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Dijitallesme Siirecinde Miisteri Deneyiminin Miisteri Sadakati Tiskisi:
Bankacihik Sektoriinde Bir Uygulama®

Hatice Cansu Varol?

Prof. Dr. Didar Biiyiiker Isler®

OZET

Bu calisma, bankacilik sektoriinde dijitallesme siirecinde algilanan miisteri deneyimi ve bu deneyimin
miigteri sadakati ile iligkisini ortaya koymay1 amaglamaktadir. Dijital bankacilik uygulamalarinin, miisterilere daha
hizli, kisisellestirilmis ve etkili hizmet deneyimi sunarak miisteri sadakatini artirma potansiyeli incelenmistir.
Aragtirma, 348 katilimcidan toplanan verilerle gerceklestirilmis ve kullaniglilik, miisteri destegi, islem hizi ve
giivenlik gibi boyutlarda dijital bankacilik uygulamalarmin miisteri sadakati lizerindeki etkileri analiz edilmistir.
Bulgular, dijital bankacilik hizmetlerinin miisteri deneyimini olumlu ydnde etkiledigini ve miisteri sadakatini
artirdigmi  gostermektedir. Sonuglar dogrultusunda, bankalarin kullanici dostu uygulamalar gelistirmesi,
kisisellestirilmis hizmetler sunmasi ve giivenlik 6nlemlerini artirmasi sadakatle dogrudan iligkisi olmasi nedeniyle
onerilmektedir. Bu Oneriler, bankalarin dijitallesme siirecinde miisteri sadakatini ve memnuniyetini artirarak
rekabet avantaji elde etmelerine katki saglayacagi diistiniilmektedir.
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The Relationship Between Customer Experience and Customer Loyalty in
the Digitalization Process: An Application in the Banking Sector

ABSTRACT

This study aims to reveal the perceived customer experience in the digitalization process in the banking
sector and the relationship of this experience with customer loyalty. The potential of digital banking applications
to increase customer loyalty by providing faster, personalized, and effective service experiences to customers has
been examined. The research was conducted with data collected from 348 participants, and the effects of digital
banking applications on customer loyalty were analyzed in dimensions such as usability, customer support,
transaction speed, and security. The findings indicate that digital banking services positively affect customer
experience and increase customer loyalty. In line with the results, it is recommended that banks develop user-
friendly applications, offer personalized services, and enhance security measures as these are directly related to
loyalty. These recommendations are thought to contribute to banks gaining a competitive advantage by increasing
customer loyalty and satisfaction during the digitalization process.
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GIRIS

Dijitallesme, giinlimiiziin belirleyici 6zelliklerinden biridir ve hizla gelisen teknolojiyle
birlikte is siire¢leri, iletisim ve toplumun tamami lizerinde derin etkiler birakmaktadir. Bu dijital
doniisiim siirecinde internet ve web teknolojileri nemli bir role sahiptir. Internetin evrimi, Web
1.0'dan Web 4.0'a dogru giderek artan bir karmasiklik ve etkilesim icermektedir. Web 1.0,
internetin ilk asamasi olarak temelde bilgi sunma amagh statik web sitelerini igerirken, Web 2.0
ile birlikte kullanicilar etkilesime girebilir ve igerik olusturabilir hale gelmislerdir. Web 3.0,
semantik web olarak da adlandirilan bir donemi temsil eder ve internet igerigini anlamli hale
getirmek i¢in makine anlayigin1 kapsamaktadir. Son olarak, Web 4.0 ise nesnelerin interneti,
yapay zeka ve kuantum bilisim gibi gelismis teknolojilerin entegrasyonunu i¢ermektedir.
Dijitallesme siireci boyunca, internet ve web teknolojileriyle etkilesimimiz derinlesirken, is
diinyasinda, toplumda ve kisisel yasamimizda biiyiik degisimler meydana gelmektedir. Bu
siire¢, bilgiye erisimde artig, iletisimde devrim, is siire¢lerinde otomasyon ve kisisel
deneyimlerde yenilikler gibi pek ¢ok firsati beraberinde getirirken, ayn1 zamanda veri
giivenligi, gizlilik ve dijital esitsizlik gibi yeni zorluklar1 da beraberinde getirmektedir. Bu
nedenle, dijitallesme siirecini anlamak ve bu teknolojilerin giiciinden en iyi sekilde yararlanmak

icin siirekli olarak bu degisen trendleri ve teknolojik gelismeleri izlemek ve anlamak énemlidir
(Akin, 2020, s. 19).

Bankacilik sektorii, teknolojik ilerlemelerin ve dijital donlisiimiin en Onde gelen
orneklerinden biri haline gelmistir. Geleneksel bankacilik islemleri ve hizmet modelleri, dijital
teknolojilerin hizli benimsenmesiyle biiyiik bir doniisiim gegirmektedir (Aliyeva, 2016, s. 237).

Internet altyapisinin gelismesi, cep telefonu ve tablet kullamminin yayginlagmast,
finansal hizmetlerin dijital kanallar {izerinden sunulmasini 6nemli oOl¢iide artirmistir.
Giinlimiizde bankalarin dijital bankacilik konusunda daha net bir dijital stratejisi vardir (Seyrek
ve Aksahin, 2016, s. 52).

Bankalar, hizla degisen ve gelisen teknolojik firsatlardan yararlanarak ¢ok cesitli iirlin
ve hizmetleri dijital kanallardan gelistirip sunmaktadir.

Dijitallesme siirecinde miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine daha fazla 6nem verilmektedir.
Kullanim1 kolay uygulamalar, nerede olursa olsun miisterilerin ilk tercihi olmaktadir.

Bankalar, uygulamayla ilgili miisteri geri bildirimlerine daha fazla 6nem vermekte ve
bu 6nerileri dikkatle degerlendirerek uygulamada iyilestirmeler yapmaktadir.

Dijital izler gézden gegirildiginde (Seyrek ve Aksahin, 2016, s. 54);

e Banka kartlar1 ilk kez 1966 yilinda Amerika Birlesik Devletleri'nde kullanilmaya
baslanmistir. Diners Club, 1968 yilinda Tiirkiye'de seyahat ve eglence kart1 olarak
kullanilmaya baslanmistir. Cip tabanli POS cihazlar1 1970'lerin basinda kullanilmaya
baslanmis ve banka kartlar1 tiim diinyaya yayilmistir. Dijital 6demeleri kabul etmek artik
daha kolay hale gelmistir.

e Tiirkiye'de Is Bankasi, ATM cihazlarini ilk kez 1982 yilinda Bankamatik ad1 altinda
devreye almistir.

e E-ticaret: 1979'da Michael Aldrich adli bir Ingiliz, isletmeler ve tiiketiciler arasindaki
cevrimigi ticaretin mucidi olmugstur. 1980'lerde dijital 6demelerin gilivenlik yonlerinde
de gelismeler yasanmistir. Son yillarda kredi kartt dolandiriciligini 6nlemek igin
holografik teknoloji kullanilmaya baslanmistir.



Tiirkiye'nin internet bankacilig1 uygulamas1 1997 yilinda Tiirkiye Is Bankasi tarafindan
hayata ge¢irilmistir. Daha sonra diger bankalar miisterilerine internet {izerinden hizmet
vermeye baslamistir.

Son dénemde akilli telefon ve tabletlerin kullaniminin yayginlagsmasi ve bu cihazlarin
stirekli internete baglanabilmesi, mobil bankacilig1 dijital bankaciligin merkezi haline
getirmistir.

Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi, bankalar arasi transferleri baslatmak tizere 1992

yilinda EFT sistemini baslatmistir; EMKT (Elektronik Menkul Kiymet Transferi) 2013
yilinda faaliyete ge¢mistir.

Fonlarin Anlik ve Stirekli Transferi (FAST) sistemi 18 Aralik 2020 tarihinde devreye
alinmis olup, pilot uygulama sirasinda yalmizca banka calisanlar1 6deme
yapabilmektedir. 8 Ocak 2021'de miisterilere agilmistur.

Dijital kanallar iizerinde hemen hemen tiim bankacilik hizmetleri yapilabilir duruma
gelmistir. Dijitallesme, bankalarin miisterilere daha hizli, daha erisilebilir ve daha
kisisellestirilmis hizmetler sunmalarin1 saglayarak miisteri deneyimini kokten
degistirmistir.

Ocak-Mart 2023 doneminde toplamda (bireyselle kurumsal olan) aktif dijital banka

miisterilerin sayisal degeri 99 milyon 519 bin kisiye ulasmistir. Bu sayinin 2 milyon 114 bin
kisisi “sadece internet bankacilif1” islemi yaparken, 87 milyon 362 bin kisisi “sadece mobil
bankacilik” islemini yapmis bulunmaktadir. Hem internet bankaciligi hem de mobil banka
islemleri yapanlarin sayis1 ise 10 milyon 44 bin kisidir.

Sekil 1. Dijital, Internet ve Mobil Bankacilik Istatistikleri (Mart 2023).
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Sekil 1°de goriilen raporda, Tirkiye Bankalar Birligi’ne iiye ve internet bankacilig

tizerine hizmet veren 27 banka ile mobil banka hizmetini vermekte olan 22 tane bankanin
verilerinden olugmustur. Toplamda (bireysel olan ve kurumsal olan) aktif dijital bankaciligin
miisterilerin sayilarinda bir dncesindeki yila gore 18 milyon 592 bin kisi artis olmustur.



Tablo 1. Aktif Dijital Bankacilik Miisteri Sayilart.

Ocak-Mart 2022 Ekim-Aralik 2022 Ocak-Mart 2023
Aktif dijital miisteri sayis1 (bin kisi) 80.927 94.390 99.519
Kurumsal (bin kisi) 3.566 4.065 4.312
Bireysel (bin kisi) 77.361 90.325 95.207

Kaynak: TBB, 2023.

Ocak-Mart 2023 doneminde bir defa (log-in) islemini yapmis olan aktif bireysel dijital
bankacilik miisteri sayis1 95 milyon 207 bin kisidir. Bu sayimnin 1 milyon 474 bin kisisi “sadece
internet bankacilig1” islemi yaparken 84 milyon 643 bin kisisi “sadece mobil bankacilik”
islemini gergeklestirmistir. Internet ve mobil bankacilik islemini yapmis kullanicilarin sayis1 da
9 milyon 90 bin kisidir.

Sekil 1. Bankalari Kullandig1 Teknolojiler
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Bu tablo, bankalarin kullandig1 c¢esitli teknolojilerin benimsenme oranlarini

gostermektedir. Robotik Siiregc Otomasyonu (RPA) ve Biiyiikk Veri ve Veri Analitigi gibi
teknolojiler, %83'liikk bir benimsenme oranmna sahiptir. Bu, bankalarin is siire¢lerini
otomatiklestirmek ve biiyiik veri analizi yapmak i¢in RPA ve biiyiik veri teknolojilerini yaygin
olarak benimsediklerini gosterir. Yapay Zeka, %78'lik bir benimsenme oraniyla bankalar
arasinda oldukga yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu, bankalarin veri analizi, miisteri hizmetleri
ve risk yonetimi gibi bir¢cok alaninda yapay zeka teknolojilerinden faydalandiklarin1 gosterir.
Makine Ogrenimi (ML) ve Siire¢ Otomasyonu ise %67'lik bir benimsenme oranina sahiptir. Bu,
bankalarin is silireclerini otomatiklestirmek ve veri analizi yapmak i¢in makine 6grenimi
teknolojilerini yaygin olarak benimsediklerini gosterir. Bulut Tabanli Teknolojiler, %39'luk bir
benimsenme oranina sahip olmasina ragmen, bankalar arasinda yaygin olarak kullanilmaktadir.
Bu, bankalarin altyapr maliyetlerini azaltmak ve esnekligi artirmak igin bulut bilisim
teknolojilerine giderek daha fazla yoneldigini gosterir. Diizenleyici Teknolojiler (Regtech) ve
Blok Zinciri gibi teknolojilerin benimsenme oranlar1 daha diisiiktiir. Regtech %33, Blok Zinciri
ise %22 benimsenme oranina sahiptir. Bu, bankalarin regiilasyon uyumlulugunu saglamak ve
finansal islemleri giivenli bir sekilde kaydetmek i¢in regtech ve blok zinciri gibi teknolojilere
yavasca adapte oldugunu gosterir.



Dijital siirecte yeni nesil teknolojilerden yararlanmak ve miisteri deneyimini artirmak
icin agirlikli olarak bliyiikk veri ve veri analitigi, robotik siire¢ otomasyonu ve yapay zeka
uygulamalarin1 kullandiklarint belirtmislerdir. Ayrica makine 6grenimi, siire¢ otomasyonu,
bulut tabanli teknoloji, diizenleyici teknoloji, derin 6grenme, metin analitigi ve blockchain gibi
teknolojilerden de faydalandiklarin1 vurgulamiglardir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2023, s. 34).

Sekil 2. Bankalarin Dijital Bankacilik Hizmetleri Ile Hedefledigi Konular
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Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi, 2023

Sekil 2’de bankalarin kullandig1 teknolojiler ve bu teknolojilerin bankalar iizerindeki
etkisini gostermektedir. Bankalarin kullandig1 teknolojiler ve etkileri su sekildedir: Bankacilik
islemlerini hizlandirmak ve miisteri taleplerini hizli yanitlamak gibi hizmetlerde teknoloji
kullanim1 oldukca yliksektir; bankalarin %95'i bu yontemlere bagvururken, yeni miisteriler
edinme orani da oldukga yiiksektir ve %89 seviyesindedir. Bu, bankalarin dijital pazarlama ve
miisteri iligkileri yonetimi alanindaki basarisini1 yansitmaktadir. Ayrica, bankacilik islemlerinde
hata oranini azaltmak ve finansal kapsayiciligi artirmak ic¢in de teknoloji kullanimi Idukca
yaygindir; bankalarin sirasiyla %840 ve %79'u bu amagclarla teknolojiye basvurur. Bu,
operasyonel verimliligi artirmak ve daha genis bir miisteri kitlesine ulasmak i¢in teknolojinin
kritik bir rol oynadigin1 gostermektedir. Son olarak, dijital kayit tutma konusunda da bankalarin
%68'1 teknolojiyi kullanmaktadir. Bu, miisteri verilerinin giivenli bir sekilde saklanmasi ve
islenmesi i¢in dijital platformlarin 6nemini vurgulamaktadir.

Bankalarin Dijitallesmeyi Tercih Sebepleri ve Ekonomik Etkileri

Bankalarin dijitallesmeyi tercih etmelerinin arkasindaki nedenler giliniimiizde daha
belirgin hale gelmistir. Oncelikle, maliyet azaltma konusu olduk¢a dnemlidir. Geleneksel
bankacilik islemleri, fiziksel subelerin ve personelin yogun bir sekilde kullanilmasini
gerektirirken, dijital bankacilik kanallar1 bankalarin isletme maliyetlerini 6nemli 6l¢iide
azaltabilir. Bu durum, bankalarin rekabet avantajini artirarak isletme verimliligini artirabilir
(Aliyeva, 2016, s. 240).

Ayrica, miisteri memnuniyeti ve erisim kolaylig1 da dijitallesmenin 6nemli bir yoniidiir.
Miisteriler, dijital kanallar araciligiyla bankacilik islemlerini istedikleri zaman ve istedikleri
yerden gerceklestirebilirler. Mobil bankacilik uygulamalari ve internet bankaciligi platformlari,
misterilere hizli ve kullanicinin dostu olarak deneyim saglamasi {izerine miisteri
memnuniyetini artirabilir (Kogasli, 2017, s. 378).



Ayrica, rekabet giiclini koruma veya artirma ihtiyaci, bankalar1 dijitallesmeye
yonlendirir. Finansal teknoloji (fintech) sirketlerinin yiikselisi, bankalar i¢in ciddi bir rekabet
tehdidi olusturabilir. Bu nedenle, bankalar da miisteri tabanlarin1 korumak ve yenilikg¢i
hizmetler sunmak icin dijitallesmeye yatirim yapma egilimindedirler (Zeybek, 2018, s. 83).

Son olarak, veri analitigi ve kisisellestirilmis hizmetler de bankalar i¢in dnemli bir
avantaj saglayabilir. Dijitallesme sayesinde, bankalar miisteri davranislarini ve tercihlerini daha
iyi anlayabilirler. Bu verileri analiz ederek, bankalar miisterilere daha kisisellestirilmis
hizmetler sunabilir ve miisteri memnuniyetini artirabilirler (Zeybek, 2018, s. 83).

Genel olarak, bankalarin dijitallesmeyi tercih etmesinin temel nedenleri, maliyet
azaltma, miisteri memnuniyeti, rekabet giicii ve veri analitigi gibi faktorlerden olusur. Bu
faktorler, bankalarin giinlimiiz rekabet¢i finansal ortaminda basarili olmalar1 ve miisterilere
daha iyi hizmet sunmalari i¢in 6nemlidir. Bu baglamda 6nde gelen sirketlerin yiiriittiigl “Dijital
Degisime CEO Bakis1” ¢alismasinda, TUSIAD, Samsung, Deloitte ve GfK gibi firmalarla is
birligi yaparak sektérde sz sahibi olan firmalarin iist diizey temsilcileriyle yapilan
roportajlarla, Tiirkiye'deki dijital doniisiimiin siireci ve kapsami ortaya ¢ikarilmistir. Aragtirma
sonucunda ulasilan sonugta, ililkemizde faaliyet gdsteren tiim sektorlerden once Bankacilik
Sektorii dijital doniisiim siirecini baslatmistir (Bakirtag ve Ustadmer, 2019, s. 11).

Arastirmalar, dijitallesmenin bankalarda harici dis faktorler tizerinde de etkisi oldugunu
gostermekte; bunlarin %26'sin1 makroekonomik etki, %19'unu mevzua bagh etki ve %19"unu
teknolojik gelismenin etkisini olugturmaktadir.

Tablo 3. Aktif Dijital Bankacilik Miisteri Sayilari

Ocak-Mart 2022 Ekim-Aralk 2022 Ocak-Mart 2023
Aktif Dijital Misteri Say1st 80.927 94390 99.519
(Bin Kisi)
Kurumsal (Bin Kisi) 3.566 4.065 4312
Bireysel (Bin Kisi) 77.361 90.325 95.207

Kaynak:https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/4057/Dijital -Internet-
Mobil Bankacilik Istatistikleri-Mart_2023.pdf

Bu tablo, belirli donemlerde aktif dijital bankacilik miisterilerinin sayisini ve bunlarin
kurumsal ve bireysel miisterilere ayrilmasini gostermektedir. Veriler, Ocak 2022-Mart 2022,
Ekim 2022-Aralik 2022 ve Ocak 2023 -Mart 2023 doénemlerini kapsamaktadir. Ocak-Mart
2022'den Ocak-Mart 2023'e kadar olan donemde aktif dijital bankacilik miisteri sayisinda
siirekli bir artig goriilmektedir. Ocak-Mart 2022'de 80,927 milyon kisi iken, bu rakam Ekim-
Aralik 2022'de 94,390'a ve Ocak-Mart 2023'te ise 99,519'a yiikselmistir. Bu, dijital bankaciligin
giderek daha fazla kabul gordiigiinii ve daha fazla miisterinin dijital kanallar1 kullanarak
bankacilik islemlerini gerceklestirmeyi tercih ettigini gostermektedir. Ayrica, kurumsal ve
bireysel miisteriler arasindaki dagilima bakildiginda, her iki kategoride de siirekli bir artig
goriilmektedir. Kurumsal miisteri sayis1 Ocak-Mart 2022'de 3,566 milyon kisi iken, ayni
donemde 4,312'ye yiikselmistir. Benzer sekilde, bireysel miisteri sayist ayni donemlerde
77,361'den 95,207'ye yiikselmistir.

Internet bankacilig1 kullananlar ile mobil bankacilik kullananlarin toplaminda 2 milyon
114 bin kisi ile 87 milyon 362 bin kisinin birlikte, ayn1 anda internet ve mobil bankacilik
kullanimini tercih etmekte olan 10 milyon 44 bin kisi dikkate alindiginda, toplamda aktif dijital
bankacilik miisterilerinin sayisinin 99 milyon 519 bin kisi oldugu sdylenebilir. Bu veriler
incelendiginde, bir dnceki yila bakilarak toplamdaki aktif olan dijital bankacilik miisterilerinin
sayisinin 18 milyon 592 bin kisi olarak artmis oldugu soOylenebilir. Sonug¢ olarak dijital
bankacilik kullaniminin yayginlagtig1 ve cok daha fazla kiside dijital kanal tercihlerinin arttig1
goriilmektedir. (TBB, 2023, s. 1).



Dijitallesme, bankacilik sektoriinde bir segenekten ziyade zorunlu bir doniisiim olarak
degerlendirilebilir (Bakirtas ve Ustadmer, 2019, s. 12).

Banka sektoriinde ekonomik biiyiime dogru orantilidir. Literatiire bakildiginda, konu
hakkinda yapilan ¢aligmalarda finans sektoriinde gelisim ve ekonomide biiyltimenin daha fazla
olarak devamliligi goriilmektedir. Banka sektorii 6zeli olarak ve alternatif dagitimin
kanallarindan birisi olan dijital bankaciligin ve ekonomik biiylimede iliskisine yonelik
calismalar Tiirkiye’de azdir. Turgut ve Ertay (2016) banka sektoriiniin ekonomideki biiyiimesi
iliskisini incelemektedir. Tiirkiye ekonomisinde bulunan 2003:Q1-2013:Q4 arasindaki
donemleri kapsamis olan GSYIH ile bankalarm kredileri ile iicer aylik verileri kullanilmustir,
Buda, Granger nedenselligi ve Esbiitiinlesme modeli kapsaminin incelenmesi konusunu
gerceklestirmistir. Arastirmanin sonucunda ise bankacilik sektoriinlin  ekonomik olarak
bliylimesine tek yonlii sekilde bir nedensellik iliskisinin oldugu goriilmiistiir. Bankacilik
sektoriliniin ekonomideki biiyiimeye etkisi oldugu goriilmiistiir.

Kalkavan, Eti ve Yiiksel (2020) yapilmis olan ¢alismada 1980-2018 déneminin yillik
verilerini kullanilarak VAR modeli ile analiz gergeklestirilmistir. Analizin siirecinde ise, VAR
modeli kullanim1 yapilarak bankalardaki kredi oranlarmin yillik artislari, GSYH
rakamlarindaki artis/azalis degerleriyle, sanayi iiretim endeksinin degerlerinin arasindaki iligki
incelenmistir. Yapilan analizin sonucunda ise bankalardaki kredilerin bir sonraki donemin
ekonomik biiyiimesini pozitif olarak etkilemesi ve yasal diizenlemelerin de, bankalardaki
etkinligin artmasi ve risk alimininda gerekli oldugu, banka kredilerinin ekonomik acidan
biiyiimeyi finans etmesinde dnemli olarak rol oynamasini ve ekonomik aktiviteyi destekler
sekilde pozitif oldugu, uzun vadeli, siirdiiriilebilir olan bir ekonomi i¢in banka sektoriiniin
etkinliginin 6nemli oldugu goriilmiistiir. Bakirtas ve Ustadmer'in (2019) incelemis oldugu
calismasina gore, Tiirkiye'nin bankacilik sektoriindeki dijitallesme olgusu, teknolojideki
gelismeler ile paralel olarak bigimde daha hizli ve kullanim1 kolay olan hizmetlerin ve iiriinlerin
ortaya c¢ikmasi ile alternatif dagitim kanallarina yonelimini arttirmistir. Calismada, 2014-2018
yillart arasindaki subelerin ve calisanlarin sayilarinda azalma oldugu, fakat ATM, kredi karti,
internet ve mobil bankacilik kullanicilarinin sayilarinin her yil daha yiiksek oranda artmig
oldugunu gostermektedir. Calismada, yapay zeka, bulut bilisimi gibi teknolojilerin son yillarda
banka sektoriindeki yer saglamasini ve bu dijital teknolojiler ile {irlinlerin ve hizmetlerin ortaya
cikis1 goriilmiistiir. Dijitallesmenin tercih edilmesinin sebeplerinde rekabet, miisteri
ithtiyaclarma hizli cevap verebilme, zamandan tasarruf ve verimlilik 6n plana ¢ikmaktadir.
Sonugclar dahilinde, Tiirkiye'de bankacilik sektoriinde dijitallesmenin ¢ok hizli ilerlemesi ve bu
siirecte rekabet avantajinin, verimlilik artisinin ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi gibi
avantajlarin sagladig1 gorilmiistiir.

Jayaratne ve Strahan (1996), panel verilerin analiz yontemi ile 1972-1992 yillarinda 50
ABD eyaletinde ekonomik biiyiimenin ve finansal agidan gelismenin arasindaki iligkiyi
incelemislerdir. Yapilan arastirmada ise finansal olarak gelisimin ekonomideki biiylimeyi
pozitif olarak etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Levine (1997), 1960-1989 donemlerini baz almis, yatay analiz yontemi ile secili
tilkelerde, iktisadi agidan biiyiimenin finansal dogrrultuda gelisimine katkisi olup olmadiginm
arastirmistir. Calismanin sonucunda ise finansal sistem isleyisinin ekonomik olarak biiyiimeyle
onemli bir sekilde baglantisinin oldugunu, ekonomik kalkinma siirecinde finansal agidan
gelismenin ciddi rol oynadig1 gériilmiistiir.

Beck ve Levine (2004), 1976-1998 donemine bakarak 40 iilkede ve 146 gozleminden
gerceklestigi panelde, panel veri setini kullanmis ve dinamik paneller i¢in ise gelistirilmis olan
son momentler yonteminin tekniklerini katarak, hisse senedi piyasalarinda ve bankalardaki
ekonomik biiylimenin etkilerini arastirmislardir. Yapilan analizlerin sonucunda genel finansal
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gelisimde ekonomik biiylimenin énemsiz yada zararli oldugu fikrini reddetmistir. Borsalarda
ve bankalarda ekonomik biiylimenin olumlu yonde ilerledigini ve bu bulgulardaki eszamanli
olmanin, ihmal edilmis degiskenlerden veya gdzlemlenmemis iilkelerdeki etkilerinin sebep
oldugu potansiyel onyargilar ile ger¢eklesmedigini, bankacilik sektoriiniin gelisimiyle birlikte
ekonomik biiyiimede dnemli ve pozitif olarak bir iliski oldugu sonucuna varilmistir. Chukwu
ve Agu (2009), 1971'den 2008'e kadar Nijerya'da finansal derinligin ekonomideki biiylime
icerisindeki nedenselligin, aragtirmak amaciyla ¢ok degiskenli olan VECM’i (Vektor Hata
Diizeltme Modeli) kullanmislardir. Nijerya Merkez Bankasi Istatistik Biilteni'nden (50.
Yildoniimii Siiriimii) alinan 1971'den 2008'e kadar olan yillik verilerin kullanimi saglanmaistir.
Modele dahil edilmis olan makroekonomik degiskenler, ekonomik biiylimedeki temsil edilen
kisi basina diisen geliridir. Yapilan analizin sonucunda ise finansal derinligin ve ekonomik
bliylimenin pozitif yonde esbiitiinlesik olusu ve finansal derinligin ekonomik biiyiime ile uzun
donemli olarak tek bir iligkiyi gdsteren esbiitiinlesme vektoriiniin oldugunu gostermistir.

Genel olarak yapilmis olan caligmalar, bankacilik sektoriindeki gelismenin ekonomik
biiylime ile pozitif yonde bir iliskisi oldugunu gostermistir. Tiirkiye’de dijital bankaciligin ve
ekonomik biiyiimenin iligkilerinin arastirilmasina yonelik yapilmis ¢alismalarda ise konu i¢in
farkli sonuglarin elde edildigi goriilmiistiir. Dijital bankaciligin ekonomideki biiylimeyi olumlu
olarak etkiledigini savunan goriislerin aksi olarak dijital bankaciligin ile ekonomik biiytimenin
arasinda dogrudan iliski olmadigini yada bu iliskinin zayif oldugu goriisleri de mevcuttur.

Dijital Bankacihigin Avantajlar

Dijital bankaciligin miisterilere sagladig1 faydalara bakildiginda subeye gitmeye, sira
beklemeye gerek kalmadan hizli ve sorunsuz islem yapilmasina olanak sagladigi ortaya
c¢ikmaktadir. Yapilan islemler sonucunda gerekirse detayli bilgi, rapor ve belgelere
ulagilabilmektedir. Miisterilere saglanan kolayliklardan kaynaklanan herhangi bir {icret ve
maliyetin olmamasi ekonomik agidan da avantaj saglamaktadir. Bankalarin dijital bankaciligi
kullanmalarinin ve islem sonrasinda herhangi bir iicret talep etmemelerinin tesvik edilmesi,
dijital bankaciligin benimsenmesine 6nemli katki saglamaktadir (Savas vd., 2014, s. 1).

Dijital bankacilik hem bankalara hem de miisterilere onemli faydalar sunmaktadir.
Miisteri memnuniyetini ve potansiyelini artirmanin yani sira, bankalar i¢in énemli bir mali
fayda da sube, personel ve kira giderlerinin minimuma indirilmesidir. Ayn1 zamanda {iriin
degisikliklerini, kampanyalarini ve yeniliklerini zaman ve bdlge kisitlamasi olmaksizin
miisteriye sunmak dijital bankaciligin avantajlarindandir (Savas vd., 2014, s. 2).

Dijital bankacilik miisterilerine saglanan avantajlardan bazilari sunlardir;
e Cari ve vadesiz hesaplar gibi ¢esitli hesaplar1 agip kapatabilme
e Saglanan hizmetler i¢in iicret yok veya daha diisiik olmas1
e lslemler kolay ve hizli bir sekilde gerceklestirilebilmesi
e (Caligma saatlerine bakilmaksizin haftanin 7 giinii 24 saat islem yapabilme imkan
e Subelerden daha fazla kampanya ve firsat saglanmasi

e Anlik hesap kontrolii sayesinde dolandiricilik olaylarima hizli miidahale ve kredi
imkanlarma hizl erisilebilirlik

e Veritabaninda saklanan bilgiler sayesinde miisteri ihtiyaglarina uygun hizmetlerin
gelistirilmesi

gibi faydalar sunmaktadir (Pala ve Kartal, 2010, s. 44).



Dijital Bankacihigin Dezavantajlar

Dijital bankaciligin baz1 dezavantajlar tiiketiciler igin ciddi endiselere yol agabilir. i1k
olarak, bu platformlarin giivenligi konusu énemlidir. Veri sizintilari, kimlik av1 saldirilart gibi
dijital giivenlik tehditleri, tiikketicilerin kisisel ve mali bilgilerinin giivenligine yonelik endiseleri
artirabilir. Bunun yani sira, teknolojiye bagimlilik da bir risk olusturabilir. Bazi tiiketiciler,
dijital bankacilik kanallarina asir1 bagimli hale gelerek geleneksel bankacilik yontemlerini
unutabilirler. Ancak, teknoloji arizalar1 veya kesintileri durumunda yasanan olumsuz etkilerle
karsilasabilirler. Kisisel iletisim ve danmismanlik eksikligi de dijital bankaciligin bir diger
dezavantajidir. Ozellikle karmasik finansal konularda birebir danmigsmanlik almay: tercih eden
tiikketiciler, dijital kanallarin bu tiir etkilesimleri sinirlamasindan endise duyabilirler. Son olarak,
dijital bolinme dezavantaji da onemlidir. Bazi tiiketiciler, dijital bankaciliga erisimde ve
kullanimda giicliik ¢ekebilirler. Ozellikle yasli ve teknolojiye uzak kisiler, dijital bankacilik
platformlarini kullanmakta zorlanabilirler ve bu durumda finansal hizmetlere erisimde
dezavantajli konuma gelebilirler. Bu dezavantajlar, dijital bankacilifin yayginlagmasini
engelleyebilir veya tiiketicilerin bu platformlara olan giivenini azaltabilir (Vural, 2019, s. 80-
81).

e Dijital bankaciligin gelistirilmesi ve slirdiiriilmesi, bankalar i¢cin 6nemli yatirim ve
altyapt maliyetleri gerektirebilir. Yiiksek teknoloji altyapisi, giivenlik Onlemleri ve
stirekli yenilik, bankalarin maliyetlerini artirabilir.

e Finansal teknoloji (fintech) sirketlerinin yiikselisi, geleneksel bankalar icin rekabet
baskist yaratabilir. Dijitallesme trendlerine ayak uydurmak ve rekabetci kalmak i¢in
bankalarin siirekli olarak yeni teknolojileri benimsemesi gerekebilir. Dijital bankacilikla
birlikte, bankalarin insan kaynaklar1 yonetimi de degisime ugrayabilir. Geleneksel
bankacilik islemlerinin otomasyonu, bazi is rollerinin de§ismesine veya ortadan
kalkmasina neden olabilirken, ayn1 zamanda yeni dijital becerilere sahip ¢alisanlara olan
ithtiyaci artirabilir.

e Dijital bankacilik, veri giivenligi ve uyumluluk konularinda bankalara daha fazla
sorumluluk yiikleyebilir. Miisteri verilerinin glivenligi ve gizliligi, bankalarin siki
giivenlik onlemleri ve yasal diizenlemelere tam uyum saglamalarin1 gerektirir. Bu da
bankalar i¢in ek maliyet ve risk unsurlar1 olusturabilir.

Bu dezavantajlar, bankalarin ve tiiketicilerin dijital bankacilig1 benimserken dikkate
almasi1 gereken 6nemli hususlardir (Vural, 2019, s. 81).

Miisteri Deneyimi

Bilgi ve lletisim Teknolojileri (BIT) tarafindan desteklenen bankacilikta dijital
doniisiim, miisteri beklentilerine uygun proaktif c¢oziimler saglar, hizmet kalitesini ve
stirdiriilebilirligi daha da artirir. Genel olarak, bankacilikta dijital CRM sadece operasyonel
verimliligi artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda hiper kisisellestirilmis ve sorunsuz bir dijital
deneyim sunarak miisterilerle uzun siireli iliskileri tesvik eder. Hizmet odakli ekonomiden,
deneyim odakli ekonomi gecisi ile miisterilerin deneyim kavramini hem akademisyenler i¢in
hem de uygulayicilar yoniiyle ilgisi goriilmiistiir. Yapilan arastirmalarin miisteri deneyiminde
kurumlar iizerinde rekabet avantajinin saglandigini gostermistir. Rekabet avantajinin yalnizca
fiyat, hizmet ve kalite {lizerine bakilarak degil, miisterideki deneyimlere de odaklanarak
saglanabilecegini belirtmistir. Bu kapsamda sirketlerin sadece iiriin/hizmet vermesindense,
unutulmayacak miisteri deneyimleri yasatmasinin ekonomide katma deger olusturacagini
belirtmislerdir (Chahal ve Dutta, 2014, s. 57-70).

Miisteri deneyiminin kavramsal a¢idan birden fazla arastirmacilar tarafindan farkl
bicimlerde tanimlanmigtir. Schwager ve Meyer’e (2007) gore miisteri deneyimi, “miisterilerin
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bir sirketle herhangi bir dogrudan veya dolayli temasina verdikleri i¢ ve Oznel yanttir.
Dogrudan iletisim genellikle satin alma, kullanim ve hizmet sirasinda gerceklesir ve genellikle
miisteri tarafindan baslatilir. Dolayli temas ¢ogunlukla bir sirketin iiriinleri, hizmetleri veya
markalarinin temsilleriyle planlanmamis karsilagsmalar1 igerir. Agizdan agza tavsiyeler,
reklamlar, haberler, 6rnek olarak verilebilir.

Pine ve Gilmore gore miisteri deneyimi; “miisteriler i¢in essiz, unutulmaz,
stirdiiriilebilir, anlatilarak tekrarlanan ve sevkle agizdan agza tanitiminin yapilabilecegi
yasantilar olusturmak igin, isletmenin bilingli bir sekilde hizmetlerini sahne; mallarini ise dekor
ve aksesuar olarak kullanmasi ile ortaya ¢ikan yeni bir ekonomik ¢ikt1 olarak tanimlamaktadir”
(Akt. Kalit, 2016).

B. Schmitt ise miisteri deneyimi “durumlarla karsilasma, deneyimleme veya yasama
sonucu ortaya c¢iktigini1 belirtir. Deneyimler, duyulara, kalbe ve zihne uyarilar gonderir.
Deneyimler, ayn1 zamanda sirketi ve markay1 miisterinin yasam tarzina baglar ve bireysel
miisteri eylemlerini ve satin alma durumunu daha genis bir sosyal baglama yerlestirir. Ozetle,
deneyimler, islevsel degerleri yerine duyusal, duygusal, biligsel, davranigsal ve iliskisel degerler
saglar” olarak agiklamaktadir (Schmitt, 2010).

Miisteri deneyimi kavrami, miisterilerin satin almasinin Oncesini, satin almasindaki
anin1 ve satin alma sonrasindaki tiim temas ettigi noktalarda yasanilan duyusal ve duygusal
izlenimler sonucuyl ortaya ¢ikan bilissel iligskisel ve davranigsal agidan tepkileridir. Dolayisiyla
miisteri deneyimi kavrami biitlinsel agidan ele alinmasi gereken bir siirectir. Miisteriler satin
alma Oncesinde, satin alma aninda ve satin alma sonrasinda yasadiklar1 duygularin hislerini
hatirlarlar. Yapilmis olan akademik ¢aligmalarin, olumlu miisteri deneyiminin; memnuniyette,
giivende, tekrar ziyaret niyetinin saglanmasinda, ve sadakatin devamliliginda pozitif olarak
iligkisi oldugunu gostermistir. (McLean vd., 2018, s. 326).

“Bankacilikta miisteri deneyimi, miisterinin ¢evrimi¢i bankacilik sistemleri, e-postalar,
cagr1 merkezleri, ¢evrimi¢i reklamcilik, yiiz yiize etkilesimler ve hatta sosyal medya dahil
olmak iizere gesitli temas noktalariyla etkilesimde bulundugu kolektif deneyimi ifade eder”
(Dudovicz, 2023). Bankacilik sektoriinde miisteri deneyimi ve dijitallesme arasindaki iliski ¢ok
yonliidiir ve onemli 6lgiide etkilidir. Bankacilikta dijital doniisiim, e-miisteri iliskileri yonetim
sistemlerini e-bankacilik kanallarina entegre ederek miisteri iligkileri yonetimini gelistirir,
boylece miisteri etkilesimlerini ve memnuniyetini artirir (Kaondera vd., 2023). Miisterilerin
duyusal ve duygusal deneyimlerine odaklanan deneyim pazarlama stratejilerinin, bankacilik
sektorlinde dijital hizmetler i¢in miisteri sadakatini ve satin alma niyetlerini olumlu yonde
etkiledigi gosterilmistir (Nalluri ve Chan, 2022). Mohanty, Singh ve Mohanty (2023) yaptiklari
calismada hizmet kalitesi, algilanan kolaylik ve gilivenlik gibi faktorlerin yonlendirdigi dijital
bankacilik hizmetlerinin benimsenmesinin yliksek miisteri memnuniyetine ve olumlu
davranigsal niyetlere yol agtigini ileri siirmektedirler. Aslinda dijitallesme ve dijital doniistim
tiikketici davranislarin1 énemli Slgiide etkilemektedir. Ozellikle finansal sektdrdeki is basaris
icin ¢cok dnemli unsurlardan olan miisteri katilim1 ve sadakatinin dijital doniisiimle birlikte daha
fazla 6n plana ¢iktigin1 dogrulayan ¢alismalar mevcuttur (Uribe-Linares, Rios-Lama ve Vargas-
Merino, 2023). Giivenlik ve algilanan hizmet deneyimi, dijital bankacilik hizmetlerinin stirekli
kullanimin1 ve Onerilerini tesvik etmede kritik Oneme sahiptir ve miisteri deneyimini
gelistirmek i¢in saglam giivenlik sistemlerine duyulan ihtiyact da vurgulamaktadir (Rusydi,
Ikhsan ve Prabowo, 2023). Genel olarak, bankacilikta dijitallesme yalnizca teknoloji meraklisi
tiiketicilerin gelisen ihtiyaglarin1 karsilamaz, ayn1 zamanda miisteri deneyimini, sadakatini ve
nihayetinde bankalarin finansal performansini artirmada da 6nemli bir rol oynar.

Bankacilik sektorii, hizmet odakli bir yapiya sahiptir ve miisteri memnuniyeti bu
sektoriin bel kemigini olusturur. Rekabetin yogun oldugu bu ortamda, bankacilik kuruluslarinin
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misteri iligkileri yonetimine verdigi énem giderek artmaktadir. Ciinkli miisteri memnuniyeti,
sadakat ve rekabet avantaji saglamak icin kritik bir faktordiir. Bu baglamda, yoneticilerin
stirekli olarak ¢evresel analizler yaparak miisteri ihtiyaglarina uygun hizmetler sunmalar1 ve
aynm1 zamanda teknolojik yenilikleri takip etmeleri gerekmektedir. Uluslararasi literatiirde,
bankacilik  sektoriinde miisteri  iligkileri yOnetiminin  etkili bir sekilde nasil
gergeklestirilebilecegine dair pek ¢ok c¢alisma bulunmaktadir. Bu g¢alismalarin, bankalarin
stratejilerini  gelistirmelerine ve miisteri memnuniyetini artirmalarina yardimci olacagi
gostermektedir (Tolon, 2004, s. 65).

YONTEM

Bankacilik sektoriinde dijitallesme ve yapay zeka teknolojilerinin hizla gelismesi,
miisteri deneyiminde biiyiik degisimlere yol agmistir. Geleneksel bankacilik hizmetlerinden
dijital platformlara gecisi miisterilerin bankalarla olan etkilesim bigimlerini kokten
degistirmistir. Dijital uygulamalar ve yapay zeka algoritmalari, miisterilere daha hizl,
kisisellestirilmis ve etkili hizmet sunmay1 miimkiin kilmaktadir. Giinlimiizde bankalar, rekabet
avantaji elde etmek ve mevcut miisterilerini korumak i¢in dijital hizmetleri ve yapay zeka
¢oziimlerini aktif bir sekilde kullanmaktadir. Bu teknolojilerin miisteri deneyimini ne 6lciide
iyilestirdigi ve miisteri sadakatine etkisinin ne oldugunun arastirilmasi ve ortaya g¢ikartilmasi
onemlidir.

Arastirmanin bu baglamda temel amaci, bankacilik sektdriinde dijitallesme siirecinin
miisteri deneyimini nasil sekillendirdigi ve bu deneyimin miisteri sadakati iizerindeki etkilerini
ortaya koymaktir.

Bu arastirmanin evreni, 500 kisiden olusmaktadir. Arastirmanin érneklemi ise bu evren
icerisinden rastgele secilen 348 kisiden olusmaktadir. Orneklem segimi, belitli bir giiven
araliginda ve hata pay: ile genel evreni temsil edecek sekilde yapilmistir. Orneklem yontemi
acisindan tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilmaktadir; bu yontemde, evrenin her bir bireyinin
ornekleme se¢ilme olasiliginin esit oldugu anlamina gelir. Anket, ¢cevrimigi (Google formlar)
yoluyla 348 katilimciya uygulanmistir.

Anketin uygulanmasi sirasinda, katilimcilarin anketi tamamlarken anonim kalmalar1 ve
gontlliliik esasina dayali olarak katilmalar1 saglanmistir. Anket dort ana boliimden
olugmaktadir, Demografik veriler; miisteri tatmini, tavsiye etme, miisteri deneyimi ve miisteri
sadakatidir. Bu caligmada ise yalnizca miisteri sadakati ve miisteri deneyim Olcegi arasindaki
iliski incelenmistir.

Miisteri sadakati Ol¢egi, toplam 5 sorudan olugmaktadir ve miisterilerin sadakat
diizeylerini degerlendirmektedir. Miisteri deneyimi dlgegi ise toplamda 24 sorudan olugmakta
olup, misterilerin hizmet veya irlinle 1ilgili deneyimlerini kapsamli bir gsekilde
degerlendirmektedir.
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BULGULAR
Demografik Bulgular

Tablo 4. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Ait Verilerin Dagilima.

n yiizde (%)
Kadin 144 41,4
1. Cinsiyetiniz Erkek 204 58,6
Total 348 100,0

Tablo 4, katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimini gostermektedir. Toplam 348
katilimciin yer aldigir bu ¢aligmada, kadin katilimer sayist 144 olup, bu da katilimcilarin
%41,4'linti  olusturmaktadir. Erkek katilime1 sayisi ise 204 olup, toplamin %58,6'sin1
olusturmaktadir. Bu bulgulara gore arastirmaya katilan erkeklerin sayisinin kadinlardan daha
fazla oldugunu gdstermektedir.

Tablo 5. Katilimcilarin Yaglaria Ait Verilerin Dagilima.

n yiizde (%)
18-24 81 23,3
25-31 102 29,3
32-38 85 24,4
2. Yasiniz
39-45 47 13,5
46 ve Ustii 33 9,5
Total 348 100,0

Tablo 5, katilimcilarin yaslarina goére dagilimini gostermektedir. Toplam 348
katilimcinin yas gruplarina gére dagilimina bakildiginda, 18-24 yas aras1 katilimcer sayist 81
olup, bu grup toplam katilimcilarin %23,3"linii olusturmaktadir. 25-31 yas aras1 katilimci1 sayis1
102 olup, bu grup toplam katilimcilarin %29,3'"linii olusturmaktadir. 32-38 yas aras1 katilimci
sayist 85 olup, bu grup toplam katilimcilarin %24,4inii olusturmaktadir. 39-45 yas arasi
katilimci sayis1 47 olup, bu grup toplam katilimcilarin %13,5'in1 olusturmaktadir. 46 ve tistii
yas grubunda ise 33 katilimeci yer almakta olup, bu grup toplam katilimecilarin %9,5'ini
olusturmaktadir.

Bu veriler, katilimcilarin en biiyiikk kismmin 25-31 yas aralifinda oldugunu
gostermektedir. Onu sirasiyla 32-38 yas arasi, 18-24 yas arasi, 39-45 yas arasi ve en az olarak
da 46 ve listii yas grubu izlemektedir. Bu bulgulara gore ¢aligmada en fazla katilim 25-31 yas
grubundan saglanmis olup, en az katilim saglayan ise 46 ve tstiindeki yas grubundandir.

Tablo 6. Katilimcilarin Ogrenim Durumlarina Ait Verilerin Dagilimu.

n yiizde (%)
Lise 64 18,4
On Lisans 49 14,1
3. Ogrenim Lisans 161 46,3
Durumunuz Yiiksek Lisans 36 10,3
Doktora 38 10,9
Total 348 100,0
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Tablo 6, katilimcilarin 6grenim durumlarina gére dagilimmi gostermektedir. Toplam
348 katilimcinin incelendigi bu ¢calismada, 6grenim durumlarma gore katilimcilarin dagilimi su
sekildedir: Lise mezunu katilimci sayist 64 olup, bu grup toplam katilimcilarin %18,4ini
olusturmaktadir. On lisans mezunu katilimc1 sayis1 49 olup, bu grup toplam katilimcilarin
%14,1'ini olusturmaktadir. Lisans mezunu katilimci sayist 161 olup, bu grup toplam
katilimcilarin %46,3"linii olusturmaktadir. Yiiksek lisans mezunu katilimer sayis1 36 olup, bu
grup toplam katilimcilarin %10,3"linii olusturmaktadir. Doktora mezunu katilimei sayist ise 38
olup, bu grup toplam katilimcilarin %10,9'unu olusturmaktadir. Bu verilere bakildiginda,
katilimcilarin en biiyiik kisminin lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Lisans mezunlarin
sirastyla lise, On lisans, doktora ve yiiksek lisans mezunlar takip etmektedir. Bu bulgulara gore
calismada en fazla katilim lisans mezunlarindan saglanmistir, en az katilim ise yiiksek lisans
mezunlarindan saglanmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin Aylik Gelirlerine Ait Verilerin Dagilimi.

n yiizde (%)
10.000 TL'den az 66 19,0
10.001-20.000 TL 63 18,1
20.001-30.000 TL 61 17,5

7. Aylik Gelir
30.001-40.000 TL 62 17,8
40.001 TL'den fazla 96 27,6
Total 348 100,0

Tablo 7, katilimcilarin aylik gelirlerine iliskin verilerin dagilimini gdstermektedir.
Toplam 348 katilimcinin yer aldigi arastirmada, gelir dagilimi gesitli araliklara ayrilmistir.
Katilimcilarin %19,0'in1 olusturan 66 kisi, 10.000 TL'den az gelir elde etmektedir. 10.001-
20.000 TL arast gelire sahip olanlar %18,1 ile 63 kisiyi kapsamaktadir. 20.001-30.000 TL
araliginda gelir elde eden 61 kisi, toplam katilimcilarin %17,5'ini olusturmaktadir. 30.001-
40.000 TL aras1 gelir grubunda bulunan 62 kisi, %17,8'lik bir oranla temsil edilmektedir. En
yiiksek gelir grubunu olusturan 40.001 TL'den fazla gelire sahip 96 kisi ise, %27,6 ile en biiyiik
katilimc1 grubunu teskil etmektedir. Bu bulgulara gore katilimcilarin gelirlerinin genis bir
araliga yayildigini ve en yiiksek gelir grubunun diger gruplara gore daha fazla katilimciya sahip
oldugunu gostermektedir. Diger gelir gruplar arasinda ise nispeten dengeli bir dagilim soz
konusudur.

Tablo 8. Katilimcilarin Dijital Banka Kullanma Sikliklarina (aylik) Ait Verilerin Dagilima.

n yiizde (%)
1-10 62 17,8
11-20 70 20,1

8. Dijital Banka 21-30 66 19,0

Kullanma Sikligimiz 31-40 50 14,4

(Aylik) 41-50 38 10,9
51 ve daha fazla 62 17,8
Total 348 100,0

Tablo 8, katilimcilarin dijital banka kullanma sikliklarina iliskin verilerin dagilimini
gostermektedir. Toplam 348 katilimecinin yer aldig1 arastirmada, dijital bankay1 aylik olarak ne
siklikla kullandiklar: farkli araliklara ayrilmistir. Verilere gore katilimcilarin %17,8' (62 kisi)
dijital bankay1 ayda 1-10 kez kullanirken, %20,1'1 (70 kisi) 11-20 kez kullanmaktadir. 21-30
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kez kullananlar %19,0 (66 kisi) ile yiiksek bir orana sahiptir. 31-40 kez kullananlar %14,4 (50
kisi) ve 41-50 kez kullananlar %10,9 (38 kisi) ile daha diisiik oranlarda temsil edilmistir. Ayrica,
51 ve daha fazla kez dijital bankay1 kullananlar da %17,8 (62 kisi) ile dikkat ¢ekmektedir. Bu
bulgulara gore katilimcilarin dijital bankalar1 kullanim sikliklarimin genis bir yelpazeye
yayilldigim1 ve Ozellikle 11-20 kez kullanan grubun en yiiksek orana sahip oldugunu
gostermektedir.

Aciklayic1 Faktor Analizi

Bu calismada da arastirma da giivenirlilik ve gegerliligin yapilmasi, degiskenlerin ise
daha net anlagilarak ve daha az say1 iizerindeki boyutlara indirilebilmesinin amaci
dogrultusunda 6Slgeklere Agiklayict Faktdr Analizi (AFA) uygulanmistir. ilk olarak miisteri
sadakati 6l¢egine aciklanan faktor analizi uygulanmaistir.

Tablo 9. Faktorlere Iliskin A¢iklayici Faktor Analizi.

Faktore iliskin ifadeler ‘1;3:::3:1 Ozdeger Ai;:,l;g‘:lsl (T)igﬁm Cr(l);:l::;llglfa

Miisteri Sadakati

Tavsiyemi isteyen birine bu bankanin dijital bankacilik

hizmetlerini dneririm. 4

Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu bankanin dijital

bankacilik uygulamasini kullanmaya tesvik ederim. 524

Bu bankanin dijital bankacilik hizmetlerini ilk segenek 3,109 62,176 0,845

olarak diigliniiriim. 522

Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi hakkinda

bagkalarina olumlu seyler sdylerim. 702

Bu bankanin dijital bankacilik hizmetlerini oniimiizdeki

birka¢ yil i¢inde kullanmaya devam edecegim. o7
KMO = 0,834 ve p<0.00 ve A¢iklanan Toplam Varyans %62,176

Miisteri sadakati 6l¢eginin, faktor analizine uygunlugunu degerlendirmek i¢in Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testi ve Barlett testi yapilmistir. Yapilan analiz neticesinde Tablo 9’da
goriildigi tizere KMO degeri 0,897 ve Barlett testi anlamli (p<0.05) ¢ikmuistir, yani 6lgek faktor
analizi yapilmasi i¢in uygundur. Sonrasinda dlgege temel bilesenler ve varimax faktor rotasyon
yontemleriyle agiklayici faktor analizi yapilmistir. Her bir faktorde, faktor ytikii 0,50’ nin altinda
olan ve birden fazla faktorde yiikii 0,50 ve iizeri olan maddeler elimine edilmelidir (Hattie,
1985). Olgek toplam 5 degiskenle tek boyut altinda toplanmustir. Ozdeger istatistigi 3.109 ve
aciklanan toplam varyans orani %62,176 bulunmustur. Faktor analizinde 6nemli bir kriter,
aciklanan varyansin toplam varyansin ylizde 50’sini ge¢mesidir. Yiizde 50°nin altinda ¢ikan bir
deger, toplam varyansin yarisindan azimi agikladigindan dolay: temsil yeteneginden soz
edilemez (Yashoglu, 2017:77). Tek boyuta sahip AFA ile her bir faktoriin ve her bir niteligin
tek bir faktdre yiiklenmistir ve giivenirlilik katsayis1 da 0.845 bulunmustur. Ikinci olarak
miisteri degeri dlgegine agiklanan faktor analizi uygulanmistir. Analiz neticesinde 24 maddeden
olusan 6lgek 4 boyutlu olarak ortaya konmustur.
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Tablo 10. Miisteri Degeri Olgegi AFA

Faktore lliskin ifadeler inktﬁr‘
Yiikleri
1. Kullamishlik ve Kolaylik Boyutu
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasmin faydali oldugunu diisiiniiyorum. ,759
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasini kullanmamin gérevlerimi yapmami kolaylastiracagin diisiiniiyorum. ,732
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi islem siireci kolayligina sahiptir. ,728
Bankacilik gorevlerimi yerine getirmek i¢in bu bankanin dijital bankacilik uygulamasini kullanmanin kolay oldugunu 694
diisiiniiyorum.
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi, kullanimi kolay bir web tasarimina sahiptir. ,665
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasini kullanarak bankacilik iglemlerimde zaman kazanabilecegini diigiiniiyorum. ,664
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi kolay bir sorgulama prosediiriine sahiptir. ,659
Genel olarak, bu bankanin dijital bankacilik uygulamasini kullanmanin avantajli oldugunu diistiniiyorum. ,537
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasini kullanmanin bankacilik islemlerini gergeklestirirken islem masraflarini 501
azaltabilecegini diigiiniiyorum.
Ozdeger 54,866; Agiklanan Varyans 23,991
2. Miisteri Destegi ve Bilgi islem Boyutu
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi sorun hakkinda derhal geri bildirim saglamaktadir. ,756
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamas1 miisterinin taleplerine tam olarak cevap vermektedir. ,740
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi, miisterinin sorunlarmi ve memnuniyetsizligini ele almaya ve ¢6zmeye hazir 712
durumdadir. ’
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasinin bilgi icerigi kolayca anlasilmaktadir. ,673
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi, konuyla ilgili bilgi icerigi saglamaktadir. ,651
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasinin bilgi icerigi yararlidir. ,643
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi giincel bilgi i¢erigi saglamaktadir. ,623
Ozdeger 6,118; Agiklanan Varyans 21,159
3. lislem Hiz1 Boyutu
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasinin sayfa yiikleme siiresi hizli. ,828
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasinda iglem siireci hizl ,778
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasinin baglanti siiresi hizli ,762
Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi islem gereksinimlerime ¢ok hizli ¢dziimler sunuyor ,583
Ozdeger 4,230; Aciklanan Varyans 9,305
4.  Giivenlik Boyutu
Bankacilik sektoriinde yapay zeka teknolojileri sayesinde, en iyi kalitede hizmeti tiim diinyadaki kullanicilara 91
kisisellestirilmis bir bi¢imde verebilmek miimkiindiir. ’
Bankacilik sektdriinde bir yapay zeka tekniginin veya iiriiniiniin insanlarin yerini alabileceginden endige ediyorum. ,755
Bankacilikta yapay zeka sistemleri, bankacilik sektdriinde hata yapma riskini azaltir. ,643
Ozdeger 4,506; Aciklanan Varyans 15,565
KMO = 0,958 ve p<0.00; Aciklanan Toplam Varyans oram %69,720, Cronbach Alfa Katsayisi 0,962

Tablo 10’de goriildigl tlizere 6lgegin KMO degeri 0.958 ve Barlett testi (p<0.05)
anlamlidir. KMO degerinin 0,80-0,90 aras1 olmas1 ve Bartlett testinin p degerinin 0,05’ten
kiigiik olmasi dlgegin faktdr analizi i¢cin uygun oldugu anlamina gelmektedir (Akgiil ve Cevik,
2003:104). Olgege temel bilesenler ve varimax faktdr rotasyon yontemleriyle agiklayict faktor
analizi yapilmustir. Olgek toplam 24 degiskenle dort boyut altinda toplanmustir. Boyutlara iliskin
herbir 6zdeger istatistigi tabloda goriilmektedir. Ayrica agiklanan toplam varyans orani
%62,176 ve cronbach alfa katsayisi 0,962 olarak bulunmustur. Boyutlar literatiirdeki ¢aligsmalar
dikkate alinarak isimlendirilmistir (Onayli, 2020).

Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskiyi 6lgmek ve bu
iliskinin yonii ile giiciinii belirlemek amaciyla kullanilan istatistiksel bir tekniktir. Bu ¢alismada,
dijital bankacilik uygulamalarinin miisteri deneyimi iizerindeki boyutlar ile miisteri sadakati
arasindaki iligkiyi incelemek i¢in korelasyon analizi yapilmistir.
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Pearson korelasyon katsayisi, verilerin normal dagilim gosterdigi varsayimi altinda
kullanilmistir. Korelasyon katsayisi (+1 ile -1 arasinda) degiskenler arasindaki iliskiyi belirtir;
pozitif bir korelasyon (0 ile +1 arasinda) iki degiskenin ayn1 yonde hareket ettigini, negatif bir
korelasyon (0 ile -1 arasinda) ise ters yonde hareket ettiklerini gosterir.

Tablo 11. Miisteri Sadakati ile Miisteri Deneyimi Korelasyon Analizi.

1 2
Pearson Korelasyon | 1
1.  Kullanishlik ve Kolaylik Sig. (cift yonlii)
N 338
Pearson Korelasyon | ,000 1
2. Miisteri Destegi ve Bilgi Islem Sig. (¢ift yonlii) 1,000
N 338 338
Pearson Korelasyon | ,000 ,000 1
3. Islem Hiz1 Sig. (¢ift yonlii) 1,000 1,000
N 338 338 338
Pearson Korelasyon | ,000 ,000 ,000 1
4. Givenlik Sig. (¢ift yonli) 1,000 1,000 1,000
N 338 338 338 338
Pearson Korelasyon | ,509™ 481" ,314™ ,203™ 1
5. Misteri Sadakati Sig. (¢ift yonlii) ,000 ,000 ,000 ,000
N 337 337 337 337 346

**_Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli (¢ift yonlii).

Miisteri sadakati Olgegi ile miisteri deneyimi Olcegine ait kullamishilik ve kolaylik,
misteri destegi ve bilgi islem, islem hizi, giivenlik boyutlar1 arasindaki iliskinin ortaya
cikartilmas1 amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Faktor analizi neticesinde elde edilen
boyutlar analize dahil edildigi i¢in verilerin normal* oldugu kabul edilmis ve Pearson katsayis1
kullanilmistir. Tablo11’e bakildiginda miisteri sadakati ile kullanislilik ve kolaylik boyutu
arasinda 0.509; misteri sadakati ile miisteri destegi ve bilgi islem boyutu arasinda 0.481;
miisteri sadakati ile islem hiz1 boyutu arasinda 0.314 ve son olarak miisteri sadakati ile glivenlik
boyutu arasinda 0.203 oraninda pozitif iligski oldugu goriilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Bankacilik sektoriinde dijitallesme ve yapay zeka teknolojilerinin miisteri deneyimi ve
miisteri sadakati lizerindeki etkilerini incelemek amaciyla yapilan bu ¢alismada elde edilen
bulgular, 6nemli ¢ikarimlar sunmaktadir. Dijital bankacilik hizmetlerinin miisteri deneyimini
nasil sekillendirdigini ve bu deneyimin miister1 sadakatine nasil yansidigini anlamak,
bankalarin miisteri iligkilerini gelistirme stratejileri agisindan kritik éneme sahiptir.

Arastirmada cinsiyet dagilimi agisindan, erkek katilimcilarin kadinlardan daha fazla
oldugu goriilmektedir (Tablo 4). Bu durum, dijital bankacilik hizmetlerinin kullaniminda
erkeklerin daha aktif oldugunu diisiindiirmektedir. Yas gruplarina gore dagilima bakildiginda,
en fazla katilimin 25-31 yas grubundan saglandigi (Tablo 5) dikkat ¢ekmektedir. Bu yas
grubunun dijital teknolojilere daha yatkin ve bankacilik islemlerini dijital platformlarda
yapmaya daha egilimli oldugu sdylenebilir. Ogrenim durumu verilerine gore, en biiyiik
katilimc1 grubunun lisans mezunlart oldugu (Tablo 6) anlasilmaktadir. Yiiksek o6grenim
seviyesine sahip bireylerin dijital bankacilik hizmetlerine daha fazla ilgi gosterdigi sonucu
cikarilabilir.

4 Faktor skorlarmin 6zelligi normal dagilim sartini sagliyor olmalari ve ¢oklu baglant: problemi tasimiyor olmalaridir
(Kalayct, 2017:331).
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Aylik gelir dagilimina bakildiginda, 40.001 TL'den fazla gelire sahip olan katilimcilarin
en biiylik grubu olusturdugu goériilmektedir (Tablo 7). Bu, yiiksek gelir grubundaki kisilerin
dijital bankacilik hizmetlerini daha yogun kullandigin1 ve bu hizmetlerden memnuniyet
diizeylerinin yiiksek oldugunu diisiindiirebilir. Dijital banka kullanma sikligina iliskin bulgular,
katilimcilarin dijital bankalar1 farkli sikliklarda kullandigini ve en yiiksek oranin 11-20 kez
arasinda kullanimi gosterdigini ortaya koymaktadir (Tablo 8). Bu, dijital bankacilik
hizmetlerinin genis bir kullanic1 kitlesi tarafindan diizenli olarak tercih edildigini
gostermektedir.

Miisteri sadakati 6l¢egine iligskin yapilan faktor analizi sonucunda, dlgegin tek boyut
altinda toplandig1 ve giivenilirlik katsayisinin yiiksek oldugu (Cronbach Alfa = 0.845)
goriilmiistiir (Tablo 9). Bu, miisteri sadakati 6l¢eginin tutarli ve giivenilir bir sekilde ¢alistigini
gostermektedir. Benzer sekilde, miisteri deneyimi Ol¢egine iliskin yapilan faktér analizinin
sonucunda, Olgegin dort boyutlu bir yapiya sahip oldugunu ve yiiksek bir giivenilirlik
katsayisina sahip oldugu (Cronbach Alfa = 0.962) belirlenmistir (Tablo 10). Bu dért boyut;
kullanighlik ve kolaylik, miisteri destegi ve bilgi islem, islem hiz1 ve gilivenlik olarak
tanimlanmustir.

Korelasyon analizleri, dijital bankacilik uygulamalarinin ¢esitli boyutlar1 ile miisteri
sadakati arasinda anlamli ve pozitif iligskiler oldugunu ortaya koymustur. Kullanishlik ve
kolaylik boyutu ile miisteri sadakati arasinda %51 oraninda pozitif iliski oldugu goriilmiistiir
(Tablo 11). Bu, dijital bankacilik hizmetlerinin ne kadar kullanisli ve kolay oldugunun miisteri
sadakatini o kadar artirdigin1 gostermektedir. Miisteri destegi ve bilgi islem boyutu ile miisteri
sadakati arasinda %48 oraninda pozitif iliski bulunmustur. Bu, miisteri desteginin ve bilgi islem
stireclerinin etkinliginin miisteri sadakatini artirmada 6nemli bir rol oynadigin1 gostermektedir.

Islem hiz1 boyutu ile miisteri sadakati arasinda %31 oraninda pozitif iliski bulunmustur.
Bu bulgu, dijital bankacilik hizmetlerinin hizli islem yapabilme kapasitesinin miisteri
sadakatine olumlu katki sagladigin1 gostermektedir. Giivenlik boyutu ile miisteri sadakati
arasinda %20 oraninda pozitif iligki tespit edilmistir. Bu, dijital bankacilik hizmetlerinin
giivenliginin miisteri sadakatini artirmada 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Bu arastirmanin bulgulari, dijital bankacilik hizmetlerinin algilanan miisteri deneyimi
ile iliskili oldugu ve bu deneyim ile miisteri sadakati arasinda dogrusal yonlii pozitif iligkili
oldugu goriilmektedir. Dijital bankacilik uygulamalariin kullanishilik ve kolaylik, miisteri
destegi ve bilgi islem, islem hiz1 ve giivenlik boyutlar1, miisteri sadakatini artirmada kritik rol
oynamaktadir. Bankalar, bu bulgular1 dikkate alarak dijital hizmetlerini stirekli olarak
tyilestirmeli ve miisteri odakli yaklagimlar gelistirmelidir. Bdylece, rekabet avantaji elde
edebilir ve miisteri sadakatini artirabilirler.

Oneriler:

e Bankalar, dijital bankacilik uygulamalarinin kullanict dostu olmasina biiyiik énem
vermelidir. Kullanicilarin islemlerini hizli ve kolay bir sekilde gerceklestirebilecekleri
arayiizler tasarlanmali ve uygulamalar siirekli olarak giincellenmelidir.

e Yapay =zeka teknolojileri kullanilarak miisterilere kisisellestirilmis hizmetler
sunulmalidir. Miisterilerin ge¢gmis islem verileri ve tercihleri analiz edilerek, onlara 6zel
teklifler ve coziimler gelistirilmelidir. Bu, miisteri memnuniyetini ve sadakatini
artiracaktir.

e Dijital bankacilik uygulamalarinin giivenligi, miisterilerin bu hizmetlere olan giivenini
pekistirmede kritik bir rol oynamaktadir. Bankalar, giivenlik protokollerini stirekli
olarak giincellemeli ve miisterilere giivenli bir dijital bankacilik deneyimi sunmalidir.
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e Dijital bankacilik hizmetlerinin avantajlarin1 daha genis kitlelere ulastirmak amaciyla,
bu hizmetlerin tanitimi ve yayginlastirilmas: i¢in kapsamli pazarlama stratejileri
gelistirilmelidir. Ozellikle dijital platformlar iizerinden gergeklestirilecek kampanyalar
ve misteri tesvik programlar1 ile dijital bankacilik kullaniminin artirilmasi
hedeflenmelidir.
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