T.C.
GUMUSHANE UNIVERSITESI
LISANSUSTU EGIiTiM ENSTITUSU

ISLETME ANABILIiM DALI

DiJITAL BANKACILIK UYGULAMALARINA ILISKIN MUSTERI
YORUMLARININ METIN MADENCILiGi YONTEMLERI iLE
INCELENMESI

DOKTORA

Burcu SAYIN OKATAN

NiSAN-2023
GUMUSHANE



GUMUSHANE UNIVERSITESI
LISANSUSTU EGIiTiM ENSTITUSU

ISLETME ANABILIiM DALI

DIJITAL BANKACILIK UYGULAMALARINA ILIiSKIN MUSTERI
YORUMLARININ METiN MADENCILIGI YONTEMLERI iLE
INCELENMESI

INVESTIGATING CUSTOMER REVIEWS ON DIGITAL BANKING
APPLICATIONS THROUGH TEXT MINING METHODS

DOKTORA

Burcu SAYIN OKATAN

NISAN-2023
GUMUSHANE



T.C.
GUMUSHANE UNIVERSITESI
LiSANSUSTU EGIiTiM ENSTITUSU

ISLETME ANABILIiM DALI

DIJITAL BANKACILIK UYGULAMALARINA ILIiSKIN MUSTERI
YORUMLARININ METiN MADENCILIGIi YONTEMLERI iLE
INCELENMESI

INVESTIGATING CUSTOMER REVIEWS ON DIGITAL BANKING
APPLICATIONS THROUGH TEXT MINING METHODS

DOKTORA

Burcu SAYIN OKATAN

Damisman: Do¢. Dr. Handan CAM

NISAN-2023
GUMUSHANE






BILIMSEL ETiGE UYGUNLUK BEYANI

Doktora Tezi olarak hazirlamis oldugum “Dijital Bankacihik Uygulamalarina
fliskin Miisteri Yorumlarimin Metin Madenciligi Yontemleri fle Incelenmesi” isimli
bu tezimin, tamamen kendi ¢alismam oldugunu, her alintiya kaynak gosterdigimi, alint1
yaptigim tiim c¢aligmalar1 kaynakcada belirtigimi ve Giimiishane Universitesi’nin
lisansli kullanicist oldugu intihal yazilim programi ile Lisansiistii Egitim Enstitiisii’niin
belirledigi kistaslara uygun olarak raporladigimi taahhiit ederim. Tezimin kagit ve
elektronik kopyalarinin Giimiishane Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii arsivinde
saklanmasina izin verdigimi onaylarim.

Lisansiistii Egitim ve Ogretim Y&netmeligi’nin ilgili maddeleri uyarinca gereginin

yapilmasini arz ederim.

25/04/2023

Burcu SAYIN OKATAN



TESEKKUR

Bu c¢alismanin konu tespitinden itibaren her asamasinin olusturulmasinda gerek
tecriibesiyle gerek dogru yonlendirmeleri ile tezin biitiin asamalarinda degerli zamanini
ayirarak yol gosterici tavirlariyla yardimer olan ve kendisiyle ¢alismaktan biiyiik zevk
duydugum danisman hocam Do¢. Dr. Handan CAM’a; Doktora Yeterlilik siirecini
basariyla tamamlamda emegini esirgemeyen, bilgi ve tecriibelerinden yararlandigim
degerli elestirileri ile caligmamin bilimsel temeller 1s1ginda sekillenmesine yardimci
olan tez savunmasinda bulunan degerli hocalarim, Prof.Dr. Ustiin OZEN, Prof. Dr.
Ekrem CENGIZ, Dr. Ogretim Uyesi Ahmet Kamil KABAKUS ve Dr. Ogretim Uyesi
Banu BOLAYIR’ a, sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

Tim Hayatim boyunca aldigim biitiin kararlarimda beni destekleyen ve egitim
hayatimda emegi cok biiyiik olan annem Emekli Ingilizce Ogretmeni Bengisu Ayse
SAYIN ve Babam Emekli Orman Miihendisi Muhammet Fikret SAYIN’a; ayrica tim
Lisansiistii egitimim boyunca ve bu doktora tez ¢alismami tamamlama siirecimde tiim
benligiyle beni destekleyen, motive edici yonlendirmeleriyle her daim yanimda olan

hayat arkadasim degerli esim Dr. Yildirim OKATAN’a minnettarim.

Burcu SAYIN OKATAN
GUMUSHANE - 2023



OZET

Son donemlerde dijital bankacilik finans sektoriiniin odak noktasi haline gelmistir.
Bankalarin sektorde yer almasi ve gelisimi dijitallesme konusundaki entegrasyonu ile
pararlellik gostermektedir. Dijital yasamin en 6nemli rahatliklarindan biri her an kolay
ulagim saglanan sanal hizmetlerdir. Dijital bankacilik da bu anlamda en ¢ok kullanilan
cevrimici finans hizmetlerindendir. Buna paralel olarak bu tez ¢alismasinin amaci;
banka miisterilerinin bankanin dijital bankaciligi ile alakali yapmis olduklar
yorumlardan olusan veri tabanini kullanarak metin madenciligi yontemleri ile analiz
etmektir. Analiz sonuglarindan faydalanarak iilkemizde bulunan bankalarin dijital
bankacilikta miisterilerin taleplerini ne oranda karsiladigini tespit etmek ve bu yonde
oneriler gelistirmektir. Calismanin anakiitlesini, Tirkiye Bankalar Birligi verileri
1s1¢inda en ¢ok kullanilan 3 adet devlet bankasi 10 adet 6zel banka olmak iizere
toplamda 13 adet bankaya ait dijital bankacilik verileri olusturmaktadir. 2020 yilinin
Ocak Ay ile 2022 yilinin Agustos Ayi arast tarih araligi olarak belirlenmistir.
Toplamda 1.200.000-1.250.000 arasinda ham veri ilgili sosyal medya platformlarindan
elde edilmistir. Veriye uygulanan 6n islemler sonucunda toplam veri 580.000 civarinda
belirlenmistir. Incelenen bankalarin tek tek kelime yogunluklari hakkinda analizler
uygulanmis, wordcloud veri gorselleri olusturulmus ve duygu analizi sonuglar ile elde
edilen bulgular her banka i¢in ayr1 ayr1 yorumlanmistir. Calismanin sonucunda, banka
miisterileri tarafindan en cok; kullanislilik, kolaylik, hizmet {icretleri, 6zellikle mobil
bankacilikta uygulamanin rahat erigimli ve hizli olmasindan s6z edilmistir. Bu anlamda
dijital bankacilik hizmetlerinde, 6zel bankalar ile kamu bankalar1 arasinda, asir1 farklar
olmasa da ayrimin genellikle kullanima dayali farklara dayali oldugu tespit edilmistir.
Bulgular sonucunda bankalara dijital bankacilik stirecinde kaliteli hizmet sunumu ve

miisteri memnuniyeti kapsaminda farkli 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Dijital bankacilik, Duygu analizi, Kelime bulutu, Metin

madenciligi
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SUMMARY

Recently, digital banking has become the main focus of the world of finance.
The involvement and development of banks in the sector is in parallel with the
integration of digitalization. Virtual services that are instantly accessible at any time are
one of the most important benefits of digital life. Digital banking is one of the most used
online financial services in this sense. In parallel with this, the aim of this study is; is to
analyze the database of bank customers' comments about the bank's digital banking by
using text mining methods. Using the results of the analysis, it is aimed to determine to
what extent the banks in our country meet the demands of customers in digital banking
and to develop suggestions in this direction. In the light of the data of the Banks
Association of Turkey, the population of the study consists of digital banking data from
13 banks in total, three of which are state banks and ten of which are private banks.. It
has been determined as the date range from January 2020 to August 2022. In total,
between 1.200.000-1.250.000 raw data were obtained from the relevant social media
platforms. As a result of the pre-processing applied to the data, the total data was
determined to be around 580.000. Analyzes were applied about the word densities of the
examined banks, wordcloud data visuals were created and the findings obtained with the
results of the sentiment analysis were interpreted separately for each bank. As a result of
the study, majority of the bank customers; usefulness, convenience, service fees,
especially in mobile banking, the application's ease of access and speed are mentioned.
In this regard, it has been shown that although there are not many significant
distinctions between private banks and public banks in terms of digital banking services,
the distinction is typically based on usage-based differences. As a result of the findings,
multiple suggestions to the banks regarding high-quality service delivery and client

satisfaction during the digital banking process have been made.

Keywords: Digital banking, Sentiment analysis, Text mining, Word cloud
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1. GIRIS

Tiim diinyadaki insanlar, toplumlar ve ekonomiler teknoloji gelisiminden
etkilenmekte ve yasamlarini bu ilerlemeye gore diizenlemektedirler. Bir¢cok sektor
teknolojinin ilerlemesinden dolay1 isleyis, hizmet ve daha pek ¢ok alanda degisime
gitmistir. Is yapis bigimlerinde ciddi degisimler gerceklestiren sektdrlerden ozellikle
hizmet sektorlerinin basinda kuskusuz bankalar gelmektedir. Bankacilik sektoriinde
yillar igerisinde kokli degisiklikler yasanmis ve yasanmaya da devam edilmektedir.

Teknolojik gelismeler ve hayatimizin olduk¢a Onemli bir kismini kapsayan
dijitallesme sayesinde hizmet sunumunda koklii degisiklikler yapan bankacilik ve finans
sektoriinde yeni yaklasimlar ile farkli gereksinimler olusmaya baslamistir. Bu
yenilenmede farkli bankacilik terimleri, yeni tiriinler, dijital tirtinler, dijital hizmet, sanal
para gibi pek ¢ok farkli alan finans sektoriine girmistir. Dolayisiyla bankacilik
sektorliniin teknolojik gelismelerden etkilenerek dijitallesmeye uyarlanmaya caligilan
bir sektor haline gelmesi kaginilmaz olmustur (Laukkanen, 2014: 788).

Finans sektoriindeki hayata gecirilen yeni hizmetlerden o6zellikle dijital hizmet
olanaklari, bilgisayar ve cep telefonlarinin kullaniminin artisiyla giin gectik¢e dnemini
artirmaktadir.  Ozellikle akilli  cep telefonlarmin  giiniimiizdeki  kullanimi
diisiintildiiglinde, bircok sektorde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de dijitallesmeye
yonelinmistir. Yani geleneksel bankacilik hizmetleri yerini dijital bankacilik
hizmetlerine birakmaktadir. Boylece 24 saat internet erisimi dijital bankaciligin zaman
siirlamasindan kurtuldugu ve online olarak her daim hizmet verebilecegi anlamina
gelmektedir. Dolayisiyla fiziki sektdor bazinda olan bankacilik rekabeti yavas yavas
yerini dijitallesme konusundaki rekabete birakmaktadir. (Johnsson, 2005: 404; Coelho
ve Easingwood, 2003: 22).

Son yillarda gelisen dijital bankacilik sektorii, tiim diinyay1 etkisi altina alan
Covid-19 salgini ile daha ¢ok gelisim saglamistir. Yani ihtiyaca binaen gergeklesen
normal gelisim hizindan daha fazla performans gergeklestiren dijital finans sektorii
pandemi doneminde insanlar icin en Snemli hizmet alanlar1 arasindadir. insanlarin
biiylik ¢cogunlugunun evde kalmasi ve evden ¢alismasiyla bankacilik sektorii dijitallik
anlaminda farkli bir boyut kazanmistir. Boylece kiiresel saglik krizinin, miisterileri
karantina 6nlemleriyle basa ¢ikmak i¢in dijital hizmetleri benimsemeye nasil sevk ettigi
gorlilmiistiir. Diinyada ve Tiirkiye’de, fiziki olarak bankalar1 kullanamayan biiyiik

cogunluk mecburen dijital bankaciliga yonelmistir. Bunun yaninda hali hazirda dijital



bankaciligi kullananlar, bu sektoriin daha c¢ok gelisimiyle islerini daha kolay
halledebilmislerdir. Ote yandan, eski modellere sahip geleneksel bankalar, artan talebe
ayak uydurmak icin hizmetlerini dijital ortama aktarma ihtiyaciyla kars1 karsiya kalmis
ve dijitallesme anlaminda iyi bir ilerleme kaydetmistir (Andrian vd., 2022: 3).

Diyjital bankacilik sayesinde, diinyadaki bankacilik sektoriindeki rekabet
dinamikleri daha da siddetlenmektedir. Bu durum Covid-19 Pandemisi doneminde daha
da artmistir. Disartya ¢ikamayan insanlar dijital bankacilik uygulamalar1 ve internet
bankaciligi ile sanal bankacilik hizmetleri almistir, ancak bu hizmeti en iyi sekilde
sunabilen bankalar bu donemin kazanani olmustur. Bdylece diinya capinda yalnmizca
sanal bankalar ve dijitallestirilmis geleneksel bankalar rekabeti koriikleyerek iist diizeye
tasimiglardir (Onashabay, 2021: 4). Bu rekabetten kendini teknolojiye en iyi entegre
eden muhakkak galip gelecektir. Dolayisiyla covit-19 pandemisi dijital bankacilik
gelisiminin kuskusuz énemli bir gelisim siireci olarak goriilmektedir. Dolayisiyla diinya
capinda rekabete sebebiyet veren dijital bankacilik sektorii bu alandaki arastirmalari
artirmigtir. Alanda yapilan ve farkli yonlerden inceleyen arastirmalar mevcuttur ve
ilerleyen boliimlerde ayrintili olarak sunulmustur.

Teknolojinin yiikselisi ve bilgi yayinlama tekniklerindeki gelismelerle birlikte, her
saniye bilgi bombardimanina tutulmaktayiz. Sosyal medya, herhangi bir konu hakkinda
fikir, diisiince ve goriislerin halk arasinda aktarilmasi i¢in miikemmel bir platformdur.
Insanlarin fikir ve kararlarini 6nemli 6lciide etkilemektedir (Hassani vd., 2020, Lee vd.,
2022).

Bankacilik, giinliik faaliyetlerimizin temel bir bilesenidir ve sektor, her ulusun
ekonomisinin gelismesine katkida bulunmaktadir. Banka istikrarim1 saglamak igin,
bankalar cesitli deregiilasyon ve reform siireglerinden gec¢mistir. Ne yazik ki, bu
stiregler ve teknolojik ilerleme, artan rekabet giicline, doymus pazara ve diislik karliliga
yol agmaktadir. Bu nedenle, bankalarin karlilik ve istikrar elde etmek icin miisteri
odakli hizmet olusturma ihtiyact hayati 6nem tagimaktadir. Bu, miisterilerin bankaciliga
kars1 tutumlarini arastirma ihtiyacin1i dogurmaktadir. Sosyal ag sitelerinin artan
kullanimiyla birlikte, kullanici tarafindan olusturulan igerik, bankalara miisterilerinin
goriislerini arastirmak i¢in firsatlar yaratmaktadir. Bu, bankalarin iiriin ve hizmetlerine
iliskin i¢gorii olusturmalarina, stratejiler gelistirmelerine ve itibarlarini yilikseltmelerine
olanak saglayacak veriler sunmaktadir. Miisteriler i¢in bu, banka {iriinii veya bankacilik
hizmeti satin alma konusunda karar vermeyi desteklemeye yardimci olabilecek bilgi
kaynagi olarak hizmet etmektedir (TajMazinani vd., 2022: 116). Burada en 6nemli

bankacilik unsuru olarak miisteri faktorii de Onemli bir arastirma konusunu
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olusturmaktadir. Degisen bu finans sektoriiniin en 6nemli getirilerinden biri olarak
insanlarin bankalarla olan iliskisinin etkilenmesi gosterilebilir. Bir¢ok anlamda
iletisimini ¢evirimigi olarak saglayan miisteriler artik olumlu ve olumsuz doniitlerini de
yine internet iizerinden vermektedir. Bu doniitler cogunlukla bankanin miisteri tarafinca
degerlendirildigi yorumlardan olusmaktadir. Bu miisteri yorumlar1 daha ¢ok bankalarin
internet subeleri, mobil uygulamalari, g¢esitli forum siteleri ve birgok sosyal medya
organt araciligl ile yapilmaktadir. Bu yorumlar, bankacilik sektdriiniin yoniini
belirlenmesi agisindan 6nemli ve biiyiik bir veri havuzu olusturmaktadir (Andrian vd.
2022:467). Buna gore, artik giinlimiiz bankacilik sektorii Diinya’da ve Tiirkiye’de
islemlerinin biiyiik bir kismini dijital ortamlardan gerceklestirdiginden, bu anlamdaki
gelisiminde miisteri geribildirimlerinin pay1 giin gegtik¢e artmaktadir.

Dijital bankaciligin yukarida belirtilen éneminden yola ¢ikilarak olusturulan bu
calismada; banka misterilerince yapilan banka yorum verilerinin belirli kaynaklardan
cekilerek metin madenciligi teknikleri ile analiz edilmesi ve bu analizler sonucu dijital
bankacilikla ilgili genel durum tespiti ve ileriye yonelik oOngoriiler elde etmek
amaglanmistir. Arastirmada dijital bankaciligin giiniimiiz literatiirindeki durumu
incelenmis ve bu konuda dijital bankacilikla ilgili yapilan bu tez ¢alismasina benzerlik
gosteren calismalar genelden 6zele dogru belirlenerek ayrintili olarak sunulmustur.
Yapilan analizler sonucunda; dijital bankacilikta kullanici goziinden kamu bankalari,
0zel bankalar ve katilim bankalar1 karsilastirilmas: yapilmis dijital diinyadaki
gelisimleri ile ilgili durum tespiti ve 6ngodrii olusturulmustur. Arastirmada kaydedilen
bir diger unsur, dijital anlamda birlikte degerlendirmeye alinan internet ve mobil
bankaciligin kullanim tercihi karsilastirilmasidir. Bu anlamda kullanimin hangi yonde
yogunluk gosterdigi ve bunun tahmini sebepleri belirlenmistir. Ayrica miisterilerin
yaptiklar1 yorumlardan dijital bankacilikta en ¢ok odaklanilan faktorler kelime
yogunluklar1 belirlenerek kelime bulutlart sayesinde belirlenmis banka bazinda
degerlendirmeler yapilarak duygu analizi grafikleri esliginde s6z konusu banka
hakkinda dijitallik degerlendirmesi yapilmistir. Bu tek tek yapilan banka
degerlendirmeleri, tartisma ve sonu¢ kisminda birlestirilerek c¢esitli konularda
karsilastirmalarla daha da genellestirilmis ¢ikarimlara doniistiiriilmiistir.  Dijital
bankacilikta Covid-19 Pandemisi déneminin etkisi de degerlendirilmis ayrica veriler
15181nda ilerleyen siire¢ hakkinda nasil bir bilgi verdigi irdelenmistir. Buna ek olarak
dijital bankaciligin gidisatinin ne yonde ilerledigi, eksikleri ve artilarinin neler oldugu,
giincel dijital diinyaya uyumlulugu hakkinda bilgi verip vermedigi incelenmistir. Metin

verileri incelemesi sonucunda en ¢ok bahsedilen konular ve en ¢ok bahsedilen sikayetler
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belirlenmis, bu ¢iktilar 15181nda yapilabilecek ¢ikarimlar ve dijital bankacilik diinyasinin
siire¢ analizine yonelik veri saglayarak gelisimine katki saglamak temel amag
edinilmistir.

Calismada miisteri yorum verileri, python programlama dili kullanilarak metin
madenciligi yontemleri ile degerlendirilmistir. Calisma ile ilgili literatiir incelendiginde
bu konuda birgok calismaya rastlanilabilmektedir. Ozellikle dijitallesmenin hiz
kazandig1 giinlimiizde popiilerlesen bir konu haline gelen dijital bankacilik bir¢ok farkli
alanm konusu haline gelmistir. Internet {izerinden indirilen miisteri yorumlar1 ya da
bankaya ait farkli verilerin cekilmesiyle analizler yapilmis ve ileriye dontik cesitli
tahminlerde bulunulmustur. Ilerleyen béliimlerde benzer ¢alismalara ve bu ¢alismalarin
aragtirmamiz ile farkliliklarina ayrintili olarak deginilmistir.

Calismada béliimler su sekilde organize edilmistir. Ikinci béliimde bankacilik ve
dijital bankacilik ayrintili olarak islenmis, ardindan tgiincii béliimde metodoloji ile
metin madenciligi ile metin madenciligi alt basliklar1 ayrintili ele alinmis, yine bu
boliim igerisinde literatlir ¢alismasi genelden ozele dogru genis bir perspektifte
incelenmistir. Bir sonraki boliimde, uygulama ile bulgular yer almakta ve son olarak
tartisma ve sonu¢ kismi aktarilmistir. Son bdliim, sonuglari, arastirma smirliliklar1 ve
bu alanda yapilabilecek gelecekteki arastirma yonergelerini sunarak yapilan ¢alismanin

ilgili alandaki giderdigi eksiklige de vurgu yapmastir.



2. BANKA KAVRAMI VE DIJITAL BANKACILIK

2.1. Banka Kavrami

Giliniimiiz Finans sektorii denince akla gelen en 6nemli kurumlardan biri olan
bankalar, ekonomi hayatinin en 6nemli ve degismez unsurlarindan biridir. Zaman ve
sartlara gore degisiklik gostermis ve sistem degistirmis olsa da; bankalar degismeyen
hizmet amaci itibariyla ilk giinden itibaren ekonominin temel tasini olusturmaktadir.

Banka ile ilgili literatiirde bir¢ok tanimlama yapilmaktadir. Bu tanimlamalarin
cogunda temel iki unsur olan fon toplama ve fon kullandirma 6zellikleri vurgulanmustir.

Banka kavramina, birka¢ tanimlama ile odaklanmak gerekir ise;

Banka; Mevduatlari’ kabul edip bu mevduatlari piyasaya kredi vermek
maksadiyla kullanan kuruluslardir (Takan ve Acar, 2011: 17). Insanlarin harcamadiklari
paray1 belirli siireligine kabul eden, kredi ve 6deme, 6demelerde aracilik, para transferi,
O0deme planlamalari, senet olusturma gibi cesitli hizmetler sunan kuruluglardir. Bu
kuruluslar1 diger finansal orgiitlerden ayiran 6zellikleri kredi ve mevduat hizmetleri
saglamalaridir (Battal, 2004: 15).

Bir diger tanimda ise banka; mevduati tehsil eden, tahsilatlar1 ve 6zkaynaklar
kredi aracilifiyla toplayarak aracilik hizmeti saglayan ve parasal tiim konularda bir¢cok
faaliyet gdsteren kuruluslar olarak tanimlanmaktadir (Ogal ve Colak, 1991: 11).

Birikim sahiplerinden mevduat adiyla toplanan fonlarin, kurulus veya kisilerce
kredi olarak kullanilmasini saglayan; diger bir ifade ile fon fazlasi olan kurulus veya
kisiler ile fon ihtiyaci olan kurulus veya kisiler arasinda finansal aracilik iglevi goren
kuruluglardir (Delikanli, 2012: 25). Ayrica bir diger tanimda miisterilerinden
birikimlerini (mevduat) kabul edip, bu birikimleri en verimli sekilde kredi sekillerine
cevirerek, asil amaci kredi alim satimi olan ekonomik bir kurulustur. Ayni anlamda
banka, paranin faiz ile alinip verilmesini saglayan, iskonto ve kambiyo islemleri
uygulayan, kredi saglayan, blinyesindeki kasalarda degerli ziynet esyasi, para, evrak vb.
tarzinda kisilere ait miilkiyetlerin saklanabildigi ekonomik faaliyetlerde bulunan
kuruluslardir (Ozdemir, 2019: 9).

Bu baglamda bankalar, para likiditesinin yonetimi i¢in finans kurumlari arasinda
farkl1 bir yere sahiptirler. Bankalar, Mudileri” ve borglular bir araya getirerek, varlik
dontisiimiinii taahhiit etmektedirler. Bu faaliyet her ne kadar farkli finans kurumlar

tarafindan {Ustleniliyor olsa da bankalar, bu konuda bazi ayricaliklar sunmaktadir. Bu



ayricaliklardan kisa vadeli tasarruf dirlinleri olusturmak ve borglar, diger finans
kurumlarinca degil sadece bankalar tarafindan gergeklestirilen hizmetlerdendir
(Heffernan, 2005: 11).

Benzer sekilde literatiirde incelenen birgok arastirmadan edinilen genel bilgiye
goretanimlanmistir. Buna gore, Banka: birikim sahibi ya da birikimsiz belirli bir miisteri
veya kurulusa, ekonomik anlamda bir¢ok hizmet sunan ve bunun karsiliginda parasal
islemler ve isletimler sonucunda kazang saglayan finansal kuruluslar olarak genel bir

tanimlama yapilabilmektedir.

2.2. Bankacilik Sistemi

Bankacilik banka kavramindan biraz daha genel olmak kaydiyla ¢ekirdegini
bankanin olusturdugu bir sistemi ifade etmektedir. Temelde daha genel olarak ifade
etmek gerekir ise; kurulus veya kisilerin mevduatlarini kabul ederek onu koruma, ondan
kar elde etmek ya da miisterilerinin belirli islem veya isletme giderlerini karsilamak
amaciyla kredi saglayan ekonomik faaliyetler yiiriitiici sistemler olarak
tanimlanmaktadir (Cevik, 2012: 15).

Bankalar sanildigmmin aksine sadece parasal konularda hizmet vermemektedir.
Ulke ekonomisinde onemli yere sahip olan bankalar, iilke finansal yapisinin giiclii
olmasinda ciddi role sahip kuruluslardir. Makroekonomik anlamda istikrar saglanmasi
yine giiclii banka yapisiyla dogrudan baglantilidir. Ekonomi diinyasinda bu derece
Oonemli olan bankacilik sektoriiniin, finans sektoriiyle etkilesimini acik ve net sekilde
ortaya koyabilmesi ve saglikli bir yapida hizmet verebilmesi gerekmektedir. Bankacilik
sektorii, ekonominin hizla biiylimesi ve gelismesinde biiyiik rol oynamaktadir (Y1ildirim,
2004: 12).

Gilintimiizde iilkelerin ekonomik yapisiyla baglantili sekilde, bankalar ticari olarak
gelismekte veya gerilemektedir. Ticari anlamda gelisen bankalar iilke ekonomisinde
Oonemli bir yere sahiptir. Bunun nedeni, s6z konusu iilkelerdeki parasal degisime
bankalarin sebep olacagidir (Yurttadur, 2004: 5). Bankacilik sektorii, sahip oldugu bu
ozellikler sebebiyle ekonominin diger alanlarindan daha ¢ok farklilik gdstermektedir.
Bu 6nemli rol bankalarin sik1 denetim ve diizenlemelere tabi tutulmasi ve kamuya acik

hale getirilmesini saglamaktadir (Danigman, 2018: 9).

2.2.1. Diinyada Bankacilik Sistemi
Bir¢ok iilkede bankacilik sistemleri birbirinden farkli yapidadir. Banka ve

bankacilik taniminda oldugu gibi bankalarin siniflandirilmasinda da genel kabul gérmiis
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bir fark yaratmak zor olmustur. Cesitli iilkelerdeki ekonomik, yasal kosullar ve sermaye
olanaklarinin farkliligi bankalarin yapilarinin farklilagsmasina neden olmaktadir. Bu
nedenle bankalarin yasal yapilari, sermaye kaynaklari, biiyiikliikleri, kredi notlar1 gibi
kriterlere gore siniflandirilmasinda uluslararasi bir standarda ulagmak miimkiin degildir
(Birdal, 1993: 29).

Bankacilik sisteminin biiyiimesi belirli iilkelerde gerceklesmistir. Bu siirecte
diinyada en biiyiik rolii Amerika kitasinda yer alan Amerika oynamistir. Diinya Bankas1
ve Uluslararasi Para Fonu Amerika Birlesik Devletleri'ndedir. Yine Diinyanin en biiyiik
kitas1 olan Asyada bulunan Japonya bankacilik sektoriindeki en 6nemli iilkelerdendir.
Japonya hem sermaye piyasasinda hem de bankacilik sektoriinde Diinya devlerindendir.
Ikinci Diinya Savasi'nda yenilmesine ragmen, Japon ekonomisi disiplini ve sertligi ile
diinya ekonomisinde ¢aligmakta olan insanlar1 etkilemis ve biiylik ekonomik payda
halen de yer almaktadir.

Diinyada Cin, Kore, Malezya da ekonomik ve bankacilik merkezleri olarak kabul
gormektedir. Bu {ilkeler, yasadiklar1 ¢esitli bankacilik krizlerinin iistesinden gelmede
basarili olmus, yeniden yapilanmada iyi sonuglar elde etmislerdir. Avrupa Ulkeleri
arasinda en eski imparatorluklardan biri olan Ingiltere, 5nemli bir bankacilik merkezidir.
New York, Londra ve Tokyo hisseleri arasinda etkili bir diinya hissesi olusturmustur.
Bu da Ingiltere'nin bir ekonomi ve bankacilik merkezi oldugunu gostermektedir.
Bunlarm yaninda Isvigre'den de bahsetmek gerekmektedir. Ancak Ingiltere'nin daha
eski kokleri oldugundan dolay1 birgok tilkeyi bu anlamda geride birakmustir.

Ote yandan, Avrupa Birligin ekonomik giicii vardir ve diinya bankacilik
sektoriinde 6nemli bir yere sahiptir. Bu kurulusa iiye iilkeler tarafindan, bir bakima
Uluslararasi Para Fonu'nun (IMF) olusturdugu Avrupa Para Birligi (EMU) kurulmustur.
Avrupa Birligi ve Avrupa Para Birligi bu anlamda o6nemli bir diinya bankacilik
faktoriinii ifade etmektedir. Avrupa kitasinin diinya ekonomisindeki konumu,
dolayisiyla diinya bankacilik sektoriindeki yeri ¢ok biiyiikk onem arz etmektedir
(Yurttadur, 2004: 4,6).

2.2.2. Tiirkiye’de Bankacilik Sistemi

Tirkiye’de bircok sosyal ve iktisadi yapidaki biitiin doniisiimlerde oldugu gibi
bankacilik sektorii de yapisal olarak Cumhuriyet doneminde bu degisime baslamistir.
Osmanlinin son dénemlerine kadar ekonomide varligini siirdiiren bankacilik sektori, o
donemde ¢ok ragbet gormemis ancak zayif sekilde var olmustur. Bu sekilde de

devamliligini siirdiirmiis ve gelismeye calismistir. Bu durumun aksine Cumbhuriyetin ilk
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yillarindan itibaren glinimiize kadar ki gecen siirede iktisadi basarilarin bir sonucu
olarak bir¢cok sektor gibi bankacilik sektorii de yapisini gelistirip, iktisadi anlamda da
biiyliyerek ilerlemistir. Bu anlamda bankacilik sektoriintin Tiirkiye’de ki gelisim siireci,
iktisadi gelisimin doniim noktalar1 da g6z Oniinde bulundurularak; Osmanli Devleti
zamani, 1923-1980, 1981-2001, ve 2001 sonrast olarak donemlere ayrilarak
incelenmistir ( Coskun vd., 2012: 18).

Ekonomi diinyasinin en onemli araci kuruluslari olan bankalar; her daim is
yasaminda, hane halkinda ve Devlet kurumunda yakindan takip edilen finansal
unsurlardan olmustur. Diger kuruluslarla kiyaslandiginda, bankalar oldukga yiiksek
kaldira¢ oranlar1 ile hizmet vermektedir. Bu anlamda dogrudan halktan para toplama
imtiyaz1 ile parasal ylikiimliiliikk olusturabilmek ciddi bir sorumluluktur. Yatirim ve
tiketimin finansmaninda kullanilacak olan bu parasal yiikiimliiliikler, bir devletin
ekonomisinin blyiikliik ve canliligiyla toplumun refah seviyesinde dogrudan etkiye
sahiptir. Dolayisiyla bu derece 6nemli isleve sahip bankalar gibi finansal aracilarin
diizenlenmesi ve gelisimine daima ¢ok biiyiikk 6nem atfedilmistir. Ancak Akademik
anlamda bakildiginda bankalarin nasil, ne oranda ve neden diizenlenmesi gerektigi
konusunda tam olarak bir uzlagsma saglanamamistir. Ayrica bankacilik sektoriindeki
diizenlemeler i¢in bankalarin aracilik gorevi, 6deme sistemi islevleri ve yliksek kaldirag
orantyla c¢aligmas1 gibi Ozelliklerine; buna ek olarak likidite hiikiimleri, mevduat
sigortasi, Ozel yiikiimliiliikkler, gibi farkli diizenleme boyutlarina asir1 sekilde vurgu
yapildigi ileri siirtilmektedir. Dolayistyla bankacilik sektdriindeki diizenleme ihtiyacini
ortaya c¢ikaran gerekcelerin ve bu konuda yapilmis olan diizenlemelerin bankalara
etkilerinin incelenmesi ve gelistirilmesinin 6nemli oldugu vurgulanmaktadir. Bu tiir bir
inceleme sonucunda, bankacilik sektoriindeki diizenlemelerin esasinda kiigiik tasarruf
sahibinin haklarinin korunmasi sebebiyle yapildigi sonucuna varilmaktadir. Kiigiik
yatirimcilarin bankalarin islem ve faaliyetlerini izleyebilecek olanak ve yeterlilikte
olmamas1 gerekgesiyle, bankalarin asil fon kaynagini olusturan bu kiiciik yatirimcilarin
menfaatlerinin kamu adma takip edilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla, bankalarin
diizenlenmesi gerekliliginin odaginda ters se¢im hususlart ve ahlaki anlayis so6z
konusudur.( Mathias Dewatripont, 29: 32).

Yapilan c¢alisma da bu anlamda bankaciligin 6zellikle dijital bankaciligin
gelisimsel silirecine miisteri bakis agisiyla bir katki saglamak adma ciddi bir alt yap1
olusturmaktadir. ilerleyen béliimlerde ayrmtili olarak islenecek olan dijital bankacilik

kavrami ile amaglanan katk1 daha genis bir ¢erceveden sunulacaktir.



2.3. Dijital Bankacilik Sistemi Ve Gelisimsel Evrimi

2.3.1. Ge¢misten Bugiine Dijital Bankacihk

Dijital bankaciligin gelisimine yillar once diinyanin farkli iilkelerinde pekgok
katki saglanmis ve giiniimiizdeki halini almasi ¢ok da kolay olmamustir. Bununla alakali
olarak dijital bankaciligin gelisimsel tarihi incelenmis ve dijital bankaciligin kavramsal
cercevesi daha net anlasilmaya calisilmistir.

1914 yili itibariyle kullanilmaya baslanan ve mevcut dijital ortamlarin
olusumunda yapiya hizmet eden hesap makinalari, daktilolar ve yazar kasalar isyeri
envanterleri arasinda basta gelmekteydi. 1940 larin sonuna dogru bu makinalar ileri
teknolojik aletler olarak adlandiriliyordu. Ancak 1947 de ilk elektronik sayisal
bilgisayar; Electronical Numerica Integrator and Computer (ENIAC) gelistirilmis ve bu
mekanik ¢agin yerini elektronik ¢ag almaya baslamistir (Bakkal, 2011: 17). 1955
yilinda Bank of America’nin San Firansisco Subesinde kullanilmaya bagslanan ilk
bilgisayar ile gercek manada dijital bankacilik adimlari atilmaya baslanmigtir. Bu
bilgisayar International Business Machines (IBM) 702 sistemidir (Akpinar, 1993: 36).

1981 yilinda ilk Ornek olarak; bilgisayar kullanilarak dijital bankaciligin
uygulandigi, Amerika Birlesik Devletleri New York eyaletinde “evde bankacilik”
hizmeti gosterilmektedir (Osho, 2008: 18). Evde bankacilik uygulamasi ile, miisterilerin
evleri ile miusgterisi olduklar1 bankalar arasi bir hat baglanarak banka hesaplar ile
dogrudan islem yapmalar1 saglanmistir. Bu hat, ev ve isyerlerindeki televizyon ve
bilgisayarlara da baglanabilmistir. Dolayisiyla miisteriler banka hesaplariyla direk
baglanti kurabilmis ve islem yapabilmistir. Bankalar giiniimiizdeki dijital bankacilik
anlamindaki duruma 1990’larin baslarinda gelmeye baslamistir ve bu ana kadar da
yaklagik 500 y1l boyunca ¢ok fazla degisim gostermemistir. Bu tarih ile diinya ¢capinda
dijitallesme anlamindaki ciddi gelisim bankalar1 da etkilemis ve dijital bankacilik giin
gectikce gelisme gostermistir (Horvitz, 1996: 972; Demirel, 2021:11).

Dijital bankacilikta internet bankaciligindan once telefon bankaciligi daha etkin
kullanilabilmistir ki telefon ile baglantinin ¢ok daha uzun siire 6nce saglanmis olmasi
bu silsileyi kaginilmaz kilmaktadir. 1989’ da First Direct Midland Bank tarafindan ¢agri
merkezi odakli bir telefon bankaciligi sistemi hizmete sunulmustur. Telefon
bankaciligiyla beraber ayn1 zamanda internet bankaciligini da sunan Stanford Federal
Credit Union, ABD'de bu hizmeti saglayan ilk finans kurumudur. Devaminda 1994
senensinde 100.000 miisterinin kullababildigi “Microsoft Money’’ adli Microsoft

bilisim sirketi tarafindan gelistirilen finans yazilimi etkinlestirilmistir. Daha sonra



tarihin ilk ¢evrimi¢i bankacilik internet sitesini, The Standford Credit Union
miisterilerin kullanimina a¢mustir. 1995 yilinda Fransada Boursorama Banque
tarafindan, internet bankaciligin1 hizmete agilmistir (Pilcher, 2012). Anlasilacag: tizere
internetin glinliik hayata girisiyle dogryu orantili bir gelisim gosteren dijital bankacilik
islemleri internet kullanimi ve baglant1 kalitesinin artisiyla da gittikce gelisme
kaydetmistir.

Bankalar dijitallesme siireclerinde ilk baslarda fon transferi ve hesap izleme
islemleri ile sl iglem yapilirken bu durum gittikce profesyonel bankacilik
hizmetlerine dogru gelisim gdstermistir (Demirel, 2021: 12). Ilerleyen siirecte bankalar
dijital bankacilik faaliyetlerini daha da ilerletmis fon transferi ve bakiye glincellemesi
gibi iglemleri miisteri hizmetine sunmustur. 1996 yilinda sadece internet ortaminda
hizmet veren Netbank kurulmustur. 1990’11 yillar sonuna dogru Paypal sirketi ilk kez
bagimsiz 12 ¢evrimici para transfer hizmeti ile sektore giris yapmustir. 2000 li yillar bast
ile dijital bankacilik sektorii ciddi bir gelisim saglamis ve internet kullanimi katlanarak
artmistir. Buna en iyi 6rnek ABD’de son yazilim teknolojilerini kullanarak hesap
toplama hizmetini baslatan Bank of America verilebilmektedir ki s6z konusu banka
cevrimi¢i bankacilik islemlerini 1i¢ milyondan fazla miisterisinin kullandigini
belirtmistir  (Chou ve Chou, 2000: 52). Ayrica bu yillarda 2,2 milyon ¢evrimigi
miisterisiyle daha biiytlik bir ulusal finans kurumu olan Citigroup, Bank of America’y1
takip etmektedir. Yine 750.000'den fazla online hizmet miisterisine sahip J.P. Morgan
Chase kurulusu sektérde dnemli bir yere sahiptir (Keivani vd., 2012: 62)

Bankalar 2000 1i yillarin baglarinda hem geleneksel bankacilik islemleri yiiriitiip
hem de dijital hizmet vermekteydiler, ancak bu durum gittik¢e geleneksel fiziki hizmet
vermenin azalarak yerini dijital bankacilia birakmaya baslamistir. Sadece internet
bankaciligi ile islemlerini yiiriiten ilk banka ABD’de 1995 tarihinde kurulan Security
First Network Bank olmustur. Security First Network Bank tiim bankacilik
faaliyetlerinin internet {izerinden saglanabilmesi i¢in teknik bir yap1 olusturmustur. Bu
bankanin miisterileri internet iizerinden hesap acgabilmeyle alakali tim islemleri
yapabilmekteydiler. Dolayisiyla bu agtiklar1 hesaplardan ¢ogu bankacilik hizmetinden
yararanabiliyorlardi (Liao ve Cheung, 2002: 288). 2007-2008 yillarina dogru
bilgisayarlarin teknik olarak iist seviyelerew ylikselmesi ve veri aligverisinin ¢ok daha
rahat yapilabilmesi, akilli telefonlarin iiretimine olanak saglamigtir. Bu sebeple akilli
telefonlar ve gelismis bilgisayarlar, bankacilik iglemlerinin internet iizerinden ¢ok daha
rahat yapilabilmesini saglamistir. Sonucunda ise akilli telefonlarin artis1 ve gelisimiyle

pek ¢ok dijital bankacilik hizmetinin olusumuna ortam yaratmistir. Bu teknoloji
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sayesinde sektorde fotografli ¢ek bozdurulabilmis ve benzer bankacilik iglemleri
hizmete sunulmustur (Donner ve Tellez, 2008: 322). Tim bu yenilikler
diisiiniildiiglinde, giiniimiiz bankalariin miisterilerine dijital bankacilik hizmeti adina
sunduklar1 hizmetler daha anlasilir bir hal almaktadir. Gelecekte bankalar ve miisteriler
acisindan bakildiginda, bu gelismis teknoloji ile dijitallesme sayesinde bir¢ok fayda
tahmin edilebilmektedir (Lipton vd., 2016: 5). 2020’ ye dogru agik bankacilik
hizmetleri olarak adlandirilan; daha iyi hizmet saglamak amaciyla miisterilere ait
finansal bilgilerin {i¢iincii taraf kurumlar ile paylasildigi uygulamalar gelistirilmistir.
2020’de dijital bankaciliga farkli bir bakis agist gelistirilmesine sebep olan; Facebook
tarafindan, sosyal medya platformunda anonim harcama karsilastirmalar1 yapilabilen
kripto para ile desteklenen Facebook Bank gelistirilmistir. Amazon sirketi Amazon Go
subeleri olusturulmus ve POS finansman hizmeti saglanmaya baslamistir ki bu
hizmetler giiniimiizde de gelistiriimeye devam edilerek yiiriitilmektedir (Wang ve
McCarthy, 2020: 17).

2020 yili basi itibariyle tim diinyada baslayan pandemi siireci ¢ogu sektorii
etkiledigi gibi bankacilik sektoriinii de etkilemistir. Insanlarin bu dénemde tamamen
disaridan soyutlanarak her tiirlii islemlerini evlerinde internet iizerinden yapmaya
caligmalar1 dijital bankaciligin da Onemini ortaya koyarak kullanimini artirmistir
(Beybur ve Cetinkaya, 2020: 22). Bu donemde dijital bankaciligin var olan miisteri
kitlesinin Oncesiyle kiyaslanamayacak derecede artis gostermis ve bu durum bankalarin
dijitallesme konusundaki ¢alismalar1 ve Ar-Ge hizmetlerinin gelisimine hiz vermesine
sebep olmustur. Internet bankacili1 ve mobil bankacilik hizmetlerinin gelisim sagladig
bu finansal sektorde 6zellikle mobil bankacilik anlaminda ciddi bir gelisim saglanmigtir
(Lin vd., 2021: 23).

Tiim bu dijital bankacilik gelisimleri géz oniine alindiginda bankacilik sektoriiniin
dijitallesme anlamindaki gelisimsel tarihi finans diinyasinda bu konuda bir¢ok adim
atladigin1 gostermistir. Dolayisiyla kavramsal olarak dijital bankacilik bankacilik

sektoriinde 6enmli bir baslik haline gelmistir.

2.3.2. Dijital Bankacihik Kavram ve Mevcut Durumu

Dijital ¢ag olarak adlandirdigimiz bu donemde giinliilk yagsamimizda bir¢ok islemi
internet iizerinden ¢evrimigi olarak gergeklestirmekteyiz. Bircok alanda oldugu gibi
bankacilik sektorii de dijitallesme anlaminda ciddi bir ilerleme kaydetmistir ve bu
dijitallesme yolunda giin gectikce ilerleyip gelisme kaydetmek adina onemli Slgiide

caba harcamaktadir.
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Dijital ¢agda bankalarin da bu alanda var olmaya baslamasi ile dijital banka
kavrami ortaya ¢ikmistir. Dijital banka, sundugu hizmet ve triinlerini dijital oncelikli
veya sadece dijital bir sistem vasitasiyla saglayan ve mevduat kabul edip bu alandaki
islemleri bu dijital sistemde gerceklestiren bir finans kurumu olarak tanimlanmaktadir.

Dijitallesme ile bankalarin tiiketicilere daha hizli, daha basit, uygun fiyath ve daha
verimli hizmetlerin sunulabildigi sanal ortamlar olusturulabilmistir (Aladwani, 2001:
213). Internetin gelismesiyle paralel gelisim saglayan bu dijital ortam sayesinde; diziistii
bilgisayarlar, tabletler ve akilli telefonlar gibi ¢esitli araclar yaygin olarak gelistirilmis
ve kuruluslar tarafindan is operasyonlarinda da benimsenmistir (Dasgupta ve Gupta,
2019: 56). Bu sanal platformlar sayesinde gelistirilmis ve halen daha gelismekte olan
dijital bankacilik ekonomi diinyasinin vazgeg¢ilmez bir unsuru haline gelmistir. Finans
sektoriiniin vazgegilmez unsuru haline gelen dijital bankacilik literatiirde bir¢ok
tanimlama ile 1afde edilmeye ¢alisilmistir. Bunlardan birkagi incelenecek olursa;

v' Dijital bankacilik; banka misterilerinin bankalara gitmesine gerek
kalmaksizin dijital kanallarla hizmet almasini saglayan bir bankacilik teknolojisidir.
Dijital kanallar; internet bankaciligi, mobil bankacilik, ¢agri merkezi ve otomatik para
cekme/ yatirma makinalart (ATM) olarak ifade edilebilmektedir. Banka miisterileri
dijital bankacilik sayesinde 7 giin ve 24 saat bankacilik islemlerini Subeye gitmeden ve
Sube iicret ve  komisyonlarindan daha  diisiik  fiyatlarla  islemlerini
gerceklestirebilmektedir (URL-2, 2022).

v Dijital bankacilik, tiiketicilerin para yatirma, transfer, fatura O6deme ve
tasarruf gibi bir dizi bankacilik secenegini kullanabildigi ve kullanabildigi internet
tabanli bir web sitesini ifade eder (Pikkarainen ve digerleri, 2004: 224). Giiniin her
aninda ddeme yapmak i¢in elektronik aglar1 ve web sitelerini kullanan, bu konularda
cesitli secenekler sunarak mal ve hizmet pazarlamak i¢in tiiketicilerle birincil iletisim
yolu olarak elektronik aglari kullanan finansal sistemlerdir (Azouzi, 2009: 9). Ayrica
Maria ve arkadaslarmin 2014’te, tiim platformlarda ve tiiketici dijital kanallarinda;
kisisellestirilmis ve uyumlu hizmet katilimi saglayan ve yapisal siireclere dnciiliik eden
otomasyonla gelistirilmis operasyonel sistem, hizmet modeli olarak tanimladig: dijital
bankacilik sistemleri ayn1 zamanda arzu edilen rahatligi ve uygun maliyetli sonuglar
sundugu seklinde tanimlanmistir. Bankacilik sistemlerinin dijitallestirilmesi hem
finansal kurumlar hem de tiiketiciler i¢in faydali oldugu belirtilmistir.

Bankalar, bu dijital ge¢isi stratejik avantaj elde etmek, pazar paymni etkin bir
sekilde artirmak Pazar sirkiilasyonuna hakim olabilmek ve operasyonel maliyetleri

azaltmak i¢in bir ara¢ olarak gormektedir (Jayawardhena ve Foley, 2000). Dijital
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bankacilik haricinde hayatta kalmay1 hedefleyen gesitli ticari sirketler, bu gercege uyum
saglamak icin kendilerini uyarlamak zorundadir (Gobble, 2018). Aslinda dijitallesme ve
teknolojinin benimsenmesi yoneticilerin ve politika yapicilarin da dikkatini ¢ekmis ve
gazetelerde, dergilerde ve uygulamacilarin konferanslarinda manget olmustur (Legner
vd., 2017). Dijitallesmenin destekledigi yeni firsatlar, farkli sirketlere mevcut is
modellerini ve isletim siireglerini yeniden gézden gegirmeleri veya potansiyel pazar
firsatlar1 bulmaya odaklanmalar1 yoniinde baski yapiyor (Bouwman ve digerleri, 2019).
Ote yandan dijitallesme politikalari, normal ¢alisma diizenlerinde ve prosediirlerinde
mutlaka degisikliklere neden olacaktir. Bu silireg, c¢alisanlarin teknolojiye uyum
saglamasini icerir ve bunun caligsanlar iizerinde gesitli etkileri olacaktir; bazilar1 bunlari
avantaj olarak gorebilir ve bazilarinin bu teknolojiye uyum saglamak, bu degisiklikleri
anlamaya ve ele almaya g¢alismak igin zamana ihtiyaci olacaktir (Saputra vd., 2020).
Djjitallesmenin uygulanmasi ayn1 zamanda sirketin iistlenmesi gereken dolaylt maliyet
sorunlarina ve ayrica olumsuz etkilere yol acan endiselere neden olacak i¢ direnglere
neden olma potansiyeline sahiptir (Bogodistov ve Ostern, 2019; Faci ve digerleri,
2017). Daha sonra, zaman alic1 ve verimlilikleri iizerinde olumsuz etki gibi bir aksama
olarak kabul edilen dijitallesmenin uygulanmasi gilindemi hakkinda yonetici ve
calisanlardan siipheci varsayimlar da ortaya cikabilir (El-sayed ve Westrup, 2011: 56).
Veri analitigindeki gelismelerle birlikte dijitallesme, gesitli sektorlerdeki sirketler igin
biiyiikk faydalar vaat ediyor. Sirketler, operasyonlarinin ve hatta i modellerinin yapay
zeka kullanimindan nasil yararlandigimi gosterdi (URL-2, 2022). Bu yapay zeka
uygulamalar1 bankacilik sektorii icin de umut verici. Ispanya'daki Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria (BBVA) 6rneginde, yapay zekanin kullanimi, daha iyi miisteri hedefleme, is
operasyonlarinin optimizasyonu ve miisterilerin tanimlanmasi yoluyla gelir ve kéarda
artisa ve ayrica maliyetlerde diisiise yol acti. diger seylerin yani sira sube aglari igin
daha 1yi yerler (Alfaro ve digerleri, 2019).

Dijital bankacilik, miisterilerin bankacilik islemlerini bankalarin ag baglantilari
tizerinden gergeklestirmelerine olanak saglayan bir dizi aract uygulamadir. Bu
uygulamalar sayesinde miisteriler para transferlerini, bakiye kontrollerini, fatura
O0demelerini, vergi takiplerini yapabilmekte olup 6demelerini diizenli yapabilmekte,
kredi bagvurusunda bulunma ve kredi kart1 islemleri gibi pek ¢ok islemi fiziki anlamda
caba sarf etmeden yapabilmektedir. Bu sayede daha diisiik maliyetle istenilen yer ve
zamanda -ki bu da ciddi bir zaman tasarrufu saglamaktadir- ile istenilen hizda islemler

gerceklestirmek miimkiin hale gelmistir (Khan vd., 2019: 168).
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Yapay zekanin gelisimi ile akilli telefonlarda ve bilgisayarlarda gelistirilen dijital
robotlar  sayesinde  bankacilik  islemleri  sanal asistanlar  yardimi ile
gerceklestirilmektedir. Mobil ve cevrimi¢i bankacilik, miisterilerin finansal islemleri
gerektigince yapmasini saglayan iki dnemli dijital bankacilik aracidir. Mobil ve Internet
bankacilig1 en ¢ok tercih edilen dijital bankacilik hizmetleridir (Ananda vd., 2020: 18).
Internetin erisim kolaylig1, ¢cogalan internet kullanicisi, maliyet tasarrufu, kolaylik ve
koruma gibi etkenler, bankalarin dijital bankacilig1 benimsemelerini saglamistir. Dijital
bankacilik uygulamalari, maliyetleri yaklasik %20-25 oraninda diisiirerek hem maddi
sarfiyati Onlemis hem de bankalar arasi rekabeti artirmistir (Garzaro vd., 2020).
Dolayisiyla miisteriyi bu anlamda daha ¢ok ¢ekmek ve islem kolayligi saglamak da,
bankalarin dijitallesme alaninda ciddi bir Ar-Ge hizmeti olusturma c¢abasina girmelerini
saglamistir. Kaliteyi ve islemlerin verimliligini artirmak ayrica yeni miisterilerin ilgi
odagi olma c¢abast ile bilisim teknolojilerine O6nemli bir yonelim saglanmigtir
(Kannabiran ve Narayan, 2005: 368). Denilebilmektedir ki; Bankacilik sektoriindeki
teknolojik evrim: ATM, telefon bankaciligi, kisisel bilgisayarlar ile gergeklestirilen
bankacilik islemlerinin yapildigi PC bankaciligt ve son olarak internet bankacilig
seklinde gergeklesmistir (Chou, 2000: 54). Tim bu olusumlarin sonucunda dijital
bankaciligin en 6nemli iki araci haline gelen ve yaygin olarak kullanilan mobil
bankacilik ve PC bankaciligi son teknolojik halini almis ve gelisimini siirdiirmeye
devam etmektedir. Dolayisiyla pek ¢ok oOzellige sahip bir teknolojik bankacilik
sistemidir denilebilmektedir.

Bu bankacilik sistemi yukarida genis bir ¢ercevede ele alinarak incelenmistir.
Daha net bir ifade ile 6zetlenecek olursa dijital bankacilik asagida belirtilen cesitli
ozelliklere sahiptir:

e Dijital bankalar, kagit belgelere, fiziksel bir ayak izine (Ornegin, subeler,
ATM'ler, acente satis noktasi) veya manuel islemeye ¢ok az giivenerek veya hi¢ gliven
duymadan miisteriler edinir ve onlar1 dahil eder ve c¢ogu miisteri ihtiyaglarini
karsilamaktadir. Ayrica yiiksek kaliteli bir kullanici arayiizii ve deneyimi sunmay1
hedeflemektedirler.

e Dijital bankalarin yapilandirilabilir ve gelistirilebilir ar-ge merkezli; modiiler,
mikro hizmet tabanl ¢ekirdekleri ve hizli BT sunumu ve inovasyonu saglayan API'leri
mevcuttur.

e Bir teknoloji sirketi gibi yapisal ve kiiltiirel isleyise sahiptir.

e Dijital bir isletim modelinin 6zellikleri arasinda yatay bir yapi, minimum
biirokrasi, yiiksek diizeyde personel yetkilendirmesi ve sahipligine sahip hiyerarsik
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olmayan bir ortam ve sistemlerin, {irlinlerin ve kanallarin siirekli gelisimini saglayan bir
testet ve 6gren kiiltiirii yer almaktadir (URL-2, 2022).

Dijtal bankalarin bu sunulan ozelliklerinin yanisira pek¢ok ozelliginden de
bahsedilebilir ancak burada ana Ozelliklerine deginilerek kavramsal bir cerceve
cizilmistir. Incelenen dijital bankacilik bu dzelliklere sahip olana kadar ve giiniimiizdeki
halini alana kadar ¢ok fazla sathadan geg¢mistir. Dijital bankacilik aslen gelinen bu
stirecte bir gereksinim haline gelmistir. Geleneksel bankacilik sisteminden dijital
bankacilik sistemine gec¢is gerek ¢agin gereklerine uymak gerekse teknolojinin biz
miisterilere sundugu kolayliktan faydalanmak bu gelisimsel siirecin sonucunu
olusturmaktadir. Dolayisiyla bankalarin dagitim kanallarinin isleyisine yarar saglayacak
teknolojik gelismelerin, bankacilik sektoriine entegre edilmesi giiniimiiz dijital cagin
geregi haline gelmistir. Bu anlamda dijital bankacilik hizmetlerinin sunumu ve kullanim
bicimleri bakimindan bankacilik ve finans sektdriinde 6nemli bir teknolojik doniigiim
olusmustur. Gelisim ve biiylimeyi destekleyen bu dijital bankacilik, ekonomi
diinyasindaki rekabet gliciin artmasini saglayan ve yenilige tesvik eden giiclii bir aragtir

denilebilir (Gupta, 2008: 45; Kamel, 2005: 306).

2.3.3. Diinyada Dijital Bankacihk

Diinya ¢apinda tiiketicilerin gelismekte olan pazarlarda finans teknolojisi (fintech)
araclarin1 ve e-ciizdanlar1 hevesle kullanmasi, bu yenilik¢i ¢oziimlerin pazara girisini
bolgenin gelismis pazarlarinda benimsenme diizeyinin Otesine tagimistir. Gelismekte
olan Asya-Pasifik'te, fintech uygulamalar1 ve e-clizdan penetrasyonu, gelismis Asya-
Pasifik'teki ylizde 43'e kiyasla 2021'de yiizde 54'e ulasmistir. Ayn1 zamanda, cogu
Asya-Pasifik pazarinda yanit verenlerin yarisindan fazlasi, haftalik harcamalarin yiizde
30'undan daha azinda nakit kullanildigini bildirmektedirler (URL-2, 2022).

Dijital bankacilifa gecis hizli bir sekilde gerceklesmis ve bankacilik da dahil
olmak iizere cesitli islemler i¢in dijital kanallarin kullaniminin artmasi ve yiiz yiize
toplantilar yerine telekonferans/goriintiilii aramalarin daha genis kullanim1 gibi mevcut
egilimler tarafindan muhtemelen daha da hizlandirmistir. Bu durum tahmin edilecegi
tizere, fiziksel temasmn en aza indirgendigi COVID-19 salgmi sirasinda
yogunlasmistir. Insanlarin tekrar normal yasamina donseler dahi anket sonuglari
gostermistir ki, pandemi azaldik¢a yiiksek diizeyde dijital benimsemenin devam
edecektir. (URL-10, 2022).

Diinya c¢apinda veri analitigindeki gelismelerle birlikte dijitallesme, c¢esitli

sektorlerdeki sirketler icin biiyiik faydalar vaat etmektedir. Sirketler, operasyonlarinin

15



ve hatta i modellerinin yapay zeka kullanimindan nasil yararlandigin1 gostermislerdir
(McKinsey Global Institute, 2018). Bu yapay zeka uygulamalar1 bankacilik sektorii icin
de umut verici. Ispanya'daki Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) 6rneginde,
yapay zekanin kullanimi, daha iyi miisteri hedefleme, is operasyonlarinin
optimizasyonu ve miisterilerin tanimlanmasi yoluyla gelir ve karda artisa ve ayrica
maliyetlerde diislise yol agmustir. Dolayisiyla diger seylerin yani sira sube aglar1 igin
daha iyi yerlerin olusturulmasini saglamaktadir (Alfaro vd., 2019: 519).

Dijital bankacilik, erisilebilir ve verimli bankacilik deneyimleri sunan yerlesik
sirketler, fintechler ve yeni dijital bankalarla diinyanin hemen hemen her yerinde
mevcuttur. Dijital bankacilik is modelinin gorece olgunlasmamisligr g6z Oniine
alindiginda, diizenleyiciler bir seferde birkag (iki ila sekiz) lisans vermistir.
Lansmanindan sadece bes yil sonra, Tencent destekli WeBank 200 milyon kisiye hizmet
veriyor ve Alibaba destekli MYbank'in miisterisi 20 milyondan fazla kiigiik ve orta
olgekli isletmeye (KOBI) sahiptir. Cin'de dijital bankalar artik teminatsiz tiiketici
kredileri pazarinda yiizde 5'lik bir paya sahip olmus; Giliney Kore'nin 2017 yilinda
faaliyete gecen KakaoBank, ilk yilinda on milyondan fazla miisteriyi kendine ¢cekmistir.
Haziran 2021'de sirket, ilk halka arzda 2,3 milyar dolar artirma planlarin1 agiklamistir.

Tek tip bir formiil veya dnerme yoktur. Is modelleri -beklendigi gibi- genellikle,
bankalarin nasil faaliyete gecip gelisecegine rehberlik eden lisanslama kosullariyla
uyumludur. Ingiltere dijital bankas1 Monzo, lisans1 dogrultusunda bir e-6deme oyuncusu
olarak baslamig ve daha sonra tam bir bankacilik lisansi aldiginda teklifini
genisletmistir. Cin'deki MYBank ve Birlesik Arap Emirlikleri'ndeki Anglo-Gulf Trade
Bank, bankacilik lisanslarinin izin verdigi Ol¢iide, baslangictan itibaren sirasiyla borg
verme ve ticaret finansmanina odaklanmistir. Buna ek olarak, cesitli teknolojik
gelismelerin ¢esitli cografyalarda diizenleyiciler tarafindan benimsenmesi ve kabul
edilmesi, yerlesik bankalarin modernlesmesine olanak tanirken dijital bankalarin ve
tamamen dijital tekliflerin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir. Bu sektorle alakali
yenilikler ve diizenlemeler, hem geleneksel oyuncular hem de dijital bankalar tarafindan
sunulan dijital teklifleri miimkiin kilmakta veya zenginlestirmektedir.

Dijital bankacilik is ve isletim modellerinin ¢esitliligi, dijital kanallar,
dijitallestirilmis geleneksel bankalar ve salt oyun dijital bankalar arasindaki ayrim
konusunda bazi karisikliklara yol agmustir.

Daha once belirtildigi gibi diinya c¢apinda dijital bakaciliga bakilacak olur ise;

irlin ve hizmetlerini dijital dncelikli veya yalnizca dijital bir is modeli araciligiyla sagla
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mevduat kabul eden bir finans kurumu olarak tanimlanmaktadir. Dijital bankalar ve bu
gelistirilmis finans sektorii daha pek ¢ok 6zellige sahiptir (URL-1, 2022);

v" Dijital bir 6n ug ve islemler. Dijital bankalar, kagit belgelere, fiziksel bir ayak
izine (Ornegin, subeler, ATM'ler, acente satis noktasi) veya manuel islemeye ¢ok az
giivenerek veya hi¢ giiven duymadan miisteriler edinir ve onlar1 dahil eder ve ¢ogu
miisteri ihtiyaclarini karsilar. Ayrica yiiksek kaliteli bir kullanici arayiizii ve deneyimi
sunmay1 hedeflemektedir.

v Dijital yerel bir arka ug¢ ¢ekirdegi konumundadir. Dijital bankalarin
yapilandirilabilir, modiiler, mikro hizmet tabanli c¢ekirdekleri ve hizli Bilisim
Teknolojileri sunumu ve inovasyonu saglayan API'leri vardir.

v" Bir teknoloji sirketininki gibi bir yap1 ve kiiltiire sahiptir. Dijital bir isletim
modelinin 6zellikleri arasinda yatay bir yapi, minimum biirokrasi, yiiksek diizeyde
personel yetkilendirmesi ve sahipligine sahip hiyerarsik olmayan bir ortam ve
sistemlerin, Uriinlerin ve kanallarin siirekli gelisimini saglayan bir test et ve O0gren
kiiltiirii yer almaktadir.

v" Gelismis pazarlarda, bankalar, satis ve hizmete yonelik mevcut yaklasimlar
yeniden degerlendirdikleri i¢in 2021'de subelerinin ylizde 9'unu kapatarak bes yilin en
biiyiikk diistisii olmustur. Bu azalma muhtemelen tiiketici davramisindaki pandemi
kaynakli degisikliklere, 6zellikle de dijital kanallara gec¢isin hizlanmasi ve fiziksel
kanallardaki (subeler ve iletisim merkezleri) hizmetlere yonelik talebin azalmasina bir

yanit olarak goriilmektedir.

Sube lullanmmds yikdan yila 10.000 altif miisteri basma subelerde
ortalama defizim ve yirde puanlar yildan yila ortalama degisim, %
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Sekil 1. Pandemi baslarinda banka subesi kullanicilarinda ki biiyiik diisiisiin, sonraki yil
birgok subenin kapanmasina neden oldugunun gosterimi. (URL-2, 2022)

Bu degisiklikler ne kadar gerekli olursa olsun, perakende bankaciligin karmagik
dinamikleri g6z Oniine alindiginda, subelerin kapatilmast ve dijital kanallarin
genisletilmesi tek basina yeterli bir dagitim stratejisi olusturamamaktadir. Bankalar,
dagitimdaki bir sonraki hamlelerini planlamak i¢in birka¢ soruyu yanitlamaya
calismalidir: Dijital kanallar, finansal hizmetler i¢in baskin satig kanali olarak subelerin
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yerini alabilir mi? COVID-19, bir¢ok kisinin varsaydigi gibi, kalici bir kanal degisimini
gercekten hizlandirdi mi? Yoksa pandemi azaldiginda miisteri davraniglar tarihsel
aliskanliklara m1 doniisecek?

Bankalara bu sorular1 yanitlarken asagidaki kritik bulgulara ulasilmistir (Khon
vd., 2022: 5):

* Diisiis; Bireysel bankacilik satiglari, 2020'de sube faaliyetlerinin ¢okmesi ve
dijital kanallardaki biiylimenin farki tam olarak kapatmamasinin ardindan 2021'de
yilizde 10 azalmustir.

» Farklilik; Miisteriler, dijital kanallar1 kullanma istekleri, tercihleri ve fiili
kullanimlar1 arasinda, miisteri iliskileri kurmak ve slirdiirmek i¢in gerekli eylemleri
gerektiren biiyiik farkliliklar bildirmektedirler.

» Soru; Bankalar fiziksel kanallar1 kii¢iiltmeye devam ederken, subelerin uzun
vadeli rolii belirsizligini koruyor. Bankalarin {icte birinden fazlasinda sube faaliyeti
2021'de yiizde 20 artt1, yani subeler hala 6nemli mi?

Yapilan ¢alismalarda, hem satis hem de hizmet ihtiyaglar icin dijital ve fiziksel
perakende bankacilik kanallarinda tiiketici katiliminin durumunu incelenmistir. Genel
anlamda goriilmektedir ki bankalar sanal anlamda genislerken fiziki anlamda daralma
yasamakta ve kullanici ihtiyaglarina gore sekillenmektedir. Burada farkedilen bir bagka
durum ise X, Y, Z kusaklarimin dijital bankacilik faaliyetlerinde farkli davranmislar
sergilemiglerdir ki bu durum genel olarak yapilan ¢aligmalardan da edinilen bilgiye gore
Ozetle su sekilde ifade edilmektedir (URL-3, 2022; URL-4, 2023; Rybacki, 2022:8);

Z Kusagi; temel gorevleri dijital olarak gerceklestirmenin zor oldugunu
diistinmektedir. Bu nesil, nispeten teknoloji meraklisi ve mobil bankacilik uygulamalari
kullanildiginda daha iyi bir kullanici deneyimine ihtiya¢ duymaktadirlar. Neslin misteri
hizmetleri tarafindan yonlendirilen geleneksel bankalar1 tercih etmesi, dijital olarak
miicadele ettiklerinde bir temsilci ile konusabildiklerini gostermektedir. Ayrica, hizmet
saglayicilar, neslin ihtiyaglarina hizli bir sekilde cevap verebilmekte ve bdylece
bankalarina miisteri hizmetleri konusunda diger saglayicilara gore bir avantaj
saglamaktadir.

v/ Miisteri hizmetleri odakli nedenler, eski nesil Z'nin alternatiflere gore
geleneksel saglayicilart tercih etmesinin en 6nemli nedenleridir. Geleneksel bankalarin
pazara yeni girenlerin ve FinTech'lerin meydan okumasiyla basarili bir sekilde rekabet
etmesi gerekiyorsa, yiiksek kaliteli bir miisteri hizmeti deneyimi saglamak ¢ok

onemlidir.
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Daha gen¢ olanlar, mobil ve c¢evrimi¢i bankaciliga daha fazla
giivenmektedir. Veriler gostermistir ki, geng Y kusaginin subesiz alternatif saglayicilari
tercih ettiklerinde subeleri kullanmak zorunda kaldigin1 gosteriyor. Cogu, mevcut
geleneksel saglayicilarindan ve aldiklar dijital kullanici deneyiminden memnun
olmadig1 icin, bu giiclii sube tercihinin bir se¢imden degil, ¢evrimi¢i ve mobil
bankacilik platformlarindaki sorunlardan kaynaklanmis olmasi gdosterilmektedir. Y
kusagr dijital bankacilig1 tercih etmektedir., en az haftada bir hem mobil hem de
cevrimi¢i bankaciligi kullanmay1 sevdigini gosteriyor. Bu da farkli gorevleri
tamamlamak i¢in ikisi arasinda gegis yaptigimi gostermektedir. Bununla birlikte
verilerimiz, belirli gorevleri aramadan veya sube kullanmadan tamamlayamayacagini
hissettigini de gosteriyor.

X Kusagi COVID-19 salgini, X Kusaginin dijital kanallara daha fazla glivenmek
zorunda kaldig1 anlamina gelmektedir. Cevrimi¢i bankaciligi diger tiim kanallardan
biraz daha diizenli kullanmaktadirlar. Her zaman aldiklar1 miikemmel hizmete dayali
olarak geleneksel saglayicilar1 tercih etmektedirler. Kanal tercihleri, saglayicilarinin
COVID-19 salgimi sirasinda yasli miisteriler iizerindeki etkiyi tam olarak ele almadan
aniden yalnizca dijitale gecisinden kaynaklanmistir. Dolayisyla X,Y,Z kusaklarinin

dijital bankaciliga bakis a¢ilar1 da degerlendirilmistir (Rybacki, 2022: 9,10).

2.3.4. Tiirkiyede Dijital Bankacihk

2019 yilinda Cin’de ortaya ¢ikan ve tiim diinyay1 etkileyen Covid-19 salgin1 2020
Mart ayindan itibaren Tiirkiye’yi etkisi altina almistir. Salgin stirecinde iilkeler zorunlu
olarak ekonomilerini dig diinyaya kapatmislardir ve turizmden ulastirmaya, egitimden
bankaciliga kadar pek cok sektor olumsuz etkilenmistir. Salgindan kaginmak igin yiiz
ylize yapilan egitim, ticaret ve bankacilik gibi islemler artik dijital ortamda online
sekilde kanallardan yapilmaya baslanmistir. Pandemi siireci bankacilik sektoriiniin
dijital bankacilia daha ¢ok yonelmesine neden olmustur ve pandeminin etkilerinin
azalmasi i¢in Onlemler alimmistir. Pandemi doneminde bir ¢ok banka ortak ATM
kullanimlarinda iicretsiz islem saglayarak miisterilerin temastan kaginmasini ve subelere
gore daha hizli hizmet

Kurumlar, siddetli rekabet ortaminda miisterilerine en iyi hizmeti en hizli ve en
diisiik maliyetle sunmaya calismaktadir. Inovasyonun, en iist seviyede gereksinimleri
karsiladigr ve bunu gerceklestirirken de maliyetleri diisiirmesi ile rekabet siirecini
belirleyen unsur oldugu diisliniilmektedir. Son on yillik déneme bakildiginda bireysel

bankaciligin kaynak iirlinlerin kullanimindan ¢ok kullanim iirlinlerine yonelerek yapisal
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bir degisim gostermis oldugu ve giindelik hayatin i¢inde olan mikro finans iiriinlerine

dogru kayma tespit edilmistir.(G6¢men, 2011:76)

2.3.5. Dijital Bankacihk istatistikleri

Aktif dijital bankacilik miisteri sayis1 yaklasik 81 milyon kisiye ulasmistir. Ocak-
Mart 2022 donemi i¢inde toplam (bireysel ve kurumsal) aktif dijital bankacilik miisteri
sayis1 80 milyon 927 bin kisiye ulagsmistir. Bu saymin 2 milyon 667 bin kisisi “sadece
internet bankacili§1” islemi yaparken, 69 milyon 493 bin kisisi “sadece mobil
bankacilik” islemi yapmistir. Hem internet hem mobil bankacilik islemi yapan kullanici

sayist ise 8 milyon 767 bin kisidir.
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Sekil 2. Dijital, internet ve mobil bankacilik istatistikleri (Mart 2022)

Bu Grafik 2.2 ve raporda yer alan istatistikler, Tiirkiye Bankalar Birligi liyesi ve
internet bankacilig1 hizmeti veren 27 banka ile mobil bankacilik hizmeti veren 22 banka
verisinden olugmaktadir. Toplam (bireysel ve kurumsal) aktif dijital bankacilik miisteri

sayisinda bir 6nceki yila gére 12 milyon 452 bin kisi artig olmustur.

Tablo 1. Aktif dijital bankacilik miisteri sayilari

Ocak-Mart Ekim-Aralik Ocak-Mart 2022

2021 2021
Al‘<t1f . ('11‘]1'[8.1 miusteri sayis1 68.475 77 932 80927
(bin kisi)
-Kurumsal (bin kisi)  2.989 3.411 3.566
-Bireysel (bin kisi) 65.487 74.521 77.361
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Ocak-Mart 2022 donemi iginde az bir kez giris (log-in) islemi yapmis aktif
bireysel dijital bankacilik miisteri sayis1 77 milyon 361 bin kisidir. Bu sayinin 2 milyon
8 bin kisisi “sadece internet bankaciligi” islemi yaparken 67 milyon 425 bin kisisi
“sadece mobil bankacilik” islemi yapmistir. Hem internet hem mobil bankacilik islemi
yapan kullanici sayisi ise 7 milyon 929 bin kisidir.

Ayrica asagidaki Grafik 2.3 de cinsiyet ve yas gruplarina gore aktif bireysel
dijital Bankacilik Miisterileri gosterilmektedir (URL-5, 2022).

Milyon Kisi
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Sekil 3. Cinsiyet ve yas gruplarina gore aktif bireysel dijital bankacilik miisterileri

Ocak-Mart 2022 donemi iginde az bir kez giris (log-in) islemi yapmis aktif
kurumsal dijital bankacilik miisteri sayis1 3 milyon 566 bin kisidir. Aktif bireysel dijital
bankacilik miisterileri 51 milyon erkek (yiizde 67), yaklasik 26 milyon kadin (ylizde 33)
miisterilerden olusmaktadir.

Ocak-Mart 2022 donemi i¢inde aktif bireysel dijital bankacilik miisterilerin yas
gruplar1 bazinda dagiliminda ilk sirayr 31 milyon 46 bin kisi ile 36-55 yas grubu
almaktadir. Bunu, 21 milyon 509 bin kisi ile 26-35 yas grubu, 14 milyon 926 bin kisi ile
18-25 yas grubu izlemektedir (URL-6, 2023).
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3. METIN MADENCILIGI
Metin madenciligi olarak genel adalandirma yapilan bu bdliimde; metin
madenciligi, metin madenciligi kullanim alanlari, metin madenciligi ¢esitleri ve

arastirma literatiirli ayrintili olarak sunulumustur.

3.1. Metin Madenciligi
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Sekil 4. Metin madenciligi sistemi mimarisi (Faldmen ve Sanger, 2007)

Yeni teknolojiler, insan etkilesimi, iletisim ve kiiltiiriin giderek artan bir payini
kaydederek muazzam miktarda dijital metne erisimi kolaylastirmistir (Gentzkow vd.,
2017). Metin madenciligi, biiyiikk miktarda metin igindeki bilginin degerini en iist

diizeye c¢ikarmak i¢in bir ¢erceve saglar; bu nedenle, metin madenciligi teknolojilerinin



kullanim1 son yillarda istikrarli bir sekilde artmis ve oldukga cesitli hale gelmistir
(Hassani vd., 2020-3). Ayrica, dogal dil metninin misyonundaki merkeziligi nedeniyle,
metin madenciligi, dogal dilin ele alinmasiyla ilgili diger bilgisayar bilimi
disiplinlerinde yapilan ilerlemelerden de yararlanir. Belki de en Onemlisi, metin
madenciligi bilgi alma, bilgi c¢ikarma ve derlem tabanli hesaplamali dilbilim
alanlarindaki teknikleri ve metodolojileri kullanmaktadir (Gonzales vd., 2016: 36).
Biiyiik veri analitiginde metin madenciligi, verilerin giiciinden yararlanmak i¢in giiglii
bir ara¢ olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu hizla gelisen biiylik veri analitik teknikleri
alaninda, metin madenciligi genis bir uygulama yelpazesinde énemli bir ilgi gormiistiir.
Hem akademide hem de endiistride, arastirma projelerine ve verilerin basit bir sekilde
alinmasindan daha fazlasimi gerektiren daha karmasik arastirma sorularina dogru bir
kayma olmustur. Yapay zekanin artan onemi ve dijital platformlarda uygulanmasi
nedeniyle, paralel isleme, derin O6grenme ve Oriintli tanimanin metinsel bilgilere
uygulanmasi ¢ok 6nemlidir. Her tiirlii is modeli, pazar arastirmasi, pazarlama planlari,
siyasi kampanyalar veya stratejik karar verme, rekabeti ele almak i¢in metin madenciligi
tekniklerine artan bir ihtiyagla kars1 karsiya (Hassani vd., 2020: 3).

Elbette metin madenciligi ilhaminin ve yoniiniin ¢cogunu veri madenciligi lizerine
c1gir acan arastirmalardan almaktadir. Bu nedenle, metin madenciligi ve veri
madenciligi sistemlerinin birgok {ist diizey mimari benzerlik goOstermesi sasirtici
degildir. Ornegin, her iki sistem tiirii de yanit kiimelerinin taranmasini gelistirmek igin
On isleme rutinlerine, Orlintli bulma algoritmalarina ve gorsellestirme araglari gibi
sunum katmani Ogelerine dayanir. Ayrica, metin madenciligi, veri madenciligi
aragtirmasinda ilk kez tanitilan ve incelenen temel bilgi kesif operasyonlarinda belirli
tiirdeki kaliplarin gogunu benimser (Feldman ve Sanger, 2007: 3).

Veri madenciligi, verilerin 6nceden yapilandirilmis bir bi¢imde depolandigini
varsaydigindan, 6n isleme odaginin ¢ogu iki kritik goreve diiser: Verileri temizleme ve
normallestirme ve c¢ok sayida tablo birlestirme olusturma. Buna karsilik, metin
madenciligi sistemleri i¢in, on isleme operasyonlari, dogal dil belgeleri igin temsili
ozelliklerin tanimlanmasi ve ¢ikarilmasina odaklanir. Bu 6n isleme operasyonlari, belge
koleksiyonlarinda depolanan yapilandirilmamis verilerin, ¢ofgu veri madenciligi
sistemiyle ilgili olmayan bir endise olan daha acik bir sekilde yapilandirilmis bir ara
formata doniistiiriilmesinden sorumludur.

Veri madenciligi ve metin madenciligi, isledikleri veri tirtine gore farklilik
gosterir. Veri madenciligi, veri tabanlari, elektronik tablolar, ERP, CRM ve muhasebe

uygulamalar1 gibi sistemlerden gelen yapilandirilmis verileri ele alirken, metin
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madenciligi  belgelerde, e-postalarda, sosyal medyada ve web'de bulunan
yapilandirilmamis verilerle ilgilenir. Bu nedenle, normal veri madenciligi ile metin
madenciligi arasindaki fark, metin madenciliinde Oriintiilerin yapilandirilmis veri veri
tabanlarindan ziyade dogal dil metinlerinden ¢ikarilmasidir (Gonzales vd., 2016: 37).

Metin madenciligi, genis anlamda, bir kullanicinin bir dizi analiz araci kullanarak
bir belge koleksiyonuyla zaman i¢inde etkilesime girdigi, yogun bilgi gerektiren bir
siire¢ olarak tanimlanabilir. Veri madenciligine benzer bir sekilde, metin madenciligi,
ilging Oriintiilerin tanimlanmasi ve arastirilmast yoluyla veri kaynaklarindan faydali
bilgiler c¢ikarmaya c¢alisir. Bununla birlikte, metin madenciligi durumunda, veri
kaynaklar1 belge koleksiyonlaridir ve resmilestirilmis veritabani kayitlar1 arasinda degil,
bu koleksiyonlardaki belgelerdeki yapilandirilmamis metinsel verilerde ilging oriintiiler
bulunur (Feldman ve Sanger, 2007).

Metin madenciligi, dogal dil metinleri gibi ¢ok biiyiik yapilandirilmamis metinsel
verilerden otomatik veya yari otomatik bir sekilde ortiikk, 6nceden bilinmeyen ve
potansiyel olarak degerli bilgi ve kaliplarin ¢ikarilmasini ifade etmektedir (Feldman ve
Sanger, 2007: 5). Burada bahsedilen yapilandirilmis-yapilandirilmamis belgeler; “Zayif
Yapilandirilmis” ve “Yar1 Yapilandirilmis™ belgeler yapilandirilmamis veri olarak
tagidig1 yaniltici etikete ragmen, bir metin belgesi bir¢ok acidan yapilandirilmis bir
nesne olarak goriilebilmektedir. Dilbilimsel bir perspektiften bakildiginda, oldukca
zararsiz bir belge bile zengin miktarda anlamsal ve sézdizimsel yap1 gosterir, ancak bu
yapt Ortiik ve bir dereceye kadar metinsel igeriginde gizlidir. Ek olarak, noktalama
isaretleri, biiyiik harf kullanimi, sayilar ve Ozel karakterler gibi tipografik ogeler -
ozellikle beyaz bosluk, satir basi, alt ¢izgi, yildiz isaretleri, tablolar, siitunlar vb.
paragraflar, basliklar, yayin tarihleri, yazar adlari, tablo kayitlar1, bagliklar ve dipnotlar
gibi 6nemli belge alt bilesenlerini tanimlamaya yardimci olacak ipuglari saglayan bir tiir
"yumusak bi¢imlendirme" dili. Kelime dizisi ayrica bir belgenin yapisal olarak anlamli
bir boyutu olabilir. “Yapilandirilmamis™” yelpazenin diger ucunda, bir WYSIWYG
HTML diizenleyicisinden olusturulanlar gibi baz1 metin belgeleri, aslinda baslangigtan
itibaren resmilestirilmis bicimlendirme etiketleri bigiminde daha agik gomiilii meta veri
tiirlerine sahiptir. Cogu bilimsel arastirma makalesi, is raporu, yasal not ve haber
Oykiisii gibi, yapiy1 belirtmek icin giiclii tipografik, diizen veya bigimlendirme
gostergeleri agisindan nispeten az olan belgelere bazen serbest bi¢imli veya zayif
yapilandirilmig belgeler denir (Feldman ve Hirsh, 1997: 232; Dixon, 1997: 2) . Ote
yandan, bazi e-posta, HTML Web sayfalari, PDF dosyalar1 ve yogun belge sablonlama

veya stil igeren sozciik islem dosyalart gibi alan tiirii meta verilerin daha kolay
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cikarilabilecegi kapsamli ve tutarli bicim 6gelerine sahip belgeler. sayfa kisitlamalar -
bazen yar1 yapilandirilmis belgeler olarak tanimlanir.(Freitag, 1998: 520)

Yapilandirilmamis (veya yari yapilandirilmig) kaynaklardan degerli yeni bilgiler
¢ikarmay1 amaglayan veri madenciliginin bir alt alanidir (Feldman ve Sanger, 2007: 5,6)
Genel olarak, Dogal dil isleme (NLP), insanlarin metin ve konusmay1 nasil iletisim
kurdugunu, degerlendirdigini ve analiz ettigini a¢iklamaktadir (Brownlee, 2017). Ayrica
yapilandirilmamig verilerden bilginin ¢ikarilmasini ifade ederek bir metin madenciligi
stireci igermektedir. Metin madenciligi, metin 6n isleme, uygulama teknikleri ve metin
analizi saglamaktadir (Hagenau ve digerleri, 2013: 687). Bir metin temsil modeli, bir
metni bir 6zellik vektori olarak gostermektedir (Hassani ve digerleri, 2020: 56; Dumais,
1998: 22). Metin madenciligini -veri madenciligine benzer sekilde - "makine dgrenimi
ve istatistik alanlarindaki algoritmalarin ve yontemlerin, yararli kaliplar bulma amaciyla
metinlere uygulanmasi" olarak da yorumlanabilmektedir (Hotho vd., 2005). Bu amagla,
veri madenciligi algoritmalar1 diiz metin ile girdi olarak basa c¢ikamadiklari igin
metinleri buna gore Onceden islemek gerekmektedir. Metin belgelerini sayisal bir
temsile doniistirmek i¢in belirli 6n isleme gorevlerinin gergeklestirilmesi
gerekmektedir. Bastaki Sekil 4 ‘de verildigi {izere, verinin &n islemi, islenmis belge
toplama ve belge islemenin hiyerarsik kod ¢izelgesidir (Briicher vd., 2002: 1). Ve bu
islemler belirli metin madenciligi algoritmalari ile yapilmaktadir.

Iki tiir metin madenciligi algoritmasi vardir: denetimli 6grenme ve denetimsiz
O0grenme olarak iki terimden bahsedilmektedir. Bir hedef degiskeni tahmin etmek i¢in
bir dizi tahmin edici oldugunda denetimli O6grenme algoritmalari kullanilmakta;
algoritma, bir tahmin modelini egitmek icin hedefin gozlemlenen degerlerini
kullanmaktadir. Denetimli 6grenme, algoritmanin tahmin edici ve hedef deger iliskisini
o0grenmek i¢in tahmin edici ve hedef 0znitelik deger ciftlerini kullandig1 bir tekniktir.
Destek vektor makinesi, bir egitim veri seti ile bir karar fonksiyonu olusturmak igin
denetimli bir 6grenme teknigidir. Destek vektor makineleri (DVM' ler), siniflandirma ve
tahmin icin kullanilan bir dizi denetimli 6grenme yontemidir. Ote yandan, denetimsiz
O0grenme yontemleri, modellerini egitmek ic¢in bir hedef deger kullanmaz. Baska bir
deyisle, denetimsiz 6grenme algoritmalari, verilerdeki gizli yapilar1 ortaya g¢ikarmak
i¢in bir dizi tahmin edici 6zellik kullanmaktadir. Ornegin; negatif olmayan matris
carpanlara ayirma, denetimsiz bir 6grenme yontemidir. Burada bahsedilen tahmin edici
Ozellik egitim verilerini olusturan bir algoritmadir. Egitim verileri, tahmin edici ve
hedef deger ¢iftlerinden olugsmakta ve her tahmin degeri, bir hedef degerle
etiketlenmektedir (Guduru, 2006: 7).

25



Tiim bu algoritmalar ve algoritmik sistemler bilgisayarin anlayacagi dile
cevrilmeye calisilan yani vektorlestirilmeye ¢alisilan metinler i¢in kullanilmaktadir.
Metin vektorlestirme icin ¢esitli yaklagimlar vardir; Kelime Gomme, Elmo, BERT
(Brownlee, 2017: 4), isim tamlamalari (Schumaker ve Chen, 2009: 580), n-gram
(Hagenau et al. , 2013: 689), konu modelleme (Nguyen vd., 2015: 9605), duygu
kelimeleri (Li vd., 2014: 828) ve bir ¢anta kelime (Groth ve Muntermann, 2011: 682;
Shynkevich vd., 2016: 77) literatiirde uygulanmaktadr.

3.1.1. Metin Madenciligi Uygulanan Alanlar

Metin madenciligine, esasinda veri madenciligindeki gibi genel bir kavram olarak
odaklanilmalidir. Bu kavram catist altindaki uygulamalar, teknikler ve araglar metin
madenciliginin baglantili oldugu farkli ¢aligma alanlar1 ve disiplinlere gore degisik
kullanimlara sahiptir. Metin Madenciliginin kullanildig: alanlar; dokiiman siniflandirma
ve dokiiman kiimelenmesi, bilgi erigimi ve ¢ikarimi, dogal dil isleme, konsept ¢ikarimi
ve web madenciligidir (Miner vd., 2012: 31). Dokiiman smiflandirma ve dokiiman
kiimeleme, metin madenciligi ile veri madenciligi ve istatistik ¢alisma alanlarinin
kesisimindi bulunmaktadir. Bilgi ¢ikarim ve erisimi benzer gibi goriinse de alan olarak
ufak bir farka sahiptir. Makine Ogrenmesi, istatistik, yapay zekd ve metin madenciligi
kesisiminde bilgi ¢ikarimi; istatistik, bilgi bilimleri, veri tabanlar1 ve metin madenciligi
kesisiminde ise bilgi erisimi bulunmaktadir. Makine 6grenme, istatistik, hesaplamali dil
bilimleri ile yapay zekd ve metin madenciligi kesisiminde dogal dil isleme alam
karsimiza ¢ikmaktadir. Metin madenciligi, istatistik ve hesaplamali dilbilimleri
kesisiminde yer alan konsept ¢ikarimi yine metin madenciliginin farkli bir alan1 olarak
kullanilmaktadir. Web madenciligi alan1 ise metin madenciligi ve istatistik alanlarinin
kesisiminde yer alan kullanimi yiiksek bir uygulama formudur. Burada belirlenmeye
calisilan metin madenciligi uygulama alanlarinin bahsedilenlerin disinda da farkh
alanlarla etkilesimi vardir. Yukarida belirtilen aciklamalar metin madenciligi ile iligkisi
olan temel alanlar g6z Oniinde bulundurularak 6zetlenmistir (Miner vd., 2012: 32).
Asagidaki sekilde de metin madenciliginin uygulama alanlarmin diger disiplinlerin

kesisimsel iliskisi belirtilmistir.
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METIN ANALITIGI

Belge Eslestirme
'
Arama Optimizasyonu
x

i Web icerigi Madenciligi
Ters Indeks Alma eh Icerigi Madenciligi

Web Analitigi

Simgelestirme gﬁgnl Belge Kiimeleme
X

Lemmatizasyon Isleme

Konusma Parcasi Etiketleme

Sekil 5. Metin madenciliginin uygulama alanlarinin diger disiplinlerin kesisimsel iligkisi
(Miner, 2012: 40)

Metin madenciliginin uygulama alanlarindan bahsedilmis ve iliskili oldugu alanlar
belirtilmistir. Asagida, bu alanlarin tanimlamalar1 ve parantez iginde literatiirde
cogunlukla karsilasilan ingilizce karsiliklar ifade edilmistir.

e Dokiiman  Smiflandirma  (Document  Classification):  Ddkiimanlarin,
paragraflarin ve terimlerin veri madenciligi smiflandirma teknikleri kullanilarak
gruplandirilmas: ve kategorilestirilme islemleridir. Bu islemlerde siniflandirma model
verisi, etiketli veriler ile egitilmektedir (Miner vd., 2012: 34). Daha once belirtilen
metin madenciligi algoritmalarindan denetimli 6grenme algoritmalar1 yardimiyla
onceden tanimlanmis kategorilere gore metin siniflandirmasi yapilmaktadir (Zhai ve
Massung, 2016: 175).

e Dokiiman Kiimeleme (Document Klustering): Dokiimanlarin, paragraflarin ve
terimlerin veri madenciligi kiimeleme teknikleri kullanilarak gruplandirilmasi ve
kategorilestirilme islemleridir. (Miner vd., 2012: 34). Ozellikle metin analiz kesiflerinde
cok daha fazla kullanilmaktadir. Daha oOnce belirtilen metin madenciligi
algoritmalarindan denetimsiz 6grenme algoritmalar1 yardimiyla metin verilerinin benzer

Ozellikli gruplara ayrilmasi islemleridir (Zhai ve Massung, 2016: 177).
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e Bilgi Erisimi (Information Retrieval): Metin verilerinin depolanmasi, anahtar
kelime ile aranmasi ve arama motorlar1 yardmu ile erisimi islemleridir (Miner vd., 2012:
35). Arayanin ihtiyag duydugu bilgiye erisimine yonelik alakali pek c¢ok bilginin,
kullanicinin arama verisiyle ilgili olarak getirilmesidir (Zhai ve Massung, 2016: 179).

eBilgi Cikarimi  (Information Extraction):bilgi ve bilgi iligkilerinin
yapilandirilmamig halde bulunan metinsel veriden elde edilme islemleridir. Dolayisiyla
yar1 yapilandirilmis veya yapilandirilmamis metin verisinden yapilandirilmis metin
verisi elde etmedir (Miner vd., 2012: 35). Metin madenciliginin 6nemli bir alan1 olan
bilgi c¢ikarim islemleri, ¢ogunlukla cesitli varliklarin (konumlar, organizasyonlar,
insanlar, vb.) tanimlanabilmesi ve bu varliklarin iligkilerini belirlemeyi amaglamaktadir
(Zhai ve Massung, 2016: 179).

eDogal Dil Isleme (Natural Language Processing): dil isleme ve anlama
gorevlerinin alt planda uygulandigi, ¢ogunlukla hesaplamali dilbilim ile esanlamli
kullanilan metin madenciligi alanidir (Miner vd., 2012: 35). Semantik analizler ile
s0zdizimi bu alan kapsaminda goriilmektedir. Metni kelimelere, kelimeleri koklere
ayirma islemleri ve kelimelerin siiflandirilmas: ile dil bilgisel etiketleme (Part-
Ofspeech Tagging) gibi metin 6n isleme siireclerini kapsamaktadir. Ayriyeten duygu
analizi (Sentiment Analysis), konu modelleme, metin 6zetleme, varlik tanimlama da
Dogal dil isleme baslig1 altinda incelenen yontemlerdir (Arnarsson vd., 2021: 145; Sun
vd., 2017: 14).

e Konsept (Kavram) Cikarimi (Concept Extraction): sodzciik gruplart ve
kelimelerin semantik olarak benzer gruplara ayrilmasi islemleridir (Miner vd., 2012:
36). Metin verisindeki tiim kavramsal olasiliklarin belirlenerek tanimlanmasi ve en
onemli olanlarin belirlenerek metnin 6zetlenmesini saglayan iki temel islevi igeren bir
yontemdir (Villalon ve Calvo, 2009: 222).

e Web Madenciligi (Web Mining): veri ve metin madenciliginin web
ortamlarinda, metinlerin birbirine baglhiligi ve o6lceklerine odaklanilarak yapildig:
uygulamalardir (Miner vd., 2012: 36). Diger bir tanimlama ile; web {izerindeki
belgelerin otomatik olarak kesfedilmesi, web kaynaklarindan bilgi ¢ikarilmasi ve genel
desenlerin olusturulmast amaciyla denetimli ve denetimsiz metin madenciligi
algoritmalarinin kullanildig1 alandir (Saini ve Mohan Pandey, 2015: 34).

Metin madenciligi alanlar1 daha da genisletilebilir ve daha da ayrintili islenebilir.
Burada ana hatlar1 ile alinan metin madenciligi alanlar1 ve tanimlamalar1 bu alanin genel
olarak alan bazinda degerlendirilmesini saglamistir. Metin madenciligi alanlarinin yani

sira bu alanlarda uygulanan cesitli metin madenciligi tiirleri mevcuttur.

28



3.1.2. Metin Madenciligi Cesitleri
Metin madenciligi bir¢ok c¢esite ayrilmaktadir. Cesitli kaynaklar taranarak

ayrilmis olan bu metin madenciligi ¢esitleri asagida agiklanmustir.

3.1.2.1. Belge Metinleri ve Konusmalarda Metin Madenciligi

Metin madenciligi, daha 6nce de belirtildigi {izere dogal dil metinleri gibi ¢ok
biiylik yapilandirilmamis metinsel verilerden otomatik veya yar1 otomatik bir sekilde
ortiik, dnceden bilinmeyen ve potansiyel olarak degerli bilgi ve kaliplarin ¢ikarilmasini
ifade etmektedir (Dumains, 1998: 2).

Belge metinleri orijinal olarak baska bir ortamda, 6rnegin konusmalarda sunulan
materyalin yazili veya basili bir versiyonudur. Bu nedenle, konusma metinlerinin
analizi, konusulan kelimelerin 6rnegin bir ses tanima API's1 veya manuel transkripsiyon
yoluyla onceden islenmesi gerekti§inden, konugsmalarin analizi ile ayni sekilde ele
alinabilir. Pazarlama ve siyaset bilimi gibi diger alanlardaki transkriptlerdeki kapsamli
uygulamasina ragmen, bir ekonomi teknigi olarak metin madenciligi tarihsel olarak
daha az arastirtlmistir. Konuyla alaklar olarak 6rnek gosterilecek olur ise; Bholat ve
arkadaglar1(2015) , digerlerinin yani sira, toplantilarin kelimesi kelimesine tutanaklar
da dahil olmak tizere, bir dizi belgeyi analiz etmek i¢in merkez bankalarinin ilgilendigi
arastirma konular1 i¢in kullanilan ¢esitli metin madenciligi tekniklerine kapsamli bir
genel bakis sunmuslardir (Bholat vd., 2015: 33). Son zamanlarda, Petrol Thra¢ Eden
Ulkeler Orgiitii (OPEC) Genel Sekreteri'nin {i¢ yillik konusmalari, roportajlari ve
aciklamalar1 text-mininin teknikleri kullanilarak analiz edilmistir (URL-9, 2022)

Bireyin eylemlerini kontrol eden inang ve goriis sistemini etkileyen kilit bir faktor
olarak ideoloji, konu siyasi (veya dini) metinsel veriler oldugunda metin madenciliginde
onemli bir 6zelliktir. Ideolojik yonelim bilgisi ve her bireyin herhangi bir konuya iliskin
algisini sekillendirir (Yu vd., 2008: 37). Bununla birlikte, ideolojiyi metin ve fikir
madenciligi i¢in bir 6zellik olarak almanin temel sorunu, ¢ogu durumda, ozellikle
politikacilar s6z konusu oldugunda, konugmacinin ideolojisinin ¢ok net olmamasidir
(Poole, 2007: 442). Sorunun {istesinden gelmek igin, ideolojik arka plani bilinen
metinler kullanilabilir ve metinsel verilere dayali olarak bir metnin arkasindaki
ideolojiyi siniflandirmak icin bir siniflandirma modeli olusturulabilir. Egitilmis
simiflandirma modelini siyasi bir metne uygulamak, konusmanin veya metnin
arkasindaki ideolojiyi ve dolayistyla bir kiginin fikrini anlamaya yardimci olacaktir.
Metin madenciliginde yaygin olarak iki yaklasim kullanilmaktadir:  goriis

siiflandirmasi ve duygu simiflandirmasi (Esuli, 2006: 8).
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o Goriis siniflandirmas (Fikir Madenciligi)

Fikir madenciliginde temel kaygi, eldeki bir metnin belirli bir konuyu ne dlgiide
destekledigini veya karsithgin1  belirlemektir. Fikir madenciligi, Twitter'daki
konusmalardan kisa metne kadar, politik metinleri analiz etmek i¢in yaygin olarak
kullanilsa da , diger alanlarda da ¢ok faydalidir(Yu vd., 2008: 38). Ornegin, bir iiriiniin
ozellikleri, bir izleyicinin bir film hakkindaki goriisiinii belirlemek veya bir pazarda
insanlarin en sevdigi varligi bulmak icin fikir madenciligi kullanilabilir (Dave vd.,
2003: 437)

¢ Duygu Smiflandirmasi

Duygu siniflandirmasi, fikir madenciligi ile yakindan ilgilidir ve esas olarak
duygu puanlama adi verilen bir teknige dayanir. Teknigin arkasindaki temel fikir,
degerlendirme, kutupluluk, ton ve degere dayali olarak bir metinden etkili igerik
cikarmaktir (Rauh, 2018: 325). Bir duyarlilik puani olusturmak i¢in, olumlu ve olumsuz
cagrisimlar i¢in tahsis edilmis nicel agirliklara sahip bir dizi 6nceden tanimlanmis terim
listesi kullanilabilir. Ardindan, olumlu ve olumsuz terimleri saymak, bir metnin belirli
bir konuya ne kadar karsi ciktigini veya onayladigin1 gosteren bir puan alacaktir
(Young, 2012: 217). Bu puanlar polarite degerleridir ve ayrmtili olarak ileriki boliimde
anlatilmistir.

Goriildugi tizere literatiirde bazi kaynaklarda duygu analizi ve fikir analizi aym

kabul edilirken bazilarinda ise bunlarin ayr1 ayri birer analiz oldugunu savunmaktadir.

3.1.2.2. E- posta madenciligi

E-posta, metinsel iletisimin kullanigh ve yaygin bir yolu olarak kullanilmaktadir.
Ayrica, sosyal ag platformlar1 ve anlik mesajlagsma icin hesaplar olusturmak da dahil
olmak iizere herhangi bir cevrimigi etkinlige kaydolmak igin bir e-posta hesabi
gerektiginden, genel internet deneyimine de 6ziinde baglidir. Ornek olarak; Radicati
Grup, 2012-2019 e-posta istatistikleri raporunun yonetici Ozeti giinliik olarak
gonderilen ve alinan toplam is ve tiiketici e-postalarinin 2019'da 293 milyar1 agacagini
tahmin ediyor; bu istatistigin 2023'in sonunda 347 milyarin iizerine ¢ikacagi tahmin
ediliyor (URL-8, 2022). E-posta kullammini optimize etmek ve is potansiyelini
kesfetmek i¢in e-posta madenciligi kapsamli bir sekilde iistlenilmis ve hem arastirma
hem de uygulama acisindan 6vgiiye deger ilerlemeler gézlemlenmistir.

E-posta madenciligi, her ikisi de metinsel verilerle ilgili oldugundan metin
madencili§ine benzer. Ancak, e-posta verilerinin belirli 6zellikleri, onu metin

madenciliginden ayirir. Baglangic olarak, e-posta verileri olduke¢a giiriiltiilii olabilir.
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Daha spesifik olarak, bagliklar, imzalar, alintilar veya program kodlar1 icerebilir. Ayrica
fazladan satir sonlar1 veya bosluklar, 6zel karakter belirtecleri veya yazim ve dil bilgisi
hatalar1 igerebilir. Ayrica, bosluklar ve periyotlar yanlislikla eksik olabilir. Bu nedenle,
yiiksek kaliteli madencilikten 6nce e-posta verilerinin derinlemesine temizlenmesi
gerekmektedir (Palmer, 2010: 11). Ek olarak, bir e-posta belirli bir kullanictya yonelik
bir veri akisidir ve mesajlarin hedef kitlelerinin kavramlar1 veya dagilimlari, o kullanici
tarafindan alinan mesajlara gore zaman i¢inde degisebilir. Gizlilik sorunlar1 nedeniyle
deneyler igin genel e-posta verilerinin elde edilmesi de sorunludur (Katakis vd., 2007:
225).

E-postalar, sorumlu kisi veya kurulusla ilgili verileri igeren genis bir sosyal aga
baglantilar igerir, bdylece e-posta madenciligini daha becerikli hale getirmistir (Laclavik
vd., 2011: 59). E-posta madenciligi sirasinda, baglantilar, icerikleri ve davraniglarin
daha iyi anlasilmasi i¢in kullanilabilir. Ote yandan, su anda kullanilan teknikler, ¢ok
bliyiik miktarda veriyi etkin bir sekilde ele alamamaktadir. Heterojenlik, giirtiltii ve
cesitlilik vardir ve madencilik teknikleri biiyiik veri ortamlarina uyum saglamak icin
kolayca degistirilememektedir. Ayrica, E-posta madenciliginde bir diger zorluk da,

karar vermeyi oldukga zorlastiran veri gorsellestirmedir (Chen vd., 2015: 4) .

3.1.2.3. Web madenciligi

World Wide Web (veya web) su anda bilgiyi yaymak icin en popiiler ve en
etkilesimli bir ortam olarak goriilmektedir. Web sitelerinde en yaygin olarak erisilen
bilgi tiirli, e-postalar, bloglar, sosyal medya ve web haber makaleleri gibi metinsel
verilerdir. Web verileri, diger kaynaklardan elde edilen verilerden, onu daha avantajh
kilan baz1 6zelliklerden dolayr farklilik gostermektedir. Aslinda, web sitesi bilgileri
genel olarak halka aciktir, erisim agisindan maliyet etkindir ve kapsam ve igerdigi veri
hacmi agisindan kapsamli olabilmektedir (Gok, 2015: 655). Bununla birlikte, icerdigi
cok biiyiik miktarda veri ve giiriiltii nedeniyle web tizerinde bilgi bulmak g6z korkutucu
ve zorlu bir istir (Waldherr vd., 2017: 431,433). Web kullanim madenciligi (WUM),
web yapist madenciligi (WSM) ve web igerik madenciligi (WCM), web madenciliginin
ti¢ baskin kategorisidir (Etzioni,1996-63; Borges vd., 1999: 94; Madria vd., 1999: 305).
WCM ve WSM birincil web verilerini kullanirken, WUM ikincil verileri arastirmaktadir
(Etzioni,1996: 64).

WCM, metin ve medya belgelerinden bilgi kesfetmek icin veri madenciligi
kavram ve ilkelerini benimsemektedir (Xu vd., 2011: 5,7). WCM, temel olarak web

metin madenciligi ve web multimedya madenciligine odaklanmaktadir. WSM ise, farkli
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hedefleri birbirine baglamak i¢in webin koprii yapisint vurgulamaktadir (Kanathey vd.,
2018: 18).

Tipik bir web grafigi, diiglimler olarak web sayfalar1 ve kenarlar olarak kopriiler
ile yapilandirilir ve iki ilgili sayfa arasinda bir baglant1 kurulur. WSM 6ncelikle baglanti
madenciligi, i¢yapt madenciligi ve URL madenciligi {izerinde calisir. Ek olarak, WSM
web sayfalarin1 kategorize etmek icin kullanilabilir ve farklt web siteleri arasindaki
benzerlikler ve iligkiler gibi bilgiler toplamak i¢in kullanigh olmaktadir. WSM' nin tipik
uygulamalari; web sayfalarinin baglanti tabanli kategorizasyonu, web sayfalarinin igerik
ve yapt kombinasyonu yoluyla siralanmast ve web sitesi modellerinin tersine
miithendisligidir (Facca ve Lanzi, 2005: 231). Baglant1 tabanli siniflandirma, sayfadaki
kelimelere, sayfalar arasinda var olan baglantilara, baglanti metnine, HTML etiketlerine
ve bir web sayfasindaki diger potansiyel Ozelliklere dayanan bir web sayfasi
kategorisinin tahmini ile ilgilidir. WUM, web verilerinden kullanim kaliplarinin kesfine
veri madenciligi tekniklerini uygulama siirecidir (Srivastava vd., 2000-17). Bir kullanici
bir web sitesiyle etkilesime girdiginde, web sunucusu giinliik dosyalar1 bigiminde bir
web sunucusunda web giinliigii verileri olusturulmaktadir. Erisim gilnliigii, hata
giinliigli, yonlendiren giinliigii ve araci giinliigli gibi farkl tiirde kullanim giinligii
dosyalar1 bir sunucuda olusturulmaktadir (Liu ve Keselj, 2007: 320). Web giinliikleri,
bir web sitesi kullanicist iizerinde davranig analizi yaparken en becerikli oldugunu
kanitlayan veri tiirtidiir (Cooley vd., 1999).

Web kullanim madenciligi ii¢ asamadan olusur:

(1) 6n isleme,

(2) kullanim kaliplarinin kesfi,

(3) kalibin analizidir.

Tipik uygulamalar:

(a) web kisisellestirme,

(b) uyarlanabilir web siteleri,

(c¢) kullanici modelleme gibi kullanici modelleme tekniklerine dayananlardir
(Facca ve Lanzi, 2005-231: 233).

Ancak, bir kullanicinin oturumunu yeniden olusturmayi igeren bu kisisellestirme
slireci, onemli yasal ve etik kaygilari giindeme getirmistir. Velasquez 2013 tarihli
aragtirmasinda bu durumu aydinlatmak amaci ile; zararli teknikleri belirlemek i¢in web
madenciliginin ayirt edici Ozelliklerine dayanan biitiinlestirici  bir yaklagim
benimsemistir (Veldsquez, 2013: 5231). Tipik bir web kullanicisinin karmasik

davranisindan iiretilen kaliplar1 analiz etmek goz korkutucu bir istir, ¢linkii ¢ogu zaman,
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bir kullanici kendiliginden ve dinamik veri kaliplarindan sorumlu olmaktadir (Kohli ve
Gupta, 2014: 307;Gupta ve Kohli, 2019: 29). Giiriiltii, sapma, uyumsuz goézlemler,
ozellikler ve istisnalar gibi aykir1 degerler i¢in ag arastirmasi, madencilik camiasinda

dikkat ¢ekmektedir ve arastirmalar1 devam etmektedir.

3.1.2.4. Blog madenciligi

Bloglar, yazarlarin yorumlar boliimii aracilifiyla yazarlarla etkilesim kurabilen bir
izleyici Kitlesi icin devam eden ve ters kronolojide diizenlenmis girisleri tutmasina
olanak tanir. Bloglar, kisisel ve siradan diisiince giinliiklerinden kurumsal is bloglarina
kadar c¢ok cesitli tiirlere ait olabilir; bununla birlikte, daha kisisel ve kendiliginden
yazma bigimleriyle iliskilendirilme egilimindedirler. Sosyal aragtirmacilar, cinsiyet ve
dil kullanimiyla ilgili igerik analizi yapmaktan blog topluluklarina etnografik katilimin
belirlenmesine kadar bir¢ok durumda veri kaynagi olarak bloglardan yararlanmiglardir
(Hookway, 2008: 94). 1994 yilinda Links.net adli ilk blogun olusturulmasindan sonra,
internet yiiz milyonlarca bloga ev sahipligi yapti. Mevcut blog gonderilerinin ¢ok sayida
olmasi nedeniyle, blogosfer igerigi gelisigiizel ve kaotik goriinebilir. Sonug olarak, blog
verilerinin analizine ve anlagilmasina yardimci olmak i¢in etkili madencilik teknikleri
gereklidir (Tsai vd., 2007: 37).

Blog madenciligindeki mevcut arastirmalar, haberlerin veya haberlerle ilgili
icerigin ve mikro bloglamanin Onemini yansitmaktadir. Ayrica blog madenciligi,
asagida bahsedilen sosyal medya madenciliginin Ozellikleriyle de oOrtiismektedir

(zafarani, vd., 2014: 282; Berendit, 2017: 1250).

3.1.2.5. Sosyal medya madenciligi

Sosyal medyanin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, ¢esitli konularla ilgili bilgiler viral
olmaya baglamistir. Bu akisla basa ¢ikmak, vazgecilmez bir toplumsal giinliik rutin
haline gelmistir (Oztiitk ve Ayvaz, 2018: 139). Ayrica, sosyal medya, cesitli
topluluklardan insanlarin birbirleriyle etkilesim kurmalari i¢in yeni yollar yaratmaktadir
(Irfan vd., 2015: 159). Sosyal medya, halkin herhangi bir konuda fikir, diisiince ve
goriislerini, fikir ve kararlarimi o6nemli oOlclide etkileyecek sekilde aktarabilecegi
miikemmel bir platformdur. Bircok sirket, miisterilerinin goriislerini almak ve pazar
aragtirmas1 yapmak i¢in sosyal medya platformlarinda bulunan bilgileri es zamanl
olarak analiz edebilmektedir. Ek olarak, sosyal medya sosyoloji, pazarlama, finans ve
bilgisayar gibi ¢esitli alanlardan arastirmacilar1 ¢ekmeye baslamistir (Pang ve Lee,
2008: 87).
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Twitter, kullanicilarin  goriislerini  paylasabilecekleri, bagkalarin1  takip
edebilecekleri ve goriisleri hakkinda yorum yapabilecekleri bir sosyal medya
platformudur. Son yillarda, bir¢ok arastirmaci Twitter'a odaklanmistir. Giinde 150
milyondan fazla tweet atilan Twitter, birgok arastirmaci i¢in degerli bir veri havuzu
islevi gormektedir (Pak ve Paroubek, 2010: 1322). Bir filmin gise sonuglarinin
tahmininden borsadaki degisimlere kadar pek ¢ok konuda yapilan c¢alismalar Twitter
verilerine dayanmaktadir. Tarafimizca yapilan ¢alismaya yontemsel anlamda benzerlik
saglayan Oztiirk ve Ayvaz, 2018 tarihli calismalarinda, Suriyeli miilteci krizine yonelik
duygularin1 degerlendirmek icin Tiirkge ve Ingilizce tweet'leri incelemisler ve Tiirkce
tweetlerin Ingilizce tweetlerden oldukea farkli oldugu bulgusuna ulasmuslardir (Oztiirk
ve Ayvaz, 2018: 136).

Twitter verileri ayrica;

(a) gazetecilerin ve kanser hastalarinin Twitter kullanim davraniglarin1 6lgmek
amagli veri kaynagi olarak kullanilmis (Lee vd., 2017: 139; Crannell vd., 2016: 538),

(b) siyast verilere erisim amagli, 2012 ABD baskanlik se¢imlerinde siyasi
tweet'lerin duygularin1 analiz etmek i¢in ¢esitli alanlardan arastirmacilar tarafindan
incelenmis (Wang vd., 2012: 115),

(c)Twitter' 1n marka yonetimi lizerindeki etkilerinin ve belirli bir akilli telefon
markasinin tedarik zinciri yonetimi durumunu inceleme amagl (Greco ve Polli, 2019: 1;
Akundi vd., 2018: 87) ,

(d) insanlarin terérizm konusunda sahip olduklar1 goriisler hakkinda bilgi edinmek
amagli (Mansour, 2018: 95),

(e) stirdiiriilebilirligin incelenmesine iliskin sosyal, ekonomik, ¢evresel ve kiiltiirel
faktorler ile Twitter kullanicilarini en ¢ok ilgilendiren ¢evre ve halk sagligi konularinin
incelenmesi (Reyes-Menendez vd., 2018: 2517),

(f) akademik kiitiiphanelerin tweet gonderileri ve bu tweetlere kullanici
yorumlarmin incelenmesi amagl kullanilmistir (Al-Daihani ve Abrahams, 2016: 135).

Yine diger bir sosyal medya platformu olarak Facebook; Amazon, Apple ve
Google'm yanmi1 sira en biiyiik teknoloji sirketlerinden biri olarak kabul edilen bir
Amerikan sosyal medya platformudur. Social Times'a gore, Facebook'un aylik 1.59
milyar aktif kullanicis1 vardir. Pew Arastirma Merkezi, Facebook'un en yaygin
kullanilan sosyal medya platformu oldugunu belirlemistir. Facebook, kullanicilarinin
diistincelerini, goriislerini ve fikirlerini yorumlar, duvar yazilar1 ve bloglar seklinde

ifade etmelerine olanak tanimaktadir (Center, 2017).
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Bunlarin yani sira daha ¢ok gorsel veri paylasilan instegram da yine ciddi bir
gorsel veri havuzu haline gelmistir. Ulusal anlamda bakilacak olur ise Eksi Sozliik,
Uludag Sozliik...vb. sosyal platformlar da metin verisi bakimindan zengin bir kaynak
olusturmaktadir. Dolayisiyla bu sosyal medya platformlar1 ciddi anlamda metin verisi
kaynag1 olusturmakta ve arastirmacilar tarafindan da konu verisine erisim agisindan

tercih edilmektedir.

3.1.2.6. Akademik metin madenciligi

Muazzam sayida bilimsel yayin, arastirmacilar i¢in son derece degerli bir kaynak
saglamaktadir; bununla birlikte, listel biiyiimeleri big dataya ulasilmasi agisindan biiyiik
bir zorlugu temsil etmektedir. Ote yandan, literatiir taramas1 hemen hemen her arastirma
projesinin 6nemli bir bilesenidir. Metin madenciligi, akademik literatiiriin gdzden
gecirilmesini gelistirmis ve yillar i¢inde bu teknigi kullanan daha fazla makale
yayinlanmistir. Metin madenciligi teknikleri, belirli bir akademik alanin ana temalarini
tanimlayabilir, gruplandirabilir ve smiflandirabilir, ayrica belirli bir siire boyunca
konularin tekrarimi ve popiilerligini vurgulayabilir. Metin madenciligi ile ilgili literatiir
taramas1 makaleleri de son zamanlarda operasyon yonetimi alaninda ortaya ¢ikmus,
boylece alandaki baskin konular1 ve terimleri belirlemek i¢in bir gerceve saglamistir
(Hassani vd., 2020: 16).

Metin madenciligi, halk sagligi ve tip bilimlerinde ergen madde ve depresyon,
bilissel rehabilitasyon ve norostimiilasyon yoluyla gelistirme, bu konudaki ilgili protein
faktorleri gibi ¢esitli ana temalar i¢in literatiir taramasina dayali ¢calismalarda ayrica bir
ara¢ olarak kullanilmustir (Wang vd., 2016: 16; Balan vd., 2014:182). Farkli kanser
tiirlerine ve norolojideki hastaliklar ve sendromlara sebebp olan faktdrlerin incelendigi
calismalarin belirlenmesi amaciyla da kullanilmaktadir (Carvalho vd., 2016: 71; Karami
vd., 2019: 322). Metin madenciligi yontemleri, yaymlanmis makalelerden meta veri
cikarmak i¢in de kullanilmakta ve bilimsel makalelerden finansman bilgilerini otomatik
olarak ¢ikarmak icin bir yontem gelistirmistir (Kayal vd., 2018: 317). Ayrica bir
makaleye yapilan alintinin amacini ¢ikarmak i¢in derin 6grenmeye dayali bir model
gelistirilmistir. Bu bilgiye atif sayisi ve makale sonuclarinin uygulamalar ile
birlestirerek, finansmanin etkinligini degerlendirmek icin iyi bir dl¢clim saglamaktadir
(Yusuf vd., 2018: 327). Dolayisiyla akademik verilere ulagsmada ve akademik veriler ile
bibliografya olusturma amagli olarak metin madenciligi son yillarin yaygin

yontemlerinden biri haline gelmistir.
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3.1.2.7. Toplant1 Ciktilarinda Metin Madenciligi

Toplant1 dokiimleri veya raporlari ¢cogu zaman ¢ok uzundur, bu da temel igerigin
okunmasini ve analiz edilmesini olanaksiz hale getirmektedir; bu nedenle, anahtar
kelimeleri toplanti dokiimlerinden otomatik olarak ¢ikarabilen bir ¢erceve saglamak
ithtiya¢ haline gelmistir. Bu amagla, , anahtar sozciiklerin ve anahtar sézciik gruplarinin
toplant1 dokiimlerinden ¢ikarildigi bir model 6nerilmistir. Ancak bu ¢alismanin zorlugu
da; ciktilarda esanlamlilarin, ikizlerin ve ¢ok anlamliligin ortaya ¢ikmasina bagli olarak
ugrastirict bir hal almaktadir. Burada metin madenciliginde 6n islemenin 6nemi oldukca
On plana ¢ikmaktadir (Sheeba ve Vivekanandan, 2012: 13). Bunun yanisira toplanti
dokiimlerinin yazilma sekli, yazili metin stiline gore Uslup ve ayrintilar agisindan
farklilik gosterir. Ayrica disiik sozciik yogunlugu, miikkemmel bir yapinin olmamasi,
zayif yapi ve cesitli konusma stilleri ve ¢ok sayida katilimcinin kelime kullanimi gibi
bir anahtar kelime ¢ikarma sistemini olumsuz etkileyebilecek farkliliklar ...vb. pek cok
metin verisine ulasimi zorlastiran faktorlerdir (Liu vd.,2010: 540). Liu ve arkadaslar
2010 tarihli calismasinda daha once belirtilen olumsuzluklart gidermek ve karar verme
climle 6zellikleri, konugmayla ilgili 6zellikler ve toplantiy1 yansitan 6zet dzellikler gibi
cesitli Ozelliklere dayali olarak toplanti dokiimlerinden anahtar kelimelerin ¢ikarilmasi
amacli denetimli bir ¢erceve Onererek Onceki c¢alismasini genisletmis ve gelistirmistir
(Liu vd.,2010: 540). Boylece toplanti ¢iktilar1 daha verimli olarak kullanilmaktadir.
Yazarlar, hem insan transkriptleri hem de farkli otomatik konusma tanima (ASR)
ciktilar1 i¢in ICSI toplant1 kiilliyatin1 kullanarak deneyler yapmislar ve Onerilen
yontemin TF-IDF agirliklandirmasindan ve en son teknoloji iiriinii ifade c¢ikarma
sisteminden daha iyi performans gosterdigini gostermislerdir. Toplanti dokiimlerinin
metin simiflandirmast i¢in bir algoritma sunmustur. Bu ¢alisma, bu toplantilarda
tartisilan konular1 belirlemek ve bdylece alinan kararlar1 ve tartisilan konular1 ¢ikarmak
amaciyla yazilim gelistirme tartismalarinin sozlii toplant1 tutanaklarinin analizine
odaklanmustir (Liu vd.,2010: 540).

Benzer olarak Sahrp ve Chibelushi 2008’ de, konu sinirlarinin belirlenmesinde
sOzciiksel zincirler olusturmak icin semantik olarak karmasik sozciiksel iligkileri,
konusma ipucu ifadeleriyle birlestirerek konusulan toplanti dokiimlerini boliimlere
ayirmak amaciyla uygun bir algoritma Onermislerdir. Sonuglarin proje yoneticilerine
yeniden isleme eylemlerinden kagimmalarina yardimci olabilecegini savunmuslardir
(Sharp ve Chibelushi, 2008: 157) . bu konuda pek ¢ok yapilmis ¢alisma gostermektedir

ki metin madenciligi toplanti tutanaklarinda, raporlarinda yani genel ifadeyle toplanti

36



ciktilarinda da ciddi anlamda kullanim kolaylig1 saglayarak biiyiikk veriden gerekli

verinin ¢ekim islemlerinde kullanilmaktadir.

3.1.2.8. Bilgi cikarma

Simdiye kadar goriilen metin madenciligi ¢esitlerinde kullanilan alana gore
degisiklik gostermis olan adlandirma genel ifadeyle aslinda bir bilgi ¢ikarma islevidir.
Dijital belgelerin sayist neredeyse her konuda katlanarak arttigindan, otomatik bilgi
¢ikarma yontemleri bilimden pazarlamaya ve isletmeye kadar bir¢ok alanda popiiler
hale gelmistir. Birgok metin madenciligi teknigi, yazarlarin metinlerinde temsil edilen
bilgiyi ayiklamakla ilgilenmektedir. Ornegin, argiimanlar1 ¢ikarmak (Sardianos vd.,
2015: 58;Lippi, 2016: 2982) ve goriisleri ¢ikarmak gibi (Agrawal,2003: 531; Thomas,
2006: 330). Bilgi ¢ikarma genellikle gizli bilgileri ¢ikarmak veya yeni hipotezler
olusturmak i¢in metinsel verilerden (6rnegin makaleler, kisa notlar, tweet'ler, bloglar,
vb.) anahtar 6geleri bulmak ve cikarmakla ilgilidir. Ornegin, bir yazarin (veya yazar
grubunun) bir dizi makalesi, yazma stili, akil yiirlitme metodolojisi vb. hakkinda bilgi
icermektedir (Amancio, 2011: 13; Amancio, 2015: 10). Baska bir 6rnek olarak, sorunla
ilgili olarak belirlenen yorumlar, bir konunun farkli yonleri ve olasi (6nerilen) ¢oziimler
hakkinda bilgi igerebilmektedir (Wang vd., 2019: 4). Bu tiir bilgilerin ¢ikarilmasi,
metinsel verilerin iliskisel yapisinin, yani kelimeler, paragraflar ve metinlerin diger
kesirleri arasindaki iliskinin modellenmesini gerektirmektedir. Aglar, bircok bilgi
cikarma uygulamasinda metinsel verilerin iligkisel yapisin1 gostermek i¢in giiclii bir
ara¢ olarak kullanilmistir. Dolayisiyla genel olarak dijital ortamdan gerekli metin
verisinin ¢ekimi metin madenciliginde bilgi c¢ikarimi olarak c¢esitlendirilmektedir

(Hassani vd., 2020:18).

3.1.3. Metin Madenciliginde Kullanilan Bashca Uygulama Yontemleri

Veri madenciligi pek cok kez belirtildigi iizere kaynak ve zamandan kazang
saglamamiza yardimci olmaktadir. Metin madenciliginde makine O6grenme
tekniklerinden olan kiimeleme, siniflandirma, tahmine dayali modelleme ve
iligkilendirme kurallar1 stk kullanilmaktadir. Bu teknikler yardimi ile metin
verilerindeki anlam ve iligkiler ortaya ¢ikarilabilmektedir. (URL-7, 2022). Cogunlukla
makine Ogrenmesine dayanan metin madenciligi teknikleri literatliriin ¢ogunlugunu
olusturmaktadir. Makine 6renmesinin daha once denetimli ve denetimsiz olmak iizere
iki farkli kolu oldugundan bahsedilmistir. Smiflandirma ile regresyon analizleri

denetimli makine 0grenmesi yontemlerinden iken; kiimeleme ile birliktelik analizleri
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denetimsiz makine 6grenmesi baslig1 altinda yer almaktadir (Paturi ve Cheruku, 2021:
2395).

e K-en yakin komsu algoritmast (KNN), karar agaglari, destek vektdr makinesi
(DVM) algoritmasi, naive bayes algoritmasi baslica siniflandirma yontemleridir;

e Lojistik regresyon ve lineer regresyon baslica regresyon yontemleri;

e FPGrowth algoritmasi, apriori algoritmasi baslica birliktelik yontemleri;

e Baslica kiimeleme yontemlerinden kiimeleme algoritmasi, k-ortalamalar teknigi,
kendini orgiitleyen haritalar ve DBSCAN (yaygin olarak kullanilan yogunluk temelli
kiimeleme teknigi) (Kotu ve Deshpande, 2019: 89).

Daha once de belirtildigi gibi gozetimli 6grenme tekniklerinde, oncelikle
etiketleme yapilmis egitim verisine gore egitilip sonrasinda ise test edilecek veri bu
etiketlemesi yapilan veriler baz alinarak tahmin edilir. Gozetimsiz 6grenme
tekniklerinde ise On etiketleme yapilmaya gerek duyulmaksizin amag¢ fonksiyonlar
kullanilarak test verileri arasindaki iligki ortaya konulmaya ¢alisiimakta ve iliskiyi veren
yapi net olarak ortaya konulmak amaglanmaktadir (Verma vd., 2019:5).

Metin madenciliginin anlasilacag tizere pek ¢ok yontemi bulunmaktadir. Asagida
bu yontemlerden ayrintili olarak bahsedilecek olup uygulama alanlar1 hakkinda bilgi

verilecektir.

3.1.3.1. Simflandirma Yoéntemi

Smiflandirma, metin madenciliginde en yaygin kullanilan tekniklerden birdir.
Naive Bayes (NB), destek vektér makinesi (DVM) algoritmasi, K-en yakin komsu
algoritmas1 (KNN) ve Rastgele Orman (RF) gibi siniflandirmalar i¢in makine 6grenimi
algoritmalar1 yaygin olarak uygulanmaktadir. Pek c¢ok smiflandirma algoritmasinin
kullanildig1 aragtirma gostermektedir ki, literatirde NB ve DVM'in kisa metin
simiflandirmasinda daha basarili algoritmalar oldugu konusunda fikir birligi vardir
(Fidan, 2020: 49).

Bayes teoremine dayanan NB algoritmasi, siniflandirma problemi icin olasiliksal
bir yaklagimdir. Basit uygulamasi ve yiiksek siniflandirma performansina sahip olmasi
nedeniyle en yaygin kullanilan siiflandirma algoritmalarindan biridir (Narayanan vd.,
2013:196; Sahami, 1996: 335).

Metin smiflandirma islemlerinde yogun olarak kullanilan NB algoritmasinin iki
uygulama yontemi vardir. Cok degiskenli Bernoulli (MvB) ve Multinominal (Mn)
algoritmalaridir. MvB yonteminde kelimelerin belgede bulunup bulunmamasina gore
vektorler olusturulur. Bagka bir deyisle, MvB bir ikili 6zellik ¢ikarma ydntemidir.
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Kelime Cantasi olarak bilinen BoW tabanli Mn yaklagiminda, kelime frekanslarinin
belgeyi temsil edecegi varsayilir. Mn yaklagiminda benzerlik, metindeki terimlerin
olasiliklarinin toplamu ile belirlenmektedir (Allahyari vd., 2017:1707).

Dogrusal ve dogrusal olmayan verilerin siniflandirilmasinda kullanilan DVM,
metin smiflandirmasinda yaygin olarak kullanilan algoritmalardan biridir. Istatistiksel
bir 6grenme modeli olan DVM, verileri iki parcaya bolmek i¢in hiperdiizlem adi verilen
bir islev kullanmaktadir. Destek vektorleri olarak adlandirilan fonksiyonlar, verilerin
hiper diizleme olan mesafesini gostermektedir. Boylece veriler arasindaki mesafeler
belirlenebilmektedir (Vapnik, 1995:1). Diger bir deyisle, verilerin kategori ayrimlarini
gerceklestirmek icin destek vektorleri arasindaki mesafeyi belirleyen hiperdiizlem
kullanilmaktadir. DVM, metin verilerinin ¢ok biiylik 6zellik vektdriine sahip olmasi,
seyrek veriler igermesi ve ilgisiz 6zellikler icermesi nedeniyle metin siniflandirmalari
icin uygun bir se¢im olarak yorumlanmaktadir (Han vd., 2012: 271).

Literatiirde genel olarak siniflandirma performanst ve islem siiresi, metin
siiflandirmasinda kapsamli olarak arastirilan sorunlu konular olarak belirtilmistir.
Metin smiflandirmada kullanilan algoritmalarin performanslarinin  diisiikk olmasi,
arastirmacilart bu algoritmalar1 gelistirmeye, hibrit yontemler uygulamaya ve cesitli
algoritmalar1 birlestirme yoluna yoneltmistir (Jiang vd., 2012: 1504).

Ancak bu yontemler islem stirelerinde ¢ok biiyiik artiglara neden olmaktadir.
Ayrica metin igerisinde eksik veri olma ihtimalinin yiiksek olmas1 analiz performansini
olumsuz etkilemektedir (Breiman, 2001: 24). Dolayisiyla daha pratik metin madenciligi
kullanimi1 kaginilmaz hale gelmektedir. Yapilan bu calismada da en 6nemli nedenlerden
biri olarak simiflandirma kullanilmamis ve daha pratik ve net sonuglar doguran konu
analizi yapilmasini saglayan python programlama dili araciligr ile kelime bulutu ve
duygu analizi yontemleri kullanilarak pratik sekilde dijital bankacilik miisteri yorumu

ciktilart incelenmistir.

3.1.3.2. Kelime Birliktelik Analizi

Metinsel verilerde var olan kelimelerin yogunluguyla dogru orantili olarak bu
teknigin kullanimi s6z konusu olmaktadir. Tek tek listelemenin ¢ok gii¢ olacagi metin
verisindeki kelime iliskilendirme analizi (WAA), gruplandirma yapmak igin bir
yonteme ihtiya¢ duyabilmektedir. Uzun, anlamli terim listelerinin olusturulmasi
istenmez ¢linkii okuyucunun bu ¢iktiy1 anlamasi zor olacaktir. Daha acik ve net listeler
anlasilir olacaktir ve bu sekilde olusturulmus smiflandirmalar kavranabilirdir.

Dolayisiyla Kelime birliktelik analizi terimlerinin tematik analizi (TA) elde edilmis
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olur. Bu TA sayesinde uzun terim listeleri olusturmak yerine kiiciik ve pratik tema ile
ilgili terimler bir arada gruplandirilmis olur. Béylece bu gruplandirma terimler hakkinda
bakis agis1 saglayarak ayri ayri yorumlanabilme imkani sunmus olacaktir (Thelwall,
2021: 13).

WAA’ da destek ve gliven kriteri ile hesaplanan 6geler aras1 bagintinin, siklig1 ve
olasiliksal beraberligi belirlenmektedir. Burada destek kriteri bgintinin sikligini
hesaplamaya yararken; giiven kriteri belirlenmis X-Y 0&gleri arasi beraberligin
hesaplanmasini saglamaktadir. Destek ve giiven kriterleri ne kadar yiiksek olur ise iki
verinin birlikteligi de o derece énemlidir (Karabatak ve ince, 2004: 9). Bu kuralin en
cok kullanildigi 6rnek market-sepet iliskilendirmesidir. Miisterilerce yapilan
aligverislerde sepette bulunan iiriinler arasi iliskiler tahmin edilerek, miisterinin satin
alma egilimi belirlenmeye calisilmaktadir. Metin formundaki veriler yerini anliz
esnasinda kavramsal ifadelere birakmaktadir. Dolayisiyla bu kavramlarin birliktelik
durumlar1 incelenerek aralarindaki iliski formlar1 tespit edilmeye calisilmaktadir. Yine
en ¢ok yogun kullanilan drneklerden tip alanindaki genler arasi iligkilerin tespit edilmesi
gosterilebilmekte ve hastalik tahmini yapilabilmektedir (Kononenko ve Kukar, 2007:
78; Nam vd., 2009: 6).

3.1.3.3. Kiimeleme Analizi

Istatistik alaninda yapilan ¢alismalarda gok sayida veriye ihtiya¢ durulmaktadir.
Verilerin ¢ok olmasi pek c¢ok istatistik yontemi kullaniminda problemler
olusturmaktadir.

Buna gore istatistik yoOntemlerini daha rahat kullanabilmek i¢in verilerin
gruplandirilmas1  gerekmektedir. Bu konuda kullanimi ile analizi kolaylastiran
kiimeleme analizi, veri gruplandirmada kullanilan ¢ok degiskenli analiz teknigi olarak
tanimlanabilmektedir. Veri gruplandirmasinda kullanilan kiimeleme analizi ¢ok sik
kullanilan ve oldukga pratik bir analizdir. Bu analizde genel amag, gruplandirilmamis
verileri benzerliklerine gore gruplandirmak ve arastirmacinin isini kolaylastirarak 6zet
bilgiler elde edilebilmektedir.

Kiimeleme analizini uygulayabilmek i¢in normal dagilimhilik 6nkosulu
gerektirsede bu genelde goz ardi edilerek, uzaklik degeri normallestirilmis deger kabul
edilerek islemler yapilmaktadir. Normal dagilimli olma &nkosulu saglandigi taktirde
kiimeleme analizinde kovaryans matrisi kolaylikla olusturulacaktir.

Kiimeleme analizi bir¢ok farkli problemin ¢oziimiinde sikg¢a kullanilan bir

yontemdir. En basta dogru gruplarin olusturulmasinda faydalhdir. Ornek verilecek
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olursa, Avrupa Birligine iiye olan iilkelerin istihdam durumlarinin 10 sektorde
gruplanmasinda kullanilmistir. Buna goére gruplar1 objektif olarak yanimlamak amaciyla
Kiimeleme analizinden faydalanilabilmektedir. Ayrica veri indirgemesinden de sikca
kiimeleme analizi kullanilmaktadir. Bu yontemde 6rnegin test pazari olarak sehirlerin
bircogu kullanilabilemektedir. Burada belirlenen sehirler kendilerine benzer illeri
secerek gruplar olusturulabilir ve bu sayede test pazari igin kullanilabilmektedir.
Dolayisiyla  yapilan calismada zaman, emek, maliyet agisindan tasarruf
saglanabilmektedir (Chew, 1982: 2).

Matematik biliminde kiime bir¢ok tanimlama ile ifade edilmektedir, kisaca kiime;
¢ok boyutlu uzayda birbiriyle benzesen cisimlerin olusturmus oldugu bulutlar olarak
tanimlanmistir  (Tathdil, 2002: 330). Bu kiime bulutlarimi olusturma islemi ise
kiimeleme analizi olarak tanimlanmistir. Baz1 kaynaklarda kiimeleme analizini homojen
gruplarin olusturdugu kiimelerin siniflandirilmasi olarak bilinen teknikler olarak
tamimlanmistir. Burada gruplanan nesneler birbirinden farkli yada daha az benzerlik
icermektedir. Ayrica bazi arastirmalar kiimeleme analizi ile siniflandirma analizini ayni
kabul etmekte ve siniflandirma problemlerini ¢oziimlemek icin kullanilabilen ¢ok
degiskenli istatiksel veri analizi olarak tamimlamaktadir (Cambell, 2000: 45; Akin,
2008: 35).

Olusturulan ¢ogu analitik problem siniflandirmay1 gerektirmektedir. Dolayisiyla
kiimeleme analizi bu siniflandirmanin olusturulmasini saglayan bir analiz yontemidir.
Bu analizde bagimsiz ve bagimli degiskenler arasi bir ayrim gozetilmez. Bilakis
birbirine bagimli biitiin iliskileri icermektedir. Kiimeleme analizi hedaflenmis degisken
gruplarina homojen nesnelerin dahil edilme siirecidir. Ayn1 gruplarda bulunan nesneler;
degiskenler acisindan birbirine benzerlik gosterirken, diger gruplardaki nesnelerden
farklilik gostermektedir (Malhotra vd., 2006: 670).

Kiimeleme analizi, birka¢ adimdan olugmaktadir. Verilerin girisiyle baslayan
analizde ilk olarak, dogal gruplar1 hakkinda kesinlik olugsmamis anakiitlelerden alinmis
n adet birimin incelenen p adedince degiskenine iliskin inceleme sonuclari elde
edilmektedir. Buna gore veri matrisi olusturulmaktadir. Akabinde verilerin 6l¢iimlerine
uygun benzerlik 6l¢iisii ile nesnelerin uzaklik matrisi olusturulmaktadir. Buna gore
uygun olan kiimeleme teknigi segilip uygulanmaktadir. Boylece teknigin uygulanmasi
ile ilk bastaki veriler kiimelere ayrilmistir. Bu ¢iktilara yani kiimeleme c¢iktilarinin
anlamliliginin yorumlandig1 asama ile analiz sonuglanmis bulunmaktadir( Manly, 2016:
280).

Kiimeleme analizi tekniklerinden en 6nemlileri olarak (Han vd., 2012: 68);
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¢ Naive Bayes (Naive Bayes)

e k En Yakin Komsu (k Nearest Neighbor)

o K-NN algoritmasinda terim agirliklandirma icin 3 ¢esit yontem kullanilabilir. 1-
Bit 2-Frekans 3-Tf-IDF

e Destek Vektor Makinesi (Support Vektor Machine)

¢ Konu modelleme ve duygu analizi gosterilebilmektedir.

Kiimeleme analizi bircok konuda ve inceleme ¢iktist giivenirliginde tercih edilen
bir yontem olmasina ragmen analiz siirecinin daha ¢ok ugras gerektirmesi agisindan son
donemlerde farkli analizlere yonelime sebebiyet vermektedir. Yapilan calismada
kiimeleme analizi kullanilmamasina neden olarak uygulama verisinin metin verisi
olmas1 ve miisteri egilimlerinin analiz edilmesine dayanmas1 sebebiyle duygu analizinin
bu konuda daha rahat uygulanabilir olduguna karar verilmis ve uygulanmistir.

Metin madenciliginin pek ¢ok analiz yontemi vardir ve burada en temel metin
madenciligi yontemleri agiklanmaya c¢alisilmistir. Duygu analizi ve Kelime Bulutu

analizleri arastirmanin metodolojisinin islendigi kisimda belirtilmistir.

3.2. Literatiir Calismasi

Dijital bankacilik alani akademi diinyasinin 6nemli bir arastirma alani haline
gelmistir. Insanlarmn dijital ¢agm bir geregi olarak dijital bankacilig: tercih etmelerinin
artis1 bu alandaki incelemeler, durum tespitleri ve iyilestirmeye katki saglamak amagl
yapilmis bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir.

e Dijital bankaciligin aciklandigi ve bankacilik sektoriindeki yerini inceleyen
caligmalar

e Dijital Bankaciigin Kullanom1 ve Dijital Bankacilik—Miisteri Iliskisinin
Aragtirildig1 Calismalar

e Covit-19 pandemisi doneminin dijital bankacilik agisindan incelendigi
caligmalar

¢ Dijital bankaciligin yapay zeka yontemleri ile incelendigi ¢aligmalar

e Dijital bankaciligin metin madenciligi yontemleriyle incelendigi ¢alismalar

3.2.1. Dijital Bankacihgin Aciklandigi ve Bankacilik Sektoriindeki Yerini
Inceleyen Cahsmalar

Dijital bankaciligin agiklandigi ve bankacilik sektoriindeki yerini inceleyen
caligmalar bu alandaki bakis acis1 ve ileriye doniik atilacak adimlarin bilinebilirligi

acisindan dnemlidir. Bu anlamda incelenen bir¢ok ¢alisma vardir ve konu ile alakali pek
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¢ok calisma incelenmistir. Literatilir calismasinda bu ¢aligmalarin ¢oguna deginilmis ve
aciklanmaya caligilmistir.

Ik olarak 2000 yilinda Sahin tarafindan yapilan calismada, bankacilik ve
teknolojinin, ¢cagimizda birbirinden ayrilmasi diigiiniilemez iki farkli hizmet oldugunu
vurgulanmistir. Bankacilifin, her giin ortaya ¢ikan yeni istekler ve yaraticilik arzular ile
teknolojiye siirekli uygulama alan1 saglamasi agisindan; teknoloji de siirekli yeni
buluslar ve gelismelerle tiiketicilerin, bireylerin ihtiyaclarii karsilama, verimliligi ve
memnuniyeti artirict 6geleri 6n plana ¢ikarmasi nedeni ile bankaciligi destekleme
sonucunda ¢ok yakin bir ¢alisma/uygulama beraberligi olusturdugu belirtilmistir. Bu
caligmada temel amag olan kiiresellesme tanimlanmis ve teknolojik bankaciligin bu
konudaki rolii ayrintili olarak incelenmistir (Sahin, 2000: 6). Bir diger ¢alisma dijital
bankacilig1 yasal agidan inceleyen Shanmugam ve arkadaslarinin 2002 yilinda yaptiklari
caligmadir. Arastirmalarinin basinda elektronik teknolojisinin, insanlar ig¢in ticari
yasamlarinda oldugu kadar kisisel yasamlarinda da giderek daha onemli hale geldigi
belirtilmistir. Ayrica elektronik teknolojisinin kullanimda genisleme hizinin artmasi,
yasa koyuculart yasanin yetersizliklerini degerlendirmeleri konusunda uyardigi
vurgulanmustir.  Elektronik teknolojisinin kullanicilarimi korumak i¢in yeni Kanunlarin
yuriirliige girdigi belirtilerek; makalelerinin, bu teknolojinin yalnizca bir yonii ile, yani
e-bankacilik ile ilgili oldugu anlatilmistir. Makale, Malezya bankacilik sektoriindeki
elektronik devrimin izini siirmiils ve yasal gelismelerle ilgili mevcut durumu sunmustur.
Calismanin basinda elektronik diirtiilere dayali islemleri saglamak i¢in bir dizi yeni yasa
cikarildigindan ve bu yasalarin igeriginden bahsedilmistir. Ozellikle e-bankacilik
lizerinde 6nemli bir etkisi olan Kanunlarin 6nemi Ozetlenmis ve ayrica bu alanin
eksikliklerine odaklanilmigtir. Malezya hiikiimetinin, Multimedya Siiper Koridoru'nu
yarattig1 vurgulanarak, elektronik faaliyeti biiyiikk dl¢lide tesvik ettigi; ancak iilkenin
merkez bankasinin, tam tesekkiillii e-bankacilifa izin verme konusunda oldukga
temkinli oldugu belirtilmistir. Buna sebep olarak ise; ticari bankalardaki mevduatlar
konusunda tam tesekkiillii yasalarin bulunup, e-bankacilikla ilgili yetersiz yasalagsmanin
olmas1 gosterilmistir. Sonu¢ olarak, E-bankaciligin nihai basarisinin, himayesinde
yattig1 merkez bankasi ve diger finansal merkezlerin yasal anlamda tamamlanmasina
bagli oldugu belirtilmis; bunun da giivenligin temel unsuru oldugu ifade edilmistir
(Shanmugam vd., 2002:7).

Yavuz ve Babuscu'nun 2017 yilinda yaptiklar1 ¢aligmalarinda dijital bankacilig
odak noktasina alarak Tiirkiye’deki bankacilik sektoriinii incelemis, bankacilik

sektorliniin ekonomiye etkilerini yine dijital bankacilik yoniinden ele almislardir.
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Calismalarinda TBB verileri ile yapilmis olan tim islemleri incelemis ve dijital
bankaciligin Tiirk bankacilik sektoriindeki penetrasyon oranini analiz etmislerdir. Sonug
olarak; mobil bankacilik islemlerinin fazlaca yiikseldigi sonucuna vararak, miisterilerin
dijital bankacilig1 tercih etmelerinde karsilikli fayda iliskisinin etkisini belirtmislerdir.
Genel olarak mobil ve internet bankacilik kullanim oranmin ciddi sekilde arttigi
belirtilmistir. Calismada buna ana neden olarak zaman ve iicret tasarrufu gosterilmistir.
Ek olarak calismada internet alt yapisinin Tiirkiye’deki tiim bolgelerde iyilestirilmesinin
gerekliligi vurgulanmistir (Yavuz ve Babusgu, 2017). Shaikh ve Karjaluoto 2016 tarihli
caligmalarinda, kiiresel bankacilik, finansal islemlerin yiiritiildiigii dijital bankacilik ve
diger farkli finansal islemlerin yapildig: dijital bankacilik ile giincel alternatif bankacilik
hizmeti sunan farkli kanallarin arasindaki ayrimi yaparak kafa karigikligini gidermeye
yonelik incelemelerde bulunmustur. Dijital bankacilik ve bu alanda dagitim kanali
kavramlarmin kisitlayici ve belirsiz oldugunu savunmus ve bu kavramlarin ayrintili
olarak tanimlamasini yapmislardir. Calismada yapilan tanimlamalarin; bankacilik ve
telekomiinikasyon sektoriine, akademisyenlere, politika yapicilara ve hizmet
calisanlarina faydali olacagi belirtilmistir (Shaikh ve Karjaluoto, 2016:56).

Son yillarda bankacilik sektoriinde bilgi teknolojilerinin kullanimi ve iiriin ve
hizmetlerin saglanmasi ve satis1 i¢in elektronik platformlarin gelistirilmesi yoluyla
biiylik degisiklikler olugmaktadir. Mendonga 2017 yilinda yaptigi calismasinda bu
konuya odaklanarak; Teknolojik gelismenin organizasyonlart ¢esitli yonlerden
etkiledigi vurgulanarak; organizasyonlarin, yonetim ve kontrol, pazarlama ve gelistirme,
operasyonlar ve karar verme ve bir¢ok kurulus maliyeti azaltmak ve daha iyi hizmet
kalitesi i¢cin modern teknolojiyi benimsedigi vurgulanmistir. Bu baglamda, islem ve
danismanlik bankacilig1 islemlerinin yiiriitiilmesinin miimkiin oldugu bir ¢evrimigi
hizmet olarak goriilebilen e-bankaciligin ortaya ¢iktigi belirtilmistir. Calismada,
miisteriye sunulabilecek tiim hizmetlerin dogas1 geregi, bu hizmetin kalitesi ve
verimliligi, performans, maliyet diisiirme, miisteri memnuniyeti ve sadakat {izerindeki
etkisi nedeniyle genis ¢apta incelenmistir. Bu nedenle Mendonga, belirttigi teknolojik
gelismeler ve bu ilerlemelere katkida bulunan zorluklarin bir sonucu olarak, bu hizmetin
nasil optimize edilecegini, kullanicilar tarafindan ortaya ¢ikan engellerin neler oldugunu
ve bunlar1 azaltmanin en iyi yollarmin neler oldugunu belirtmistir (Mendonga, 2017).
Chen ve digerleri 2017 tarihinde yaptiklar1 ¢calismada Cin Sanayi ve Ticaret Bankasi
(ICBC) ve Citibank't karsilagtirmak ve analiz etmek igin karsilastirmali bir vaka
caligmas1 yontemini benimsemislerdir. Calismalarinin ilk asamasinda FinTech (finansal

teknolojiyi gelistirme amagli bir endiistri)'in etkisine yanit olarak bu iki bankanin
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benimsedigi stratejileri, organizasyonlari, IK sistemlerini ve iiriin yeniliklerini analiz
etmektedirler. Bu makale, ICBC i¢in bir “elektrikli ara¢” modu ve Citibank i¢in bir
“ucak modu” Onermistir. Calisma sonucunda, Cin bankacilik sektoriiniin karsilastig
zorluklar1 agiklayarak, yiikseltme i¢in bazi uygun yollar Onermislerdir. Ayrica
“Teknoloji glicii” gelecegin finans kurumlar1 icin temel rekabet kavrami haline
gelecegini belirterek bu konuda fark yaratan kurumlarin kalic1 olacagini belirtmislerdir.
Yine ayn1 yil Demirel (2017), ¢alismasinda dijital bankaciliktaki mevcut uygulamalari
incelemistir. Dijital bankacilik tanimlanmis, fayda ve zararlarindan bahsedilmis, ayrica
tarthi gelisiminden s6z edilmistir. Dijital bankaciligin geleneksel bankacilik iizerine
etkileri agiklanmis ve AB ile ABD’ de bu alanda yapilan uygulamalardan s6z edilmistir.
Tiirkiye’ deki dijital bankaciligin durumu TBB istatistiklerine gore analiz edilmis ve
dijital bankacilik uygulamalarinin Tiirkiye ornekleri; fayda ve zararli yonleri temel
alinarak incelenmistir. Demirel ¢alismasinda 2016 yili ABD Federal Fon 9 Sisteminin
genel yoneticiler raporuna gore; geleneksel banka subelerinin %84 kullanim ile
miisterilerin ilk tercihlerinden olurken ATM’lerin %75, internet bankaciliginin %71,
mobil bankaciligin %38 ve en son tercih olan telefon bankaciligmmin %30 oraninda
oldugunu belirtmistir (Federal Reserve System, 2016). Ayrica AB fiilkeleri verilerinin
aciklandig1 calismada Wearesocial, 2016 verileri kaynak tutularak dijital bankacilik
kullanim oranlar1 verilmistir. Buna gore Ingiltere’de ilk sirada internet bankaciligini
tercih edenlerin niifusa oram1 %91.6, mobil bankacilig1 tercih edenler ise 9%32;
Almanya’da ise internet bankacilig1 tercihinde olanlarin niifusa oram1 %86.3, mobil
bankacilig1 tercih edenlerin ise %23 olarak belirtilmektedir. TBB’nin 2016 y1l1 istatistiki
verileri 1s18inda yapilan bu c¢alismada ise Tiirkiye’deki miisterilerden internet
bankaciligini tercih edenler niifusun %23,7’sini olusturduguna deginilmistir. Sonug
olarak c¢aligmada dijital bankaciligin bankacilik sektoriinde ciddi bir rekabet alani
olusturacagima ve bu alanda ilerleyen bankalarin sektérde farkindalik yaratacag:
belirtilmistir (Demirel, 2017). Calismasinda daha onceki yillarla kiyaslama yapan
Demirel’in verilerinin giiniimiizde ¢ok daha yiiksek oransal rakamlara ¢iktigi daha
onceki boltimlerde TBB istatistiki verileri ile agiklanmistir. Yine bir diger ¢aligma 2018
yilinda Zeybek tarafindan yapilmistir. Dijital bankaciligin diinyada ve Tirkiye’de;
mevcut durumu, gidisati ve gelecegiyle alakali onemli bilgilendirmeler yapilmistir.
Dijitallesmenin bankalar iizerinde de ciddi etkisi belirtilmis, bu bankaciliktaki
dijitallesmenin en Onemli getirisi olarak maliyet acisindan getirdigi avantajlara
deginilmistir. Miisteri tercihinin artik dijital bankacilik yoniinde oldugu sube

bankaciliginin ¢ok daha az tercih edildigi belirtilmistir. Calisma sonucunda dijital
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bankaciligin 6zellikle maliyetleri azaltma konusunda sagladig1 yarardan bahsedilerek,
diger bir¢ok alanda sundugu avantajlar belirtilmistir (Zeybek, 2018). Daha 6nce
belirtilen bir¢cok ¢alismaya benzer olarak ancak dijital bankaciliktaki gidisatin ¢ok daha
yeni raporlara ve istatistiki verilere dayandirildigi bir diger calisma Ogiitcii’niin 2019
tarihli calismasidir. Ogiitcii ¢alismasinda, Tiirkiye’de dijital bankaciligin mevcut
durumunu ortaya koymay1 hedeflemistir. Dijitallesmenin tanimlamalar tarihsel gelisimi
ve ekonomi diinyasina etkileri belirtildikten sonra birgok dijitallesme konusuna
deginilmistir. TBB verileri 1s181inda dijital bankaciligin kullanim oranlar1 belirtilmistir.
Yillara gore miisterilerin dijital bankacilik tercih oranlari gosterilerek, yillara arasi
kiyaslamalarla artis1 belirtilmistir. Geleneksel bankaciliktan uzaklasan miisterilerin
dijital bankacilik tercihleri ve sebepleri belirtilmistir. Calismada dijital bankacilik ile
ilgili gilivenlik problemlerine deginilerek bu konudaki islenen bilisim suglari konusu
anlatilmis ve bu suclarin cezalandirilmasina yonelik uygulamalardan bahsedilmistir.
Sonug olarak ise miisterilerin ciddi anlamda dijital bankacilig1 tercih ettigi vurgulanmis
ancak miisteri veri gilivenliginin saglanarak dijital bankacilifin ilerleyebilecegi, bu
konuda teknolojik gelisimin saglanmas1 gerektigi belirlenmistir (Ogiitcii, 2019). Bir
diger calisma olan Ustadmer (2019), arastirmasinda Tiirk Bankacilik alaninda
gelismekte olan dijital bankacilik kavramini ele almistir. Bankaciligin ekonomi
tizerindeki etkisi ve onemi ile bu alandaki dijital donilisimii agiklamistir. Dijital
bankaciligin tercih edilme nedenleri, bunu artiric1 faktorler ve teknoloji sektoriine
yapilan yatinm adimlar1 agiklanmaya calisilmigtir. Geleneksel Tiirk Bankaciligindan
Dijital bankaciliga gecis siirecindeki uygulamalar incelenmis ve bankalarin mevcut
halleri BKM (Bankalar arasi1 Kart Merkezi), TBB (Tirkiye Bankalar Birligi)
verilerinden faydalanilarak agiklanmistir. Arastirmada sonug olarak; 2014-2018 arasi
bankalarda calisan sayilarinin azaldigi, dijital bankacilik kullaniminin gittikge arttigi
belirtilerek, alternatif dagitim kanallarinin 6nemine vurgu yapilmis ve gelistirilmesi
gerektigi vurgulanmistir. Bankalarin, Ekonomi diinyasindaki dijitallesmeye ayak
uydurdugu stirece aktif bir sektor olarak var olabilecegi belirtilmistir (Ustadmer, 2019).
Petrova ve arkadaslarinin 2020 tarihli ¢alismalarinda ise, bankacilik sektoriinii dijital
doniisiim acisindan incelemislerdir. Ik olarak dijitalligin bankacilik sektdriiniin
gelismesinde daha iyi olanaklar sagladigi vurgulanmis ve bu alandaki dijital doniisiimiin
tanimlanmasina yonelik 6nemli yaklagimlar1 agiklamiglardir. Calismanin amaci, dijital
bankaciligin tanimlanmasi, dijital bankacilik avantajlar1 ve problemlerinin ayrintili
olarak ele alinmasi olarak belirtilmistir. Arastirmada, Rus ve yabanci bilim adamlarinin

dijital bankacilik sektdriiniin problemleri {izerinde yaptiklar1 calismalar uygulama
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cergevesini olusturmaktadir. Yapilan analizler sonucunda, dijital bankacililiga gecisin
sanildig1 gibi bir alternatif kanal olmadigi bilakis temel bir bankacilik alani oldugu
vurgulanmis; bu dijital teknolojilerin, gerekli mekanizmalar ve araglar uygulandiginda
gecmiste problem olan birgok etkene ¢oziim olabilecegi agiklanmis. Ayrica ciddi zaman
tasarrufu sagladig1 ve saglayacagi, bankacilik faaliyetlerindeki verimlilik ve tiretkenligi
artirdigi, bu faaliyetlerin ileriye donlik organizesi ve raporlanmasini kolaylastirdigi,
gelisime acik bir dijital sistem yarattig1 belirtilmistir (Petrova vd., 2020). Demirhan
(2021), yaptig1 calismada Tiirkiye’de dijitallesme diizeyinin mevcut halini ve bu dijital
bankaciligin normal bankacilik iizerine etkisini arastirmistir. Oncelikli olarak ¢alismada
bankacilik sektoriine kisaca deginerek, Tiirkiye’deki bankacilik sektoriiniin
temellerinden bahsetmistir. Bankacilik sektdriindeki dijitallesmenin 6nemini vurgulayan
Demirhan, miisteriler ve bankalar acisindan durumu ayri ayri incelemistir. Dijital
bankaciligin oniindeki engellerden bahsetmis ve dijital bankacili§i tiim miisterilerin
kullanmas1 gerektigini vurgulayarak geleneksel miisterilerden dijital bankacilig
kullanmayanlarin kullanmama nedenlerinin belirlenerek bu kitlenin ikna edilmesi
gerektigini, bu sekilde dijital bankaciligin kullaniminin artacagi sonucuna ulagmigtir
(Demirhan, 2021). Kaur vd. 2021 tarihli ¢alismalarinda, Hindistan {iilkesini baz alarak;
bankalarin, miisterilerin geleneksel sube bankaciligindan dijital bankaciliga gecis
siirecindeki cabalarii incelemislerdir. Ulkedeki kamu ve 6zel bankalarla bu konuda
gorliismeler saglanmistir. Calismada veri analizi ic¢in igerik analizi yOntemi
kullanilmistir. Goriismelerde elde edilen yanitlar; veri azaltma/goriintiileme/sonug
cikarma siiregleri temel alinarak dort temel temaya boliinmiistiir. Bunlar; miisteri ile
sube i¢i iletisim, miisteri odakli girisimler, subenin dijital doniisiimii ve sube
personelinin dijitallesme karsisinda tekrardan tanimlanan roliidiir. Calisma neticesinde
ilkede dijital bankaciligin gelisimi ve kabuliiniin, miisterilerin bu alana kars1 giivenini
kazanmaktan gectigi belirtilmistir. Buna gore kiiltlirel ve orgiitsel bir¢cok degisikligin
uygulanmasi gerektigi vurgulanmistir (Kaur vd., 2021)

Dijital doniisiim, toplumlarin hemen hemen her alanini etkilemis ve yerlesik
sirketler i¢in sonuglar dogurmustur. Bu konuda yapilmis olan; Wert ve digerlerinin
2020 tarihli ¢alismalarinda da nitel arastirma ile finansal hizmetler sektoriinde dijital
dontistimii etkileyen faktorler arastirilmistir. Arastirmada analiz igin temel yap1 olarak
bir PEST modeli ve Porter'in Bes Kuvveti kullanilmistir. Yapilan ¢alismada 6ncelikle
goriismeler ve bulgular gostermistir ki; finansal hizmetler sektoriiniin aynt mevcut
zorluklarla karsi karsiya oldugu, ancak sosyal faktorler ve alicilarin pazarlik giicii

acisindan etkilerinin bankacilikta sigorta sektoriine gore daha yiiksek algilanmaktadir.
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Ayrica hemen hemen tiim sektér caliganlarinin, dijital bankacilik alanlarindan web
hizmetlerinin arka ug sistemlerini modernlestirmeye ve saglamlastirmaya odaklandigi
vurgulanmistir. Burada amacin, onlar1 yeni miisteri odakli hizmetler i¢in etkinlestirmek
oldugu belirtilmistir. Caligma sonucunda; Dijital doniisiimiin birincil itici giicii olarak
belirtilen BigTech'lerin daha genis bir pazara giris tehdidi olusturdugu vurgulanmais, bir
diger sonug¢ ise alandaki uzmanlarin agiklamalari temel alinarak dijital doniisiimii
etkileyen faktorler hakkinda kapsamli bir bakis olusturulmustur (Werth vd., 2020). Bu
alanla ilgili bir diger calisma Chaimaa ve arkadaglarmin 2021 yilinda yaptiklari
calismadir. Calismada ana hedef; isletmelerin hizmet sunumunun kalitesini
tyilestirmesini saglayici faktorleri arastirmak, ayrica islem maliyetini disiirmek ve
misteriler i¢in her zaman ve her yerde uygulamalarin rahatlikla kullanimin1 saglamak
amagcli hizmet talebinin azaltilmasini saglayici unsurlari belirlemektir. Ancak ¢aligmada
yapilan arastirmalarda bu durumun yani rahat hizmet kullaniminin; spam gonderme,
kimlik av1 ve kredi kart1 sahtekarliklar1 gibi dolandiricilik faaliyetlerine karst giivenlik
acigint  artirdigt  belirtilmistir.  Sonu¢ olarak; elektronik bankaciligin  ve bu
uygulamalardaki kolay kullanimin 6niindeki en biiylik zorlugun bankacilik giivenligini
saglamak oldugu belirtilmistir. Bu baglamda, bu makale; elektronik bankacilik
hizmetinin ¢esitli yonlerini vurgulayarak, cesitli zorluk ile riskleri arastiran bir genel

bakis sunmay1 amaglamis ve ¢ozlim Onerileri getirmistir (Chaimaa vd., 2021) .

3.2.2. Dijital Bankacihigin Kullanomi ve Dijital Bankacihk -—Miisteri
Mliskisinin Arastirlldig1 Calismalar

Dijital bankacilik ile ortaya ¢ikan bankacilik sektoriindeki internet iizerinden
hizmet pazarlamasi olan; miisteri hizmet memnuniyeti ve ekonominin {iirlin tiretiminden
hizmet odakli ekonomiye gecisi, is diinyasinda yogun ilgi gdérmiistiir. Bu tiir bir
ekonomide var olabilmenin ve yeniliklere adapte olabilmenin temel kistas1 olan miisteri
memnuniyetini saglamak faktorli, 6nemli bir kriter haline gelmistir. Laukkanen ve
Pasanen’in 2008 yilinda gergeklkestirdikleri calismanin da odak noktasini bu konu
olusturmaktadir. Caligmalarinda, mobil bankacilik alaninda yenilik¢ilerin ve erken
benimseyenlerin  diger ¢evrimici bankacilik hizmetleri kullanicilarindan nasil
farklilastigin1 incelemeyi amaclamaktadirlar. Uygulamasinda kullanilan olan veriler,
Finlandiya'daki biiyiik bir Iskandinav bankasinin miisterilerinin 2.675 yanitin1 igeren bir
internet anketinden elde edilmistir. Yontem olarak Lojistik regresyon, mobil bankacilik
ve diger ¢evrimici bankacilik hizmetleri kullanicilar1 arasinda farklilasan degiskenleri

belirlemek i¢in kullanilmistir. Aragtirmada daha 6nceki bulgularla biraz ¢elisen sonuglar
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elde edilmis; yalnizca yasin (p<<0.0005) ve cinsiyetin (p=0.010) bu iki miisteri grubunu
farklilastirdigi; egitim (p=0.957), gelir (p=0.624), meslegin (p=0.596) ve hane
biiytikliigii (p=0.151) faktorlerinin ise gruplart ayirt etmede Onemsiz bulundugu
aciklanmistir. Sonuglar, hizmet saglayicilara tipik mobil bankacilik kullanicis1 hakkinda
daha iyi bilgi sunarak elektronik bankacilik alanindaki pazarlama faaliyetlerine deger
katmaktadir (Laukkanen ve Pasanen, 2008).

Tercih ettigi bankanin dijital kanalindan yiiksek diizeyde memnuniyet yasayan
miisteriler, tekrar eden kullanimlari ile sadik miisteriler haline gelmektedir. Robino ve
arkadaglar1 2009 yilinda yaptiklar1 ¢alisma ile bu konuyu derinlemesine arastirmis ve
dijital bankacilikta miisteri sadakatine odaklanmislardir. Calismada 6zellikle belirtilen
nokta; bankacilikta sadakatin sonucu, miisterilerin olumsuz bir deneyim yasadiklarinda
bile miisteri olarak kalmas1 olarak belirtilmistir. Neticede yeni miisteri olabilecek diger
kisilerle de iletisim kurarak sektore katki yapan bu sadik miisterileri ‘Avukat’ miisteri
olarak tanimlayan Robin vd.; miisteri sadakatine ek olarak, miisteri memnuniyeti ve
sadakati temelleri lizerine insa edilen miisteri savunuculugunun da gelismekte olan bir
ilgi alant oldugunu vurgulamislardir (Robin vd., 2009). Koskosas’in 2011°de yaptigi
makalede dijital bankaciligin benimsenmesinde giivenlik faktorii 6n planda tutularak
arastirma yapilmistir. Arastirmada 6zellikle bankacilikta iist yonetimden destek, bilgi
seffaflig1 ve giivenlik bilgisi ve farkindaligiyla ilgili ¢calismalarin 6n planda tutulmasi
gerektigi gbz Oniinde tutulmasi gerektigi vurgulanmistir. Buna gore arastirmaya yon
verilmigtir. Makale neticesinde bankalarin; e-bankacilik giivenliginin benimsenmesinde
arastirmada bahsedilmis olan iletisim konularinin basarili bir sekilde uygulanmasi ve
kurulmas1 yoluyla giivenlik iletisim sorunlarini ortadan kaldirmasi gerekebilecegi
sonucuna vartlmistir  (Koskosas, 2011). Dijital bankacilikta miisteri kabulii
calismalarinda devam edilecek olur ise; Gilivenlik boyutunun yanisira Al-Ghamdi’nin
(2012) calismas1 miisteri sadakatinin kiiltiirel boyutta incelenmesini konu edinmistir.
Ingiltere Birlesik Krallig1 ve Suudi Arabistan Kralligi 6rneklemi ile yapilan ¢aligma;
literatiirde bu alandaki boslugu doldurmaya katkida bulunmayir amaglamaktadir.
Oncelikle calismada; 1) miisterilerin sadakatini bagimli bir niyet degiskeni olarak
incelemek; 2) Birlesik Krallik ve Suudi Arabistan Kralligi kiiltiirlerinde miisterilerin
degismez kabulii; 3) kiiltiirel boyutun (yani belirsizlikten kaginma) ve demografinin
entegrasyonu (yani cinsiyet ve deneyim) gruplar arasinda degismezlik olmak tizere 3
temel faktor belirlenmistir. Bu ii¢ temel faktor baz alimilarak ¢izilmis ¢erceve, bilgi
sistemleri (IS), psikoloji ve pazarlama literatlirii perspektiflerinde dogrulanmis

teorilerden benimsenen bir dizi yapiya dayandirilarak incelenmistir. Ozellikle psikoloji
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perspektifinden, Gerekgeli Eylem Teorisi (TRA) ve Sosyal Biligsel Teori yapilar
kullanilarak, Tutum, Niyet, Oznel Normlar, Oz-yeterlik ve Ger¢ek Davranis (yani
sadakate yonelik niyet) biitiinlestirilmistir. Teknolojik acidan bakildiginda, Teknoloji
Kabul Modeli (TAM) yapilar1 kullanilarak Algilanan Yararlilik ve Algilanan Kullanim
Kolaylig1 entegre edilmistir. Caligmanin Modeli, bu yapilarin yani sira gizlilik,
giivenlik, iletisim, miisteri deneyimi, Internet bankaciligi itibari, ID'den giiven ve
sadakat yapilarinin yani sira pazarlama perspektifini de biitiinlestirmistir. Yapilan
arastirmada yontem olarak Dogrulayict Faktor Analizi (CFA) kullanilmistir. Arastirma
sonuglar1, kavramsallastirilmis modelin hem Ingiltere hem de Suudi Arabistan Kralligi
ornegindeki verilere uyabilecegini gostermistir. Suudi Arabistan Krallig1 6rneginde,
model miisteri sadakatinde% 45, ancak Ingiltere drneginde% 60 varyans: agiklanmustir.
Calismanin miisteri sadakatinin bireylerin Internet bankaciligini kabul etme davranissal
niyetinin ana yapisini olusturdugu iddiasini dogrulamistir. Davranigsal niyetten sonra,
algilanan kullanim kolayligi Suudi Arabistan Kralligi'nda sadakatin daha onemli bir
ongoriictisii (yani b= 0.28) oldugu; Oysa algilanan yararlilik, Birlesik Krallik'ta
sadakatin daha onemli bir Ongoriiciisii (yani b= 0.27) oldugu belirtilmistir. Ayrica,
davranigsal niyete yonelik 6znel normun, algilanan kullanishlik ve kullanim kolaylig
sadece Suudi Arabistan Kralligi o6rneginde onemli oldugu belirtilerek; tlkelerdeki
degismezlik analizi temelinde Suudi Arabistan Krallig1 ve Ingiltere arasinda onemli
farkliliklar ortaya cikardigi ifade edilmistir. ilave olarak degismezlik analizi ayrica
belirsizlikten kagimmanin kiiltiirel boyutu (yani yiiksek ve diisiik) ve cinsiyetin
demografik degiskeni (yani erkek ve kadin) arasinda 6nemli farkliliklar ortaya c¢ikardigi;
bunun aksine, demografik deneyim degiskeni (yani yiiksek ve diisiik) i¢in hi¢bir fark
bulunmadigi belirtilmistir (Al-Ghamdi, 2012).

Waite ve Harrison (2015) Finansal Hizmetler Pazarlama Dergisi 'nin 20 yillik
Omrii boyunca g¢evrimici bankaciligi benimseme ¢alismasinin bir alan olarak ortaya
cikmasint  ve olgunlagsmasint degerlendirerek caligmalarinin  odak noktasina
oturtmuslaridir. Arastirmalarinda 20 y1l sonra, birikmis ¢evrimici bankacilik benimseme
bilgisini yansitmiglar ve bunun ne anlamlara geldigini degerlendirmisleridr. 1998-2008
yillar1 arasinda 10 yillik bir siire boyunca yaymlanmis arastirmalarin denetimine
dayanarak, c¢evrimi¢i bankaciligi incelemek icin kullanilan temel teorileri ve
yaklagimlar1 belirlemislerdir. Arastirmadaki bulgular, Teknoloji Benimseme Modelinin
(TAM) yaygin olarak uygulandigini ortaya koymustur. Bilgi Sistemleri alaninda TAM
ile ilgili mevcut tartismaya dayanarak, ¢evrimici bankaciligi benimseme arastirmalari

icin TAM'!n siiregelen uygunlugunu elestirel olarak degerlendirmis ve banka
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teknolojisinin  benimsenmesi ¢aligmasina yenilenmis bir yaklasim Onerisinde
bulunmuslardir. Makale, bu alandaki bilgiyi genisletme potansiyeli sunan diger teorileri
vurgulayarak sona ermistir (Waite ve Harrison, 2015).

Tasmabilir mobil cihazlar ve internet erisimi olan diger cihazlar sayesinde tiiketici
banka etkilesimlerinin, iligkilerinin dogasini tam anlamiyla anlayabilmek miimkiin hale
gelmistir. Aym1 zamanda hizmet sektoriindeki firmalar, misterilere etkili olumlu
deneyimler sunmaya calisilmaktadir (Rajaobelina vd., 2018). Rajaobelina ve digerleri
2018 yilinda mobil bankacilik deneyiminin giiven ve baglilik iizerindeki etkisini,
Schmitt tarafindan tanimlanan ve duygusal boyutun olumsuz yoniinii icerecek sekilde
genisletilen miisteri deneyimi boyutlarina dayali olarak incelemislerdir. Arastirmada
taninmis bir Kanadali arastirma firmasinin toplam 396 panelisti, kendi kendine
uygulanan bir ¢evrimigi ankete yanit vermistir. Calismada elde edilen bulgular; mobil
deneyimin bilissel ve olumsuz  duygusal boyutlarinin  giiveni  etkiledigi, olumlu
duygusal/ duyusal boyut baglilig: etkiledigi
belirtilmistir. Davranigsal ve sosyal boyutlarin  6nemli etkilerinin olmadigir ifade
edilmistir. Bu c¢alismanin, miisteri deneyimi, iliski pazarlamasi ve m-bankaciligin
literatiirtindeki teorik bilgi birikimini zenginlestirdigi ve mobil hizmet yoneticileri i¢in
pratik ¢cikarimlar sagladigi belirtilmistir (Rajaobelina vd., 2018). Mbama ve arkadaslar1
(2018), arastirmalarinda yoneticilerin, bankalarin ekonomik performanst ve dijital
bankacilikta miisteri tecriibeleri iizerine etkisini incelemeyi amag¢ edinmislerdir.
Calismada, bir Ingiltere bankasinda iist diizey yoneticilik yapanlarm bankanimn
ekonomik performansi ve dijital bankacilik miisterilerinin deneyimi {izerindeki etkisini
Olctimlemek i¢in anket ¢alismasi yapilmistir. Calismada tematik analiz kullanilarak veri
analizi yapilmistir. Inceleme neticesinde miisteri deneyimini etkileyen faktdrlerin:
islevsel kalite, algilanan deger, kaliteli hizmet, hizmetin 6zellestirilmesi, hizmetin hizi,
markaya giiven, kullanilabilirlik derecesi, miisteri-calisan iliskisi, dijital bankacilik
inovasyonu ve risk algist oldugu belirlenmistir. Ek olarak ¢aligma sonucunda miisteri
tecrilbbesi ve memnuniyetin finansal performans lizerinde etkili oldugu belirtilmistir
(Mbama vd., 2018). Bayer ve arkadaslar1 2019 yilinda yaptiklar1 arastirmada,
literatiirden farkli bir konu olarak miisterilerin etik bankalardan ziyade geleneksel
bankalar1 se¢me nedenlerini arastirmak i¢in etik karar verme modellerini
uygulamislardir. Bu ¢alisma ile, miisterilerin ilk olarak, mevcut literatiirden ¢ok sayida
yerlesik modele dayali olarak, etik ve geleneksel bankalar arasinda se¢im yaparken
banka miisterilerinin etik karar verme siirecinin bir modeli gelistirilmistir. Tkinci olarak,

bu teorik model, ¢evrimici bir anketten ve 'kismi en kiiciik kareler yapisal esitlik
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modellemesinden’ elde edilen veriler kullanilarak degerlendirilmistir. Bu durumun;
potansiyel miisterileri geleneksel bankalardan ziyade etik bir banka segcmekten caydiran
baslica faktorlerin: bilgi eksikligi, sosyal baglamin sinirli baskisi, zayif ahlaki yogunluk,
zay1lf ahlaki yogunluk ve etik bankalarin ekonomik olarak dezavantajli oldugu algisi
olusturdugu belirtilmistir. Bununla birlikte, etik bankalarin iyi itibari, konuyla ilgili
yuksek ilgi ve diisiik diizeyde siiphecilik, tlimii etik bankalar hakkinda olumlu bir genel
kanaate isaret ettigi ifade edilmistir. Bu sonugclar ile, etik bankacilik konusuna iliskin
daha fazla olgusal bilgi ve duygusal yiiklemenin talebi giiglendirecegini belirtmislerdir.
Teorik olarak, yapilan analizin genel etik karar verme modellerinin belirli baglamlarda
kullanim icin nasil uyarlanabilecegini gosterdigini ve c¢ok sayida yerlesik etik karar
verme modelinin entegrasyonunun mantikli oldugunu o6ne siirmiislerdir (Bayer vd.,
2019).

Garepasha ve digerleri 2020 tarihli c¢aligmalarinda online bankacilik
performansinda, iliski yasam dongiisii perspektifinden bakildiginda ¢alisan miisteri
iligkisi ve hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisini arastirmay1 ama¢ edinmislerdir.
Arastirmada 651 dijital bankacilik miisterisine yliz ylize anket teknigi uygulanarak veri
elde edilmistir. Yapisal modeller ile anket verileri analiz edilmis ve sonug olarak iligki
yasam dongilisii a¢isindan bakildiginda online bankacilik hizmetlerinde miisteri
sadakatinin devamliliginda etkin olan iliski kalitesinden bahsedilmistir. Bu anlamda
etkinligi kanitlanmistir. Bu etkinin dolayli yoldan ya da dogrudan oldugundan
bahsedilmistir (Garepasha vd., 2020). Yine 2020 yilinda Noyan ve Gavcar,
arastirmalarinda miisteri memnuniyetini dijital bankacilik iirtinlerini kullanimi agisindan
degerlendirmislerdir. Arastirma baginda memnuniyet kavrami agiklanmis ve bankalarin
bu anlamda hizmet kalitesi agiklanarak hizmet kalitesi modellerinden bahsedilmistir.
Veriler 170 miisteriye uygulanan anket yontemi ile elde edilmistir. Uygulama, MOORA
ve 15 ELECTRE tekniklerinden olusmaktadir. Uygulama sonucunda, miisteri
memnuniyetinin olusturulmasinda en etkin kriter olarak ‘giliven’ belirlenmistir.
Asnakew (2020) ise Teknoloji kabul modeli ve giiven teorisinden yararlanarak
miisterilerin mobil bankacilik hizmet kanallarin1 kullanmaya devam etme niyetlerinde
onciil degiskenlerin etkilerini incelemek i¢in bir model gelistirmistir. Arastirma
uygulamasinda 202 katilimcidan alinan veriler kullanilarak, 6nerilen modeli test etmek
icin SPSS'de Hayes'in PROCESS makrosunu kullanan PLS-SEM analizi ve aracilik
analizinin entegre bir yaklagimi kullanilmistir. Sonug olarak teknoloji kabul modelinden
(TAM) algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan kullanighligin birlikte iki yapmin

tutumdaki varyansin %68.9'unu agikladigini ortaya koymustur. Ayrica tutum ve giivenin
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mobil bankaciligi kullanmaya devam etme niyetindeki varyansin %50'sini birlikte
acikladigini ortaya koymustur. Buna ek olarak da giivendeki degisimin %53,2'si, yapisal
giivenceler ve bankanin itibari ile birlikte agiklanmistir.

Ananda ve digerleri 2020 yilinda yaptiklar1i ¢aligmada, bireysel bankacilik
miisterilerinin  dijital bankaciligi benimsemesini etkileyen faktorleri arastirmayi
amaclamislardir. Aragtirmada dijital bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktorler
arasindaki baglantiy1 kavramsallagtirmak i¢in genisletilmis bir teknoloji kabul modeline
dayali teorik bir model gelistirilmistir. Calismada oncelikli olarak; birincil veriler, 200
miisteriden yapilandirilmis bir anket yoluyla elde edilmis ve bu veriler: alti bagimsiz
faktor arasindaki iliskiyi analiz etmek i¢in ¢oklu dogrusal regresyon denkleminde
kullanilmistir. Arastirma neticesinde; farkindaligin, web Ozelliklerinin ve algilanan
kullanighiligin dijital bankaciligin benimsenmesi iizerinde dnemli olumlu etkisi oldugu
ortaya konulmustur. Aymi zamanda bu arastirma, dijital bankaciligin benimsenmesini
gelistirmek i¢in hizmet modelini planlamak ve tanitmak i¢in yararli olmaktadir (Ananda
vd., 2020). Yine 2020 yilinda yapilan bir diger ¢aligma Singh ve Srivastava tarafindan;
mevcut ¢evrimi¢i bankacilik kullanicilar tarafindan mobil bankaciligin ilk kabuliiniin
arastirtlmasimna dayanmaktadir. Makalenin ilk bdéliimiinde Hindistan'da ¢evrimigi
bankacilik kullanicilarinin benzer hizmetleri (mobil bankacilik gibi) kullanma
davranigsal niyetlerine odaklanan ¢ok az calisma oldugu vurgulanarak; bu amagla,
internet bankaciligi kullanicilarinin  mobil bankaciligi kullanmalarin1  etkileyen,
benimseme faktorlerini kapsayacak sekilde genisletilen teknoloji kabul modeli
kullanilarak teorik bir model gelistirildigi anlatilmistir. Bu benimseme faktorlerinin;
algilanan kullanim kolayligi, algilanan giivenlik, mobil 6z yeterlilik, sosyal etki ve
miisteri destegi oldugu belirtilmistir. Arastirmanin uygulamasinda; Hindistan'daki ¢esitli
kamu, 6zel, yabanci ve kooperatif bankalarinin 420 ¢evrimigi bankacilik miisterisinden
alinan 6rnek verilerle teorik modeli test etmek i¢in kismi en kiiciik kareler yapisal esitlik
modelleme analizi kullanilmistir. Calismanin sonucu olarak; benimseme faktorlerinin
misterilerin mobil bankacilig1 kullanmaya yonelik davranigsal niyetleri lizerinde 6nemli
bir etkisi oldugu bulunmus, ayrica dijital bankacilik kanallar1 hakkinda fikir vermekte
oldugu vurgulanmistir. Ayrica dijital bankacilifin benimsenmesiyle ilgili mevcut
arastirmalara katkida bulundugundan s6z edilmis ve bankalar1 ve finans kurumlarini
Hindistan'da mobil bankaciligin benimsenmesi konusunda egitecek bulgulara ulagildigi
belirtilmistir (Singh ve Srivastava, 2020). Safari ve arkadaslar1 2020 yilinda yaptiklari
calismada; az gelismis bir bankacilik sektdriinde miisterilerin internet bankaciligina

yonelik tutum ve niyetlerini arastirmayr amag¢ edinmislerdir. Kongo Demokratik
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Cumbhuriyeti’nde gerceklestirilen arastirmada; Bukavu sehrinde 103 1 internet
bankacilig1 kullanic1 ve 112 si kullanict olmayan 215 katilimer 6rneklemi kullanilmistir.
Anket caligmasi uygulanan ¢alismada Yapisal Esitlik modeli ile kullanict ile
kullanmayanlar arasindaki farklar arastirllmis ve dijital bankaciligin kullanim
avantajlar1 belirtilmistir (Safari vd., 2020). Shaji ve Mathews (2020) caligmalarinda
Ozellikle kirsal kesimdeki kadmlarin dijital bankacilik kullanimini arastirmislardir.
Makalede Oncelikle, kentlesmenin en Onemli O&zelliklerinden birinin; kentlesmis
toplumun, cinsiyete bakilmaksizin, bu yeniliklere ve yliksekdgrenim standartlarina
genis ¢capli maruz kalmalar1 nedeniyle degisimi kabul etmeye ve yeni teknolojilere hizla
Uyum saglamaya hazir olmasi olarak belirtilmistir. Bu durumun da, bu elektronik
bankacilik reformlarinin kirsal alanlardaki sakinleri ne kadar etkiledikleri sorusunu
giindeme getirdigini vurgulamiglardir. Dolayisiyla 6zellikle hayatlarinin  gogunu
evlerinde gecgiren kirsal kesimdeki kadinlar ele alinmistir. Sonu¢ olarak, kirsal
kesimdeki kadinlarin elektronik bankacilik hizmetlerinden ne 6l¢iide haberdar olduklari
analiz edilerek durum tespiti yapilmistir (Shaji ve Mathews, 2020).

Bilgi teknolojisinin hizli ilerlemesi, igletmelerin tiiketicilere hizmet etmek igin
teknolojiyi kullanmaya tesvik etmektedir. Internet bankacilig: seklinde elektronik islem,
insan teknolojisinden bilgi teknolojisine hizmet bigimini degistiren yeni bir transfer
yolu agmugtir. Nurbaiti ve digerlerinin 2021 yili ¢aligmalarinda da bu konu islenmis ve
Endonezya"da internet bankaciligin1 kullanma niyetinin yetenek modelini incelemeyi
amag¢ edinilmistir. Caligmada Oncelikle, hem 06zel hem de devlete ait bankalarda
kullanict olmayan miisteriler ve potansiyel internet bankaciligi kullanicilar
orneklemiyle anket ¢alismasi yapilmistir. Elde edilen veriler Enkiiclik kareler yontemi
ile analiz edilmis ve sonug¢ olarak internet bankacilig1 pazarlamasinin gelistirilmesi ve
ciddi yatirnm yapilmasima deginilmistir (Nurbaiti vd., 2021). Yine Pavithra’nin 2021
tarthli calismasinda da dijital bankacilikla ilgili tanimlayici1 ve miisteri algisim
belirleyici yontemlere basvurulmustur. Calismada, dijital bankacilik hizmetlerine
yonelik miisterilerin algilarin1 etkileyen faktorler belirlenmis, memnuniyet diizeyini ve
dijital bankacilik hizmetlerine yonelik miisteri tercihlerinin bilinmesi amaglanmistir.
Yapilandirilmis bir anket gelistirildikten sonra 150 dijital bankacilik kullanicisi arasinda
anket yapilmis, analiz olarak ise Yiizde ve Faktor Analizi kullanilmistir. Sonug, gesitli
yas gruplarindan katilimcilarin geleneksel bankacilik yerine dijital bankacilik yapmay1
tercih ettiklerini ortaya koymaktadir. Miisteriler dijital bankacilik hizmetlerini akilli
telefonlarim1 kullanarak gerceklestiriyor. Kullanicilar, dijital bankaciligin uygun, her

yerde bulunan, aninda fon transferi oldugunu ve dijital bankacilik hizmetlerinden
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memnun olduklarint diisliniiyor. Sonug olarak aligmanin sonuglari, dijital bankacilik
hizmetlerini gelistirmeye yonelik Oneriler ve gelecekteki arastirmalarin kapsami da bu
calismada vurgulanmaktadir (Pavithra, 2021). Bu alanla ilgili olarak diger bir ¢alisma
Aziz ve arkadaslarinin (2021) yaptiklar1 aragtirmadir. Calismada literatiirde
gerceklestirilmis olan bir¢ok internet bankaciliginin benimsenmesi ile ilgili ¢esitli faktor
analizlerinin birlestirilmek istenmesi amac¢lanmistir. Genel olarak bir¢ok arastirilmis
modelin birlestirilmesi amacglanmis ve bunun analizinde de AHP (Analitik Hiyerarsi
Siireci) Yontemi uygulanmaya calisilmistir. Arastirmada AHP’ nin; karar vericilerin
birden ¢ok kritere uyacak ve bunlar1 ¢6zecek sekilde siralamalarina 6ncelik vermesine
izin verdigi i¢in matematiksel hesaplamalarda kullanilan en iyi teknik oldugu
belirtilmistir. Makalenin amaci, internet bankaciligim1 kullanmay1 etkileyen faktorlere
oncelik vermek olarak belirlenmigtir. Literatiir taramasina dayanarak, modelin ana
yapist olarak teknik bilgi, web sitesi ve hizmet kullanilabilirligi olmak {izere ii¢ ana
faktor tanimlanmis ve alt faktorler iletisim, yamit verebilirlik, gizlilik, kullanim
kolayligi, giivenlik, giivenilirlik ve verimlilik olarak ifade edilmistir. Bu faktorler
Sistematik Literatiir Taramast (SLR) metodolojisi kullanilarak tanimlanmistir. Sonug
olarak makale, internet bankaciliginin benimsenmesinde desteklenen belirli faktorlerin
anlasilmasini derinlestirmis ve dijital bankacilik kullanimini etkileyen faktorlerin genel
bir ¢ergevede toplanmasmi saglamistir (Aziz vd., 2021). Yine Internet bankaciligin
kabuliiyle ilgili olan diger bir calisma, miisterinin mobil bankacilig1 (M-Bankacilik)
benimseme istekliligini agiklamaya yardimci olan Onemli faktorleri arastirmayi
hedefleyen Farzin ve arkadaglarinin 2021 yil1 tarihli aragtirmalaridir. Bu amagla yapilan
incelemede, Genisletilmis Biitiinlesik Teknoloji Kullanimi Ve Davranisi Modeli
(UTAUT2) ' nin kabul ve kullaniminin birlesik teorisi uygulanmis ve miisteri
davranigsal niyetlerini daha dogru bir sekilde tahmin etmek igin genisletmeye
calisilmistir. Calismanin uygulama kisminda elde edilen veriler, M-bankacilik kullanma
deneyimine sahip Iran 6zel bankalarinin 396 miisterisinden toplanmistir. Arastirma
hipotezlerini test etmek i¢in yapisal esitlik modelleme teknigi kullanilmistir. Sonug
olarak performans beklentisinin, ¢aba beklentisi, sosyal etki, kolaylastiric1 kosullar,
aligkanlik, hedonik motivasyon, algilanan deger ve denenebilirlik; M-bankaciliginin
benimseme niyetinin savunucular1 olarak onaylanmustir. Ote yandan, M-bankaciligin
benimsenmesi niyetinin de ger¢ek kullanim davranisi ve agizdan agza (WOM) iizerinde
onemli bir olumlu etkisi oldugu belirlenmistir. Ayrica belirtilen bulgulara gore
WOM’un ger¢ek kullanim davranigini etkiledigi ve M-bankaciliginin benimsenme

niyeti ile ger¢ek kullanim davranisi arasindaki iligkiye aracilik ettigi ifade edilmistir
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(Farzin vd,, 2021). Benzer olarak Longaray ve arkadaslari, yine 2021 yilinda; Bilisim
Teknolojisi kullanicilarinin, bankacilik segmentindeki Internet Bankaciligi ve Mobil
Bankacilik  uygulamalarini  kullanirm  memnuniyetlerinin  test  edilebilmesini
amaglamistir. Calisma, anket metodolojisine dayanan nitel kantitatif bir yaklagimin
tanisal bir arastirmasi olarak nitelendirilmistir. Uygulama kisminda, ¢alismay1 yiiriitmek
icin Onerilen Olgek yapilandirilmis ve dogrulanmistir. Tek degiskenli kullanilarak elde
edilen verilerin analizi, iki degiskenli ve c¢ok degiskenli teknikler olarak ayri ayri
uygulanmistir. Toplanan veriler 672 kullanicidan olusan bir  6rneklemle
sonuglandirilmistir. Incelenen teknolojilerin, bankacilik kurumlar1 ve miisterileri
arasindaki ana erisim kanallar1 haline geldigi belirtilmistir. Bu nedenle bu hizmetlerle
misteri memnuniyeti degerlendirilecek olursa, hem banka subelerine hem de bu
teknolojilerin kullanimini rahat, hizli ve kisisellestirilmis olarak géren miisterilerine
etkili sonuglar getirebilecegi ifade edilmistir. Arastirma bulgularinda, Internet
Bankacilig1 ve Teknolojilerden Memnuniyet (Internet Bankacilig1 ve Mobil Bankacilik),
incelenen teknolojilerle miisteri memnuniyetini degerlendiren iki faktér olarak
tamimlanmustir. Internet Bankacihigi kullaniminda kullanici memnuniyetinin  Mobil
Bankaciliktan daha fazla oldugu sonucuna varilmis; sebep olarak ise, kullanim pratikligi
icin, ¢eviklik ve algilanan kolayligin etkili oldugu belirlenmistir. Calismanin teorik
anlamda katkis1 olarak; bankacilik kurumlar1 tarafindan gelistirilen ve uygulanan yeni
teknolojilerin kullanimina iligkin, Bilisim Teknolojileri kullanicilarinin, hatta 6zellikle
banka miisterilerinin memnuniyetini degerlendirmek igin gecerli bir dlgegin
olusturulmasindan bahsedilebilecegi ifade edilmistir (Longaray vd., 2021).

Dijital bankacilik hizmetinin nitelikleri rekabette 6nemli Sl¢iide hareket etmekte
ve miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Mahajan (2021) calismasinda, hizmet
kalitesinin miisterilerin ¢evrimigi bankacilik hizmetindeki memnuniyetini nasil
etkiledigini degerlendirmeyi amaglamistir. Calismanin  ilk asamasinda  dijital
bankaciliktaki hizmet seklerden bahsedilmis ve bu alanda c¢esitli tanimlamalar
yapilmistir. Uygulama asamasinda hizmetlerin banka tarafindan internet iizerinden
sunulan hizmet niteliklerini degerlendirmek i¢in bir hizmet kalitesi 6l¢lim yontemi olan
E-SERVQUAL kullanilarak; verimlilik, yerine getirme, giivenlik, hizli yanitlama ve
kullanim kolaylig1 degiskenleri dl¢ctimlenmistir. Pilot ¢alismasi 33 yanitla yapilmis ve
cronbach alfa 0.882 olarak hesaplanmistir. Bu da toplanan verilerin gegerli oldugunu
gostermistir. Metodolojik olarak; SPSSv21 {izerinden AFA (Agiklayict Faktor Analizi)
ve SPPS AMOS 21 kullanilarak CFA (Dogrulayic1 Faktor Analizi) ve Yapisal Esitlik

Modellemesi ile 23 ifadeden olusan bir anket hazirlanmis ve 262 yanit analiz edilmistir.
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Sonu¢ olarak dijital bankacilikta gilivenlik, kullanim kolayligi ve hizlilik; miisteri
memnuniyetini saglamada on plana ¢iktig1 belirlenmistir. Yine internet bankaciligi
hizmetlerinin 6nemini ve bankacilik sektorii ile baglantilarini fark etmeye yardimei bir
diger ¢alisma Pea-Assounga ve Yao’ nun 2021 tarihli ¢aligmasidir. Pea-Assounga ve
Yao yaptiklari makalede temel amag olarak, Internet bankacilifi ile Kongo
Cumhuriyeti’ndeki belirli bankalarin ¢alisan performansi arasindaki iliskide c¢alisan
yenilik¢iliginin aracilik roliinii bulmay1 hedeflemistir. Calismanin uygulamasinda 350
kisilik orneklemden elde edilen verilerin analizi i¢in En Kiigiikk Kareler yontemi ve
Yapisal Model denklemi kullanilmistir. Arastirmanin Teorik modeli, Yeniligin Yayilimi
Kuram1 (DOI), Is Talepleri-Kaynaklar Modeli (JD-R), Absorbtif Kapasite Teorisi
(ACT) ve Kaynak Tabanli Goriis Teorisi temel alinarak olusturulmustur. Arastirma
sonuglari, Internet bankaciliginin calisan performansini ve calisanlarin yenilikgiligini
olumlu yénde etkiledigini ileri siirmiistiir. Ayrica, calisanlarin yenilikgiliginin Internet
bankaciligi ile c¢alisan performansi arasindaki iliskiye kismen aracilik ettigini
dogrulamislardir. Ayrica bu ¢alismanin, Internet bankacilig1 ve ¢alisan performans: ile
ilgili literatiire daha dogru katki saglayacagi savunulmustur (Pea-Assounga ve Yao,
2021).

Mobil bankacilik (m-bankacilik), bankacilik hizmetlerinin sunumunda hem
tilkketicilere hem de finansal kurumlara bircok avantaj saglayan en yeni yaratici ve artan
cep telefonu kullanici sayist ile en hizli biliyliyen bankacilik kanallarindan biri
olmaktadir. Mobil bankacilik sektoriiniin kapsaminin yakin gelecekte genislemesi
beklenmektedir. Bu noktaya odaklanan Roy ve Shaw (2022) calismalarinda veri
toplama dogrulugu ve kesinligi nedeniyle bulanik temelli ¢aligmalarin karar vericiler
tarafindan artan bir ilgi gdérmesi nedeniyle uygun m-bankacilik uygulamalarinin
secilmesi i¢in bir bulanik karar verme modeli sunmuslardir. Bu konuda literatiirden ¢ok
onemli kriterler ¢ikarilmistir. Ayrica, m-bankacilik uygulamalarinin degerlendirilmesine
yonelik kriterlerin nihai hale getirilmesi i¢in alan uzmanlarmin goriislerine
basvurulmustur. Arastirma uygulamasinda, uzmanlarin goriislerini dikkate alarak m-
bankaciligin benimsenmesini etkileyen kriterlerin agirligini hesaplamak i¢in bulanik en
lyi-en kotii yontemini (bulanik-BWM) kullanilmigtir. Ayni zamanda, m-bankacilik
uygulamalarin1 degerlendirmek igin, Ideal Coziime Benzerlige Goére Tercih Siralamasi
icin  Bulanik-Teknigi  (fuzzy-TOPSIS) uygulanmistir.  Calismada, modelin
uygulanabilirligini sergilemek i¢in gergek hayattan bir vaka calismasi yiiriitiilmiis ve
duyarlilik analizi yapmak i¢in kriterlerin agirligi degistirilmistir. Arastirma bulgularina

gbre, m-bankacilik uygulamasi se¢iminde en énemli faktor 0,221 puan ile performans
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kalitesi, bunu islevsellik (0,165) ve netlik (0,113) izledigi belirtilmistir. Ayrica
calismada oOnerilen model, uygun bir m-bankacilik uygulamasi secerken finansal
kurumlara ve tiiketicilere zorluklarin iistesinden gelmelerinde yardimci olacagi ifade
edilmistir (Roy ve Shaw, 2022). Bir diger calisma Ananda ve arkadaslarinin (2022);
Hint kamu sektorii bankalarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
katitlmi arasindaki baglantiy1 inceledigi calismadir. Arastirma ile, miisteri
memnuniyetinin algilanan hizmet kalitesi ile miisteri bagliligi arasindaki araci rol
incelenmistir. Uygulamada birincil veriler, iki yiiz elli katilimcidan yapilandirilmis bir
anket araciligryla toplanmistir. Aracilik etkisini bulmak i¢in hiyerarsik coklu regresyon
kullanilmistir. Sonug¢ olarak; miisteri memnuniyetinin, hizmet kalitesine ve miisteri
katilimina aracilik ettigi bulunmustur. Ayrica bankacilik sektorli i¢in  miisteri
memnuniyetini ve katilimini artirmak i¢in yeni bilgiler elde edilmis ve literatiire katki
saglanmistir (Ananda vd., 2022).

E-bankacilik teknolojisinin basarili bir sekilde uygulanmasi, tiiketicilerin
teknolojiyi nasil algiladiklarina ve onu benimseme olasiliklarina baghdir. Birkag
calisma baz1 belirli olumsuz duygularin etkisini analiz etmis olsa da, az sayida ¢alisma
e-bankacilik teknolojisinin degerlendirmelerinden kaynaklanan tiiketicilerin olumsuz
duygularin1 (yani hem caydiriciik hem de kayip duygulari) genis bir yelpazede
incelemektedir  (Abikari vd., 2022: 4). Abikari ve digerleri 2022 yilinda
gerceklestirdikleri ¢alismalarinda, caydiricilik ve kayip duygulari ile tiiketicilerin ortaya
¢ikan e-bankacilik teknolojisini benimseme davranigsal niyetleri arasindaki olasi
iliskileri arastirmaktadir. Bu ¢alisma, teknolojinin kabul ve kullaniminin birlesik
teorisine dayali olarak, kavramsal bir modeli ve ilgili hipotezleri analiz etmek i¢in kismi
en kiiciik kareler yapisal esitlik modellemesi kullanilarak hazirlanmistir (Abikari vd.,
202: 5).

Benzer alanda bir diger ¢alisma Inder ve arkadaslarimin (2022) ¢alismasidir. Bu
calismanin amaci, Hindistan gibi gelismekte olan bir ekonomide e-bankaciligi
benimsemeye yoOnelik davranigsal niyetlerin Onciilerini belirlemek olarak ifade
edilmistir. Arastirma uygulamasinda 34 katilimcinin Likert 6lgegi kullanarak yanit
verdigi sorulardan olusan bir anket uygulanarak veri elde edilmistir. Uygulanan ankette
kullanilan tiim yapilar, e-bankacilig1r benimsemek i¢in davranigsal niyetlerin Onciilleri
ile ilgili literatiirden uyarlandigi belirtilmistir. Cronbach'in alfa, Dogrulayic1 Faktor
Analizi ve Yapisal Esitlik Modellemesi kullanilarak analiz edilen 436 gegerli yanit
alinmistir. Arastirma sonucunda, Oncelikle Performans Beklentisinin, Hedonik

Motivasyon, Deneyim, Aliskanlik ve Tutum, Algilanan Web Sitesi Kullanilabilirligi ve
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Giivenlik ve Giivenilirlik, Internet Bankaciligmi benimseme niyetini olumlu ydnde
etkiledigi belirlenmistir. Ayrica politika yapicilarin ve bankacilarin web sitesi
kullanilabilirligini ve hedonik iyilestirmeye odaklanmalar1 gerektigini 6ne stirmiislerdir.
Ek olarak, Caba Beklentileri, Sosyal etki, Kolaylastiric1 Kosullar ve Giiven, Internet
Bankaciligi kullanimini 6nemli 6lgiide etkileyen faktorleri olmadigini; Kizilderililerin
Internet Bankacilig1 kullanimini saglam destek sistemleri tarafindan desteklendikleri ve

organizasyonel altyapilarnin kolaylastirdigi takdirde kullanigh buldugu belirlenmistir
(Inder vd., 2022).

3.2.3. Covit-19 Pandemisi Doéneminin Dijital Bankacihik Acisindan
incelendigi Calismalar

2020 yili basi itibariyle tim diinyada baslayan pandemi siireci ¢ogu sektorii
etkiledigi gibi bankacilik sektdriinii de etkilemistir. Insanlarin bu dénemde tamamen
disaridan soyutlanarak her tiirlii islemlerini evlerinde internet {izerinden yapmaya
caligmalar dijital bankaciligin da 6nemini ortaya koyarak kullanimini artirmistir. Bu
konuda yapilan birgok ¢alisma bulunmaktadir. ilk olarak Beybur ve Cetinkaya (2020)°
nin caligmalar1 incelenmistir. Bu c¢alismada, dijital bankacilik hizmet ve {riinlerinin
kullanim verileri incelenerek Covit 19 Pandemisinin bu alandaki etkisi arastirilmistir.
Aragtirmadaki veriler 2019 Eyliilii ile 2020 Eyliil aras1t TBB ve BKM (Banklarararasi
Kart Merkezi)‘nin raporlart temel alinarak olusturulmustur. Calismada 6ncelikle banka
12, internet bankacilig1, dijital bankacilik, ATM kavramlarindan s6z edilmistir. Covit-
19 Pandemisinin fiziki olarak para aligverisine dayali bircok bankacilik faaliyetini
sekteye ugrattigini bunun da dijital bankaciligin 6nemini artirdigina deginilmistir.
Oncelikle pandeminin ilk baslarma tekabiil eden 2020 Haziran ayinda ki aktigf dijital
bankacilik miisteri sayisinin; ayrica basvurularinin dijital ortamdan yapilmasinin
zorunlu tutuldugu dijital ortam {izerinden kullanilan kredi sayisinin ciddi artisina
deginilmistir. Calisma neticesinde miisterilerin  bankaciliktaki  dijitallesmenin
gereklilikten ziyade bir alternatif gibi gordiikleri sonucuna ulasilmistir. Coziim olarak
Banka calisanlarinin miisterilerini bu konuda daha fazla bilgilendirmesi ve sistemleri iyi
sekilde tanitmasi gerektigi gosterilmistir (Beybur ve Cetinkaya, 2020). Haapio ve
arkadaglar1 da yine 2021 yilinda COVID-19 pandemisinin perakende bankacilik
baglaminda piyasa yoOneliminin (PY) uygulanmast {izerindeki etkilerini
incelemisglerdir. Calisma uygulamasindan elde edilen bulgulara gére; PY’nin COVID-19
durumuyla karsilastiktan sonra bankalarin davraniglarina énemli Ol¢lide yansidigi ve

bankalarin krize yanit olarak PY'lerini artirdigi gdzlenmistir. Bu ¢alisma ile, PY'nin
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uygulanmasini1 daha ayrintili olarak agiklayan ampirik verilere dayanan alt kategoriler
olusturuldugu agiklanmistir. Genel olarak, bulgularin bir kriz sirasinda bankalarin
isleyisine iliskin degerli kavramsal ve yonetimsel anlayislar sagladigi ve bankacilik
sektorll i¢in yeni en iyi uygulamalar sunuldugu belirtilmistir (Haapio vd., 2021).

Salgin maruziyetinin finansal teknoloji kullaniminda bir degisiklige yol agip
acmadigini ve bu degisime kimlerin katildigini sorgulayan Saka ve arkadaslar1 (2021),
Gallup Diinya Anketleri ve Global Findex anketlerini 140 iilkede yaklasik 250.000 kisi
icin birlestiren bir veri kiimesinden yararlanmig ve bunlar1 salgin hastalik insidansi ve
yerel 3G internet altyapist hakkinda bilgilerle birlestirmislerdir. Arastirmada salgina
maruz kalma sebebiyle uzaktan erisimdeki artigin, ¢evrimigi/mobil bankacilik ve banka
subesinden ATM faaliyetine gecmesiyle iliskilendirilmistir. incelemede anlasilmaktadir
ki yanit merkezlerinden elde edilen bulgulara gore yasa gore heterojenlik, katilimcilarin
geliri ve istthdami bu konuda farklilik géstermektedir. Tam zamanh istihdamda yiiksek
gelirli genglerin, salginlara yanit olarak ¢evrimigi/mobil islemlere gegme egiliminde en
yiiksek orana sahip oldugu anlagilmistir. Bu etkilerin, daha iyi 3G sinyal kapsama
alanina sahip bireyler i¢in daha da biiyiikk oldugu vurgulanmis, Covit-19 gibi olumsuz
dis soklarin gerektirdigi yeni teknolojilere uyum saglamada dijital boliinmenin rolii
ayrintili olarak islenmistir (Saka vd., 2021). Bir diger ¢alisma 2021 yil1 tarihli Uzun’un
calismasidir. Uzun arastirmasinda Tiirkiye’de geleneksel banka miisterisi olan
insanlarin Covit-19 siirecindeki internet bankaciligir kullanimlar1 {izerindeki etkilerini
arastirmistir. Tirkiye’de aktif m-bankacilik ve ¢evrimi¢i bankaciligin verilerini TBB
raporlarmma gore incelemis ve karsilagtirmistir. Buna gore de salgin doneminde
Tiirkiye’deki dijital bankacilik kullanim oranlarini belirlemistir. Uzun arastirmasinda
dijital bankaciligin, bankacilik sektoriindeki Oneminden ve o&zellikle miisteriler
acisindan da avantajli yonlerini vurgulamistir. Dijital bankaciligin biitiin avantajlarina
ragmen geleneksel bankacilik kullanimini siirdiiren bir kesimin de varligindan s6z etmis
ve bunlarin 6zelliklerini gdstermistir.

Arastirmada Ozellikle pandeminin dijital bankacilik miisterisini artirmada c¢ok
fazla etkili oldugu vurgulanmis ayrica sonug olarak, bankalarin dijitallesme alaninda
stirekli giincel kalabilmeleri ve kendilerini gelistirmeleri gerekliliginden bahsedilmistir
(Uzun, 2021).

2019-2020 COVID-19 salgmni, kiiresel finansal piyasalarda ekonomik bir
gerilemeye ve yiiksek oynakliga neden olmustur. Finansal piyasalarda tipik olarak
bliyiik yatirimlari olan yliksek net degerli miisterilere verilen hizmetleri etkileyen

faktorlerin belirlenmesi, varlik yonetimi bankalar1 i¢in 6nemli olmaktadir. Bu konu ile
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ilgili olarak Lin ve arkadaglari tarafindan 2021 yilinda arastirilmis olan g¢aligmanin
konusu; 2019-2020 COVID-19 salgmi sirasinda Tayvan'daki varlik yonetimi
bankalarinin performansini etkileyen en etkili kriterleri belirlemektir. Yazarlar arastirma
uygulamasinda bulanik mantik ve Karar Verme Deneme ve Degerlendirme
Laboratuvart (DEMATEL) yontemlerini entegre ederek hibrit bir yaklasim insa
etmislerdir. Uygulamada elde edilen veriler, anketler ve goriismeler araciligi ile uzman
gorilislerini almak amaciyla bulanik dilsel Slgekler kullanilarak elde edilmistir. Bu
Olgekler, 10 bankacilik yoneticisi i¢in dort boyut (banka performansi, hizmet kalitesi,
miisteri iliskileri ve COVID-19) ve 16 kriter kullanilarak tasarlanmistir. Calisma
sonuglarina gore, etki sirasim1 hizmet kalitesi, miisteri iliskileri, banka performansi ve
COVID-19 olarak gosterdigi belirtilmistir. En 6nemli kriterlerin; 6zellestirilmis yatirim
bilgileri (hizmet i¢i kalite), geg¢is davranisi (misteri i¢i iligki), ticret geliri (banka ici
performans) ve COVID-19'dan etkilenen ilk bes iilkedeki onaylanmis vaka sayisi
oldugu belirlenmistir. Arastirmada yonetimsel ¢ikarim olarak; varlik yonetimi
bankalarinin hizmet kalitelerini iyilestirmeye odaklanmalar1 gerektigine deginilmis;
ayrica bankalarin, ¢ok cesitli 6zellestirilmis yatirim bilgileri saglamaya ve miisterilerin
kisisellestirilmis finansal {riin ve hizmet kullanimim1 artirmaya odaklanmalari
gerekliligi ifade edilmistir. Sonug olarak kriz doneminde yiiksek net degerli bireylere
hizmet vermenin de banka yoneticilerine fayda saglayacagi c¢ikarimi yapilmistir (Lin
vd., 2021). Bir diger arastirma Bechlioulis ve Karamanis tarafindan 2022 tarihinde
Yunanistan da yapilmistir. Aragtirmacilar, Yunanistan'daki 1. COVID-19 karantinasinin
internet bankacilif1 {izerindeki etkisini incelemislerdir. Calisma, Yunanistan'da 13
Nisan ile 3 Mayis 2020 arasindaki ilk karantina doneminde 18 ila 64 yas arasindaki
katihmeilar  arasinda  yiiriitilen bir ankete dayanmaktadir. Orneklem, gercek
popiilasyonun dagilimini dogru bir sekilde yansitmak i¢in tirmiklama yontemiyle uygun
sekilde agirliklandirilmistir. Arastirma neticesi gostermistir ki; karantinada daha fazla
glin, daha fazla i-bankacihik kullanimi i¢in artan  bir olasiik ile
iliskilendirilebilmektedir. Kadin cinsiyetini, artan yasi, biiyiiksehirde yasamayi ve is
giivencesi durumunu degisen finansal davraniglar1 sekillendirmede en Onemli
belirleyiciler olarak gostermekte, finansal hizmet saglayicilara Onemli bilgiler
sunmaktadir (Bechlioulis ve Karamanis, 2022). Schmidt (2022) ise ¢alismasinda,
COVID-19 pandemisinin yalnizca dijital bankalarin operasyonlar1 iizerindeki etkisini
belirlemeyi amaglamistir. Bu makalenin temel amacinin, ana amaca ulagmak igin iki
yontem kullanilmasi oldugundan bahsedilmistir. Buna gore ilk yontemin stratejik bir

analiz oldugu ve ikinci yontemin ise yalnizca dijital bankalarin iki donemini kapsayan,
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yani COVID-19 pandemisinin (2018-2019) ortaya ¢ikmasindan 6nceki (2018-2019) ve
koronaviriis pandemisi (2020) sirasindaki finansal analizinin yapildigi belirtilmistir.
Dijital bankalarin stratejik analizi, fintech (finansal teknoloji) bankalarinin yast ve
mobil ve internet bankacilig1 olusturup gelistiren geleneksel bankalarin, rekabetinden
kaynaklanan sayisiz tehditle karsi karsiya kalmalarinin yani sira birgok zayif yonlerinin
de oldugu gosterilmistir. Ayrica sadece dijital bankalar i¢in yapilan 6n analizlerin,
cogunun zarar yarattifinive bu kayiplarin zaten isletme diizeyinde oldugu
belirtilmistir. Arastirmada yalnizca aktif karlilig1 ve 6z kaynak karlilig1 oranlarinin 2020
yilinda bir miktar iyilesme gosterdigi ve ¢ogu durumda elde edilen faiz gelirinin faiz
giderlerinden daha yiiksek oldugu belirtilerek bankacilik sektoriinde oOnemli bir

raporlama yapildig1 anlasilmistir (Schmidt, 2022).

3.2.4. Dijital bankacihigin yapay zeké yontemleri ile incelendigi calismalar

Yapay zekanin gelisimi, bireylerin ve toplumumuzun varligini kokten degistirecek
ve ekonomi lizerinde 6nemli etkileri olacak ¢agdas toplumun ana paradigmalarindan biri
haline gelmistir. Yapay zekanin bireylerin giinliikk calismalarinda ve sirketler ile
tikketiciler arasindaki 1iliskide kullanilmasi, artan verimlilik, etkilesimde yiiksek
derecede hayranlik gibi cok sayida avantaja sahiptir, ancak ayn1 zamanda gelisimiyle
ilgili gelecege dair bir bilinmezlik yaratmakta ve gelisiminin kontrolii her gecen giin
zorlagsmaktadir (Pelau vd., 2021). Birbiriyle dogru orantili olarak dijitallesme de yapay
zeka ile ciddi bir gelisim gostermistir. Dijitallesmenin gelismesi beraberinde bir¢ok alan
da oldugu gibi finans sektoriinde de hizmet alanlarinda farklilik ve degisimi getirmistir.
Bu alanda miisterilere bir¢cok kolaylastirilmis avantaj ve firsatlar sunulma ortami
yaratilmistir.  Giinlimiiziin saglayicilari, geleneksel ¢evrimi¢i olmayan hizmetlerinin
yani sira Internet ve cevrimici hizmetleri de dikkate almalidir (Wang, 2000) . Wang
2000 yilindaki caligmasinda bu konuya odaklanmis ve analiz, on-line bankacilik
uygulamasinin tasarim ve uygulama detaylarmi agiklamistir. Calismada dinamik
veritaban1 odakli istemci/sunucu sistemini olusturmak i¢in birgok son teknoloji
kullanilmigtir. Bu teknikler; basamakli stil sayfalari, dinamik HTML, aktif sunucu
sayfalari, aktif veri nesneleri, aktif sunucu gergevesi, tasarim zamani kontrolleri, ODBC
ve digerleri gibi komut dosyas1 dillerini igermektedir. Arastirma uygulamasinda, web
sitesinin olusturulmasini gerektirmis, ayrica web sayfalari ve veritabanina baglantilar
yapilmistir. Veritaban1 odakli web uygulamasi olarak VBScript, JavaScript, Oracle ve

Microsoft Visual InterDev 6.0 kullanilarak kodlamalar yapilmistir. Kurulan sistem iyi
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calismis ve gilinliik bankacilik faaliyetlerinin ¢ogunu gergeklestirebilmistir (Wang,
2000).

Dijitallesen bankacilik faaliyetleri beraberinde miisteri bilgi giivenligi olgusunu
dogurmustur. Buna bagli olarak banka organizasyonu giivenirlilik konusunda,
protokollere siki sikiya bagli kalan diiriist bir taraf olarak kabul edilmektedir. Banka,
uzaktan erigim talebini yerine getirmek i¢in giivenli internet protokollerine bagl
olmaktadir. Banka, Miisteri'nin kimligine ve islemlerine iliskin veritabanlar1 seklinde
fiziksel bilgilere sahip oldugundan, kotii niyetli biri igeriden, hedefli saldirilar
gerceklestirmek icin bu firsat1 kullanabilmektedir. Halihazirda, 6zellikle Banka i¢cinden
biri tarafindan gergeklestirilen veri hirsizligi saldirilarimi  Onleyen giivenli  bir
mekanizma bulunmamaktadir (Sing vd., 2016). Sing ve arkadaslar1 (2016) bu boslugu
doldurabilmek amacli; bankanin giivenilmeyen, yari diiriist bir taraf ve Miisterinin de
diirtist bir taraf oldugunu varsayarak, bulut bilisimin giivenlik onlemlerini benimseyen
bulut tabanli bir Bankacilik yaklasimi 6nermislerdir. Calismada yapilan uygulamada,
miisterinin  kimligini hesabindan ¢ikarmiglar ve homomorfik sifreleme semasi
kullanarak paray1 gizlemislerdir. Sonu¢ olarak gozlenmistir ki; Bankalar, Miisteri ve
islemleri hakkinda sifir bilgiye sahip olabilecektir (Sing vd., 2016). Bilgi giivenligi
konular1 ve dijital bankacilifin her anlamda giivenilir olmas1 miisteri tercihine énemli
oranda etki etmektedir. Bu gibi konularda giivenligini saglamis miisterilerin bu alanda
ciddi artan orani beraberinde hizmet saglayicilarin rekabetini getirmektedir. Carbo-
Valverde ve arkadaglar1 2020 yilinda yaptiklar1 ¢alismada bu konuya odaklanmislar ve
kapsamli bir tiiketici finansmani1 anketi kullanarak banka miisterilerinin dijitallesme
siirecini incelemek i¢in bir makine 6grenimi yaklasimi kullanmislardir. Caligmada bir
dizi algoritma kullanilarak (rastgele ormanlar, kosullu ¢ikarim agacglar1 ve nedensel
ormanlar); banka miisterilerinin dijitallesme siirecini tahmin eden &zellikleri
tanimlanmis, tliketicilerin karar verme eylemlerinin sirast gosterilmis ve nedensel
iligkilerin varlig1 incelenmistir. Yapilan uygulamada rastgele ormanlarin en yiiksek
performans1 sagladigi goriilmils; banka miisterilerinin ¢evrimi¢i bankaciligin
benimsenmesi ve kullanim kararlariin %88.41'ini dogru bir sekilde tahmin ettigi
belirtilmistir. Dijital bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinin, miisterilerin ¢evrimigci
hizmet yelpazesinin farkindaligina bagli olarak bilgi tabanli hizmetlerle (6rn; hesap
bakiyesini kontrol etme) basladigi vurgulanmis ve ardindan islem hizmetlerinin (6rn;
Cevrimigi/mobil para transferi) bu yolda ilerlemeye devam ettigi ifade edilmistir.
Cevrimi¢i kanallarin kullaniminin  ¢esitlendirilmesi, mevcut hizmet yelpazesi ve

giivenlik algis1 hakkindaki biling ile agiklanmaktadir. Yapilan arastirma sonuglari,
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bankalarin miisterilerinin dijital doniistimiinii, ortaya ¢ikan tercihlerine gore segmentlere
ayirarak ve onlara kisisellestirilmis dijital hizmetler sunarak ele almalar1 gerektigini
gostermistir. Bunlara ek olarak, politika yapicilar finansal dijitallesmeyi tesvik etmesi
gerektigi ve tliketicileri mevcut c¢evrimi¢i hizmet yelpazesinin farkinda bir hale
getirmeye yonelik politikalar tasarlamalar1 gerektiginden bahsedilmistir (Carbo-
Valverde vd., 2020). Dijitallesmenin artmasina bir diger sebep olarak gosterilen Covit-
19 siirecinde de Yeh ve Guo (2021) Cin"de internet bankaciliginin kabuliinii etkileyen;
miisteri tercihi dahil, c¢evrimi¢i bankacilik faktorleri, sosyal faktorler, ve bircok
gostergeyi incelemislerdir. Arastirma uygulamasinda kiiciik ve mikro girisimciler i¢in,
ticari banka yoneticileri ve bankacilik miisterilerine ¢evrimigi anketler yapilmistir.
Binden fazla grup igeren verilerden olusan yapay bir sinir ag1 modeli yapilmistir.
Uygulama sonuglarinda; hesap gilivenligine yonelik tutumun, internet bankaciliginin
avantajlarinin anlagilmasinin, bor¢lunun riskinin degerlendirilmesinin ve miisterinin
kredi bilgi sistemine karsi tutumunun, internet bankaciliginin kabuliinii etkileyen
nispeten onemli faktorler oldugu gosterilmistir. Ek olarak her gostergenin etki yonii,
misterilerin daha iyi giivenlik, daha fazla kolaylik, miisteriler i¢in daha diisiik risk ve
daha gelismis bir kredi raporlama ve izleme sistemine sahip olmalari durumunda
internet bankaciligin1 kabul etme olasiliklarinin daha yiiksek oldugu gdsterilmistir.
Ayrica buna karsilik, cep telefonu uygulamalarinin, yardimer islevlerin, diizenlemelerin
ve ¢evrimici bankacilik iglemleri i¢in gostergelerin nispeten daha az 6nemli oldugu
belirtilmistir (Yeh ve Guo, 2021).glivenlik temali bir diger ¢alisma ise kimlik avi
saldirilarini arastiran Kara’nin 2021 tarihli ¢alismasidir. Kimlik avi saldirilari, yanhs
yonlendirme yardimiyla kullanicilardan istenen bilgileri hizli ve kolay bir sekilde elde
etmeye dayanmaktadir. Kimlik avi saldirilarina karst onleme tekniklerinin her gegen
glin artmasina ragmen, insan faktorii nedeniyle bu konuda etkili bir ¢6ziim
bulunamadiginin alti ¢izilmistir. Bu nedenle, saldirganlarin gercek kimlik avi
saldirilarindan kaynaklanan saldir1 teknikleri ve stratejileri incelemek ve analiz etmek
icin gerekli goriilmiistiir. Bu ¢aligsma ile kimlik avi web sitesini kullanarak gercek bir e-
bankacilik kimlik avi saldirisinin  tespiti ve analizine odaklanilmigtir. Calisma
uygulamasinda yapilan analiz sonuglari, saldirganin bilgilerinin izlenebilir oldugunu
gostermistir (Kara, 2021).

Gilinimiizde, mobil bankacilik uygulamalari, esnekligi ve rahatligi nedeniyle
insanlarin yagamlarinin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir. Bu faydalara ragmen, yine
de gelisen eyaletlerdeki biiyiimesi beklentilerden uzak goriilmektedir. Ayrica, finansal

islemler yapmak icin cep cihazlarini kullanmak ¢ok fazla risk igermektedir (Cavus vd.,
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2021). Konuyla ilgili olarak Cavus ve digerleri (2021) makalelerinde, miisterilerin
Nijerya’ya yardimci olan gelismekte olan iilkelerde yeni kaynaklarin kullanilmamasina
iliskin nedenlerini arastirmayi amaglamislardir. Calismada iki analiz yontemi, yapay
zekaya dayali yontemler (AI) ve yapisal esitlik modellemesi (SEM) benimsenmistir.
Arastirmada 823 katilimcidan toplanan mobil bankacilik verilerinin en baskin
parametrelerini segmek i¢in ileri besleme sinir ag1 (FFNN) duyarlilik inceleme teknigi
kullanilmistir.  Yapay zeka tabanli modeli dogrulamak igin dort cebirsel dizin
kullanilmisgtir. Calismada Al sonuglart riskli durumlar1 tespit etmistir. Giiven,
kolaylastirici kosullar ve Nijerya’daki mobil bankacilik biiylimesini etkileyen en baskin
etkenler; yetersiz olanlarin ise, dijital yasalar ve Nijeryalilarin hareketli bankacilik
uygulamalarini kullanma kararliliklarina higbir etkisi olmayan sosyal etki ve hizmet
kalitesi oldugu belirlenmistir. Dahasi, sonuglar yapay zeka tabanli modellerin klasik
modellerden daha {istiin oldugunu gostermistir. Buna gore devlet ve manevi enstitiiler,
glivenli hizmet sunumunu saglamak ic¢in ¢alisma sonuglarmi kullanabilecegi
belirtilmistir (Cavus vd., 2021). Bu konuda yapilan bir diger ¢alisma Al-Janabi’nin
2021 tarihli ¢aligmasidir. Calismada Katar'da internet bankaciliginin (IB) etkinligini
tahmin etmek i¢in bir tahmin modeli olusturma amacglanmistir. Arastimada Onerilen
model, regresyon ve sinir ag1 modellerini kullanarak hibrit yaklasim uygulanmasidir. Bu
calismada, regresyon ve sinir aglar1 dahil olmak iizere iki veri madenciligi yaklasimini
benimseyerek IB"nin etkinligini degerlendirmeye yonelik yol izlenmistir. Burada
Regresyon analizi, 6nemsiz nitelikleri hari¢ tutarak girdi veri kiimesi metriklerini
optimize etmek ve en aza indirmek i¢in kullanilmistir. Calismada, her bir 6rne8in 8
metrik icerdigi 250 internet bankacilig1 kalite metrigi kaydindan olusan bir veri kiimesi
olusturulmustur. Dahasi, ¢alisma uygulamasinda, 6nerilen tahmin modelini olustururken
ve dogrulamada rapidminer uygulamasi kullanilmistir. Arastirma neticesinde; analizi,
onerilen modelin IB etkinliginin% 88,5'in1 6ngdrdiigii ve girdi 6zelliklerinin miisteri
memnuniyetini etkiledigi gosterilmistir. Ayrica, sonuglarda, tahmin modelinin
regresyon optimizasyonu olmadan sinir aglar1 kullanarak 50 kaydin test veri kiimesinin
%68'ini dogru bir sekilde tahmin ettigi goriilmiistiir. Bununla birlikte, regresyon
istthdamindan sonra, memnuniyetin tahmin dogrulugunun % 12 (yani% 78) arttig
belirlenmistir (Al-Janabi, 2021). Kovacs Tibor ve Asefeh’in (2021) g¢alismalarinin
amacini, potansiyel bireysel bankacilik miisterilerinin yatirrm modellerini belirlemek
icin sinir ag1 tabanli Kohonen kendi kendini organize eden haritalar ve ardindan
hiyerarsik kiimeleme kullanarak iki asamali bir kiimeleme yontemi kullanmanin

faydalarin1 arastirma olarak belirtmislerdir. Yazarlar bu yontemin benzersiz yararinin,
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hem kategorik hem de sayisal degiskenleri ayn1 anda kullanma yetenegi oldugunu ifade
etmistir. Bu arastirmada, katilimcilarin yatirim tercihleri ve mevcut finansal varliklar
ile ilgili sorularin odaklanildigi ¢evrimi¢i bir yatirim anketi i¢in alinan 1.542 yanit
incelenmistir. Aragtirmada, miisteri gruplarini belirlemek ve bu kiimelerin 6zelliklerini
tanimlamak i¢in hiyerarsik kiimeleme ile birlikte degiskenleri ve Kohonen kendi
kendini organize eden haritalarin1 (SOM'lar1) anlamak i¢in tamimlayici istatistikler ve
coklu yazigma analizi (MCA) kullanilmaktadir. Yapilan analizde, benzer tercihlere
sahip potansiyel miisteri kiimelerini belirlenmis ve yatirnm portfoyleri ve yatirim
davranislariyla ilgili yatirim kaliplart (tasarruf profilleri dahil, risk alma tutumu, ve
yatirim tavsiyesi tercihleri) hakkinda fikir edinilmistir. Bu bulgular, finansal araglarin
ve portfoylerin modellerini agiklayan ¢oklu yazisma analizi (MCA) uygulamasi yoluyla
ek i¢ goriilerle desteklenmistir. Arastirmanin ana katkisi, makine 6greniminin hiyerarsik
kiimeleme ve perakende bankacilik isinde yatirim modeli analizi i¢in MCA yontemleri
ile Kohonen SOM’ un birlesik uygulamasi olarak ifade edilmistir (Kovacs Tibor ve
Asefeh, 2021). Birgok calismada goriildiigii izere modern bankalarin, yerel ve kiiresel
pazarda rekabetci kalabilmek ve ihtiyaclari siirekli degisen tiiketicilerin ihtiyaglarini
karsilayabilmek icin dijital ve akilli teknolojilerin potansiyelini géz ardi etmemesi
gerektigi kanitlanmistir. Modern organizasyonlarin is uygulamalarinda yeni bir standart
olarak dijitallesmenin 6nemine dayanan Musabegovi¢ ve arkadaslarinin 2021 yilinda
yaptiklart bu makalenin konusu, dijitallesmenin bankacilik sektdriiniin i sonuglari
izerindeki etkisinin - kiiresel ve IE (Internet Explorer) bdlgesinde - Dbir
degerlendirmesidir. Calismanin amaci, bilgi ve iletisim teknolojilerine (BIiT) yapilan
yatirimlarin bankacilik sektoriiniin karliligimin biiylimesine, yani OPEH (Hata isleyici
Nesne Programi)'in azalmasina katkida bulunup bulunmadigini degerlendirmek olarak
belirtilmistir. Arastirma uygulamasinda BIT yatirnmlarinin bankacilik performansi
tizerindeki etkisini yeterince test etmek icin panel analizinin statik modeller
kullanilmistir. Uygulama sonuglarinda, BiT'e yapilan yatinmin OPEH iizerindeki
etkisinin kiiresel ve bolgesel diizeyde yayildigini gosterdigi belirlenmistir. Ayrica BiT'e
yapilan yatirnmdaki degisim ile IE bdlgesindeki bankalarin karliligi arasinda istatistiksel
olarak anlamli pozitif bir iliskinin varligina isaret edilmistir (Musabegovi¢ vd., 2021).
Dijital bankacilikta bir diger konu miisteri sorunlarini gidermeye yonelik
gelistirilen Dijital asistan ya da diinya genelinde chatbot olarak bilinen hizmetlerdir.
Miisteri deneyimini iyilestirmek ve siirdiiriilebilir kalkinmaya ulagsmak igin, bir¢cok
endiistri, 0zellikle bankacilik, miisteri hizmetlerine bir chatbot (yapay zekali asistan)

uygulamak i¢in yapay zekadan yararlanilmaktadir. Bu konuya odaklanan Nguyen ve
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arkadaslar1 2021 tarihli c¢alismalarinda Vietnam' daki bankacilik baglaminda
kullanicilarin chatbot hizmetlerine yonelik devam etme niyetlerinin belirleyicilerini
arastirmayr amaclamistir. Arastirma uygulamasinda, ger¢ek bir bankanin chatbot
kullanicilarindan toplam 359 anket anketi toplanmis ve yapisal esitlik modellemesi
kullanilarak analiz edilmistir. Yapilan uygulamalar sonucunda, kullanicilarin bankalarin
chatbot hizmetlerine yonelik siireklilik niyetlerinin; giliven, algilanan yararlilik ve
giivenin en giiclii etkiye sahip oldugu memnuniyetten etkilendigi ortaya koyulmustur.
Ayrica sonuglarda bilgi kalitesinin, sistem kalitesinin, hizmet kalitesinin ve beklentilerin
dogrulanmasinin; stireklilik niyetinin {i¢ itici etkisi iizerinde farkl sekillerde 6nemli
etkileri oldugu gosterilmektedir. Calisma, chatbot kullanicilariin algilarmi  ve
tepkilerini anlamak i¢in daha kapsamli bir bakis acis1 saglayarak literatiire katkida
bulunmustur. Arastirmada, bankacilik hizmet saglayicilar1 i¢in miisterilerinin chatbot
hizmetlerini kullanmaya devam etme niyetlerini nasil artiracaklar1 konusunda birkag
temel Oneri de sunularak; mevcut dijital ¢cagda uzun vadeli ve stirdiiriilebilir kalkinma
stratejilerinin temellerinin olusturuldugu ifade edilmistir (Nguyen vd., 2021). Bir diger
chatbot konulu ¢alisma Nicolescu ve digerlerinin 2022 tarihli g¢aligmasidir. Bu
makalenin amaci, miisteri hizmetleri sohbet robotlar1 ile miisteri deneyimi i¢in ana
etkiye sahip faktorleri belirlemek ve miisteri deneyiminin ortaya ¢ikan boyutlarini
belirlemek i¢in miisteri hizmetleri sohbet robotlari ile genel miisteri deneyiminin analiz
edilmesidir. Bu faktorler; algilar, tutumlar, duygular ve ayrica tepkiler/ davraniglar
olarak dnceden tahminde bulunulmustur. Yapilan analizde sistematik literatiir taramasi
(SLR) yontemi kullanilmis ve ampirik ¢alismalar sunan 40 yayindan olusan bir 6rnek
verilmistir. Arastirma neticesinde, sohbet robotlariyla miisteri deneyimini etkileyen ana
faktorlerin ii¢ kategoride gruplandigi gosterilmektedir: chatbot ile ilgili, miisteri ile
ilgili, ve baglamla ilgili faktorler. Chatbot ile ilgili faktorlerin daha fazla kategorize
edildigi: chatbotlarin islevsel oOzellikleri, chatbotlarin sistem o6zellikleri ve sohbet
robotlarinin antropomorfik 6zellikleri olarak belirlenmistir. Miisteri deneyiminin ¢ok
sayida faktOriiniin, miisterilerin olumlu veya olumsuz algilarina/tutumlarina ve
duygularina neden oldugu ifade edilmistir. Ayni zamanda miisterilerin, teknolojinin
kendisine (chatbot kullaniminin devami ve chatbot Onerilerinin kabulii) veya sirkete
(irtin satin alma ve tavsiye etme) yoOnelik niyetlerinin ve/veya davranislarinin
gosterilerek yanit verildigi belirtilmistir. Aragtirma, ampirik ¢aligmalara gore, Miisteri
hizmetleri i¢in sohbet robotlarini kullanirken en etkili faktdrler yanit alaka diizeyi ve
problem ¢6ziimii olarak bulunmus, bunun genellikle olumlu miisteri memnuniyeti ile

sonuclanacagi, chatbot kullaniminin devami igin olasilig1 artiracagi, iirlin satin
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alimlarini artiracagi ve iiriin 6nerilerinin takip edilip tercih edileceginden bahsedilmistir
(Nicolescu vd., 2022).

Finansal Teknoloji, tiiketicilerin bankacilifi kullanma seklini degistirmistir.
Biiyiik veri, analitik, bulut bilisim ve derin 6grenme gibi yeni teknolojileri uygulayan
bankalar, erisilebilirligi, kapsayiciligi onemli Olgiide artirabilmekte ve bankalarin
karlilik orani yiikselebilmektedir (Hague vd., 2022). Bu o6nemli yiikselis mobil ve
internet teknolojilerindeki son gelismelerle birlikte, dijital 6deme piyasasi insanlarin
hayatlarinin giderek daha ayrilmaz bir parcasi haline gelmekte oldugunu ve bir¢cok
yararlt ve farkli hizmet sunuldugunu gostermektedir. Ornegin m-bankacilik ve kripto
para birim gibi hizmetler. M-bankacilik sistemleri, kullanicilarin mallar igin 6deme
yapmasina olanak tanimakta, farkli hizmetler ve cep telefonlar1 gibi herhangi bir cihaz1
kullanarak her yerden kripto ticaret yoluyla para kazanma saglanabilmektedir. Kiiresel
dijital piyasalardaki son trendlerle incelenir ise, Ozellikle kripto para piyasasi, m-
bankaciligin daha parlak bir gelecege sahip olacagi tahminini kuvvetlendirmektedir
(Cavus vd., 2022). Abu-Taieh m- bankaciligi, miisterilerin finansal verilerinin ve
islemlerinin ihtiyaglarim1 karsilamak i¢in c¢esitli seceneklerle tam uzaktan kontrol
edilmesini saglayan bir banka tarafindan saglanan bir hizmet olarak tanimlamaktadir.
M-bankacilik ile, bankalarin miisteri memnuniyetini korurken operasyonel maliyetleri
azaltabildigi vurgulayan Abu-Taieh ve arkadaslar1 (2022)’ nin yaptiklar1 aragtirmada;
Urdiinlii miisterilerin m-bankacilik kullanimimna yonelik siirekli niyetini tahmin
edebilecek en Onemli faktorler incelenmistir. Calismada Onerilen modelin ardindan,
arastirma kendi kendine yiiriitiilen bir anket kullanilarak gergeklestirildi ve yanitlar
sosyal aglar aracilifiyla 403 Urdiinlii m-bankacilik miisterisinin kolaylik érneginden
elektronik olarak toplanmistir. Onerilen model planli davrams teorisinden (TPB),
teknolojinin kabul ve kullaniminin birlesik teorisinden (UTAUT) ve teknoloji kabul
modelinden (TAM) uyarlanmistir. Arastirma modeli, hizmet kalitesi faktorleri ve 1liml
faktorler (yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve Internet deneyimi) dikkate alinarak daha da
genisletilmistir. Arastirma uygulamasinda miisterilerin toplanan verileri; makine
ogrenimi (ML) yontemleri, yapay sinir ag1 (ANN), destek vektor makinesi (SMO),
torbalama azaltilmis hata budamasina ek olarak dogrulayici faktor analizi (CFA) iceren
bir yapisal esitlik modelleme (KOBI) yaklasimi kullanilarak analiz edilmisve
dogrulanmistir. Analiz sonuglari, ¢aba beklentisinin, performans beklentisinin, algilanan
riskin, algilanan gilivenin, sosyal etkinin ve hizmet kalitesinin davranigsal niyeti
etkiledigi belirlenmistir. Ayrica, davranigsal niyetin agizdan agza ve kolaylastiric

kosullart etkiledigi anlagilmis (ikincisi m-bankaciligi kullanmaya devam etme niyetine
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iliskin) ve en yiiksek katsay1 degerine sahip oldugu belirtilmistir. Sonuglarda ayrica,
tiim 1liml1 faktoérlerin, m-bankacilik uygulamalarini kullanmaya devam etme davranigsal
niyetini etkiledigi dogrulanmistir (Abu-Taieh vd., 2022).

Bircok caligmada belirtildigi lizere dijital ilerleyis ve bu dijitalligin kabuli iyi
yonleri ile degerlendirilmistir. Ancak bu dijital ilerleyis sanal ortamdaki bilgi
paylasimmin artist miisterileri giivenlik tehditlerine karsi daha savunmasiz hale
getirmektedir. Bu nedenle Cavus ve Arkadaslar1 (2022) yaptiklar1 ¢aligma ile, glivenlik
ve gizlilik etkilerinin tahmin edilmesi amaciyla yapay zeka toplulugu yontemlerini
(ANFIS, GPR, EANN ve BRT) kullanarak giivenlik ve gizliligin m-bankacilik himayesi
tizerindeki etkisini incelemeyi amag¢ edinmistir. Arastirma uygulamasinda olusturulan
yapay zeka modelleri, ¢calisma alanlarindan elde edilen 745 veri kiimesi kullanilarak
egitilmis ve test edilmistir. Uygulama sonucunda yapay zeka modellerinin giivenligin
etkisini yiiksek hassasiyetle (NSE> 0.95) ongordiigi ve GPR modelinin diger
modellerden daha iyi performans gosterdigi belirlenmistir. Sonuglarda, glivenlik ve
gizliligin, m-6deme sistemi himayesinin (m-bankacilik) onemli etkili parametreleri
oldugu ve ardindan servis ve arayliz niteliklerinin takip ettigi gosterilmistir. Arastirmada
onceki m-bankacilik ¢alismalarinin aksine, ¢alisma sonuglarinin, kullanim kolayligi ve
kiltiiriin m-bankacilik himayesi iizerinde hicbir etkisi olmadigi belirtilmistir. Bu
calismnin sonuglarmin m-6deme sistemi paydaslarina yardimci olacagi, yaklasim
aragtirmacilarin Al tekniklerini kullanmalar1 i¢in motivasyon goérevi gorebilicegi ifade
edilmigtir. Calismanin ayrica gelecekteki m-bankacilik c¢aligmalart icin talimatlar
sagladig1 belirtilmistir (Cavus vd., 2022). Yine dijital bankaciliktaki glivenlik ve siber
saldirilar1 durumlarina odaklanan Choithani ve arkadaslar1 (2022), yatirim riskini
azaltmak ve fiyat, trend, portfoy yapimi ve dolandiricilik tespitini tahmin etmek icin
bazi Yapay Zeka tekniklerinin gerekliligine dikkat c¢ekmislerdir. Choithani ve
arkadaglar1 (2022) hazirladiklar1 makalede, kripto para birimi ve en popiiler kripto para
birimi olan Bitcoin i¢in Al  teknikleri alanindaki son  arastirmalari
tartismaktadirlar. SVM, ANN, LSTM, GRU gibi Al ve ML teknikleri ve kripto para
birimi ve Bitcoin ile ilgili diger pek ¢ok arastirma calismasi gozden gecirilmis ve
makalede en ilgili ¢calismalar tartisilmistir. Ayrica sonuglarin daha verimli olmasi igin
baz1 olas1 aragtirma firsatlarin1 ve alanlar1 vurgulanmistir. Aragtirmada, son birkag yilda,
yapay zeka (AI) ve siber gilivenligin hizla ilerledigi vurgulanmistir. Arastirmada bu
alanin c¢agin geregi oldugundan vazgecilemez bir teknoloji oldugu ancak gerekli
tedbirlerin Bankalar ve Miisteriler tarafindan alinmasi gerekliligiyle ilgili durum

tespitleri paylasilmistir. Bu arastirmanin temel amaci, bu ¢agdas diinyada yapay zekanin
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belirli etkilerini arastirmaktir. Yapay zekanin c¢ekiciligine, ylizlesmeye, sansa ve bunun
meslekler ve kariyerler iizerindeki etkisine odaklanilmistir. Arastirma makalesi,
bankalarin finansal kaynaklar olusturmasini ve degerli miisteri hizmetleri sunmasini
saglamak i¢in yapay zekay1 kullanmalar1 gerekliligini de vurgulamaktadir (Choithani
vd., 2022). Konu ile baglantili olarak Soldatos ve Kyriazis’ in 2022 tarihli ¢galismasinda
Biiyiik Veri, Makine Ogrenimi, Yapay Zeka (AI) ve Blockchain gibi son teknoloji
dijital teknolojilerin finans sektoriinii nasil bozacagimi gostermeyi amaglamiglardir.
Calisma, bu teknolojilerdeki son gelismelerin bankalarin, FinTech'in ve finans
kurumlarinin giintimiizde sektorde iiretilen ve degis tokus edilen ¢ok biiyiik miktardaki
verileri toplamasini, islemesini, analiz etmesini ve bunlardan tam anlamiyla
yararlanmasini nasil kolaylastirdigi gosterilmektedir. Bu amagla; Miisterinizi Taniymn
(KYC), Kisisellestirilmis Varlik Yonetimi ve Varlik Yonetimi, Portfoy Risk
Degerlendirmesi alanlarinda yeni uygulamalar da dahil olmak {iizere sektordeki en
popiiler Biiyiik Veri, Yapay Zeka ve Blok Zinciri uygulamalarini da agiklamaktadirlar.
Ayrica aragtirmada, Nesnelerin Interneti verilerine dayanan gesitli Kullanima Dayali
Sigorta uygulamalarinin yan1 sira, sunulan uygulamalarin ¢ogu, dijital finansta Biiylik
Veri ve Al i¢in amiral gemisi inovasyon girisimi olan Avrupa Komisyonu tarafindan
finanse edilen INFINITECH projesi baglaminda gergek hayattaki dijital finans
ortamlarinda gelistirilmis, konuslandirilmis ve dogrulanmistir. Kitap haline getirilmis
aragtirma; Biiylik Veri, yapay zeka, bankacilik ve dijital finans alanindaki arastirmacilar
ve uygulayicilar i¢in ideal bir durum tespitidir. Yine bir diger calisma Haque ve
arkadaglarinin (2022) yaptiklari, Fintech ve Big data Analytics'in bankacilik isinin
verimliligi iizerindeki olas1 etkisini incelemek amacli olusturulan arastirmadir.
Calismada, Mayis 2022'den Temmuz 2022'ye kadar Asya ve Latin Amerika'daki 53
bankanin miisterilerinin verileri 5436 gozlem yolu ile toplanmistir. Uygulamada
istatistiksel i¢ goriiler toplamak icin birka¢ regresyon gerceklestirilmistir. Caligmanin
sonucunda, bazi faktorlerin FinTech'in benimsenmesini digerlerinden daha fazla 6nemli
Olciide etkileyebilecegi gostermis; ayrica bulgulart onemli oOlgiide etkileyebilecegi
diistiniilen miisterilerin demografik 6zelliklerine gore daha ileride incelemeler yapilmasi
konusunda 6nerilerde bulunulmustur (Haque vd., 2022).

Finansta biiyiik verinin patlamasi ile birlikte, veri istatistiklerinin yeni bir yontemi
olarak veri madenciligi teknolojileri ile, arastirmacilara istiin ekonomik uygulamalar
sunulmusgtur. Golge bankacilik ve faiz oran1 liberalizasyonu arasindaki iliskiye dayanan
Shi (2022)’ nin bu caligmasi, golge bankacilik ve faiz orani liberalizasyonu arasindaki

cift yonlii iliskiyi biiylikk veri madenciligi teknolojilerini kullanarak analiz etmeyi
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amaclamigtir. Veri madenciligi ile gdlge bankaciligin ekonomik uygulamasi arasindaki
iligki, 2014'ten 2021'e kadar olan veriler kullanilarak kanitlanmistir. Bu temelde, bu
makalede golge bankacilik ve faiz oraninin serbestlestirilmesi arasindaki ¢ift yonlii etki
tanimlanmistir. Bulgulara gore, golge bankaciligin faiz oranlarinin serbestlesmesine
olumlu katkilar1 oldugu ve faiz orani kontroliinden kaynaklanan faiz oranlarindaki
bozulmanin da golge bankaciligin gelisimini tetikledigi gosterilmistir. Ayrica,
politikalara iliskin denetim i¢in uygulanabilir 6nerilerde bulunulmustur (Shi, 2022).
Kotios ve arkadaslar1 (2022) ise yaptiklar1 ¢alismada; dijital bankaciligin kullanim
durumunu analiz etmek amagli, Tekrarlayan Sinir Aglarina (RNN'ler) dayali bir nakit
akis1 tahmin modeli olusturarak birbirine bagli, akilli, olduk¢a kisisellestirilmis bir
hibrit islem kategorizasyon modelinin gelistirilmesini saglaya
calismislardir. Arastirmada islemlerin siniflandirilmasi biiyiikk 6nem tasidigindan, bu
aragtirmanin aciklanabilir yapay zekaya dogru genisletildigi bildirilmistir. ML (makine
O0grenmesi) smiflandirma sonuglarini yorumlamak ve gostermek i¢in birer makine
O0grenimi ¢iktilar1 yorumlayicilari olan LIME ve SHAP c¢ergeveleri kullanilmistir.
Calismadaki yaklasim ile, gercek diinyadaki bir bankacilik kullanim durumu iizerinde
umut verici sonuclar gosterilmis ve islem dolandiriciligi tespiti ile biitce izleme gibi
daha fazla dijital bankacilik mikro hizmetlerinin gelistirilmesi i¢in Onerilerde

bulunulmustur (Kotios vd., 2022).

3.2.5. Dijital Bankacihgin Metin Madenciligi Yontemleri ile Incelendigi
Cahismalar

Biiyiik veri dalgasiyla yiizlesmek, verinin diizenlenmesi ve ige yarar verinin elde
edilmek istenmesi problemini de beraberinde getirmistir. Istenen veri ¢ekimi
islemlerinin yiiriitiildigli 6nemli alanlardan biri de ¢aligmanin metodoloji kisminda
belirtilen metin madenciligi yontemleridir. Metin madenciligi yontemlerinde de yapay
zeka uygulamalar1 kullanilmaktadir. Dijital bankaciligin degerlendirildigi metin
madenciligi yontemlerinin uygulandigt ¢ok da fazla arastirma olmadigi literatiir
incelemesinden de anlasilmistir. Bu alanla ilgili olup yapilan tez ¢alismasina en yakin
konulu arastirma Cheng ve arkadaslarinin yaptiklar1 2021 tarihli c¢alismadir. Bu
caligsmada, bilgi vermek ve ¢evre egitiminde yenilik¢i deger saglamada ¢ok dnemli bir
rol oynayacak uygulanabilir bir siire¢ bulmak i¢in yapay zekd uygulanmistir. Yapay
zeka ve dogal dil islemenin (NLP) zeka ajanlar1 yapay zeka trendine Onciiliik eden iki
temel alandi olarak belirtilen bu arastirmada, 2011-2020 yillar1 arasinda Web of Science

(WoS) veritabanindaki ¢evre egitimi arastirma dergilerinin arastirma konularinin analizi
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icin NLP benimsenmistir ve Cevre egitimi makaleleri i¢in Ozet kategorileri ve
Ozellikleri yorumlanmistir. Arastirmada kiilliyat verileri, metin madenciligi, kiime
analizi, gizli Dirichlet tahsisi (LDA) ve es kelime analizi yontemleri ile analiz edilen
arastirma dergisi makalelerinin dzetleri ve anahtar kelimelerinden secilmistir. Ozellik
kelimelerinin siniflandirilmasina iligkin kararlar alan uzmanlari tarafindan belirlenmis
ve gozden gecirilmistir. iliskili TF-IDF agirliklar1 hiyerarsik kiimeleme ve K-ortalama
analizinin bir kombinasyonunu igeren kiime analizi i¢in hesaplanmistir. Arastirma
uygulamasinda hiyerarsik kiimeleme ve LDA; gerekli kategorilerin sayisina yedi olarak
karar vermis ve K-means kiime analizi genel belgeleri yedi kategoriye ayrilmistir. Bu
caligmada K-aract smiflandirmasinin uygunlugunu kontrol etmek icin ortak kelime
analizi kullanilmistir. Farkli K-ara¢ gruplari i¢in yiiksek TF-IDF genisliklerine sahip
terimler analiz edilmis ve LDA teknigi ile farkli konular i¢in terimler incelenmistir.
Sonuglarin karsilastirilmast ile, K-araglar1 ve LDA yontemleriyle taninan ¢ogu
kategorinin ayni oldugu ve benzer kelimeleri paylastigi gosterilmistir; ancak, iki
kategoride kiiclik farkliliklar elde edilmistir. Arastirmaya saha uzmanlarmin katilimz;
smiflandirilmis konularin ve belgelerin tutarliligt ve dogruluguna yardimci olmustur
(Cheng vd., 2021). Yine 2021 yilinda, Ogunleye ve Oluwatoba tarafindan Twitter
verileri kullanilarak miisterilerin bankaciliga karsi1 tutumlarinin arastirilmasi i¢in duygu
analizi (SA) teknikleri kullanilmistir. Ogunleye ve Oluwatoba c¢aligmalarinda
karsilagtiklar1 sikintilardan bahisle; verilerin yapilandiriimamis dogast ve kelime
belirsizligi, duygu analizini karmasik hale getirdigini belirtmistir. Bu ¢alisma
baglaminda DA, banka alanindaki Pidgin Ingilizcesi ve Ingilizce kelimelerin dogal dilde
islenmesini igerdiginden daha zor oldugu belirtilerek bu konuda sikinti yasandigi
anlatilmistir (Ogunleye ve Oluwatoba, 2021).

Bir diger metin madenciligi c¢alismasi Park ve arkadaslarinin 2022 tarihli
arastirmalaridir. Amerika’da belirli bir bolge insalarinin twitter paylasimlarinin metin
madenciligi yontemleri ile c¢ekilip islenmesine dayali bir duygu analizi ¢aligmasidir.
Park ve arkadaglar1 (2022), Twitter verilerini kullanarak arazi bankasi programinin
konut memnuniyeti iizerindeki etkisini belirlemeyi hedeflemislerdir. Arastirmada
Detroit sehrinde olusturulan konum bilgilerini igeren yaklasik 300.000 Twitter
gonderisi, her tweet'e duyarlilik derecesini belirlemek i¢in toplanmis ve konut
memnuniyeti ile arazi bankasi programi arasindaki iligkinin belirlenmesi i¢in olumlu ve
olumsuz duygular olarak kategorize edilmistir. Arastirma uygulamasinin neticesinde, ev
sahipligindeki artis, insa yili, ev degeri ve arazi bankaciligi ile satilan miilklerin

sayisinin; Detroit’teki mahalle memnuniyeti {izerinde olumsuz bir etkisinin oldugu
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tespit edilmistir. Calisma sonuglari, arazi bankasi programinin Detroit’ teki konut
memnuniyetini onemli Ol¢iide artirmadigimi gostermis olsa da; yasam standartlarinin
tyilestirilmesine kismi bir katki sagladigi belirtilmistir. Bu bulgular ile, konut
memnuniyetini artirmanimn 6nemi vurgulanmis ve politika degisikligi ihtiyacit One
stiriilmiistiir. Ayrica, bu calismada metin madenciligi ile ilgili anlamli sonuclar
gosterilmis ve sosyal ag hizmetleri kullanilarak arastirma gelistirme imkani sunulmustur
(Park vd., 2022). Yine en yakin tarihli olarak Ngo ve arkadaglar1 (2023), CBDC
(Merkez bankasi dijital para birimi) ile ilgili mevcut literatiire farkli sekillerde katkida
bulunmaktadir. ilk olarak, diinya ¢apinda CBDC hakkindaki kamusal sdylemleri
arastirmak i¢in sosyal medyay1 kullanan bu calisma, diinya ¢apinda halk arasinda
CBDC ile ilgili en sik tartisilan konulari belirlemektedir. Metin madenciligi, duygu
analizi ve regresyon modellerinin ana sonuglarina goére yorum yapan yazarlar bu
calismadan farkli olarak spesifik olarak piyasaya siiriilen para birimine olan tutumu
Ol¢timlemektedirler (Ngo vd., 2023). Andrian ve digerlerinin 2022 tarihli ¢alismasinda
Twitter"dan metin madenciligi ile elde edilen metin verisi iizerinde yapilan duygu
analizine dayanarak Endonezya’ daki dijital bankaciligin miisteri memnuniyeti
Olgtimlenmistir (Andrian vd., 2022).

Mazinani ve arkadaslari 2022 yilinda, onceki calismalarin farkli yonlerine
odaklanarak ve bilesenlerinin agik bir resmini sunarak bu alandaki mevcut literatiirii
tanitmay1 amaglamaktadir.. Ayrica, her sistemi geri kalaniyla karsilastirir ve ana ayirt
edici faktorlerini belirlemislerdir.. Bu makale, sistematik bir inceleme belgesinde metin
madenciligi ve duyarlilik analizine dayali hisse senedi fiyatlarin1 tahmin etmeye calisan
calismalar1 Ozetlemis ve sistematik hale getirmistir. Bulgular gostermektedir ki metin
madenciligi analizleri genellikle hisse senedi tahminleri ve sermaye piyasasi konusunda

cok daha fazla kullanilmis oldugudur (Mazinani vd., 2022).

Tablo 2. Yapilan tez ¢alismasina en yakin ¢alismalar
Yazari Yili Konusu
“Cevre Egitimi Dergilerinin Konu
Smiflandirmasinda Metin

Cheng vd. 2021 Madenciligi, Kiimeleme Analizi ve
Dijital bankaciligin Gizli Dirichlet Tahsis Tekniklerinin
Metin Madenciligi Uygulanmasi1”
yontemleri ile Ogunleye ve “Nijerya bankacilik baglaminda
incelendigi Oluwatoba 2021 duygu analizine istatistiksel
calismalar O0grenme yaklagimlar1”

“Konut Memnuniyeti
Park vd. 2022 Degisikliklerinin Arazi Bankas1

Programina Gore Metin
Madenciligi Kullanarak Analizi”
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Tablo 2. (Devami)

Yazarn

Y1l

Konusu

Andrian vd

2022

“Endonezya'da Dijital Bankaciligin
Miisteri Memnuniyeti Uzerine
Duygu Analizi”

Ngo vd.

2023

“Yonetigim ve Para Politikasinin
CBDC'nin Kabuliiniin Kamu
Tarafindan Kabul Edilmesi
Uzerindeki Etkileri”
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4. DIJITAL BANKACILIK KULLANICILARININ MOBIL BANKA
UYGULAMARI HAKKINDAKiI ALGILARININ METIN MADENCILIGI
YONTEMIYLE TESPITI

Calismanin odak noktasi olabilecek bu boliimde kullanici yorumlarinin analiz

edilerek bu analiz sonucunda elde edilen veriler paylagiimistir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmada miisteri yorumlarindan yararlanilarak, miisterilerin dijital bankaciliga
olan goriisleri hakkinda durum tespiti belirlenmeye calisilmis ve bu konuda ileriye
doniik yapilmasi gerekenler hakkinda ¢ikarimlar belirlenmistir. Miisteri veya
tiketicilerin bu konudaki goriislerinin 6nemi sektoriin  gidisatinda yon verici
Ozelliktedir. Dolayisiyla s6z konusu bankacilik tercih sebebi olmasinda ve bu camiada
tutunabilmesi de yine bu goriislerin dogrudan etkiledigi bir unsur haline gelmistir.
Bunun sebebi olarak miisteriler veya tiiketiciler, {irlin ve hizmetlerin fiili satin alimina
gitmeden Once, satin alma kararlar1 vermek i¢in sosyal medya platformlarinda (6rn.
Twitter ve Facebook) bulunan bilgileri kullanmasi gosterilebilmektedir (Li vd., 2018).
Sosyal medya analizi, hizmet ve ydnetim caginda, miisterilerle baglantinin firmalar
tarafindan kolayca giliglendirilebildigi 6nemli metin madenciligi uygulamalarindan
biridir (Chatterjee ve Kar, 2020: 53).

Bu nedenle endiistriler, iiriin lansmanindan once veya sonra miisterilerin veya
tiikketicilerin kalite algisim1i ve goriiglerini bilmek i¢in iriinle ilgili sosyal medya
verilerini kullanir (Rathore ve Ilavarasan, 2020: 112). Buna ek olarak, talep tahmini igin
Paralel Yone Yonelik Duyarlilik Analizi (PASAD) gercevesi kullanilarak sosyal medya
verilerini analiz etmek i¢in sosyal medya analizi de kullanilmistir (Lau vd., 2018: 1781).
Sosyal medya verileri, miisterilerin hizmetler veya iriinler hakkindaki goriisleriyle
doludur ve bu kullanici tarafindan olusturulan verilerin ¢ikarilmasi ve analizi i¢in bir¢ok
yontem sunar. Ayrica firsat algoritmasi, konu modelleme ve duygu analizi yardimiyla
irlinin gizli 6zelliklerini analiz ettigi i¢in satis alaninda giiclii sosyal medya analizi
yapmaktadir (Jeong vd., 2019).

Miisteriler, hizmetle karsilastiktan sonra hizmet deneyimlerini sosyal medya
platformlarinda siirekli olarak giincellemektedir. Sosyal medya platformlarindaki bu
kullanic1 tarafindan olusturulan igerik (UGC), hizmet saglayicilarin eksiklikleri

anlamalarina ve hizmetlerin ve {irliniin iyilestirilmesi i¢in politikalar olusturmasina



yardimci olmaktadir (Abrahams ve digerleri, 2015: 977; Fan ve digerleri, 2013: 234).
Genel olarak miisteriler, olumlu ve olumsuz hizmet deneyimlerini paylasirlar ve koti
hizmet deneyimi yasadiklar1 sektorlere veya sirketlere dogrudan hitap ederler. Havayolu
endiistrisi, duygu analizi (Guerreiro ve Moro, 2017:151; Punel ve Ermagun, 2018:68;
Martin-Domingo ve digerleri, 2019:108) ve SERVQUAL modelini (Tian ve digerleri,
2019:52) uygulayarak hizmet kalitesinin degerlendirilmesi icin UGC'yi kullanmaktadir.
Buna ek olarak, pazarlamacilar ve profesyoneller de is kararlari almak ve isletmeden
ticari firmalara yardimcr olmay1 planlamak igin i¢goriiler elde etmek igin biiyilik veri
UGC'sinden yararlanmaktadir Hisse senedi performansinda, misterilerin veya
tiiketicilerin olumlu duygularina kiyasla olumsuz duygular daha etkilidir (Liu, 2020).
Duygusal metin madenciligi (Canhoto ve Padmanabhan, 2015:1152), sosyal medyada
benzer markalar1 paylasan degerli miisterileri belirlemek i¢in biiyiik veri UGC'si i¢in de
gecerlidir (Mingione ve digerleri, 2020:311; Greco ve Polli, 2020:101934). Is
izahnamesinde, miisterilerin bilgisi, kuruluslarin {iriin ve hizmetlerinin gelistirilmesinde
onemli bir rol oynamaktadir. Yapilan arastirmada da giinlimiiz insanlarinin hayatinin
ayrilmaz bir parcasi haline gelen ve dijitallesen hayat aliskanliklarimizin bir getirisi
olarak dijital bankaciliga olan bakis agimiz incelenmek istenmistir. Bu konuda yapilmis
olan birka¢ calisma daha ¢ok tek veya birka¢ banka bazinda incelemeler yapilarak
incelenmis ve lokal bir arastirma ile dijital bankaciliga olan miisteri yaklasmi tespit
edilmeye calisilmigtir. Giliniimiiz Tiirkiyesinde dijital bankaciliga miisteri gdziinden
bakmay1 hedef edinen bu ¢alisma metin madenciligi yontemleri uygulanarak gercekei
ve ilk agizdan alinan verilerin analizi sayesinde daha net ¢ikarimlar ortaya koymayi
hedeflemektedir (He vd., 2019:811).

Yukarida bahsedilen calismalardan farkli olarak bu ¢alismanin amaci, Veri
kaynag1 olarak serbest ulagimli forum siteleri ve Google play uygulamalarindan elde
edilen dijital bankacilik yorumlamalarinin, metin madenciligi yontemleri ile ayrintili
kelime ve duygu yogunluklari incelenerek bu dijital uygulamalarla ilgili analizler
yapmaktir. Internet iizerindeki gesitli arama motorlart ve sosyal forumlar, kayitl
yazarlarin bankalarin dijital organlar1 ile ilgili yorumlarini iceren bir sosyal medya
platformu 6zelligini de tasimaktadir (Rowlands vd., 2008). Arastirmada dijital
bankacilikla ilgili goriis verilerinin ¢ekilebildigi cesitli sosyal medya forumlarindan,
Google play uygulamasindan yararlanilmis ve ciddi anlamda biiyiik bir veri havuzu
olusturulmustur. Olusturulan veriler dijital bankaciligin internet ve mobil alanlarinin
tamamini icermektedir. Ayn1 zamanda tam bir felaket olarak nitelendirilen Covid 19

doneminde de dijital bankacilikla ilgili yorum verilerinin ¢ekilmis olmasi dijital
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bankaciligin pandemi Oncesi ve sonrastyla ilgili olarak kiyaslanabilirligini saglamis
bulunmaktadir. Insanlarin duygularini agikca paylastiklari bu internet ortami ¢alismanin
veri kaynagini olusturmustur. Insanlar cesitli sikdyet ve memnuiyetlerini dijital ortamda
samimi sekilde belirtebilmekte ayrica Google play de mobil bankacilik uygulamalarini
degerlendirebilmektedir. Tiim bu yorum verilerinin ¢ekilerek genis kapsamli bir dijital
bankacilik degerlendirmesi yapilmasi agisindan literatiire enmli bir katki saglanmastir.
Tiirkiye’deki bankalarin neredeyse tamamina yakinin degerlendirme yorumlarinin
cekilmesi bu c¢aligmanin genel olarak tiirkiyede dijital bankaciliga bakis agisini
belirlemek agisindan 6nemli bir incelemedir. Bu konudaki gidisatin belirlenmesi

bakimindan da yine fark yaratacak bir arastirma olma 6zelligine sahiptir.

4.2. Uygulama Modeli

VERI ON ISR KELIME DUYGU

VERISI

ISLEME BULUTU ANALIZI
ANALIZI

Sekil 6. Metin madenciligi analizleri uygulama modeli

Calismada kullanilan araglar su sekildedir;

* Bircok Sosyal Paylasim Forum Sitesi ve Google Play veri kaynagini
olusturmaktadir

* Python Programlama dili

* Jiipiter Notebook

Calismada kullanilan Python programlama dili kullanilarak Jupiter Notebook
tizerinde ¢esitli veri ¢ekim islemleri uygulanmis metin madenciligi yapilmistir. Elde
edilen veriler ile veri 6n isleme ve makine Ogrenmesi, veri analizi ve veri
gorsellestirmesi yapilmigtir. Jupyter Notebook ise internetten elde edilen aldigimiz
metinleri analiz edip Python dilinde yazilmis kodlar1 calistirdigimiz ve temizlenmis
Onislemleri tamamlanmis verileri analiz ettigimiz bir tiir ¢aligma ortamdir, dolayisiyla
tiim islemler bu ortamda gergeklestirilmistir. ileriki asamalarda yapilan islemler ayrintil

olarak anlatilacaktir.
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4.3. Cahsma Problemi ve Orneklemi

Yapilan arastirmada en basindan beri belirtilen dijital bankacilik kullaniminin tiim
diinyada ve Tiirkiyede artigina paralel olarak miisteriler tarafindan doniit niteliginde veri
saglayan yorumlarin Onemi ve bu veriler 1s18inda dijital bankaciligin gelisim
saglayabilecegi konu edinilmistir. Buna gére bu miisteri yorumlar1 analizi;

Genel olarak miisterilerin dijital bankaciliga bakis1 nasildir?; Dijital bankaciligin
giiniimiiz literatlirlindeki durumu nedir?; Dijital bankacilikta kullanic1 goziinden kamu
bankalari, 6zel bankalar ve katilim bankalar karsilagtirildiginda nasil farklilik vardir?;
Dijital bankacilikta, internet ve mobil bankacilik kullanim oranlar1 ayn1 midir? Dijital
bankacilikta en ¢ok odaklanilan faktorler nelerdir? Dijital bankacilikta Pandemi
doneminin etkisi nasildir? Veriler siire¢ hakkinda nasil bir bilgi vermektedir? Dijital
bankaciligin gidisati ne yonde ilerlemekte eksikleri nelerdir? Sagladigi faydalar
nelerdir? En c¢ok bahsedilen konular ve en ¢ok bahsedilen sikdyetler nelerdir? Bu
ciktilar 1s181nda yapilabilecek ¢ikarimlar ve dijital bankacilik diinyasina siire¢ analizine
yonelik veri saglayarak gelisimine katki saglamak temel amagtir.

Calisma problemi belirlendikten sonra, Tiirkiye Bankalar Birligi verileri 15181inda
en ¢ok kullanilan 13 Bankanin verileri genel 6rneklem kiimemizi olugturmustur. 2020
yilimin Ocak Ayt ile 2022 yilimin Temmuz Ay arasi tarih arali@i olarak belirlenmistir.3
adet devlet bankas1 10 adet 6zel banka olmak {izere toplamda 12 adet bankaya ait dijital
bankacilik yorumlart veri setini olusturmustur. Veri ¢ekimi islemi Jiipiter notebook
kullanilarak cesitli kodlar yardimi ile yapilmistir. Yapilan ¢ekim isleminde Python
programlama dili kullanilmis ve cesitli anahtar kodlar kullanilarak tamamlanmistir.
Toplamda temizlenmemis veri sayisit 1.200.000-1.250.000 arasindadir ve 6n islemler
sonucunda toplam veri 580.000 civarinda belirlenmistir. Ortalama olarak her bir
bankaya ait 50.000 e yakin veri bulunmaktadir ve bu verilerden de belirli elemeler
(Haber Metinleri, hazir ifadeler ve metin genelinin higbir anlam ifade etmedigi veriler)
yapilarak temizleme islemleri yapilmis ve analizler o sekilde uygulanmistir. Bankalar
calismada verilerinin kullanimina dair herhangi bir etik ihlali yapilmamasi ve herhangi
bir taraflilik algisi1 yaratmamasi sebebi ile yazar tarafindan belirlenen harfler; B, U, R, C,
S, AY, I, N, O, K, T, N,G olarak belirtilerek veri ¢iktilar1 paylagilmig ve analizleri
incelenmistir. Incelenen bankalarin tek tek kelime yogunluklari hakkinda incelemeler
yapilmig, wordcloud veri gorsellestirmeleri belirlenmis ve duygu analizi sonuglarina

ulasilmistir.
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Tablo 3. Uygulamadaki devlet bankalari

Tirkiye’de Kamu Bankas1 veya Devlet Bankasi olarak bilinen

B Bankas: genel Finans Kurumu (bddk.com-22.11.2022).
U Bankas Tiirkiye_ ’de Kamu Bankasi1 veya Devlet Bankasi olarak bilinen
genel Finans Kurumu (bddk.com-22.11.2022).
Tiirkiye’de Kamu Bankas1 veya Devlet Bankasi olarak bilinen
R Bankast

genel Finans Kurumu (bddk.com-22.11.2022).

Tablo 4. Uygulamadaki 6zel bankalar

C Bankasi

Bireysel veya sinirli sayida ortak ile kurulmus; mevduat veya

yatirim bankasi olarak bilinen 6zel finans kurumu (wikipedia.org-
22.11.2022).

S Bankasi

Bireysel veya sinirli sayida ortak ile kurulmus; mevduat veya
yatirim bankasi olarak bilinen 6zel finans kurumu (wikipedia.org-
22.11.2022).

A Bankasi

Bireysel veya sinirli sayida ortak ile kurulmus; mevduat veya

yatirim bankasi olarak bilinen 6zel finans kurumu (wikipedia.org-
22.11.2022).

Y Bankasi

Bireysel veya sinirli sayida ortak ile kurulmus; mevduat veya

yatirim bankasi olarak bilinen 6zel finans kurumu (wikipedia.org-
22.11.2022).

I Bankasi

Bireysel veya siirli sayida ortak ile kurulmus; mevduat veya

yatirim bankasi olarak bilinen 6zel finans kurumu (wikipedia.org-
22.11.2022).

N Bankasi

Bireysel veya sinirli sayida ortak ile kurulmus; mevduat veya
yatirim bankasi olarak bilinen 6zel finans kurumu (wikipedia.org-
22.11.2022).

O Bankasi

Bireysel veya sinirli sayida ortak ile kurulmus; mevduat veya

yatirim bankasi olarak bilinen 6zel finans kurumu (wikipedia.org-
22.11.2022).

K Bankasi

Bireysel veya sinirli sayida ortak ile kurulmus; mevduat veya

yatirim bankasi olarak bilinen 6zel finans kurumu (wikipedia.org-
22.11.2022).

Tablo 5. Uygulamadaki 6zel katilim bankalari

T Bankasi

Islami kurallara gére yonlendirilen Finans sisteminin
belirlendigi, katilim Bankasi olarak bilinen genel Finans Kurumu
(wikipedia.org-22.11.2022).

N Bankasi

Islami kurallara gére yonlendirilen Finans sisteminin
belirlendigi, katilim Bankasi olarak bilinen genel Finans Kurumu
(wikipedia.org-22.11.2022).

G Bankasi

Islami kurallara gére yonlendirilen Finans sisteminin
belirlendigi, katilim Bankasi olarak bilinen genel Finans Kurumu
(wikipedia.org-22.11.2022).

4.4, Arastirma Yontemi

(Caligmanin veri tabaninda analiz yontemi olarak metin madenciligi kullanilmistir.

Metin madenciligi, daha 6nce de belirtildigi gibi ¢ok biiyiik miktarda metinsel veriden

anlamli, faydali ve degerli bilgilerin ¢ikarilmasi siirecidir (Feldman, Sanger, 2007:1).
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Metin madenciligi, bir kiitiphanedeki kitaplar gibi metin belgelerinin gruplandirilmasi
ihtiyaci ile gelistirilmeye baslanmistir (Miner vd., 2012:3). Metin madenciligi, bir
makine yardimiyla degerli bilgilere erisme islemidir. Metin madenciliginin amaci,
yapilandirilmamig verileri onceden isleyerek, metinlerden anlamli sayisal indeksler
olusturarak ve ¢esitli veri madenciligi yontemlerini kullanarak metindeki degerli ve
anlaml bilgilere ulagmaktir (Giirsakal, 2014:46). Miner ve arkadaslarina gore (2012),
metin madenciligi, veri madenciligi, veritabanlari, hesaplamali dilbilim, yapay zeka ve
makine Ogrenimi ve istatistik gibi disiplinlerle yakindan iligkilidir. Bu kapsamda
arastirmada elde edilen veriler, metin madenciligi yonteminin konu modeli dikkate
alinarak python programlama dili kullanilarak g¢esitli metin madenciligi yontemleri ve
kodlamalar1 yardimi ile Jupiter notebookta islenmistir. Buna gore uygulama modeli ve
metodu incelemesi dah 6nceki boliimlerde ayrintili olarak verilmistir. Ayrica ¢alismada
kullanilan araglardan daha dnce uygulama modeli kisminda bahsedilmistir.

Arastirmada Python programlama dili kullanilarak veri 6n isleme ve makine
O0grenmesi, veri analizi ve veri gorsellestirmesi yapilmistir. Jupyter Notebook ise
metinleri analiz edip Python dilinde yazilmis kodlar1 ¢alistirdigimiz ve metin verilerini
analiz ettigimiz bir tiir ¢aligma ortamini ifade etmektedir. Python dilinin kullanildigi
bircok kodlama ortami vardir ayni zamanda Jupiter notebook kullanilan python harici
bir¢cok programlama dili vardir. Ancak tercih sebebi olarak python dilinin kullaniminda
Jupiter ortaminin dizayn agisindan net ve anlasilir olup, interaktif agik kaynak kodlu bir
caligma ortami sunmasi gosterilebilmektedir.

Toplanan verilerden, her bir banka i¢in ayr1 ayr1 excel formunda olusturulmus ara
sonuglar elde edilmistir. Metinin pek ¢ok sekil video internet sayfasi gibi eklentilerden
arindirilmasini igceren bu kisim arastirmanin ilk ve olduk¢a Onemli bir asamasidir.
Ayrica bu verileri -analizde ise yaramayacak olan- noktalama ve yardimci kelimelerden
aridirip, okunabilir ve analiz edilebilir hale getirme islevi 6n islem olarak bilinen metin
madenciliginin ilk asamasidir.

Ekstrasyon islemleri olarak da bilinen 6n islemler, metin madenciliginde en temel
temizleme yontemleri olarak gosterilebilir (Gupta ve Lehal, 2009-62). Bu ekstrasyon
islemleri, veri olarak aldigimiz yorum verilerini diizenleme islemleridir. Yani veriyi
yapilandirmak bu asamada birincil amagtir. Metin madenciligi, elde edilen metinsel
verilerin 0n isleme tabi tutulmasi, gerektiginde kullanilmak iizere ara sonug ¢iktilarinin
saklanmasi, bu ©n isleme ile verilerin yapilandirilmis verilere doniistiiriilmesi,
yapilandirilmig verilerin gesitli analizlerden gecirilmesi i¢in bazi teknikler kullanilarak

ve nihai sonuglarin gorsellestirilmesidir (Vijayarani, llamathi ve Nithya, 2015-8).
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Ayrica metin 0n isleme, daha fazla analiz i¢in metni makine tarafindan okunabilir
bir formata aktaran bir yontemdir. Metin 6n isleme, metin normallestirme, koklendirme
ve simgelestirme gibi adimlart igerir (Chintalapudi vd., 2021). Internet iizerinden
bankalarla ilgili elde edinilen veriler, metin verileri oldugundan metin madenciligi
analizleri uygulanmistir. Yorumlamalar, so6zdizimsel olarak farkli bicimlerdedir. Bu
nedenle bazi 6n islemlere tabi tutulmuslardir.

Veri setinin analizi i¢in python programmin c¢esitli kiitiiphaneleri kullanilmustir.
Belirli input bilgisi ile sitelerden metin verisi ¢ekmeye yarayan selenium, Dogal Dil
Isleme alaninda cekilen veriyi islemede, arastirmamizi yonetmek ve gelistirmek igin
acik kaynak kodlu Python modiillerini ve veri setlerini i¢eren bir kiitiiphane olan NLTK
(Natural Language Toolkit); ¢cok boyutlu dizilerle ve matrislerle ¢alismamizi saglayan
ayrica projedeki veri okuma, veri On isleme ve veri temizleme asamalarinin
yapilabilirligini  saglayan NumPy (Numerical Python), Pandas kiitiiphaneleri
kullanilmistir. Yerlesik dize siifi seklindeki metinlerin i¢inde agiklanan yontemle
karmasik degisken ikameleri, deger bi¢imlendirmesi yapma ve rastgele say: liretme
yetenegi saglayan String ve Random kiitiiphaneleri kullanilmistir (Desai, 2019,
www.medium.com, 2022)..

Buna gore on islemler (ayiklama-ekstrasyon islemleri) asamasinda verileri
¢ekilmis her bir banka yorumlar1 ayr1 ayr1 ele alimmistir. NLTK, Pandas, String ve
Numpy kiitiiphaneleri kullanilarak; metni istenilen sekillere bolme (genellikle
kelimelere bolerek) ve dizilere kaydetmek icin her banka yorumlari ayri ayri ele
alinmis, kelimeler parcalara ayrilarak tokenizasyon yani Tokenization (Simgelestirme)
islemleri ile string very formatina doniistiiriilmiistiir. Bu doniislim ile {iretilen metinden
noktalama isaretlerini kaldirilarak Punctuation (Noktalama) islemi uygulanmis ve
FregDist fonksiyonu ile kelimelerin frekanslar1 hesaplanarak ¢ok sik tekrarlanan
yardimci kelimeler belirlenmistir. Burada ve ayrica wordcloud analizinde kullanilan
FreqDist fonksiyonu kelime yogunluklarinin belirlenmesinde 6nemli bir asamadir.

Daha sonra, metindeki kelimelerin ¢ikarilmasi anlam bakimindan herhangi bir
fark yaratmayacak olan; durdurma sozciikleri, zamirler, edatlar, esasen arastirma
baglamina 'deger katmayan' kelimeler vb. gibi gereksiz sozciikleri ayiklamak igin
Stopwords (Anlamsiz kelime ayiklama) islemi uygulanmistir. Bu sayede metin
verilerinin boyutu kiiciiliir ve metin verilerinin daha hizli iglenmesi saglanmis
olmaktadir (Feldman and Sanger, 2007). Bu kelime ayiklama islemlerinin devami ve
sadelestirme islemlerinin bir diger adimi olan kelimelerin eklerini kaldirmaya yarayan

Lemmatization (Koklere ayirma) islemi yapilmigtir. Daha sonra cesitli kodlamalar
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yardimiyla metin igerisinde; '# ile baslayan hashtag'ler, kullanici adlari, URL
baglantilar1 ve sayisal ifadeler kaldirilmistir.

Metinler yukarida listelenen karakterlerden ve analiz edilmesini engelleyici tiim
unsurlardan temizlenmis; ayrica normalizasyon islemleri ile diizenleme islemi yapilmis
ve analize uygun hale sokulmustur. Bu islemler sonucunda elde edilen veriler ara sonug
verilerdir. Dolayisiyla analiz edilebilir bir asamaya gelen metinsel veriler word cloud
olusumu ve duygu analizi yapilabilir hale getirilmistir.

Word Cloud (Kelime Bulutu), soyut verilerin sematik veya grafiksel araglarla
gorsellestirilmesi olan bir analiz ¢esididir. Kelime bulutu yapilan ¢alismada kullanilan
ilk veri gorsellestirme araci olarak belirlenmistir. Kelime Bulutu, analiz belgesinin
igerigini ima eden bir¢ok kelimeden olusan bir goriintiidiir. Sozciikler, belgedeki siklik
ve dnemlerine gore cesitli sekil ve renklerde uygulama g¢iktilarinin incelendigi kisminda
sunulmustur. Metin formu ne kadar biiytlikse, olusum sayisi da o kadar fazladir (Jadhav,
Kaur ve Akter, 2022). Bundan dolay1 da islenilen metin verisinin fazla olmasi sebebiyle
word cloud ¢iktilarinin gegerliligi daha yiiksektir.

Duygu analizinde Wordcloud, baskin kelimelerin sikligin1 bulmak ve ardindan
calismanin konusuna ve durumuna gore sonuglar ¢ikarmak icin kullanilir (Mustaqim,
Umam ve Muslim, 2020). Dolayisiyla bir nevi konu dagilim haritas1t izlenimi
sunmaktadir. Internet iizerinden forum sitelerinden ve google playdan alinan ve
diizenlenen (metin 6n islemleri yapilan) girdilerin ¢ikarim islemleri sonrasinda belirli
periyotlardaki kelime yogunluklar1 gosterilmistir. Bu analizde, Python da her kelimenin
boyutsal olarak sikligin1 ve 6nemini belirten metin verilerini temsilen kullanilan bir veri
gorsellestirme  saglayici  olarak  WordCloud kiitiiphanesi  kullanilmis  ve  veri
gorsellestirmesi yapilmistir. Her banka i¢in wordcloud ¢iktilari ayr1 ayri ele alinarak,
duygu analizi ¢iktilar1 ve bankanin genel kanaatinin anlasildigi 6rnek yorumlar ile
birlikte uygulama c¢iktilar: boliimiinde ele alinmistir.

Uygulamanin son asamasinda ise, duygu analizi yapilarak banka yorumlarindan
misterilerin bankalara ait genel kanaati ve dzellikle olumlu/ olumsuz/ nétr olduklari
konular anlagilmaya calisilmistir.

Son zamanlarda ortaya ¢ikan aktif bir arastirma alani olan duygu analizi;
kullanicilarin metin verilerinden Dogal Dil Isleme (NLP) ydntemlerini kullanarak
insanlarin duygu, diislince, diisiince ve davraniglarini ¢ikaran bir disiplindir (Heimann
ve Danneman, 2014). Yapilan ¢alismada da veri gorsellestirmede kullanilan diger bir
yontem duygu analizidir. Duygu analizi, insanlarin belirli bir konudaki duygu, diislince

ve goriislerinin degerlendirilmesini saglayan yazili dil analizinin yapildigi bir alan
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olarak tanimlanmaktadir (Liu, 2012). Internet, ozellikle pandemi siirecinde ve
sonrasinda dijital bankaciligin yiiksek oranda kullanildigi insanlarin hayatin1 daha da
sanal hale getirmis, dolayisiyla bu durum duygu ve diisiincelerin sosyal aglar
aracilifiyla yansidigi bir ortam yaratmistir. Bu nedenle artan veri akisi nedeniyle duygu
analizi, metin madenciligi ve dogal dil islemede en ¢ok tercih edilen analiz araglarindan
biri haline gelmistir (Al-Hashedi et al., 2022).

Fikir madenciligi olarak da tanimlanan duygu analizi, genellikle python
programlama dili NLTK (Natural Language ToolKit) ve TextBlob kiitiiphaneleri
yardimiyla kullanilmaktadir (Demir, 2020). TextBlob'un ¢iktis1 kutupluluk ve
Oznelliktir. Polarite puanmi (-1 ila 1); burada -1, 'berbat', 'koti', 'kullanigsiz' gibi en
olumsuz kelimeleri ve 1, 'giizel', ‘iyi', ‘kullanigli’... gibi en olumlu kelimeleri tanimlar.
Oznellik puam (0 ile 1) arasindadir, kisisel diisiince miktarin1 gdsterir. Bir ciimlenin
stibjektivitesi yiiksek, 1'e yakin ise metnin gercek bilgilerden daha ¢ok kisisel goriisler
icerdigi anlagilmaktadir (Sharma, Nigam ve Jain, 2014). Calismada textblob, matplotlib
ve seaborn kiitliphaneleri kullanilarak duygu analizi yapilmig; Notr, pozitif ve negatif
degiskenlerle bu duyarlilik analizinin bir diyagram goriintiisii olusturulmustur. Ayrintili
olarak belirtmek gerekirse textblob kiitiiphanesi ile yorumlarin polarite degerleri elde
edilmis ve seaborn kiitliphanesi kullanilarak bu polarite degerleri dagilim grafigi olarak
gorsellestirilmistir. Buna gore yapilan analizler sonucunda elde edilen c¢iktilar

incelenecektir.

4.5. Bulgular
Bu kisimda yapilan analizler sonucu elde edilen kelime bulutu ¢iktilar1 ve

yorumlarin polariteleri ile olusan duygu analizi grafikleri verilmistir.

4.5.1. B Kamu Bankas1 Analiz Sonuclari ve Degerlendirilmesi

sifreyi
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Sekil 7. B kamu bankas1 kullanict yorumlarina ait kelime bulutu
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B Bankasinin yorum girdileri incelendiginde wordcloud ¢iktisindan da
anlasilacagi iizere Mobil Bankasinin Kullanimiyla alakali olarak giris islemlerinde ciddi
sorun ¢iktig1, giris islemi yapilsa dahi sistemin kendilerini attigina dair pek ¢ok miisteri
yorumu verisine ulagilmistir. Genel anlamda bakildiginda uygulamayla alakali ciddi
problemler yasandigi farkedilmistir kelime bulutunda ve bu konuda bankanin dijital
ayaginin onemli bir sistemi olan Mobil Bankacilik uygulamasinin AR-GE’sinin de
misteri ihtiyaglarina yanit verememis olmasi mobil uygulamanin kullaniminin
zorlagtigt anlamina gelmektedir. B Bankasi bir kamu bankasidir ve Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu verilerince miisteri sayist oldukca fazladir.
Incelemede veri giris tarihleri incelendiginde uygulamaya girisle alakali sorunun fazla
aktarilmis olmas1 gorilinse de eski tarihli yorumun daha fazla oldugu 2022 tarihli giris
problemlerine yonelik yorumun daha az oldugu anlasilmaktadir. Bu da iki yillik gegcen
stire zarfinda B bankasinin kendisini Mobil Uygulama konusunda gelistirdigi buna bagl
olarak internet bankacilig1 sistemini de yeniledigi anlamina gelmektedir. Asagidaki
tabloda birkag olumsuz ve olumlu yorumdan bahsedilmistir. Ozellikle internet ve Mobil
uygulamalardaki sifre sisteminin miisteri tarafindan begenildigi ve giiven verici oldugu
anlasilmistir. Bazilarinca sifre islemlerinin girisi zorlastrdigina yonelik doniit alinmis
olsa da c¢ogunlukla miisteriler tarafindan kendini giivende hissetme algis1 yarattigi
yapilan yorumlardan anlasilmaktadir. Ancak bu konudaki yorumlar farkli kelimeler
kullanilarak anlatildig1 ve genelde sifreden bahsedildigi i¢in kelime bulutunda giiven

kelimesinin olmamasi dikkat ¢cekmektedir.

Tablo 6. B bankasina ait internet ve mobil bankacilikla ilgili 6rnek miisteri yorumlari

Yorum Tarihi Yorum Polarite Degeri
02.05.2020 tarihli “Uygulamaya giremiyorum kac kere denedim
. 7S e . ” -0.5437
Miisteri Yorumu giremiyorum faturami 6deyemiyorum.
12.02.2021 tarihli “Uygulamaya giremiyorum siirekli durdu diyor -0.4356
miigteri yorumu liitfen bir ¢are bulun suna uygulama agmiyor.” '
21.03.2022 tarihli Uygulamayl ggncelleyemlyomm dolavylslyla.
. hesabima giremiyorum biktim sifre degismenizden -0.5435
muster! yorumu .. e »
giincellemelerinizden.
01.05.2020 tarihli Ggyet kul.lamsh bir uygulama. Ama her. sisteme
. giriste tc kimlik numara yazilmasa daha iyi olur +0.0267
Miisteri Y orumu L. . . v
parmak izi veya normal sifre zaten giriliyor.
30.04.2020 tarihli “Gtizel uygulama sik sik sifre degistirme istemese
. o » +0.0345
Miisteri Yorumu daha iyi olacak.
“Gayet iyi bir uygulama, sadece arada sirada
12.11.2021 tarihli internetim varken internet baglantis1 sorunu +0.5679
miigteri yorumu veriyor ama tekrar girdig§imde sorun yagamiyorum '
ayrica glivenli.”
03.03.2022 tarihli “Son eklenen giivenlik ve kimlik dogrulamasini
. N . . . » +0.6509
Miisteri Yorumu begendim. Biraz ugrastirdi ama giizel olmus.
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Duygu analizi sonuglaria bakilacak olursa yogunlugun eksi polarite degerlerinde
olmast ¢ogunlukla miisterilerin mobil bankacilikla 1ilgili negatif yorumlarini
icermektedir. Yorumlar incelendiginde; uygulamaya girisle alakali olarak giris
problemlerini anlatan yorumlarin negatif polarite degerlerine sahip oldugu dikkat
cekmektedir. Duygu analizi grafiginin (-1,1) aralikli ve (-0.5, 0.5) araliklar1 ayar1 ayri
incelendiginde negatif polariteli yorumlarin yogunluk gosterdigi dolayisiyla yorumlarin
cogunlugunun negatif olusu dikkat c¢ekmektedir. Tabloda belirtildigi iizere bazi
climlelerin kelime bazli hesaplanmis polarite degerleri goriinmektedir. Genel anlamda
bazi olumlu goriinen climlenin 0 degerine yakin pozitif deger almasi bu uygulamanin

gecerliligini yiikseltmektedir.

oo
-1.00 -0.75 —0.50 —0.25 000 025 050 0va 1.00

Sekil 8. B bankasi (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi

Ozellikle Notr (0 degeri) degerli ve eksi yonlii 0 ‘a yakin degerlerin fazlalig
gdzlemlenmistir. Bunun sebebi olarak uygulmaya yonelik kafa karigikliginin bildirildigi
yorumlardir. Giriste sikinti yasanmasit ve yasanilan sikintinin tam olarak ifade
edilememesiyle ilgili problemler goze carpmaktadir. Ayrica Tiirk¢e dilinin 6zelliginden
kaynakli imal1 climlelerin tam olarak negatif veya pozitif kategorisine konulmasinda

yasanan sikinti géze carpmaktadir.
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Sekil 9. B bankasi (-0.5,0.5) polarite aralikli duygu analizi grafigi

4.5.2. U Kamu Bankasi Analiz Sonuclar1 ve Degerlendirilmesi
U bankasinin yorumlarina bakildiginda gerek internet iizerinden bankacilik
islemlerinde gerekse mobil uygulamasinda giincellemeyle alakali durum tespitleri agik

bir sekilde yer almaktadir.
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Sekil 10. U kamu bankas1 kullanict yorumlarina ait kelime bulutu

Insanlarin ézellikle uygulamanin ilk anlarindaki giincelleme problemleri ve dijital
bankaciligin kullaniciy1 sistemden atmasi ¢ok fazla dile getirilmistir. Bu gostermektedir
ki uygulamanin gelistirilme asamasi bu tarz durumlara sebebiyet verdiginden dolay1
kullanicilar giincelleme problemleri yasamislardir. U Bankasi bir kamu bankasidir ve
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu verilerince miisteri sayist oldukca
fazladir. Bu da giincelleme durumunun aktarildigt ¢ok fazla yorum demektir.
Miisterilerin veri giris tarihleri incelendiginde fark edilmistir ki ilk zamanlarda

giincellemeyle alakali, uygulamaya girilememesiyle alakali ve s6z konusu dijital
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platformun kisiyi sistemden atmasina yonelik ¢ok fazla yorum varken son zamanlarda
uygulamayla alakali olarak olumlu yorum oldukca fazladir. 2022 yilina ait verilerde
miisterilerin sézkonusu bankanin dijital uygulamalariyla ilgili olumlu ve kolayligini
vurgulayici ¢ok fazla yoruma rastlanmaktadir. Ancak olumlu yorumlama cesitli bir¢ok
kelime ile yapilirken gilincelleme yorumlarinda kisithh kelime kullanimi kelime
bulutunda “giincelleme” ve diger birka¢ olumsuz yorum kelimesinin baskin

goriinlimiine sebebiyet vermistir.

Tablo 7. U bankasina ait internet ve mobil bankacilikla ilgili drnek miisteri yorumlari
Yorum Tarihi Yorum Polarite Degeri
“Ben bu kadar yavas gereksiz agilista hata

28.05.2020 tarihli  veren bir uygulama gérmedim. Bu

Miisteri Yorumu uygulamay1 tasarlayanlar1 direk isten atin -0.1666
verdiginiz para bosuna.”
13.07.2021 tarihli <40 saattir uygulamay1 giincelleyemedim
. . g " -0.1368
miigteri yorumu habire baga doniip duruyor.
“2 giindiir uygulamaya giremiyorum
11.04.2021 tarihli  gilincelleme istiyor giincelleme onay1 -0.3454
miisteri yorumu veriyorum glincellenmiyor sorun ne '
anlamadim.”
01.03.2022 tarihli  “Cok giizel bir uygulama hak ediyor +0.6
Miisteri Yorumu yildizlar1.”
30.04.2022 tarihli ..
) 113 . .” + .
Miisteri Yorumu Hayat1 kolaylastiriyor siipersiniz 0.0345
“Gayet iyi bir uygulama, sadece arada sirada
12.11.2021 tarihli  internetim varken internet baglantisi sorunu
. . e s +0.5679
miuster: yorumu veriyor ama tekrar girdigimde sorun

yasamiyorum ayrica glivenli.”

“Son eklenen giivenlik ve kimlik

dogrulamasini begendim. Biraz ugrastirdi +0.6509
ama giizel olmus.”

03.03.2022 tarihli
Miisteri Yorumu

Bu yorum orneklerinin yani sira direk internet sayfasindan ekran resmi olarak

alinmis olan yorumlardan 6rnekler de asagida belirtilmistir.
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®  Google kullanicisi
® g

* k& 7 Nisan 2020

N .\ ;. lamasini kullanirken son giincellemeden bu yana uygulamanin da telefonun da
geri tusu, alt meniilerde iken iglev gérmiiyor. Ana menii tusuna basarak igleme devam ediyorum.
Durumun incelenerek gerekli giincellemenin yapilmasini rica ederim.

®  Google kullanicisi
@ g

* 8 Ocak 2020

Normal sartlarda bir uygulama giincellendikge diizelir/eksiklerini giderir fakat Vakifbank uygulamasi
igin ne yazik ki ayni seyi sdyleyemeyecegdim. Yaptiginiz son 2 giincelleme sonrasinda artik uygulamaya
girebilmemiz miimkiin olmuyor, siirekli olarak uygulamadan atiyor. islem yapmak neredeyse imkansiz
bir hal aldi. Miimkiin ise eksikleri giderin bir daha da giincelleme yapmayin.

;"‘_

*kkkk 20 Temmuz 2022

Bugiin bir giincelleme aldim ancak giincelleyemedim.Sorun devam ederse geri bildirimde bulunmami
istiyor...ama Su an giincelleme gériinmiiyor...Aklima gelmisken dekont gériintiileme butonu diizenli
calismiyor, diizeltilirse mutlu olurum..

Sekil 11. U bankasi kullanici yorumlari

Orenklerden anlagildig1 {izere s6z konusu kamu bankasinin uygulamalariyla
alakali olarak giincelleme durumu ¢ok fazla dile getirilmistir. Bununla alakali olarak
edinilen veri havuzu bilgisine gore; olumsuz yorumlarin yaninda olumlu pek cok
yoruma da yer verilmistir. Son zamanlarda giincellemenin yerinde ve ihtiyaci karsilayici
sekilde oldugu dile getirilmis ve miisteri memnuniyeti saglanmigtir. Yorumlarin polarite
degerleri goz Oniinde bulundurularak duygu analizi grafikleri (-1,1) ve (-0.5, 0.5)

araliklarinda ayr1 ayr1 uygulanmis ve asagidaki grafikler elde edilmistir.

G T T T T
-100 -07¥s 050 025 Q0o 025 050 Ors 1.00

Sekil 12. U bankasi (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi
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Glincellemeyle alakali olarak yapilan durum tespiti tarzi yorumlarin ¢ok olmasi

sebebiyle 0 a yakin pozitif degerler yogunluktadir. Bunun yaninda son zamanlarda

gelistirilen banka hizmeti sayesinde yine olumlu yorumlar fazla sayidadir. Bunun net

olarak goriilebildigi (-0.5, 0.5) aralikli duygu analizi de asagida verilmistir. Bu yakin

aralik Bankaya ait duygu durumunun daha net goriilebilmesi agisindan belirlenmistir.

—0.4 -0.2 oo 02 04

Sekil 13. U bankasi (-0.5,0.5) polarite aralikli duygu analizi grafigi

4.5.3. R Kamu Bankasi Analiz Sonuglari ve Degerlendirilmesi

R bir kamu bankasidir ve yorumlarda pek ¢ok sikint1 dile getirilmistir. Ozellikle

2020 yili ve 2021 baslarinda ¢ok fazla yorum yapildig1r ve uygulamanin siirekli hata

vermesinden kaynakli magduriyet yasandigindan bahsedilmektedir. Kelime bulutundan

da goriildiigii lizere “hata” kelimesinin fazla kullanilmis olmasit R bankasinin mobil

bankaciliginda ¢ok fazla hata verdigiyle alakali yapilan

kaynaklanmaktadir.
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Sekil 14. R kamu bankasi kullanict yorumlarina ait kelime bulutu
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Ozellikle bankaya ait uygulamada karsilasilan sikint1 miisterilerin bu konuda ¢ok
fazla yorum yazmasina sebebiyet vermistir. Yine bu konudaki yorumlarin tarihsel
arastirilmasindan ¢ogu yorumun 2022 yili Oncesinde oldugu anlasilmigtir. Mobil
uygulamasinda hata vermesi pek ¢ok miisteride giivensizlige sebep olmustur. Burada
goze carpan bir diger durum ise “mobil sube” kavramidir. Yorumlarda mobil sube adli
bankaciligin mobil uygulamalariyla ilgili buna benzer kavramlar kullanilmistir.
Ozellikle Covit-19 siirecinde mobil bankacilik ile islerini halledemeyenlerin subeye
gidemediklerini belirtici yorumlarina da sayica ¢ok rastlanmistir. S6z konusu bankanin

birka¢ yorumu incelenecek olur ise:

A — :

* 4 Temmuz 2020

Uygulamaya giris yapmak sansa bagli. Teknik bir hata veya sunucuya baglanamadi seklinde stirekli
uyari verip duruyor. Bu arada da SMS sifre gonderiyor. Uyumsuz ve hatali ¢alisiyor hatali. Diger
bankalarin uygulamalari ile kiyaslanamaz bile. Yazik

*kkkk 12 Aralik 2020

Nerden Giincelleme aldim, giris bile yapamaz olduk, diizeltin liitfen. Teknik nedenlerden dolayi
isleminizi gergeklestiremiyoruz diyor siirekli. Acil glincelleme sart.

** 19 Ekim 2021

Cok yavas ve stirekli hata veriyor. Defalarca program ortaklarinin ¢alismadigini ve kampanya takibi

yapiimadigini ilettim. ilgilenen yok. Odeme harcama vb. islemler 3 giinden 6nce gériinmiiyor
islemlerde.

R s

* 24 Kasim 2021

Nisan ayinda uygulamayi kurdum giris yapamadim, kasim ayinda tekrar kurdum yine giris yapamadim,
1 haftadir g6zmeye calisiyorlar, mobil subeye giriste kullandigim telefon numaramin bankada kayitli
olmadi§i @uyarisi aliyorum

Sekil 15. R bankasi kullanict yorumlari
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Sekil 16. R bankas1 (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi

Matplotlib, Textblob ve Seaborn kiitliphanelerinin aktif kullanilarak yapilan
duygu analizi garfiginden de anlasildig1 lizere olumsuz yorumlarin sayisi fazladir. Pek
cok yorumlamada karsilasilan 0 a ¢ok yakin pozitif deger tarafinda durum tespitinin
yapildig1 yorumlar oldukca yiiksek bir yogunluktadir. Bankacilik faaliyetlerinin
degerlendirildigi yorumlar, gilincellemeyle alakali pek ¢ok aslen olumsuz olsa da 0’a
yakin pozitif deger almis yorumla karsilasilmistir. Bu da Tiirk¢enin dil yapisinin ima
yollu pek ¢ok olumsuzlugun belirtilebildiginden kaynaklanmaktadir. Yukarida (-1,1)
araliginda belirlenen duygu analizine yakindan bakilabilen (-0.5, 0.5) aralig1 da asagida

belirlenmis ve negatif yorumlarin fazlalig1 dikkat cekmistir.

0.4 -0.2 oo o2 0.4

Sekil 17. R bankasi (-0.5,0.5) polarite aralikli duygu analizi grafigi

Daha 6nce de belirtildigi lizere giincellemeyle alakali yapilan olumsuz yorum
sayisi ciddi bir oram olusturmaktadir. Ozellikle mobil uygulamada kullanilan programin

stirekli hata verdigini belirten yorumlar olduk¢a fazladir. Genel alginin olumsuz oldugu
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anlagilmaktadir ancak son donemdeki gelistirilmeler sayesinde olumlu yorumlarin sayisi

da tarihi yeni olmakla beraber sayis1 azimsanmayacak kadar fazladir.

4.5.4. C Ozel Bankas1 Analiz Sonuclari ve Degerlendirilmesi

C Ozel bankasinin incelendigi bu kelime bulutundan anlasildig: iizere bankanin
dijital platformlar1 miisterilerce ciddi bir elestiriye maruz birakilmigtir. Daha ¢ok mobil
bankacilig1 tercih edildigi ve bununla ilgili yorum yapildigt kelime yogunluklarindan
farkedilmisgtir.
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memn num
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Sekil 18. C 6zel banka kullanic1 yorumlarina ait kelime bulutu

Gerekgelerinin incelendigi yorumlarda ozellikle sistemin gilincellenmesi ile ¢ok
daha karmasik bir hale geldigi vurgulanmistir. Eski uygulamalarinin ¢ok daha kullanish
oldugu daha ¢ok belirtilmis ve olumsuz yorumlara sebep olarak, genelde giincellemenin
yapilmis olmas1 gosterilmistir. Diisiiniilenin aksine bazen getirilen yenilik eskisini aratir
duruma getirmektedir. Bu yenilikler karigiklik ve kullanigsizliga sebep olabilmekte ve
bu bankada yasanan da tam olarak bu durumu gostermektedir. Bu analizden anlasildigi
lizere bankanin eski uygulamalarim1 kullanmaya devam etmesi miisteriyi daha cok
tatmin edecekken giincelleme ile kullanigliligini yitirdigi anlasilmaktadir. Gliniimiiz
teknolojik ortaminda dijital bankaciligin 6nemi bir kez daha ortaya ¢ikmis ve bu
yorumlamalar sayesinde bankalarin gelisim anlaminda adim atmasini ve miisteriyi
kendisine bagl tutma adma gosterecegi cabayi etkilemistir. Dolayisiyla her zaman
giincellemelerin iyi olacagi anlamina gelmemekte oldugu da bu analiz sonuglarindan
anlagilmistir. Baz1 dijital gelistirmeler, ancak miisterinin kullanimina sunularak test

edilebilmektedir ve dijitallik de bu sekilde test edilebilecek bir alandir.

92



I:I T T
050 0va 1.00

-1.00 073 —0.50 —0.25 Qoo 025

Sekil 19. C bankas1 (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi

-0.4 -0.2 00 02 04

Sekil 20. C bankas1 (-0.5,0.5) polarite aralikli duygu analizi grafigi

Duygu analizi grafikleri incelendiginde genel olarak yorumlarin olumsuzlugu ¢ok
net anlagilmaktadir. Pek ¢ok olumsuz yorum vardir ve bu yorumlarda genelde
giincelleme sonrasi kullamigsizlik, giincelleme eksikligi, eski uygulamanin daha iyi

oldugu, hata verdigi, bankanin bu konudaki yetersizliginden bahsedilmistir.
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* ok 19 Ekim 2020

Yani bence ¢ok karisik bir uygulama, diger bankalar gibi sade ve anlasilabilir olmali, biz anlariz ancak
dedelerimiz veya bazen babalarimiz anlamiyor ve strekli bizden yardim istiyorlar. Bu kadar karisik
olacagina sade ve basit olmali.

* K 19 Ekim 2021

Cok yavas ve siirekli hata veriyor. Defalarca program ortaklarinin galismadigini ve kampanya takibi
yapilmadigini ilettim. ilgilenen yok. Odeme harcama vb. islemler 3 giinden énce gériinmiiyor
islemlerde.

* % K K% 31 Mayis 2021

Son gilincelleme berbat kart hareketlerine giriyorum donuyor. Eski arayiiz basit ve kullanisliydi cok
karmasik olmus lutfen eski araytize doniin Edit; musterilerinizi dinleyip eski araylize donduginiz igin
tskler illaki yeni strimi begenen de olmustur ama eski strim hizli basit ve ¢ok kullanigh IGtfen
araylzu tekrar degistirmeyin yada secenek olsun eski arayltize kalmak isteyenler igin

* ok ok 2 Haziran 2021

Yeni giincellenen mobil uygulama ¢ok karisik. islemleri yapmak icin ¢ok fazla zaman harcamak
zorunda kaliyorum. Begenmedim ama 2 yildiz vermek de olmazdi 3 yildiz verdim o nedenle. lyi seyleri
neden bozarlar anlamiyorum.

* 1 Temmuz 2021

Arayiiz eskisine gore ¢ok karisik olmus, kullanim acisindan aradigin boliimii bulmak zor. Eski arayiiz
daha sade ve kullanisliydi. Umarim eski basit araylize geri dontis saglanir.

oo

ok k Kk * 9 Mart 2022

Gayet giizel anlasilir ve kolay kullanigl 09.03.2022 tarihi itibariyle acilista sikinti olusuyor.Agilip
kapaniyor.giris yapilmasina ragmen,yeniden giris istiyor.Yeniden elden gegirilip,hatalarin diizeltiimesi
gerekmektedir...

Sekil 21. C bankasi kullanici yorumlari

S6z konusu bankanin yorumlarina bakildiginda agirlikli olarak 2021 yilinda
yorum yapildigi ve ¢ogunlukla daha onceden belirtilmis olan giincelleme problemi
kaynaklt olumsuz yorum yapildigi anlagilmistir. Genel olarak bankanin dijital
platformuna kars1 bir bikkinlik ve isteksizlik hakim olan duyguyu yansitmustir. Insanlar
duygularin1 net ifade etmis ve durum tespitini bankaya iletme konusunda istikrarlt
davranmiglardir. Daha Onceki banka yorumlamalarinda da karsilasilan bankacilik
islemlerinden bahsetme temali yorumlamalar 0 a yakin pozitif degerler almis ve 6nemli
bir yogunluga sahip olmustur. Bankanin sadece kullanici yorumlarina bakarak bile

dijitalligi hakkinda bilgi edinmek miimkiindiir.
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4.5.5. S Ozel Banka Analiz Sonuglar1 ve Degerlendirilmesi

S Ozel Bankasiin yorumlarma bakildiginda yorumlamalarm ciddi anlamda farkli
bir yapida ve olumlu oldugu géze ¢arpmaktadir. Bu anlamda 6zel bankalarin birbirinden
farkli yapida oldugu anlasilmaktadir. Kullanicilarin genel olarak S Bankasinin dijital

hizmetlerinden memnuniyet duydugu ilk izlenimlerde belli olmaktadir.
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Sekil 22. S 6zel banka kullanici yorumlarina ait kelime bulutu

S bankasimnin duygu analiz grafiginden de olumlu pek ¢ok yorum oldugu
anlasilmistir. Genellikle giincelligi ve kullanish olmasindan kaynakli iyi yorum almis
olan S bankasi dijital anlamda miisteriyi tatmin eden bir yapiya sahiptir. Mobil
kelimesinin baskinlig1 goze ¢arpmaktadir dolayisiyla anlasilmaktadir ki bankanin mobil
uygulamasi basarili bir uygulama olarak degerlendirilebilmistir. Olumsuz kelimelerin
daha kii¢iik puntoya sahip oldugu goriilmektedir ki bu da bankanin dijitallik konusunda

cok da sikintil1 bir yapida olmadig1 anlamina gelmektedir.
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Sekil 23. S bankasi (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi

Grafigin sag tarafinda fazlaca bir olumlu yi1gilma mevcuttur ki bu da kullanicilarin
olumlu yorumlarinin en net gdstergelerinden biridir. Daha 6nce de belirtildigi lizere 0’a
yakin olumlu bir yorum yi1gim1 mevcuttur diger tiim banka yorumlarinda oldugu gibi
durum tespiti ve islemler hakkinda bilgi verilen yorumlarin aldigi polarite degerleri
yigmini gostermektedir. Buna gosterilebilecek bir¢ok 6rnek vardir, ancak asagidaki

yorum gibi olanlar bunu en iyi temsil edenlerdir.

* %%k * 22 Ekim 2020

Merhaba.Uygulamaniz ¢ok giizel fakat dikakate alirsaniz bazi 6nerilerim olacak.1 Karanlik tema.Gérme
engelli kullanicilarin isini gok kolaylastirir.2 Uygulama igi arama 3 Bazi mentilere ulasmak zaman aliyor
mesela kredi karti donem igi harcamalari veya onay bekleyen harcamalari gérebilmek igin birkag islem
yapmak gerekiyor.Ana sayfadaki kartlarim menisiinden direkt ulasilamiyor.Yardimci olacaksa Yapi
Kredi Mobil uygulamasi bu konuda gok kullanisli.inceleyebilirsiniz.Onun disinda hersey mitkemmel.

Sekil 24. S bankas1 kullanic1 yorumu

Bu ve benzer yorumlarin polarite degerleri (0,01-0,05) araliginda ¢ikmakta bu
durumda duygu analizinde 0’a yakin yiiksek bir kolon olusumuna sebep olmaktadir.
Neredeyse tiim bankalarin yorumlarinda bu ve buna benzer yorumlar yogunluk olarak
fazladir ve 0’a yakin pozitif polarite degerli yliksek bir kolon tiim grafiklerde dikkat
¢ekmektedir.

S bankasmmin ayrica (-0,5-0,5) araligindaki duygu analizi grafigine
indirgenmemistir ¢ilinkii grafikte -1 ve 1 e yaklastikca da farkli yogunlukta polarite
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yigmlarina rastlanmaktadir. Bu da gdstermektedir ki s6z konusu banka zaman zaman
giincellemeleriyle veya yaptigi degisikliklerle miisterinin olumlu ya da olumsuz
anlamda dikkatini ¢ekmis bulunmaktadir. Ancak grafikten de anlasilacagi lizere bu

degisiklikler genelde olumlu karsilanmistir.

4.5.6. A Ozel Bankasiin Analiz Sonuclar1 ve Degerlendirilmesi

A bankasmin analiz sonuglarina bakildiginda ise Oncelikle bankanin kestigi
ticretlerin miisterilerce ¢ok elestirildigi goze carpmaktadir. Bankanin ¢esitli hizmetlere
para kesmesi olumsuz yorumlarin temel sebebini olusturmaktadir. Ozellikle
miisterilerden bir kisminin maas hesab1 bankasi oldugu ‘maas’ kelimesinin biiylik
yogunlugundan anlagilmaktadir. Miisterilerin Ozellikle banka ile ilgili para kesiyor

olmasi veya iglem licreti talebi yogun sekilde elestirilmesine sebep olmustur.
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Sekil 25. A 6zel banka kullanici yorumlarina ait kelime bulutu

Para ile ilgili ¢ok fazla konugmanin oldugu yorum verisi kelime bulutunda
goriindiigii lizere bu bankayla alakali insanlarin odak noktalarini iyi yakalamisg
bulunmaktadir. Bankanin pek ¢ok islemden iicret kesmesi bankaya karsi olumsuz

tutumun en 6nemli sebepleri arasindadir.
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Sekil 26. A bankasi (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi

Bankanin duygu analizi grafiginde genel olarak dagmik bir yap: bulunmaktadir.
Bu da gostermektedir ki kullanicilar pek ¢ok konuda fikir beyaninda bulunmuslardir.
Ayrica zaman zaman olumlu zaman zaman olumsuz yorumlar yapilmistir. Yorum
polaritelerinin daginik yayildigi bu grafik daha dar bir araliktan goriintiilenmeye gerek
duyulmamustir. Ozellikle daha énce de belirtildigi iizere bankanin gerceklestirdigi cogu
hizmetten {iicret kesmesi ¢ok fazla dile getirilmistir. Ayrica maas bankasi olarak
kullanildig: belirtilen bankanin ¢esitli konularda ¢ok fazla maas kelimesinin anilmasi ile
kelime bulutunda ¢ikmasina sebep olmustur. Diger banka yorumlamalarinda oldugu
gibi durum tespiti yorumlarinin 0’a yakin olumlu polarite degeri almasindan 6tiirii notre

yakin alanda uzun bir polarite kolonu olusumu gergeklesmistir.

98



® I
<
* 31Ekim 2020

Kredi karti ve hesaptan yapilan tiim islemlerden islem iicreti alir. Ustiine hesap isletim iicreti kart aidati
alir. Ama artik alamaz kredi kartimi kapattim sira hesap kapatmakta, uygulamaya gelince banka
vizyonsuz olunca mobil uygulamanin da higbir 6nemi kalmiyor.

* 12 Temmuz 2022

Son giincellemeden dnce uygulama gayet giizeldi. Gelen giden hesap hareketleri boliimiinde alisveris
yapilan yerlerin ismi artik gtkmiyor nerde neyi harcamisiz bilmiyoruz ve gelecek para kisminda tutar
yattiktan sonra ne kadar olacagida artik géziikmiyor. Kullanmayalim diye zorlastiriimis gibi sanki eski
haline donerse memnun olucaz.

* 7 Ocak 2021

Nerdeyse yapilan her islemde Ucret talep ediliyor. Yakinda uygulamayi kullanmak igin de lcret talep
edilirse sasirmam. NS csab! actim artik tim islemlerimi ordan devam ettiriyorum. Kimse
enayi degil herseye licret 6denmez ki arkadas.

* 20 Mayis 2020

EFT - HAVALE limitlerimi 2.500% ile sinirlandirmislar, uygulama tzerinden yiikseltmeye ¢alisiyorum
boyle bir kanal yok, internet subesinden yapiyorum limitinizin Gstiini yazamazsiniz diyor. Cagri
merkezini aradim, uygulamadan profilinize tiklayin, bize ulasin bélimiinden gorintili gérisme
yaparak limitinizi yiikseltebilirsiniz deniyor. Uygulama bize ulasin béliminde bdyle bir icon yok.
Subenize gelmek zorunda degilim bdyle bir konu igin 1. 2. Konu ise su virlis belasi doneminde
ozellikle..

Sekil 27. A bankas1 kullanic1 yorumlari

Yukarida belirtilen Ornekler s6z konusu bankaya yapilan

cogunlugunun nelerden bahsettigiyle alakali konular1 temsil etmektedir.

yorumlarin

Bankaya ait

uygulama kullaniminin iyi derecede olmasi ve uygulamanin kullanigliligi miisterilerce

begenildigi de duygu analizindeki pozitif tarafin sebebini olusturmaktadir.

4.5.7. Y Ozel Bankas1 Analiz Sonuclar1 ve Degerlendirilmesi

Y Bankas: bir Ozel Mevduat bankasidir ve miisterilerce genel anlamda ilk

incelemelerde dijital kanad: begenilen bir bankadir. Ilk bakista da goriildiigii iizere

kelime bulutundan dijital bankacilikla alakali 1y1 bir izlenim olusmaktadir.
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Sekil 28. Y 6zel banka kullanict yorumlarina ait kelime bulutu

S6z konusu bankanin kullanighligi ve dijital kanadinin mdisteriyi tatmin ettigi
anlasilmistir. Ozellikle uygulamanin kullamsli, kolay ve giincel olduguyla alakali
yorumlamalar dikkati cekmektedir.

Dijital bankacilik yorumlari incelendiginde olumsuz yorumlarin 6zellikle 2020 ve
2021 yillarma ait oldugu gozlenmistir. internet ve mobil bankacilik sistemlerinin
gelistirilmesi giincellenmesiyle alakali kullanigsizligiyla alakali bir¢ok yorum varken
2021 sonlarina dogru ve 2022 yilinda dijital platformun kullanigliligt 6viilmiis ve bu

konuda olumlu pek ¢ok yorum yapilmistir.

* 2 Temmuz 2020

Telefonda cok fazla yer kapliyor ve basaril bir uygulama oldugu sdylenemez. Diger mobil bankacilik
uygulamalari daha net ve daha kolay. Kullanan herkes teknolojiden ¢ok iyi anlamiyor bunu atlamayiniz.
Bir de siirekli ayni bildirimi ekranda gérmekten sikildim odeme zamani gegince bir siire sonra bildirim
vokolmali.

* & K 15 Subat 2021

Cok fazla giriste sorun yasaniyor.bu nedenle kaldirip,tekrar yiikledim kag defa. Hisseler bir ekranda
degil.cikis veya inis goziinmiyor. Ana ekranda varliklarda bir var,bir yok. Dévizdede ayni durum var.inis
cikis.

* kKK * 19 Ekim 2021

Aplikasyon hizli ,farkli uygulamalarla devam etmek igin programi kapatip agmak zaman kaybettiriyor.
Uygulamalar arasi gegisler daha pratik olmali. Bekleme siiresi biraz daha arttirilabilir. Bazi fatura
6demeleri yapilamiyor. Arayiize yon bulma,en yakin ATM gibi 6zellikler katilabilir.

Sekil 29. Y bankas1 kullanic1 yorumlari
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Bankanin kullanict1 yorumlarima doniiti  kendini kullamighilik  ve kolay
erisilebilirlik olarak giincellemesi olmustur. Bu konuda miisterilerine daha biiyiik

kolaylik saglayan bankanin olumlu yorumlar1 6zellikle 2022 yilinda ciddi bir artisa

sahiptir.

%%k %k 30 Ocak 2022

istedigim her islemde kolaylik sagliyor. Miisterilerine gayet saygili ve ¢éziim sagliyorlar calisanlar.
internet mobil kullanimi kolay ve basarili.

%k k %k * 8 Haziran 2022

Giincelleme basarili olmus kullanimi daha kolay ve zevkli fakat uygulamaya giris biraz daha
kolaylastiriimali ve vadeli ve vadesiz hesap bilgilerine ulagsmak ve onlar iizerinde islem yapmak daha

basit hale getirilmeli diye diistiniiyorum

*kkkk 6 Temmuz 2022

Su ana kadar gok memnunum Ekleme: memnuniyetim daha da artti, her sey jet hiziyla, zahmetsiz,
akic, kesinlikle favorim. Tesekkiirler teb. Temmuz ekleme:kesinlikle cok ¢ok iyi, beklentinin gok

otesinde uygulama, banka zaten on numara

Sekil 30. Y bankasi kullanici yorumlari

Y Ozel Bankasi Zaman zaman olumsuz yorumlar olsada genel olarak son

zamanlarda miisterinin glivenini kazanan ve islerini halledebilen bir dijital bankacilik

performansina sahiptir.

) ) ) ) ) I
-100 075 08D 025 Qoo 025 050 Ovs 1.00

Sekil 31.Y bankasi (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi
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Sekil 32. Y bankasi1 (-0.5,0.5) polarite aralikli duygu analizi grafigi

Gorildiigii lizere olumlu bir izlenime sahiptir. Miisterilerin olumlu goriislerinin
ozellikle 0-0,5 polarite degerleri araliginda olumlu olmasi gilincellemeyle alakali
diisiincelerini belirtmeleri ve islerini halledebildiklerini bildirmelerinden kaynaklidir.
Yine bankayla alakali ndtre yakin olumlu diigiincelerin yogunlugu dikkat ¢ekmektedir.
Bu konuda polarite degerlerinin %100 notr degerlerinin  gercegi yansittigi
sOylenememektedir ki bu durum calismanin kisitlar1 kisminda ayrintili olarak ele

alinmustir.

4.5.8. 1 Ozel Bankasinin Analiz Sonuclari ve Degerlendirilmesi
I bankasiyla ilgili analiz sonuglarina bakildiginda olduk¢a yogun olumlu ve pozitif
sonug gostergeleri ile karsilasilmistir. Kelime bulutu ve duygu analizi sonuclarindan I

Bankasinin dijital anlamda miisteriyi fazlasiyla tatmin ettigi anlagilmistir.
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Sekil 33. I 6zel banka kullanic1 yorumlarina ait kelime bulutu

Yorumlarin ¢ogunlugunda gerek internet bankaciligi hizmetlerine olsun gerek ise
mobil bankacilik hizmetlerine tesekkiir ve dvgii yer almaktadir. Ozellikle uygulamanin
kullanighiligi, kolayligi, pratikligi, agikligr Oviilmiistiir. Miisterilerin 6zellikle dijital
bankacilikta kullamighiliga ve kolayliga acik olusa ¢ok Onem verdigi de yapilan
yorumlardan anlagilmaktadir. Ciinkii bu konudaki memnuniyet genel anlamda bankanin

dijitalliginin 6viilmesini saglamaktadir.
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Sekil 34. I bankasi (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi
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Duygu analizinde 0zellikle pozitif polariteli yorumlarin fazlaligi dikkat
cekmektedir. Yorumlar incelendiginde s6z konusu bankanin uygulamasi yani mobil
bankaciliginin ve internet bankaciliginin acik net bir dizayna sahip oldugu, kullaniglilik
sagladig1 ve kullanilan platformun olduk¢a kolay oldugundan bahsedilmistir. Grafigin
ozellikle (-0.25, 1) araligina odaklanilmistir ki ¢iinkii yorumlarin ¢ogunlugu o bolgeyi

isaret etmekte ve dijital bankaciligin kabataslak olumlu bir resmini ¢izmistir.

Qo
0.2 0.0 02 04 06 0a 1.0

Sekil 35. I bankasi (-0.5,0.5) polarite aralikli duygu analizi grafigi

Bir¢ok bankanin ulagmak istedigi ideal tablo bu goriilen duygu analizine yakin bir
grafigi gostermektedir. S6z konusu bankaya bakis acis1 gercek manada olumlu yonde de
devam etmistir. Goriilen olumsuz yorumlarin genelde uygulama kullanicilar1 tarafindan
2020 yilinda fazla reklam seyrettikleri ile ilgili sikdyetlerden kaynaklandig:

anlagilmistir.
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*kkkk 15Mart 2022

siiper. emegi gecenlerin ellerine saglik. Her tiirlii kolaylik var. Tesekkiirler harikasiniz. Kullanimi gok giiz

iyiye....
¢ ==

*kk %k 14 0cak 2021

Basarili bir uygulama olmus. Ozellikle Goz taramasi ile yapilan giris harika. Tesekkiirler, tebrikler Bu ikin
basarili yenilikler yapiliyor. Tesekkiir ederim. Tebrikler

*kk k% 19 Nisan 2020

Uc ayri banka nin mobil bankaciligini kullaniyorum fakat yapi kredinin sistemi ok daha giizel ve ayrintil
ediyorum. Iki yildir hig bir sorun yasamadim tesekkir ederim. § @

*kkkk g Mart 2021

Uygulamayi yillardir kullaniyorum. Kendini siirekli giincelleyen ve kullanici dostu bir uygulama. Akilli reh
seviye giivenlikle devam edin liitfen. Tesekkiirler (R

*kkkk 8 Eyliil 2020

Online bankacilikta en begendigim Y ankas!. Kullanimi kolay ve giizel. Kredi karti islemleri, vac
sekilde yapilabilmesi. Gériiniim olarak tema font vs. gok basarili tam istedigim gibi.

*kkk* 23 Mayis 2020

Cok kullanigh, diger bankalarin uygulamalari gibi karisik degil. Yalin ve iglevsel. |
Sekil 36. I bankasi kullanici yorumlari

Orneklerde belirtilen yorumlar digerleri arasindan secilmis ve genelde cogu
yorumu temsil ettigi i¢in alinmistir. Duygu analizi ve kelime bulutu da bunun gibi

olumlu yorumlarin fazlaliginin grafiksel ve algoritmik olarak kanit1 olarak

anlasilabilmektedir.

105



4.5.9. N Ozel Bankas1 Analiz Sonuglar1 ve Degerlendirilmesi

N 6zel bankasi uzun yillar hizmet veren bir 6zel mevduat bankasidir. Bankacilik
konusundaki tecriibesi fazla olarak degerlendirilen N bankasi, miisteri yorum verileri ile
yapilan c¢esitli analiz sonuglari ile celisen bir 6n izlenime sahiptir. Banka yorumlari
incelendiginde daha c¢ok bankanin olumsuz yonleri ve ileriye doniik tavsiye
niteligindeki yorumlarin fazlaligi dikkat ¢cekmektedir. ‘Eski’ ve ‘Berbat’ kelimesinin
cok baskin ¢ikmasi genel anlamda insanlarin bu bankay1 kendini yenileyememe sikintisi
ile anmalarina sebep olmustur. Kelime bulutu 6ncesi yorumlardan 6rneklere bakilmistir,
bu yorumlarin kelime bulutuna yansimasi da hemen altindaki wordcloud da

goriilmektedir.

* ok kKK 15 Aralik 2020

Uygulamanin eski hali daha glizeldi. Gayet basitti ve kullanisliydi. Belki eski haline tutar gizleme 6zelligi
getirilse daha iyi olurdu. Bu haliyle renkler bile g6z yoruyor. Eski haline geri gelmeli bence. Edit: Su
anda uygulamaya girilmiyor umarim en kisa zamanda duizelir.

eee

* 5 Ocak 2021

Merhaba, ¢ok basit, cok kullanisli ve glizel bir uygulama iken son giincelleme ile dyle karisik ve
gereksiz bir hale getirildi ki anlamiyorum. iscep i 6verken simdi savunulamaz hale geldi. Bence
kesinlikle glincelleme 6ncesine doniimeli

* 17 Aralik 2020

Eski uygulama ¢ok daha pratik ve kullanigliydi, yeni arayiiz bence berbat, hig gtizel degil. Her gin
hesaplarimla ilgili yeni bir uygulama goériyorum. Kar zarar durumu kayboluyor, yeni birseyler geliyor,
anlamak mimkiin degil. Basit pratik bir arayliz varken bunlara ne gerek vardi anlayamiyorum.

* 8 Aralik 2020

Neyin nerede oldugu belli dedil. Ve asin bir sekilde amatérce duruyor. Ne renk uyumu var ne de baska
birsey. G6ze hitap etmiyor. Eksili yildiz olsaydi hakkimi onlardan yana kullanirdim. Ayrica sistem
kendini glincellerkende ¢ok yavas.... Ve sayfalar arasi geciste eski ylizi kullaniyor. Bu bu durum bile
rezalet. Tamamen eskisinden eser kalmamis.

* kK 27 Subat 2021

Cok sik kullandigim banka ve uygulama yeni versiyonuna hala alisamadim. Ana ekranda gikisa dair
ufak bir simge olmali kolayca ulasilabilecek, listeye girip kapatmak zahmetli heleki kiigiik
telefonlarda.Baska bir bankanin int.bankaciliginda Hesap hareketlerine bakarken Havale ve eftlerde
islemi tekrarla diye bir segenek var, agiklamasini gerekirse miktarda degisiklik yapip kolayca
gonderiliyor biyiik kolaylik.

Sekil 37. N bankasi kullanict yorumlari
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Sekil 38. N 6zel banka kullanici yorumlarina ait kelime bulutu

Ozellikle 2020 yili sonlar1 2021 baslarinda séz konusu bankanin giincelleme
yaptig1 ve miisterilerin bu durumdan hi¢ memnun kalmadig eski stirtimiin kullanilmaya
devam etmesi gerektigiyle alakali ¢ok fazla yorum yapilmistir. Genelde ¢ok begenmeme
ve eski uygulama ve internet bankaciligindan bahsedilmesi kelime bulutunda agirlikli
kelimeler ve konuyu gozler oniline sermektedir. 2021 yili ve 2022 yillarinda o
donemdeki kadar yorum yapilmamis olmasi da ayrica kelime bulutunun baskin
kelimelerini etkilemektedir.

Insanlarin bankacilikla ilgili yorumlarini genelde bir sikintisi oldugu zaman
belirtiyor olmasi, yorumlarin pozitif negatifligi agirliklarin1 ¢ok fazla etkilemektedir.
Yani genel olarak negatifin bildirimi ¢ok daha fazla ancak memnuniyet bildirimi daha
az paylasilma ihtiyact duyulmaktadir. Buna goére duygu analizi sonuglarina bakilacak

olur ise;

a T T T T T T T
—-1.00 -0.75 -0.50 —0.25 00a 025 050 075 1.00

Sekil 39. N bankasi (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi
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Sekil 40. N bankasi (-0.5,0.5) polarite aralikli duygu analizi grafigi

Duygu analizi sonu¢ grafiklerinde goriinmektedir ki negatif yorum daha fazla
ancak ‘0 a yakin degerlerde de ciddi bir yogunluk bulunmaktadir. Buradaki yogunluk
bankanin uyguladig1 dijital bankacilik faaliyetlerindeki giincellemenin miisteriler
tarafindan kabuliinde direnglerinden kaynakli olusmustur. Daha ¢ok uygulamalarin
durumuyla ilgili durum tespiti seklindeki doniitlerin yogun bir kismi olusturmasindan

kaynakli, ndtre yakin polarite degerli ¢iktilar fazladir.

.
.
.

** 26 Temmuz 2021

Cep anahtari girdikten sonra teknik bir sebepten dolayi isleminiz devam edemiyor mesaji geliyor. Hem
mobil internet hem de ev internetinde ayni sorunu veriyor. Uygulamayi tekrar yiiklemek ve cep anahtari
yeniden aktive etmek herhangi bir ise yaramadi. Acil ¢oziilmesi gerekiyor

*kkk  25Temmuz 2022

Kolay kullanim, hizli meniilere ulasim yeni gectim begendim.Fakat ¢ok karisik daha az uygulama olursa
bence bu karisiklik otomatikman ortadan kalkacaktir yorumlari okudum herkes bundan sikayetgi
tizerinde galisiimasi gerektigini diistintiyorum.

Sekil 41. N bankasi kullanict yorumlari

Oneri formunda da ¢ok fazla yorum olmas: da yine ndtre yakin polaritenin
fazlalagmasina neden olmustur. Daha Oncelerden giincellemeyle alakali sikayet
yorumlarinin yerini durum tespiti ve Oneri icerikli yorumlar almistir. Genel olarak
degerlendirilecek olur ise bu banka dijitallesme anlaminda kendini gelistirmesi gereken

bir safhadadir. Miisterilerden gelen doniitler bankanin dijitallesme konusunda daha iyi
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adimlar atmak durumundadir aksi takdirde miisteri kaybina ugrayip giivensizlige sebep

olacaktir.

45.10. O Ozel Bankasinin Analiz Sonuclar1 ve Degerlendirilmesi
O bankasindan alinan analiz sonuglar1 bankanin dijital bankaciligindaki basarisini
gozler Oniine sermektedir. Yapilan analizler arasinda ciddi anlamda pozitifligiyle 6ne

cikan bir banka olmustur.Dolayisiyla banka ile ilgili dijital bankacilik konusunda

basarili oldugu net olarak soylenebilmektedir.

Sekil 42. O 6zel banka kullanici yorumlarina ait kelime bulutu

Misterilerin memnuniyet duydugu bankayla alakali ¢ok az olumsuz yorum
bulunmaktadir. Genelde memnuniyet bildiren yorumlar bulunmaktadir ki kelime

bulutunda ‘memnunum’, ‘kolay’, ‘harika’, ’tavsiye’,...vb. kelimeler yogunluklarindan

dolay1 biiyiik puntoludur.

Q T
0Ovs 1.00

—1.00 —0.75 —0.50 —0.25 [aRuti] 025 050

Sekil 43. O bankasi (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi
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S6z konusu bankanin duygu analiz sonuclart yine yiiksek oranli pozitif polarite
degerlerine sahip bir ¢ikt1 ile grafikte goriilmektedir. Miisterilerin memnuniyetini net
olarak ifade etmeleri dijital bankacilifina gereken 6zeni gosteren bu banka i¢in ¢ok iyi
bir doniit olusturmustur. Diger tiim bankalarin olusturmak istedikleri bu geri doniis; bu
0zel banka i¢in bir adim olmayi1 saglamaktadir. Giliniimiiz diinyasinda dijitallesme
ortaminda ¢agin getirilerini uygun sekilde bankaya uyarlayabilmek ileriye doniik finans
ortaminda ayakta durabilecek olmanin giivenirligini saglamaktadir. Dijitallik anlaminda
gereken adimlarin atilmasi miisteriler iizerinde de gilivenlik duygusunu sagladigindan

miisteri kitlesini artirict bir etki de yaratabilmektedir.

4.5.11. K Ozel Bankasinin Analiz Sonuclari ve Degerlendirilmesi
K bankasinin yorumsal ¢iktilar1 incelendiginde O bankasina benzer bir

memnuniyet ortamini gostermektedir. Kelime bulutuna bakildiginda ‘giizel’,’iyi’

‘kolay’, ‘siiper’, ‘memnunum’,... vb. gibi olumlu kelimelerin yiiksek puntolu ¢iktig1

goriilmiistiir.
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Sekil 44. K 6zel banka kullanici yorumlarina ait kelime bulutu

Ozellikle mobil uygulamasinin memnun edici 6zelliklere sahip olmasi

miisterilerin mobil uygulama konusundaki olumlu ciimlelerine konu olmustur.
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Sekil 45. K bankasi (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi

Bankanin duygu analizi sonuglarina bakilacak olur ise yine kelime bulutu ile
uyumlu bir pozitif ortamin goriintiisi sergilenmistir. Miisterilerin memnuniyeti genel

anlamda anlagilmaktadir. Duygu analizi grafiginin bazi olumsuz polariteli siitunlara

sahip olmasi;

* kK 20 Nisan 2022

Uygulamayi uzun zamandan beri severek kullaniyorum. Ancak son zamanlarda para transferi
sayfasinda kayitli islemler meniisiine girdigimde oturum sonlandiriliyor. Para transferi yapamiyorum.
Uygulamayi kaldirip yeniden kurdum, sorun devam ediyor.

* 14 Aralik 2020

Siirekli hata veriyor, silip bastan yiikleyince 1 kez girebiliyorsunuz bir daha agilmiyor. Silip bastan
yiikleyince agiliyor. Son giincelleme ile boyle oldu 1 haftadan fazladir diizelecek die bekliyoruz. Liitfen

diizeltin artik..
@ = :

* 15 Aralik 2020

Acilmiyor.uygulama siyah ekrana gegis yapiyor ve kapaniyor. 3 haftadir boyle. 27 Kasim
glincellemesinden sonra bu sorun belirdi. Silip tekrar yiikleme yaptiktan sonra bir kez agiliyor. Sonraki

giriglerde sorun tekrarlaniyor.

Sekil 46. K bankas1 kullanic1 yorumlari

Yorumlarin  igeriginden anlasilacagr lizere teknik bazi  sikintilardan

kaynaklanmaktadir. Yani teknik sikintilardan kastedilen bankanin dijital hizmetlerinde
kullandigi alt yapmin yetersizligi olarak anlasilmaktadir. Dolayisiyla olumsuz

yorumlarin birbirine benzer olmasi ve teknik problemlerden kaynaklanmasi ayrica

111



benzer ¢oziimsel sOylemlerin olmasi yakin degerli polaritelere sahip olmasina sebep

olmustur. Boylece negatiflikte de benzerliklerin olusabilecegi goriilmektedir.

45.12. Kathm Bankalari: T ve G Ozel Katthm Bankalarmin Analiz
Sonuclar1 ve Degerlendirilmesi

Ozel katilim bankalar1 analizleri diger bankalarla kiyaslanmasi ve kendi i¢inde de
kiyaslanabilmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Miisterilerin bu katilim bankalarinin
dijital bankaciligina bakis agisinin nasil ve sikayetlerinin ne yonde oldugu anlasilmaya
caligilmistir.

Iki bankada da genel olarak olumlu bir izlenim edinilmistir. Miisterilerin her iki

banka icin de olumlu duygulara sahip oldugu anlasilmaktadir.

sonhata |

Di-ilnd i

laz 1ml§ am memnunum
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§nuhﬂdme bas:Ltpro r‘amelzhlle)_{e

Sekil 47. T 6zel banka kullanict yorumlarina ait kelime bulutu
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Sekil 48. T 6zel banka kullanic1 yorumlarina ait kelime bulutu

Kelime bulutlarindan da anlasilacagi {izere miisterilerin her iki katilim
bankasindan da fayda sagladiklar1 ve memnuniyetlerini belirttikleri anlasilmistir.
Yorumlarin incelenmesi lizerine o6zellikle mobil bankacilik konusunda ¢ok titiz
davranilmasi ve islemlerin kolaylikla rahat sekilde halledilebilmesi miisterilerce ‘giizel’,
‘kullaniglr’, “iyi’, ‘kolay’, ‘harika,’,... vb. gibi kelimelerle ifade edilerek memnuniyet
bildirilmis, ayrica ¢ogu kez tesekkiir yorumlarina rastlanilmigtir. Bankalarin 6zellikle
mobil uygulamalarinin sistemine gereken 6zeni gostermeleri gerekli iyilestirmeleri ve
giincellemeleri zamaninda ve miisterilerce az kullanilan vakitlerde yapmalar
memnuniyet duyulmast olarak karsilik bulmustur. S6z konusu bankalara ait yorumlarda

zaman zaman elestirel yorumlar da mevcuttur :
 m— f

*kkkk 2 Subat 2022

Bankanin her alanda verdigi hizmetler miikemmel, ayni sekilde uygulama ve internet subeside anlasilir
ve cok kullanisl. Fakat son birkac giincellemeden sonra stirekli yiikleme ekraninda takilmalar
yasaniyor ve yaptigim 2 islemden 1'inde mutlaka "igleminiz suanda gergeklestirelemiyor” uyarisi
aliyorum. altyapi da ciddi bir problem var incelenip giderilmesi gerekiyor. Acil durumlarda ortada

kaliyoruz.

* K 18 Kasim 2021

Mobil de meniilerde islem yaparken bekleme siiresi ok yetersiz gok kisa bir siire de sistem gikis
yapiyor. Sistem de islem yaparken ¢ok agir galisiyor. Veri istedigin zaman kiirsiir doniip duruyor ve

disarn atiyor.

Sekil 49. T bankasi kullanic1 yorumlari
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Bunun gibi yorumlara cevaben yetkililer tarafindan yapici ve dikkate alinacagini
belirten mahiyette cevap yorumlar1 yazilmis ve problem giderilmistir. Miisterilerin
yasanan problemi anlasilir tarif etmeleri ve olumlu yorumlarda dahi oOnerilerde

bulunmalar1 dikkate deger yogunluktadir.

:
= :
:

*kkkk 7 Ekim 2021

Harika bir uygulama. Subeye gitmeden birgok islem kolay kisa yollarla yapilabilir. Ustiine iicretsiz tim
islemler, kampanyalara katilma igin mobil uygulama lizerinden. Kampanya katil. Segenegi eklenmeli,
yoksa kampanya icin her defasinda kisa mesaj gondermek zorunda kaliyoruz

* k& kk 28 Temmuz 2022
Yillardir kullaniyorum bitin iglemleri kolay ve hizh yapabildigim bankacilik sistemi Kuveyt Tiirk te.

Tebrik ediyorum. Eksik kalan glincelleme gereken yerleri giincellemelerle gézden gegirdiklerini

farkediyorum

Sekil 50. T bankasi1 kullanic1 yorumlari

Yukardaki yorumlar gibi ciddi yogunlukta olumlu yorumlarin bulunmasi duygu
analizlerinin de gosteriminde olumlu duygu gostergelerine yansimustir. Polaritelerden

edinilen duygu analizinden goriinmektedir ki bu iki bankaya ait ciddi anlamda olumlu

cikt1 elde edilmistir.
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Sekil 51. T bankasi (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi

Basta yerlestirilen wordcloud’un bankas1 olan, T Ozel Katilm Bankasma ait
duygu analizi grafigi verilmistir. Ozellikle pozitif alandaki yogunluk dikkat cekgidir ve
bankanin miisterilerce dijital anlamda kabul goérdiigiiniin bir gostergesidir. T Ozel
Katilim Bankasi ile ilgili elestirel yorumlar muhakkak ki vardir ve yogunluk olarak
fazla olmasa da oOzellikle (-0,50-0) aras1 polarite degerli s6zkonusu bankanin dijital

114



bankaciliginin  elestirildigi  yorumlar mevcuttur. Daha o6nce bahsedilen ve
orneklendirilen negatif yorumlarin yerini 6zellikle 2022 yili verilerine gore olumlu

yorumlarmn aldig1 sdylenebilmektedir. Benzer olarak G Ozel Katilim bankasmin duygu

analizine bakilacak olur ise:

0
—1.00 =075 =050 =0 25 oo 025 0s0 Ov5 1060

Sekil 52. G bankasi (-1,1) polarite aralikli duygu analizi grafigi

G Bankasinin T Bankasia gére olumsuz duyguyu daha ¢ok gostermektedir. iki
bankanin da yaklasik olarak 25 bin veri analizi sonuglarinin degerlendirildigi duygu
analizinde G bankasinin bazi konularda daha ¢ok elestirildigi goriilmiistiir. Bu elestiri
durumunun ‘giincelleme’ probleminden kaynakli oldugu anlasiimaktadir. Insanlar
giincellemeden sonra s6z konusu bankanin hizmetlerinden verimli yararlanamama ile
ilgili pek ¢cok yorumda bulunmuslardir. Ozellikle 2022 yil1 verilerinde olumsuz yorum
cok daha fazladir ve bu yorumlarin genelde insanlarin sistemden kaynakli

giincellemeden kaynakli iglemlerini yiirlitememelerinden kaynaklandigi sdylenilebilir.

o - 5
*k k% 27 Haziran 2022

Kredi karti kismini aginca kart puan durumunu da gorebilsek. Sonra géremeden geri aliniyor haberimiz
olmuyor.. illa kart detayini agmak zorundamiyiz. Ve giincelleme sonrasi kart hareketlerine baktigim

sayfa simsiyah.. islemler hi¢ okunmuyor.

* 6 Haziran 2022

Nasil bir giincelleme, anlamadim? Uygulamada 6nceden Kart kampanyalari ve katilma segenegi vardi,
artik yok. Her kampanya igin mesaj mi atacagiz? Ayrica daha ilginci son guncellemeden sonra
uygulama iginde kart gilincel alisveris durumu ve ekstre gériinmiyor. Aciz bankacilik anlayisi, ben
yukaridaki agiklamayi yapmisim cevap olarak yasadiginiz sorunu bize bildirin diyorsunuz. Anlayis kithg:
mi var? Anlamadim ki! Daha nasil bildirelim.

Sekil 53. G bankasi kullanic1 yorumlari
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Yukarida belirtildigi gibi giincellemeden kaynakli pek ¢ok yorum olumsuz
polariteli olumsuz duygu ciktisina sahiptir. Bu yorumlar genel olarak; miisterilerin
gerek internet bankaciligi olsun gerekse mobil bankacilikta, giincelleme olduktan sonra
bankacilik islemlerinde problem yasadiklarini belirtmelerine dayalidir. Ayrica daha
once de pek cok defa belirtildigi lizere asagidaki gibi pozitif polariteli ancak durum
tespiti ve oneri formunda 0’a yakin pozitif degerlere sahip fazlaca yorum bulunmaktadir

ki bu da duygu analizi grafiginde uzun siitun ile kendisini belli etmektedir.

wk*k* 30 Haziran 2022

Tim bankacilik islemlerini gok rahat hallediyorum. Birde Cep telefonunu kredi karti gibi kullanmaya
baslasak daha iyi olur. Buna ¢ozlim Uretirseniz ¢ok sevinirim.

Sekil 54. G bankas1 kullanici yorumu

Bu yorumlarin haricindeki ve daha onceki tarihli pek ¢ok olumlu yorum ise
asagida belirtildigi gibi bankanin dijital bankacilik faaliyetlerinin kabul gordiigiinii

vurgulayici anlam tagimaktadir.

* Kk Kk k* 2 Temmuz 2021

Menii gok basit, islevsel, hizli. Ozelikle favori hesap olsun, kar pay cesitliligi olsun, digerlerine fark
ativor. Tebrikler.

*kkkk 2 Mart 2021

Calisanlarin sorunlari giderme konusundaki uzmanlg ve iisliibu iist diizey hizmetin géstergesi. ilgi ve
alakaniz icin cok tesekkiir ederim_.

Sekil 55. G bankasi1 kullanic1 yorumlari

Bankalara ait ayr1 ayri verilen analiz sonuclarinin genel degerlendirmesi tartisma

ve sonug kisminda verilmistir.
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5. SONUC VE DEGERLENDIiRME

Finans sektoriindeki hayata gegirilen yeni hizmetlerden 6zellikle dijital hizmet
olanaklari, bilgisayar ve cep telefonlariin kullaniminin artisiyla giin gectikce 6nemini
artirmaktadir.  Ozellikle akilli  cep telefonlarinin  giiniimiizdeki  kullanimu
diisiiniildiiginde, birgok sektorde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de daha ¢ok
dijitallesmeye yonelinmistir. Dolayisiyla reelde olan bankacilik rekabeti yavas yavas
yerini dijitallesme konusundaki rekabete birakmaktadir. Geleneksel bankacilik
hizmetleri yerini dijital bankacilik hizmetlerine birakmaktadir (Johnsson, 2005-404). 24
saat internet erigimi dijital bankacilifin zaman sinirlamasindan kurtuldugu ve online
olarak her daim hizmet verebilecegi anlamina gelmektedir (Coelho ve Easingwood,
2003-22). Bu c¢alismada da bu dijital hizmetlerin miisteri algisi, metin madenciligi
yontemleri ile 6l¢glimlenmeye ¢alisilmastir.

(Caligmanin amaci, amag ve yontem kisminda ayrintili olarak agiklanmigtir. Ancak
tekrarlamak gerekir ise, internette acik erisimli kaynaklardan elde edilen miisteri
yorumlarinin metin madenciligi yontemleri ile kelime yogunluklariyla kelime bulutu
olusumu ve duygu analizi grafikleri elde edilmek istenmis, buna gore miisterilerin dijital
bankaciliga bakis agilari analiz edilmistir. Bunun yanisira; dijital bankaciligin giiniimiiz
literatiiriindeki durumu ayritili olarak incelenmis; dijital bankacilikta kullanici
gbziinden kamu bankalari, 6zel bankalar ve katilim bankalar1 karsilastirilmast yapilmas;
Dijital bankacilikta, internet ve mobil bankacilik kullanimlari kiyaslanmis; dijital
bankacilikta en ¢ok odaklanilan faktorler belirlenmis; dijital bankacilikta Covit-19
Pandemisi doneminin etkisi incelenmistir. Ayrica, Veriler siire¢ hakkinda nasil bir bilgi
vermektedir; dijital bankaciligin gidisatt ne yonde ilerlemektedir ve eksikleri/ artilari
nelerdir; en ¢ok bahsedilen konular ve en ¢ok bahsedilen sikayetlerin neler oldugu
aciklanmistir. Bu c¢iktilar 1s18inda yapilabilecek ¢ikarimlar ve dijital bankacilik
diinyasinin siire¢ analizine yonelik veri saglayarak gelisimine katki saglamak temel
edinilmistir.

Her bir banka i¢in tek tek excel formuna getirilen yorum verileri metin
Oniglemlerinden gecirilerek kelime yogunluklarina bakilmis kelime bulutlar
olusturulmus ve akabinde duygu analizleri yapilmigtir. Uygulama boliimiinde ayrintili
verilen bulgular gostermektedir ki; Oncelikle miisterilerin  dijital bankacilik
kullanicilarinin internet bankaciligindansa mobil bankaciligi ¢ok daha fazla kullandigini

gdstermistir. Internet {izerinden c¢ekilen yorum verileri incelendiginde miisteri



doniitlerinin ¢ogunlukla mobil bankacilik ile ilgili oldugu anlasilmaktadir. Internet
bankacilig ile ilgili sikayet ve yorumlara yer veren forum sitelerinin azlig1 ya da veri
paylasimi yapmayan sitelerde géz oniinde bulundurulur ise bu konuda daha az veriye
ulagilmis olmasi ¢alismanin bir kisiti olarak goriilmiis olsa da yorum verilerinin
geneline bakildiginda mobil bankacilik kullanim oraninin ¢ok daha fazla oldugu
goriilmektedir. Bunun yanisira yorum verilerinden anlagilmaktadir ki; Pandemi
doneminin, dijital bankacilik iizerinde gelisimsel olarak pozitif etkiye sahip oldugu
anlagilmaktadir. Bu c¢ikarim daha ¢ok pandemi doneminden sonra yorum yapilma
oraninin yiiksekligiyle ilgilidir. Cekilen yorumlarin tarih bilgileri gostermektedir ki
2021-2022 donemi verileri ¢ok daha fazladir. Bu da gostermektedir ki pandemi dénemi
ile dijital bankacilik kullanim oran1 artmustir.

Mistriler yaptiklar1 yorumlar ile bankalarmn dijitalligiyle ilgili bilgi vermekte ve
gidisatin degerlendirilmesini saglamaktadir. Genellikle bankacilik hizmetlerinin kolay
kullanilabilirligi, erisimi ve uygulanmasinin partikligi miisteriyi memnun eden
faktorlerdir. Ozellikle 2022 verileri, dijital bankacilik hizmetlerinin kendisini ciddi
sekilde yenileyerek ve dijital alt yapisini saglamlastirarak hizmet vermeye devam
ettigini gostermektedir. Ancak wordcloud ¢iktilarindan anlasilmaktadir ki; miisteriler,
baz1 bankalarin bu yenileme ve glincellestirmeleri esnasinda problem yasamiglardir. Bu
da problem yasayan miisteri sayisinin fazla oldugu ve bankanin/ bankalarin dijital
sisteminin eksikliklerini acilen gidermesi ve ihtiyaca cevap verir hale gelmesi gerektigi
anlamina gelmektedir. Misterilerin Ozellikle giris yaparken veya bir islemi
gerceklestirdigi anda, internet sitesinin veya uygulamanin yavaslamasi, donmasi,
sistemden atilma problemleri yasamasi bu bankalara elestiri yorumu yaparak doniit
vermesine sebep olmaktadir. Ozellikle duygu analizi grafiginde negatif tarafi ifade eden
bu elestiriler belliki banka hizmetleri diizeldiginde yerini pozitif yorumlara birakmaistir.
Ayrica yine teknik durum degerlendirmelerinde, diizeltmeler, yenilemeler ve
giincellemelerde yorumlarda sik¢a bahsedilen unsurlardir. Ozellikle aliskin oldugu bir
uygulama sisteminin yenilenmesi ve giincellestirilmesi bir kisim miisterinin
elestirmesine sebep olmaktadir. Yorum verileri insanlarin yas ve cinsiyetlerini
vermemekte oldugu i¢in bu yenilige karst memnuniyetsizligin sebebi olarak farkli
ozelliklere dayandirilamamustir ki bu arastirmanin bir kisit1 olarak gosterilebilir.

Uygulama bulgularinda miisteriler tarafindan encok; kullaniglilik, kolaylik, hizmet
ticretleri, 6zellikle mobil bankacilikta uygulamanin rahat erisimli ve hizli olmasindan
sO6z edilmistir. Bu anlamda dijital bankacilik hizmetlerinde, 6zel bankalar ile kamu

bankalar1 arasinda, asir1 farklar olmasa da ayrim farkedilmektedir. Ozel bankalarin ¢ok
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daha sik giincelleme yaptigi, dijital hizmetlerinde daha fazla yenilenme gerceklestirdigi
ve daha hizli ve kolay ulasilabilir oldugu belirtildiginden saglam bir alt yapiya sahip
oldugu anlagilmistir. Devtlet bankalar1 bu konuda 6zel bankalar1 arkadan takip etmekte
ancak 0zellikle 2022 yili yorum verilerine gore bu farki kapattigi anlagilmistir. Ayrica
0zel katilim bankalarin kelime bulutunda goriinmeyip duygu analizinde goriinen pozitif
farklilig1 dikkat ¢cekmistir. Kamu bankalar1 ile 6zel bankalar arasindaki farklilik, 6zel
bankalar ile 6zel katilim bankalar1 arasindaki farkliliga esdeger goriilebilir. Kisaca en iyi
den daha az iyiye dogru siralamak gerekir ise; 6zel katilim bankalari, 6zel bankalar ve
kamu banklar1 gosterilebilmektedir. Buradaki kisitlilik kamu katilim bankalarinin analiz
edilmemis olmasidir ki bu ¢alisma kamu katilim bankalar1 da eklenerek daha ayrintili
incelenebilir. Bir diger husus ise; toplanan metin verileri kiyaslandiginda, kamu
bankalariyla ilgili yorum sayisinin 6zel bankalara gore daha sinirl oldugu anlasilmistir.
Yeterli yorum verisi elde edilmis olsa da; bu durum, ¢alismanin kamu bankalarini analiz
etme konusundaki kisit1 olarak gosterilebilmektedir.

Bu calisma ile literatiire, kamu ve 6zel bankalarin dijital hizmetleri miisteriler
goziinden degerlendirilmesi ve son yillarin dijital bankacilik hizmetlerindeki
ilerlemenin goriilmesi agisindan 6nemli bir katki sunulmustur. Diger benzer ¢aligsmalar
ile farklilig1 incelenmis ve ek olarak literatiire kattiklar1 belirtilmistir. Internet iizerinden
acik erisimli forum siteleri ve yine agik erisimli Google play sitelerinden elde edilen
metin verileri kullanildig1 belirtilmistir. Bu kaynaklarin kullanildigr ilk dijital bankacilik
calismast olmustur. Farkli veri kaynaklar1 kullanilarak daha dar kapsamli c¢aligsmalar
mevcuttur. Ogunleye ve Oluwatoba 2021 yilinda benzer olarak, Twitter verileri
kullanarak miisterilerin bankaciliga karsi tutumlarinin arastirilmasi i¢in duygu analizi
(SA) teknikleri kullanmiglardir. Bununla birlikte yazarlar tarafindan; verilerin
yapilandirilmamis dogasi ve kelime belirsizligi, duygu analizini karmasik hale
getirdiginden ve ayrica banka alanindaki Pidgin Ingilizcesi ve Ingilizce kelimelerin
dogal dilde islenmesini igerdiginden daha zor oldugundan bahsedilmistir. Bu anlamda
yine bu calismada Onemle iizerinde durulan, metin madenciliginin en Onemli
asamalarindan olan metin 6n islemenin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Yapilan ¢aligmada
farkli olarak kullanilan veri ¢ok daha fazladir ve genis kapsamli olarak uygulanmstir.
Bu genis kapsam 13 Tiirk bakasini icermektedir. Ciktilar ayrica kelime yogunluklar1 da
hesaplanarak kelime bulutlar1 olusturularak bankaya karsi genel tutum ortaya
cikarilmistir. Bu calismaya yakin tarihli olarak Ngo ve arkadaglari (2023), CBDC
(Merkez bankasi dijital para birimi) ile ilgili mevcut literatiire farkli sekillerde katkida

bulunmaktadir. ilk olarak, diinya ¢apinda CBDC hakkindaki kamusal soylemleri
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arastirmak icin sosyal medyay1 kullanan bu calisma, diinya capinda halk arasinda
CBDC ile ilgili en sik tartisilan konular1 belirlemektedir. Metin madenciligi, duygu
analizi ve regresyon modellerinin ana sonuglarina goére yorum yapan yazarlar bu
calismadan farkli olarak piyasaya siirlilen para birimine olan tutumu
Olctimlemektedirler. Bu calisma yontemsel olarak benzer olsa da degerlendirilen
degiskenler farklilik gostermektedir. Andrian ve digerlerinin 2022 tarihli ¢alismasinda
Twitter’dan metin madenciligi ile elde edilen metin verisi iizerinde yapilan duygu
analizine dayanarak Endonezya'"da dijital bankaciligin misteri memnuniyeti
Olctimlenmistir. Bu calismaya oldukca benzerlik gosteren bu makalede miisterilerin
dijital bankaciliga genel bakis ac¢is1 dl¢iimlenmeye calisilmistir. Makale caligmasinda,
34.605 tweet c¢ekilerek banka bazinda olmayip dijital bankaciligin degerlendirimesi
yapilmig, misterilerin yorumlarina goére oransal olarak pozitif negatif duygulari
Olctimlenmistir. Bu aragtirma bankalarin tek tek degerlendirilmesi, kelime bazinda
yogunluklarin 6l¢timlenerek ayrintili odak noktalar1 belirtilmesi ve veri yogunlulugunun
kiyaslanamayacak kadar tiistiin olmasi sebebi ile Andrian ve arkadaglarminkinden
ayrilmaktadir.

Yapilan tez ¢alismasina yakin konulu bir diger arastirma Cheng ve arkadaslarinin
yaptiklar1 2021 tarihli caligmadir. Bu c¢alismada, bilgi vermek ve g¢evre egitiminde
yenilik¢i deger saglamada ¢ok onemli bir rol oynayacak uygulanabilir bir siire¢ bulmak
icin yapay zeka uygulanmistir. Yapay zeka ve dogal dil islemenin (NLP) zeka ajanlari
yapay zeka trendine Onciiliik eden iki temel alan olarak belirtilen bu arastirmada, 2011-
2020 yillar1 arasinda Web of Science (WoS) veritabanindaki ¢evre egitimi arastirma
dergilerinin arastirma konularinin analizi i¢in NLP benimsenmistir. Cevre egitimi
makaleleri i¢in G6zet kategorileri ve Ozellikleri yorumlanmistir. Arastirmada kiilliyat
verileri, metin madenciligi, kiime analizi, gizli Dirichlet tahsisi (LDA) ve es kelime
analizi yontemleri ile analiz edilen arastirma dergisi makalelerinin 6zetleri ve anahtar
kelimelerinden se¢ilmistir. Yine kullanilan metinsel veriler, bu metin verisinin kaynagi
ve analiz anlaminda farkli olan bu tez calismasi Cheng (2021)’ in arastirmasindan
ayrilmaktadir. Ayrica Cheng ve Arkadaslar1 tek bir banka iizerine yogunlasmis, rakip
bankalar hakkinda bilgi edinilmemistir. Kiyaslama bakimindan onemli olan diger
bankalarla olan dijital bankacilik farklarinin ortaya konulmasi agisindan yapilan ¢alisma
farklilik gostermektedir. Incelenen literatiirde goriilmektedir ki metin madenciligi
kelime bulutu ve duygu analizlerinin beraber veya farkli analizler ile birlesik halde
kullanilarak c¢ikan sonuglara dayali hisse senedi fiyatlarini tahmin etmeye calisan

caligmalarin yogunluk kazandigi goriilmiistiir. Miisterilerin net olarak direkt uygulama
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ve internet bankacilig: fikirlerini aktardigi veri kaynagindan elde edilmis metin verisi
analizi yapilan bu ¢alisma ile daha dogrudan dijital bankacili§a olan bakis agis1 gozler
Ontine serilmistir. Ayrica bu ¢alismada ilk kez 6zel/ kamu ve katilim bankalar1 miisteri
yorumlart ¢ekilerek bankalar ayr1 ayr1 ve kiyaslamali olarak degerlendirilmistir. Word
cloud ve duygu analizi teknikleri kullanilarak Tiirkiye’de dijital bankacilik
kullanicilarinin genel algilar1 dlglimlenmis ve gelecege yonelik bankacilik sektoriinden
beklentiler belirlenmistir. Gelecekte bu ve benzer caligmalar yine metin madenciligi
kullanilarak makine o6grenmesi tekniklerine odakli olarak daha spesifik sonuglara
ulagmak miimkiindiir. Ayrica burada kullanilan veri kaynaklarina ek olarak acik erisimli
olmayan dijital bankacilik degerlendirmeleri yapilan siteler eklenebilir ya da sosyal
medya metin verileri indirilerek yine farkli bir ¢alisma iiretilebilir. Bunun yanisira kamu
bankalarinin dijitallik anlaminda 6zel bankalardan geri kalmasi dikkat ¢ekmistir ki bu
konuda devletin bankalarinin dijital gelisimine yonelik AR-GE hizmetlerini gelistirmesi
gerektigi anlasilmaktadir. Ozellikle mobil bankacilik bazinda bakildiginda kullanici
yorumlarmin belirttigi noktalar uygulamalarinin kullanimryla ilgili arayiiz tasariminda
ve teknik olarak internet kullanim hizlarinda problem oldugu, ¢ok fazla uygulama
donmasi ve kullaniciy: tekrara sevkeden problemler yasandigi anlasilmistir. Buna gore
bu problemlerin giderilmesi kamu bankalar1 agisindan Onem arzmektedir. Ayrica
insanlarin internet ve mobil bankacilik problemlerini ¢éziimlemek i¢in bazen fiziki bir
destege ihtiyac duymasindan &tiirii bankalarda fiziken dijital danisma servislerinin
olusturulmasi gerekliligi farkedilmistir. Bunun yaninda dijital anlamda geri doniis ¢cok
onemlidir ve miisteriye giliven veren ortamin bu geridoniislerle saglanmasi giinlimiiz
ortaminda elzem olmaktadir.

Dijital bankacilik kapsaminda mobil ve internet bakacilifi kiyaslanmis mobil
bankacilik miisterilerce daha ¢ok tercih edildigi anlagilmistir. Bunda Mobil bakaciligin
daha standart olmasi daha ¢ok giiven vermesi ayrica, akilli telefon kullanimin fazla
olmas en biiyiik etkenlerdir. Internet bankaciliginin daha standart hale gelerek giivenlik
anlaminda tatmin edici boyutu ile mobil bankacilik kadar olmasa da kullanim orani
artirtlabilir. Ayrica uluslararast giivenlik sertifika Standardizasyon, hem mobil
bankacilikta hem de internet bankaciliginda kullanim kolayligi ve gliven saglamasi
sebebiyle uygulanabilir. Diger bir husus dijital bankacilik sistemlerinde tasarlanan
araylizdiir. Kullanishilik ve sadelik kullanim kulaylig1 saglayarak tercih sebebi olacaktir.
Ayrica engelli kullanicilara yonelik verilen dijital bankacilik hizmetleri gelistirilmeli
geri dontisler daha erken saglanmalidir. Bu kapsamda bankacilik hizmetleri giin

gectikce daha ¢ok ihtiyaci karsilayacak duruma gelecektir.
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Bu c¢alisma kelime bulutu ile baskin kelimelerden konu belirlemesi yapilmis ve
duygu analizi ile pozitif ne gatif bakis agilar1 belirlendiginden yeterli ¢ikarimlarin
yapilabildigi anlasilmistir. Ancak ayni calisma verileri genisletilerek yine metin
madenciligi yontemlerinden konu modellemesi yontemi olan LDA (Latent
Dirichlet Allocation) ile farkli ¢ikarimlarin yapilabilecegi bir arastirma yapilabilir.
Ayrica bankalarin dijital ortamda geri doniisleri indirilerek buna gore doniit verileri

incelenebilir ve bu anlamdaki gelisimler arastirilabilir.
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