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Pandemi doneminde yasanilan sorunlardan ve kisitlamalardan dolay1 kurumlar
ve sektorler ¢evrimici hizmet vermeye baglamistir. Altyapist olanlar bu siireci daha
verimli atlatirken, hazirliksiz yakalanan kurumlar ve sektorler bu siiregte sorun
yasamislardir. Olusan bu tablo karsisinda dijital doniisiimiin 6neminin artmasi, bu
alanda ¢alisma istegini ortaya ¢ikarmistir. Dijitallesme siirecinde bankacilik sektoriiniin
sektorler ve kurumlar arasinda onemli bir yere sahip olmasindan otiirii bu alanda

literatiire katki saglamas1 hedeflenmistir.

Bankacilik insanlik tarihinde koklii bir tarihe sahiptir. Tarihsel, ekonomik ve
toplumsal olaylardan etkilenmistir. Cografi kesifler kurumsallasma ve modern
bankaciligin ortaya ¢ikmasini hizlandirmistir. Dijitallesme siireci bankacilik sektoriinii
etkilemis ve insanlarin bankacilik faaliyetlerinden daha hizli ve daha kolay
yararlanmasint saglamistir. Miisteri odakli ¢alisan bankacilik sektoriiniin sundugu
hizmetler sayesinde olusan miisteri deneyiminin miisteri sadakati ve miisteri tatmini

iizerine etkisinin arastirilmasi gerekli kilinmustir.

Calismanin evreni Tiirkiye olmakla birlikte calismanin 6rneklemi Ankara ili ile
sinirlandirilmigtir. Yiiz ylize ve c¢evrimic¢i yapilan anket uygulamasiyla veriler
toplanmistir. 564 katilimciya ulagilmis ancak ankete katilanlarin 54’1 18 yasindan kiigiik
ya da dijital bankacilik uygulamalarini kullanmadigi i¢in ankete dahil edilmemistir. 510
katilimcinin verileri analiz edildiginde dijital bankacilik iizerinde yapilan en sik islemin

para transferi oldugu tespit edilmistir.

Arastirma sonucunda miisteri deneyiminin, miisteri sadakati ve miisteri tatmini
tizerine dogrudan bir etkisinin oldugu anlasilmistir. Demografik bilgilerden cinsiyetin
miisteri deneyimi, miisteri sadakati ve miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligkinin

olmadig1 goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Pandemi; Dijital Bankacilik; Miisteri Deneyimi; Miisteri Sadakati;

Miisteri Tatmini



ABSTRACT

Due to the problems and restrictions experienced during the pandemic period,
institutions and sectors have started to provide online services. While those who have
infrastructure can get through this process more efficiently, institutions and sectors that
are caught unprepared have experienced problems in this process. It has been thought
that the importance of digital transformation is increasing and that work should be done
in this field. Due to the fact that the banking sector has an important place among sectors
and institutions in the digitalization process, it has been aimed to contribute to the

literature in this field.

Banking has a deep-rooted history in the history of mankind. It was influenced
by historical, economic and social events, geographical discoveries accelerated the
institutionalization and the emergence of modern banking. The digitalization process has
affected the banking sector and enabled people to benefit from banking activities faster
and easier. It has become necessary to research the effect of customer experience, which
is formed thanks to the services offered by the customer-oriented banking sector, on

customer loyalty and customer satisfaction.

Although the universe of the study is Turkey, the sample of the study is limited
to the province of Ankara. Data were collected through face-to-face and online surveys.
564 participants were reached, but 54 of them were not included in the survey because
they were under the age of 18 or did not use digital banking applications. When the data
of 510 participants were analyzed, it was determined that the most frequent transaction

made on digital banking was money transfer.

As a result of the research, it was understood that customer experience has a
direct effect on customer loyalty and customer satisfaction. From the demographic
information, it was seen that there was no significant relationship between gender,

customer experience, customer loyalty and customer satisfaction.

Keywords: Covid-19; Digital Banking; Customer Experience; Customer Loyalty;

Customer Satisfaction
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ARASTIRMANIN KONUSU

Bankacilik sektoriiniin dijital bankacilik uygulamalariyla miisterilerine hizmet
vermesi ve mobil uygulamalar lizerinden miisterilerine sundugu hizmetlerin olusturdugu
miisteri deneyiminin miisteri sadakatine ve miisteri tatminine etkisi arastirmanin

konusunu olusturmaktadir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Yasanilan teknolojik gelismeler hayatimizin bir parcasi haline geldi. Finansal
kurum ve kuruluslar bu teknolojik gelismeler sayesinde rekabet avantaji elde etmek igin
verdikleri hizmeti dijital ortama taginmig, mobil uygulamalar sayesinde genis kitlelere
ulagmasi saglanmistir. Gelinen bu noktada miisteri odakli hizmet veren kurumlar i¢in
miisteri deneyiminin, miisteri sadakatine ve miisteri tatminine etkisi onemli hale
gelmistir. Bankacilik sektorii iginde onemli hale gelen miisteri deneyiminin, miisteri
sadakatine ve miisteri tatminine etkisi arastirmanin amacint olusturmaktir. Ulagilan
bulgularin bankacilik sektorii i¢cin Oonemli olacagi diisliniilmektedir. Ayrica mobil
uygulamalar {izerinden miisterilerine hizmet veren kurumlar i¢inde 6rnek bir ¢aligsma

olacagina inanilmaktadir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirma iki kisimdan olusmaktadir. Birinci ve ikinci boliimde bankacilik tarihi,
diinyada ve Tiirkiye’de bankaciligin gelisimi, dijitallesme stireci, Tiirkiye’de genel
bankacilik ve dijital bankacilik verileri, bu alanda yapilmaig literatiir ¢alismalarini iceren
teorik bilgilere yer verilmistir. Ugiincii, dérdiincii ve besinci boliimde uygulama kismini
olusturmaktadir. Arastirmada nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi uygulanmus,
demografik bilgilerle birlikte 5°li likert dl¢cegine gore hazirlanan ve Yi-Shun, W., Tang,
T. ve Tang J. E. (2001), Lee (2009) ve Yoon (2010) tarafindan gelistirilen miisteri
deneyimi dlgekleri, Klaus ve Maklan (2013) tarafindan gelistirilen miisteri sadakati ve
miisteri tatmini 6lgekleri kullanilmistir. Anket teknigiyle toplanan veriler analiz edilmis

ve sonuglart tartistlmistir.
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ARASTIRMA HIPOTEZLERIi / PROBLEM

H1: Miisteri deneyiminin miisteri sadakati tizerinde dogrudan bir etkisi vardir.

H1a: Kullanim kolayliginin miisteri sadakati izerinde dogrudan bir etkisi

vardir.
H1b: Giivenligin miisteri sadakati {izerinde dogrudan bir etkisi vardir.
Hlc: Islem hizinin miisteri sadakati iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
H2: Miisteri deneyiminin miisteri tatmini {izerinde dogrudan bir etkisi vardir.
H2a: Kullanim kolayliginin miisteri tatmini tizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
H2b: Giivenligin miisteri tatmini iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
H2c: Islem hizinin miisteri tatmini {izerinde dogrudan bir etkisi vardir.

H3: Demografik 6zelliklerin miisteri deneyiminin lizerinde dogrudan bir etkisi

vardir.

H3a: Demografik 6zelliklerden cinsiyetin miisteri deneyiminin iizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

H3b: Demografik 6zelliklerden yasin miisteri deneyiminin iizerinde dogrudan

bir etkisi vardir.

H3c: Demografik 6zelliklerden egitim diizeyinin miisteri deneyiminin tizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

H3d: Demografik 6zelliklerden ¢alisma durumunun miisteri deneyiminin

iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.

H3e: Demografik 6zelliklerden gelir diizeyinin miisteri deneyiminin iizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

H4: Demografik ozelliklerin miisteri sadakati {izerinde dogrudan bir etkisi

vardir.

H4a: Demografik 6zelliklerden cinsiyetin miisteri sadakati tizerinde dogrudan

bir etkisi vardir.

H4b: Demografik 6zelliklerden yasin miisteri sadakati tizerinde dogrudan bir

etkisi vardir.
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H4c: Demografik 6zelliklerden egitim diizeyinin miisteri sadakati iizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

H4d: Demografik 6zelliklerden ¢aligma durumunun miisteri sadakati tizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

H4e: Demografik 6zelliklerden gelir diizeyinin miisteri sadakati iizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

EVREN VE ORNEKLEM /CALISMA GRUBU

Calismanin evreni Tiirkiye olmakla birlikte calismanin 6rneklemi Ankara ili ile
sinirlandirilmigtir. Yiiz ylize ve c¢evrimic¢i yapilan anket uygulamasiyla veriler
toplanmistir. 564 katilimciya ulagilmis ancak ankete katilanlarin 54’1 18 yasindan kiigiik
ya da dijital bankacilik uygulamalarim1 kullanmadigi i¢in ankete dahil edilmemis,

sorular1 istenilen sekilde cevaplayan 510 katilimcinin verileri analiz edilmistir.

KAPSAM VE SINIRLILIKLAR/KARSILASILAN GUCLUKLER

Veri toplama asamasinda Ankara’da yasayan insanlara ulasmak ¢evrimici anket
sirasinda, verilerin elde edilmesi sirasindan katilimeilarin sorular1 eksiksiz cevaplamast
ve “kullanilan dijital bankacilik islemleri” sorusunun birden fazla cevap segenegi
tanimak yerine bir cevap se¢eneginin olusturulmasi yiiz ylize yapilan anket sirasinda

giicliik yasanmasina neden olmustur.
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1. BANKACILIK SEKTORUNUN TARIHSEL GELIiSIiMi

1.1. Diinyada Bankacilik Tarihi ve Uygulamalan

Insanlar tarih boyunca birbirlerinden bor¢ almaya ve vermeye ihtiyag
duymuslardir. Olusan bu ihtiya¢ zaman igerisinde sistemlesmis ve bankacilik siteminin
temellerini olusturmustur. Bu agidan bankaciligi kisaca 6zetleyecek olursak fona ihtiyag

duyan ile fon sahiplerini makul zeminde bulusturan sistemdir.

Bankacilik faaliyetlerin tarihsel siirecine bakildiginda MO.3500 yillarinda
rastlanilan belgeler 1s18inda bankacilik faaliyetlerinin bu yillarda Siimer ve Babil
mabetlerinde rahiplerin bor¢ verdigi diigiiniilmektedir. Bu donemde rahiplerin giivenilir
kisiler olarak emanet edilen paralar1 fon ihtiyac1t olan insanlara bor¢ olarak
vermektedirler. Stimerlerin banka niteliginde kurdugu yapiya “Maket” denilmektedir.

(Kahramanoglu, 2022)

Tarihteki ilk bankacilik hakkinda kanuni diizenlemelere MO. 2000 yillarinda
Hammurabi yasalarinda rastlanmaktadir. Hammurabi yasalarinda bor¢lanma da faize
izin verilmesi, komisyon isleri, bor¢lanma, borcun tasnifi ve tahsili hakkinda
diizenlemeler vardir. Diizenlemelerin iginde ipotek, kefillik, ¢cek gibi kavramlarda

gecmektedir.

Faiz her dénem toplum icinde varligim siirmiistiir. insanlar borg verirken faiz
karsiliginda vermisler ya da para iizerinden para kazanma ozellikle toplum icinde
tefecilik diye adlandirilan faaliyetlere karsi diizenlemeler getirilmis ve ahlaki boyutu
alimler ve din adamlan tarafindan tartisilmistir (Kepenek ve Yentiirk, 2008). Antik
Yunanda faize kisitlayict islemlerin bulunmamasi fon sahiplerinin mevduat ve borg
islemlerini faiz karsilifinda yapmasi bankacilik faaliyetlerin gelismesinde biiyiik rol
oynamigtir. Bankacilik diizenlemeleri titizlikle ele alinmig yasalar cergevesinde

denetime tabi tutulmustur.

Tarihsel, sosyal ve ekonomik gelismeler bankacilifin gelisiminde 6nemli bir
yere sahiptir. Bu nedenle devamli kendini giincelleyen bir sistem olarak karsimiza
cikmistir. En 6nemli degisim cografi kesiflerin ardindan kurumsallasmasi olmustur.
Cografi kesifler yeni pazar imkanlar1 sunmugtur. Milletlerarasi etkilesimin arttig1 bu

donemde yapilan ticari islemler sonucunda piyasada farkli para birimlerin kullanilmasi
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sorunlara yol agmistir. Avrupa’da yasanilan para sorunun ¢éziimii adina diinyanin ilk
modern bankas1 Amsterdam’da 1609 yilinda kurulmustur. 1637 yilinda Venedik
Bankas1 kurulduktan sonra ¢ek ve banknotlar kullanilmaya baslanmistir. Piyasada
banknotlarin dolasima baslamas1 1940 yilinda baslanmstir. Ingiltere’de kralin tiiccarlarin
altinlarina el koymasi sebebiyle, tiiccarlar aldiklar1 sertifikaya karsilik altinlarini

“goldsmith” denilen tiiccarlara yatirmaya baglamislardir (Yetiz, 2016).

17. yiizyilda gergeklesen Ingiltere-Fransa savaslar1 Ingiltere’yi finansal agidan
sikintiya sokmustur. Bu siiregte yasanilan para sorunun giderilmesi i¢in tarihin ilk
merkez bankas1 1964 yilinda Ingiltere’de kurulmustur. Ingiltere Merkez bankasi modern
bankacilik alaninda model teskil etmistir. Amerika’da 1907 yilinda kurulan Federal
Reserve Bank modern bankaciligin temel yapisini olusturmustur (Hilfert, 1837).

Tablo 1: Bankacilik Sisteminin Tarihsel Gelisimi

MO.3500 Siimer ve Babillerde bankaciliga dair ilk belgelere rastlanilmistir.
Siimerlerin banka niteliginde kurdugu yapiya “Maket” denilmekteydi.

MO.2000 [Ik bankacilik hakkinda kanuni diizenlemelere MO. 2000 yillarinda Hammurabi
yasalarinda rastlanmaktadir. Ipotek, kefillik, ¢ek gibi kavramlarda gegmektedir.

MO.1000 Bu donemde Yunanlilarda bankacilik faaliyetleri gelismistir.

1609 Ilk modern banka olan Amsterdam Bankas1 kurulmustur.

1637 Venedik Bankasiin kurulmustur.

1640 Sertifika karsiliginda goldsmith denilen tiiccarlara altinlarin verilmesi

1694 [k merkez bankas ingiltere Merkez bankasi kurulmustur.

1907 Amerika’da kurulan Federal Reserve Bank ile modern bankaciligin temel yapisini
olusturmustur.

(Kaynak: Bagar ve Coskun, 2006)

Bankacilik sektorii gegmisten glinlimiize gelen en 6nemli finans kurulusudur.
Zaman i¢inde yasanilan gelismelerden etkilenmistir. Bu sayede toplumsal gelismelerle
birlikte giincel bir yapr edinmistir. Merkez bankalarinin kurulmasiyla kagit para
kullanimi artmistir. Bankacilik sistemi tahviller, para ve tiirevlerinin kullanilmasiyla fon
sistemi biiylimlis ve modern bankacilik sisteminin yapisi olugmaya baslamistir

(Kepenek ve Yentiirk, 2008).
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1.2. Tiirkiye’de Bankacilik Tarihi ve Uygulamalari

Tiirkiye’deki bankacilik sektoriinii uygulanan politikalar ve toplumsal gelismeler
neticesinde sekiz ayr1 baglikta incelememiz gerekmektedir. Sekiz donemi su sekilde
siralayabiliriz; Cumhuriyet Oncesi Tiirk Bankacilig1 (1846-1923), Ulusal Bankacilik
Dénemi (1923-1932), Kamu Bankaciligi Dénemi (1933-1945), Ozel Bankacilik Dénemi
(1945-1960), Planli Donem (1960-1980), Serbestlesme ve Disa A¢ilma Donemi (1980-
2000), Yeniden Yapilandirma Dénemi (2001-2007) ve Kiiresel Kriz ve Sonrast Dénem
(2008 ve Sonrasi) (Kahramanoglu, 2022).

Tiirkiye’de bankacilik faaliyetlerine bakildiginda Osmanli imparatorlugu’nun
son donemlerine dogru ortaya ¢iktigi goriilmektedir. Islam anlayisini hiikiim siirdiigii
icin bankacilik islemleri gelismemistir. Ciinkii Islam’da bor¢ almak ve vermek tesvik
edilmis ve faiz yasaklanmustir. Para degisimi igin biiyiik sehirlerde sarraflar vardi (Ogal
ve Colak, 1988). Bankacilik gibi hizmet sektérleri Osmanli Imparatorlugunun son 50-
60 yilinda ortaya c¢ikmis ve bu sektorler genellikle azinlik ve yabanci sermaye

kontroliindeydi (Kepenek ve Yentiirk, 2008).

Avrupa’da yasanilan bankacilik gelisimler Osmanli Imparatorlunu yakinda
etkilemistir. Savaslar ve artan ithalattan dolay1 yabanci para birimlerinin ¢ogalmasiyla
finans sikintis1 yasayan Osmanli Imparatorlugu, bu sorunu ¢zmek adima faaliyeti kisitlt
olan Istanbul Bankas1 1847°de kurulmustur. Ik modern bankacilik deneyimi Istanbul
Bankasi ile birlikte baglamigtir. Ancak Osmanli Imparatorlugu’ndaki bankacilik
deneyiminin 1863’de kurulan Osmanli Bankasiyla bagsladig1 goriisii daha yaygindir
(Kahramanoglu, 2022). Osmanli Bankast’nin en 6nemli 6zelligi para basma yetkisinin

taninmasidir (TBB, 2008).

Osmanli Imparatorlugu’ndaki bankacilik gelismelerin temel sebebi dis
bor¢lanmanin artmasi ve dis borglarin 6denmesi tizerine kurulmustur (Artun, 1983). Bu

donemde kurulan bankalarin ¢ogu yapanci sermaye araciligiyla kurulmustur.

1863 yilinda ciftciye bugday desteginin saglanmasi ve tarimsal faaliyetlerin
artirmak amaciyla Memleket Sandiklart kurulmustur. Yasanilan olumsuzluklar
neticesinde Memleket sandiklar1 diizenlemeye tabi tutulmus ve Menafi Sandiklar1 adin
almigtir. Devletin tarimsal fonu denetime almasiyla menafi sandiklarinda olusan

birikimi Ziraat Bankasi’nin sermayesinde kullanmistir. Bu yiizden ilk devlet bankasi
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1888 yilinda kurulan Ziraat Bankasidir. Bu donemde kurulan ikinci devlet bankasi
Istanbul Emniyet Sandigidir. Toplumda tasarrufun yayginlastirilmasi amaciyla

kurulmustur (Yetiz, 2016).

Tiirk bankacilik tarihinin 1875 yilindan Ulusal Bankacilik Donemine kadar
gecen siirede yabanci sermaye hakim olmus, 7 banka yabanci sermaye ile kurulmus ve
yabanci bankalar 18 sube agmustir. 1923 yilinda yapilan izmir iktisat Kongresi Ulusal
donemi baslamasinda etkili olmustur. Bu dénemde Is bankasinin kurulma kararmin
alinmas1 6nemli bir geligmedir. Devletin toplumsal kalkinmanin saglanmasi igin kendi
sermayesiyle 1924 yilinda 6zel sektdr bankasi olarak Is bankasmi kurmustur. Is
bankasinin kurulus sermayesi savas yillarinda Hindistan Miisliimanlarindan gelen

yardim parasinin 250.000 lirasindan olugmaktadir (Kepenek ve Yentiirk, 2008).

Her ne kadar yeni bir devlet kurulmus olsa da Osmanli imparatorlugu
doneminden kalan sistemleri yeniden yapilandirmak gerekiyordu. Ozellikle savas
sonrasi yabanci sermayenin iilkeden ¢ekilmeye baslamasi, altin kaynaklarinin Almanya,
Avusturya ve Macaristan’in elinde bulunmasi, piyasa da altin ve giimiisiin i¢ piyasada
kullanildigindan paranin degerinin korunmasi adina adimlarin atilmasi gerekiyordu.
Ulusallasmanin yasandigi bu déonemde kurumlagma on planda tutulmus idari yapinin
tekrar yapilanmasi saglanirken bu kurumlara bagli ya da ayr1 yapida olan Tiirkiye
Merkez Bankasinin vb. kurumlarin kurulmasi yenilesmenin gerektirdigi kurumlardir. Bu
dogrultuda 15 Haziran 1930°da Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankas: kurulmustur.
Merkez bankasinin kurulus sermayesi 15 milyon Tiirk Lirasindan olusmaktadir ve 10,5’1
O0denmistir. Merkez Bankasi’nin sermayesi tiimiiyle yerli sermayeden olugmaktadir

(Kepenek ve Yentiirk, 2008).

Bu boliimde ilk bankacilik deneyimi adina 6nemli goriilen iki donem ele alinmis
olup 8 dénem ayri ayri incelenmeyecektir. Onemli olan nokta sudur ki bankacilik
sektorii toplumda yasanilan ekonomik, sosyolojik, psikolojik, teolojik vb. olaylardan
etkilenmis ve bu yiizden her donemde faaliyet ve gelisim siireci farklilik gostermistir.
Bankacilik tarihi ve gelisimi incelendiginde toplumda ve devletlerde olusan

problemlerin giderilmesi adina ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.

18



1.3. Tiirkiye’de Bankacilik Sistemi

Bankalar finansal piyasalarin en Onemli kuruluslar1 arasindadir. Tarihsel
gelisiminin bulunmasi genis cografi alanda yapilanmasi, kurumsallagmasini yillar i¢inde
tamamlamasi, toplumsal alanda genis kitlelere hitap edebilmesi, teknolojik gelismelerle
hizli bir sekilde uyum saglayabilmesi diinya da ekonomiler i¢in dnem arz etmektedir
(Basar ve Coskun, 2006). Ticaretin ve sanayinin zamana bagli olarak gelismesi dogal
bir ihtiya¢ olarak bankacilik ve bankacilik islemleri ortaya ve gilinlimiiz toplumlarin
ekonomik ve sosyal hayatlarinin vazgecilemez bir pargasi haline gelmistir (Bakkal ve

Aksiit, 2011).

Bankaciligin temel islevi finansal piyasalarin isleyisine yardimer olmaktir. Farkli
bir deyisle bankalar, paranin ve her tiir para tiirevinin islem gordiigii fonksiyonel
piyasalardir. Bankalar daha fazla fon toplamak icin ¢aba sarf eder ve belirledikleri faiz
oranlar1 karsiliginda fon ihtiyact miisterilerine borg verirler (Kepenek ve Yentiirk,
2008). Bankacilig1 6zetleyecek olursak faiz karsiliginda para alan ve veren, kredi,
iskonto, kambiyo hizmetlerini sunan, kasalarinda parayla birlikte degerli olan belge ve
esyalar1 saklayan bu faaliyetlerle birlikte bazi ekonomik islemlerinde yapilabildigi
kuruluglardir (Glimiis, 2014).

Bankacilik sistemi faaliyetleri finansal piyasalar i¢inde genis bir alanda faaliyet
gostermektedir. Bu yiizden bankacilifin ve bankacilik islemlerinin tanimi yapmak
zordur. Bankaciligin temelinde faizli islemler mevcutken, katilm bankacilik sistemi
faizsiz islemler iizerine kurulmustur. Tiirkiye’de finansal piyasalar1 diizenlemek adina
cikarilan 5411 sayili Bankacilik Kanunu’nda (2005) banka tanimi soyle yapilmistir
“Banka adi1 altinda Tiirkiye’de kurulan kuruluslar ile yurtdisinda kurulu bankalarin
Tiirkiye’deki subelerini ifade etmektedir.” Bu tanima gore Tiirkiye’de faaliyet gosteren
kalkinma ve yatirim bankalari, mevduat bankalar1 ve katilim bankalar1 Sekil 1’de

sunulmustur.
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KALKINMA VE

YATIRIM BANKALARI
BANKACILIK
SISTEMI
MEVDUAT KATILIM
BANKALARI BANKALARI

Sekil 1: Tiirk Bankacilik Sistemi'

Bankacilik kanunun tanimiyla, Mevduat bankalar1 kendi nam ve hesabina
mevduat kabul etmek ve kredi kullandirmak esas olmak iizere faaliyet gosteren
kuruluslardir. Toplanan fonlar biiylikk oranda vadesiz ve vadeli mevduatlardan
olusmaktadir. Genel olarak bu fonlar belirli faiz oranlarla kredi verilerek fon ihtiyact

insanlara ulastirilir.

Katilim bankalar1 faizsiz bankacilik {izerine kurulmus sistemdir. Faiz ve faizli
islemleri bankacilik araci olarak kullanmazlar. Ticaret ve ortaklik sistemini kullanan
katilm bankalar1 toplanan fonlar1 kar ve zarar ortakligi iizerinden ytiriitiir. Katilim
bankalar1 fon fazlasi olanla, fon ihtiyaci olan arasinda aracilik eden kurumdur (Anag ve
Kaya, 2017). Katilim bankacilig1 sisteminde fon sahipleriyle belirli bir kazang iizerinden
anlasma yapilmaz. Gergeklesen ticari faaliyetten dogan kar ya da zarar iizerinden

anlasma yapilir.

Kalkinma ve yatirim 6zel kanunlarla kendilerine verilen yetkiler dogrultusunda
kredi islemleri alaninda faaliyet gosteren bankalardir. Kredi destegini kendi 6z
kaynaklarini ya da yurt i¢cinden ve yurt digindan topladiklar1 fonlar sayesinde saglarlar.

Bu bankacilik sisteminde mevduat ve katilim fonu toplayamazlar.

Tiirkiye’de bir bankanin faaliyete gegebilmesi i¢in 5411 sayili bankacilik
kanununa gore bagimsiz kuruluslardan TBB ya da TKBB’ye iiye olmas1 gerekmektedir.

!'Sekil 1 Yazar tarafindan ¢izilmistir.
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Mevduat ve Kalkinma ve yatirim bankalar1 mevzuata gére TBB’ye, Katilim bankalar:
ise TKBB’ye iiye olmalar1 gerekmektedir. Bu kuruluslara iiye olan bankalar birlik
tarafindan belirlenen hiikiimlere ve yetkili birimler tarafindan alinan kararlara uymak
zorundadir. Bu iki birligin amaci, yetkileri ve gorevleri; bankacilik alaninda gelismenin
saglanmas1 i¢in, gerekli diizenlemeleri yapmak, kararlar almak, bu dogrultuda
politikalar olusturmak, bankalar ve piyasalar arasinda aracilik yapmak, alinan kararlarin
takibini yapmak, iiye bankalar arasinda rekabet¢i piyasanin korunmasi adina dnlemler
almak ve haksiz rekabetin Oniine gegmek, miisteri haklarin1 korumak ve bankalar ve
miisteriler arasinda uygun s6zlesmeleri olusturmak, yurt i¢inde ve yurt disinda yaganan
geligsmeleri takip etmek ve toplayacagi verileri liye bankalarla paylagsmak, bankalarin
gizlilik icermeyen verileri toplamak ve bunu kamuoyuyla paylasmaktir. Bu yiizden

bankalara ait verilere bu iki birlik sayesinde ulasabiliriz (TBB ve TKBB).

Bankacilik islemleri giiniimiizde ¢ok farkli alanlarda hizmet vermeye ¢alismaktadir.
Bankacilik islemlerin yaninda sermaye piyasasina 0zgili islemleri de yiiriitmektedir.
Katilim bankalar1 ve diger bankalar yaptiklar1 islemler arasinda benzerlikler olsa da
islemlerin yapilis sekli olarak farklilik gdstermektedir. Ancak burada aradaki farklardan
ziyade bankalarda 5411 sayili kanunda yer alan islemlerden bahsedecegiz. Mevcut

islemler su sekilde siralanabilir:

= Mevduat toplamak

= Katilim fonlarim toplamak

= Kredi ihtiyacina gore kredi islemlerini organize etmek

= Fon talep eden ile fon ihtiyaci arasindaki ticareti organize etmek

= Her tiirlii 6deme ve tahsilat igslemleri

= @Gige iglemleri, fatura 6deme

= Yurti¢i ve yurt dis1 para transferleri gergeklestirmek

= Bireysel islemler

= Saklama iglemleri

= Kredi kartlar1, banka kartlar1 iglemlerini takip etmek

= Para piyasasi enstriimanlarin alig ve satisin1 yapmak

= Degerli taglarin, madenlerin alimi ve satimini1 yapmak ya da bunlar1 emanette
saklamak

= Sermaye piyasasi araclarni kullanmak

* Yatirim danigmanlig1 hizmetleri

21



= Sigorta islemleri ve bireysel emeklilik hizmetleri
= Yatirim islemlerine aracilik etmek

=  Finansal kiralama hizmetleri

Bankacilik sektorii toplumsal, ekonomik olarak degisime kolay adapte olan ve bu
degisim sirasinda ihtiyaca yonelik yeni islemleri biinyesine katabilen bir yapiya sahiptir.
Dijitallesme siireci bankacilik sektdriin degisime ne kadar hizli uyum sagladiginin en

onemli gostergesidir.

Tiirkiye’deki bankacilik verilerini incelemek yapilan ¢aligmanin anlagilmasi igin

Onem arz etmektedir.

1.4. Tiirkiye’deki Bankacilik Verileri
TBB ve TKBB’nin agikladig1 2015 ve 2022 yillar1 arasindaki bankacilik verileri

analiz edilmistir. Elde edilen verilerin birlestirilmesiyle 6zgiin tablolar olusturulmustur.
2015 ve 2021 yillarindaki veriler birlikte analiz edilmis ve yorumlanmigtir. 2022 yili

verileri kendi i¢inde degerlendirilmistir.

Tablo 2: 2015-2021 Tiirkiye Banka Sayist

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Arahk Arahk Arabk Arabk Aralk Arahk Arahk

Mevduat Bankalari 34 34 34 34 34 34 35
Kamu Sermayeli 3 3 3 3 3 3 3
Ozel Sermayeli 11 9 9 9 9 9 8
Tas.Mevd.Sig.Fon.Devr.
Bankalar 1 1 1 1 1 1 3
Yabanci Sermayeli 19 21 21 21 21 21 21
Kalkinma ve Yatirnm 13 13 13 13 13 14 16
Bankalari
Katihm Bankalar 5 5 5 6 6 6 6
Toplam 52 52 52 53 53 54 57

(Kaynak: TBB ve TKBB)?

2 Tablo TBB ve TKBB’nin yayinladig1 raporlar analiz edilerek yazar tarafindan tek bir tabloda
birlestirilmistir.
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Tiirkiye’de 2015 ve 2021 yilar1 arasinda alinan verilere gore 2015 yilinda toplam
banka sayis1 52°dir. 13 Kalkinma ve yatirim bankalari, 5 katilim bankasi ve 34’1
mevduat bankasidir. Mevduat bankalar1 3 kamu sermayeli, 11 6zel sermayeli, 19
yabanci sermayeli bankalardan olusurken 1 tanesi Tasarruf Mevduatt Sigorta Fonuna
devredilmistir. 2021 verilerine baktigimizda toplam banka sayis1 57°dir. Kalkinma ve
yatirim bankalarinda %23 artisla banka sayis1 16’ya yiikselmis, katilim bankalarinda
%20 artigla 6’ya yiikselmis ve mevduat bankalarinda %3’liikk artisla 34’ten 35°e
yiikselmistir. 2021 yilinda mevduat bankalar1 3 kamu sermayeli, 11 6zel sermayeli, 19
yabanci sermayeli bankalardan olusurken 1 tanesi Tasarruf Mevduatt Sigorta Fonuna
devredilmistir. 2015 yilindan 2021’yilina kadar gegen siirede banka sayisinda %9,6

oraninda artig gozlenmektedir.

Tablo 3: 2022 Tiirkiye Banka Sayis1

Kamu Sermayeli 3

E % Ozel Sermayeli 8
2 % Tas.Mevd.Sig.Fon. Devr. Bankalar 3
> g Yabanci Sermayeli 21
Katilim Bankalar1 6

Kalkinma ve yatirim bankalari 16

Toplam 57

(Kaynak: TBB, 2022)

2022 Aralik ay1 verileri ¢aligma hazirlanirken yayinlanmadigi i¢in haziran ayinda
yapilan ¢alisma baz alinmigtir. Haziran 2022 verileri incelendiginde faaliyet gdsteren
banka sayis1 57°dir. Mevduat bankalar1 35, katilim bankalar1 6, kalkinma ve yatirim
bankalar1 16 adettir. Mevduat bankalarin 3’ kamu sermayeli, 8’1 6zel sermayeli, 21’1
yabanci sermayeli ve 3’i Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna Devredilen bankalardan
olusmaktadir. 2021 aralik ay1 verileriyle kiyaslandiginda banka sayisinda artis

goriilmemistir.
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Sekil 2: Banka Calisan ve Sube Sayis1 (2002-2015)

(Kaynak: TBB, 2022)

2002-2015 ve 2015-2021 yillar1 arasinda alinan veriler incelendiginde bankacilik

sektoriinde dnemli degisimlerin oldugu goriilmektedir. 2002-2015 yillarinda ¢alisan ve

sube sayisinda artis goriilmektedir. Ancak 2015 yilindan sonra bu verilerde azalma

meydana gelmistir.

Tablo 4: Banka Calisan ve Sube Sayis1 (2015-2021)

YATIRIM VE CALISAN  SUBE
MEVDUAT KATILIM KALKINMA SAYISI  SAYISI
BANKALARI BANKALARI BANKALARI TOPLAM TOPLAM

CALISAN SUBE CALISAN SUBE CALISAN SUBE CALISAN SUBE
SAYISI SAYISI SAYISI SAYISI SAYISI SAYISI SAYISI  SAYISI

2015 | 195.838  11.151 13.768 880 5.366 42 214.972 12.073
2016 | 191363  10.740  14.570 966 5.336 41 211.269 11.747
2017 | 188266  10.500  15.031 1.034 5.238 50 208.535 11.584
2018 | 186.918  10.400  15.654 1.122 5.395 54 207.967 11.576
2019 | 183.659  10.137  16.044 1.179 5.178 62 204.881 11.378
2020 | 181488  9.875 16.838 1.254 5.124 64 203.450 11.193
2021 | 179281  9.724 17.132 1313 5.413 68 201.826 11.105

(Kaynak: TBB ve TKBB, 2021)
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2015 yilindan 2021 yilina kadar alinan yillik verilerin analizde banka sayisinda
%9,6 artis yasanirken personel sayisinda %6,12 ve sube sayisinda %8.02 azalma
meydana gelmektedir. 2015 Aralik ayinda banka calisan sayis1 214.972°dir. 2021 aralik
aymda calisan sayist 201.826’ya gerilemistir. 2015 yilinda Mevduat bankalarinda
calisanlarin sayisi, bankacilik sektoriinde ¢alisan sayisinin %91,1’ini olusturmaktadir.
Yatirim ve kalkinma bankalar ile katilim bankalarinda her ne kadar c¢alisan sayisinda
artis goriilse de mevduat bankalar1 bankacilik sektoriiniin yaklasik %90’ nin1 olusturdugu

icin isttihdamdaki azalmanin temel sebebini olugturmaktadir
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Sekil 3: Banka Calisan Sayis1 (2015-2021)

(Kaynak: TBB ve TKBB, 2021)

Sekil 3’te gosterildigi gibi toplam ¢alisan sayisinda kademeli olarak
azalmaktadir. Bankacilik sektoriinde, teknolojinin gelismesiyle birlikte alternatif
kanallarin olugmasi subelesmenin azalmasiyla birlikte isttihdamin azalmasina neden
olmustur. Dijital bankacilik hizmetlerine miisterinin yoneliminin artmasi, bankacilik
hizmetleri sunan kurumlardan destek alinmasi ve sube disinda olusan yeni dagitim

kanallarin gelismesi; sube ve ¢alisan sayisini etkilemektedir (TBB, 2020).

Mevduat Bankalar1 ile kalkinma ve yatirim bankalarinda Eyliil 2022 itibariyle
faaliyette olan 51 bankanin 9.712 subesi ve 187.586 ¢alisan1 vardir (TBB, 2022). Katilim
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Bankalar1 Eyliil 2022 raporuna gore faaliyette olan 6 katilim bankasi vardir. 1.362 subesi
olan katilim bankalarmin c¢alisan sayist 17.872°dir (TKBB, 2022). Tablo 5’de
Tiirkiye’de faaliyette olan bankalar Kurulus tarihine gore siralanmig, her bankanin sube
sayist ve calisan sayis1 gosterilmistir. Bankacilik sektdriinde faaliyette olan 57 banka

11.074 toplam sube sayis1 ve 205.458 toplam calisan sayisi ile hizmet vermektedir.

12.073
11.879

11.686

11.492

11.299

11.105

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
— SUBE SAYISI

Sekil 4: Sube Sayis1 (2015-2021)
(Kaynak: TBB ve TKBB, 2021)
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Tablo S: Tiirkiye’deki Bankalarin 2022 Eyliil Verileri

Bankanin Adi Kurulug Tarihi Sube Sayis1i  Calisan Sayisi
1 Tirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankas1 A.S. 1863 1.756 24.531
2 Tiirkiye is Bankas1 A.S. 1924 1.140 22.925
3 Emlak Katilim Bankasi A.S. 1926-2019 78 1209
4 Tiirk Ekonomi Bankasi A.S. 1927 457 8.594
5 Tller Bankas1 A.S. 1933 19 2.588
6 Tiirkiye Halk Bankas1 A.S. 1938 1.036 20.395
7 Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. 1944 802 15.758
8 Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S. 1946 849 18.766
9 Akbank T.A.S. 1948 713 12.470
10 Tirkiye Sinai Kalkinma Bankas1 A.S. 1950 2 411
11 Sekerbank T.A.S. 1953 238 3.433
12 Tirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O. 1954 939 16.850
13 Birlesik Fon Bankas1 A.S. 1958 1 236
14 Tirkiye Kalkinma ve Yatirim Bankas1 1975 1 300
15 ﬁrzp Tiirk Bankas1 A.S. 1977 7 265
16 Citibank A.S. 1981 3 398
17 Turkish Bank A.S. 1981 7 136
18 Habib Bank Limited 1982 1 26
19 ING Bank A.S. 1984 160 3.004
20 Fibabanka A.S. 1984 44 1.867
21 Albaraka Tiirk Katilim Bankast A.S. 1984 228 2669
22 Bank Mellat 1984 3 43
23 JPMorgan Chase Bank N.A. 1984 1 60
24 Adabank A.S. 1984 1 25
25 ICBC Tiirkel Bank A.S. 1986 39 737
26 QNB Finansbank A.S. 1987 440 11.383
27 Tirk Eximbank 1987 23 744
28 Pasha Yatirim Bankasi A.S. 1987 1 53
29 Deutsche Bank A.S. 1988 1 122
30 Kuveyt Tiirk Katilim Bankast A.S. 1989 443 6192
31 Société Générale (SA) 1989 1 34
32 HSBC Bank A.S. 1990 70 1.879
33 Standard Chartered Yatirim Bankas1 Tiirk 1990 1 30
34 ﬁitse'rnatifbank AS. 1991 38 837
35 Burgan Bank A.S. 1991 32 993
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36 Turkland Bank A.S. 1991 14 301

37 Bank of America Yatirim Bank A.S. 1992 1 40
38 istanbul Takas ve Saklama Bankas1 A.S. 1995 1 322
39 Denizbank A.S. 1997 679 12.892
40 Anadolubank A.S. 1997 116 1.666
41 Aktif Yatiim Bankas1 A.S. 1998 13 800
42 Nurol Yatirim Bankasi A.S. 1998 1 84
43 BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankasi 1998 1 55
44 éSSD Yatirim Bankast A.S. 1998 3 41
45 Diler Yatirim Bankasi A.S. 1998 1 18
46 Tirkiye Finans Katilim Bankast A.S. 2005 316 3731
47 Odea Bank A.S. 2011 48 1.105
48 MUFG Bank Turkey A.S. 2012 1 84
49 Intesa Sanpaolo S.p.A. 2013 1 33
50 Rabobank A.S. 2013 1 29
51 Vakif Katilim Bankas1 A.S. 2015 151 2200
52 Ziraat Katilim Bankas1 A.S. 2015 146 1871
53 Bank of China Turkey A.S. 2017 1 44
54 Golden Global Yatirim Bankast A.S. 2019 1 55
55 D Yatirnm Bankasi A.S. 2020 1 56
56 Destek Yatirim Bankasi A.S. 2021 1 36
57 Tiirk Ticaret Bankas1 A.S. 2021 1 32
Toplam 11.074 205458

(Kaynak: TBB, 2022)*

3 Tablo 5 yazar tarafindan TBB ve TKBB’den alinan verilerin birlestirilmesiyle olusturulmustur.
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2. DiJITAL BANKACILIGA GENEL BAKIS

2.1. Kavramsal Olarak Dijital Bankacihk

Internetin icadiyla birlikte bankacilik sektoriinde dijitallesme siireci baglamistir.
2020 yilinda yasanilan Covid-19 pandemi siireci dijitallesme siirecinin tiim sektorlerde
oldugu gibi bankacilik sektdriinde de cok dnemli oldugu anlasilmstir. Ileriki yillar baska
bir pandemi siirecinin yasanmayacaginin ya da sistemleri etkileyecek olaylarin meydana
gelmeyeceginin garantisi yoktur. Durum bdyleyken her zaman yeni planlar ortaya
konmal1 ve alternatif kanallar tiretilmelidir. Dijitallesme de bu alternatif kanallarin en

onemli bolimiinii olusturmaktadir.

Dijital bankacilik sayesinde bankacilik hizmetlerine ulagim artmis ve bankacilik
islemleri kolaylasmigtir. Dijital bankaciligi tanimlayacak olursak gercek hayatta
aldigimiz bankacilik hizmetlerine dijital hizmetler sayesinde ulasabilmektir. Internet
kullanimimin artmasi ve yayginlagsmasiyla birlikte bankacilik hizmetlerinin sube
disindan erigilmesini saglamigtir (Karatas ve Cetinkaya Bozkurt, 2020). Bankacilik
sektoriinde dijitallesme bankaciligin yeni bir subesi haline gelmistir. Bankada yapilan
islemlerin 6nemli bir kismi internet ve mobil bankacilik sayesinde hizli bir sekilde
gerceklesmesine imkan saglamistir. Dijital bankacilik ile kesintisiz hizmet sunulurken

mobil bankacilikla birlikte erisilebilirlik artmistir. (Akin ve Karaboga, 2011).

Gilinlimiiz diinyasinda gergek hayatta olan seylerin hizli bir sekilde dijital ortama
aktarilmaya baslanmistir. Bu siirecte dijitallesmeyi hizli bir sekilde gerceklestiren
sektorler, kurumlar ve devletler pandemi siirecinde oldugu gibi yasanilan olumsuzluklari
en aza indirmeyi basarmislardir. Devlet islerinin internet ve mobil uygulamalar
iizerinden hizmet vermeye baglamasi devlet ve vatandaslar icin 6nemli bir yer
edinmistir. Covid-19 salgin1 dénemindeki kisitlamalara ragmen e-devlet ve uzantisi
uygulamalar sayesinde vatandaslar hizmet almaya devam etmistir. Bankacilik sektorii
sube calisan sayisini azaltmis evden ve mobil uygulamalar iizerinden sunulan hizmetlere
yonelmistir. Subelerin iizerinde olusan yiik azalirken kesintisiz bir sekilde gerceklesmesi

icin mobil islemler ve ¢evrimici hizmetler artmistir.

Internet kullanimin artmasiyla bankacilik sektorii zaman ve mekandan bagimsiz

olarak bankacilik hizmetlerinin alinabilmesinin saglanmasi ve internetin oldugu her
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yerde miisterilerin ulasabilmesi bankaciligin dijitallesmesini hizlandirmistir (Demirel,

2017).

Bankacilik sektoriiniin dijital ortama taginmasi tiiketiciler ve miisteriler arasinda
kabul gormiistiir. Bu talep bankalar arasindaki rekabetin dijital ortama taginmasina
neden olmustur. Bu alanda bankalarinin olusturduklart dijital ortamdaki pazarlama
hedefleri 6nemli bir noktaya taginmistir. Bankalarin sube sayisin1 azaltmasi ve dijital
uygulamalarda sunulan hizmetlerin kalitesini ve iiriinlerini artirmasi bu rekabetin dijital

ortama tasindiginin en 6nemli gostergesidir.

2.1.1. Diinya’da Dijital Bankacilik islemleri ve Sundugu Hizmetler

Internet bankaciligi, miisterilerin bankanin web sitesi iizerinden elektronik
ortamda cok ¢esitli bankacilik islemlerini gergeklestirmelerini saglar. Baska bir ifadeyle
subede sunulan hizmetlerin biiyiik bir gogunlugu dijital ortama tasinmasidir. Miisterilere
sunulan bu hizmet sayesinde miisterilerin kisisel ve ticari bankacilik islemlerini
evlerinin veya ofislerinin rahathigin1 terk etmeden bulunduklar1 ortamlarda
yapabilmelerini saglar (Munusamy vd., 2010). Miisteriler internet ve mobil bankacilik
uygulamalar1 sayesinde seyahat masraflarindan ve banka subelerinde harcanan
zamandan tasarruf etmektedirler. Dijitallesme siirecinde yasanilan gelismeler sayesinde
maliyetlerinde azalmasi bankalarin internet ve mobil bankacilik uygulamalarina

yatirimlarini da artirmaktadir (Omari, 2020).

Bankacilik sektorii ticari olarak kazancglari planlarken miisteri memnuniyeti
tizerinden yatirimlarini yapmaktadir. Bu yiizden sunacagi hizmetlerdeki kar hesaplarini
yaparken, hizmetlerin miisteriler i¢in kullanimi1 kolayligina ve saglayacag1 faydaya

bakmaktadir.

Geleneksel bankaciligin sundugu hizmetlerin yaninda teknolojinin gelismesiyle
ortaya ¢ikan {riin ve hizmetler Dijital uygulamalara entegre edilerek miisterilere
sunulmaktadir. Yapay zekanin kullanilmasiyla birlikte mobil uygulamalarda bulunan
mobil asistanlar bu hizmetlere verilecek en 6nemli 6rnektir. Artan hizmetlerle birlikte
uygulamalardaki meniilerin igeriginde artis gostermektedir. Bu durum mobil

uygulamalarda hizmetleri artirirken erisim kolayligin1 zorlagtirmistir. Teknolojik
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gelismeleri yakindan takip edebilen bankacilik sektorii mobil asistanlar kullanilmasiyla

birlikte meniilere erisimi kolaylastirmistir.

Bankacilik sektoriiniin - dijitallesme siirecinin baglangic1 kredi kartlariin
kullantmidir. 1950 yilinda kullanilan Diner’s club ilk kredi kart1 olarak kabul edilir.
Ardindan Bank of America’nin ¢ikardigi Americard ve American Ekpress company’nin
cikardigi Amerikan ekspress kartlar1 kulanilmaya basland1 (Halkbank, 2022). Kredi

kartlar1 sayesinde insanlar nakit para olmadan 6deme yapmaya basladilar.

27 Haziran 1967°de diinyanin ilk ATM’si Birlesik Krallikta Barclays Bank
tarafindan kullanilmaya baslandi (Barclays, 2017).

1970’lerde  the  Society for Worldwide International Financial
Telecommunication (SWIFT) nin kurulmasi (Swift, 2022) uluslararasi finansal
islemlerde belirli standartlarin yakalanmasi, hisse senetleri ve doviz islemleri adina
onemli bir adim oldu. Finans ¢evrelerinin bilgisayar teknolojisini kullanmaya baglamasi

biiyiik bankalarin ilgisini artirdi.

Bankalar 1980’lerde ¢evrimici bankacilik ve ev bankacilik hizmetlerini sunmaya
bagladilar. 80 bilgisayar1 ve giivenli modemi ile United American Bank, miisterilerine
bir ev bankaciligi hizmeti sunuyordu. Ozellikle bu donemde dort kilit banka
miisterilerinin ev bankaciligmma erigmesini sagladi: Citibank, Chase Manhattan,
Chemical Bank ve Manufacturers Hanover (Cronin, 1998). 1983 yilinda iskocya Merkez
Bankas1, “Homelink” hizmetiyle 6nce ingiltere’de internet bankaciligi teklif etti. TV ve
telefon iizerinden internet baglantis1 sayesinde transfer gondermek ve fatura 6demek

miimkiin oldu (Sorbet, 2022).

90’lhr yillarda internetin yayginlagmasi internet bankaciligin gelisimini
saglamistir. 1996 yilinda ¢ikarilan Next Card ilk ¢evrimigi kredi destegi sundu. Bu
gelisme bankadan bagimsiz ortaya ¢ikan finansal bir sistemdir (Omarini, 2018). 1994’te
Stanford Federal Credit Union, ABD'deki tiim miisterilerine ¢evrimici bankacilik
saglayan ilk finans kurumu oldu. 1995 yilinda Presidential Bank, ABD'de miisterilerin
hesaplarina ¢evrimigi erismelerini saglayan ilk bankadir. 1997 yilinda The Royal Bank
of Scotland, eksiksiz bir internet bankacilig1 hizmeti baslatan ilk ingiltere bankas: oldu.
Bankalar dijital bankaciliktaki potansiyeli gordiiler ve bu alanda hizmetlerini
gelistirmeye basladilar. Bazilari, geleneksel bankacilik kullanan miisterilere gore daha

cazip firsatlar sunarak miisterileri internet bankaciligin1 kullanmaya giderek daha fazla
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tesvik etmeye basladi ve miisterilerde internet bankaciligina talepleri artiyordu. 2006
Yilma gelindiginde, tim ABD bankalarinin %80'i internet bankaciligi hizmetleri
veriyordu (Sorbet, 2022).

2000’1i yillarin baginda bankacilik sektoriinde dijital ortama taginan hizmetler
mobil cihazlarin yaygimlagmasiyla birlikte akilli telefonlar ve tabletler gibi akill
cihazlara entegresi saglanarak bankacilik islemlere ulasim daha da hizli hale
getirilmistir. Mobil bankacilik, esas olarak SMS veya kisa mesajlarla islendigi i¢in ilk
zamanlarda SMS bankacilig1 olarak aniliyordu. Sunulan kisitli hizmetlere ragmen
miisterilerin SMS yoluyla bilgilendirilmesi hedeflenmisti. WAP bankacilik hizmetleri
miisterilerin kullanimina sunuldu. Insanlar cep telefonlartyla bankacilik islemlerini
gerceklestirebiliyorlardi. 2010 yilina dogru akilli cihazlarinda kullanimin artmasi ve
mobil uygulamalardan bankacilik hizmetlerine erisimin artmasi WAP bankacilik
hizmetlerini geride birakti. Bankalar bilgilendirme amagli SMS hizmetlerine devam

ettiler.

Akilli cihazlarin kullanilmaya baslanmasi bankacilik sektdriinde yeni bir donemi
baslatmis oldu. Internet bankaciligtyla bankacilik hizmetlerinde kullanim kolaylig artsa

da akilli cihazlar sayesinde kullanilan mobil uygulamalar erisim kolaylig1 sagladi.

2.1.2. Tiirkiye’de Bankacilik Sektoriinde Dijitallesme

Tiirkiye’de bankacilik sektorii diinyada yasanilan yenilikleri yakindan takip
etmis ve sektdriin gelismesine biiylik katki saglamistir. Miisterilerin yasanilan
gelismeleri  benimsemesi  Tiirkiye’de  bankacilik  sektoriiniin -~ dijitallesmesini

hizlandirmstir.

Tiirkiye’de ilk kartli 6deme sistemi 1968’de yapilmistir. Diners Club ve
American Express kartlar1 kullanilmaya baglanmistir. 1983 MasterCard’in ardindan
Visa kartlarinin Tirkiye’ye gelmeleri kredi kartina olan ilgiyi artirdi (BKM). 1987
yilinda ilk ATM’nin Is Bankas: tarafindan “Bankamatik” adiyla hizmete sunuldu.
Bankamatikler sayesinde giiniin her saatinde para cekebilmek kolaylast: (Is Bankasi,
2023).

1991°de elektronik POS cihazlar1 kullanilmaya baglandi. 1992 yilinda diinyada
ilk kez fotografl1 kredi kartlar1 Tiirkiye’de kullanildi. 1993°de ATM ve POS aglart BKM
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tarafindan gelistirilen BKM Switch Sistemi tizerinden ortak ag kullanimi bagladi. BKM
tarafindan sisteme sunulan BKM Express diinyada ilk dijital ciizdan oldu ve e-ticarette

yeni bir donem baglatti (BKM).

Is bankas1 Tiirkiye’de bankacilik sektdriinde énemli katkilart vardir. 1996
yilindan sundugu ilk interaktif telefon bankaciligi, 1997 yilinda kurulan ilk internet
bankaciligi hizmete sunulmustur. WAP bankacilik islemleri sayesinde miisterilerinin
cep telefonlartyla bankacilik islemlerini gerceklestirmelerine olanak saglandi. Is bankasi

tarafindan 2007 yilinda gelistirilen Iscep uygulamasi Tiirkiye’nin ilk mobil uygulamasi
oldu (Is bankasi, 2023)

2012 yilinda QNB Finansbank tarafindan gelistirilen sadece dijital ortamda
hizmet veren Enpara.com Tiirkiye’nin ilk subesiz internet bankasidir (QNB Finansbank,

2012).

Telefon
Bankaciligi

Kabin
Bankacilig

internet
Bankacihigi

Televizyon Mobil
Bankacilhigi Bankacilik

Elektronik
Bankacilik
Kanallan

VTM

Bankaciligi Ev-Ofis

Bankacihigi

ATM

POS
Bankacihigi

Bankacihigi

Mail-Order
Sistemi

Sekil 5: Elektronik Bankacilik Kanallar*

4 Bir ders sunumundan alinmistir.
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Dijital bankaciligin hizl bir sekilde biiyiimesindeki en 6nemli nedeni, kullandig1
alternatif kanalarin miisteri a¢isindan kabul gormesidir. Elektronik bankacilik kanallar
Sekil 5°te gosterilmistir. Bankacilik sektoriindeki teknolojik iiriinler aligveris kartlari,
ATM bankaciligi, Telefon bankaciligi, internet bankaciligi, mobil bankacilik, ev-ofis
bankaciligi, POS bankaciligi, mail-order sistemi, VIM bankaciligi, televizyon
bankacilig1, kabin bankacilig elektronik bankacilik, olarak degerlendirilebilir. Bunlarin
disinda EFT, SWIFT, VOIP gibi hizmetler bankacilik sektdriine yon vermektedir
(Ogiitcii, 2019).

2.1.3. Tiirkiye’de Internet/Mobil Bankacilik Uygulamalari ve Hizmetleri

Mobil bankacilik 6nemlidir, ¢iinkii yeni pazarlar1 olusturabilmek icin
yeniliklerden faydalanir ve halihazirda bulunan is modellerinin yerini alacak, finansal
iiriin ve hizmetleri gelistirebilir (Nicoletti, 2014). Bankacilik sektoriiniin dijitallesme
stireci, bir¢ok sektoriin gelisimine katki saglamistir. Dijital bankaciligin 24 saat hizmet
verebilmesi insanlarin istedikleri zaman para transferlerini yapabilme, faturalarinm
odeme, internet hesap bakiyelerini takip etme, e-beyanname alma, ¢evrimigi aligveris

yapma imkanini saglamistir.

Her bankanin misterilerine sundugu hizmetlerde farklilik olsa da arastirma

sonucu incelenen bankalarin mobil uygulamalarinda su hizmetleri verebilmektedir:

e Hesap A¢ma (Vadeli Hesap, Vadesiz Hesap, Altin Hesabi, Giimiis
Hesabi, Kumbara Hesabi, Yatirnm Hesab1)

e Para Transferleri (EFT, Havale, Fast, Doviz Transferleri, Hesaplar Arasi
Transfer, Talimatlar, Kolay Adres Islemleri)

e Qr Islemleri (Para Cekme, Para Yatirma, Kartsiz Odeme, Para
Gonderme, Karekod Goriintiileme)

e Kart Islemleri (Kart Detay, Bor¢ Bilgileri, Ekstre Islemleri, Kart
Odemeleri, Dekontlarim, Mobil Temassiz Odeme Islemleri, Nakit Avans
Islemleri, Limit Islemleri, Sanal Kart, Odeme Taksitlendirme ve

Erteleme, Kart Ayarlar)
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e Odemeler (fatura 6demeleri, otomatik 6deme, kredi ddemeleri, kart
O0demeleri, vergi 6demeleri, SSK ve BAG-KUR prim 6demeleri, kredi
O0demeleri, motorlu tasitlar vergisi, trafik para cezasi, GSM 6demeleri,
TL yiikleme, hac ve umre ddemeleri, bagis 6demeleri, egitim 6demeleri,
yurtdist ¢ikis 6demeleri, pasaport 6demeleri, sigorta poligeleri, leasing,
OGS, HGS, ¢ek ddemeleri, egitim 6demeleri, ticaret odas1 6demeleri,
stiriicli kursu tahsilatlari, kamu 6demeleri)

e Yatirim islemleri (yatirnm hesap islemleri, portfoy, hesap hareketleri,
hisse senedi, halka arz, fon, altin glimiis, d6viz, bono ve tahvil, para
yatirma, yatirim analiz, yatirim blog)

e Basvurular (ihtiyag¢ kredisi, hazir kredi, limit artirma ve diisiirme, konut
kredisi, ticari kredi, Findeks islemleri, HGS bagvurusu, giivenli arag satis
sistemi, maag promosyonu)

e Sigorta islemleri (hayat sigortasi, DASK sigortasi, seyahat saglik
sigortasi, kasko sigortasi, konut sigortasi, ferdi kaza sigortast)

o Cek islemleri

e Senet islemleri

e Uye is yeri islemleri

e Bireysel finans raporlama (gilinliik, haftalik, aylik, yillik, donemsel,
harcama raporlari)

e Akilli Asistan

2022 Eylill ayinda TBB’nin yayinlig1 raporda internet bankaciligi bilgilerini
paylasan 28 bankanin ve mobil bankacilik bilgilerini paylasan 22 bankanin internet

bankaciliginin ve mobil uygulamalarin listesi Tablo 6’da gdsterilmistir.

Tablo 6: Internet Bankaciligi/Mobil uygulamalar

Banka Adi internet Bankacihg Mobil Uygulamalar
1 Akbank T.A.S. akbank.com Akbank Mobil
2 . online.aktifbank.com.tr / N Kolay Mobil
Aktif Yatnm Bankast A3, https://internetsubesi.passolig.com.tr olay Mobi
3 Alternatifbank A.S. https://online.alternatifbank.com.tr  Alternatif Bank Mobil
. L Anadolubank mobil
4 Anadolubank A.S. Anadolubank Internet Sitesi
uygulama
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5 Arap Tiirk Bankas1 A.S. https:/internetsubesi.atbank.com.tr/ A&T BANK MOBIL
https://www.burgan.com.tr Burgan Mobil, ON
6 Burgan Bank A.§. https://www.burgan.com.tr/on Mobil
7 Citibank A.S. https://portal.citidirect.com https://m.citidirect.com
. Denizbank Internet Bankaciligi, MobilDeniz,
8 Denizbank A.S. DenizTrader DenizTrader
. Fibabanka mobil
9 Fibabanka A.S. www.fibabanka.com.tr
uygulama
10 HSBC Bank A https:/bireysel hsb / HSBC Mobil
ank A.S. ttps://bireysel.hsbec.com.tr Bankacilik
ICBC Turkey Mobil
11 ICBC Turkey Bank A.S. ICBC Turkey Internet Sube Sube
12 ING Bank A.S. ING Internet Sube ING Mobil, Paramara
. Odeabank mobil
13 MUFG Bank Turkey A.S.  https://www.tu.bk.mufg.jp
uygulama
14 Odea Bank A.S. https://online.odeabank.com.tr/
15 ia;ha Yatirim Bankast https://pashaonline.pashabank.com.tr
) QNBFinansbank ve
16 QNB Finansbank A.S. QNB Fmansban}( ve enpara.com enpara.com Cep
Internet Subeleri )
Subesi
17 Sekerbank T.A.S. www.sekerbank.com.tr Seker Mobil Sube
18 Turkish Bank A.S. www.turkishbank.com
19 Turkland Bank A.S. www.tbank.com.tr
N . CEPTETEB Mobil
20 zuék Ekonomi Bankast www.teb.com.tr Uygulama, Pratik
o Borsa
Tiirkiye Cumhuriyeti . Ziraat Mobil, Ziraat
21
Ziraat Bankas1 A.S. www.ziraatbank.com.tr Tablet, Ziraat Wap
Tiirkiye Garanti Bankasi . Garanti Cep,
22 AS. www.garantibbva.com.tr BonusFlas
. . . Halkbank Mobil
23 Tiirkiye Halk Bankas1 A.S. Halkbank Internet Subesi
Uygulamast
e . IsCep ve Maximum
24 Tiirkiye Is Bankas1 A.S. www.isbank.com.tr

Mobil

25

Tiirkiye Kalkinma ve
Yatirim Bankasi A.S.

https://online.kalkinma.com.tr

26

Tiirkiye Sinai Kalkinma
Bankas1 A.S.

https://online.tskb.com.tr/
tskbonline/Giris

27

Tiirkiye Vakiflar Bankasi
AS.

www.vakifbank.com.tr, Trade
Online, Vinov

VakifBank Mobil
Bankacilik, Cepte
Kazan, Trade Online

28

Yap1 ve Kredi Bankasi
AS.

Yapi Kredi Internet Subesi

Yap1 Kredi Mobil,
World Mobil

Kaynak: TBB, 20225

52022 Eyliil ayinda TBB’nin yayinlhig1 raporda yayinlanan veriler yazar tarafindan bir tabloda
toplanmustir.
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2.1.4. Tiirkiye’de Dijital Bankacilik Verileri

Tiirkiye’de dijital bankacilik hizli bir biiylime yakaladi. Bliylimenin temel nedeni
mobil cihazlarin kullaniminin artmasi ve bankacilik sektoriiniin bu degisime kolay uyum
saglamasidir. Internetin icadiyla birlikte artan internet bankaciligi dijital bankaciligin
gelismesinde dnemli rol oynarken mobil bankaciligin miisteriler tarafindan kolay kabul
gormesi dijital bankaciligin gelisimini hizlandirmistir. 2022 Eyliil ayinda TBB’nin
yaymlig1 raporda mevduat bankalar1 ile kalkinma ve yatirim bankalarindan alinan
internet bankacilig1 bilgilerini paylasan 28 bankanin ve mobil bankacilik bilgilerini
paylasan 22 bankanin internet bankaciliginin ve mobil uygulamalarin verileri sekil 6’da
gosterilmistir. Grafik 2017 yilindan 2022 yilina artan bir grafik sergilemistir. 2022 y1lt
Temmuz-Eyliil doneminde toplam aktif kurumsal ve bireysel dijital bankacilik misteri
sayist 90 milyon 579 bin kisiye ulagsmistir. Bu donemde sadece mobil bankaciligi
kullananlarin sayis1 78 milyon 294 bin kisi, sadece internet bankaciligi kullananlarin
sayist 2 milyon 845 bin kisi ve hem internet bankaciligi hem de mobil bankaciligini

kullananlarin sayist 9 milyon 440 bin kisidir (TBB, 2022).

2017 yili Aralik doneminde yaklasik 35 milyon olan kullanict sayis1 2022 yilt
Eyliil doneminde yaklasik 91 milyon sayisina ulasmistir. Dijital bankaciligi kullanan
sayisinda %160 biliylime kaydedilmistir. Sadece mobil bankaciligi kullananlarin
sayisinda %254,5 ve internet/mobil bankacilig1 kullananlarin sayis1 %12,5 biiytimiistiir.
Sadece mobil bankacilig1 kullananlarin sayisindaki artis sadece internet bankaciligini
kullananlarin sayisini etkilemis ve kullanicilarda %40 oraninda azalma olmustur (TBB,

2022).
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Sekil 6: Internet Bankaciligi/Mobil uygulamalar (2015-2022)
(Kaynak: TBB, 2022)

Kullanicilarin %66°s1 Erkeklerden olusurken %34°1i kadinlardir. Yas araligina
bakildigindan en fazla kullananlarin yas grubu %39 ile 36-55 yastir. Ardindan %28 ile
26-35 ve %18 ile 18-25 yas grubu takip etmektedir. Raporda 0-17 yas grubunun da
verilerini igermektedir. %1’lik bir oranda 0-17 yas grubu da dijital bankacilik

uygulamalarin1 kullanmaktadir.

®017 ® 1825 @ 26-35 @ 3655 @ 56-65 @ 65+ @ Erkek © Kadin

Sekil 7: Yas ve Cinsiyet

(Kaynak: TBB, 2022)
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TBB’nin 2022 Eyliil Ayinda yayinladig1 raporda internet bankacilig1 ve mobil
bankacilik {izerinden yapilan finansal ve yatirim islemleri incelenmistir. Finansal
islemlerde para transferleri, 6demeler, yatirim islemleri, kredi kart1 islemleri ve diger
finansal islemleri igermektedir. Yatirim igslemleri yatirim fonlar1, doviz islemleri, vadeli
hesaplar, hisse senedi islemleri, repo islemleri, tahvil ve bono islemleri, altin ve VIOP
islemlerini kapsamaktadir. Raporda ortak gorlinen yanlari finansal islemlerde para
transferi islemleri ve 6deme islemleri dijital bankacilik kanaliyla yapilan en sik islemdir.
Dijital bankacilik kanaliyla yapilan en sik yatirim islemleri sirasiyla hisse senedi

islemleri, doviz islemleri ve yatirim fonlaridir.

Temmuz-Eyliil 2021 verileriyle Temmuz-Eyliil 2022 donemi verilerinde internet
bankaciliginda finansal islem hacimleri kiyaslandiginda para transferlerinde %102,
odemelerde %115, yatirim islemlerinde %237, kredi kart1 islemlerinde %96 ve diger

finansal islemlerinde %133 artig goriilmektedir.

Tablo 7: Internet Bankaciliginda Finansal Islemler

Temmuz-Arahk Nisan-Haziran Temmuz-Arahk
2021 2022 2022
Islem Islem Islem Islem Islem Islem
Adedi Hacmi Adedi Hacmi Adedi Hacmi
(Milyon) (Milyar  (Milyon) (Milyar (Milyon) (Milyar
TL) TL) TL)
Para Transferleri 63 1.605 69 2.830 69 3.242
Odemeler 26 95 24 175 25 205
Yatirim islemleri 12 318 17 636 22 1.073
Kredi Karti 6 31 7 51 6 61
islemleri
Diger Finansal 3 51 4 105 4 119
islemler
Toplam 111 2.100 120 3.797 127 4.699

(Kaynak: TBB, 2022)

Internet bankaciigim kullanan sayisindan azalma olmasina ragmen internet
bankaciligin Temmuz-Aralik 2021 verileriyle Temmuz-Aralik 2022 doénemlerinde

yatirim islem adedi %82 ve yatirim islem hacminde %237 artig gostermektedir.
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Tablo 8: internet Bankaciliginda Yatirim islemleri

Temmuz-Eyliil

Nisan-Haziran

Temmuz-Eyliil

2021 2022 2022

Islem Islem Islem Islem Islem Islem

Adedi Hacmi Adedi Hacmi Adedi Hacmi (Milyar

(Bin) (Milyar TL) (Bin) (Milyar TL) (Bin) TL)
Yatirim Fonlan 1.238 58 1.495 109 1.433 157
Déviz Islemleri 1.841 83 2.032 157 1.746 157
Vadeli hesaplar 674 43 578 63 516 63
Hisse senedi 7.633 83 11.463 198 16.207 503
islemleri
Repo Islemleri 51 4 58 6 54 7
Tahvil ve bono 128 8 116 12 86 9
islemleri
Altin 381 5 420 8 366 8
viop 383 35 486 84 2.083 170
Toplam 12.329 318 16.648 636 22.492 1.073

(Kaynak: TBB, 2022)

Mobil bankacilik hizmeti kullanilarak yapilan finansal islemler Temmuz-Eyliil

2022 doneminde yapilan islem adedi 1 milyar 609 milyon ve islem hacmi 8 trilyon 410

milyar Tirk Lirasi’dir. Temmuz-Eyliil 2021 ve Temmuz-Eyliil 2022 dénemlerini baz

aldigimizda toplam islem adedinde %53 toplam islem hacminde %146 artis
gerceklesmistir (TBB, 2022).

Tablo 9: Mobil Bankacilik Finansal Islemler

Temmuz-Arahk

Nisan-Haziran

Temmuz-Arahk

2021 2022 2022
Islem Islem Islem Islem Islem Islem
Adedi Hacmi Adedi Hacmi Adedi Hacmi
(Milyon) (Milyar (Milyon) (Milyar (Milyon) (Milyar
TL) TL) TL)

Para Transferleri 540 2.179 810 4.545 893 5.292
Odemeler 264 110 294 199 340 248
Yatirim islemleri 58 836 87 1.703 99 2.129
Kredi Karti 132 197 181 368 196 488
islemleri
Diger Finansal 56 90 69 201 81 253
Islemler
Toplam 1.051 3.412 1.442 7.015 1.609 8.410

(Kaynak: TBB, 2022)
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Bu doneme ait finansal islem hacimleri kiyaslandiginda para transferlerinde
%065, 6demelerde %28, yatirim islemlerinde %70, kredi karti islemlerinde %48 ve diger
finansal islemlerinde %44 artmistir. Yine bu doneme ait mobil bankacilik iizerinden
yapilan yatirim islemleri islem hacmi verilerine baktigimizda yatirnm fonlar1 %127,
doviz islemleri %129, vadeli hesaplar %72, hisse senedi islemleri %298, repo islemleri

%150, tahvil ve bono islemleri %89, altin %104 ve VIOP %147 artmustir.

Tablo 10: Mobil Bankacilik Yatirim Islemleri

Temmuz-Eyliil Nisan-Haziran Temmuz-Eyliil
2021 2022 2022
islem islem Islem islem islem islem
Adedi Hacmi Adedi Hacmi Adedi Hacmi
(Bin)  (Milyar TL) (Bin) (Milyar (Bin) (Milyar
TL) TL)
Yatirim Fonlari 4.770 92 6.778 179 7.454 209
Déviz islemleri 13.586 144 21.818 307 22.454 330
Vadeli hesaplar 6.888 283 7.742 453 7.857 487
Hisse senedi 26.899 230 42.282 564 52.707 916
islemleri
Repo Islemleri 34 2 37 4 41 5
Tahvil ve bono 341 21 559 44 520 39
islemleri
Altin 5.365 42 7.235 92 7.857 86
viop 294 23 524 60 578 57
Toplam 58.178 836 86.975 1.703 99.468 2.129

(Kaynak: TBB, 2022)
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2.2. Literatiir Taramasi

Dijital bankacilik alaninda yapilan calismalara giin gectikge artmaktadir.
Teknoloji alanindaki gelismeler bankacilik sektoriinde dijitallesme siirecini olumlu
yonde etkilemistir. Tiirkiye’de Covid-19 salginin basladigi pandemi doneminde
bankalarin dijital bankacilik uygulamalarinin kullanim siklig1 bu siiregte artig gostermis
bankacilik sektoriiniin yasayacagi olumsuz etkileri azaltmistir. Bu donemde bankalar
tarafindan sunulan dijital hizmetler ve 6nceden alt yapiya yapilan yatirimlar neticesinde
siiregte yasanan sorunlar azaltilmis, dijital bankacilik kanallara yonelim artmistir
(Demirel, 2021). Dijital bankacilik alaninda artandan rekabet uygulama iizerinden
sunulan hizmetler artmakta, artan hizmetlerle birlikte hizmet kalitesini 6n plana
cikarmaktadir. Miigteri memnuniyeti ve sadakati finansal agidan sagladig1 faydalari
anlasildig1 giinden beri kuruluslar i¢in giin gectik¢e daha 6nemli hale gelmektedir (Hill
ve Alexander, 2017).

Dijital bankacilik kanallarmin kullanimin artmasi1 miisterilerin bankacilik
alaninda olugan taleplerinin de degismesine yol agmistir. Bu alanda yapilan aragtirmalar
incelendiginde miisteriler 7/24 ulasabilecekleri giivenli, kolay ve hizli bir bankacilik
hizmeti istiyor. Bankalarin bu hizmetleri miisterilere ulagtirabilmelerinin temel anahtari
teknolojik yeniliklere ayak uydurabilmesi ve sube disi1 sunulan alternatif kanallari

kullanabilmektir (Ogiitcii, 2019).

Dijital bankacilik uygulamalarinin miisteriler acgisindan olumlu karsilanmasi
bankalarin bu alanda sunduklar1 hizmetlerin miisteri deneyiminin miisteri sadakati ve
miisteri tatmini lizerinde ¢alismalarin yapilmasini gerekli kilmistir. Yapilan literatiir
arastirmalarinda miisteri deneyimi miisterinin hizmet ve satin alma siirecinde baslayan
ve sonrasinda devam eden siirecte igletmeye verdigi toplam degeri ifade etmektedir
(Yesilot ve Dal, 2019). Miisterilerin iiriin ve hizmet kullanimi sonrasinda olusan intiba
miisteri sadakatini belirlemektedir. Miisteri sadakatinin tahmin edilebilmesi bankalar
acisindan 6nem arz etmektedir (Siitiitemiz ve Ciftyildiz, 2014). Miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati tizerinde pozitif yonde ve anlamli bir iligkinin oldugu (Kerse, 2021;
Leninkumar, 2017), miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini artirdig1 (Ertuna, 2018)

gbzlemlenmistir.
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Miisteri sadakatinin ve tatminin dijital bankacilik uygulamalarinda 6nemi son 5
yilda daha ¢ok artmis, bu durum yapilan aragtirmalara yansimistir. Alanyazin taramasi

sonucunda incelenen ¢aligmalar sunlardir:

Cavusoglu ve Uslu (2021) yaptiklart calismada miisteri deneyimi is
performansini artiran faktdr olarak tanimlamistir. Miisteri deneyimi sayesinde
isletmelerin miisterileri ile arasindaki bagi kuvvetlendirmektedir. Bu ylizden misteri
deneyimi isletmelere i¢in Onemli hale gelmektedir. Bu dogrultuda yapilan ¢aligmada
miisteri deneyiminin miisteri sadakati lizerine etkisini belirlemek icin yapilmistir.
Arastirma evrenini Bingdl’de yasayan 18 yas ve {izerinden olusan banka miisterilerini
kapsamaktadir. Veriler 395 katilimcidan toplanmistir. Yapisal esitlik modellemesiyle
test edilen hipotezlerde fiziksel, sanal ve hizmet etkilesim yonetiminin miisteri

sadakatini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir

Eren (2021) dijital bankacilik uygulamalarinda miisterilere sunulan sanal
asistanlari, dijital ortamlar sayesinde bir¢ok islemi gergeklestirebilir, bilgi verebilir ve
yatirim tavsiyesinde bulunabilir olarak tanimlamigtir. Sanal asistanlarin hizmet kalitesi
iizerine yapilan ¢alismada sanal miisteri asistanlarina yonelik faydasal ve hazsal hizmet
kalitesinin boyutlar1 miisteri giiveni, miisteri tatmini ve miisteri sadakatine etkisinin
belirlenmesiyle birlikte miisteri giiveni, miisteri tatmini ve miisteri sadakatinin agizdan
agiza iletisim iizerindeki etkisinin ortaya ¢ikarilmasi hedeflenmistir. Yapilan ¢alismada
sanal miisteri asistan1 kullanim tecriibesi olan 346 banka miisterine ulasilmis ve anket
yoluyla veriler toplanmistir. Verilerin analizi sonucun su durum ortaya ¢ikmistir; sanal
bankacilik miisteri asistanina yonelik hizmet kalitesi boyutlarindan kullanishilik ve
eglence boyutunun miisteri gliveni, miisteri tatmini ve sadakati {izerinde etkisi oldugu
ve trend olma boyutunun ise miisteri giiveni iizerinde etkisi oldugu, sanal bankacilik
miisteri asistanina duyulan giivenin, bu hizmete yonelik miisteri tatmini ve sadakatini
olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Sanal bankacilik miisteri asistan
uygulamalar1 yeni olmasi nedeniyle agizdan agiza iletisim etkisinin 6l¢iilmesi gerekli
oldugu ongoriilmils ve yapilan analizlerde miisterilerin sanal asistan uygulamalarina
duyduklar1 giiven ve sadakatin agizdan agiza iletisim iizerinde etkisi oldugu ortaya

konmustur.

Girsel ve Yanartas (2021) calismalarinda mobil bankaciligin, banka miisterileri

tarafindan kabul edilmesine ve benimsenmesine yonelik davranigsal niyetini, mobil
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uygulama kabul modeli ile ortaya ¢ikartmayi amaglamislardir. Yiiz yiize ve ¢evrimici
anket yontemi kullanilarak veriler toplanmistir. Gereksinimler ile algilanan fayda,
algilanan fayda ile kullanima yonelik tutum, performans beklentisi ile algilanan fayda,
gereksinimler ile performans beklentisi, kullanima yonelik tutum ile davranigsal niyet

arasinda anlamli diizeyde ve pozitif yonlii bir iligskinin varlig1 tespit edilmistir.

Mengiilerek (2021) calismasinda teknolojinin gelismesiyle hayatimiz pargasi
olan bankacilik sektoriindeki dijital uygulamalari deneyleyen miisterilerin misteri
deneyiminin boyutlarinin miisteri sadakati iizerine etkilerini arasgtirmistir. Cevrimigi
ankete katilim saglayan 800 kisiye kullandiklar1 dijital kanallarin miisteri deneyimi
algilar1 sorulmustur. Alinan cevaplarin analizi sonucunda miisteri deneyimlerinin dijital
bankaciliktaki sadakat anlayislarin1 etkiledigi gortilmustiir. Yapilan aragtirma
sonucunda dijital bankacilikta miisteri deneyimi ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve

pozitif iligki vardir.

Indriastuti  (2020) arastirmasinda Endonezya’daki bankalarin bankacilik
uygulamalarinda algilanan faydanin, algilanan kullanim kolayliginin, algilanan riskin ve
uyumlulugun mobil bankaciligi kullanim niyeti ve tutum iizerindeki etkileri analiz
edilmistir. Nicel aragtirma yontemi uygulanmis, ulasilan 195 katilimcinin verileri analiz
edilmistir. Yapisal modele dayanarak algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1 ve
kullanima uygunlugun tutum tizerinde olumlu ve 6nemli bir etkisi oldugu, algilanan
riskin tutum tiizerinde onemli bir etkisi olmadigi ve uyumlulugun kullanim niyeti
tizerinde Onemli bir etkisi olmadigr sonucuna varilmistir. Tutum, mobil bankaciligi
kullanma niyetinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu aragtirmanin sonucuna dayanarak, 6zel
bankanin, kullanicinin mobil bankacilig1 kullanma niyetini artirmada ana faktor olarak

kullanighlik degerini korumasi beklenmektedir.

Glimiig, Medetoglu ve Tutar (2020) bankacilik sisteminde kullanilan yapay zeka
tizerine calismiglardir. Yapay zekanin mobil uygulamalar iizerinden kullanicilara
sunulmasi islem maliyetlerinde azalma, yapilan islemlerin hizini artirma ve her zaman
kolay ulasilabilir olma o&zellikleriyle biiyiik firsatlar olusturmaktadir. Yapay zeka
kullanicilarina yonelik yapilan anket uygulamasma 500 kisi katilmis, katilimcilarin
demografik verileriyle yapay zeka kullanma sekilleri arasinda farklilik gosterdigi

anlasilmistir. Yas, gelir ve egitim seviyelerinin yiikselmesi, yapay zekaya olan giliveni
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de arttirmaktadir. Finans alaninda yapay zekanin aktif kullaniminin, kullanicilar icin

biiyiik kolaylik sagladigi goriilmiistiir.

Aydin ve Onayl1 (2019) dijital doniisiimle degisen miisteri deneyi lizerine yaptigi
caligmada miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve tavsiye egilimi aragtirilmigtir.
Arastirmada anket yontemi ile ulasilan 364 kisinin verileri incelenmistir. PLS-SEM
yontemi ile analiz edilen verilerde miisteri deneyiminin alt boyutu olan kullanim
kolayliginin ve kullanigliligin miisteri tatmini ve sadakati lizerinde olumlu ve anlaml
etkisi oldugu saptanmistir. Hiz, giivenlik, miisteri destegi ve bilgi igerigi alt boyutlarinin
miisteriler iizerinde herhangi bir farkliligin olmadigi goézlemlenmistir. Aragtirma
sonucunda bankalarin kullanislilik ve kullanim kolaylig1 6gelerini 6n plana ¢ikartmalari

rekabet agisindan 6nemli olacagi diisiincesine varilmistir.

Pacan Ozcan, Sabah Celik ve Ozer (2019) ¢alismasinda Teknoloji Kabul Modeli
(TKM) baz alinarak bireysel miisterinin mobil bankacilig1 kullanim niyetlerini etkileyen
faktorler arastirillmistir. Modelin i¢inde bulunan niyet, tutum, algilanan fayda ve
algilanan kullanim kolaylig1 degiskenlerine ek 6znel norm, giiven ve algilanan risk
arastirmanin modeline dahil edilmistir. Anket ¢alismasiyla ulasilan 736 katilimcilarin
verileri ile Yapisal Esitlik Modeli (YEM) uygulanmistir. Verilerin analizi sonucunda
bireylerin mobil bankaciligi kullanim niyeti etkileyen en 6nemli degisken kullanima
yonelik tutum oldugudur. Bireylerin tutumlarini etkileyen faktoreler siralandiginda

algilanan fayda, giiven ve algilanan kullanim kolayligidir.

Vural, Isik ve Kog¢ (2019) ¢alismasinda Sivas ilinde yasayan internet ve mobil
bankacilik uygulamalarini  kullanan banka misterileri aragtirmanin evrenini
olusturmaktadir. 600 kisiye anket uygulamasi yapilmis ve demografik 6zellikler, dijital
bankacilik islemlerinin kullanim durumu ve finansal hizmet kalitesinin boyutlarinin
tespiti amaglanmistir. Finansal hizmet kalitesinin arastirildigi ¢alismada; 6grenim
durumuna gore yapilan en sik islemin hesaplar hakkinda bilgi alma oldugu saptanmustir.
Bununla beraber egitim diizeyi artikca miisterilerin internet subesi ve mobil sube
tizerinden yapilan islemlerde daha fazla farklilik gosterirken, cinsiyete gore yapilan
islemlerin yakin oldugu goriilmektedir. Meslek durumuna gore dijital kanallarda yapilan
islemler incelendiginde; iscilerin ve ev hanimlarinin kart islemlerini, memurlarin,
ogrencilerin ve 6zel sektorde calisanlarin hesap islemlerini ve emeklilerin fatura 6deme

islemlerini daha sik yaptig1 tespit edilmistir. Internet bankacilig1 ve mobil bankacilik
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uygulamalarinda erisilebilirlik durumu finansal hizmet kalitesini acisindan en yiiksek
deger sahiptir. E-Sadakat, E-Giiven, E-Tatmin, Dizayn/Tasarim, Miisteri Hizmetleri
boyutlar1 yakin farklarla takip etmektedir. Yeterlilik boyutu en diisiik ortalamaya

sahiptir.

Kocabiyik ve Fattah (2019) Y kusaginin elektronik bankacilik ile ilgili tutum ve
davraniglar1 iizerine yaptiklart c¢alismada 216 kisiye yapilan anket uygulamasi
yapilmistir. Yapilan analizlerin sonucunda Y kusagindaki 6grencilerin biiylik bir
cogunlugu haftada birka¢ kez uygulamay1 kullandig, kredi karti islemleri en sik islemler
arasindadir. Yas grubuna bakildiginda 22-25 yas araliginin daha sik kullandigi, Y
kusaginin giivenlik endisesinin olmadigi, Y kusaginin c¢evrimici bankacilik
uygulamalarinda duygusal bir bag kuramadiklarindan sadakati de dnemsemedikleri
tespit edilmistir. Ayrica bankalarin miisterilerde tatmin duygusunu olusturmak ve daha
cok miisteriye ulagabilmeleri i¢in hizmet kalitesi, gliven, kullanim kolaylig1, davranissal

niyet ve algilanan fayda faktorlerine 6nem gostermektedir.

Kaplan ve Giirbiiz (2018) aragtirmalarinda Tiirkiye’deki bireylerin mobil
bankacilik uygulamalarin1 kullanimlarindaki niyetlerinin belirlenmesi ve kullanim
davraniglarinin etkileri {izerine ¢alismislardir. 1.053 kisiye yapilan ankette 315 kisinin
mobil uygulamalar1 kullanmadig: tespit edilmis, anketi eksik cevaplayan 54 kisinin
cevaplar1 yok sayilmis ve 684 kisinin cevaplar1 kabul edilerek veriler toplanmstir.
Toplanilan verilerde mobil bankacilig1 kullanan kisilerin sayis1 %68,4 kullanmayanlarin
sayist %31,5 olarak gozlemlenmistir. Verilerin analizi sonucunda mobil bankacilik
kullanma davranig niyetini; giiven, performans beklentisi, sosyal etki, kolaylastiric
sartlar, fiyat degeri ve aliskanliklarin etkiledigi, aliskanliklar ve giivenin hem kullanma

davranigint hem de davranis niyetinde etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Ling, Fern, Boona, ve Huat (2015) internet bankaciliginda miisteri sadakatinin
anlasilmasi adma yaptiklar1 ¢alismada kullandiklar1 anket teknigiyle 200 kisiden veri
toplanmistir. Internet bankaciligina ydnelik miisteri memnuniyetini etkileyen faktdrleri
arastirlldigt calismada internet bankaciligina yonelik miisteri memnuniyetini
etkileyebilecek bes faktor, hizmet kalitesi, web tasarimi ve icerigi, glivenlik ve gizlilik,
rahatlik ve hiz olarak belirlenmistir. Arastirmanin verileri analiz edildiginde web
tasarimi ve igerigi, kolaylilk ve hizin internet bankacilifina yonelik miisteri

memnuniyetini etkileyen ilk {i¢ faktor oldugu tespit edilmistir.
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Ceylan, Geng ve Erem (2013) banka miisterisi olan Usak Universitesinde gorevli
akademik personeller tizerinden yapilan caligmada 52°si kadin, 112’si erkek, toplam 164
akademisyene ulagilmigtir. Akademisyenlerin 147’si internet bankaciligini kullandigina,
17°si kullanmadigin1 ifade etmistir. Verilerin analiz sonucunda bireylerin internet
bankacilig1 kullanima yonelik fayda ve kullanim kolaylig1 boyutlar1 arasinda internet
bankaciligin1 kullanma niyetlerini tutum {izerinden pozitif bir sekilde etkiledigini
gostermektedir. Elde edilen bu bulgular, Pikkarainen vd. (2004) ve Nasri ve Charfeddine
(2012)’nin ¢alismalarinda ulagtiklart internet bankaciligina iligskin algilanan fayda ve
kullanim kolayliginin internet bankaciligina iligkin tutum ve niyeti olumlu ydnde
etkiledigine yonelik sonuclar ile ortiismektedirler. Alt boyutlardan olan risk algisi
internet bankacilig1 kullanma niyetleri ve tutum iizerinden olumsuz bir etkisi oldugu
anlagilmistir. Miisterilerde olusan risk algisindaki artig internet bankaciligi kullanma
niyetlerini azaltmaktadir. Calisma sonucunda bankalarin internet bankaciliginin
faydalarint daha 6n planda tutmali kullanim kolayliginin tutum iizerindeki etkiye

bakilarak kullanim kolaylig1 iizerine ¢aligmalar1 artirmalilar.

Yoon (2010) Cin'de gevrimi¢i bankacilikta miisteri memnuniyeti iizerine yaptigi
calismada miisteri deneyiminin algilariyla miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiler
tizerindeki etkilerini aragtirmaktadir. Yapilan analiz sonucunda yiiksek deneyimli grupta
veya diisilk deneyimli grupta tasarim, hiz, giivenlik, bilgi igerigi ve miisteri destek
hizmetinin miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu anlagilmus,
ancak kullanim kolayliginin miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etkisinin
olmadig1 goriilmiistiir. Yiiksek deneyimli grubunda miisteri sadakati seviyesinin etkisine
iliskin sonuglar, tasarim, gilivenlik, hiz ve bilgi igeriginin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisinin 6nemli 6l¢iide daha yiiksek oldugunu, deneyimsiz grupta miisteri
destek hizmetinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisinin ise daha yiiksek oldugunu

saptanmuistir.

Wang, Wang, Lin ve Tang, (2003)’de Anket uygulamasiyla veri toplamak i¢in
bir telefon goriismesi teknigi kullanilmigtir. Gorlisme 6rnegine Tayvanl yetiskinlerden
olusan niifusun temsili bir kesiti dahil edildi. Ankete katilan 154 kisiye bankacilik
islemleri yapip yapmadiklart soruldu ve bankacilik islemleri yapan 123 ile ankete devam
edildi. Tim goriismecilerin telefon goriismeleri yapma konusunda daha Once
deneyimleri vardi. 123 Katilimcinin %55'1 erkek ve ¢cogunlugu (%87) 20 ile 40 yaslar

arasindadir. %88’1 liseyi mezunuyken, geri kalan %12’si iiniversite mezunudur.
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Calismanin sonucunda insanlarin internet bankacilifi uygulamalarini benimseme
niyetini anlamak i¢in genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli kullanmanin uygunlugunu
giiclii bir sekilde desteklemektedir. Algilanan kullanighligin, algilanan kullanim
kolayligimmin ve algilanan giivenilirli§in davranigsal niyet iizerindeki 6nemli etkileri
saptanmigtir. Algilanan kullanim kolayliginin algilanan kullanigliliktan ve algilanan

giivenilirlikten daha gii¢lii etkiye sahiptir.
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3. METOD

3.1. Arastirmanin Amaci

Pandemi doneminin etkisi ve eve kapanma doneminde bankalarin subeler
iizerinden hizmetlerini durdurmak ya da kisith imkanlar ve caliganlarla hizmetlerini
devam ettirmek zorunda kalmiglardir. Yasanilan bu siliregte bankalarin g¢evrimigi
hizmetler {izerinden bankacilik islemlerini siirdiirmeye baglamalari, miisterilerin
bankacilik islemlerinde dijital bankacilik uygulamalarinin tercih etmesi, bankalarin
dijital doniisiimlerini gerceklestirmelerini onemli hale getirmistir. Dijitallesme siirekli
bir gelisim gostermesi gerekmektedir. Bu dogrultuda bu arastirmada bankalarin dijital
bankacilik uygulamalari aracilifiyla sunulan miisteri deneyiminin, miisteri sadakati ve

miisteri tatmini tizerindeki etkisinin dl¢lilmesi amaglanmistir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada veri toplamak amaciyla hazirlanmig olan miisteri deneyimi,
miigteri sadakati ve tatmini anketi kullanilmistir. Anket besli likert Slgcegi olarak
hazirlanmis olup sirasiyla (1) kesinlikle katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3) kismen
katiltyorum/kismen katilmiyorum, (4) katiliyorum ve (5) kesinlikle katiliyorum seklinde
siralanmigtir. Arastirmada bunun yani sira katilimcilara yonelik olarak hazirlanan
demografik ozelliklerde anket seklinde sunulmustur. Demografik 6zellikler hakkinda
bilgi toplamak amaciyla katilimcilara cinsiyet, yas, egitim diizeyi, ¢alisma durumu, gelir

diizeyi ve kullanilan dijital bankacilik islemleri olmak tizere alt1 soru yoneltilmistir.

3.3. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada bagimsiz degisken olarak kabul edilen miisteri deneyiminin alti,
bagimli degiskenlerden miisteri sadakatinin bir ve miisteri tatminin bir alt boyutu
alanyazin ¢aligmalarinin incelenmesi sonucunda sekiz alt boyutunun oldugu
gozlenmistir. Bu alt boyutlar kullanighlik, kullanim kolayligi, bilgi icerigi, islem hizi,
giivenlik, miisteri destegi, miisteri sadakati ve miisteri tatmini olarak agiklanmistir. Bu

baglamda dijital bankacilik kullaniminin miisteri deneyiminin miisteri sadakatine ve
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miisteri tatminine etkisi bu arastirmanin konusu olup arastirmaya ait model Sekil 8’de

sunulmustur.

Miisteri
Deneyimi

Miisteri
Sadakati

Sekil 8: Arastirmanin Ana Modeli®

3.4. Arastirma Sorusu ve Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin temel sorusu bankalarin dijital bankacilik uygulamalarinin miisteri
deneyiminin, miisteri sadakati ve miisteri tatmini iizerine etkisi ve demografik
ozelliklerin miisteri deneyimi ve miisteri sadakatine etkisi incelenmek istenmistir. Bu
baglamda ele alinan degiskenlerin birbiri arasindaki iligkileri incelemek i¢in gelistirilen

arastirma hipotezleri ve alt hipotezler su sekilde siralanmistir;

H1: Miisteri deneyiminin miisteri sadakati tizerinde dogrudan bir etkisi vardir.

Hla: Kullanim kolayliginin miisteri sadakati {izerinde dogrudan bir etkisi

vardir.
H1b: Giivenligin miisteri sadakati lizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
Hlc: islem hizinin miisteri sadakati {izerinde dogrudan bir etkisi vardir.

H2: Miisteri deneyiminin miisteri tatmini lizerinde dogrudan bir etkisi vardir.

® Yazar tarafindan olusturulmustur.

50



H2a: Kullanim kolayliginin miisteri tatmini {izerinde dogrudan bir etkisi vardir.
H2b: Giivenligin miisteri tatmini tizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
H2c: islem hizinin miisteri tatmini {izerinde dogrudan bir etkisi vardir.

H3: Demografik 6zelliklerin miisteri deneyiminin iizerinde dogrudan bir etkisi

vardir.

H3a: Demografik o0zelliklerden cinsiyetin miisteri deneyiminin {iizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

H3b: Demografik 6zelliklerden yasin miisteri deneyiminin iizerinde dogrudan

bir etkisi vardir.

H3c: Demografik ozelliklerden egitim diizeyinin miisteri deneyiminin tizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

H3d: Demografik o6zelliklerden c¢alisma durumunun miisteri deneyiminin

tizerinde dogrudan bir etkisi vardir.

H3e: Demografik 6zelliklerden gelir diizeyinin miisteri deneyiminin iizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

H4: Demografik ozelliklerin miisteri sadakati iizerinde dogrudan bir etkisi

vardir.

H4a: Demografik 6zelliklerden cinsiyetin miisteri sadakati iizerinde dogrudan

bir etkisi vardir.

H4b: Demografik 6zelliklerden yasin miisteri sadakati iizerinde dogrudan bir

etkisi vardir.

H4c: Demografik 6zelliklerden egitim diizeyinin miisteri sadakati iizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

H4d: Demografik 6zelliklerden ¢aligma durumunun miisteri sadakati iizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

H4e: Demografik ozelliklerden gelir diizeyinin miisteri sadakati iizerinde

dogrudan bir etkisi vardir.
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MUSTERI DENEYIMi

4 )

KUL
MUSTERI
SADAKATI
KOL
BIiL
HIZ
GUV MUSTERI
TATMINI
DES

N =/

Sekil 9: Arastirma Modeli ve Alt Boyutlar’

3.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu c¢aligmanin evrenini Tiirkiye’de yasayan 18 yasini doldurmus ve dijital
bankacilik uygulamalarindan en az birini kullanan bireyler olusmustur. Orneklemin
belirlenmesi asamasinda ise Oncelikle arastirmaya dahil edilecek popiilasyon

tanimlanmis ve boylece arastirmayi ilgilendiren grup belirlenmistir.

Calismanin Orneklemi ise Ankara ili smirlart igerisinde yasayan, 18 yasini
doldurmus ve dijital bankacilik uygulamalarindan en az birini kullanan bireylerin
goniillii katilimi ile olusmustur. Belirlenen evrenden 6rneklemin belirlenmesi amaciyla,
seckisiz 6rnekleme yontemlerinden uygun 6rnekleme yontemi ile katilimcilar ¢galigmaya
dahil edilmistir. Uygun O6rneklem yOntemi zaman, para ve isgiicli agisindan var olan

siirliliklar nedeniyle 6rneklemin kolay ulasilabilir ve uygulama yapilabilir birimlerden

7 Yazar tarafindan olusturulmustur.
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secilmesidir. Orneklem biiyiikliigii calismalarin 6nemli bir etkeni oldugu icin

alanyazinda bu konuda ¢ok farkl: fikirler beyan edilmistir.

Winter, Dodou ve Wieringa (2009) a¢imlayici faktor analizine yonelik olarak
gegerli olan Orneklemin en az 50 kisiden olusabilecegini belirtmistir. Ancak
degiskenlerin tamamini 6lgmek icin gerekli olan katilime1 sayisi 3:1-5:1-20:1 gibi
oranlarla belirlenmektedir (Gorsuch, 1983; Pett, Lackey ve Sullivan, 2003; Tabachnick
ve Fidell, 2014). Bunun yani sira Tabachnick ve Fidell (2014) ideal 6rneklem
biiytikliigiinii 300 olarak kabul ederken, Comrey ve Lee (1973) 200’1 yeterli, 500’1 ¢cok
iyi olarak kabul etmistir. Comrey ve Lee’ nin goriisline benzer olarak Gorsuch (1983) 50
ve alti orneklemin yetersiz ve 200 ve istii 6rneklemi yeterli olarak kabul etmistir.
McCallum, Widaman, Zhang, ve Hong (1999) ise 100-200 arasindaki &rneklem

biiytikliigiiniin yeterli olacagini belirtmistir.

3.6. Veri Toplama Siireci

Veri toplama siirecine baslanmadan &nce, Karabiik Universitesi Etik
Komisyonu’na bagvuru yapilarak ilgili izin siiregleri takip edilmistir. Karabiik
Universitesi etik komisyon izni 15.11.2022 tarihinde alinmistir. Etik komisyon
izinlerinin ardindan 20 Kasim 2022 ile 10 Aralik 2022 tarihleri arasinda yiiz yiize ve
cevrimici olarak veriler toplanmistir. Cevrimigi verilerin toplanmasi i¢in Google formlar
iizerinden ¢alisma hazirlanmig olup ilgili katilimcilara iletilmistir. Calisma goniillii
katilim esasina dayali olarak yiiriitiilmesi nedeniyle arastirmaya katilacak goniilliiler i¢in
goniillii katilm formu hazirlanmistir. Calismada veri toplamak {izere anket teknigi

kullantlmistir (EK-1).

3.7. Veri Toplama Araclan

Bu calisma nicel aragtirma yontemleri veri toplama tekniklerinden anket formu
kullanilmistir. Anket uygulamasi ¢evrimi¢i ve yiiz yiize goriismeler yapilarak
gerceklestirilmigtir. Anket sorularinda arastirmaya katilanlarin demografik bilgisi
yapilan aragtirmaya olumlu katki saglanacag: diisiincesiyle eklenmistir. Demografik

sorularda katilimcilarin cinsiyeti, yasi, egitim diizeyi, ¢alisma durumu ve gelir diizeyi
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sorulmustur. Istatistiksel veri olusturmasi amaciyla en ¢ok kullanilan dijital bankacilik

islemleri de eklenmistir.

Arastirmada Yi-Shun, W., Tang, T. ve Tang J. E. (2001), Lee (2009) ve Yoon
(2010) tarafindan gelistirilen miisteri deneyimi dlgekleri, Klaus ve Maklen (2013)
tarafindan gelistirilen miisteri sadakati ve miisteri tatmini dlgekleri kullanilmistir. Aydin

ve Onayli (2020) calismasinda gelistirilen Tiirkce ¢evirilere yer verilmistir.

Miisteri deneyi Olcegi alt1 alt boyuttan ve 28 ifadeden olusmaktadir. Kullanislhilik
bes ifade (KUL1, KUL2, KUL3, KUL4, KULSY), kullanim kolaylig1 6 ifade (KOLI,
KOL2, KOL3, KOL4, KOLS5, KOL6), giivenlik 6 ifade (GUV1, GUV2, GUV3, GUV4,
GUVS5, GUV6), bilgi icerigi dort ifade (BiL1, BIL2, BIL3, BIL4), islem hiz1 dort ifade
(HIZ1, HIZ2, HIZ3, HIZ4) ve miisteri destegi {i¢ ifadedir (DES1, DES2 DES3). Miisteri
sadakati bir boyut bes ifadeden (sad1, sad2, sad3, sad4, sad5) ve miisteri tatmini de tek
boyuttan bes ifadeden (tatl, tat2, tat3, tat4, tat5) olusmaktadir.
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4. VERILERIN ANALIiZi VE BULGULAR

4.1. Demografik Ozellikler

Calismaya Ankara ilinden 564 kisi dahil olmustur. Bu katilimcilara “18 yasindan
biiyiik miistintiz?” ve “Dijital mobil bankacilik kullantyor musunuz?” eleme sorulari
sorulmus olup 54 kisinin verdigi yanitlarda eleme sorularindan gegememesi sebebiyle
aragtirmaya dahil edilememistir. Cevaplar1 kabul edilen 510 kisiden elde edilen verilere

yonelik demografik 6zellikler tablosu Tablo 11°de sunulmustur.

Tablo 11: Demografik Ozellikler

f %
Cinsiyet Kadin 249 48,8
Erkek 261 51,2
Yas 18-25 75 14,7
26-35 285 55,9
36-45 69 13,5
46-55 57 11,2

56-65 18 3,5

65 iistii 6 1,2

Egitim Diizeyi flkokul 11 2,2
Ortaokul 37 7,3

Lise 43 8,4
Universite 246 48,2
Yiiksek Lisans 12 25,9

Doktora 41 8,0
Caliyma Durumu Ogrenciyim 97 19,0
Calismiyorum 57 11,2
Ozel Sektorde Calistyorum 233 457

Kamuda Calistyorum 83 16,3

Emekliyim 40 7,8
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Gelir Durumu 5500 ve alt1 161 31,6

5501-6500 55 10,8
6501-7500 53 10,4
7501-8500 42 8,2
8501-9500 19 3,7
9501 ve tistii 180 353
Kullamlan Dijital ~Fatura Odeme 152 29,8
Bankacilik Islemleri
EFT- Havale 220 43,1
Maas Odeme 26 5,1
Yatirim 40 7,8
Kare Kod Islemleri 21 4,1
Diger 51 10,0
Toplam 510 100,0

Demografik ozellikler incelendiginde arastirmaya katilan 510 katilimcinin
%48,8 ‘i erkek ve %51,2’si kadindir. Neredeyse esit bir katilm olsa da kadin

katilimcilarin sayis1 erkek katilimcilardan fazla oldugu goriilmiistiir.

Demografik bilgilerden yas 6zelligi incelendiginde en fazla katilim %55,9 ile 26-
35 yas grubu arasindaki kisilerdir. Bu rakami %14,7 ile 18-25 yas arasi bireyler ve
%13,5 ile 36-45 yas arasi bireyler takip etmistir. %11,2’lik dilimde 46-55 yas arasi
bireyler %3,5 ile 56-65 yas aras1 bireyler ve %1,2 ile 65 yas iistiiniin katilim sagladigi

gorilmiistiir.

Demografik ozelliklerden egitim diizeyi incelendiginde en fazla katilim
iiniversite mezunu bireylerin olusturdugu goriilmiistiir. %48,2 ile liniversite mezunlari,
%?25.,9 ile yiiksek lisans mezunlari, %8,4 ile lise mezunlari, %8,0 ile doktora mezunlari,

%7,3 ile ortaokul mezunlar1 ve %2,2 ile ilkokul mezunlari bu ¢aligmaya katilmistir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin biiyiik cogunlugu (%45,7) 6zel sektorde
caligmakta olup en fazla gelir diizeyine sahip olanlarin (%35,3) 9500 ve {istli maas aldig1
gozlenmigtir. 5501 — 6500 aras1 maag alan kesim katilimecilarin %10,8’ini olustururken

%10,4’1inii 6501-7500 aras1 maas aldig1 gérilmiistiir.
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Kullanilan bankacilik iglemleri incelendiginde en fazla (%43,1) EFT-havale
islemlerinin yapildig1 ve bu siray1 %29,8 ile fatura 6demenin takip ettigi goriilmiistiir.
%10,0’u kullanilan bankacilik islemlerinde diger secenegini segerken %7,8’°1 bankacilik

islemlerini yatirnrm amach kullandig1 goriilmustiir.

4.2, Faktor Analizi

Bu calismanin temel konusu dijital bankacilik uygulamalarinin miisteri
deneyiminin, miisteri sadakati ve tatmin algisi1 {lizerine etkisinin arastirilmasidir. Bu
sebeple calismaya yonelik yapilan ankette katilimcilara demografik 6zellikler, miisteri
deneyimi, miisteri sadakati ve tatminine yonelik sorular yoneltilmistir ve bu sekilde
veriler toplanmistir. Faktor analizi gecerlik analizi i¢in kullanildigr i¢in O6lceklerin

gecerliliklerinin tespit edilmesi igin yoneltilen sorulara faktdr analizi uygulanmaistir.

Calismada kullanilan 6lceklerin gegerliliklerinin tespit edilebilmesine yonelik
olarak faktor analizi uygulanmistir. Hazirlanan ankette her bir maddeye yonelik olarak
“kesinlikle katilmiyorum (1), katilmiyorum (2), kismen katiliyorum kismen
katilmiyorum (3), katiliyorum (4) ve kesinlikle katiliyorum (5) seklinde segenekler

sunulmustur.

Tablo 12: Olgek Ortalamalarinin Degerlendirilmesi

Kismen

Kesinlikl Kesinlikl
estifce Katilmiyorum Katihyorum/Kismen Katiliyorum estfe
Katilmiyorum Katillyorum
Katilmiyorum
1 2 3 4 5

Olgekte 38 soru 8 faktor altina dagilmistir. Tablo 12°de 6lcekte kullanilan
“kesinlikle katiliyorum” ile “kesinlikle katilmiyorum” arasinda 5°1i likert tipi 6l¢egin
numaralandirilmas1 sunulmustur. Kesinlikle katilmiyorum ifadesi bir puan ile

puanlanmis olup sirasiyla bese kadar siralanmustir.

Olgegin faktorlerine iliskin cinsiyet, yas, egitim diizeyi, ¢alisma durumu, gelir
durumu ve kullanilan dijital bankacilik islemleri etkinliklerine katilim degiskenleri

dogrultusunda istatistiksel olarak anlamli bir farka sahip olup olmadiginin incelenmesi
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amaciyla bagimsiz 6rneklemler i¢in tek yonlii varyans analizi (tek yonlii ANOVA)

testleri yapilmigtir.

Faktor analizi kapsaminda temelde iki uygulama mevcuttur. Bunlardan ilki
Agiklayic1 (Kesfedici) Faktor Analizidir (AFA). AFA ile yeni olusturulmus veya
kiiltiirel, toplumsal ve diger dinamikleri farkli olan bir bolgede gelistirilen bir dlgegin
degiskenlerini temsil eden ifadelerin altinda yatan faktdr yapisini ortaya koymay1 ve
kesfetmeyi amaclar. Digeri ise Dogrulayic1 Faktor Analizidir (DFA) ve AFA ile daha
once hazirlanmis ve denenmis olan bir dlgegin, giincel bir aragtirmada kullanildiginda
orijinal faktér yapisina uyup uymadigint ve uygunlugunun ne derece oldugunu
denetlemeye yarar (Suhr, 2006). Ayrica AFA arastirmaciya maddelerinin hangi faktorler
altinda yiiklendiginin incelemesine imkan saglarken (Coakes, 2005) DFA ise
aragtirmacinin olusturdugu modelin veri tarafindan dogrulanma siirecini incelemeye
yoneliktir (Noar, 2003). Analizler SPSS 26 ve Amos programlar1 kullanilarak
gerceklestirilmistir.

4.2.1. Aciklayici Faktor Analizi (AFA)

Analiz sonucunda 6rneklemin analiz i¢in yeterligine ve toplanan verinin evreni
ne derece temsil ettigine iliskin veriyi veren “KMO (Kaiser-MeyerOlkin) Orneklem
Yeterliligi Olgiisii” sonucu incelenmistir. Kaiser ve Rice (1974) KMO degerlerinin 0,90-
1,00 araliginda olmasi durumunda miikemmel oldugu, 0,80-0,89 araliginda olmasi
durumunda cok iyi oldugu ve 0,70 ile 0,79 araliginda olmasi durumunda iyi olarak

degerlendirilir (Kaiser ve Rise, 1974).

Toplanan verinin faktor analizine uygunlugu i¢in KMO testi ile Bartlett
Kiiresellik Testi’ne iligskin sonuclarin da incelenmesi gerekmektedir. Bu test degiskenler
arasindaki korelasyonun yeterli olup olmadigini inceler ve p < 0,01 olmas1 durumunda
veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugu sayiltis1 karsilanacaktir. Ki-kare degeri
birden fazla kategorili degiskenlerin olusturdugu verileri beklenen frekans ile

sonuclanan frekansi karsilastirarak degiskenler arasi iliskiyi agiklamaktadir.
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Tablo 13: KMO Test Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olgiisii ,959
Barlett'in Kiiresellik Testi Yaklagik Ki-Kare 26253,347
df 703
p ,000

Tablo 13’de arastirmaya katilan 510 katilimcidan olusan 6rneklemin, biiyiikliik
acisindan faktér analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi sonucu
sunulmustur. Bu durumda ki-kare=26253,347 ve p=0,000 olarak hesaplanmistir. Bu
sonug ile degiskenler arasindaki korelasyonun yeterli oldugu ve veri setinin faktor
analizi i¢in uygun oldugu sonucuna ulasiimistir. KMO degeri 0,959 olarak hesaplanan

bu caligmanin faktor analizinin miikemmel seviyede oldugu yorumu yapilir.

Tablo 14: Aciklanan Toplam Varyans

Doniistiiriilmiis
.. Varyans
Baslangi¢ Ozdegerleri Varyans Yiikleri Toplami Yiiklerinin Kareler
Toplam
n Toplam % Kiimiilatif Toplam % Kiimiilatif
Varyans % Varyans %

1 25,230 66,395 66,395 25,230 66,395 66,395 23,571
2 1,865 4,907 71,302 1,865 4,907 71,302 20,394
3 1,333 3,507 74,810 1,333 3,507 74,810 12,502
4 ,894 2,353 77,163

5 ,835 2,199 79,361

6 ,663 1,744 81,105

7 ,590 1,552 82,656

8 ,541 1,423 84,080

9 513 1,351 85,430

10 ,482 1,267 86,697

11 ,440 1,158 87,855

12 ,396 1,043 88,898

13 371 978 89,876

14 ,348 915 90,791

15 ,324 ,852 91,643

16 ,295 , 776 92,419
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17 ,283 ,745 93,163

18 ,252 ,663 93,827
19 231 ,608 94,435
20 ,209 ,550 94,984
21 ,183 ,482 95,466
22 171 451 95,918
23 ,164 ,433 96,350
24 ,152 ,399 96,749
25 ,136 ,358 97,108
26 ,134 ,352 97,460
27 ,125 ,330 97,790
28 ,114 ,299 98,089
29 ,105 275 98,364
30 ,103 271 98,635
31 ,087 ,229 98,864
32 ,082 ,216 99,080
33 ,071 ,188 99,268
34 ,067 177 99,445
35 ,064 ,167 99,612
36 ,057 ,149 99,761
37 ,054 ,141 99,902
38 ,037 ,098 100,000

Tablo 14’te ilk siitunda madde sayist kadar bilesen sayisi yer almaktadir.
Baglangi¢ 6z degerleri siitunu her bir faktoriin toplam varyansa olan katkilarini
gostermektedir. Ayrica baslangic 6z degerleri siitununda her bir faktdriin toplam
varyansa olan katkisina iligkin birikimli ylizdesine de yer verilmektedir. Varyans
Yiikleri Kareler Toplami siitunu faktdr sayisi i¢in Oneri sunmaktadir. Bu siitunda
dogrulayici faktor analizi i¢in ti¢ faktor Onerilmektedir. Bu ii¢ faktoriin toplam varyansa

yaptig1 katki %12,502°dir.

4.2.1.1. Faktor Analizine Gore Alt Boyutlar1 Algillama Diizeyleri

Miisteri deneyimi, miisteri sadakati ve miisteri tatminine iliskin faktdrler, madde
numaralar1 ve cronbach’s alpha katsayilar1 Tablo 15’te sunulmustur. Her bir faktorlere
ait faktor yiikleri ise sirastyla Tablo 16, Tablo 17, Tablo 18, Tablo 19, Tablo 20, Tablo
21, Tablo 22, Tablo 23, Tablo 24, Tablo 25 ve Tablo 26’da agiklanmuistir.
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Tablo 15 : Faktorler ve Faktorlere Ait Giivenirlik Katsayilar

Sira Faktor ismi Madde Numaralari Cronbach’s Alpha
1 Kullaniglilik 1,2,3,4,5 ,945
2 Kolaylik 6,7,8,9,10,11 931
3 Giivenlik 12,13,14,15,16,17 ,928
4 Bilgi 18,19,20,21 935
5 Hiz 2,23,24,25 936
6 Destek 26,27,28 ,909
7 Sadakat 29,30,31,32,33 ,945
8 Tatmin 34,35,36,37,38 ,941

Tablo 15 incelendiginde kullanislilik ve sadakat faktorlerinin bes maddesi
bulunmakta ve en yliksek degere sahip olup giivenirlik katsayisi 0=0,945dir. Ayni
sekilde en diisiik giivenirlik katsayisi1 destek faktoriine ait ve iic maddesi bulunmakta
olup giivenirlik katsayis1 a=0,909 olarak hesaplanmistir. Bunlarin disinda geriye kalan
faktorlerin giivenirlik katsayilari sirasiyla su sekildedir. Bes maddesi ile tatmin
faktoriiniin giivenirlik katsayist a=0,941; dort maddesi ile hiz faktoriinlin giivenirlik
katsayis1 a=0,936; dort maddesi ile bilgi faktdriiniin giivenirlik katsayis1 a=0,935; alt1
maddesi ile kolaylik faktoriiniin giivenirlik katsayisia= 0,931 ve son olarak alti maddesi

ile glivenlik faktoriiniin katsayist a=0,928 oldugu goriilmiistiir.

Tablo 16 : Kullanighlik Faktoriiniin Yiikleri

Faktor 1: Kullamshhk

Maddeler (Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi ...) Faktor Yiiki
1 nda aradigim iglemlere meniilerde ulagmak kolaydir. 863
2 islem siireci kolayligina sahiptir , 798
3 kolay bir sorgulama prosediiriine sahiptir. ,648
4 kullanimi kolay bir web tasarimina sahiptir. ,776
3 Bankacilik gorevlerimi yerine getirmek i¢in ...n1 kullanmanin kolay , 788

oldugunu diisiiniiyorum.

Birinci faktor kullamighlik faktoriidiir. Kullaniglilik faktoriiniin - giivenirlik
katsayis1 0=0,945 olarak hesaplanmigtir. Bu faktorii meydana getiren degiskenlerden

“nda aradigim islemlere meniilerde ulagsmak kolaydir” maddesinin faktor yiikii en
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yiiksek yiiktiir (0,863) ve faktdre en biiylik katkiyr saglamistir. “kolay bir sorgulama
prosediiriine sahiptir.” maddesinin faktor ytikii en diisiik yiiktiir (0,648) ve bu maddeler

arasinda en az katki saglamistir.

Tablo 17 : Kolaylik Faktoriiniin Yiikleri

Faktor 2: Kolayhk

Maddeler (Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi ...) Faktor Yiiki

1 n1 kullanmamin gorevlerimi yapmami kolaylastiracagini diistiniiyorum. ,827

2 m faydali oldugunu diistiniiyorum. , 790

3 n1 kullanarak bankacilik islemlerimde zaman kazanabilecegini diigiiniiyorum. ,672

4 n1 kullanmanin bana daha genis bir bankacilik iiriinleri, hizmetleri ve yatirim ,701
firsatlar1 sunabilecegini diisliniiyorum.

5 n1 kullanmanin bankacilik iglemlerini ger¢eklestirirken iglem masraflarini ,563
azaltabilecegini diisiiniiyorum.

6

Genel olarak, ...n1 kullanmanin avantajli oldugunu diistiniiyorum. , 745

Ikinci faktor kolaylik faktoriidiir. Kolaylik faktdriiniin giivenirlik katsayisi
0=0,931 olarak hesaplanmistir. Bu faktorii meydana getiren degigskenlerden “n1
kullanmamin gdrevlerimi yapmami kolaylastiracagini diistiniiyorum” maddesinin faktor
yiikii en yiiksek yiiktiir (0,827) ve faktore en biiyiik katkiy1 saglamistir. “n1 kullanmanin
bankacilik  islemlerini  gergeklestirirken islem masraflarim1  azaltabilecegini
diisiiniiyorum.” maddesinin faktor yiikii en disiik yiktiir (0,563) ve bu maddeler

arasinda en az katki saglamistir.

Tablo 18 : Gilivenlik Faktoruniin Yikleri

Faktor 3: Giivenlik

Maddeler (Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi ...) Faktor Yiiki
1 kisisel bilgilerimi ifsa etmeyecektir. ,828
2 Bankacilik islemlerini yiiriitmede ...n1 giivenli buluyorum. ,739
3 nin sunuculart iyi performans gosteriyor ve 6demeleri dogru bir sekilde , 787
yap1iyor.
4 nda iglem hatalar1 meydana geldiginde bankamdan tazminat alabilecegime ,626
inantyorum.
5 izerinden kisisel gizlilik bilgisi saglama konusunda kendimi giivende ,859
hissediyorum.
6 n1 kullanmaktan endiselenmiyorum, ¢iinkii diger insanlar hesabima ,663
erisemeyecektir.
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Uciincii faktor giivenlik faktoriidiir. Giivenlik faktoriiniin giivenirlik katsayisi
0=0,928 olarak hesaplanmistir. Bu faktorii meydana getiren degiskenlerden “iizerinden
kisisel gizlilik bilgisi saglama konusunda kendimi giivende hissediyorum” maddesinin
faktor yiikii en yiiksek yiiktiir (0,859) ve faktore en biiylik katkiy1 saglamistir. “nda islem
hatalar1 meydana geldiginde bankamdan tazminat alabilece§ime inaniyorum.”
maddesinin faktor yiikii en diisiik ytiktiir (0,626) ve bu maddeler arasinda en az katki

saglamistir.

Tablo 19 : Bilgi Faktoriiniin Yiikleri

Faktor 4: Bilgi

Maddeler (Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi ...) Faktor Yiiki
1 nin bilgi igerigi yararhdir. ,740
2 konuyla ilgili bilgi igerigi saglamaktadir. , 736
3 giincel bilgi igerigi saglamaktadir. , 137
4 nin bilgi icerigi kolayca anlasilmaktadir. , 721

Dordiincii faktor bilgi faktoriidiir. Bilgi faktoriintin glivenirlik katsayis1 a=0,935
olarak hesaplanmistir. Bu faktorii meydana getiren degiskenlerden “lizerinden kisisel
gizlilik bilgisi saglama konusunda kendimi giivende hissediyorum” maddesinin faktor
yiikii en yiiksek yiktir (0,859) ve faktore en biiyiik katkiyr saglamistir. “nda islem
hatalar1 meydana geldiginde bankamdan tazminat alabilece§ime inaniyorum.”
maddesinin faktor yiikii en diisiik yiiktiir (0,626) ve bu maddeler arasinda en az katki

saglamistir.

Tablo 20: islem Hiz1 Faktoriiniin Yiikleri

Faktor 5: islem Hizi

Maddeler (Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi ...) Faktor Yiiki
1 nin baglant: siiresi hizlidir. , 7132
2 nda islem siireci hizlidir. ,739
3 nin sayfa ylikleme siiresi hizlidir. , 723
4 islem gereksinimlerime ¢ok hizli ¢éziimler sunuyor. , 723
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Besinci faktor islem hiz1 faktoriidiir. Islem hizi faktoriiniin giivenirlik katsayisi
0=0,936 olarak hesaplanmigtir. Bu faktorii meydana getiren degiskenlerden “nin
baglanti siiresi hizlidir” maddesinin faktor yiikii en yiiksek yiiktiir (0,739) ve faktdre en
bliylik katkiyr saglamistir. “nin  sayfa yilikleme siiresi hizhidir.” ve “islem
gereksinimlerime ¢ok hizli ¢dziimler sunuyor.” maddesinin faktor yiikii esit ve en diisiik

yiiktiir (0,723) ve bu maddeler arasinda en az katki saglamstir.

Tablo 21 : Destek Faktoriintin Yikleri

Faktor 6: Destek

Maddeler (Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi ...) Faktor Yiiki

1 misterinin taleplerine tam olarak cevap vermektedir. ,699

2 sorun hakkinda derhal geri bildirim saglamaktadir. , 735

3 misterinin sorunlarini ve memnuniyetsizligini ele almaya ve ¢ézmeye hazir , 718
durumdadir.

Altinct faktor destek faktoriidiir. Destek faktoriiniin giivenirlik katsayis1 a=0,909
olarak hesaplanmistir. Bu faktorii meydana getiren degiskenlerden “sorun hakkinda
derhal geri bildirim saglamaktadir.” maddesinin faktor yiikii en yiiksek yiiktiir (0,735)
ve faktore en biiyiik katkiyr saglamistir. “miisterinin taleplerine tam olarak cevap
vermektedir.” maddesinin faktor yiikii esit ve en diisiik yiiktiir (0,699) ve bu maddeler

arasinda en az katki saglamistir.

Tablo 22: Sadakat Faktoriniin Yikleri

Faktor 7: Sadakat

Maddeler (Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi ...) Faktor Yiiki
1 uygulamasi hakkinda baskalaria olumlu seyler sdylerim. ,687
2 Arkadaslarimi ve akrabalarim ... uygulamasini kullanmaya tesvik ederim. ,756
3 hizmetlerini ilk se¢enek olarak diistintiriim. ,823
4 Tavsiyemi isteyen birine ... hizmetlerini 6neririm. ,847
5 hizmetlerini 6niimiizdeki birkag yil i¢inde kullanmaya devam edecegim. ,788
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Yedinci faktor sadakat faktoriidiir. Sadakat faktOriiniin glivenirlik katsayisi
0=0,945 olarak hesaplanmistir. Bu faktorii meydana getiren degiskenlerden “Tavsiyemi

b

isteyen birine ... hizmetlerini Oneririm.” maddesinin faktor yiikii en yiiksek yiiktiir
(0,847) ve faktore en biiyiik katkiyr saglamistir. “uygulamasi hakkinda baskalarina
olumlu seyler sdylerim.” maddesinin faktor yiikii esit ve en diisiik ytiktiir (0,687) ve bu

maddeler arasinda en az katki saglamigtir.

Tablo 23: Tatmin Faktoriniin Yikleri

Faktor 8: Tatmin

Maddeler (Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi ...) Faktor Yiki
L hizmetleri ile ilgili hislerim ¢ok olumludur , 127
2 Aradigim teklifler i¢in ...n1 kullanirken kendimi iyi hissediyorum. , 728
3 Genel olarak ... hizmetlerinden memnunum. ,801
4 hizmetlerinin benim i¢in ulagilabilecek en iyi sonuglari iiretmesinden , 782
memnunum.
3 hizmetleri benim i¢in miimkiin olan en iyi sonucu liretme konusunda tatmin ,815
edicidir.

Sekizinci faktor tatmin faktoriidiir. Tatmin faktoriiniin gilivenirlik katsayisi
0=0,941 olarak hesaplanmistir. Bu faktorii meydana getiren degiskenlerden “hizmetleri
benim i¢in miimkiin olan en iyi sonucu iiretme konusunda tatmin edicidir.” maddesinin
faktor yiikii en yiiksek yiktir (0,815) ve faktore en biiyiikk katkiyr saglamustir.
“hizmetleri ile ilgili hislerim ¢ok olumludur” maddesinin faktor yiikii esit ve en diisiik

yiiktiir (0,727) ve bu maddeler arasinda en az katki saglamstir.

4.2.2. Guvenirlik Analizi

Calismada maddeler arasindaki iligkinin tespiti ve i¢ tutarlilifin hesaplanmasi
icin gilivenirlik analizi yapilmasi gerekmektedir. Giivenirlik analizin yapilabilmesi i¢in
caligmanin Cronbach’s Alpha Katsayis1 hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha katsayisi 0,8
den biiytik ise giivenilir olarak kabul edilmektedir ve ne kadar 1’e yakinsa dlgekte yer
alan maddelerin i¢ tutarliliginin o kadar yiiksek oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Ayn1

zamanda Cronbach’s Alpha katsayisinin tasidig1 6znel yargilar sinirlidir (Bayram, 2014;
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Kartal ve Dirlik, 2016). Bu calismanin Cronbach’s Alpha katsayis1 Tablo-24’de

verilmistir.

Tablo 24 incelendiginde Cronbach Alpha katsayis1 0,986 olarak hesaplanmustir.
Literatiir incelendiginde 0,8 ve iizerindeki Cronbach Alpha katsayisinin giivenilir

oldugu agiklanmustir.

Tablo 24: Cronbach’s Alpha Katsayisi

Cronbach Alpha Standart Ogelere Dayali Cronbach Alpha Madde Sayisi

,986 986 38

Toblo 25°de alt boyutlarin Cronbach Alpha giivenirlik kat sayilar1 verilmistir. Bu
caligmadaki Cronbach Alpha sonucunun bizlere o6l¢egin giivenilir oldugunu
gostermistir. Bundan dolay1 herhangi bir sorunun degistirilmesi ya da ¢ikarilmasi gibi

bir isleme gerek duyulmamustir.

Tablo 25: Cronbach Alfa Giivenirlik Katsayilari

Faktorler Madde Sayisi Cronbach’s Alpha
Kullamishlik 5 ,945
Kolayhk 6 931
Giivenlik 6 ,929
Bilgi 4 935
islem Hiza 4 ,936
Destek 3 ,909
Sadakat 5 ,945
Tatmin 5 941
Olgek Toplam 38 ,986
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4.2.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

AFA analizi yapildiktan sonra modelin YEM modeline uyumlu olup olmadigini
test etmek icin DFA analizinin yapilmasinin gerek oldugu goriilmiistiir. Modelin ve
hipotezlerin test edilmesi i¢in Amos programi iizerinden Yapisal Esitlik Modellemesi
kullanilarak DFA degerlerinde model stirekli revize edilmektedir. Bu sayede test siirekli
olarak giincellenmektedir. Buradaki amag testin kararli bir yapiya gelmesini
saglamaktir. Kararli yap1 olusturulana kadar ve hipotez kabul edilene kadar bu isleme
devam edilmektedir. Modellerin degerlendirme asamasindan 6nce genel tanimlara yer
vermek model degerleme siirecindeki yorumlari ve istatiksel degerlendirmelerin

anlasilir olmasini saglamaktadir.

Tablo 26: Model Uyum Indeksleri

Gosterge | Arastirma Bulgusu Referanslar
IyiUyum=0<y2/sd <2
x2 2284.697 Kabul Edilebil?r Uyylilm: 2< ))(( 2 /sd <3 (Kline, 2011)
Df 358 0 <x2/sd <2 (Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008; Kline, 1998;
Tabachnick ve Fidell, 2014)
P 0,000 (p<0.01)
Kabul Edilebilir Uyum= .90 < CFI <.95
CFI 0,906 Iyi Uyum= .95 < CFI < 1.00 (Hair v.d., 2010; Tabachnick ve
Fidell, 2014)
Miikemmel Uyum = TLI > .95 (Hu ve Bentler,1999) Iyi Uyum =
TLI 0,886 TLI> .90 (Hair v.d., 2010) Yeterli Uyum = TLI > .80 (Forza ve
Filippini, 1998)
RMSEA 0,103 Iyi Uyum = RMSEA < .06 (Hu ve Bentler, 1999)
IFl 0.906 Miikemmel Uyum = IFI > .95 (Hu ve Bentler,1999) Iyi Uyum =
’ IFI > .90 (Hair v.d., 2010; Tabachnick ve Fidell, 2014)

Alanyazinda birden fazla uyum indeksi olmasina ragmen ortak bir yontem
belirlenememistir. Bu konuda farkli goriisler agiklanmistir (Gerbing ve Anderson, 1992;
Mulaik, v.d., 1989). Gerbing ve Anderson’a (1992) gore ideal uyum indeksinin 0 ile 1
arasinda olmasi gerektigini aciklamistir. Veri ve model arasindaki uyumun ki kare
degerinin serbestlik derecesine oranindan bulunmaktadir (Schermelleh-Engel,
Moosbrugger ve Miiller, 2003). SRMR (standardize edilmis kalintilarin ortalama
karekokii) degeri O ile 1 arast deger alabilmektedir ve alanyazinda 0,08’den kiiciik

olmasinin uyumlu olacagi seklinde yorumlar yapilmistir (Chen, 2007; Hu ve
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Bentler, 1999). RMSEA (yaklasik hatalarin ortalama karekokiil) kovaryans matrisi ile
varsayilan kovaryans matrisi arasindaki farki gostermektedir ve 0,06’ dan kiigiik ya da
esit olmasinin uyumlu olacag belirtilmistir (Hu ve Bentler, 1999). CFI (Karsilastirmali
uyum indeksi), degiskenler arasinda iliski bulunmayan bir modelle kiyaslama yapilarak

0 ile 1 arasinda bir deger vermektedir (Kline, 1998).

Ki kare, RMSEA ve CFI degerleri DFA analizinde elde edilmistir. Bununla
birlikte analiz sonucunda veri setinin belirlenen yapiya uygunlugunu incelemek
amaciyla ki-kare, yaklasik hatalarin ortalama karekokii (RMSEA), artan uyum indeksi
(IFT), Tucker-Lewis indeksi (TLI) ve karsilastirmali uyum indeksi (CFI) degerleri

incelenmis olup sonuglar ve referans degerler Tablo 26°da verilmistir.

Calismanin DFA analizinde CFI degeri 0,906 olarak hesaplanmistir. Yapilan
aragtirmalarda CFI degerinin 0,90’dan biiylik olmas1 (CFI>0,90) DFA’nin giivenilir

oldugu sonucuna ulagtirmistir.

DFA analizleri yapilirken ilk yapilan analizde CFI degeri 0,869 olarak
bulunmustur. Literatiirde yapilan arastirmalara gére CFI degerinin 0,90’nin altinda
olmasi durumunda bazi diizeltmelerin yapilmas1 gerektigi vurgulanmistir. Bunlardan
birinci maddeler arasinda korelasyon baglantis1 kurmak digeri ise madde yiiklerinde
0,70’in altindaki maddenin atilmasi ile yeniden bagintinin olusturulmasi olarak
aciklanmistir. Bu ¢alismada da DFA’nin gecerliligi saglanmasi amaciyla bazi sorular
atilmistir. Sorularin atilmasi ile maddeler arasina korelasyon kurulmus olup sonuca

ulagilmistir.

Tablodaki diger madde olan p degeri 0,000 olarak hesaplanmistir. p degerinin
0,01°den kii¢lik olmasi (p< 0,01) hipotezin kabul edilecegi anlamina gelmektedir. DFA
analizinden elde edilen RMSEA ve TLI degerinin 0,90 ve {izeri olmasinin iyi uyumlu
olacag: belirtilmistir. Bu ¢calismada RMSEA degeri 0,103 olarak hesaplanmisti ve iyi
uyum olarak degerlendirilmektedir. TLI degeri ise 0,886 olarak hesaplanan bu ¢alismada

yeterli uyuma sahip oldugu goriilmiistiir.

Amos programinda hazirlanan modele gore Yapisal Esitlik Modelinde (YEM)
uyumun saglanmasina yonelik olarak bazi sorular ¢ikarilmistir. Calisma sirasinda kul3,
kol4, kol5, guv3 ve guv4 maddeleri ¢ikartilmistir. Geriye kalan maddeler arsinda
korelasyon bagi kurularak yapisal esitlik model uyumu saglanmistir (Sekil 10).
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4.3. Korelasyon Analizi

Calismanin korelasyon analizinde arastirmanin boyutlar1 arasinda korelasyon
degerleri veri alinarak istatistiksel hipotezler olusturulmustur. Tablo 27°de dijital
bankacilik  kullaniminin  faktérler arasindaki iligkinin  yonii  ve siddetini

gosteren korelasyon analizi sonuglart bulunmaktadir.

Tablo 27: Korelasyon Analiz Sonuglari

Kullamshhik Kolayhk Giivenirlik Bilgi Hiz Destek Sadakat Tatmin

Kullanishlik 1 0,848 0,718 0,762 0,766 0,714 0,764 0,784
Kolayhk 0,848 1 0,750 0811 0,797 0,738 00829 0,791
Giivenirlik 0,718 0,750 1 0,821 0,764 0,800 0,773 0,803
Bilgi 0,762 0,811 0,821 1 0847 0815 0839 0851
Hiz 0,766 0,797 0,764 0,847 1 0830 0838 0857
Destek 0,714 0,738 0,800 0,815 0,830 1 0771 0843
Sadakat 0,764 0,829 0,773 0,839 0838 0,771 1 0921
Tatmin 0,784 0,791 0,803 0,851 0857 0843 0921 1

Korelasyon katsayist +1 ile -1 arasinda deger almaktadir. Bu deger -1°den kiiciik
ve +1’den biiyiik olamaz. Korelasyon katsayis1 yorumlanirken isaretten bagimsiz olarak
sayisal veri Oncelikli yorumlanir. Ardindan isaretin yorulmasi da yapilmaktadir.
Korelasyon katsayisinin pozitif olmasi iki degiskenin birlikte arttigin1 gosterirken bu
katsaymin negatif olmasi degiskenlerden birisi artarken digerinin azaldigi seklinde
yorumlanmaktadir. Pozitif olmas1 dogru orantili bir iligki oldugunu negatif olmas ters
orantili bir iligkinin oldugunu goéstermektedir. Eger korelasyon katsayist 0,00 ise

degiskenler arasinda iligski bulunmamaktadir.

Pearson korelasyon katsayisini yorumlarken degerlerin 0,00-0,25 arasini ¢ok
zayif, 0,26-0,49 arasini zayif, 0,50-0,69 arasin1 orta, 0,70-0,89 arasin yiiksek ve 0,90-
1,00 arasini ¢ok yiiksek iliski olarak tanimlamistir. Tablo 27 incelendiginde en yiiksek
korelasyonun 0,848 oldugu ve en diisikk korelasyonun 0,714 oldugu sonucuna
ulagilmistir. Bu durum gosteriyor ki bu ¢alismadaki faktorler arasinda pozitif yonde ve

yiiksek iliskilidir.

70



4.4. Hipotezlerin Test Edilmesi

4.4.1. Dijital Bankacilik Uygulamalarinda Miisteri Deneyiminin Miisteri
Sadakati ve Miisteri Tatmini Arasindaki iliski Hakkindaki

Hipotezlerin Testi

Yapisal esitlik modellemesinin yol analizi, miisteri deneyiminin miisteri sadakati ve
miisteri tatmini arasindaki iligski hakkindaki hipotezleri test etmek i¢in kullanilir. Temel
model i¢in model uyum indeksleri iyi bir uyum gosterir (x 2 = 2284,697, p-degeri = 0,00;
CFI = 0,906; RMR = 0,05; RMSEA = 0,103; IFI = 0,906). Degiskenler arasindaki
baglantiy1 gosteren yol analizi YEM’e gore degerlendirilmis ve ¢ikan sonuglar Tablo
28’de detayli bir sekilde gosterilmistir. Calismada kurulan hipotezlerin yol analizine

gore degerlendirdigimizde;

H1: Miisteri deneyiminin miisteri sadakati iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
Miisteri deneyiminin miisteri sadakati lizerindeki etkisinin arastirildigi hipotez anlamli

bulunmus (p< 0,01) ve H1 hipotezi desteklenmektedir.
Hla: Kolayligin miisteri sadakati tizerinde dogrudan bir etkisi vardir.

Dijital bankacilik uygulamalarinda kullanim kolayliginin miisteri sadakati arasindaki
iliskinin test edildigi hipotezde, kullanim kolayligin miisteri sadakati lizerindeki etkisi

anlamli bulunmustur (p< 0,01) . Hla hipotezi desteklenmektedir.
H1b: Giivenligin miisteri sadakati iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.

Dijital bankacilik uygulamalarinda giivenligin miisteri sadakati arasindaki iliskinin test
edildigi hipotezde, giivenligin miisteri sadakati iizerindeki etkisi anlamli bulunmustur

(p<0,01) . H1b hipotezi desteklenmektedir.
Hlc: Islem hizinin miisteri sadakati iizerinde dogrudan bir etkisi vardr.

Dijital bankacilik uygulamalarinda islem hizinin miisteri sadakati arasindaki iliskinin
test edildigi hipotezde, islem hizinin miisteri sadakati {izerindeki etkisi anlamli

bulunmustur (p< 0,01) . Hlc hipotezi desteklenmektedir.
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H2: Miisteri deneyiminin miisteri tatmini tizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
Miisteri deneyiminin miisteri tatmini iizerindeki etkisinin arastirildigi hipotez anlaml

bulunmus (p< 0,01) ve H2 hipotezi desteklenmektedir.
H2a: Kolayligin miisteri tatmini iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.

Dijital bankacilik uygulamalarinda kullanim kolayliginin miisteri tatmini arasindaki
iliskinin test edildigi hipotezde, kullanim kolayligin miisteri sadakati lizerindeki etkisi

anlamli bulunmustur (p< 0,01) . H2a hipotezi desteklenmektedir.
H2b: Giivenligin miisteri tatmini tizerinde dogrudan bir etkisi vardir.

Dijital bankacilik uygulamalarinda gilivenligin miisteri tatmini arasindaki iligkinin test
edildigi hipotezde, giivenligin miisteri tatmini iizerindeki etkisi anlamli bulunmustur

(p<0,01) . H2b hipotezi desteklenmektedir.
H2c: Islem hizinin miisteri tatmini iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.

Dijital bankacilik uygulamalarinda islem hizinin miisteri tatmini arasindaki iligkinin test
edildigi hipotezde, islem hizinin miisteri tatmini iizerindeki etkisi anlamli bulunmustur

(p< 0,01) . H2c hipotezi desteklenmektedir.

Tablo 28: Yol Analizi

Estimate S.E. C.R. P Standart Estimates (f§)
kul <> sad 0,669 0,052 12,905 0,000 0,831
des <> sad 0,708 0,056 12,63 0,000 0,833
kol <> sad 0,722 0,056 12,918 0,000 0,846
hiz <> sad 0,735 0,055 13,325 0,000 0,865
guv <> sad 0,673 0,058 11,533 0,000 0,702
bil <> sad 0,755 0,057 13,277 0,000 0,894
guv <> tat 0,689 0,055 12,493 0,000 0,785
hiz <> tat 0,692 0,05 13,743 0,000 0,890
kol <> tat 0,616 0,049 12,635 0,000 0,788
des <> tat 0,744 0,054 13,805 0,000 0,956
kul <> tat 0,615 0,047 13,134 0,000 0,833
bil <> tat 0,698 0,051 13,559 0,000 0,903
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Dijital bankacilik uygulamalar1 aracilifiyla kazanilan miisteri deneyiminin
miigteri sadakat ve miisteri tatmini {izerinde dogrudan bir etkisinin oldugu
desteklenmistir. Miisteri deneyiminin alt boyutu olan kullanim kolayligi, glivenligin ve
islem hizinin miisteri sadakati ve miisteri tatmini tizerinde anlamli etkisinin oldugu kabul

edilmis ve Tablo 29°da gosterilmistir.

Tablo 29: Hipotezlerin Kabul/Red Durumu

No Hipotezler Kabul/Red

H1: Miisteri deneyiminin miisteri sadakati {izerinde dogrudan bir etkisi vardir.
1 KABUL

H1a: Kullanim kolayligin miisteri sadakati iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
2 KABUL

H1b: Giivenligin misteri sadakati iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
3 KABUL

Hle: islem hizinin miisteri sadakati iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
4 KABUL

H2: Miisteri deneyiminin miisteri tatmini iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
5 KABUL

H2a: Kullanim kolayligin miisteri tatmini lizerinde dogrudan bir etkisi vardir.
6 KABUL

H2b: Giivenligin misteri tatmini {izerinde dogrudan bir etkisi vardir.
7 KABUL

H2c: islem hizinin miisteri tatmini {izerinde dogrudan bir etkisi vardir.
8 KABUL
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4.4.2. Miisterilerin Dijital Bankaciik Hizmet ve Uygulamalari ile Ilgili
Algilarimin Demografik Ozelliklerden Cinsiyete Gore Analizi

Miisterilerin dijital bankacilik kullaniminin cinsiyete gore analizi T Testi ile

incelenmistir. Analiz Bulgular1 Tablo 30°da verilmistir.

Tablo 30: Cinsiyete Gore Dagilim

Faktorler Cinsiyet N X S.S F p
Kullamshhk Erkek 249 3,9285 0,79749 3,348 .068
Kadin 261 3,7862 0,94842
Kolayhk Erkek 249 3,8557 0,88001 0,121 728
Kadin 261 3,9987 0,80656

Giivenirlik Erkek 249 3,9713 0,96350 2,655 .104
Kadin 261 3,9846 0,88958

Bilgi Erkek 249 3,4880 0,99521 2,406 A21
Kadin 261 3,6277 0,94183

islem Hizx Erkek 249 3,5595 0,96983 0,217 .641
Kadin 261 3,7510 0,86267

Destek Erkek 249 3,8774 0,97112 0,510 476
Kadin 261 3,8157 0,92105

Sadakat Erkek 249 3,7530 0,93635 0,033 857
Kadin 261 3,7912 0,91251

Tatmin Erkek 249 3,7725 0,92351 0,019 .890
Kadin 261 3,6265 0,92950

Tablo 30 incelendiginde 249 Kadin ve 261 erkek bu ¢alismaya katilmistir.
Kullanighlik faktoriiniin erkek katilimcilarin ortalamasi 3,92 iken bakin katilimcilar igin
3,78 oldugu goriilmistiir. Kolaylik faktoriiniin ortalamalari incelendiginde erkek
katilimcilar i¢in (x=3,85) ve kadin katilmecilar igin (%=3,99), giivenirlik faktoriiniin
ortalamalar1 erkek katilimeilar (x=3,97) ve kadin katilimeilar (x=3,98), bilgi faktoriiniin
ortalamalar1 erkek katilimcilar (x=3,48) ve kadin katilmcilar (x=3,62), islem hiz1
faktoriiniin ortalamalar1 erkek (x=3,55) ve kadin (%=3,75), destek faktoriiniin
ortalamalar1 erkek (x=3,87) ve kadin (x=3,81), sadakat faktOriiniin ortalamalar1 erkek
(x=3,75) ve kadin (x=3,79) ve son olarak tatmin faktoriiniin ortalamalar1 erkek (x=3,77)

ve kadin (x=3,66) degerine sahiptir.
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Tablo 30’da her cinsiyete yonelik faktorlerin standart sapmalari incelendiginde
erkekler arasinda en yiiksek standart sapma 0,99 ile bilgi faktdriinde iken erkekler
arasindaki en diisiik standart sapma 0,79 ile kullanighilik faktoriindedir. Erkeklerin
standart sapmalarindan kolaylik 0,88 giivenirlik 0,96 islem hiz1 0,96 destek 0,97 sadakat
0,93 ve tatmin 0,92’dir. Kadinlarin standart sapmalar1 incelendiginde en yiikse standart
sapma 0,94 ile kullanighilik ve kolaylik iken kadinlar arasindaki standart sapma 0,80 ile
kolaylik faktoriindedir. Kadinlarin standart sapmalarindaki giivenirlik 0,88 bilgi 0,94
islem hiz1 0,86 destek 0,92 sadakat 0,91 ve tatmin 0,92’dir.

Demografik 6zelliklerden cinsiyetin faktorlerle iliskisi incelendiginde p degerlerinin
tamami1 0,05’ten biiylik olarak hesaplanmigtir. Faktorlerin p degerleri sirasiyla
kullanighlik 0,068 kolaylik 0,728 giivenirlik 0,104 bilgi 0,121 islem hiz1 0,641 destek
0,476 sadakat 0857 ve tatmin 0,890 olarak hesaplanmigtir. Bu durumda cinsiyet ile

faktorler arasinda anlamli bir iligki yoktur.

4.4.3. Miisterilerin Dijital Bankaciik Hizmet ve Uygulamalari ile Ilgili
Algilarimin Demografik Ozelliklere Gore Analizi

Demografik 6zeliklerden yas, egitim diizeyi, gelir diizeyi ve ¢alisma durumu
analizine gore puanlarin anlaml olarak farklilagip farklilasmadigr Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) ile incelenmistir. ANOVA sonuclarina gore yas aralifi, egitim
durumu, ¢aligma durumu ve gelir diizeyine gore elde edilen verilen sirasiyla Tablo 31,
Tablo 32, Tablo 33 ve Tablo 34 de sunulmustur. Tablo 35’te ise bu bulgulara yonelik

aciklamalarda bulunulmustur.

Tablo 31: Yas Araligina Gére ANOVA Sonuglari

Faktorler Yas Aralig1 N X S.S F p
Kullamighhik 18-25 75 14,7 1,12 9,204 .003
26-35 285 55,9 0,67
36-45 69 13,5 0,92
46-55 57 11,2 0,94
56-65 18 3,5 1,20
65 sti 6 1,2 0,96
Kolayhik 18-25 75 3,64 1,15 8,38 .340
26-35 285 4,13 0,70
36-45 69 3,89 0,84
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46-55 57 3,87 1,02

56-65 18 4,16 1,07
65 iistii 6 2,47 0,97
Giivenirlik 18-25 75 327 1,17 4,17 481
26-35 285 3,67 0,82
36-45 69 3,68 0,97
46-55 57 3,27 1,08
56-65 18 3,70 1,26
65 iistii 6 2,63 0,96
Bilgi 18-25 75 3,48 1,24 5,88 131
26-35 285 3,99 0,74
36-45 69 3,73 0,91
46-55 57 3,57 0,91
56-65 18 3,87 1,10
65 iistii 6 2,66 0,81
Islem Hiza 18-25 75 3,31 1,25 6,23 804
26-35 285 3,94 0,75
36-45 69 3,76 0,94
46-55 57 3,59 0,90
56-65 18 3,83 0,87
65 iistii 6 2,83 0,75
Destek 18-25 75 3,11 1,19 8,35 212
26-35 285 3,81 0,83
36-45 69 3,71 0,88
46-55 57 3,47 0,88
56-65 18 4,18 1,03
65 iistii 6 2,66 0,81
Sadakat 18-25 75 3,63 1,31 4,52 177
26-35 285 3,99 0,73
36-45 69 3,87 0,87
46-55 57 3,51 1,03
56-65 18 4,14 1,07
65 iistii 6 2,93 1,17
Tatmin 18-25 75 3,62 1,18 4,02 101
26-35 285 3,95 0,71
36-45 69 3,85 0,92
46-55 57 3,50 0,94
56-65 18 4,01 1,18
65 iistii 6 2,83 1,17

Caligmada demografik oOzelliklerden yas incelendiginde kullanishiliga etkisi
p=0,003 olarak hesaplanmistir. Bu durumda yas 6zelliginin kullanighlik faktori ile
arasinda anlaml bir iligki bulunmaktadir. Diger faktorlerin p degerleri incelendiginde
kolaylik p=0,340 giivenirlik p=0,481 bilgi p=0,131 islem hiz1 p=0,804 destek p=0,212
sadakat p=0,177 ve tatmin faktorii p=0,101 oldugu goriilmiistiir. Bu faktorlerin p degeri

0,05’ten kii¢iik olmadig: i¢in yas ile arasinda anlaml bir iliski yoktur.
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Tablo 32: Egitim Diizeyine Gore ANOVA Sonuglari

Faktorler Egitim Diizeyi N X S.S F p
Kullamshhk Tlkokul 11 2,9273 1,07805 7,109 .000
Ortaokul 37 3,5081 1,29837
Lise 43 3,4977 1,12916
Universite 246 3,9602 0,79849
Yiiksek Lisans 132 3,8576 0,75585
Doktora 41 4,1610 0,53145
Kolayhk Tlkokul 11 3,8557 0,88001 10,023 .000
Ortaokul 37 2,8788 0,98627
Lise 43 3,4955 1,29903
Universite 246 3,5465 1,19375
Yiiksek Lisans 132 4,1152 0,76462
Doktora 41 4,0871 0,76041
Giivenirlik Ilkokul 11 4,0691 0,65296 3,870 141
Ortaokul 37 3,9846 0,88958
Lise 43 2,9242 1,03646
Universite 246 3,5766 1,34692
Yiiksek Lisans 132 3,4612 1,18234
Doktora 41 3,6301 0,94534
Bilgi Tlkokul 11 3,3775 0,77571 4,246 .002
Ortaokul 37 3,9797 0,84426
Lise 43 3,5595 0,96983
Universite 246 2,9545 1,03573
Yiiksek Lisans 132 3,5541 1,32436
Doktora 41 3,5407 1,10320
Islem Hiz1 Ilkokul 11 2,9091 1,03846 5,847 .028
Ortaokul 37 3,5541 1,31119
Lise 43 3,5756 1,05579
Universite 246 3,9329 0,78349
Yiiksek Lisans 132 3,6023 1,00853
Doktora 41 3,9939 0,42385
Destek Ilkokul 11 3,7725 0,92351 2,473 122
Ortaokul 37 3,0000 0,96609
Lise 43 3,5856 1,35721
Universite 246 3,7588 0,93440
Yiiksek Lisans 132 3,5682 0,83877
Doktora 41 3,7967 0,71055
Sadakat Ilkokul 11 3,6575 0,95770 4,993 012
Ortaokul 37 3,0364 1,26750
Lise 43 3,6432 1,39693
Universite 246 3,5395 1,01093
Yiiksek Lisans 132 4,0187 0,90485
Doktora 41 3,7909 0,77079
Tatmin Ilkokul 11 3,9707 0,60591 5,133 .008
Ortaokul 37 3,8671 0,93320
Lise 43 3,1273 1,18414
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Universite 246 3,5676 1,33626

Yiiksek Lisans 132 3,5581 1,12255

Doktora 41 3,9780 0,83378

Demografik 6zelliklerden egitim diizeyi incelendiginde kullanighilik ve kolaylik
faktorlerine etkisi p=0,000 bilgi faktorii p=0,002 islem hiz1 p=0,028 sadakat 0,012 ve
tatmin p=0,008 olarak hesaplanmistir. Bu durumda egitim diizeyinin kullanishlik,
kolaylik, bili, islem hiz1, sadakat ve tatmin faktorleri ile arasinda anlamli bir iligki vardir.
Egitim durumunun giivenirlik faktoriine etkisi p=0,141 ve destek faktoriine etkisi
0,122°dir. Bu sonuglara gore egitim diizeyinin giivenirlik ve destek faktorii arasinda

anlaml bir iligki yoktur.

Tablo 33: Calisma Durumuna Gére ANOVA Sonuglari

Faktorler Calisma Durumu N X S.S F p
Kullamshhik Ogrenciyim 97 4,0495 0,91880 11,223 .023
Calismryorum 57 3,3509  1,18339
Ozel Sektorde Calistyorum 233 4,0034  0,66045
Kamuda Calistyorum 83 3,7831 0,87413
Emekliyim 40 3,3950  0,99588
Kolayhk Ogrenciyim 510 3,8557 0,88001 12,056  .236
Calismryorum 97 4,1581  0,93367
Ozel Sektorde Calistyorum 57 3,3596  1,11971
Kamuda Calistyorum 233 4,1502  0,65055
Emekliyim 83 3,8614  0,93008
Giivenirlik Ogrenciyim 40 3,7458 1,07018 6,368  .067
Calismryorum 510 3,9846  0,88958
Ozel Sektorde Calistyorum 97 3,7457  0,90622
Kamuda Calistyorum 57 3,1316  1,15973
Emekliyim 233 3,6645 0,84297
Bilgi Ogrenciyim 83 3,5361 1,04345 9,193  .013
Calismryorum 40 3,1542  1,10321
Ozel Sektorde Calistyorum 510 3,5595  0,96983
Kamuda Calistyorum 97 4,0670  1,01776
Emekliyim 57 3,3289  1,12218
Islem Hizi  Ogrenciyim 233 39421 0,75278 5,778 398
Calismryorum 83 3,6446  0,90064
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Ozel Sektorde Calistyorum 40 3,5188  0,94120
Kamuda Calistyorum 510 3,8157  0,92105
Emekliyim 97 3,8995 091477

Destek  Ogrenciyim 57 33114 1,14689 7,280  .387
Calismryorum 233 3,8884  0,81268
Ozel Sektorde Calistyorum 83 3,7229  0,99848
Kamuda Calistyorum 40 3,5500 0,81885
Emekliyim 510 3,7725  0,92351

Sadakat Ogrenciyim 97 3,5601 0,93485 11,572  .071
Calismryorum 57 3,2047  1,12820
Ozel Sektorde Calistyorum 233 3,8698  0,86532
Kamuda Calistyorum 83 3,5944  0,96279
Emekliyim 40 3,4333  0,96727

Tatmin  Ogrenciyim 510 3,6575 0,95770 10,735 302
Calismryorum 97 4,1443  0,96339
Ozel Sektorde Calistyorum 57 3,2316  1,20047
Kamuda Calistyorum 233 3,9914  0,75493
Emekliyim 83 3,7084  0,88582

Demografik 6zelliklerden ¢alisma durumu incelendiginde kullaniglilik faktoriine

etkisi 0,023 ve bilgi faktoriine etkisi 0,013 olarak hesaplanmistir. Bu durumda p

degerinin 0,05’ten kiiglik olmasi sebebiyle gelir diizeyinin kullanislhilik ve bilgi faktorleri

tizerinde anlamli bir iligki vardir. Gelir diizeyinin kolaylik faktoriine etkisi 0,236

giivenirlik faktoriine etkisi 0,67 islem hiz1 0,398 destek 0,387 sadakat 0,71 ve tatmin

faktoriine etkisi 0,302 olarak hesaplanmigtir. Bu sonuca gore gelir diizeyinin kolaylik,

giivenirlik, islem hizi, destek, sadakat ve sadakat faktorleri {izerinde anlamli bir iligki

yoktur.

Tablo 34: Maas Diizeyine Géore ANOVA Sonugclari

Faktorler Gelir Durumu N X S.S F p
Kullamishhik 5500 ve alt1 161 3,7516 1,00890 1,115 .028
5501-6500 55 3,8655 1,12022
6501-7500 53 3,7962 0,84352
7501-8500 42 3,8095 0,65809
8501-9500 19 3,9684 0,40696
9500 ve tistii 180 3,9622 0,75303
Kolayhk 5500 ve alt1 510 3,8557 0,88001 3,521 .000
5501-6500 161 3,8199 1,01601
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6501-7500 55 3,9939 1,05016

7501-8500 33 3,8899 0,92389
8501-9500 42 3,8333 0,81650
9500 ve listii 19 3,9825 0,63561

Giivenirlik 5500 ve alt1 180 4,1926 0,69108 4,474 778
5501-6500 510 3,9846 0,88958
6501-7500 161 3,5528 1,02544
7501-8500 55 3,7394 1,05787
8501-9500 33 3,5629 1,02856
9500 ve listii 42 2,9325 0,69362

Bilgi 5500 ve alt1 19 3,8070 0,46236 2,865 .088
5501-6500 180 3,6296 0,91890
6501-7500 510 3,5595 0,96983
7501-8500 161 3,7764 1,06419
8501-9500 55 3,8409 1,05887
9500 ve listii 33 3,7170 0,87574

Islem Hizi 5500 ve alti 42 3,4048 0,82999 5,031 .065
5501-6500 19 3,8421 0,76472
6501-7500 180 3,9653 0,74545
7501-8500 510 3,8157 0,92105
8501-9500 161 3,6320 0,97671
9500 ve listii 55 3,9364 1,04330

Destek 5500 ve alt1 33 3,9717 0,84589 4,623 017
5501-6500 42 3,2738 1,14739
6501-7500 19 4,0526 0,52427
7501-8500 180 3,8764 0,76930
8501-9500 510 3,7725 0,92351
9500 ve listii 161 3,4741 1,01492

Sadakat 5500 ve alt1 55 3,7333 1,16781 0,680 562
5501-6500 33 3,9686 1,01960
6501-7500 42 3,2698 0,81729
7501-8500 19 3,8596 0,84119
8501-9500 180 3,7759 0,79713
9500 ve listii 510 3,6575 0,95770

Tatmin 5500 ve alt1 161 3,8211 1,09490 0,741 457
5501-6500 55 3,9091 1,06237
6501-7500 33 3,9509 0,94046
7501-8500 42 3,6857 0,80746
8501-9500 19 4,0526 0,34540
9500 ve listii 180 3,8933 0,79338

Demografik 6zelliklerden gelir diizeyi incelendiginde kullanighilik faktoriine
etkisi p= 0,028 kolaylik faktorlerine etkisi p=0,000 ve destek faktoriine etkisi p=0,017
olarak hesaplanmistir. Bu durumda gelir diizeyinin kullanislilik, kolaylik ve destek
faktorleri ile arasinda anlamli bir iliski bulunmamakta olup yine gelir diizeyinin
giivenirlik (p=0,778), bilgi (p=0,088), islem hiz1 (p=0,065), sadakat (p=0,562) ve tatmin
(p=0,457) faktorleriyle arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.
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Tablo 35: Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Gore Farkliligini Inceleyen ANOVA
Testi Bulgular

Hipotezlerin Kabul/Red Durumu

No Faktorler Yas Egitim Diizeyi Gelir Diizeyi gl‘:i‘ﬁﬁf‘l

F P F p F P F p
1 Kullanishlik 9,204 003 7,100  .000 11,223 028 L115  .023
2 Kolaylik 838 340 10,023 .000 12,056 .000 3521 236
3 Giivenirlik 417 481 3,870 141 6368 778 4474 067
4 Bilgi 588 131 4246 002 9,193 088 2865 .013
5 fslem Hizt 623 804 5847 .028 5778 065 5031 398
6 Destek 835 212 2473 122 7280 017 4623 387
7 Sadakat 452 177 4993 012 11,572 562 0,680 071
8 Tatmin 402 .10l 5133 .008 10,735 457 0,741 302

Tablo 35°de Tek Yonlii Varyans Analizine iligkin bulgular mevcuttur. p
degerinin 0,05 kiigiik olmasi (p<0,05) iki degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak

anlamlidir.

Tablo 36: Demografik Ozellikler ile Arastirmanin Boyutlar1 Arasindaki iliskilerin
Hipotez Durumlari

Demografik Ozellikleri
No Faktorler
Cinsiyet Yas Egitim Diizeyi Gelir Diizeyi Calisma Durumu

1 Kullanislilik RED KABUL KABUL KABUL KABUL
2 Kolaylik RED RED KABUL KABUL RED

3 Giivenlik RED RED RED RED RED

4 Bilgi RED RED KABUL RED KABUL
5 Islem Hiz: RED RED KABUL RED RED

6 Destek RED RED RED KABUL RED

7 Sadakat RED RED KABUL RED RED

8 Tatmin RED RED KABUL RED RED
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Tablo 36°da gore kullanighlik, kolaylik, bilgi, islem hizi, destek, sadakat ve
tatmin faktorler ile demografik 6zellikler arasindaki istatistiksel olarak anlamli iligkiler

tespit edilmistir. Bu tespitlere yonelik hipotezlerin kabul/red durumlari verilmistir.

Tablo 37: Dijital Bankacilik Kullaniminda Demografik Ozellikler ile Arastirmanin Alt
boyutlariyla Arasindaki Hipotezlerin RED/KABUL Durumu

No Hipotezler Kabul/Red

H3: Demografik dzelliklerin miisteri deneyiminin {lizerinde dogrudan bir etkisi

3 KABUL
vardir.

H3a: Demografik ozelliklerden cinsiyetin miisteri deneyiminin {izerinde

dogrudan bir etkisi vardir.

H3b: Demografik 6zelliklerden yasin miisteri deneyiminin {izerinde dogrudan

5 KABUL
bir etkisi vardir.

H3c: Demografik 6zelliklerden egitim diizeyinin miisteri deneyiminin lizerinde

KABUL
6 dogrudan bir etkisi vardir. U

H3d: Demografik o6zelliklerden calisma durumunun miisteri deneyiminin

7 KABUL
iizerinde dogrudan bir etkisi vardir.

H3e: Demografik 6zelliklerden gelir diizeyinin miisteri deneyiminin {izerinde

8 KABUL
dogrudan bir etkisi vardir.

H4: Demografik ozelliklerin miisteri sadakati iizerinde dogrudan bir etkisi

9 KABUL
vardir.

H4a: Demografik 6zelliklerden cinsiyetin miisteri sadakati {izerinde dogrudan

1 RED
0 bir etkisi vardir.

H4b: Demografik 6zelliklerden yasin miisteri sadakati iizerinde dogrudan bir

11 RED
etkisi vardir.

H4c: Demografik ozelliklerden egitim diizeyinin miisteri sadakati {lizerinde

12 KABUL
dogrudan bir etkisi vardir.

H4d: Demografik 6zelliklerden ¢alisma durumunun miisteri sadakati iizerinde

13 RED
dogrudan bir etkisi vardir.

H4e: Demografik ozelliklerden gelir diizeyinin miisteri sadakati {izerinde

14 RED
dogrudan bir etkisi vardir.
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SONUC ve ONERILER

Diinya teknolojik alanda hizli bir sekilde iiretirken, ayni sekilde de
tilketmektedir. Degisen ihtiyaclar neticesinde sektorler olusan talebi karsilamak icin
sunduklar1  hizmetleri ve {rlinleri degisik kanallar araciligiyla miisterilere
ulagtirilmaktadir. Teknolojin hayatimizin en Onemli yeri kaplamasiyla birlikte
sektorlerde rekabette {istlinliik saglamak amaciyla dijital diinyanin sagladig: firsatlar
kullanilmaktadir. Bu sayede maliyet avantaj1 saglarken genis kitlelere ulasabilmeyi de
imkan sagliyor. Her sektoriin oldugu gibi bankacilik sektorii de olusan bu firsati
kullanarak dijitallesme iizerine yatirimlarini arttirmaktadirlar. Finans ve bankacilik
sektorii dijitallesme siirecini hizli ve etkili kullanarak dijital uygulamalar araciligiyla
hayatimizda Onemli bir yere sahiptir. Her yil dijital bankacilik uygulamasin

kullananlarin sayisinin ciddi oranlarda arti1 gozlemlenmistir (TBB, 2022).

Bankacilik sektorii finansal piyasalarin ana yapisini olugturmaktadir. Kurumsal
yapistyla miisterilerin ihtiyaglar1 dogrultusunda {irlin ve hizmetlerini sunarken,
saglayacagi kar oranlarmi artirmaya calismaktadir. Bunu gergeklestirmek adina
bankacilik sektoriinde dijital donilisimii saglamak bankalar1 rekabette 6n plani
cikarirken, miisteriler lizerinde olumlu yonde etki olusturdugu gézlemlenmektedir. Bu
etkinin bilimsel olarak kanitlanmasinin hedeflendigi ¢calismada 564 kisiye ulasilmis 510
kisinin dijital bankacilik uygulamalarini kullandig1 tespit edilmistir. Bu verilere
bakildiginda %90,42 oraninda kullanim oldugu anlagilmistir. Katilimeilarda kadin ve
erkek oranin birbirine yakin oldugu goriilmiis, 26-35 yas grubunun en sik kullandigi
tespit edilmistir. Egitim diizeyinde lise ve sonrasinin orant %91.1°le dijital bankacilik

uygulamalarini kullananlarin egitim diizeyinin yiiksek oldugu gorilmistiir.

Cronbach Alpha katsayisinin 0.8’den biiyiik olan degerler giivenilir kabul
edilirken ¢aligmanin Cronbach Alpha katsayist 0,986 ¢ikmis ve maddelerin giivenirligi
cok yiiksek oldugu tespit edilmistir. Elde edilen veriler yol analiziyle incelenmis,
aragtirmanin modeli YEM’e gore uyumlu hale getirmek icin kul3, kol4, kol5, guv3 ve
guv4 maddeleri ¢ikartilmis, geriye kalan maddeler arasinda korelasyon bagi kurularak

yapisal esitlik model uyumu saglanmaigtir.

Onerilen model uyum &lgiitleri agisindan anlamli degere sahiptir. CFI degerinin
0,90°dan biiyiik olmas1 (CFI>0,90) DFA’nin giivenilir oldugu sonucuna varilmistir. P

degerlerinin 0,000 ¢iktig1 ve p<0,01’den kii¢iik oldugu i¢in miisteri deneyiminin miigteri
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sadakati ve tatmini iizerinde dogrudan etkisi oldugu ve kullanim kolayligin, giivenligin
ve iglem hizinin miisteri sadakati tizerinde pozitif ve anlaml iliskisinin oldugu tespit
edilmistir. Miisterilerin kullandiklar1 mobil uygulamalarinin kullanirken faydali
oldugunu, yaptig1 islemleri kolaylastiracagint ve zaman kazanacagini; giivenlik
konusunda miisterilerin kendilerini giivende hissettiklerini, kisisel bilgilerini agik
etmeyecegini; islem hizi hakkinda baglanti siirelerinin, islem siirelerinin ve sayfa
yiklemelerin hizli oldugu, miisterilerin ihtiyaglarina hizli ¢ozlimler iirettigi
diistiniilmektedir. Bu dogrultuda miisteri sadakatinin ve tatminin artiritlmasi konusunda
H1 ve H2 hipotezleriyle birlikte alt hipotezlerin (Hla, Hlb, Hlc, H2a, H2b, H2c¢) dijital
bankacilik uygulamalarinda 6n plana cikartilmasi gerekmektedir. Yapilan c¢alisma
Mengiilerek (2021) c¢alismasinda ulastigi miisteri deneyimlerinin dijital bankaciliktaki
sadakat anlayislarini etkiledigi, Aydin ve Onayli (2021) ¢alismasinda ulastigi kullanim
kolayligimin miisteri tatmini ve sadakati iizerinde olumlu ve anlamli etkisi oldugu

sonuglariyla ortiismektedir.

Demografik 0Ozelliklerin miisteri deneyimin ve miisteri tatminin {iizerinde
dogrudan bir etkisi oldugu anlasilmis, H3 (Demografik 6zelliklerin miisteri deneyiminin
iizerinde dogrudan bir etkisi vardir) ve H4 (Demografik 6zelliklerin miisteri sadakati

izerinde dogrudan bir etkisi vardir) hipotezleri kabul edilmistir.

Demografik o6zelliklerden cinsiyet faktoriinlin miisteri deneyimi, miisteri
sadakati ve miisteri tatmini lizerinde anlamli bir iliskisi yoktur. Bu yilizden kurulan
hipotezlerden H3a (Demografik 6zelliklerden cinsiyetin miisteri deneyiminin lizerinde
dogrudan bir etkisi vardir) ve H4a (Demografik 6zelliklerden cinsiyetin miisteri sadakati

iizerinde dogrudan bir etkisi vardir) kabul edilmemistir.

Miisteri deneyiminin alt boyutu olan giivenirliligin demografik 6zelliklerden
cinsiyet, yas, egitim diizeyi, ¢alisma durumu ve gelir diizeyi arasinda anlaml iligkinin
kurulamamistir. Bireylerin kazanclarinin, egitim diizeylerinin, ¢alisma durumunun,
yasinin ve cinsiyetlerinin dijital bankaciliga duyulan giiven arasinda herhangi bir iliski

yoktur.

Demografik 6zelliklerden yasin miisteri deneyiminin iizerinde sadece
kullanighlik algis1 {izerinde anlamli iligki oldugu goriilmiis, diger alt boyutlardan
kolaylik, gilivenilirlik, bilgi, islem hizi, destek ile birlikte miisteri sadakati ve miisteri

tatmini lizerinde anlamli bir bag kurulamamistir. Demografik o6zelliklerden yasin
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miisteri deneyiminin {izerinde dogrudan bir etkisi vardir hipotezi kabul edilirken H3b,
demografik ozelliklerden yasin miisteri sadakati {izerinde dogrudan bir etkisi vardir

hipotezi reddedilmistir (H4b).

Egitim diizeyinin miisteri deneyimi, miisteri sadakati ve miisteri tatmini lizerinde
dogrudan bir etkinin oldugu anlasilmis ve H3c (Demografik ozelliklerden egitim
diizeyinin miisteri deneyiminin iizerinde dogrudan bir etkisi vardir) hipotezi ile H4c
(Demografik ozelliklerden egitim diizeyinin miisteri sadakati lizerinde dogrudan bir

etkisi vardir) hipotezleri anlamli bulunmus kabul edilmistir.

Calisma durumunun ve gelir diizeyinin miisteri deneyimine (H3d, H3e)
dogrudan etkisi varken miisteri sadakatin ve miisteri tatminin (H4d, H4e) lizerinde

dogrudan bir etkisi yoktur.

Aragtirmanin sonuglar1 dogrultusunda miisteri deneyiminin, miisteri sadakati ve
miisteri tatmini {izerinde dogrudan bir etkinin olmasi dijital bankacilik uygulamalarina
yapilacak yatirimlarin 6nemini artirmaktadir. Demografik 0Ozellikler agisindan
kullanighiligin 6n plana ¢ikarken giivenirlilik algisiyla anlamli bir iligki kurulamamuistir.
Bankalarin kullanighlik iizerindeki uygulamalar1 gelistirmesinde fayda olacag:

diistinilmektedir.

Arastirmanin Onerisi olarak banka miisteri olmasina ragmen bankalarin dijital
bankacilik uygulamasini kullanmayan miisterilerin, kullanmama niyetlerini etkileyen
faktorler iizerinde calisilabilir. Dijital bankacilik miisterisi olanlarin sadakatini ve tatmin
duygusunu artirmanin bankacilik sektorii agisindan 6nem teskil ederken, kullanmayan

miisterilere yonelik nasil hizmetler sunulabilir diisiincesiyle hareket edilebilir.
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EKLER

Ek 1: ANKET FORMU

Eleme Sorusu

Evet

Hayir

18 Yasindan Biiyilik miisiiniiz?

Dijital Bankacilik Kullantyor musunuz?

Saym Katilime1

Vereceginiz bilgiler yalnizca bilimsel ¢alisma i¢in kullanilacak olup baska hicbir yerde

kesinlikle kullanilmayacaktir. Caligmadan rahatsiz olmaniz durumunda veya ¢ikmak

istediginizde ¢alismay1/goriismeyi sonlandirabilirsiniz.

Verilmis olan maddelerden liitfen size uygun olanlar isaretleyiniz.

Degerli katilimlariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Demografik Ozellikler

Cinsiyetiniz

Kadin

Erkek

Yasiniz

18-25 arasi

26-35 arasi

36-45 arasi

46-55 arasi

56-65 arasi

65 usti

Egitim Diizeyiniz

Tlkokul

95




Ortaokul

Lise

Universite

Yiiksek Lisans

Doktora

Calisma Durumu

Ogrenciyim

Calismiyorum

Ozel sektorde galistyorum

Kamuda ¢alistyorum

Emekliyim

Gelir diizeyi

5500 ve alt1

5501-6500

6501-7500

7501-8500

8501-9500

9501ve usti

Kullanilan Dijital Bankacilik Islemleri

Fatura 6deme

EFT-Havale

Maas Odeme

Yatirim

Kare kod islemler

Diger

Ankette ki kisaltmalar su sekilde;
KUL: Kullanighlik

KOL: Kullanim Kolaylig1
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BiL: Bilgi igerigi
HIZ: islem Hiz1

GUV: Glivenlik

DES: Miisteri Destegi

TAT: Miisteri Tatmini

SAD: Miisteri Sadakati

Sizden istenen, maddelerde size en yakin olan kismi igaretleyiniz.

1-Kesinlikle Katilmiyorum

2-Katilmiyorum

3-Kismen katiltyorum / Kismen Katilmiyorum

4-Katiltyorum

5-Kesinlikle Katiliyorum

5°1i Likert Olcegi
Miisteri
Deneyimi (Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi ...)
Olcegi
1 KUL1 ..nda aradigim islemlere meniilerde ulagmak kolaydir.
2 KUL2 ... islem siireci kolayligina sahiptir.
3 KUL3 ... kolay bir sorgulama prosediiriine sahiptir.
4 KUL4 ..., kullanimi kolay bir web tasarimina sahiptir.
Bankacilik gorevlerimi yerine getirmek igin ...n1
5 KULS - o
kullanmanin kolay oldugunu diisliniiyorum.
6 KOL1 .1 kullanmamlnvgorexile'r'lr{n yapmamt
kolaylastiracagini diistiniiyorum.
7 KOL2 ...ni faydali oldugunu diistiniiyorum.
8 KOL3 ...n1 kullanarak ‘pankevl-cﬂ.lk Esluen}lerlmde zaman
kazanabilecegini diisiiniiyorum.
KOL4 ...n1 kullanmanin bana daha genis bir bankacilik
9 tiriinleri, hizmetleri ve yatirim firsatlar1 sunabilecegini
diistiniiyorum.
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...n1 kullanmanin bankacilik iglemlerini gergeklestirirken
10 | KOLS . L S
islem masraflarini azaltabilecegini diisiiniiyorum.
11 KOLS6 Genel olarak, ...n1 k“ul‘llal}'manm avantajli oldugunu
diistiniiyorum.
12 | GUV1 ... kisisel bilgilerimi ifsa etmeyecektir.
13 GUV2 Bankacilik islemlerini yiiritmede ...n1 glivenli
buluyorum.
14 | guys | ~nn sunuculari iyl per'fonna.ms gosteriyor ve ddemeleri
dogru bir sekilde yapryor.
...nda iglem hatalar1 meydana geldiginde bankamdan
15 | GUV4 . T
tazminat alabilecegime inantyorum.
16 | cuvs ... iizerinden klsl.sd g}‘zhhk bllglsl sgglama konusunda
kendimi giivende hissediyorum.
17 | GUVE .1 kul!anrnaktan endlselenmlyorum, (;upku diger
insanlar hesabima erisemeyecektir.
18 BIL1 ...nin bilgi icerigi yararhidir.
19 BIL2 ..., konuyla ilgili bilgi igerigi saglamaktadir.
20 BIL3 ... glincel bilgi icerigi saglamaktadir.
21 BIL4 ...nin bilgi icerigi kolayca anlagilmaktadir.
22 HIZ1 ...nin baglant1 stiresi hizhdur.
23 HIZ2 ...nda iglem siireci hizlidir.
24 HIZ3 ...nin sayfa yiikleme stiresi hizhidir.
25 HIZ4 ... islem gereksinimlerime ¢ok hizli ¢oziimler sunuyor.
26 DES1 ... miisterinin taleplerine tam olarak cevap vermektedir.
27 DES2 ... sorun hakkinda derhal geri bildirim saglamaktadir.
..., miisterinin sorunlarmi ve memnuniyetsizligini ele
28 DES3 R
almaya ve ¢dzmeye hazir durumdadir.
Miisteri
Sadakati (Bu bankanin dijital bankacilik...)
Olcegi
29 sadl ... uygulamast hakkm‘c‘ia bgskalarma olumlu seyler
sOylerim.
Arkadaglarimi ve akrabalarimi ... uygulamasini
30 sad2 . .
kullanmaya tesvik ederim.
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31 sad3 ... hizmetlerini ilk se¢enek olarak diisiiniiriim.
32 sad4 Tavsiyemi isteyen birine ... hizmetlerini neririm.
... hizmetlerini 6nlimiizdeki birkag yil i¢inde
33 sad5S oK
kullanmaya devam edecegim.

34 tatl ... hizmetleri ile ilgili hislerim ¢ok olumludur.

Aradigim teklifler i¢in ...n1 kullanirken kendimi iyi
35 tat2 . .

hissediyorum.
36 tat3 Genel olarak ... hizmetlerinden memnunum.
... hizmetlerinin benim i¢in ulagilabilecek en iyi
37 tat4 .. .
sonuglari tiretmesinden memnunum.

38 tat5 ... hizmetleri benim i¢in miimkiin olan en iyi sonucu

uretme konusunda tatmin edicidir.
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