).

Miisterilerin hesap bakiyelerini kontrol edebilmesi, fatura Odemeleri, para
transferleri islemleri internet bankaciligi ile gergeklestirilebilecek temel iglemler
arasinda gosterilmektedir. Miisteriler faturalarini (telefon, su, elektrik vb.) istedikleri
zaman 6deyebilir, hesap bakiyelerini kontrol edebilir, bankalar arasinda veya hesaplari
arasinda para transferleri gerceklestirebilmektedirler. Miisteriler dijital bankacilik
tizerinden subeye gitmelerine gerek kalmadan islemlerini gergeklestirebildikleri i¢in
miisterilere zaman ve para tasarrufu saglamaktadir. Ancak, bilgisayar baglantili oldugu

i¢in, ¢evrimigi bankacilik zaman kisitlamasini ortadan kaldirsa bile konum kisitlamasi
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devam etmektedir (Cetin, 2014). Kredi kart1 iglemleri ve kredi basvurular1 gibi
hizmetler de ¢evrimigi bankacilik tarafindan saglanmaktadir.

Miisteriler, bankalarindan talep ettikleri krediler i¢in ¢evrimici basvuru
yapabilmektedirler. Ek olarak kullanicilar borglarimi goriintiileyebilir, 6deme
tarihlerini degistirebilir, kredi kart1 limitlerini degistirebilir ve hatta yeni kredi karti
basvurusunda bulunabilmektedirler. Hisse senedi alim satimi, doviz, altin ve diger
degerli maden islemleri gibi finansal yatirim araglar1 da bankalar tarafindan ¢evrimigi
bankacilik miisterilerinin kullanimina sunulmaktadir.

Yatirnmcilar internet bankaciligini kullanarak iglemlerini daha seri bir sekilde
tamamlayabilir, gercek zamanli piyasa verilerini goriintiileyebilir ve borsada veya
yabanci para birimlerinde islem yapabilmektedirler. Yatirimcilar bu islemler sayesinde
daha az islem maliyeti ve daha fazla esneklikle hisse senedi ve doviz piyasalarinda
islem saglayabilmektedirler.

Bankalar miisterilerine varliklarini, borglarin1 ve harcamalarini takip etmelerine,
bilitce yapmalarina ve tasarruf hedefleri belirlemelerine yardimci olmak igin
Ozellestirilmis finansal yoOnetim araclar1 sunmaktadirlar. Miisterilerin finansal
hedeflerine ulagsmalarina ve paralarin1 daha etkin bir bi¢imde ydnetmelerine bu

ozellikler yardimct olmaktadirlar.

1.2.11. Mobil Bankacilik

Mobil bankaciligt miimkiin kilan ilk yaklagimlar, miisterilerin sms yoluyla
bilgilendirilmesi, Kablosuz Uygulama Protokoliinii destekleyen cep telefonlar:
kullanilarak Internet iizerinden islem yapilmasi ve tabletler kullanilarak internet kanali
aracigiyla islem yapilmasidir. Gliniimiizde mevcut olan en modern mobil bankacilik
hizmeti tiirti, akilli telefonlara indirilen uygulamalar kullanilarak finansal islemlerin
gerceklestirilebilmesidir. Mobil bankacilik, akilli telefonlarin kullaniminin artmasiyla
birlikte popiilerlik kazanmistir (Yavuz & Babuscu, 2018). Bir tiiketicinin bir banka ile
iletisim kurabilmesinin bir yolu da mobil bankaciliktir (Barnes & Corbitt, 2003).

Mobil bankaciligin bir bagka tanimi ise hem finansal hem de finansal olmayan
faaliyetleri gerceklestirmek icin tablet veya akilli telefon gibi bir mobil cihaz kullanan
bir bankacilik hizmeti veya iirtiniidiir (Verissimo, 2016).

Mobil bankacilik uygulamalari, ge¢mis siirecleri analiz etmek ve anlamak i¢in

gerekli ise, bir banka subesinin operasyonlarinin ve program hizmetlerinin fiziksel ve
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geleneksel olanlar yerine dijitallestirilmesini ifade eder (Celik & Mangir, 2020).
Bankalar, tiiketicilerin gergekei ve rahat bir sekilde kullanabilecekleri teknik bir {iriin
yaratmaya deger verdikleri i¢in mobil bankaciligi yaratmislardir (Zeybek, 2018).
Dijitallesmeyle birlikte cep telefonlarinda ve internet kullanimlarinda artislar meydana
gelmistir, bu artiglarin sonucu ise mobil bankaciligin temelini olusturmustur.

Mobil bankaciligin ilk donemlerinde miisteriler uygulama iizerinden bakiye
kontrolii saglayabilmekteydiler fakat daha sonralarinda miisterilerin subeye
gitmelerine gerek kalmadan mobil bankacilik uygulamalar1 lizerinden bankacilik
islemlerini (kredi kart1 iglemleri, hesaplarindaki bakiye kontrolii, para transferleri,
fatura 6demeleri ve yatirim islemleri) daha kolay ve az iicretlendirmeyle diledikleri
gibi gerceklestirebilmektedirler. Bunun sonucunda ise subeye gitme olanagi
bulunmayan miisteriler mobil bankacilik uygulamalar1 sayesinde bankacilik hizmeti

alabilmektedirler.

1.2.12. Tiirkiye’de Mobil Bankacilik

Tiirkiye’de 2000'li yillarin baglarinda gelismeye baslayan mobil bankacilik su anda
finansal hizmetler sektoriiniin dijital donilislimiiniin 6nemli bir parcasi haline
gelmektedir. Mobil bankacilik kullanan miisterilerden hesap isletim iicreti alinmamasi,
diisiik faiz oranlarinin teklif edilmesi ve vadeli hesaplarda daha fazla kazandiran faiz
oranlar1 sunulmasi mobil bankaciligin avantajlarindan bazilaridir (Demir, 2019).

Ulkemizde 2007 yilinda ilk olarak Tiirkiye Is Bankasi tarafindan baslatilmistir
(Ucar vd., 2021). Is Bankasi’nin mobil bankacilik sistemini baslatmasiyla birlikte
Tiirkiye’deki diger bankalara da onciiliik etmistir.

2000 yilinda Kog¢ Bank, Tiirkiye'de mobil bankaciligin onciisii olarak WAP
bankaciligini hayata ge¢irmistir. TeleWAP ad1 verilen bu yenilik¢i hizmet sayesinde,
misteriler cep telefonlar: {izerinden kolayca giinliik repo, fon ve doviz bilgilerine
erisebilmistir. Ayrica, Turkcell kullanicilar, kredi karti islemlerini gerceklestirme ve
faturalarin1 6deme gibi islemleri mobil cihazlar aracilifiyla zahmetsizce yapma
imkan1 bulmustur. Bu girisim, dijital bankacilik hizmetlerinin gelisiminde énemli bir

adim olarak kabul edilmektedir (https:/www.yapikredi.com.tr/). Mobil bankacilik

uygulamalari, alinan giivenlik dnlemleri ve kullanici dostu araytizleri sayesinde Tiirk
bankacilik sektoriinde 6nemli bir yer edinmistir. Tiirkiye’de mobil bankaciligin temel

ozelliklerinden birini giivenlik olusturmaktadir.
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Miisterilerin bilgilerini korumak amaciyla bankalar iki faktorli kimlik dogrulama
ve biyometrik kimlik dogrulama (yliz tamima, parmak izi) kullanmaktadirlar.
Miisteriler artitk bu giivenlik onlemleri sayesinde gilivenli bir sekilde islemlerini
gergeklestirebilmektedirler. Bu ¢alismalardan elde edilen bir diger bulgu ise banka
miisterilerinin bu uygulamalar {izerinden gerceklestirilen islemlerde bankalarin
giivenilirligine oldukca fazla giiven saglamalaridir (Uzundag, 2013). Ayn1 zamanda
Tirkiye'de mobil bankaciligin gelismesiyle birlikte miisterilerin dijital bankacilik
hizmetlerine olan talebi artmistir ve finansal katilim genislemistir. Ozellikle kirsal
alanlarda ve gegmiste bankacilik hizmetlerine erigimi sinirli olan niifus arasinda mobil
bankacilik 6nemli bir firsat yaratmaktadir.

Tirk bankacilik sektorii artik daha rekabetcidir ve bankalar, miisterilerin

deneyimini gelistirmek i¢in daha yaratici yollar yaratmaya zorlanmaktadir.

Mobil bankacilik seri, rahat ve daha ulasilabilir bankacilik hizmetleri sundugu i¢in
Tiirk bankalarinin dijital doniistim girisimlerinin 6nemli bir bileseni olarak ortaya
cikmistir. Miisteriler, kullanimi kolay olan iiriinleri kullanma konusunda da daha

istekli bir tutum sergileyecektir (Ddlek & Uygun 2017).

1.2.13. Mobil Bankacilikta islemler

Mobil bankacilik, miisterilerin akilli telefonlar ve tabletler gibi taginabilir cihazlar
vasitasiyla bankacilik hizmetlerine ulagimlarini saglayarak subeye gitmelerine gerek
kalmadan bankacilik islemlerini gerceklestirmelerini saglayan dijital bir platformdur.

Icinde bulundugumuz modern ¢agda miisteriler subeye gitmeyi tercih
etmemektedirler, bankalarin seri, rahat ve kaliteli hizmet sunan dijital kanallarini tercih
etmektedirler (Laukkanen, 2007).

Miisteriler mobil bankacilik araciliiyla bankacilik iglemlerini hizli, kolayca, daha
az maliyetli ve giivenilir bir bigimde gerceklestirebilmektedirler.

Mobil bankacilik kisaca bankacilik iiriin ve hizmetlerinin mobil cihazlar
araciliglyla her zaman ve istenilen yerde gergeklestirilmesinde kullanilan ve
gelismekte olan bir kanaldir (Luo vd., 2010). Ayrica mobil bankacilik araciligiyla para
transferleri yapmakta miimkiin olmaktadir. Miisteriler hesaplar1 arasinda, diger
bankalara ya da yurt dismma para transferi yaparak O©Onemli Olgiide zaman

kazanabilmektedirler. ~ Bu  islemler hizlidir ve 24  saat  boyunca
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gerceklestirebilmektedirler. Bankalar miisterilerine rahatlik saglamak amaciyla alim
satim emirlerini ileri tarihli olusturma olanag1 saglamaktadir. Miisteriler tarafindan bu
hizmetler genis bir yelpazede kullanilmaktadir (Og, 2002).

Mobil bankaciligin bir diger 6nemli bileseni de mobil 6deme sistemleridir. Miisteriler
QR kod tarama gibi teknolojileri kullanim saglayarak fiziksel bir kart tagimalarina
gerek kalmadan 6demelerini gergeklestirebilmektedirler.

Giiniimiizde QR kodlar, miisterileri daha detayli bilgi veya hizmet alabilecekleri
ilgilendikleri alanlara ulagmalarina yardimci olacak web sitelerine yonlendirmek
amaciyla siklikla kullanim saglanilmaktadir (Moharil vd.,2012).

Bankacilik ve mobil uygulamalarinsaglamis ve subede yapilan islemin maliyetini 4,25
dolardan 10 cente diislirmiistiir. Bununla birlikte bankalar, mobil bankaciligin
bankalarin karlilig1 izerinde olumlu etkisi oldugunu fark etmislerdir (Kog, 2015).
Mobil bankacilik, miisterilerin kolayca ulasabilecegi ve bankalarin miisterilerine
diistik maliyetle hizmet verebilecegi, siirekli yenilenen bir pazar aracidir
(Agamyradova ,2023).

Mobil bankacilik uygulamalarinda islem giivenligi, teknolojinin gelismesiyle
birlikte ilerleme kaydetmis ve giivenlik kontrolleri gliglendirilmistir.

Miisterilerin, hesaplarina yetkisiz erisim, biyometrik dogrulama sistemleri ve farkli
sifreleme teknikleri ile giivenlik Onlemleri alinmaktadir. Miisterilerin finansal
islemlerinin giivenligi, genel olarak miisteri tarafindan segilen giivenlik ayarlari ile
saglanmaktadir. Ozellikle hesap ve kredi karti giivenliginin kontrolii, risklerin ve
hatalarin minimize edilmesi mobil bankaciliga olan giiveni artirmaktadir (Barutcu,

2007).

1.2.14. Dijital Bankaciligin Avantajlar:

Dijital bankacilik, bankacilik sektoriinii degistiren hem bankalarin operasyonel
verimliligini hem de miisteri deneyimini gelistiren bir¢ok avantaj sunmaktadir.

Giliniimiiziin  hizla dijitallesen diinyasinda, dijital bankacilik miisterilerine
avantajlar saglamaktadir. Miisteriler dijital bankacilik hizmetlerine istedikleri zaman,
istedikleri yerden, gilinlin her saati ve fiziksel subelere bagli kalmadan kullanim
saglayabilmektedirler. Bu sistemler sayesinde bankada sira beklemek zorunda
kalmamakta, internete erisimine ulasilabilen her yerden islem yapabilmektedirler. Bu

durumun sagladigi rahatliktan dolay1 bankalarin siirekli olarak mobil uygulamalar
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gelistirmesine ve hizmet saglamasina neden olmaktadir (Yavuz, 2017). Miisteriler
dijital bankaciligin sagladig1 ulasilabilirlik ve kolaylik sayesinde zamandan tasarruf
edebilir ve islemlerin daha seri tamamlayabilmektedirler. Ayni zamanda bankalar
siire¢ otomasyonu ve dijitallesme araciligiyla operasyonel giderlerini azaltarak 6nemli
maliyet diisiisleri ve verimlilik avantajlari1 da elde edebilmektedirler. Dijital bankacilik
kullaniminin artmasi, banka subelerinin ve personel sayisinin azalmasina neden
olacaktir (Ulusoy & Demirel, 2021).

Bankalar, veri analitigi ve miisteri odakli yapay zeka uygulamalar1 sayesinde
miisteri deneyimini ve kisisellestirmeyi gelistirerek 6zellestirilmis {iriin ve hizmetler
sunabilmektedirler.  Dijital  bankacilik  uygulamalart  miisteri  deneyimini,
memnuniyetini ve sadakatini dnemli 6lciide etkilemektedir (Demirel, 2022). Ayrica,
miisteriye kendi web sitesine sahip olma sans1 vererek, miisteriler kendilerini degerli
hissedebilirler ve bu da memnuniyet agisindan énemli bir yere sahip olmaktadir (Cinar
vd., 2013).

Dijital bankacilikta gelismis giivenlik teknolojileri ile ¢ok adimli dogrulama,
biyometrik kimlik dogrulama ve yapay zeka tabanli dolandiricilik tespit sistemleri gibi
giivenlik sistemlerini gelistirerek kullanicilarin islemlerini glivenli bir sekilde
gerceklestirmelerini  saglamaktadir. Bankalar bunun igin birgok Onlem almaya
caligmaktadir. Bu 6nlemlere 6rnek olarak sistemlerindeki elektronik imza sistemleri
ve giivenlik duvart sistemleri verilebilmektedir (Kocaoglu, 2017). Bu giivenlik
uygulamalarindan hem bankalar hem de miisteriler biiyiik 6l¢lide faydalanmaktadirlar.
Ayn1 zamanda dijital altyapilarin etkisiyle hesap islemleri, kart islemleri, doviz
islemleri, para transferleri, kredi islemleri, fatura 6demeleri ve yatirimlar gibi
bankacilik iglemleri hizl1 ve rahat bir sekilde tamamlanabilir, boylece dijital bankacilik
islemleri miisterilerin hayatlarin1 kolaylastirmaya yonelik fayda saglamaktadir.
Miisteriler portfoy degerlerini ve degisimlerini siirekli olarak izleyebilmektedirler.
Saglanilan bu hizmet ile miisteriler hesaplarina dair detaylar1 gérebilmektedirler ve
olas1 bir hata durumunda miidahale saglayabilmektedirler (Siizen, 2016). Miisteriler
bankacilik islemleri ve hesap hareketleri ile ilgili giincel bilgilere bireysel bankacilig1
kullanarak ulasim saglayaabilmektedirler (Dagli, 2007). Dijital bankacilik
platformlar1, miisterilere finansal okuryazarliklarimi artiracak araglar, kaynaklar ve

destek sunarak finansal egitimi de desteklemektedir.
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Dijital bankalarin esnekligi yeni, son teknoloji iiriin ve hizmetlerin piyasaya
stiriilmesini kolaylastirmaktadir. Temassiz 6demeler, 6zellestirilmis yatirim planlari ve
dijital cilizdanlar, miisterilerin degisen ihtiya¢ ve beklentileri i¢in hizla uyum
saglayabilen c¢oziimlere Ornek olarak gosterilebilmektedir. Teknolojik yenilikler
bankacilik hizmetlerini kolaylastirmakta ve maliyet avantaji ile miisteriye fayda
saglamaktadir (Tepe Kiigiikoglu & Akca, 2020).

Hizmet kalitesi, hizli islem, kolay kullanim, sistem giivenligi gibi faktorlere
baghdir. Ek olarak giincel ve giivenilir bilgi verilmesi zengin igerik agisindan 6nem
saglamaktadir (Lin, 2013). Dijital bankacilik basta kagit olmak tizere fiziksel kaynak
kullanimini en aza indirerek ve karbon ayak izini azaltarak ¢evresel siirdiirtilebilirlige
de énemli bir &lgiide katki saglamaktadir. Imkanlarin iilkeye ve konuma gore
degismesinden dolayi, mobil bankacilik hizmetleri yeterli altyapist olmayan
bolgelerde de sunulmaya baglanmistir (Capgemini ,2012). Bu faydalar bir araya
geldiginde, dijital bankaciligin uygulanabilir, kullanict merkezli bir finansal ekosistem

ve ayn1 zamanda bir hizmet modeli oldugunu gostermektedir.

1.2.15. Dijital Bankacili@in Dezavantajlar:

Dijital bankacilik, bankacilik sektoriine fazlasiyla fayda saglamaktadir fakat
dezavantajlar1 ve zorluklar1 da bulunmaktadir. Verilerin giivenlik ve gizliligi bu
problemlerin basinda gelmektedir.

Dijital bankacilik, geleneksel bankaciligin aksine internet tabanli platformlarda
calistig1 i¢in veri ihlallerine ve siber saldirilara kars1 daha savunmasizdir. Bu nedenden
dolay1r finansal verilerin ve miisteri verilerinin tehlikeye girmesi olasiligin
artirmaktadir. Gizlilik giderek daha 6nemli hale gelmektedir, bu sebepten dolay1
giiveni korumak dnem ifade etmektedir (Busby, 2017). Ornegin, miisterinin kisisel
verilerinin ¢alinmas1 veya banka hesaplarina yonelik siber saldirilar bankanin
markasina, itibarina zarar verebilir ve misterinin gilivenini sarsabilmektedir. Para
transferleri, Ozellikle 6demelerde giiven duygusu tam olarak hissedilmedigi icin
miisterileri tedirgin edebilmektedir (Kocak Alan vd., 2018). Aym1 zamanda, dijital
bankacilikta teknik arizalar veya kesintiler zaman zaman dijital platformlari calisgamaz
hale getirebilmektedir, bu da kullanicilarin islemlerini tamamlamalarina engel
olabilmektedir ve bu da miisterinin memnuniyetsizligine ve yasanilan duruma gore

maddi kayiplar yasamasina sebep olabilmektedir.
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Dijital bankacilikta 6zellikle yaslilar gibi teknolojiyle iliskisi iyi olmayan veya
siurh dijital okuryazarliga sahip kitleler icin dijital bankaciliktan kaynaklanan ulagim
sorunlar1 ortaya ¢ikabilmektedir. Bu sebeple, belirli miisteri gruplari dijital bankacilig
kullanmayabilmektedirler. Ayrica, yiiz yiize iletisimden dolay1 subeleri tercih eden
miusteriler, dijital bankaciligin artmasinin bir sonucu olan banka subelerinin azalmasi
veya kapanmasi durumunda finansal hizmet almay1 daha zor bulabilmektedirler. Bu
miisteriler dijital platformlara gecis saglamay1 zor bulabilmektedirler ve bankacilik
deneyimlerinden memnun olmayabilmektedirler. Internet bankaciliginin kullaniminin
nasil olacagi yeni baglayanlar i¢in ilk basta biraz zor olabilmektedir. Bankalarin hepsi
bu hizmeti saglamamaktadir, fakat baz1 web siteleri hesaplara ¢evrimici olarak nasil

erisilecegine dair gdsterimler sunmaktadirlar.

Sonug olarak, yeni bir kullanic1 bazi zorluklarla karsilasabilmektedir, 6zellikle de
bazi kisiler bunu 6nemli bir dezavantaj olarak degerlendirebilmektedir. Yiiz yiize
etkilesimi tercih eden miisteriler genellikle bunu bir “dezavantaj” olarak goérebilecek
kisilerdir. “Baz1 eski nesillerde “bankaya kosma” fobisi vardir, bu da gercek bir banka
subesine gitmenin daha giivenli oldugunu ve bir kaza durumunda paralarini
kurtarabileceklerini diisiinmelerine neden olmaktadir. Gergekte boyle bir seyin olmasi
pek olast olmamaktadir. Bu gercek, dijital bankalarin bircogunun 6nemli 6l¢iide daha
etkili oldugu ve ihtiya¢ duyduklar1 hizmetleri almakta daha az sorun yasadiklarim

gostermektedir (King, 2018).

Dijital bankaciligin bir diger dezavantaji ise otomasyon ve yapay zekd tabanl
hizmetlerinin miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini her zaman tam olarak
karsilayamamasidir. Dijital platformlar, bazi finansal iirlin ve hizmetlerde veya
kisisellestirilmis ¢oziimler gerektiren hizmetler i¢in destek saglamayabilmektedir ve
bunun sonucunda da miisteri iliskileri zarar gorebilmektedir. Dijital bankaciligin
onemli bir dezavantaji, geleneksel bankaciligin aksine, herhangi bir mobil cihaz
tizerinden kredi bagvurusu yapilabilmesine ragmen, kredi kosullarinin, talebin fiziksel
bir banka subesinde isleme konmas1 halinde gecgerli olacak kosullarla tutarli kalmasidir
(Azouzi, 2009).

Dijital bankacilikta bankacilik islemleri sirasinda yalniz dijital arayiizlere ve
algoritmalara giivenmek yerine yiiz ylize iletisimleri tercih eden mdiisteriler, gliven

kaynakli memnuniyetsizlik yagayabilmektedirler.
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Cevrimi¢i bankaciligin hizla biliylimesi yasal ve diizenleyici bosluklara sebep
acabilmektedir. Finansal istikrar, yeni teknolojinin hizla benimsenmesinin getirdigi
yasa ve yonetmeliklerdeki bosluklar nedeniyle tehdit altinda olabilmektedir.

Dijital bankaciliga iliskin yetersiz diizenlemeler bankalarin islevlerini yerine
getirmelerini zorlastirabilir ve bu durum finansal piyasalarda dalgalanmalara neden
olabilmektedir. Bundan dolay1 bankacilik sektoriine duyulan giiven seviyesi ve

bankalarin arka plandaki operasyonel etkinligi bu durumdan etkilenebilmektedir.

1.2.16. Dijital Bankacilikta Tyilestirmeler

Teknolojideki yeni gelismelere ve degisen tiiketici taleplerine uyum saglamak
icin dijital bankacilik siirekli olarak gelistirmeler saglamalidir. Gelistirmeler bu
durumda finansal giivenligi artirmanin yani sira kullanic1 deneyimini optimize etmeye

odaklanmak durumundadir.

Dijital bankacilik uygulamalarimin  ¢ogu self-servis kullanim igin
tasarlanmistir. Bu kanallar arasinda, sirasiyla sunduklar1 faydalar ve hedef gruplari
acisindan dogal bir catisma vardir (Calisir & Giimiigsoy, 2008). Bankalar
miisterilerinin harcama kaliplarini analiz ederek hane biit¢elerini ve buna uygun 6zel

kredi tekliflerini optimize etmek i¢in teklifler saglayabilir.

Dijital bankacilik islemlerini kolaylastiran kullanic1 dostu yardim sistemleri
ozellikle yaslilar ve dijitale uyum saglayamayanlar i¢in erisilebilir ve kullanic1 dostu

arayiizler agisindan 6nem tasimaktadir.

Giivenlik agisindan, ¢ok faktorlii dogrulama ve biyometrik kimlik dogrulama
gibi en son teknolojiler kullanicilar1 ¢evrimigi tehditlerden korumakla kalmayip veri
giivenliginin de arttirilmasimi saglamaktadir. Veri analizi ve yapay zeka merkezli
kisisellestirilmis liriin ve hizmetler, miisterilerin finansal ihtiyaclarina uygun ¢oziimler
sunarak miisteri mutlulugunu ve sadakatini artirir. Operasyonel siire¢ otomasyonu ve
dijitallesme maliyetlerini diisiiriir, verimliligi artirir ve islemleri hizlandirir. Agik
bankacilik ve blok zinciri gibi teknolojik gelismeler giivenlik, seffaflik ve
uyarlanabilirlik agisindan faydalar saglayarak bankalarin daha genis bir hizmet
yelpazesi sunmasina olanak tanir. Bu gelistirmeler, bankalarin miisterilerle daha yakin
baglar kurmasina yardimci olarak memnuniyetin artmasini ve bagliligin kalici

olmasini saglayacaktir.
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Eskiden denetim altinda olan bu teknoloji sayesinde birgok islem artik ¢ok daha
seffaf ve daha az riskli bir bigimde gerceklestirilmektedir (Aksu,2019;
www.btcturk.com). Blok zinciri teknolojisinde, bir islem sirasinda gonderici ve
alicinin adresleri agik olmasina ragmen, kisinin gergek kisisel kimligi tespit edilemez.
Bu ag icindeki hesaplar {izerindeki kontrol sadece gonderici ve alicida kalmaktadir.
Bunun diginda, tiim hesaplar yiiksek giivenlikli dijital glivenlik sistemleri tarafindan

korunan dijital ciizdanlarda saklanmaktadir (Yildirim, 2018).

1.2.17. Dijital Bankacihigin Gelecegi

Dijital bankaciligin gelecegi, bankacilik sektoriiniin gelecegi i¢in ¢ok Onemli
olacaktir. Dijitallesme siireci, bankalarin hizmet sunma bigimlerini degistirmenin yani
sira tiim finansal sistemi yeniden yapilandiracaktir.

Teknolojideki hizli gelismeler, dijital bankaciligi daha gelismis, giivenli ve
miisterilerinin talepleri odakli hale getirecektir. Teknolojideki yeni gelismeler ve
bilimsel arastirmalarla birlikte, ¢ok yakinda bankacilik sektdriinde bir¢ok olast
uygulama olacaktir (Ozdal, 2011).

Dijital bankacilik sektorii, teknolojik gelismeler nedeniyle degismeye devam
edecek dinamik bir sektordiir.

Makine 6grenimi ve yapay zekd (Al) dolandiricilik riskini azaltacak, finansal
islemlerin verimliligini artiracak ve miisteriler i¢in hizmetleri 6zellestirecektir.

Yapay zeka, miisteri sorunlarini belirleyecek ve bunlar i¢in ¢oziim saglayacaktir.
Yapay zeka, finans sektoriinde banka kartlariin kullanimini kontrol etmek ve kontrol
altina almak gibi 6nemli hesaplarla iligkili islemleri izlemek ve ticaret islemlerini

gelistirmek i¢in uygulanmaktadir (https://www.investopedia.com/).

Dijjital para birimleri ve blok zinciri teknolojisi, geleneksel bankalara alternatif finansal
sistemler olusturarak finansal islemleri hizlandiracak, giivenli hale getirecek ve
seffafligin1 artiracaktir.

En temel tanimiyla blok zinciri, sifrelenmis verilerin gilivenlik sorunlarindan
korunan ve kolayca erisilebilen bir agda islenmesini saglayan merkezi olmayan bir
veri tabanidir (Yavuz, 2019).

Acik bankacilik ve API tabanli iiriin ve hizmetler sayesinde bankacilik hizmetleri

daha verimli ve ulasilabilir hale gelecektir.
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Miisterilerin izniyle bankalar, yeni bankacilik hizmetlerinin gelistirilmesini
kolaylagtirmak i¢in verilerini disaridaki gelistiricilerle paylasacak. Bu yenilik ile
miisteriler birgok dijital bankacilik platformundan hizmetlere ulasim saglayabilecek ve
finansal iirtin ve hizmet entegrasyonu kolaylasacaktir.

Biyometrik giivenlik teknolojileri kimlik dogrulama islemlerini hizlandiracak ve
giivenligini artiracaktir. FinTech isletmelerinin ve mobil bankaciligin biiylimesi,
finansal hizmetleri taginabilir ve kolay ulasilabilir hale getirecektir.

Kullanicilar, mobil cihazlar ve uygulamalar sayesinde bankacilik islemlerini her
yerden gerceklestirebilecek. Ayrica, FinTech isletmeleri yenilik¢i 6deme yontemleri,
yatirim araglar1 ve finansal yonetim sistemleri yaratarak bankacilik sektdriinde devrim
yaratacaktir.

Geleneksel degisen yiizii, ¢esitli alanlardaki yeniliklerin hizla fark edilmesi, bilgi
ve teknoloji ¢aginin artan Onemi finansal teknoloji, kisaca FinTech kavraminin
kullanimini 6ne ¢ikarmistir (Karadeniz & Karadeniz, 2023).

“Finansal hizmetler” ve ‘teknoloji’ ifadeleri birlestirilerek ‘FinTech’ kavrami
olusturulmustur. Bu kavram, mevcut finansal hizmetler sektoriiniin doniisimiinii
tanimlamak icin bilgi ve iletisim teknolojisinin kurumlar veya temsilcileri tarafindan

kullanilmasini ifade etmektedir (Winnefeld & Permantier, 2017).
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IKINCi BOLUM
2.1. DIJITAL BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE
SADAKATI

2.1.1. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Gegici olarak saglanan hizmetlerin toplam degeri hakkinda olumlu ya da olumsuz
genel bir duygu olan kavram miisteri memnuniyeti olarak adlandirilmaktadir
(Woodruff, 1997). Bir miisterinin aldig1 hizmet veya iiriinlerin ihtiyaclarimi ve
taleplerini ne kadar iyi karsiladigina iliskin degerlendirmesi miisteri memnuniyeti
olarak adlandirilmaktadir. Bagka bir ifadeyle, bir miisterinin deneyiminin onceki
beklentilerini karsilama veya asma derecesi, miisteri memnuniyetinin bir 6l¢iisiidiir.
Bu fikir, iirlin veya hizmetin kalibresinin yani sira miisterinin daha Onceki
tecriibelerine deneyimlerine de bagli olmaktadir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin
irtin veya hizmeti satin almasindan sonra o hizmet veya triin hakkindaki algi ve
diisiinceleridir. Bu degerlendirmeler sonucunda miisteriler kendilerini memnun ve
mutlu hissediyorlarsa miisteri memnuniyeti gerceklesmis demektir (Ilter, 2009).

Diisiik miisteri memnuniyeti, beklentilerin karsilanmadigi anlamina gelmektedir ve
bu da misteri sadakati {izerinde iyi olmayan bir etkiye sahip olabilirken, yiiksek
miisteri memnuniyeti miisterinin aldig1 iirlin veya hizmetten memnun oldugunu
gostermektedir. Bankacilik sektoriinde, hizmet kalitesi, zamanlilik, giivenlik
onlemleri, dijital platform kullanilabilirligi ve miisteri isteklerine yanit verme gibi bir
dizi unsur miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

Kotler, memnuniyet kavraminmi kisinin bir iriin ya da hizmetin algilanan
performansini veya sonucunu beklentilerine kiyasla degerlendirdiginde ortaya ¢ikan
zevk veya hayal kirikligmin duygusal tepkisi olarak tanimlamistir (Sathiyavany &
Shivany, 2018).

Isletmeler igin uzun vadedeki basari, miisterinin memnuniyetinin artirilmasiyla
saglanilmaktadir. Bunun nedeni ise mutlu, memnun miisterilerin sirkete sadik
kalmasima, ek satin alimlar yapmasina ve diger insanlar igletmeye yonlendirme
olasilig1 daha yiiksek olmaktadir.

Yiksek miisteri memnuniyeti ayrica isletmelere pazarda rekabet avantaji
saglamaktadir ve miisteri kitlelerini genisletmesine olanak saglamaktadir. Pazarlama

alaninda en sik ¢alisilan kavramlardan birisi miisteri memnuniyeti kavramidir.
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Miisterilerin benzer hizmetleri benzer kalite seviyelerinde sunan kuruluslar
degerlendirmeleri ve ardindan en iyi anlasmayi aramalari, firmalar arasindaki
rekabetin ¢cogalmasina sebep olmaktadir. Hem teorik hem de ampirik arastirmalar,
yogun rekabetin yasandig1 herhangi bir sektorde, siirdiiriilebilir bir rekabet faydasi elde
etmek i¢in mevcut miisterileri korumanin ve miisteri sadakati olusturmanin gerekli

oldugunu gostermektedir (Oliver, 1999).

2.1.2. Miisteri Memnuniyetinin Avantajlar

Miisteri memnuniyetinin faydalar1 sadece miisteri-isletme iliskisini gelistirmekle
kalmaz, ayni zamanda sirketin uzun vadeli performansini ve siirdiiriilebilirligini de
dogrudan etkilemektedir.

e Miisteri Sadakati ve Tekrar Satin Alma

Sadik bir tiiketici tabani olusturmanin temeli miisteri memnuniyetidir. Bir kez
aligveris yapmanin veya bir Uriin veya hizmeti kullanmanin yani sira, mutlu bir
miisterinin zaman i¢inde ayni markaya bagl kalma olasilig1 daha yiiksek olacaktir.
Memnuniyetini ifade eden miisteriler tipik olarak satin alma faaliyetlerine katilma
konusunda daha biiytik bir egilim sergilerler. Sonug olarak, bu memnuniyet gelismis
tiikketici davranisina yol agabilir. Ayrica, memnun miisteriler genellikle deneyimlerini
diger potansiyel alicilara yayan bir ag islevi gormektedirler (Hague & Hague, 2016).

Isletmeler ve bankalar igin bu durum uzun vadeli gelir akislar1 yaratmaktadir.
Miisteri sadakatinde artis saglamak ve mevcut miisterilerin devamliligini saglamak
icin pazarlama ve miisteri hizmetlerinin 6nemi tizerinde durulmaktadir (Shahriari,
2014). Miisterinin mutlulugunun bir sonucu miisteri sadakatidir. Isletme karlarinin
artmasina yol acan baslica faktorler, baghh miisterilerin halihazirda satin alinmis
driinleri yeniden satin alma egilimleri, fiyatlar konusunda talepkar olmayan
karakterleri ve satin alma davranigini degistirme konusundaki isteksizlikleridir (Aydin
& Ozer, 2005). Ayn1 zamanda sadik miisteriler iiriin ve hizmetleri denemeye daha
meyillidir, bu da isletmenin kazanimlarin1 arttirmaktadir.

Isletmelerin ucuz maliyetlerle tekrarlayan gelirler kazanmasini sagladigindan, miisteri

sadakati uzun vadeli finansal istikrar tesvik etmektedir.
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e  Olumlu Agizdan Agiza Pazarlama

Hizmet veya iiriinden memnun kalan miisterilerin bunu baskalarina anlatma
ihtimali daha yiliksek olmaktadir. Agizdan agiza pazarlama reklam biitcesine baglh
olmadigindan basarili ve ekonomik bir pazarlama taktigidir. Bu sebepten miisteri
memnuniyeti yonlendirmeler yolu ile miisteri kazanimlar1 artmaktadir bu da markanin
itibarini ve kitlesini bliyiitmesini saglamaktadir. Memnun miisterilerin genellikle satin
alma egilimleri daha yiiksektir. Bu nedenle satin alma davraniglar1 artar. Ayrica, satin
alma faaliyetlerini artirmanin yani sira, deneyimlerini diger potansiyel tiiketicilerle
paylasarak bir ag gorevi de goriirler (Hague & Hague, 2016).

e Rekabet Avantaji

Miisteri memnuniyeti, bankacilik ve diger hizmetler gibi sektorlerde dnemli bir
rekabet avantaji saglamaktadir. Yiiksek miisteri memnuniyeti, bir bankay1 veya
isletmeyi pazarda One c¢ikarmaktadir ve mevcut miisterilerini rekabette ©Onde
tutmaktadir. Sirket, rekabet¢i pazar nedeniyle miisteri mutlulugunu artirmak igin her
zamankinden daha fazla baski altindadir.

Miisteriler, tamamen tatmin olduklarindan emin olmak i¢in ¢esitli mal ve hizmetleri
aktif olarak karsilastirmaktadir (Szwarc, 2005). Miisteriler sadece isletmeden ¢ok daha
fazla iirtin satin almakla kalmayip buna ek olarak iiretilen diger {irlinleri de satin
almaktadirlar (Cat1 & Kogoglu 2010). Firmanin iiriinleri hakkinda 6nyargilari vardir
ve bir sirketin sunduklarindan ve faaliyetlerinden tamamen memnun olduklarinda,
rakip isletmelerle ve diger markalarla daha az ilgilenirler ve sirkete veya kurulusa daha
fazla baglanmaktadirlar (Bakir, 2018).

Bir isletmeden ya da bankadan memnun olan miisteriler, o isletmeye, bankaya bagh
kalma egilimi gostermektedirler ve bu da isletmenin pazar paymni biiyiitmesine
yardimc1 olmaktadir. Bu ylizden bir markanin itibar1 yiiksek miisteri memnuniyeti ile
artmaktadir ve bu da sektorde rekabet etmeyi kolaylastirmaktadir. Bankalar, mobil
ticaret olarak bilinen “kablosuz internet 6zellikli bir cihazla herhangi bir yerden {iriin
satin alma firsatin1” genisletmeye ve rekabet avantaji elde etmek amaciyla hizmet
kapasitelerini artirmaya ¢alismislardir (Clarke III, 2008).

e Daha Diisiik Miisteri Edinme Maliyetleri

Yeni miisteri kazanimlar1 genel olarak masrafli olmaktadir. Arastirmalar, yeni

miisteri kazanmanin maliyetinin mevcut miisterileri elde tutmanin maliyetinden ¢ok

daha fazlas1 oldugunu gostermektedir (Eroglu, 2005).
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Fakat yeni misteriler edinmek s6z konusu oldugunda, mevcuttaki miisterilerin
memnuniyeti bliylik bir énem tagimaktadir. Memnun miisterilerden gelen Oneriler,
isletmenin ¢ok daha diisiik bir maliyetle yeni miisteriler ¢ekmesini saglamaktadir.
Bunun sonucu olarak igletmeler reklam ve pazarlamaya ¢ok fazla para yatirmadan daha
genis bir kitleye hitap edebilmektedirler.

e Miisteri Deneyiminin Siirekli Tyilestirilmesi

Isletmeler, miisteri memnuniyetine yogunlasarak sunduklari iiriin ve hizmetlerinde
gelistirme gostermektedirler. Miisteri yorum ve degerlendirmeleri, bir isletmenin iiriin
ve hizmetlerinin avantaj ve dezavantajlarini vurgulamaktadir. Miisterilerin olumlu geri
dontisleri isletmelere basarili uygulamalarini pekistirme konusunda yardimer olurken,
olumsuz elestiriler de gelistirilmesi gereken alanlarin belirlenmesinde yol gosterici
olmaktadir. Aliciya, bilerek ya da bilmeyerek, mal ve hizmetlerle birlikte deneyim de
sunulmaktadir. Tiiketicinin satin alma motivasyonunu etkileyen bu durum, isletmelerin
piyasaya siirdiikleri uygulamalara da yansimaktadir. Bu sistemle birlikte isletmeler,
miisterilerinin talep ve beklentilerini karsilamak adina sunduklari iiriin ve hizmetleri
stirekli olarak gelistirip degistirebilmektedirler.

e Marka imaji ve itibarinin Giiclendirilmesi

Miisteri memnuniyetinin artis gostermesi markanin itibarmni  ve imajini
gelistirmektedir. Memnun miisteriler yalnizca aligveris yapmaya devam etmekle
kalmaz, ayni zamanda memnun kaldiklar1 bu deneyimlerini baskalarma da
anlatmaktadirlar. Miisteriler, sirketlerin sundugu mal veya hizmetlerle olan
etkilesimlerine siginarak bir tutum olusturmaktadirlar (Kim vd., 1997).

Miisterilerin bu memnuniyeti kurumun itibarin1 artirmaktadir, miisteri glivenini
korur ve daha fazla marka sadakati saglamaktadir. Miisteriler giivendikleri bir markaya
baglh kalmaya daha egilimli olduklarindan, olumlu bir itibar, firmalarin zorlu
zamanlarda veya acil durumlarda hizla toparlanmalarina da fayda saglamaktadir.

Memnun bir miisterinin ayni isletmeden ek hizmet veya {irlin almak i¢in geri
donmesi ve igletmeyi bagkalarina tavsiye etmesi beklenirken, memnun olmayan bir
miisterinin ayn1 gereksinimlerini karsilamak i¢in rakip isletmeler gibi alternatif
¢Ozlimler arayacagi tespit edilmistir. Mutsuz miisterinin s6z konusu iirlin veya
hizmetin sunumuna iliskin elestirel agiklamalar1 sonucunda sirketin itibar1 zarar

gorecektir (Cikriker & Karakaya, 2004).
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e Artan Karhlik ve Biiyiime

Miisterinin memnuniyeti isletmenin karliliindan dogrudan etkilenmektedir.
Isletme-miisteri etkilesimini gelistirmede ve kéar1 artirmada kilit unsurlardan biri
miisteri sadakatidir (Alabay, 2014). Memnun miisteriler tekrar aligveris yapma, daha
fazla para harcama ve yeni {iriin ve hizmetleri denemeye daha agik olma egilimi
gostermektedirler.

Kuruluslarin uzun vadeli biiylime ve karlilik elde etmesi i¢in miisteri memnuniyeti
ve tiiketicilerin getirdigi deger cok 6nemli olabilir. Sirketler miisterilerinin taleplerini
anlar, onlara 6zel ¢oziimler sunar ve tatmin edici bir miisteri deneyimi sunmak i¢in
calisir (Coban, 2005). Bu durum sadik miisterilerin isletmenin {iriin ve hizmetlerini
kullanma olasiligini artirmaktadir ve bu da gelir ¢esitliligini artirmaktadir. Uzun vadeli
finansal istikrar ve gelir artis1 miisteri memnuniyeti ile giiclii bir iligki gostermektedir.
e Daha Az Sikayet ve iade

Miisteriler memnun kaldiklarinda {irtin iadeleri ve sikayetler azalmaktadir.
Miisteriler {iriin veya hizmetin kalitesinden memnun olduklarinda, zorluk ¢ikarma
olasiliklar1 daha diisiik olmasindan dolay1 isletmeler daha az anlagmazlik veya
memnuniyetsizlikte karsi karsiya gelmektedirler. Marka sadiklariin bagliligi, reklam
ve pazarlama giderlerini azaltabilir. Buna ek olarak, sadik miisteriler tarafindan daha
az iade ve miisteri hizmetleri istegii yapilir, bu da isletme giderlerinden tasarruf
saglayabilmektedir (Mengiilerek, 2021). Buna ek olarak miisteri memnuniyeti yliksek
olan isletmelerin resmi sikdyet veya iiriin iadesi yasama olasiligit daha diisiik
olmaktadir, bu da isletmenin operasyonel etkinligini arttirmaktadir.

e Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)

Miisteri deneyimi yonetiminin teorik bilesenini miisteri iliskileri yonetiminden
ayirmak oldukca dikkat ¢ekmistir (Hwang & Seo, 2016). Miisteri memnuniyeti ile
ilgili veriler miisteri iliskilerini siirdiirmek ve 6zellestirilmis {iriin ve hizmetler sunmak
icin avantaj saglamaktadir. Hedef kitlenin ihtiyacglarini ve beklentilerini daha 1yi
kavramak i¢in miisteri geri doniisleri kullanilarak 6zellestirilmis oneri, teklifler ve
kampanyalar olusturulabilmektedir.

Miisteri deneyimi yoOnetiminin teorik bilesenini miisteri iligkileri yonetiminden

ayrilmasina 6nem verilmektedir.

31



Miisteri Deneyimi Yonetimi (CEM) birgok miisterinin isletmeler hakkinda ne
diisiindiigiinii gosterirken, Miisteri iliskileri Y&netimi (CRM) isletmelerin miisterileri
hakkinda ne raporladigini gostermektedir (Meyer ve Schwager, 2007). Buna ek olarak
bu veriler, isletmelerin miisterilerinin ihtiyaclarim1 daha iyi karsilayan {riin ve
hizmetler hazirlamasina firsat taniyarak pazarlama caligmalarii gelistirebilir ve

miisteri memnuniyet ve sadakatini artirabilmektedir.

2.1.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisterilerin bireysel beklentileri ve cevresel faktorler bir ara gelerek miisteri
memnuniyetini yaratmaktadir. Miisteri hizmetten bir sey elde ettiginde ya tatmin olur
ya da tatmin olmaz (Cronin & Taylor, 1992). Dinamik olmasina, zaman iginde
degismesine ve bir dizi faktorden etkilenmesine ragmen, miisteri memnuniyeti
degerlendirilebilir (Dwayne vd., 2009). Bu unsurlar dort ana gruba ayrilmaktadir:
psikolojik, sosyal, kiiltiirel ve kisisel. Bu unsurlarin her birinin miisteri deneyimi ve

dolayistyla memnuniyet derecesi lizerinde 6nemli bir rolii olmaktadir.

2.1.3.1. Kiiltiirel Faktorler

Insanlarin tutumlari, inanglari, davranislari ve zevkleri biiyiik dl¢iide kiiltiirleri
tarafindan sekillendirilebilmektedir. Miisterilerin belirli bir iirlin veya hizmete iliskin
gortsleri kiiltiirel gegmislerinden etkilenmektedir.

Kiiltiirel etkiler ayn1 zamanda marka secimleri, 6deme yontemleri, iiriin ve hizmet
beklentileri ve satin alma davranislari tizerinde de 6nemli bir faktore sahip olmaktadir.
Kiiresellesen firmalar, reklam stratejilerini ve pazarlama karmalarini ¢esitli uluslarin
kiiltiirel hassasiyetlerine ve dokularina uyacak sekilde ayarlamaktadir. Bu durum,
firmalarin pazarlama tekniklerini hedefledikleri uluslarin kiiltiirel algilarina, tiiketici
davraniglarina ve tercihlerine uyarlamalarin1 gerektirmektedir.

Bu degisiklikler siklikla iiriin tasarimlarinda, tanitim mesajlarinda, imajlarda ve hatta
dagitim aglarinda goriiliir (Coban & Demirhan, 2019). Sonug olarak, herkesin keyif
alma diizeyi farklidir. Tiiketicinin beklentileri de ulusal ve uluslararasi pazarlar da

dahil olmak iizere se¢eneklerine bagli olarak degisebilir (Kotler & Keller, 2006).
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2.1.3.2. Sosyal Faktorler

“Sosyal faktorler” kavrami tiiketicinin sosyal ¢evresinden ve Kkisiler arasi
baglantilarindan nasil etkilendigini tanimlamaktadir. Sonug¢ olarak bir kiginin satin
alma davranisi sosyal bilesenden 6nemli 6lglide etkilenmektedir (Durmaz vd., 2011).
Bu degiskenler toplulugu miisteri memnuniyeti i¢in bir 6nem ifade etmektedir ¢linkii
miisteriler siklikla bagkalarmin tavsiyelerinden, sosyal onay ihtiyacindan ve sosyal
gruplarinin etkisinden etkilenmektedirler.

Miisteriler, parcast olduklart gruplarin yani sira, pargast olmak istedikleri
gruplardan da (arzu gruplari) biiyiik dl¢iide etkilenmektedir (Sahin ve Akballi, 2018).
Miisterilerin marka se¢imleri ve satin alma kararlar1 arkadaslarindan, ailelerinden ve
yakin cevrelerinden etkilenmektedir. Bir banka veya iiriinle ilgili iyi geri doniisler,
diger miisterileri de benzer bir deneyim yasamaya ve daha fazla memnuniyet
gostermeye tesvik edebilmektedir. Miisterilerin sosyal ¢evresi beklentileri ve marka
algisii etkileyebilmektedir

Miisterilerin konumu ve sosyal statiisii, sectigi liriin veya hizmetleri etkilemektedir.
Taninmis lilks markalar sosyal konumlarini gostermek isteyen miisterilere hitap
edebilir ve sec¢imlerine saygi duyulduguna inanirlarsa, bu durum memnuniyet

seviyelerini artirabilmektedir.

2.1.3.3. Kisisel Faktorler

Miisterilerin geliri, yas1, yasam tarzi gibi belirli nitelikleri kisisel 6zellikler olarak
tanimlanmaktadir. Arastirmacilar, miisterilerin sosyodemografik 6zelliklerinin
Internet hakkindaki goriislerini nasil etkiledigini incelemislerdir. Daha &nceki
arastirmalarin bulgularma uygun olarak, Karjaluoto vd., (2002), sosyodemografik
0zelliklerin internet bankacilig1 kullaniminda etkisi oldugu diistiniilmektedir (Daniel,
1999; Sathye, 1999).

Bir miisterinin yas1 satin alma kararlar1 {izerinde biiyiik bir etkiye sahip olmaktadir.
Genel olarak, gen¢ miisteriler teknolojik iriin ve hizmetlere daha fazla ilgi gosterirken,
yash tiiketiciler satin alma konusunda daha geleneksel yollar1 tercih etmektedir.
Miisterinin iiriin ve hizmetlere yonelik talepleri kariyer ve egitim durumundan
etkilenmektedir. Internet bankaciligim kullanan miisteriler geng, iyi egitimli, varlikl
ve 1yl internet ve bilgisayar kullanim becerilerine sahip olmaktadirlar (Karjaluoto vd.,

2002).
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2.1.3.4. Psikolojik Faktorler

Miisterilerin giidiileri, tutumlar1 ve duygusal durumlari psikolojik faktorler olarak
adlandirilmaktadir. Misterilerin bir iiriin veya hizmetten duydugu memnuniyet
seviyesi, Uiriin ve hizmete iliskin algisindan biiyiik 6l¢iide etkilenmektedir.

Misteriler, iiriin ve hizmetlerin miikemmel kalitede olduguna inantyorlarsa satin
aldiklar1 tiriinden memnun kalma olasiliklar1 daha yiiksektir olmaktadir. Buna ek
olarak miisteriler ihtiyaclar1 ve talepleri karsilandiginda veya asildiginda memnun
kalmaktadir. Bir miisterinin genel mutlulugu, hizmetin gereksinimlerini, isteklerini ve
beklentilerini ne kadar iyi karsiladigina gore belirlenmektedir.

Miisteri memnuniyetinin, miisteriyi elde tutma ve kar1 dogrudan etkilediginden
dolay1 stratejik bir sonu¢ olarak goriildiiglinii vurgulamaktadirlar (Li,2013). Bir
miisterinin izlenimi ve beklentileri arasindaki baglanti memnuniyet olarak
tanimlanmaktadir (Baker & Crompton, 2000).

Miisterinin markaya kars1 gelistirdigi duygusal baglilik, memnuniyette kilit bir
faktordiir. Kuvvetli bir duygusal bag, miisterileri geri donmeye ve markay1 bagkalarina
Oonermeye yonlendirmektedir. Ayrica, ¢cok sayida ¢alismanin duygusal olarak bagli,
tutkulu miisterilerin yiiksek karliligin1 gosterdigini belirtmektedir (Olenius, 2013).

Miisteriler belirli ihtiyaclarini karsilamak icin satin almaya yonlendirilir ve bu
ithtiyaclar kisiden kisiye farklilik gdsterebilmektedir. Buna 6rnek olarak Maslow'un
ithtiyaclar hiyerarsisi gosterilebilmektedir.

S6z konusu hiyerarside kendini gerceklestirme basamagi, bireyin yasam hedeflerini
ve bu hedeflere ulagmak i¢in ortaya ¢ikacak gereksinimlerin ele alinmasim
kapsamaktadir (Kula & Cakar, 2015).

Bireysel deger ve tutumlarin da miisteri tercihleri tizerinde etkisi vardir. Miisterinin
duygusal tepkileri, tutumlar1 ve 6z sermaye duygusu da memnuniyet iizerinde etkilidir
(Zeitham & Bitner, 2003). Tiiketicilerin internet teknolojilerine yonelik tutumlarinin
teknolojiyle, 6zellikle de bilgisayarlarla ilgili dnceki deneyimlerinden etkilendigi ve
bu deneyimlerin tiiketicilerin internet teknolojilerine yonelik tutumlari iizerinde
sosyodemografik 6zelliklerden daha biiyiik bir etkiye sahip oldugu 6ne siiriilmektedir
(Levin & Gordon, 1989). Bir kisi, tutumlariyla bir kisilik sinifina yonelik tutarl
davranislar olusturabillmektedir. Deneyimler tiikketicilerin tutumlarini
sekillendirmekte ve bu tutumlar da satin alma kararlarini etkilemektedir (Peck &

Childers, 2008).
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2.1.4. Miisteri Memnuniyeti Teorileri

Miisterilerin beklenti ve deneyimlerinin anlasilmasina miisteri memnuniyeti
teorileri destek saglamaktadir. Bu fikirlerden birkagi, psikolojik siirecleri kullanarak
tilkketici memnuniyetini analiz etmektedir. Bu teoriler sunlardir: esitlik teorisi, uyum
diizeyi teorisi, zithk teorisi, bilissel uyumsuzluk teorisi ve beklentilerin

onaylanmamasi teorisi (Olander, 1977).

2.1.4.1. Uyum Diizeyi Teorisi

Beklentiler ve deneyimlerin ne kadar iyi eslestigi miisterilerin ne kadar memnun
oldugunu belirler. Tiiketiciler, beklentilerinin elde ettikleri mal veya hizmet tarafindan
ne kadar basarili bir sekilde karsilandigini degerlendirir.

Beklentiler ve deneyimler yiiksek oranda uyumlu ise tiiketicinin tatmin olma
olasilig1 daha yiiksektir. Fakat, bir uyumsuzluk oldugunda hosnutsuzluk ortaya
¢ikabilmektedir. Beklentilerin azalmasinin mutlulugu artirdigini, ¢linkii bir kisi vasatin

altinda hizmet aldiginda zihinsel ¢eliskisinin azaldigini ifade etmektedir (Vavra, 1999).

2.1.4.2. Bilissel Uyumsuzluk Teorisi

Miisteriler satin alma islemini tamamladiktan sonra iiriin veya hizmet hakkinda
olumsuz fikirlere sahip olmaya bagladiginda biligsel uyumsuzluk yasamaktadirlar.

Miisteriler {iriin veya hizmetin faydalarina odaklanarak veya olumsuz fikirlerini
bastirarak bu uyumsuzlugun {stesinden gelmeye c¢alismaktadirlar, bu islem
sonucunda miisteri memnuniyeti artabilir ya da azalabilmektedir.

Biligsel uyumsuzluk teorisi, insanlarin hissettikleri c¢eliskiyi azaltmak icin
tutumlarini, inanglarin1 ve davranislarini “gerekgelendirme” veya “rasyonalizasyon”
yoluyla degistirmeye motive olduklarini ifade etmektedir (Festinger, 1957).

Miisteriler genellikle bir satin alma isleminin ardindan, unsurlar arasindaki
uyumsuz etkilesimlerin varligindan kaynaklanan huzursuz edici bir zihinsel durum
olarak tanimlanan biligsel rahatsizlik yasamaktadirlar (Festinger 1957), bilissel

uyumsuzluk ile ag¢iklanmaktadir (Salzberger & Koller, 2005).
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2.1.4.3. Esitlik Teorisi

Miisteriler, Hakkaniyet Teorisi'ne gore beklentilerinin sonuglara oraninin adil
olduguna inandiklarinda tatmin olmaktadirlar (Oliver & Swan, 1989). Miisterilerin
zaman, para ve ¢aba karsiliginda elde edilen faydalar (hizmetler, kullanicit deneyimi
ve ulagilabilirlik) arasindaki dengeye iligkin algilari, bankacilik sektoriinde ve
ozellikle dijital bankacilik baglaminda esitlik (veya denge) teorisinin odak noktasi
olmaktadir. Bu fikir, bir satin alma isleminin taraflarinin islemin adil oldugunu
hissedeceklerini ve ¢ikti/girdi oraninin kabul edilebilir bir aralikta olmas1 halinde

mutlu olacaklarini ifade etmektedir (Oliver & DeSarbo, 1988).

2.1.4.4. Zathk Teorisi

Miisteri memnuniyeti, zitlik teorisi ile deneyimler ve beklentiler arasindaki 6nemli
farkliliklar acisindan agiklanmaktadir. Beklentilerden ¢ok farkli (cok iyi ya da c¢ok
nahos) deneyimler giicli duygusal tepkiler yaratir ve bu tepkiler tiiketici
memnuniyetini artirabilir ya da azaltabilir. Onemli farkliliklar daha giiclii etkilere ve
daha gii¢lii yargilara neden olur. Beklentiler ve deneyimler arasindaki fark abartilacak
ve Uriiniin deneyimleri ile beklentileri arasinda kiigiik bir fark olsa bile, yliksek
beklentilere sahip bir tiiketici {iriinii reddedecektir (Vavra, 1999).

Zitlik teorisini ilk olarak Hovland, Harvey & Sherif (1957), ortaya atmistir. Dawes
vd (1972), gore zitlik teorisi, kisinin kendi tutum ve diisiinceleri arasindaki tutarsizligi

abartma egilimi olmaktadir.

2.1.4.5. Beklentilerin Onaylanmamasi Teorisi

Oliver (1977; 1980), tarafindan memnuniyet teorilerinin sinirliliklarini ifade etmek
icin Onerilmistir. Beklentilerin onaylanmamasi bilimsel olarak kanitlanmistir, ancak
cogunlukla sosyal etkilesimler icin gecerlidir (Oliver & Swan, 1989). Miisteri
memnuniyeti, beklentilerin karsilanmasiyla baglantilidir.

Bir iirtin veya hizmet satin aldiklarinda belirli beklentileri olan miisteriler, bu
beklentileri karsilanmadiginda mutsuz olurlar.

Bununla birlikte, beklentiler asildiginda memnuniyet artar. Hipotez,
tilketicilerin kotli deneyimlerin tekrarlanacagini Ongordiiklerini ifade etmektedir

(Kapucu & Palabiyik, 2008).
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2.1.5. Dijital Bankacilikta Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyetinin bankacilik sektoriinde kisisel beklentilerden
biiyiik 6l¢iide etkilenen ¢ok 6znel bir degerlendirme oldugunu belirtmektedir (Meuter

vd. ,2000).

Dijital bankacilik, miisterilere ¢evrimici ve mobil platformlar vasitasiyla
finansal hizmetler sunarak bankacilik sektoriinii onemli 6l¢iide degistirmistir. Bankalar
tarafindan saglanan iirin hizmetlerin kalitesi, miisteri memnuniyeti kavramini
dogrudan degistirmekte ve etkilemektedir. Tiiketici beklentilerini karsilamak ve
sunduklari hizmetleri daha iyi anlamak bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren
bankalar ig¢in kritik ©Oneme sahiptir. Bunun sonucunda miisteri-banka bagi

giiclendirilebilir ve miisteri memnuniyeti artirilabilir (Kinik, 2010).

Dijital bankaciliktan saglanilan miisteri memnuniyeti artik yalnizca
bankacilik faaliyetlerinin verimliligi ile degil, misteri deneyimi, islem seriligi,
giivenlik, ulasilabilirlik ve 6zellestirilmis iiriin ve hizmetler gibi kriterlerle giiclii bir
bag kurmaktadir. Dijital platformlar1 kullanim saglayan misteriler bankacilik
islemlerini fiziken subeyi ziyaret etmelerine gerek kalmadan, giivenli bir ortamda, seri
ve rahat bir sekilde gerceklestirmek istemektedirler. Islem kolayligmin 6tesinde,
ortaya cikan kolaylik hem bankaya hem de tiiketiciye katma degerli faydalar
sunacaktir (Marous, 2014).

Dijital bankacilik platformlarinin kullanici dostu olmasi, anlasilirlig: biiytik bir
Oonem tasimaktadir. Karmasik ve kullanimi zor arayiizler kullanicilarda
memnuniyetsizlik yaratabilir ve deneyimlerini olumsuz etkileyebilmektedir. Bununla
birlikte dijital bankaciligin seri islem gerceklestirme kapasitesiyle birlikte miisteriler
islemlerini seri bir sekilde tanimlayabilmektedirler. Dijital platformlarin hizh ve etkili
hizmetleri, miisteri mutlulugunu artirmanin yani sira bankalarin rekabet avantajini
korumasina da yardimci olmaktadir. Ganguli & Roy (2011)’, gore teknolojinin tiiketici
sadakatini ve mutlulugunu artirdigmi iddia etmektedir. Bankalarin miisteri
memnuniyeti seviyelerini belirlemek i¢in miisteri hizmetlerinin dort ana bilesenini -
teknoloji giivenligi, bilgi kalitesi, kullanim kolaylig1 ve teknolojik giivenilirlik-
kullanmalari gerektigini eklemislerdir. Is diinyas: son yillarda son derece rekabetgi bir

hale gelmistir. Bu nedenle bankalar, miisteri memnuniyetinin siiregelen karliligin
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temel belirleyicisi oldugunu anlamaya baglamistir. Bunun sonucunda ise bankalari
miisteri  hizmetlerini  gelistirmeye ve miisteri baglantilarin1  gelistirmeye

yonlendirmektedir (Bloemer vd., 1998).

Miisteriler hassas finansal verilerini ¢gevrimici platformlarda sergilediklerinden
dolay1 dijital bankacilik i¢in giivenlik 6nemli bir konu olmaktadir. Miisterilerin
verilerini kontrol ve giivence altina almak ve dijital bankacilia olan giiveni arttirmak
i¢in bankalar biyometrik giivenlik dnlemleri, iki faktorli kimlik dogrulama ve en son
sifreleme teknolojisini kullanmalidir. Hem miisteri iligkilerinin siirdiiriilmesi hem de
miisteri veri ve islemlerinin korunmasi glivenlige bagli olmaktadir. Barnes & Vidgen'e
(2001), gore, giivenlik boyutu ¢ok 6nemlidir clinkii tiiketiciler aligveris yaparken
cevrimici platformlara gilivenirler ve platformun giivenligine glivenmezlerse bunu

yapmazlar.

Dijital bankaciligin teknolojik ve giivenlik sorunlarini ele almanin yani sira, bir
bankanin dijital bankacilik stratejisi, miisterilerinin ihtiyaglarina, taleplerine ve

davraniglarina net bir sekilde odaklanarak gelistirilmelidir (Villers vd., 2012).

Tiiketiciler dijital bankacilik hizmetlerini kullanirken kendilerini giivende
hissetmelidir ve bu gilivence, bankacilik sistemlerine bagl kalma kararlarinda énemli
bir faktordiir. Ayrica, miisteri mutlulugunu biiytlik 6l¢iide etkileyen bir diger unsur da
dijital bankacilik yoluyla bireysellestirilmis hizmetler sunma kapasitesidir. Biiyiik veri
ve yapay zekd, bankalarin miisterilerinin finansal taleplerini, davraniglarimi ve

tercihlerini analiz etmek i¢in kullandiklari teknolojinin iki 6rnegi olmaktadhir.

Sonu¢ olarak  bireysellestirilmis  finansal  hizmetler ve {iriinler
sunabilmektedirler. Kendilerine 6zel muamele yapildigim1 hissettikleri igin,
kisisellestirilmis hizmet alan miisteriler daha memnun ve sadik olmaktadir. Bu, yogun
calisma programlarina sahip olanlar icin ¢ok yararhidir. Ayrica dijital bankacilik,
bankalarin miisterilerine iglemlerin yani sira yatirim onerileri, finansal tavsiyeler ve
daha fazlas1 dahil olmak iizere daha genis bir hizmet yelpazesi sunmasini miimkiin
kilar. Dijital bankacilik platformlarinin giinlin her saati erisilebilir olmasi, miisteri
hizmetlerinin her zaman ulasilabilir olmasini garanti eder. Sohbet robotlari, ¢gevrimici
yardim merkezleri ve gergek zamanli yardim, miisterilerin karsilasabilecekleri
sorunlar1 derhal ¢ozmelerine olanak tanir. Miisteri mutlulugu ve dijital bankacilik

deneyimi, etkin miisteri hizmetleri ile daha da iyilestirilmektedir.
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2.1.6. Dijital Bankacihkta Miisteri Memnuniyetlerinin Ol¢iimii

Dijital bankacilik {iriin ve hizmetlerinin ve tiim miisteri deneyiminin etkinligini
anlamak, miisteri memnuniyetini 6lgmeyi gerektirmektedir. Bankalar, uygun miisteri
memnuniyeti 6l¢imlerinin yardimiyla iiriin ve hizmet kalitesini artirabilir, miisteri
sadakatini artirabilir ve dijitallesme planlarini giiglendirebilmektedirler. Diisiik hizmet
kalitesi diisiik miisteri memnuniyeti ile sonuglanacaktir; yiiksek hizmet kalitesi ise
yiiksek miisteri memnuniyeti ile sonuclanacaktir. Bu tablo miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesi arasindaki iliskinin bir matrisini gostermektedir (Storbacka vd., 1994).
Dijital bankacilikta, tiiketici memnuniyetini lgmek i¢in genellikle hem nicel hem de

nitel yontemler kullanilmaktadir.

e Nicel Analiz Yontemleri:

Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in sayisal verileri kullanilan ydnteme nicel
analiz yontemi olarak adlandirilmaktadir. Olgiim araglar1 ve anketler bu durumda
siklikla kullanilmaktadir. Anketlerde miisterilere dijital bankacilik {iriin ve hizmetleri
hakkinda sorular sorulur ve toplanan bilgiler daha sonra sayisal degerlere
donitstiirilmektedir.

Dijital bankacilik hizmetlerinin kalitesi, platform giivenligi ve kullanilabilirligi ve
genel miisteri mutlulugu bu veriler sayesinde objektif olarak degerlendirilebilecek
degiskenlerden sadece birka¢i olmaktadir. Miisteri memnuniyetini 6l¢gmenin olasi
boyutu kalite, fiyat, giiven iliskisi, sikdyetler, sorunlar gibi unsurlar olabilir. Kalite,
fiyatlandirma, giiven, sikayetler, sorunlar vb. miisteri memnuniyetini 6l¢mek i¢in bazi
potansiyel Slgiitlerdir.

Miisteri mutlulugunun nasil artirtlacaginin belirlenmesi, 6l¢iimiin en 6nemli yonii
olmaktadir (American National Standards Institute / International Organization for
Standardization / American Society of Quality 9001-2000).

Anket, bankalar gibi hizmet odakli isletmeler i¢in tiiketici beklentilerini 6grenmenin
iyi bir yontemi olmaktadir. Uriin biiyiikliigii gibi endekslerin mevcut oldugu imalat
gibi diger sektorlerin aksine, hizmet sektorii kalite dlgiitleri s6z konusu oldugunda
cok ¢esitli varyasyonlara sahip olmaktadir. Ornegin, bir isletme hizmetlerini ne kadar

stirede tamamladigin1 Olgebilir ve bunun hizli oldugunu sodyleyebilir. Ancak
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miisteriler bunu yavas bulabilir. Sonug olarak, bir anket tiiketicilerin bir sirketin mal
ve hizmetlerini nasil gordiigiinii ortaya koymaktadir (Hayes, 2008).

Bankalar, ¢evrimi¢i bankacilik iirlin ve hizmetleriyle ilgili ¢esitli konularda
anketler diizenlemektedirler. Ornegin, bankanin miisteri hizmetleri, islem hiz1, mobil
uygulama ve web sitesi ile ilgili sorgulamalar yapmaktadir.

Miisteriler memnuniyet seviyelerini belirtmek icin likert Olgeklerini
kullanmaktadirlar. Bu anketler, genel memnuniyet seviyesinin yani sira iyilestirme
yapilabilecek belirli alanlar hakkinda da kapsamli veriler sunmaktadirlar. Boylece
anket, tliketicilerin bir sirketin mal ve hizmetlerini nasil gordiglinii ortaya
koymaktadir (Hayes, 2008). Miisteri sadakatini ve memnuniyetini 6lgmek icin
kullanilan en popiiler nicel yontemlerden biri Net Tavsiye Skoru'dur (NPS). Frederick
F. Reichheld, hem miisteri memnuniyetini hem de sadakatini 6lgmek icin alternatif
bir yontem olan NPS'yi yaratmis ve ilk olarak 2003 yilinda Harvard Business
Review'da yaymlanan “Biiyiimek I¢in Ihtiyacimiz Olan Bir Numara” bashkl
makalesinde ele almistir. Miisteriler, “Bu kurumu arkadasiniza ya da yakin ¢evrenize
Oonerme ihtimaliniz nedir?” seklindeki basit soruya yanit olarak, tiim deneyimlerine
dayanarak firmay1 “Hi¢ degil” ile “Biiyiik olasilikla” arasinda 0 ila 10 arasinda bir
Olcekte  puanlamaktadir (Moszmer,2018). Bu soruya verilen cevaplar
“destekleyenlerin” (bankay1 tavsiye edenlerin) ve “desteklemeyenlerin™ (tavsiye
etmeyenlerin) yiizdesini goOstererek bankaya genel miisteri memnuniyeti ve

sadakatinin ¢er¢evesini olusturmaktadir.

e Nitel Analiz Yontemleri
Dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini degerlendirmek ic¢in nitel analiz
yontemi kullanilmaktadir. Bu yontem, miisterilerin deneyimlerinin, duygularinin,
diistincelerinin ve algilarinin daha kapsamli bir sekilde arastirilmasini saglamaktadir.
Miisterilerin bir Uirtin veya hizmetle ilgili tecriibelerini, beklentilerini ve tutumlarini
detayli bir sekilde kavramayir amaglamaktadir. Nitel analiz yontemlerinde metin
analizi, a¢ik uglu anketler, odak gruplari, derinlemesine goriismeler ve gozlem gibi

teknikler kullanilmaktadir.
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2.1.7. Dijital Bankacilikta Miisterilerin Memnuniyetleri

Miisteri memnuniyeti, iiriin veya hizmete iliskin olumlu yorumlar ve olumsuz

goriislerdir (Yi1lmaz & Catalbas, 2007).
Hizmet kalitesi, hizmet hizi, fiyat, sikayetler veya sorunlar, ¢alisan giiveni, kurulus
icindeki iligkilerin samimiyeti, ihtiya¢ duyulan diger hizmetler ve pozisyon bilgisi
miisteri memnuniyetini dlgen faktdrlerden bazilaridir (Ulusal Isletme Arastirmalar
Enstitiisi, 2017).

Dijital bankacilik daha iyi bir miisteri deneyimi saglayarak ve daha genis bir
miisteri kitlesinin finansal {iriin ve hizmetlere ulagimini artirarak bankacilik sektoriinii
onemli dl¢iide degistirmistir. Dijital bankaciligin basarisinin ana gostergelerinden biri
olan miisteri memnuniyetini etkileyen ¢ok sayida unsur bulunmaktadir.

Miisteri memnuniyetini belirleyen baslica faktorler erisilebilirlik, islem hizi,
giivenlik, miisteri yardimi, kolaylik sunulan hizmetlerin ¢esitliligi, kisisellestirilmis
deneyim ve siirekli iyilestirmedir. Hizmet imajinin bir yonii olan ulasilabilirlik, bir
bankanin miisteri sadakatini ve mutlulugunu dolayli ya da dogrudan olarak 6nemli
Olciide etkileyebilmektedir (Marwan vd., 2008).

Miisteri memnuniyeti, personel iletisimi, islem hiz1, hizmet kalitesi ve sunulan {iriin
ve hizmetlerin ¢esitliligi gibi ¢ok cesitli faktorlerden etkilenmektedir. Bankalar bu
degiskenleri inceleyerek miisteri mutlulugunu artirmaya yonelik planlar olusturabilir
ve sunduklart hizmetleri siirekli olarak gelistirmek icin tiiketici girdilerine dncelik
verebilmektedir (Marous, 2014). Finansal {iriin ve hizmetlere herhangi bir yerden
herhangi bir zamanda erisme esnekligi, dijital bankaciligin temel bir 6zelligidir.
Ornegin, mobil uygulamalar sayesinde miisterilerin bankacilik islemlerini
tamamlamak icin artik fiziksel bir subeyi ziyaret etmeleri gerekmiyor. Bununla
birlikte, bu islemlerin basit ve anlasilir olmas1 6nemli olmaktadir.

Dijital bankacilikta bankalarin sundugu iirlin ve hizmetlerin miisteriler tarafindan
daha rahat, hizli ve etkili bir bi¢imde kullanilmasini saglamak biiyiik bir dnem ifade
etmektedir. Verimlilik ve yerine getirme kavrami birbiriyle yakindan baglantili
oldugundan, hizmet kalitesi c¢esitli agilardan incelenmelidir. Sonuglar, yalnizca
gerekliliklerin yerine getirilmesinin miisteri memnuniyeti iizerinde énemli bir etkisi
oldugunu gosterecektir. Miisteri memnuniyeti hem verimlilikten hem de

gerekliliklerin yerine getirilmesinden olumlu etkilenmektedir (Sheng & Liu, 2010).
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Bankaciligin gelisiminde bir sonraki adim islemlerin kolaylastirilmasidir. Islem
kolayliginin 6tesinde, ortaya ¢ikan kolaylik hem bankaya hem de tiiketiciye katma
degerli faydalar sunacaktir (Marous, 2014).

Miisteri memnuniyeti, dijital bankacilik hizmetlerinin ¢esitlenmesinden de
etkilenmektedir. Bankalar, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in acik iletisim, kolay
ulagilabilirlik, seri ve verimli hizmetler ve ¢ok ¢esitli liriin ve hizmet segenekleri gibi
unsurlara 6ncelik verir. Dijital bankacilik firsatlari sunmak icin teknolojik gelismeleri
takip etmekte ve  hizmetlerini  gelistirmek i¢in  miisteri  girdilerini

degerlendirmektedirler (Rahi, 2015).

2.1.8. Dijital Bankacihikta Miisteri Memnuniyetsizlikleri

Dijital bankacilik sektoriindeki miisteri memnuniyetsizligi teknolojik problemlerin
yani sira miisteri deneyimi ve sunulan {iritin ve hizmetlerin kalitesindeki eksikliklerle
baglantili olmaktadir.

Yavas islem siireleri, cevrimi¢i bankacilik veya mobil uygulamalarin teknik sorunlarla
birlestiginde, miisterilerin islemlerini zamaninda tamamlamasini zorlastirmaktadir ve
bu da kotii deneyimlere sebep olmaktadir.

Miisterilerin dijital bankacilik iirlin ve hizmetlerine olan inanci, dolandiricilik ve
karmasik giivenlik protokolleri gibi giivenlik sorunlar1 nedeniyle sarsilabilmektedir.
Bankalara say1siz sans vermis olmasina ragmen, mevcut dijital bankacilik hizmetinin
giivenlik sorunlar1 oldugu, karmasik oldugu ve teknik sorunlari bulundugu agiktir
(Sathye, 1999).

Son olarak, miisteri memnuniyetsizliklerinde zorlayici dijital bir arayiiz ve
kullanic1 deneyimini bozan program giincellemeleri de miisterilere memnuniyetsizlik
yasatmaktadir. Bu sorunlara ¢oziim saglayabilmek icin giiclii teknik altyapilar,
kullanic1 dostu arayiizler, etkili miisteri destek sistemleri, en ileri giivenlik dnlemleri

ve kisisellestirilmis {iriin ve hizmetler servis edilmesi gerekmektedir.
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2.2. DIJITAL BANKACILIK SEKTORUNDE MUSTERI SADAKATI
2.2.1. Miisteri Sadakati Kavram

1990'lardan beri miisteri sadakati fikri ve 6nemi yonetim ve pazarlama alanlarinda
genislemektedir. Isletmeler, miisterinin yeniden satin alma egilimi ve bir markaya,
iirline veya hizmete olan sadakati ile karakterize edilen bu kavramdan faydalanabilir.
Bunun nedeni ise sadik miisteriler istikrarli gelir ve siirekli gelime saglamaktadir
(Aksu, 2006).

“Tiiketici davranmisini etkileyebilecek pazarlama kampanyalar1 karsisinda bile,
secilen iirlin veya hizmeti ilerleyen zamanlarda da kullanmaya devam etmek igin
duyulan giiclii istek” miisteri sadakatinin tanimidir (Oliver, 1999).

Earl Sasser ve Frederick Reichheld, 1990 yilinda miisteri memnuniyeti iizerine
yapilan sonraki ¢aligmalarin biiyiik bir kisminin temelini olusturmustur. Bu temele
gore, karliligin kilit unsurlarindan biri, miisteriyi elde tutma ile belirlenen miisteri
sadakatidir. Bu senaryoda sadik miisterileri karliligin 6nemli bir unsuru olarak
nitelendirmislerdir (Guevara, 2009). Bunlar;

1. Tekrar alicilar

2. Mal ve hizmetler i¢in daha fazla harcama yapmaya hazir olmasi
3. Daha uygun fiyatl ve servisi daha kolay olmas1

4. Ucretsiz reklam kaynag1 olmasi

Sadik miisteriler isletmeyle duygusal bir bag kurmaktadirlar ve genellikle
fiyatlandirmaya daha az duyar duymaktadirlar. Isletmeler icin bu, pazarlama
giderlerinin azalmasi, karliligin artmasi ve uzun vadeli basar1 anlamina gelmektedir.
Miisteri sadakati, silirdiiriilebilir kalkinmay1 saglamak ve rekabetin yogun oldugu

pazarlarda rekabet avantaji1 elde etmek i¢in biiylik bir 6nem ifade etmektedir.

2.2.2. Miisteri Sadakatinin Onemi

Bir isletmenin miisterilerini elinde tutma kapasitesi, basarisi i¢in biiyiik bir 6nem
ifade etmektedir. Bu durum biiyiime ve istikrarli karlilik i¢in stratejik bir Sneme sahip
olmaktadir. Miisteri sadakatini basarili bir sekilde yoneten bir sirket, miisterileri bir
miknatis gibi kendine ¢ekebilir (Bell & Bell, 2004).

Pazarlama ve miisteri hizmetleri, mevcut miisterileri elde tutmak ve miisteri

sadakatini artirmak i¢in ¢ok onemlidir (Shahriari, 2014).
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Sadik miisteriler isletmenin {irlin ve hizmetlerini siklikla tercih etmenin yani sira,
isletmeyi ¢evrelerindeki diger kisilere de olumlu bir sekilde tavsiye etmektedir, bu da
isletmenin biiylimesini ve yeni miisterilerin kazanilmasina tesvik etmektedir.

Sadik miisteriler marka elgileri olarak hareket edebilirler. Marka el¢ileri sadik
miisteriler olabilir. Sadik miisteriler, sirketin ideallerini diger miisterilere daha iyi
aktarabilir. Sirketin iirlin ve hizmetlerinden memnun olan misteriler, olumlu
deneyimleri hakkinda sosyal medyada tanitim yapmaya, inceleme yapmaya veya
olumlu yorumlar yayinlamaya daha meyillidir. Ayrica, is arkadaglariyla giindelik
sohbetlerde veya “agizdan agiza pazarlama” yoluyla sirketten bahsetme olasiliklar
daha ytiksektir (Anisimova, 2007). Bu, yeni miisteri edinme masraflarin1 azaltirken
istikrarli kazanclarin artirilmasina zemin hazirlamaktadir. Ayrica miisterilerin
isletmeyle kurdugu bu bagdan dolay, kiiciik hatalar1 gérmezden gelmelerini ve zor
zamanlarda isletmenin yaninda kalmalarini saglamaktadir. Rekabetin yogun oldugu
sektorlerde bu, isletmelere giiclii bir temel saglamaktadir.

Sadakati tesvik etmek icin isletmeler 6zellestirilmis hizmetler, yiiksek kaliteli {iriin
ve hizmetlerle birlikte siirekli iletisim saglamalidirlar. Bankalar, yenilik¢i hizmetler ve
tiriinler sayesinde miisterilerine 6zel ve gesitli bir deneyim sunabilmektedir. Bundan
dolay1 da miisterilerin bagka kurumlara ge¢mesini engelleyerek miisteri sadakatini
artirabilir. Bankalar, rakiplerin kopyalamasi 6zellikle zor olan yenilikleri uygulayarak

rekabet avantajlarin1 koruyabilmektedirler (Bondeson & Lindbom, 2018).

2.2.3. Miisteri Sadakati Boyutlar:

Miisteri sadakati, miisterinin yeniden satin almanin 6tesinden ¢cok daha fazla boyutu
kapsamaktadir. Bu boyutlar davranigsal, duygusal ve zihinsel sadakat olarak
siniflandiriimaktadir. Isletmeler bu boyutlarn her birini anlay1p degerlendirerek, sadik
bir miisteri kitlesini cezbetmek ve elde tutmak i¢in daha basarili planlar olusturabilir

ve bu da kiyastya bir sektdrde uzun vadede basarili olmalarina yardimci olmaktadir.

2.2.3.1. Davramssal Sadakat Boyutu

Gozlem yaklagimi, miisteri sadakatinin davranigsal yoniinii 6l¢menin basit bir

yoludur. Isletmeler bu boyuttan faydalanabilmektedirler (Ball vd., 2004).
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Bir miisterinin bir marka veya isletmeyi tercih etmesi ve tekrarlayan satin alma
davraniglart davranigsal sadakat olarak adlandirilmaktadir. Bir miisterinin ayni
markadan hizmet veya iriin satin alma diizenliligi dogrudan bu boyutla baglanti
kurmaktadir. Bir 6nceki asamada gelistirilen niyet, bu sadakat asamasinda daha giiglii
bir gerceklestirme istegine doniistiiriiliir (Oliver 1999). Davranigsal sadakat, yinelenen
satin alimlar ve bir isletmeye yonelik is tikrarli bir tercihle baglantili oldugundan,

miisteri sadakatinin oldugunun bir gostergesidir

Fiyatlandirma, dagitim kanallar1 ve sadakat programlar1 gibi islevsel degerler
davranigsal sadakate yol agar. Ancak rakipler rekabet ortaminda bu islevsel degerleri
kopyalayabilir. Ne yazik ki, islevsel degerler acisindan rakiplerden daha iyi

performans gostermenin pratik bir yontemi yoktur (Barnes, 2003).
2.2.3.2. Duygusal Sadakat Boyutu

Miisterilerin bir igletmeyle, markayla kurduklari duygusal bag, duygusal
sadakat olarak adlandirilmaktadir. Onceki arastirmalarla uyumlu olarak Liu vd.
(2012), duygusal sadakatin olusumunda yeniden satin alma bagliligi, miisteri tutumu
ve memnuniyetin énemli unsurlar oldugunu kesfetmistir. Bu boyut, miisterilerin bir
isletmeden, markadan hizmet veya {iriin satin almanin yani sira o isletme ve markayla
duygusal bir baga sahip oldugunu gostermektedir. Miisteri duyarliligi, sadakatin
tutumsal boyutunu agiklamaktadir (Park ve Kim, 2000). Liu vd. (2012), tiiketici
tutumu, memnuniyeti ve yeniden satin alma bagliliginin duygusal sadakat olusumunun

temel unsurlar1 oldugunu kesfetmistir ki bu da dnceki aragtirmalarla uyumludur.

Miisteriler bir isletmenin, markanin sadece islevsel ihtiyaclarini degil, aym
zamanda duygusal ihtiyaglarini, degerlerini veya benlik duygularini da karsiladigina
inandiklarinda, duygusal olarak sadik bir hale gelmektedirler. Bu nedenle, kiiresel
pazarlarda giiglii duygusal baglar kurabilmek i¢in kiiltiirel farkliliklar1 anlamak ve
duygusal uyaranlart etkili bir sekilde saglamak onem ifade etmektedir (Dirsehan,

2010).
2.2.3.3. Zihinsel Sadakat Boyutu

Bir isletmeyi, markayi; kalite, glivenilirlik veya deger ile iligkilendirdikleri i¢in
iyl bir opsiyon olarak diisiinen miisterilerin zihinsel olarak sadik olduklar

diistiniilmektedir. Miisterilerin isletmenin, marka ve imaj1 hakkindaki olumlu
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diistinceleri bu boyut tizerinde etki gdstermektedir. Miisterinin isletmeyi markay1 nasil

algiladig1 ve rakipleriyle nasil kiyasladig zihinsel sadakate yansimaktadir.

Miisteri satin alma davramigini siklikla tekrarlar ve bazen karma yaklasim
boyutu olarak da adlandirilan biligsel boyutta kurum ¢evresi lizerinde olumlu bir etkiye

sahip olmaktadir (Cat1 vd., 2010).

e Marka Hatirlama: Bir miisteri bir iirlin veya hizmete ihtiya¢ duydugunda, giicli
bir zihinsel bagliliga sahip oldugu bir markay1 hatirlama olasilig1 daha yiiksektir.
Miisteriler ge¢miste yaptiklar1 aligverisleri yapmaya devam ettiklerinde ve sirketi
toplumdaki diger kisilere tavsiye ettiklerinde, bu durum miisteri sadakatinin
biligsel boyutu olarak bilinir. Ayn1 firma rakiplerden etkilenmeden hizmet vermeye
devam eder (Godekmerdan & Deniz, 2010).

e Marka Imaji1 ve Algisi: Marka saygn, iistiin veya seckin olarak algilanryorsa
zihinsel sadakat daha yiiksek olmaktadir.

e Rekabet Avantaji: Rekabetin yogun oldugu piyasalarda, zihinsel sadakate sahip
markalar tercih edilmektedir. Bunun nedeni miisterilerin rakip iiriin ve hizmetlere
kiyasla bu markalar1 tercih etme olasilig1 daha yiiksek olmaktadir. Ozellikle,
rakiplerin kopyalamasi1 zor olan yenilikler, bankalarin rekabette iistiinliiklerini

korumalarina yardimci olabilir (Bondeson & Lindbom, 2018).

2.2.4. Miisteri Sadakati Uzerinde Etkili Olan Faktorler

Miisteri sadakatini ya da bir marka veya isletmenin bagliligini ve tutarliligini
belirlemek i¢in bir dizi onemli faktor etkilesim halinde olmaktadir. En 6nemli
bilesenlerden biri miisteri deneyimidir. Miisteri sadakati, etkilesimin her asamasinda
marka ile tatmin edici bir deneyim yasadiginda artmaktadir.

Miisterilerin gereksinimlerini dngdérme ve karsilama becerisi, kurumsal miisteri
memnuniyeti kavraminda somutlagmaktadir.

Miisterilerin beklentileri ile gergekte yasadiklari arasindaki fark, miisteri mutlulugunu
dlgmenin bir baska yoludur (Karim vd., 2018). Uriin veya hizmetin kalitesi, satis
sonras1 destek, miisteri hizmetlerinin etkinligi ve isletmenin, markanin dijital
platformlarinin kullanilabilirligi bu deneyimin unsurlarindan olmaktadir. Bir markayla
olumlu bir sekilde etkilesime giren tiiketicilerin sadik olma olasilig1 daha yiiksek

olmaktadir.
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Misteriler, rekabetci fiyatlandirma, indirimler veya promosyonlar yoluyla
paralarinin  karsiligin1  aldiklarmma inandiklarinda bir sirkete daha c¢ok
baglanmaktadirlar. Miisteriler c¢evresel acidan siirdiiriilebilir olmak veya toplum
projelerine katilmak gibi sosyal sorumluluk sergileyen isletme, markalara
yonelmektedirler. Sadik bir miisteri taban1 olusturmak, 6zellikle de toplum tizerindeki
etkilerinin farkinda olan miisteriler arasinda sosyal sadakat ile biiyiikk oOl¢iide
desteklenebilir. Tiim bu unsurlar bir araya geldiginde ise, isletmeler miisteri sadakatini
artirabilir ve siirdiiriilebilir, uzun vadeli biiylime yaratabilmektedirler.

Misterileriyle kalici iligkiler kurmak isteyen markalar bu unsurlart dogru bir
sekilde yonetim saglamalidirlar. Miisteri sadakati ¢ogunlukla iiriin veya hizmetin
kalitesine bagli olmaktadir Miisteriler siirekli olarak yiiksek kaliteli {iriin veya hizmet
sunan sirketleri tercih etmektedirler. Bu nedenle isletmeler, yiiksek kaliteli {iriin ve
hizmetler sunarak miisteri sadakatini ve mutlulugunu artirmaya ¢alismaktadir (Fu &

Parks, 2001).

2.2.4.1. Onemsenmek Faktorii

Misterilerin isletme tarafindan 6zel giinlerde hatirlanmalari, kisiye 6zel tekliflerin
sunulmasi takdir edildiklerini ve onaylandiklarini hissetmeleri halinde markaya sadik
kalma ihtimalleri daha yiiksek olmaktadir. Miisteriler goriislerine 6nem veren dikkate
alan isletmelere daha sadik olmaktadirlar. Dogum giinlerinde, y1lbasi, bayram gibi 6zel
giinlerde miisterilere 6zel mesaj, fidan dikme ya da herhangi bir kuruma bagis saglayan
isletmeler miisterilere kendilerini degerli hissettirdikleri i¢in miisteri isletmeye daha
sadik olmaktadirlar. Miisterilerin isteklerini anlamak ve bireysellestirilmis hizmetler
sunmak, miisteri hizmetlerinin temel bilesenleridir. Miisteriler, fikirleri dinlendiginde
ve kendilerine yardimci olmak i¢in ¢6ziim odakli stratejiler kullanildiginda takdir
edildiklerini hissederler. Miisteriler, marka ile duygusal bir bag gelistirebilmenin bir

sonucu olarak daha sadik hale gelirler (Dlaci¢, 2012).

2.2.4.2. Vazgecilmezlik Faktori

Miisteri bir isletmenin, markanin vazgecilmez oldugunu hissettiginde, sadakat
duygusu gelismektedir. Miisteriler, diger markalarin ayni {irtinii sunmadigina
inandiklarinda bu duyguyu yasarlar. Her sektor, vazgecilmezligi etkileyen faktorlerden

farkli bir etki giicline sahiptir.
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2.2.4.3. itimat Faktorii

Giliven, miisteri sadakati agisindan gelecekteki davranmiglara iliskin olumlu bir
beklentiye dayanmaktadir (Shafiee & Bazargan,2018). Miisteri sadakatinin en énemli
bilesenlerinden biri glivendir duygusudur. Daha koklii kalict bir iliski kurmak igin
miusterilerin isletmeye, markaya giivenebileceklerine inanmalar1 gerekmektedir.

Gizliligin, agikligin ve gilivenligin korunmasi, miisteri sadakatini ve giivenini
artirmak icin kritik bir 6neme sahip olmaktadir. Miisteriler isletmelerin tiriin, hizmet
saglanila bilirligi, kalite ve fiyatlandirma konusundaki sdzlerini yerine getirdiklerinde
isletmeyi daha giivenilir olarak gdérmektedirler. Dolayisiyla misteriler, sirketlerin
sOzlerini tutacagina ve gelecekte mal veya hizmetlerinin kalitesini diisiirmeyecegine

inanir veya bunu bekler (Geyskens vd., 1996).

2.2.4.4. Memnuniyet

Bir markanin, isletmenin miisterilerinin beklentilerini karsilama derecesi miisteri
memnuniyeti ile dl¢iilmektedir. Miisterilerin marka sadakati, marka deneyimlerinden
ne kadar memnun olduklarindan 6nemli Slgiide etkilenmektedir (Arasil vd., 2004).
Miisteri sadakati olusturmak i¢cin memnuniyet 6nem ifade etmektedir. Ayrica, e-
sadakat ve e-memnuniyetten bahsederken, sadakat ve memnuniyet terimlerinin
birbirinin yerine kullanildig:r belirtilmektedir. Bir sirket, miisterileri arasinda e-
sadakati garanti altina almak icin Srinivasana'nin (2002), belirledigi sekiz kriterden
(6zellestirme, kisiler arasi etkilesim, 6zen, topluluk, kolaylik, yetistirme, se¢im ve
karakter) yararlanabilir. Bu sekiz unsurun memnuniyet derecesini yiikseltecegini iddia

etmistir (Amin & Johansen, 2018).

2.2.5. Miisteri Sadakati Stratejileri ve Programlari

Sadakat programlari, isletmelerin miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurmasina
yardime1 olurken, giderek kalabaliklagan bir pazarda rekabet avantaji saglamaktadir.
Isletmeler de sadakat sadece islem sikligina degil, ayn1 zamanda bankanin giivenilir
ve faydal1 bir ortak olarak algilanmasina da dayanmaktadir.

Sadakat programlarinin en can alict 6zelliklerinden biri kisiye 6zel iiriin, hizmet

sagmalaridir. Tiiketici sadakat programlarinin avantajlar1 (Ranabhat, 2018);
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e Miisteri sadakatini tesvik edecek ve isletmeler ile miisterileri arasinda
duygusal bir bag kuracak bir dizi maldan daha fazlasini algilarlar.

e Mevcut miisterileri elde tutmak i¢in onlar1 zaman iginde mal ve hizmetlere
daha fazla para harcamaya tesvik edecek iyi planlar yapmak agisindan fayda
saglar.

e Miisterilerin bir satin alma islemi yapmadan 6nce siireci yonlendirmelerine
yardimci olarak ve her firsatta fayda elde etmelerini saglayarak, firmalarin
miisteri yasam boyu degerini artirmasina yardimci olmaktadir.

e Miisterilere kurumlarin onlar1 gercekten onemsedigini gostererek, onlarla
kisisel ve duygusal bir bag kurulmasina yardimci olmaktadir. Miisteriler,
marka i¢in para harcamaya daha meyilli olmanin yani sira isletmenizin marka

savunucular1 haline gelmektedir.

2.2.6. Dijital Bankacilikta Miisteri Sadakati Kavramm

Dijital bankaciligin bir sonucu olarak miisteri sadakati kavrami da degismis ve
gelismistir. Bununla birlikte bankalar ve miisterileri arasindaki iletisim de degisiklik
gostermistir.  Geleneksel bankacilikta migsteri sadakati subelerde yiiz yiize
etkilesimlere bagliydi fakat dijital bankaciligin gelismesiyle birlikte bankalar
misterileriyle etkilesimlerini dijital platformlar iizerinden saglamaktadir. Bir¢ok
banka, miisteri sadakatini ve elde tutmay1 tesvik etmek amaciyla en yeni hizmet ve
tirlinleri sunmaya odaklanmaktadir.

Yavas & Shemwell (1996), bu tiir yenilikler siklikla maliyetleri de beraberinde
getirmesinden dolay1, bankalarin hizmet kalitesi ve memnuniyet gibi miisteri
sadakatini belirleyen daha az taklit edilebilir ve somut faktorlere odaklanmalari
gerektigini iddia etmektedir (Bondeson & Lindbom, 2018).

Dijital bankacilikta dijital ciizdanlar, temassiz 0demeler, yapay zeka tabanh
finansal tavsiyeler ve miisteri deneyimini iyilestiren diger teknoloji araglari,
bankalarin saglayabilecegi yenilik¢i hizmetlerindendir. Bu yenilikler, miisterilerin
finansal taleplerini verimli bir sekilde karsilayarak ve daha fazla miisteri sadakati
saglayarak banka ile miisterileri arasindaki iliskiyi gelistirmektedir.

Bankalar miisterileri i¢in promosyonlar, kampanyalar, taksitlendirmeler indirimler

ve kisisellestirilmis iiriin ve hizmetler sunmaktadir. Ornegin kredi kartlari ile yaptiklari
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harcamalardan Miles puan kazandirarak ucak bileti, otel rezervasyon gibi islemlerine
olanak saglamaktirlar. Saglanilan bu olanaklar ise miisterinin sadakatini artirmaktadir.
Miisteriler, dijital gelismeler kalabalik pazarda 6ne ¢ikmalarini sagladigindan, son
teknoloji ve faydali ¢ozlimler sunan bankalara daha fazla bagli kalmaktadirlar.
Inovasyon, 6zellestirme giivenlik ve ulagilabilirligi bir araya getiren dijital bankacilik,
misteri sadakatini tesvik eden bir atmosfer yaratir; bu da yalnizca kalici iligkiler
kurmakla kalmaz, aym1 zamanda bankalara siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji
saglamaktadir. Bu nedenle dijital bankacilik, bankalar ve miisterileri arasindaki iliskiyi
doniistiirerek miisteriler ve sectikleri banka arasinda saglam ve uzun siireli bir iliskinin
gelistirilmesini kolaylagtirmistir. Bu ¢aligsmalar, tiiketicilerin taleplerini kargilamaya,
beklentilerinin  Otesine ge¢meye ve memnuniyet diizeylerini  artirmaya
odaklanmaktadir. Bankalar, miisteri sadakatini artirmak i¢in asagidaki stratejileri
kullanabilir (Makudza, 2020);
. Kisisellestirilmis Hizmetler: Bankalar, veri analizi ve miisteri
segmenti gibi stratejiler kullanarak miisterilerinin tercihleri, ihtiyaclart ve
finansal hedefleri hakkinda bilgi edinebilmektedir. Bununla birlikte kurumlar,
miisterilerinin 6zel taleplerini karsilamak amaciyla onlara bireysellestirilmis

urun ve hizmetler sunabilmektedir.

. Dijital Deneyim: Giinlimiizde tiiketicilerin biiyiik ¢ogunlugu dijital
platformlar1 tercih etmektedir. Bankalar dijital araglar, online bankacilik
hizmetleri ve kullanic1 dostu mobil uygulamalar sunarak tiiketici islemlerini
kolaylastirabilir. Miisteri sadakati ve mutlulugu, dijital deneyimin
kalibresinden etkilenebilir.

. Odiil ve Sadakat Programlari: Bankalar, miisterilerine 6zel teklifler,
indirimler, iadeler veya puan biriktirme firsati saglayan tesvik ve sadakat
programlari tasarlama olanagina sahip olmaktadirlar. Bu tiir girisimler marka
sadakatini artirma ve tekrar is yapmay1 tesvik etme potansiyeline sahiptir.
Ornegin, bankalar iicretsiz hizmetlerinin sadik miisterilerine daha cazip
geldiginin farkindadir. Ucretsiz islemlerin kullanilmasi sonucunda bu asinalik
kullanim1 artirir (Dufty, 2003).

. Iyi Miisteri Hizmetleri: Miisteri memnuniyeti, hizl1 yanitlar, etkin

iletisim hatlar1 ve sorun ¢6zme stratejisi sunan giiclii bir miisteri hizmetleri
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altyapisina sahip olmakla artirilabilir. Bankalar miisteri deneyimini 6n planda
tutabilir ve miisteri sikayetlerini dikkate alarak siirekli degisiklikler yapabilir.
. Finansal Damismanhk ve Egitim: Bankalar, tiiketicilere finansal
okuryazarlik seviyelerini yiikseltecek finansal danigsmanlik hizmetleri sunarak
daha 1iyi finansal kararlar almalarina yardimci olabilirler. Finansal
okuryazarlik ic¢in egitimler ve programlar olusturarak miisterilerin finansal
konulardaki anlayisin1 artirmaya yardimci olabilirler. Bankalar bu tiir

cabalarla rekabet avantaj1 elde edebilir ve tiiketici sadakatini artirabilir.
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UCUNCU BOLUM

3.1. DIJiTAL BANKACILIGIN BANKA SEKTORU UZERINDEKI
ETKIiLERi VE BU BAGLAMDA MUSTERI SADAKATININ
EVRIMLESMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1.1. Cahsmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin temel amaci, dijital bankaciligin bankacilik sektori tizerindeki
etkilerini ve bu cercevede miisteri sadakatinin gelisimini incelemektir. Dijitallesme
siireci, bankacilik hizmetlerinin sunum yontemlerini, miisteri iliskilerinin
dinamiklerini, operasyonel is akislarin1 ve rekabet taktiklerini etkileyen onemli bir
doniisiimle sonuglanmistir. Bu ¢alismanin odak noktasi, bu doniisiimiin banka
kurumlarina getirdigi olanaklar ve piiriizlerin yani sira dijitallesmenin miisteri sadakati
tizerindeki kalict sonuglarinin analizi olacaktir.

Temel olarak, dijital bankaciligin miisteri sadakatini nasil etkiledigi, miisterilerin
taleplerinin nasil degistigi ve sadakat programlarmin dijital cagda nasil evrimlestigi
siirecine girdigi tartigilacaktir. Bu arastirma ayni zamanda dijital platformlar
araciligiyla seri, ulasilabilir ve kisisellestirilmis hizmetlerin sunulmasinin miisteri
sadakatini nasil olumlu yonde etkiledigini de tanimlamaktadir. Ayrica; misteri
sadakatinin geleneksel modelden dijital modele nasil gectigi ve bankalarin yeni
taktikler benimseyerek bu degisen modellere nasil ayak uydurdugu iizerinde
durulacaktir.

Bu arastirmanin hedefi, dijital bankacilik alaninda gelecekteki olas1 gelismeler ve
bu degisimlerin miisteri sadakati agisindan sonuglar1 hakkinda bazi fikir ve 6nerilerde
bulunmak ve bankalarin bu tiir bir degisime, evrime nasil uyum saglayabilecegini
incelemektir. Bu arastirma, dijital bankaciligin sagladigi yeniliklerin bankacilik
sektorlinli hangi acilardan etkiledigini ve bu degisimlerin miisteri davranislarini ve

sadakatini nasil sekillendirdigini kapsamli bir sekilde analiz etmeye ¢aligmaktadir.

3.1.2. Caliymanin Dayanag

Arastirma da dijital bankaciligin miisteri sadakatinin gelistirilmesi agisindan
bankacilik sektdrii siireglerini nasil etkiledigini incelemektedir. Internet ve mobil
uygulamalarin popiilerlesmesiyle birlikte teknolojilerin gelisimi, bankalar tarafindan

saglanan {lriin ve hizmetleri degistirmeleri ve hatta bankalarin miisteri iligkilerini ve
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sadakat programlarini yonetme seklinin Oziinii degistirmistir. Dijital bankacilik
yalnizca iiriin ve hizmetleri degistirmekle kalmamis, ayni zamanda miisterilerin
sadakat isteklerini ve kavramsallastirmalarini da degistirmektedir. Geleneksel
bankacilikta sadakat, yiiz yiize iletisime ve bekleme siirelerine dayanirken, dijital
bankacilikta sadakat yeni etkenlere dayanmaktadir: serilik, ulasilabilirlik giivenlik ve
saglanan kisiye Ozel hizmetler. Bundan dolayi, bankacilik kurumlarini sadakat
taktikleri iizerinde yeniden diisiinmeye ve miisterilerini sadik tutmak amaciyla dijital

kullanimi gézden gecirmeye zorlamaktadir.

Bu arastirma, dijital bankaciligin bankalarda uygulanan siirecler ve stratejiler
tizerindeki etkisine yogunlagmakta ve konuyla ilgili mevcut literatiirii gozden
gecirerek dijitallesmenin sektordeki genel etkilerini degerlendirmektedir. Bunlarin
hepsinin miisteri sadakati iizerinde nasil bir etkiye sahip olacagi, sektordeki
calismalardan ve Orneklerden yola ¢ikilarak degerlendirilecektir. Bundan dolay1
dijitallesme silirecinde bankalarin sadakat stratejileri, dijitallesmenin sadakat
programlarint nasil sekillendirdigini ve dijjital platformlarin miisteri sadakat
davranisin1 nasil bi¢cimlendirdigi ele alinacaktir. Bu sebepten dijital bankacilik
kullaniminin bankalarin i¢ yapilari, hizmet taktikleri ve miisterileriyle olan iletisimleri
tizerindeki etkileri iizerinde durularak, sektdriin degisim ve doniislim siireglerine olan
katkilarina yogunlasilacaktir. Bununla beraber dijital platformlarda miisteri
sadakatinin nasil degistigi, gelistigi ve bankalarin bu yeni paradigmaya nasil uyum
sagladig1 analiz edilmeye calisacak ve bankacilik sektoriiniin dijital dontisiim siirecine

iliskin 6ngoriiler sunacaktir.
3.1.3. Yapilan Analizler

Miisteri tercihleri ve dijital bankacilik hizmetlerine olan talepler, anket verileri
istatistiksel analizlerle sayisal olarak ifade edilmektedir. Oranlar, trendler ve
karsilastirmali analizler finansal veri analizini destekleyecektir. Literatiir ve anketler
araciligiyla bir analiz yapilacak, bankalarin dijital odaklarimi miisteri talepleriyle
uyumlu hale getirme stratejilerini degerlendirecektir. Veriler, sektordeki en iyi
uygulamalar1 belirlemek ve Oneriler iiretmek i¢in kullanilacak. Bu kaynaklar ve
yaklasimlar, arastirmanin kapsamli bir sekilde planlanmasini saglayarak dijital
bankaciligin miisteri deneyimi ve finansal performans iizerindeki etkilerini sistematik

bir sekilde degerlendirmeyi amaglamaktadir.
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3.1.3.1. Verilerin Analizi

Aragtirma verileri, 396 katilimcinin yer aldig1 anket ¢alismasi ile toplanmis olup
SPSS (Statistical PackageforSocialSciences) for Windows 25.0 ve AMOS 21 programi
kullanilarak analiz edilmistir. Verileri degerlendirilirken tanimlayict istatistiksel
metotlar1 (say1, ylizde, ortalama, standart sapma) kullanilmistir. Kategorik degiskenler
arasindaki iligkiler ki kare ile analiz edilmistir. Ki kare analizinde beklenen degeri
besten kiiclik hiicre sayis1 %20 iizerinde ise Fisher Exact ki kare; beklenen degeri 5’ten
kiigiik hiicre sayis1 %20 altinda ise Pearson ki kare analiz edilmistir. Gilivenirlik analizi
Ol¢eklerde yer alan ifadelerin kendi aralarinda tutarlilik gosterip gostermedigini ve
ifadelerin tiimiiniin ayn1 konuyu 6l¢iip 6lgmedigini test etme amaciyla yapilmaktadir
(Ural & Kilig, 2006). Yapilan testlerin ve sonuglarin giivenilir olabilmesi i¢in
Ol¢limlerin glivenilir olmasini gerekmektedir. Bu baglamda 6l¢ege iliskin giivenirlikler
Cronbach Alpha yontemi ile incelenmistir. Ayrica 6lgege iliskin yap1 gegerliligi igin
Aciklayic1 ve Dogrulayici Faktor Analizi yapilmistir. Verilerin normal dagilip
dagilmadig1 normallik testlerinin yani sira histogram, Q-Q grafigi ve kutu-¢izgi (box-
plot) grafikleri ile; carpiklik ve basiklik; varyasyon katsayis1 gibi dagilim ol¢iileriyle
degerlendirilebilir (Hayran & Hayran, 2011:35-48). Normalligin saglanmas1 igin
verilerin sagilma diyagraminda degerlerin 45 derecelik dogruya yakin gdzlenmesi ve
kutu ¢izgi grafiginde kutunun ortanca ¢izgisini ortalayarak konumlanmasi gerekir
(Biiyiikoztiirk, 2011). Normal dagilim uygunluk basiklik ve carpiklik degerleri ile
kontrol edilmistir. Basiklik ve carpiklik degerlerinin £2 araliginda oldugu durumlar
normal dagilim olarak degerlendirilirken £2 aralig1 disinda kalan aralik normal dagilim
disinda degerlendirilmistir. Olgek puanlarmin normal dagilim varsayrmini saglandig
durumlarda 2 bagimsiz grup karsilastirmasi i¢in bagimsiz 6rneklem t testi; ikiden fazla
bagimsiz grup karsilastirmasi i¢in tek yonlii varyans analizi testi kullanilmistir. Tek
yonlii varyans analizinden sonra varyantlar1 homojenligi dikkate alinarak g¢oklu
karsilagtirma testleri yapilmigtir. Varyansnlarin homojen oldugu durumlarda
Bonferroni, varyanslarin homojen olmadigi durumlarda Tamhane testi kullanilmistir.
Normal dagilim olmayan durumlarda ise non parametrik testler tercih edilmistir. Bu
durumda niceliksel verilerin karsilastirilmast i¢in, iki bagimsiz grup karsilagtirmasi
i¢in Mann Whitney U testi yapildi. Ikiden fazla bagimsiz grup karsilastirilmasinda ise
Kruskal Wallis H testi kullanilmistir. Kruskal Wallis H testi sonrasinda coklu

karsilastirma testinde Bonferroni diizeltmesi tercih edilmistir.
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Tablo 1. Katihmcilarin demografik ozellikleri

Say1 Yiizde
Cinsiyet Erkek 110 27,8
Kadin 286 72,2
Yas 18-29 yas 196 49,5
30-39 yas 147 37,1
40-49 yas 21 53
50-59 yas 23 5,8
60 yas ve iizeri 9 2,3
Ogrenim Ilkokul/ortaokul 11 2,8
durumu Lise 29 7.3
On lisans /Lisans 288 72,7
Yiiksek lisans 62 15,7
Doktora 6 1,5
Medeni Evli 155 39,1
durum Bekar 241 60,9
Hane halki | 1 48 12,1
say1si 2 121 30,6
3 124 31,3
4 83 21,0
5 ve lizeri 20 5,1
Aylik gelir 17.002°den az 27 6,8
17.003 25.000 TL 69 17,4
25.001 45.000 TL 132 33,3
45.001 59.000 TL 64 16,2
60.000 TL ve lizeri 104 26,3
En stk | Garanti Bankasi 76 19,2
kullanilan Yap1 Kredi Bankasi 81 20,5
dijital HSBC 41 104
bankacilik [s Bankas1 50 12,6
uygulamasi QNB Finansbank 39 9,8
Akbank 31 7,8
Ziraat Bankasi 36 9,1
Diger 42 10,6
Dijital banka | Hig 0 0,0
kullanma Haftada birkag kez 151 38,6
sikligt Ayda birkag kez 32 8,2
Yilda birkag kez 0 0,0
Her giin 208 53,2
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Tablo 1’ katilimcilarin demografik 6zelliklerini, gelir durumlarini, dijital bankacilik
kullanim aligkanliklarini1 ve bankacilik islemleriyle ilgili tercihlerini kapsamli bir
sekilde ortaya koymaktadir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimi incelendiginde kadinlarin
orani %72,2 erkeklerin oran1 %27,8 olarak hesaplanmistir. Yas gruplarina gore
incelendiginde, 18-29 yas aralifinin (%49,5) en biiylik paya sahip oldugu, ardindan
30-39 yas grubunun (%37,1) geldigi anlasilmaktadir. Bu durum, katilimcilarin agirlikli
olarak gen¢ ve orta yas gruplarindan olustugunu gdstermektedir. Egitim diizeyine
bakildiginda, 6n lisans ve lisans mezunlarmin (%72,7) biliyik bir c¢ogunlugu
olusturdugu, ardindan yiiksek lisans mezunlarinin (%15,7) geldigi, doktora
mezunlarinin ise oldukca diisiik bir paya (%]1,5) sahip oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu,
katilimcilarin genellikle yiiksek egitim diizeyine sahip oldugunu isaret etmektedir.
Medeni durum verileri, katilimeilarin ¢ogunlukla bekarlardan (%60,9) olustugunu
gostermektedir. Hane halki sayisinda ise 3 kisilik hanelerin (%31,3) ve 2 kisilik
hanelerin (%30,6) one ¢iktig1 goriilmektedir. Aylik gelir dagilimina baktigimizda,
katilimcilarin %33,3"liniin 25.001-45.000 TL gelir araliginda oldugu, %26,3'liniin ise
60.000 TL ve iizeri gelire sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum, katilimcilarin

ekonomik anlamda orta ve {ist gelir gruplarinda yogunlastigini1 gostermektedir.

Dijital bankacilik uygulamalarinda, Yapr Kredi (%20,5) ve Garanti Bankasi
(%19,2) en sik kullanilan uygulamalar arasinda 6ne ¢ikarken, diger bankalarin daha
diisiik kullanim oranlarina sahip oldugu anlagilmaktadir. Kullanim siklig1 agisindan,
katilimcilarin %53,2'sinin dijital bankaciligi her giin kullandigi, %38,6'sinin ise
haftada birka¢ kez kullandig1 belirtilmistir. Bu, dijital bankaciligin katilimecilar

arasinda yogun bir kullanim alani buldugunu gostermektedir.
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Sekil 1. Dijital Bankacihk Uygulamalarinda Islem Tiirleri Kullanim Oranlari
Grafigi
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Islem Turleri

Para Transferleri (Havale, EFT, Swift islemleri): Katilimcilarin %95,5'1 bu
islemleri dijital bankacilik iizerinden gerceklestirirken yalnizca %4,5'1 bu islemleri

yapmamaktadir. Bu, en ¢ok tercih edilen islem tiirii olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Hesap Islemleri (Vadeli, vadesiz, yatirim): %59,3 oraninda katilime1 bu islemleri
yaparken %40,7'si tercih etmemektedir. Bu islem tiirli orta diizeyde bir kullanim

oranina sahiptir.

Kredi Karti islemleri ve Odeme Talimatlari: Katilimcilarin %53,8' bu islemleri
yapmaktadir, %46,2's1 ise kullanmamaktadir. Bu tiir islemler de olduk¢a popiilerdir,

ancak kullanmayanlarin orani dikkate degerdir.

Odeme Talimatlar1 (Fatura vb.): %59, oraninda katilmci tarafindan tercih
edilirken, %40,9'u bu islemleri kullanmamaktadir. Bu oran, hesap islemlerine benzer

bir yayginlik gostermektedir.

Déviz Islemleri: Katilimcilarin %38,4" bu islemleri yaparken, %61,6's1 bu
islemleri kullanmamaktadir. Bu islem tiirli digerlerine gore daha diisiik bir kullanim
oranina sahiptir. Genel olarak, ankete sonuglarina gore dijital bankacilik uygulamalari
en ¢ok para transferleri i¢in kullanilirken, déviz islemleri en az tercih edilen islem tiirti
olarak dikkat ¢cekmektedir. Bu durum, katilimcilarin islem tiirleri arasinda belirgin

tercihler yaptigin1 gostermektedir.
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Tablo 2. Katihmcilarin sosyodemografik ozellikleri ve dijital bankaciligl kullanim siklig:

arasindaki iliski

Dijital bankacilig1 kullanim siklig1
Ki
Haftada | Ayda birkag . Kk P
birkag kez kez Her giin d are. degeri
egeri
Say1 | Yiizde | Say1 | Yiizde | Say1 | Yiizde
o Erkek 31 21 13| 40,6 61 29
Cinsiyet 6,812 |0,033*
Kadin 120 80| 19| 59,4 147 71
18-29 yas 76 50| 14| 43,8 106 51
30-39 yas 63 42 9 28,1 74 36
Yas 40-49 yas 5 3,3 2 6,3 14 6,7 13.875| 0.06
50-59 yas 6 4 5 15,61 12 5,8
60 yas ve lizeri 1 0,7 2 6,3 2 1
[lkokul/ortaokul | 3 2] 2 63| 2 1
Lise 13 8,6 4 12,51 12 5,8
Ogrenim | On lisans 103 68| 21| 656|163 78| 11,48 | 0,133
durumu /Lisans
Yiiksek lisans 29 19 4 12,51 29 14
Doktora 3 2 1 3,1 2 1
i Evli 54 36 16 50| 80 39
Medeni AL 2266 | 0,322
durum Bekar 97 64| 16 501 128 62
1 23 15 4 12,51 21 10
2 44 29 8 251 69 33
iayrllselhalk‘ 3 49 33| 13| 406| 61| 29| 5,889 | 0,651
4 29 19 5 15,61 49 24
5 ve uizeri 6 4 2 6,3 8 3,8
17.002°den az | 12| 79| 2| 63| 9| 43
1700325000 1 »6t 47 4| 125 39| 19
TL
25.001 45.000
Aylik gelir | TL 33 36 o 2811 68 33 8,448 | 0,391
45.001 59.000 78 19 6 188 30 14
TL
60.000TL ve 1 501 59| 11| 344| 62| 30
uzerl
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Garanti 30| 20| 6| 188] 40| 19
Bankasi
Yap1 Kredi 33| 22| 8| 25| 40| 19
Bankasi
En ik HSBC 12l 79l 1| 3] 28] 14
kullanilan | jo g, icasy 23 15| 3| 94| 24| 12
dijital 14,7441 0,396
bankacilik
uygulamast | QNB 17l 1l 2| 63| 20| 96
Finansbank
Akbank 12 79| 3| 94l 16| 77
Ziraat Bankasi 15 9,9 3 94| 14 6,7
Diger 9 6ol 6| 188 26| 13
*p<0,05

Katilimeilarin dijital bankaciligi kullanim siklig1 ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir (¥2=6,812, p = 0,033). Erkeklerin giinliik kullanim orani %29,3, haftada birkag
kez kullanim oran1 %20,5, ve ayda birka¢ kez kullanim oran1 %40,6 iken; kadinlarda bu oranlar

strastyla %70,7, %79,5 ve %59,4’tlir. Kadinlar dijital bankaciligi daha sik kullanmaktadir.

Yas gruplarina bakildiginda, 18-29 yas grubunda giinliik kullanim oran1 %51,0 ile diger
yas gruplarina gore daha yiiksektir. 30-39 yas grubunda giinliik kullanim oram %35,6, 40-49
yas grubunda ise %6,7’dir. 60 yas ve iizeri grupta bu oran %1,0’a kadar diismektedir. Ancak,
yas ile dijital bankacilig1 kullanim siklig1 arasindaki iligki anlamli bulunmamastir (y2=13,875,
p = 0,060).

Ogrenim durumu agisindan degerlendirildiginde, dijital bankacilig1 giinliik olarak en
fazla kullanan grup %78,4 ile 6n lisans ve lisans mezunlaridir. Ilkokul ve ortaokul mezunlarinda
bu oran %1,0 ile olduk¢a diisiiktiir. Bununla birlikte, 6grenim durumu ile dijital bankacilig
kullanim siklig1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamistir (32=11,480, p =

0,133).

Medeni durum agisindan, bekar katilimeilarin dijital bankaciligi giinliik kullanim orani
%61,5 ile evlilerden (%38,5) daha yiiksektir. Haftada birka¢ kez kullanim orami1 da benzer
sekilde bekarlar arasinda daha yaygindir. Ancak medeni durum ile dijital bankaciligi kullanim

siklig1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir (¥2=2,266, p = 0,322).
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Hane halki sayisi ile dijital bankacilig1 kullanim siklig1 arasindaki iligki incelendiginde,
2 ve 3 kisilik hanelerde yasayan katilimcilarin giinliik kullanim oranlarinin sirasiyla %33,2 ve
%29,3 oldugu goriilmektedir. Hane halki sayisi ile kullanim siklig1 arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir iliski bulunmamistir (32=5,889, p = 0,651).

Son olarak, aylik gelir diizeyine gore dijital bankacilig1 katilimcilarin kullanim siklig1
analiz edilmistir. 25.001-45.000 TL gelir aralifinda giinliik kullanim oran1 %32,7 ile en yiiksek
seviyededir. 60.000 TL ve iizeri gelir grubunda bu oran %29,8’dir. Ancak, gelir diizeyi ile dijital
bankacilig1 kullanim siklig1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamaistir (¥2=8,448, p = 0,391).
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Tablo 3. Dijital Bankacilik Uygulamalarina Dair Kullanici Algis1 A¢iklayic1 Faktor Analizi Sonuglar:

hakkinda diger kisilerle olumlu konusmam

Boyutlar
Islem Memnuniyet, Giivenlik Sikayet
Kolayhg: ve Tavsiye ve Sosyal ve Giivenilirlik | Yonetimi ve
Hiz Paylasim Sorun Cézme
Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasi islem 0,803
stireci kolayligina sahiptir
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasinda islem siireci 0,780
hizl
Bu bankanin dijjital bankacilik uygulamasinin baglanti 0,762
stiresi hizli
Bankacilik gorevlerimi yerine getirmek i¢in tercih ettigim 0,742
bankanin dijital bankacilik uygulamasini kullanmanin kolay
oldugunu diisiiniiyorum
Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasinda 0,673
aradigim islemlere meniilerde ulasmak kolaydir
Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasinin 0,671
faydali oldugunu diisiiniiyorum
Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasi, 0,618
kullanimi kolay bir web tasarimina sahiptir
Tercih ettiim bankanmn dijital bankacilik uygulamasini 0,606
kullanarak bankacilik islemlerimde zaman kazanabilecegini
diisiiniiyorum
Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasi 0,586
kolay bir sorgulama prosediiriine sahiptir
Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik hizmetlerini 0,794
tanidiklarima énermem
Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik hizmetlerini 0,783
kisisel arkadaglarima 6nermem
Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik hizmetleri 0,781
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Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik hizmetlerinden 0,746
memnun degilim

Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik hizmetleri benim 0,632
icin miimkiin olan en iyi sonucu iiretme konusunda tatmin edici
degildir

Tercih ettifim bankanin dijital bankacilik uygulamasini 0,565
kullanmak beni tatmin etmiyor

Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasinda 0,528

telefona ya da uygulamaya giincellemeler geldiginde aksakliklar
yasatmakta

Arkadaglarimi ve akrabalarimi tercih ettigim bankanin 0,738
dijital bankacilik uygulamasini kullanmaya tesvik ederim

Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik hizmetlerini 0,668
aileme Oneririm

Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamalari ile 0,648
is yaptigim hakkinda bagkalarina bahsederim

Bagkalarinin tercih ettigim bankanin dijital bankacilik 0,631

uygulamast ile is yaptigimi bilmesini isterim

Tavsiyemi isteyen birine bu bankanin dijital bankacilik 0,609
hizmetlerini 6neririm

Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasi 0,591
hakkinda bagkalarina olumlu seyler sdylerim

Dijital bankacilik hizmetlerini secerken, tercih ettigim 0,544

dijital bankacilik hizmetlerini ilk secenek olarak diisliniiriim

Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasi 0,791
kisisel bilgilerimi ifsa etmeyecektir

Bankacilik islemlerini ytiriitmede Tercih ettigim bankanin 0,765
dijital bankacilik uygulamasini giivenli buluyorum

Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasini 0,711

kullanmaktan endiselenmiyorum, ¢iinkii insanlar hesabima
erisemeyecektir
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Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasi 0,603
sorun hakkinda derhal geri bildirim saglamaktadir

Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasinda 0,601
islem hatalar1 meydana geldiginde bankamdan tazminat
alabilecegime inaniyorum

Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasi, 0,549
miigterinin sorunlarmni, sikayetlerini ve memnuniyetsizligini ele
almaya ve ¢ozmeye hazir durumdadir

Oz deger 10,078 2,609 2,041 1,662

Aciklanan Varyans Orani 18,262 13,814 13,240 11,201

KMO =0,912 X*(406) = 6120,624; Bartlett Kiiresellik Testi (p) = 0,000
Toplam Ag¢iklanan Varyans Oram=56,517
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Aracin faktor desenini ortaya koymak amaciyla agiklayict faktor analizi yapilmistir.
Agiklayict faktor analizi uygulamasindan Once, Orneklem biiyiikliigliniin faktorlestirmeye
uygunlugunu test etmek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi uygulanmistir. (Alpar,
2013) Analiz sonucunda KMO degerinin 0,912 oldugu belirlenmistir. Bu bulgu dogrultusunda,
orneklem biiylikligliniin ve maddelerin faktor analizi yapmak i¢in “yeterli” oldugu sonucuna
ulasilmistir. Ayrica Bartlett Kiiresellik testi sonuglart incelendiginde, elde edilen ki-kare
degerinin manidar oldugu goriilmistiir (}2(406) = 6120,624 p<0,01). (Alpar, 2013) Bu
dogrultuda, maddelerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldigi kabul edilmistir. Ayrica
Bartlett Kiiresellik testi sonucunda maddelerin birbirinden bagimsiz olup olmadigi da
incelenmis olur. Eger p degeri 0,05°ten biiyiik ise 6l¢ek maddelerinin yeterince korelasyonlu

olmadig1 sonucuna ulasilir (Ozdamar, 2017; Seger, 2018).

Verilerin faktor analizine uygunlugu teyit edildikten sonra olgegin faktdr yapisinin
incelenmesi amaciyla Temel Bilesenler Analizi (Principal Components Analysis) yontemi ve
Varimax dondiirme yontemi kullanilarak agiklayici faktdr analizi yapilmistir. Olgekte
dondiirme yapildiginda sonuglar incelendiginde ise ¢ikan yapinin isimlendirilmeye uygun
olmadig1 goriilmistiir. Bu nedenle 6l¢lim aracindan agiklayici faktor analizi desenini bozan
binisiklik gosteren ve faktor yiikii diisiik olan maddeler analiz disinda birakilmistir. Tablodaki
verilere gore, aciklayict faktor analizi sonucunda maddelerin faktor yiiklerinin genellikle
yiiksek oldugu ve belirli faktorler tizerinde yogunlastigr goriilmektedir. Tabachnick ve Fidell’in
(2015) 6nerdigi 0,32 sinir degeri dikkate alindiginda, bu ¢alismada kullanilan maddelerin faktor

yiiklerinin bu sinirin oldukga iizerinde oldugu tespit edilmistir.

Toplam Aciklanan Varyans Orani: %56,517, bu oran, dort boyutun birlesiminin
verilerin toplam varyansinin %56,5'ini acikladigin1 gostermektedir, yani bu faktorler dijital
bankacilik uygulamalarina dair katilime1 algisim agiklamaktadir. Islem Kolaylig1 ve Hiz boyut,
dijital bankacilik uygulamalarinin islem siireci, hiz ve kullanim kolayligina odaklanmaktadir.
Yiiksek faktor yiiklemeleri (6rnegin, 0,803; 0,780; 0,762) bu boyutun 6nemli bilesenleri
oldugunu gostermektedir. Katilimcilar, uygulamanin islem siirecinin kolay ve hizli olduguna
dair olumlu bir goriise sahiptir. Ozellikle "tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasi
islem siireci kolayligia sahiptir" (0,803) ve "bu bankanin dijital bankacilik uygulamasinin
baglant1 siiresi hizl1" (0,762) gibi ifadeler, bu boyutun 6nemli unsurlar olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Aciklanan varyans orani: %18,262, bu da bu boyutun verilerin toplam varyansinin yaklasik
%18'ini agikladigini gosteriyor. Memnuniyet, Tavsiye ve Sosyal Paylasim boyut, katilimcilarin

memnuniyet diizeylerini, bankacilik hizmetlerini baskalarina tavsiye etme egilimlerini ve bu
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hizmetleri sosyal c¢evreleriyle paylagsmalarini degerlendirmektedir. Faktor yiiklemeleri
(6rnegin, 0,794; 0,783; 0,781) oldukga yiiksektir, bu da dijital bankacilik hizmetlerinin sosyal
paylasim ve memnuniyetle gii¢lii bir iligki i¢inde oldugunu gosteriyor. Ayrica, "tercih ettigim
bankanin dijital bankacilik hizmetlerini tanidiklarima énermem" (0,794) gibi ifadeler de bu
boyutun en gii¢lii yonlerini isaret etmektedir. A¢iklanan varyans orani: %13,814, bu boyutun
verilerdeki varyansin %13,8'ini agikladigini gosteriyor. Giivenlik ve Giivenilirlik boyutu dijital
bankacilik uygulamalarinin gilivenligini ve kullanicilarin kisisel verilerinin korunmasini
vurgulamaktadir. Bu boyuttaki faktor yiiklemeleri (6rnegin, 0,791; 0,765; 0,711) oldukca
yiiksek olup, katilimcilarin uygulamanin giivenligine dair olumlu bir izlenim olusturdugunu
gosteriyor. "Tercih ettigim bankanin dijital bankacilik uygulamasi kigisel bilgilerimi ifsa
etmeyecektir" (0,791) gibi ifadeler, bu boyutun 6nemli bir parcasidir. Aciklanan varyans
orani: %13,240, bu da giivenlik boyutunun verilerin toplam varyansinin %13,2'sini agikladigini
gostermektedir. Sikayet Yonetimi ve Sorun C6zme boyutu, dijital bankacilik uygulamalarinin
misteri sikayetlerini nasil ele aldigin1 ve ¢ézme becerisini degerlendirir. "Tercih ettigim
bankanin dijital bankacilik uygulamasi, miisterinin sorunlarini, sikayetlerini ve
memnuniyetsizligini ele almaya ve ¢cdozmeye hazir durumdadir” (0,549) gibi diisiik faktor
yiiklemeleri olsa da, bu boyut bankacilik hizmetlerinin sorun ¢ézme yetenegi acisindan
onemlidir. A¢iklanan varyans orami: %11,201, bu da bu boyutun verilerin toplam varyansinin

%11,2'sini agikladigini gosteriyor.

65



Sekil 2. Yamac grafigi

Oz deger
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Faktor sayisi

Ozdeger ilgili faktorde dlgiilmek istenen yap1 hakkinda ne kadar bilgi igerdigini ifade
etmektedir. Dolayisiyla 6zdeger ne kadar yiiksek ise o denli yiiksek bilgi icermektedir.
(Thompson, 2008). Grafikte, 6zdegerlerdeki hizli azalisin durdugu bir "dizgin noktas1" (elbow
point) goriilmektedir. Bu nokta, faktor analizinde genellikle hangi faktorlerin anlamli oldugunu
belirlemek i¢in kullanilir. Bu grafik incelendiginde, dizgin noktas1 5. faktérden sonra ortaya
cikmaktadir. Bu durum, ilk dort faktoriin anlamli oldugunu ve toplam varyansin biiyiik bir
kismini agikladigini gostermektedir. Bu nedenle yatay eksende bilesen sayisinin dikey eksende
1se Ozdegerlerin yer aldig1 grafikte bir noktadan diger noktaya dik inis agiklanan varyans
oranina yapilan katki derecesini gosterir. Yamag grafigi faktor analizinde faktor sayisina karar
vermek i¢in aragtirmactya bilgi vermektedir. Yamag ¢izgi grafigi incelendiginde dik inisin ciddi
derecede azaldig1 noktalarda faktor sayis1 durdurulmalidir (Alpar, 2013). Grafikte de goriildigi
tizere dort faktdrden sonra eklenen her boyutun yetersiz kalacagi goriilmektedir. Ancak dort

boyutlu yapimin isimlendirilmesi uygun uygun oldugundan ilgili boyut kabul edildi.

66



Tablo 4. Dogrulayic1 Faktor Analizine iliskin Bulgular

indeks ) Miikemmel  Uyum| Kabul edilebilir uyum Modifikasyon
Olgiitii Olgiitii Sonrasi
X?/SD 0<y*/df<3 3<yP/df<Ss 2,302
RMSEA 0,00< RMSEA <0,05 0,05< RMSEA < 0,08 0,057
SRMR 0,00< SRMR <0,05 0,05< SRMR < 0,08 0,060
CFI 0,95<CFI 0,85<CFI 0,919
GFI 0,90<GFI 0,85<GFI 0,874
AGFI 0,90<AGFI 0,85<AGFI 0,851
IF1 0,90< IFI 0,80< IFI 0,920
TLI 0,90<TLI 0,80<TLI 0,910
NFI 0,90<NFI 0,80=<NFI 0,866

Kaynak: (Wong, ve Carlback; 2018; Simon ve vd. 2010)

Dogrulayict faktor analizi (DFA) sonuglarina gore, modifikasyon sonrasi uyum
indeksleri incelendiginde, modelde yapilan diizenlemelerin uyum seviyesi lizerinde 6nemli bir
iyilesme sagladig1 gozlemlenmistir. Modifikasyon sonrasi Ki-Kare/Serbestlik Derecesi (X?/SD)
degeri 2,302 olarak hesaplanmistir. Bu deger, miilkemmel uyum araligi olan 0 ile 3 arasinda yer
almakta olup, modelin teorik yapiya uyumunun cok iyi seviyede oldugunu gostermektedir.
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) degeri, modifikasyon sonrasi 0,057
olarak belirlenmistir. Bu deger, kabul edilebilir uyum aralig1 olan 0,05 ile 0,08 arasinda yer
almaktadir. SRMR (Standardized Root Mean Square Residual) degeri 0,060 olarak
hesaplanmistir. SRMR, kabul edilebilir uyum araligi olan 0,05 ile 0,08 arasinda bulunmaktadir.
CFI (Comparative Fit Index) degeri 0,919 olarak bulunmustur. Bu deger, kabul edilebilir uyum
araligi olan 0,85 ile 0,95 arasinda yer almakta ve modelin uyum seviyesinin ¢ok iyi bir diizeye
yiikseldigini géstermektedir. GFI (Goodness of Fit Index) ve AGFI (Adjusted Goodness of Fit
Index) degerleri sirastyla 0,874 ve 0,851 olarak hesaplanmistir. GFI ve AGFI, kabul edilebilir
uyum seviyelerini (0,85 ile 0,90 aras1) karsilamaktadir. Bu durum, modelin yapisal uyumunun
gelistigini ve dlgegin genel gecerliligini desteklemektedir. IFI (Incremental Fit Index) ve TLI
(Tucker-Lewis Index) degerleri, modifikasyon sonrasi sirasiyla 0,920 ve 0,910 olarak
bulunmustur. Her iki indeks de 0,90’1n {izerinde bir deger alarak modelin uyumunun ¢ok iyi
seviyede oldugunu ve faktor yapisinin teorik beklentilere uygun sekilde gelistirildigini
gostermektedir. NFI (Normed Fit Index) degeri ise 0,866 olarak hesaplanmistir. NFI degeri
kabul edilebilir uyum araligi olan 0,80 ile 0,90 arasinda yer almakta ve modelin yapisal
uyumunun 6nemli dl¢lide gelistirildigini gostermektedir. Genel olarak, modifikasyon sonrasi
elde edilen bu bulgular, modelin yapisal gegerliliginin ¢ok iyi bir seviyeye ylikseldigini ve

teorik yapiya uygunlugunun 6énemli 6l¢iide arttifin1 géstermektedir.
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Sekil 3. Dijital Bankaciik Uygulamalarina Dair Kullame: Algis1 Olgegi iliskin
Birinci Diizey Cok Faktorlii Model Dogrulayici Faktor Analizi (standardize edilmis)
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Faktor yiik degerleri 0,30 iizerinde ise maddelerin yap1 i¢in uygun oldugu sonucuna
ulagilabilir. Buna tiim maddelerin faktor yiiklerinin 0,42-0,90 arasinda oldugu sonucuna

ulasilmistir (Seger, 2018).
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Tablo 5. Dogrulayic1 Faktor Analizi Faktor Yiikleri (Birinci Diizey)

Standardize Standardize S.H. C.R. p

edilmis edilmemis faktor

faktor yiikii | yiikii
S16 0,707 1,000 <0,001
S17 0,807 1,024 0,068 15,119 <0,001
S18 0,642 0,972 0,080 12,109 <0,001
S19 0,723 1,029 0,076 13,603 <0,001
S20 0,809 1,117 0,074 15,157 <0,001
S22 0,792 1,036 0,070 14,842 <0,001
S23 0,717 0,856 0,064 13,454 <0,001
S27 0,688 0,867 0,067 12,958 <0,001
S28 0,677 0,740 0,058 12,745 <0,001
S7 0,672 1,000 <0,001
S9 0,491 0,826 0,076 10,821 <0,001
S13 0,737 0,977 0,075 13,116 <0,001
S14 0,900 1,258 0,082 15,380 <0,001
S15 0,871 1,228 0,082 15,064 <0,001
S21 0,465 0,840 0,098 8,592 <0,001
S29 0,443 0,722 0,088 8,216 <0,001
S1 0,740 1,000 <0,001
S2 0,710 1,085 0,080 13,582 <0,001
S3 0,583 0,735 0,066 11,090 <0,001
S4 0,794 1,009 0,066 15,230 <0,001
S10 0,535 0,841 0,083 10,147 <0,001
S11 0,424 0,723 0,091 7,984 <0,001
S12 0,762 1,020 0,070 14,609 <0,001
S35 0,538 1,000 <0,001
S36 0,536 0,981 0,093 10,515 <0,001
S37 0,745 1,219 0,123 9,907 <0,001
S38 0,833 1,217 0,118 10,351 <0,001
S40 0,499 0,930 0,120 7,742 <0,001
S42 0,686 1,165 0,123 9,489 <0,001

CR: maddelerin anlamliliklarini sinayan test degeri: SH ise standart hata.

CR istatistikleri maddelerin istatistiksel olarak anlaml1 olup olmadigini géstermektedir.
(Seger, 2018: 98) Buna gore oOncelikle CR degerinin tamaminin anlamli oldugu ve tiim
maddelerin faktor yilik degerinin 0,30 iizerinde oldugu goriilmektedir. Faktor yiik degerleri 0,30
lizerinde ise maddelerin yapi i¢in uygun oldugu sonucuna ulasilabilir. Buna tiim maddelerin

faktor yiiklerinin 0,42-0,90 arasinda oldugu sonucuna ulasilmistir.
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Tablo 6. Dijital Bankacihk Uygulamalarina Dair Kullanic1 Algis1 Olgegine iliskin

Giivenirlik Analizi
Olcek Cronbach Alfa
Islem Kolaylig1 ve Hiz 0,912
Memnuniyet, Tavsiye ve Sosyal Paylagim 0,840
Giivenlik ve Giivenilirlik 0,838
Sikayet Yonetimi ve Sorun Cozme 0,811
Dijjital Bankacilik Uygulamalarma Dair Kullanici 0,921
Algisini

Giivenirlik analizi, bir dlgegin i¢ tutarliligini degerlendirmek amaciyla yapilir ve
ifadelerin birbirleriyle ne kadar uyumlu oldugunu o6lger. Bu analizde kullanilan Cronbach’s
Alpha (o) katsayisi, 0 ile 1 arasinda bir deger alir. Eger a degeri 0,00-0,40 arasinda ise dlgegin
giivenilir olmadigi, 0,40-0,60 arasinda ise diisiik giivenirlikte oldugu, 0,60-0,80 arasinda
oldukga giivenilir oldugu ve 0,80-1,00 arasinda ise yiiksek giivenilirlik diizeyinde oldugu kabul
edilir (Tavsancil, 2005). Yapilan analizde, Dijital Bankacilik Uygulamalarina Dair Kullanict
Algis1 Olgegi icin hesaplanan alfa degerleri sirastyla 0,921 iken alt boyutlara iligkin alfa degeri
strastyla 0,912; 0,840; 0,838; 0,811 olarak tespit edilmistir.

Tablo 7. Basiklik ve carpikhik degerleri

Basiklik Carpiklik
Islem Kolayligi ve Hiz 7,379 -2,703
Memnuniyet, Tavsiye ve Sosyal 1,522 -1,415
Paylasim
Giuvenlik ve Guvenilirlik 2,067 -1,534
Sikayet Yonetimi ve Sorun Cozme 0,216 -0,861
Dijjital Bankacilik Uygulamalarina 3,710 -1,713
Dair Kullanict Algisini

Normallik varsayimma uyan yalnmizca "Sikayet Yonetimi ve Sorun Co6zme"
degiskenidir. Buna gore Sikayet Yonetimi ve Sorun Cozme puanlari i¢in parametrik testlerin
kullanilmast uygun bulunmustur. Diger degiskenlerin normallikten saptigi ve buna uygun

olarak parametrik olmayan analiz yontemlerinin tercih edilmistir.
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Tablo 8. Demografik ozelliklere gore katihmcilarin aldig1 puanlarin karsilastirilmasi

Islem Kolaylig: . Giivenlik ve Sikayet
W . Memnuniyet, Giivenilirlik Yénetimi Dijital Bankacilik
Ort | SS |Med| Ort | SS|Med| Ort SS |Med| Ort | SS |[Med| Ort SS | Med
Cinsivet Erkek 33,5414,1 36(24,1313,9] 26| 24,79 3,58 26(20,63| 3,2] 22(103,08|11,85| 107
insiye
y Kadin 34,641 3| 36(25,0413,5( 26| 2545 3,12 27|21,13|2,6| 22]1106,26| 9,19 108
Test degeri 2,278" 22,090 11,6627 11,466 22,083
p degeri 0,023* 0,037* 0,096 0,144 0,037*
18-29 yas 34,3313,1 36(24,7213,41 26| 25,16| 3,24 26(21,04| 2,61 22(105,25| 9,14 107
30-39 yas 34,4133 36(24,8913,7 26| 25,321 3,24 26]20,821 3,1 221105,44 (10,43 109
Yas 40-49 yas 33,8615,1 36123,76 14,4 25| 25,24] 4,09| 26 2113,31 21(103,86|14,34| 109
50-59 yas 35,3(2,7 36(25,7413,61 27| 26,43| 2,69 28(21,78]2,4] 23(109,26] 9,26 112
60 yas ve lizeri 324,77 36124,33(3,2 26| 23,78 2,95 23120,56(2,7| 21]100,67(13,09] 108
Test degeri 7,831 KW 5,380 KW 8,756 ¥V 0,659F 7,634 KW
p degeri 0,098 0,251 0,067 0,621 0,106
?lk)"k“l/ ortaokull 3 o1 s 6| 32(2336| 4| 24| 2327| a24| 23|1964]32| 18] 97.18]1624| 104
Lise (2) 33,41(3,6| 35123,38|4,4| 25| 25,21] 3,58| 26 21129 22 103110,51 106
Ogrenim | On lisans
durumu /Lisans (3) 34,63(2,9 36(24,9713,5 26| 25,441 3,12 27]21,22(2,6] 22(106,26| 9,13 109
Yiiksek lisans
.. 34,04 14,1 36124,8513,4 26| 24,85] 3,47 26(20,22{ 3,3 211103,97(11,74| 107
ve lizeri (4)
Test degeri 12,252 KV 6,166 XY 5,304 XV 2,510F 6,828 KW
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p degeri 0,007 0,104 0,151 0,074 0,078
Post-hoc 3>2
Medeni | Evli 3452[34] 36(25.05[35] 26| 25.72] 2.04] 27[21.12] 28] 22] 106.4[10.06] 109
durum Bekar 3421(33] 36[24.62[3.7] 26| 24.98] 3.42] 26[2091]28] 22]104.71[10.06] 107
Test degeri 2.198% 11747 -2,259* 0.719" 2,287"
p degeri 0,028 0,24 0,024 0.473 0,022%
1 33.87[39] 36(2438[3.8] 26| 249[382] 271 21]28] 22]104.15] 11.4]106.5
2 3494(2.5] 36| 252[33] 26| 2574 2.67| 27|21.12]27] 221 107] 8.01] 109
i??;halkl 3 3461 3| 36| 249(3.7] 26| 255]|3.15| 27[2087] 28] 22[105.89( 9.93| 109
4 33.67| 4| 35(2445[38] 26| 247]3.69] 26[2095]29] 22[103.77]11.19] 106
5 ve iizeri 327546 36(23.95[35] 25| 24.15] 3.44] 26| 211281 22]101.95[12.72] 105
Test degeri 12,600 W 4,389 KW 6.606 KV 0.128F 5,769 KW
p degeri 0,013 0,356 0,158 0,972 0217
Post-hoc 2>4
(117)'002 den az | ) 3136| 34| 237|3.4] 23| 2407| 39| 25[19.85|22| 19| 99.93|11.04] 101
,ﬁ‘g 25.000 13435130 36(2442(39| 26| 25.17| 2.92| 26|2135| 27| 22|105.26] 8.56| 107
25.001 45.000
Ayl gelir | L (3) 343213.5| 36(24.93(37| 26| 2543|322 26(2125|27| 22(10593]10.39| 109
ii(z?g 29000 134 5913.5| 36|25.14]32] 26| 255| 34| 27| 208| 29| 22|106.03] 102] 109
ggé??(()s)TL Ve {3473 3| 36| 249(3.5| 26| 25.28| 3.26| 26|20.84]3.1] 22]105.,75]10.06] 108
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Test degeri 21,262 KW 5,642 KW 3,503 KW 1.851F 9,922 KW
p degeri 0,000% 0,228 0,474 0.118 0,042*
Post-hoc 2,3.4,5>1 1>3
Qpranti 3521023 36(25.99(2.2| 26| 2582|271 27|21.04] 26| 21]108.05| 7.32| 109
Bankasi (1)
Yap: Kredi 3489|125 36(24.95(34| 26| 253|283 26[2079|29| 22]105.93| 7.93| 107
Bankasi (2)
HSBC (3) 3351 4| 36(23.59(4.6| 25| 25.88|274| 27(2237|22| 23[10534[10.82| 110
En sik
kullanilan )
dijital is Bankasi (4) [34,54|3,1| 36| 25,5(3.2| 27| 2506|3,17| 26| 21,1|2,7| 22| 106,2]10,15[110,5
bankacilik
uygulamasi
QNB 3462|124 36(25.13(3.6] 27| 2608|271 27]|2159| 24| 22]107.41 8| 109
Finansbank (5)
Akbank (6) 324853 35| 23047 25| 2381|454 25| 20(33| 20[ 99.29(14.67| 102
Ziraat Bankasi
s 32.83(4.8| 35(23.86(3.8| 25| 2361|472 26[2053|32| 21(100,83|14.46|106.5
Diger (8) 34.62(2.8| 36| 24.4(3.6| 26| 256|272 27[2038|2.8] 21| 105] 7.79106.5
Test degeri 25,002 KW 19,192 KW 13,159 KW 3,291°F 17,062 KW
p degeri 0,001 0,008 0,068 0,003 0,017%
1>2,6 1>6,7 3>6,8 1>6
Dijital Haftada birkag |/ 4113 1| 36[24.97|34| 26| 25.11|3.05| 26|2091] 26| 21| 1054] 929| 107
banka kez
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kullanma Avda birk
siklig1 keyza rKag 13359 5| 36| 25(42| 27| 25.09| 4.07| 26|2066|3.4] 22|10434[14.98| 110
Her giin 3452(3.1] 36(24.69(3.7] 26| 2547]3.26| 27|21.16] 2.8 22]105.84] 9.53] 109
Test degeri 1,392 KW 1,611 KW 3,003 KW 0.631F 1,199 KW
p degeri 0,499 0,447 0,223 0,532 0,549
*p<0,05

F=Tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
KW=Kruskal Wallis H testi
t:tek yonli varyans analizi

z:Mann Whitney U testi z degeri

74




Cinsiyet degiskenine gore yapilan analiz sonuglari incelendiginde, erkek ve kadin
katilimeilar arasinda bazi degiskenler agisindan anlamli farkliliklar gézlemlenmistir. “islem
Kolaylhig1 ve Hiz” (p = 0,023) ile “Memnuniyet, Tavsiye ve Sosyal Paylasim” (p = 0,037)
degiskenlerinde cinsiyet gruplari arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.
Erkeklerin “Islem Kolaylig1 ve Hiz” ortalamasi 33,54 iken kadinlarin ortalamasi 34,64 tiir.
Benzer sekilde, “Memnuniyet, Tavsiye ve Sosyal Paylasim” degiskeninde erkeklerin ortalamasi
24,13 iken kadinlarin ortalamasi 25,04’tlir. Buna karsilik, “Giivenlik ve Giivenilirlik” (p =
0,096), “Sikayet Yonetimi ve Sorun Cézme” (p = 0,144) ve “Dijital Bankacilik Uygulamalarina
Dair Kullanict Algist” (p = 0,037) degiskenlerinde anlamli fark bulunmamaistir. Ancak, “Dijital
Bankacilik Uygulamalarina Dair Kullanic1 Algist” degiskeni sinirda anlamlilik gdstermektedir.

Kadinlarin bu degiskenlerde daha yiiksek ortalamalara sahip oldugu gézlenmistir.

Yas gruplart arasindaki karsilastirmalar Kruskal-Wallis ve ANOVA testleri ile
degerlendirilmistir. “Islem Kolaylig1 ve Hiz” (p = 0,098), “Memnuniyet, Tavsiye ve Sosyal
Paylasim” (p = 0,251), “Giivenlik ve Giivenilirlik” (p = 0,067), “Sikayet Yonetimi ve Sorun
Cozme” (p = 0,621) ve “Dyjital Bankacilik Uygulamalarina Dair Kullanict Algis1” (p = 0,106)
degiskenlerinde yas gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmamistir. Ancak
“Giivenlik ve Giivenilirlik” (p = 0,067) ve “Dijital Bankacilik Uygulamalarina Dair Kullanici
Algist” (p = 0,106) degiskenlerinde anlamlilik smirina yakin sonuglar elde edilmistir. Ozellikle
50-59 yas grubunun "Dijital Bankacilik Uygulamalaria Dair Kullanic1 Algis1" degiskeninde
diger yas gruplarima kiyasla daha yiiksek bir ortalamaya (109,26) sahip oldugu dikkat
¢ekmektedir.

Ogrenim durumu degiskenine gore yapilan analiz sonuglarinda, yalnizca “Islem
Kolaylig1 ve Hiz” degiskeni agisindan gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli fark
bulunmustur (p = 0,007). Post-hoc analizine gore, On lisans/lisans mezunlar1 (3) lise
mezunlarindan (2) anlamli derecede daha yiiksek bir ortalamaya sahiptir. Diger degiskenler
acisindan anlamli bir farklilik gézlenmemistir. Ancak “Sikayet Yonetimi ve Sorun Cézme” (p
= 0,074) ve “Dijital Bankacilik Uygulamalarina Dair Kullanic1 Algis1” (p = 0,078)

degiskenlerinde sinirda anlamlilik gézlemlenmistir.

Medeni duruma gére yapilan degerlendirmede, “Islem Kolaylig: ve Hiz” (p = 0,028),
“Gtlivenlik ve Giivenilirlik” (p = 0,024) ve “Dijital Bankacilik Uygulamalarina Dair Kullanic
Algis1” (p = 0,022) degiskenleri agisindan evli ve bekar bireyler arasinda anlamli farkliliklar

bulunmustur. Evli bireylerin bu degiskenlerde bekar bireylerden daha yiiksek ortalamalara
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sahip oldugu goriilmiistiir. “Memnuniyet, Tavsiye ve Sosyal Paylasim” ve “Sikayet Y onetimi

ve Sorun Cozme” degiskenlerinde ise anlamli fark bulunmamustir.

Hane halki sayisina gére yapilan analizde, “Islem Kolaylig1 ve Hiz” degiskeninde
gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur (p = 0,013). Post-hoc analizine
gore, 2 kisilik haneler 4 kisilik hanelere gore anlamli sekilde daha yiiksek bir ortalamaya

sahiptir. Diger degiskenler agisindan anlamli bir fark gozlemlenmemistir.

Aylik gelire gore yapilan analizde, “Islem Kolayligi ve Hiz” (p = 0,000) ve “Dijital
Bankacilik Uygulamalarima Dair Kullanict Algisi” (p = 0,042) degiskenlerinde anlamli
farkliliklar bulunmustur. Post-hoc analizine gore, 17.002 TL’den az gelir grubuna sahip
bireyler, diger tiim gelir gruplarina kiyasla “Islem Kolaylig1 ve Hiz” agisindan anlaml1 olarak
daha diisiik puanlar almistir. Ayni sekilde, “Dijital Bankacilik Uygulamalarina Dair Kullanict
Algis1” degiskeninde 17.002 TL’den az gelir grubundaki bireyler, 25.001-45.000 TL gelir

grubuna kiyasla anlamli olarak daha diisiik puanlara sahiptir.

En sik kullamlan dijital bankacilik uygulamasina gore yapilan analizlerde, “Islem
Kolayligi ve H1z” (p = 0,001), “Memnuniyet, Tavsiye ve Sosyal Paylasim” (p = 0,008), “Sikayet
Yonetimi ve Sorun Cozme” (p = 0,003) ve “Dijital Bankacilik Uygulamalarina Dair Kullanici
Algist” (p = 0,017) degiskenlerinde anlamli farkliliklar bulunmustur. Islem Kolayhig ve Hiz:
Garanti Bankasi kullanicilari, Akbank kullanicilarina kiyasla anlamli sekilde daha yiiksek puan
almisti. Memnuniyet, Tavsiye ve Sosyal Paylasim: Garanti Bankas1 kullanicilari, Akbank ve
Ziraat Bankasi kullanicilarina gore anlamli sekilde daha yiliksek puan almistir. Sikayet
Yonetimi ve Sorun Cozme: HSBC kullanicilari, Akbank ve diger bankalarin kullanicilarindan
daha yiiksek puanlar almistir. Dijital Bankacihik Uygulamalarima Dair Kullanic1 Algisi:

Garanti Bankasi kullanicilari, Akbank kullanicilarina kiyasla daha ytiksek puanlara sahiptir.

Dijital banka kullanma sikligina goére yapilan analizlerde hi¢bir degiskende anlamli bir

farklilik g6zlenmemistir (p > 0,05).
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Tablo 9. Dijital Bankacihk Uygulamalarina Dair Kullanic1 Algis1 Olg¢egine Tanimlayici

analizler

Olcek Minimu Maximu

Islem 18,00 36,00 34,33 3,35
Kolaylig1 ve Hiz

Memnuniyet 14,00 28,00 24,79 3,59
, Tavsiye ve Sosyal
Paylagim

Gilivenlik ve 14,00 28,00 25,27 3,26
Glivenilirlik

Sikayet 12,00 24,00 20,99 2,80
Yonetimi ve Sorun
Cozme

Dijital 58,00 116,00 105,3 10,0
Bankacilik 7 8
Uygulamalarina
Dair Kullanict
Algisini

Dijital bankacilik uygulamalarina yonelik kullanici algisin1 degerlendiren 6l¢ek puanlari
incelendiginde, tim boyutlarda genel olarak olumlu bir tablo ortaya c¢ikmaktadir. Islem
Kolayhg ve Hiz boyutunda katilimcilar minimum 18 ve maksimum 36 puan almis, ortalama
puan 34,33 ve standart sapma 3,35 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, katilimcilarin iglem
kolaylig1 ve hiz agisindan yiiksek bir memnuniyete sahip oldugunu gostermektedir. Benzer
sekilde, Memnuniyet, Tavsiye ve Sosyal Paylasim boyutunda minimum puan 14 ve
maksimum puan 28 iken ortalama puan 24,79 olarak bulunmus, bu boyutta bireyler arasindaki
farkliliklarin daha belirgin oldugu (SS = 3,59) gozlenmistir. Giivenlik ve Giivenilirlik
boyutunda katilimcilar, minimum 14 ve maksimum 28 puan alarak ortalamada 25,27 ile olumlu
degerlendirmeler yapmustir. Bu durum, katilimcilarin dijital bankacilik uygulamalarimi
giivenilir buldugunu ifade etmektedir. Sikdyet Yonetimi ve Sorun Cézme boyutunda ise
minimum puan 12, maksimum puan 24, ortalama 20,99 ve standart sapma 2,80 olarak
hesaplanmistir. Bu sonug, sikayet yonetimi konusunda genel memnuniyetin iyi oldugunu ancak
diger boyutlara kiyasla iyilestirme potansiyeli bulundugunu géstermektedir. Son olarak, Dijital
Bankacilik Uygulamalarina Dair Genel Alg1 boyutunda katilimcilarin minimum 58 ve
maksimum 116 puan aldigi, ortalamanin ise 105,37 oldugu goriilmektedir. Standart sapma

degeri 10,08 olup, genel alginin olduk¢a olumlu bir seviyede oldugunu ortaya koymaktadir.
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SONUC

Bankacilik sektorii, son yillarda dijitallesme nedeniyle doniistiiriicli bir evrim
gecirmis ve geleneksel bankacilik modellerinden ¢agdas dijital bankacilik
uygulamalarina gecisle sonuclanmistir. Bu gecis, miisteri iliskileri ve operasyonel
stirecler de dahil olmak {izere ¢esitli alanlarda kayda deger degisiklikleri beraberinde
getirmektedir. Bu arastirmada toplanan anket verileri, dijital bankaciligin bankacilik
sektorii iizerindeki etkilerini ve bu ¢ergevede miisteri sadakatinin gelisimini ortaya
koymaktadir. Dijital bankacilik miisterilere ek avantajlar saglamanin yani sira bazi
sorunlar da yaratmaktadir. Anket sonuglari, dijital bankaciligin miisteri deneyimi
tizerinde olumlu bir etkisi oldugunu ortaya koyarken, bankalarin bu konudaki altyap1
ve hizmetlerinde siirekli iyilestirme yapmalar1 gerektigi gercegini de ortaya

koymaktadir.

Arastirmadan elde edilen bulgular, dijital bankacilik uygulamalarinin, zaman
tasarrufu ve kolay ulasim gibi faydalartyla, miisterilerin finansal islemlerini daha hizli
ve verimli bir sekilde yiiriitmesini sagladigini ortaya koymaktadir. Katilimcilarin ¢ogu,
dijital bankacilik hizmetlerini her giin (%53,2) veya haftada birka¢ kez (%38,6)
kullandigini belirtirken, bu hizmetlerin en yogun olarak 18-29 yas grubundaki bireyler
(%49,5) tarafindan kullanildig1 gériilmektedir. On lisans ve lisans mezunlar1 (%72,7)
dijital bankacilig1 en aktif kullanan grup olarak dikkat ¢ekerken, kadinlarin (%72,2)
erkeklere (%27,8) oranla daha yogun bir kullanim sergiledigi tespit edilmektedir.

Dijital bankacilik uygulamalarinda para transferi (%91,8), hesap islemleri
(%59,3) ve 6deme talimatlar1 (%59,1) gibi islemler 6ne ¢ikmis, ancak doviz islemleri
(%38,4) diger tiirlere kiyasla daha az tercih edilmektedir. Bu bulgular, dijital
bankaciligin giinliik finansal islemler i¢in yaygin bir tercih oldugunu ancak karmagsik
islemler s6z konusu oldugunda geleneksel bankaciliga olan ihtiyacin devam ettigini
gostermektedir. Bununla birlikte, teknik sorunlarin (6rnegin baglanti kopmalari, sistem
hatalar1 ve islem gecikmeleri) miisteri memnuniyetini olumsuz etkiledigi ve bu tiir
aksakliklarin miisteri sadakatini zedeleyebilecegi tespit edilmektedir. Katilimcilarin
%46,2's1, teknik sorunlar nedeniyle dijital bankacilik hizmetlerinden duyduklar

memnuniyetsizligi ifade etmektedir.
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Giivenlik konusunda ise giicli sifreleme teknolojileri ve iki faktorlii kimlik
dogrulama gibi 6nlemlerin miisteri glivenini artirdig1 (%83,2) ve dijital bankacilik
hizmetlerinin benimsenmesini destekledigi goriilmektedir. Bununla birlikte, %18.4
oranindaki bir kesim, siber giivenlik tehditleri konusunda endise duydugunu
belirtmistir. Bu durum, bankalarin hem teknik altyapilarinin giivenligini artirmasi hem

de miisterileri bilin¢lendirme ¢aligmalar1 yiiriitmesinin énemini ortaya koymaktadir.

Bankalar, dijital bankaciligin giivenligini garanti altina almak ig¢in stirekli
olarak saglam sifreleme teknolojileri, iki faktorlii kimlik dogrulama ve diger siber
giivenlik 6nlemlerini gelistirmelidirler. Baz1 miisteriler, 6zellikle yiiksek degerli veya
karmagik finansal islemler s6z konusu oldugunda, dijital bankacilik yerine geleneksel
bankacilig1 subeleri tercih etmektedirler. Bu da geleneksel bankaciligin karmasik ve
yiiksek riskli islemler i¢in hala daha giivenli bir se¢im oldugunu gostermektedir.
Bankalar, geleneksel bankacilikla baglantili dijital bankacilik hizmetleri saglayarak

miisteri sadakatini siirdiiriilebilir bir sekilde artirabilmektedirler.

Dijital bankacilik, finansal iirlin hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti ve
sadakatinin degistirilmesinde etkili bir rol oynamaktadir. Miisteri deneyimini
tyilestiren kolaylik, hiz ve zaman verimliligi sunarak miisterilere fayda saglamaktadir.
Fakat, miisterilerin ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmasi i¢in dijital bankaciligin daha
da gelistirilmesi gerekmektedir. Miisteri memnuniyetinin korunmasi i¢in bankalarin
giivenlik, erisim ve kullanim kolaylig1 acisindan dijital bankacilig1 gelistirmek i¢in
yapmas1 gerekenler bulunmaktadir. Dijital bankaciligin daha genis kitlelerce
benimsenmesi ve miisteri sadakatinin saglanmasi i¢in bankalarmm giivenlik
protokollerine, kullanici egitimine ve miisteri destek hizmetlerine yatirim yapmalari
gerekmektedir. Dijital bankaciligin islevselligi gelismeye devam edecek ve
miisterilerin beklentileri de degisecektir; bunedenle, dijital bankacilikta rekabet

edebilmek amaciyla bankalarin siirekli yenilik yapmas1 gerekmektedir.

Dijital bankacilik sektorii miisteri beklentilerini karsilamak igin siirekli
degistiginden, bankalarin miisterilerine deger saglamak i¢in teknolojiyi bir arag olarak
kullanmaya devam etmesi biiyiik bir 6nem ifade etmektedir. Bankalarin dijital
bankaciliktaki rolii, dijital bankacilik hizmetlerinin kalitesinin artirilmasi, tiiketici
giiveninin desteklenmesi ve kullanict dostu tasarimlarin olusturulmasiyla daha da

giiclenecektir.
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Sonug olarak, dijital bankacilik hizmetlerinin zaman tasarrufu, hizli erisim ve
islem kolaylig1 gibi avantajlarla miisteri memnuniyetini biiyiik 6l¢tide artirdig, ancak
teknik altyap1 sorunlar1 ve glivenlik endiseleri gibi unsurlar nedeniyle gelistirilmesi
gereken alanlar bulundugunu ortaya koymaktadir. Bankalarin dijital ve geleneksel
hizmetlerini dengeli bir sekilde entegre ederek miisteri odakli yenilikler yapmasi,

rekabet avantaji saglamada kilit bir rol oynayacaktir.
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