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OZET
KATILIM BANKACILIGINDA DiJITALLESMENIN MUSTERI

MEMNUNIYETI VE SADAKATI UZERINE ETKILERI
Esref YILDIZ
Doktora, Islam Ekonomisi ve Uluslararasi Finans
Tez Danismani: Prof. Dr. ibrahim Giiran YUMUSAK

Ocak, 2025 — 163 + XV Sayfa

Gilinlimiiz finans diinyasinda yeni teknolojilerin kullanimi ve dijitallesme hizla
yayginlagsmakta ve her gegen gilin 6nemi artarak daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Finans
diinyasinda yeni teknolojilerin kullanilmaya baslanmasi sonucu ortaya g¢ikan yeni
rekabet ortami ile Tirkiye’deki katilm bankaciligi sektorii, rakiplerinden geri
kalmamak i¢in icin ¢esitli stratejilere basvurmaktadir. Bu alana yapilan yatirimlar
neticesinde maliyetlerin diismesi, is verimin artmasi, karlilik, biiyiime, rekabette 6ne
geemek, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati i¢in dijital doniisiim stratejik bir

alan olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Tezin konusu, katilim bankaciliginda dijital doniisiimiin miisteri memnuniyeti ve
sadakati tlizerine olan etkilerini incelemektir. Bu ¢alismanin amaci yeni finansal
teknolojiler sayesinde dijitallesme ile katilim bankalarinin miisterilerine dijital
platformlar {izerinden sundugu {irlin ve hizmetlerin, miisteri memnuniyeti ve sadakati

tizerine etkilerini tespit etmek ve mevduat bankalari ile kiyaslamaktir.

Elde edilen bulgulara gore; dijitallesmenin miisteri memnuniyetini saglamada etkili
oldugu ancak miisteri sadakatine olan etkisinin ise daha diisiik oldugu tespit edilmistir.
Ayrica, Katilim bankalar1 miisterilerinin miisteri memnuniyet ve sadakat seviyesi

mevduat bankalarina gore daha yiiksektir.

Katilim bankasi miisterilerinin, dijital bankacilik uygulamalar1 hakkindaki hizmet
algilari, mevduat bankas1 miisterileri ile kiyaslandiginda miisteri memnuniyeti ve
misteri sadakati seviyelerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum
dijitallesmenin katilim bankasi miisterilerinin miisteri memnuniyeti ve sadakati i¢in
onemli bir etken oldugunu gosterirken mevduat bankasi miisterileri i¢in sadece miisteri

memnuniyeti tizerinde etkisi oldugu miisteri sadakati lizerinde etkisi olmadigini

v



gostermistir. Ayrica dijitallesmenin  mevduat bankasi miisterilerinin miisteri
memnuniyet seviyelerine etkisinin katilim bankas1 miisterilerine gore kiyaslandiginda

cok daha az etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Bankacilik, Katilim Bankaciligi, Miisteri Memnuniyeti,

Miisteri Sadakati



ABSTRACT
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SATISFACTION AND LOYALTY IN PARTICIPATION
BANKING

Esref YILDIZ
Ph. D. Islamic Economics and International Finance
Supervisor: Prof. Dr. ibrahim Giiran YUMUSAK
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Today, the use of new technologies and digitalization are rapidly becoming widespread
in the financial world, and their importance is increasing day by day. With the new
competitive environment that has emerged as a result of the use of new technologies
in the financial world, the participation banking sector in Turkey is resorting to various
strategies in order not to fall behind in the competition with its competitors. As a result
of the investments made in this field, digital transformation emerges as a strategic area
for reducing costs, increasing business efficiency, profitability, growth and getting

ahead in competition, as well as customer satisfaction and customer loyalty.

The subject of the thesis is to examine the effects of digital transformation on customer
satisfaction and loyalty in participation banking. In this study, the aim of our thesis is
to examine the effects of the products and services offered by participation banks to
their customers via digital platforms, with digitalization thanks to new financial
technologies, on customer satisfaction and loyalty, by comparing their effects on the
customers of deposit banks.

According to the findings; It has been determined that digitalization is effective in
ensuring customer satisfaction, but its effect on customer loyalty is lower. In addition,
customer satisfaction and loyalty levels of participation banks customers are higher
than those of deposit banks.

It has been determined that participation bank customers service perceptions about

digital banking applications have higher customer satisfaction and customer loyalty

Vi



levels compared to deposit bank customers. This situation shows that digitalization is
an important factor for customer satisfaction and loyalty of participation bank
customers, while it has an effect only on customer satisfaction and not on customer
loyalty for deposit bank customers. In addition, it has been determined that the effect
of digitalization on the customer satisfaction levels of deposit bank customers is much
less than that of participation bank customers.

Keywords: Digital Banking, Participation Banking, Customer Satisfaction, Customer

Loyalty
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BIiRINCI BOLUM

GIRIS

Giliniimiizde finans diinyasinda yeni teknolojilerin kullanimi1 ve dijitallesme hizla
yayginlagmakta ve her gecen giin 6nemi artarak daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Finans
diinyasinda yeni teknolojilerin kullanilmaya baslanmasi ile birlikte yeni firsat ve
maliyetler ortaya ¢ikmaktadir. Bu alana yapilan yatirimlar neticesinde bankalar igin
maliyetlerin diismesi, is verimin artmasi, karlilik, biiylime ve rekabette 6ne gecme
firsat1 dogmustur. Bankalar i¢in dijital dontisiim sayesinde miisteri memnuniyeti ve

miisteri sadakatini saglamak stratejik bir alan olarak ortaya ¢ikmuistir.

Dijitallesme bankacilik hizmetlerinin finansal teknolojiler ile desteklenerek miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakatini artirarak karliligi. biiylimeyi ve rekabette one
geemeyi hedefleyen bir siirectir. Katilim bankalarin biiyiliyebilmesi i¢in teknolojik
yatirim yaparak rekabet giiciinii artirmasi gerekir. Bu alanda yasanacak gecikmeler
misteri kaybina neden olabilir. Bu noktalarin ele alinmasi katilim bankalarinin pazar
paylarinin artmasia hem de miisterileri ile daha giiclii baglar kurmasina yardimci

olabilir.

Katilim bankalar1 da miisterilerine en hizli, kolay ve giivenli bir sekilde hizmet
verebilmek i¢in teknolojik yeniliklere uyum saglamak miisterilerine kesintisiz 7/24
hizmet verecek, iletisim kanallarini sunmak ve miisteri memnuniyetini ve miisteri
sadakatini saglamak durumundadirlar. Katilim bankalar1 yeni teknolojiler sayesinde
misterilerini veri analizi yaparak daha iyi tanmimak ve sadik bir miisteri kitlesi

saglamak olanagina sahip olabilirler.

Bankacilik sektorii son yillarda teknolojik gelismeler sayesinde hizla dijitallesmekte
olup katilim bankaciligi da bu degisimden etkilenmektedir. Teknolojinin giindelik

hayatimiza daha fazla girmesiyle birlikte miisteriye ulagim dijitale doniismiistiir.

Miisteriler subeye gitmeden dijital kanallar1 kullanarak islemlerini yapmayi tercih
etmektedir. Bu durumda bankalar i¢in dijital bankacilik daha fazla 6n planda
olmaktadir. Bu dogrultuda hareket eden katilim bankalar1 kendi dijital uygulamalarini

birer birer uygulamaya almaktadirlar.



Dijitallesme; miisteri beklentilerinden bankanin is yapis siireclerine kadar her seyi
degistirmekte bankaya birgok alanda biiyiik kazanimlar saglamaktadir. Bankanin
miisteri odakli hareket ederek {iriin hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, banka hedeflerine

ulasilmasi, en 6nemlisi rekabet giliciinlin artmasi i¢in avantaj saglayacaktir.

Bankalar yeni finansal teknolojileri uygulamaya almakta, miisterilerinin hizmetine ve
kullanimina sunmaktadir. Miisterilerin dijital kanallar1 daha yaygin ve kolaylikla
kullanabilmesi teknolojik iyilesme sayesindedir. Dijital teknolojiler banka
miisterilerine daha kolay, hizli, giivenilir ve maliyeti diisiik hizmet sunmaktadir.
Dijitallesmeyen bankalar miisterilerini kaybedebilirler. Dijitallesme tiim bankalar
etkilemektedir. Bankalar dijital rekabete uygun yeni is modelleri gelistirmek

durumundadir.

Katilim bankaciliginda siirdiiriilebilir biiylime, yeni miisteri kazanimi, miisteri
memnuniyeti ve sadakati saglamak igin en dnemli strateji hedefi dijitalleserek inovatif
tirtin ve hizmet kalitesini artirmak oldugu goriilmektedir. Bu nedenle katilim bankalar1
rekabette geri kalmamak i¢in katilim bankacilifi prensiplerine uygun alternatif
finansman tekniklerini, dijital platformlar tizerinden miisterilerin ihtiyaglarini en hizl

ve glivenilir sekilde karsilayabilecek 6zel servisler sunmaktadir.

Calismada bankacilik alaninda dijitallesmenin, miisteri memnuniyeti ve sadakati
tizerine etkisinin katilim bankaciligina faydasi, avantajlari ve 6nemi incelenmistir.
Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin bir arada disiiniilmesi gereken ayri etkenler
oldugu goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti miisteri sadakati i¢in gereklidir. Miisteri
memnuniyeti seviyesi yiikseldik¢e miisteri sadakati seviyesi de yiikselmekte miisteri
memnuniyeti azaldikca miisteri sadakati de azalmaktadir. Miisteri memnuniyeti,
misteri sadakatini artirmak isteyen bankalar igin stratejik bir hedeftir.  Misteri
davraniglarinin anlagilmasi miisteri sadakatinin saglanmasi bankalara biiyiik fayda ve
avantajlar saglamaktadir. Bu sayede sadakat diizeyi azalan miisterinin
kaybedilmesinden oOnce Onlemler alarak miisterinin kaybedilmemesi miimkiin

olmaktadir.

Calismanin amaci arastirmada elde edilen bulgularin literatiire; bu konuyu merak eden
arastirmacilara, katilim bankacilig1 yoneticilerine, BDDK ve KBB gibi sektoriin 6nde

gelen kurumlarin yoneticilerine miisterilerin dijitallesmeye bakis acilarina dair



diisiincelerinin iletilmesi konusunda faydali olacagi ve katki saglayacag:

distiniilmektedir.
1.1.Tezin Konusu

Tezin konusu, bankalarda dijitallesmenin miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerindeki
etkisini incelemektir. Tezde dijitallesmenin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
tizerine etkileri ayr1 ayri incelenecektir. Dijitallesmenin miisteri memnuniyeti ve
sadakati tizerindeki etkilerinin incelenmesi Katilim bankaciligi i¢inde O6nemli bir
konudur. Dijitallesme siirekli gelismekte ve yayginlasmakta olup bankacilikta artan

rekabet ortami nedeniyle, bu konuda yapilacak ¢aligsmalar 6nemli olacaktir.

Bankacilik ekosisteminde faaliyet gosteren katilim bankalar1 halihazirda pazar payi
biiytikliigii olarak arzu ettikleri noktanin gerisindedirler. Katilim bankalarinin énemli
bir sorunu olan bu durumun degismesi i¢in dijitallesmeye stratejik bir bakis agisi ile
yaklagmak firsat olarak goriilmelidir. Bankacilik ekosisteminde yogun bir rekabet
yasanmakta olup giiniimiizde miisteriler bir¢ok sayida banka ile ¢alisabilmektedir.
Bankalar miisterilerini kaybederek pazar paylarinin diismesini istemez. Memnun ve
sadik miisteriler bankalarin rekabette basarisini etkileyen en degerli paydaslaridir. Bu
dogrultunda finans alanindaki teknolojik yeniliklerin detayli olarak arastirilmasi,
analiz edilmesi, katilim bankaciliginda dijital doniisiimiin miisteri memnuniyeti ve

sadakati lizerine olan etkilerinin incelenmesi ihtiyaci vardir.

Bankacilikta dijitallesmenin miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkisine dair
mevcut literatiir onemli bir temel sunmakla birlikte, mevduat bankalar1 ile katilim
bankalar1 miisterilerinin memnuniyet ve sadakat seviyelerindeki farkliliklar tizerine
uygulamali aragtirmaya ihtiyag¢ vardir. Bu konunun arastirilmasi katilim bankaciliginin
finansal piyasalarda rekabette geri kalmamas1 ve 6ne gecebilmesi i¢in daha kapsamli

ve etkili stratejilerin gelistirilmesine katki saglayabilir.
1.2.Tezin Amaci

Calismanin amaci, banka miisterilerinin dijitallesmenin etkisi ile Olglilen miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati seviyelerinden hangisinin daha etkili oldugunu tespit
etmek, Katilim bankalarinin miisterileri ile mevduat bankalar1 miisterilerinin, miisteri
memnuniyeti ve misteri Sadakati seviyelerini karsilastirmak ve farkliliklarini

incelemektir.



Katilim bankaciliginin i¢inde bulundugumuz dijital ¢agda yeni teknolojilerin sundugu
imkan ve firsatlar dahilinde olasi konumunun miisteri memnuniyeti ve sadakati
acisindan nasil etkilenecegini tespit etmeye yonelik olan bu ¢alisma, ayn1 zamanda bu
konuda nelerin yapilmasi gerektigi hususunda politika Onerileri de ortaya koymay1

hedeflemektedir.
1.3. Tezin Arastirma Yontemi ve Hipotezler

Calismada bankalarda hesabi1 bulunan 273 katilimci ile dijital ortamda link {izerinden
likert 6lgegine uygun hazirlanan anket yapilmistir. Katilimcilara toplamda 60 soru
sorulmus 266 katilimeimnin verdigi cevaplar giivenilir ve gecerli sayilarak istatistiksel

analizi yapilmistir.

Anket yapilirken dijitallesmenin miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkilerini
6lcebilmek icin toplam ii¢ farkli 6lcekden yararlanilmistir. Bu 6lgekler sirasiyla dijital
bankacilik 6l¢egi, miisteri memnuniyeti 6lgegi, miisteri sadakati olgegi olup, bu

Olceklere bagli sorular kullanilmistir.

Tezin temel arastirma sorularina uygun olarak belirlenen ana hipotezler, bankalarda
dijitallesme ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve olumlu etkisi vardir, ile
bankalarda dijitallesme ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve olumlu etkisi vardir

tezinin test edilmesidir.

Calismanin temel arastirma sorusu dijital bankacilik uygulamalarmin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerindeki etkisini incelemektir. Bu dogrultuda
olusturulan hipotezler su sekilde belirlenmistir.

H1: Dijital bankaciligin miisteri sadakati iizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.
H2: Dijital bankaciligin miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli ve olumlu bir etkisi
vardir.

H1 ve H2 hipotezleri ¢alismanin temel amacini olusturmaktadir.
1.4. Tezin Diizeni

Tez ¢alismamiz dort boliimden olusmaktadir. Birinci giris boliimiinde, tezin amaci
konusu arastirma yontemi ve diizeni bu béliime islenecektir. ikinci béliimiinde, dijital
dontisimdeki kavramlar, temel nedenler ve dijitallesmenin 6nemi ile birlikte yeni
finansal teknolojiler ele alinacaktir. Dijitallesme bankalar ve katilim bankacilig1 igin

stratejik acidan degerlendirilecektir. Dijital bankacilik ve gelisim siireci ile birlikte



katilim Dbankalar1 tarafindan yapilan dijital doniisiim ¢aligsmalar1 anlatilacaktir.
Dijitallesmede trendler, diinya 6rnekleri Tiirkiye’deki benzer uygulamalar ile birlikte
fintekler, dijital misteri analitigi ve miusteri iliskileri yonetimi hakkinda bilgi
verilecektir. Ugiincii béliimde, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlar:
ve bankacilikta miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati hakkinda bilgi verilecektir.
Bu boliimde bankacilikta miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin Onemi,
unsurlari, 6l¢timii hakkinda bilgiler verilerek dijital bankacilikta miisteri memnuniyeti
ve sadakati konusu islenecektir. Dordiincii boliimde, arastirmanin metodolijisi,
calisma kisitlari ve literatiir 6zeti anket sonuglari analiz edilecektir. Sonug¢ boliimiinde,
calisma sonuglar1 degerlendirilecek elde edilen bulgular literatiir ile mukayeseli olarak

yer alacaktir. Ayrica katilim bankaciligi i¢in politika 6nerileri verilecektir.



IKINCI BOLUM
DIJITAL BANKACILIGIN GELIiSiMi VE KAVRAMSAL
CERCEVE

Bu boliimde, dijital dontlistimdeki kavramlar, temel nedenler ve dijitallesmenin 6nemi
ile yeni finansal teknolojiler ele alinacaktir. Dijitallesme bankalar ve katilim
bankacilig1 igin stratejik acidan degerlendirilecektir. Dijital bankacilik ve gelisim
siireci ile birlikte katilim bankalar1 tarafindan yapilan dijital doniisiim caligmalari
anlatilacaktir. Dijitallesmede trendler, diinya Ornekleri Tiirkiye’deki benzer
uygulamalar ile fintekler, dijital miisteri analitigi ve miisteri iligkileri yonetimi

hakkinda bilgi verilecektir.
2.1. Dijital Doniisiim ve Dijitallesme Kavrami

Dijital doniisiim, dijital teknolojilerin miisteri deneyimi, operasyonel siiregler ve is
modelleri izerinde 6nemli degisiklikler yapmak icin stratejik olarak kullanilmasidir
(Westerman ve Ark, 2014). Dijital doniisiim, firmalarin bilgi teknolojilerini yalnizca
destekleyici bir arag olarak kullanmaktan ziyade is siireglerini, organizasyonel
yapilarm1  ve rekabet stratejilerini yeniden belirleme siirecidir (Bharadwaj
vd.,2013:471-482). Dijital doniisiim, dijital teknolojilerin mevcut is siiregleri, deger
Onerileri ve organizasyonel yapilar tizerinde 6nemli degisiklikler yaparak yeni firsatlar

olusturmasi siirecidir (Vial, 2019).

Dijital doniisiim, bir organizasyonun dijital c¢agda rekabet edebilmesi igin
organizasyonel kiiltiir, liderlik ve siiregler dahil olmak iizere tiim yonleriyle yeniden
yapilandirilmasidir  (Kane vd., 2015). Dijital donisiim, dijital teknolojilerin
benimsenmesi yoluyla yeni is firsatlarinin kesfedilmesi ve organizasyonel siireclerin
dontstiriilmesidir (Henriette vd., 2015). Dijital doniisiim; yasamlar, kiltiirler,
globallesme ve toplumsal demografik yapi, iizerinde onemli degisiklikler meydana
getirmektedir. Bu degisimler, insanlarin iletisim bi¢imini degistirmektedir. Bu
degisimler; isletmelerin ne sekilde faaliyet gosterecegini, hangi {iriin ve hizmetlerin

sunulacagini tespit etmede 6nemli birer faktor olmaktadir (Canbaz vd., 2022).

Dijital doniisiim; bankalarin ve finans sirketlerin islerini kolaylastirir ve hizlandirir.
Miisteriye yakin olabilmek i¢in dijital degisim onemli bir firsat sunarak oniimiizdeki

yillar boyunca bankalarin ve finans sirketlerinin miisteriye ulagsma imkénlarini



artiracaktir (Tutar,2018). Dijital doniisiim; isletmelerin veya organizasyonlarin dijital
teknolojileri kullanarak siireglerini, is modellerini ve miisteri deneyimlerini yeniden
yapilandirmas1 ve doniistiirmesidir. Amag, teknolojiyi stratejik olarak kullanarak
verimliligi artirmak, daha kaliteli miisteri deneyimi sunmak ve rekabet avantaji elde
etmektir (Unver, 2010). Dijital doniisiim, siber giivenlik risklerini de beraberinde
getirir. Bankalar, misterilerin verilerini korumak i¢in yiiksek giivenlik onlemleri

almak zorundadir (Karadag, 2021).

Dijital dontisiim; biiyiik veri, yapay zeka, bulut bilisim, nesnelerin interneti (loT),
robotik siire¢ otomasyonu (RPA), mobil uygulamalar gibi teknolojilerden
faydalanarak geleneksel is yapma yontemlerinin modern, ¢evik ve dijital ¢oziimlerle
yenilenmesini igerir. Bu slire¢ sadece teknolojik bir degisim degil, ayn1 zamanda
organizasyon kiltliriinli, calisma sekillerini ve is yapis tarzin1 da doniistiiriir.
Bankalarin mobil uygulamalar iizerinden miisteri hizmetleri sunmasi buna O6rnektir
(Yiiksel,2023). Dijital doniisiim, siirekli bir yenilik ve uyum siireci olarak goriiliir;
teknolojinin hizli ilerlemesiyle birlikte organizasyonlar dijital doniisiim siireglerini
stirdiirtilebilir bir strateji olarak benimser (Yagei, 2023). Bu kapsamda, dijital
doniisimiin teknolojik yeniliklerin ilerisine gectigini, organizasyonel stratejiler ve

kiiltiir tizerinde derin etkiler yarattig1 anlagilmaktadir.

Dijital dontisiimle birlikte bankalarin, veri gizliligi ve siber glivenlik gibi konularda
yeni yasal diizenlemelere uyum saglamasi gerekmektedir. Ozellikle GDPR ve KVKK
gibi yasalar, bankalarin veri yonetim siireglerini etkilemektedir (Akgiil ve Pazarbas,
2020). Dijital doniisiim i¢in gerekli altyapr yatirimlari maliyetli olabilir. Bu, 6zellikle
kiiclik dlgekli bankalar i¢in finansal bir zorluk yaratabilir (Yagce1, 2023).

Dijitallesme, dijital teknolojilerin benimsenmesi yoluyla is siireclerinin daha verimli,
esnek ve uyarlanabilir hale getirilmesini saglayan bir siirectir (Tilson vd., 2010).
Dijitallesme, is siireclerinin dijital araclar ve platformlar kullanilarak optimize
edilmesi ve hizlandirilmasidir. Bu siireg, sirketlerin dijital altyapiya gecislerini
kolaylastirir (Lund vd., 2014). Dijitallesme, dijital teknolojilerden yararlanarak
organizasyonlarin liriinlerini, hizmetlerini ve operasyonlarini gelistirmesi siirecidir. Bu
stireg, dijital doniisiimiin temel bir bilesenidir (Parviainen vd., 2017). Ditallesme,
dijital teknolojilerin mevcut organizasyonel siiregler, iirlinler ve hizmetler iizerinde

kullanilarak bu siireclerin iyilestirilmesi anlamima gelir (Legner vd.,2017).



Dijitallesme, analog bilgilerin dijital bir forma doniistliriilmesi siirecidir. Bu, dijital
teknolojilerin iletisim, depolama ve isleme gibi siireclerde kullanilmasini ifade eder
(Brennen ve Kreiss, 2014:1-11). Dijitallesme, ayn1 zamanda bankalarin yasal
diizenlemelere uyum saglama siireclerini de etkiler. Yeni diizenlemeler, veri gizliligi
ve migteri haklarmi koruma amacli uyumluluk politikalarinin gelistirilmesini
gerektirir (Iskin, 2010). Bu nedenle bankalar, dijitallesme siire¢lerinde regiilasyonlara

uyumu da goz 6niinde bulundurmalidir.

Dijitallesme, dijital doniistimiin bir alt unsuru olarak goriilmekte ve organizasyonlarin
dijital teknolojilerden yararlanarak verimliliklerini artirmalarini amaglamaktadir.
Dijitallesmenin analog siireglerin dijitallestirilmesi ve dijital araglarin mevcut
stireglere entegre edilmesi, dijital doniisiimiin ise dijitallesmenin bir adim ilerisine
gecerek organizasyonel yapilari, i modellerini ve stratejileri yeniden tasarlamay1
icerdigi anlasilmaktadir. Bu baglamda dijitallesmenin dijital teknolojilere gegiste

baslangi¢ noktasi oldugunu sdyleyebiliriz.
2.2.Dijital Doniisiime Stratejik Bakis

Gilinlimiizde finans diinyasinda yeni teknolojilerin kullanimi ve dijitallesme hizla
yayginlasmakta ve Onemi artarak daha fazla giindemde yer almaktadir. Finans
diinyasinda yeni teknolojilerin kullanilmaya baslanmasi ile birlikte yeni firsat ve
maliyetler ortaya ¢ikmaktadir. Bu alana yapilan yatirimlar neticesinde maliyetlerin
diismesi, is verimin artmasi, karlilik, biiylime ve rekabette 6ne gecmek ve miisteri
sadakati igin dijital doniisiim stratejik bir alan olarak ortaya ¢ikmaktadir (Ozdogan,
2017).

Dijital degisim ve trendler izlenmeli ve is modelleri iizerine calisilmalidir. Dijital
degisim sayesinde artik miisteri deneyimi bankalarin en ¢ok deger verdigi konularin
baglarinda yer almaktadir (Cakirkaya,2019). Bankalar yeni finansal teknolojileri
uygulamaya almakta, miisterilerinin hizmetine ve kullanimina sunmaktadir. Verimlilik
artisinda, miisterilerin dijital kanallar1 daha fazla katilimci olarak kullanabilmesi

teknolojik iyilesme sayesinde oldugu goriilmektedir.

Bankacilik sektoriinde karlilik ve biiylime i¢in rekabetin yogunlagmasi, miisteri
yapisindaki degisim, yeni finansal teknolojilerin kullanilmasi nedeniyle bankalarda
dijital donisim baslamistir. Dijital doniisiimle birlikte fintek sirketleri de 6nem

kazanmustir (Tiryaki ve Cetin,2023). Fintekler, yeni teknolojileri tasarlamada, miisteri
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merkezli bakis acilari, esnek ve hizli yapilari sayesinde piyasadaki rekabet anlayisina
farkli bir anlayis getirmistir. Bu anlayis, bankalarin kendilerini degerlendirmek,
finteklere kars1 yeni stratejiler, yeni is ortakliklari, teknolojik arastirma ve gelistirme

¢alismalarin1 zorunlu kilmustir.

Bankacilik sektoriinde dijital doniisiim, bankalarin miisterilere sunduklar1 hizmetleri
modern teknolojilerle iyilestirmesi ve bankacilik islemlerini daha hizli, giivenli ve
erisilebilir hale getirmesi siirecini ifade eder. Dijital donilistim sayesinde bankalar,
maliyetleri distliriirken miisteri memnuniyetini artiran, daha kisisellestirilmis ve
kullanict dostu hizmetler sunar (Diken,2023). Yanlizca teknoloji uygulamalari ve
siire¢ otomasyonuna degil, bankanin is modeli, miisteri deneyimi ve rekabet
stratejisine biitiinsel bir agidan yaklasmay1 igerir. Dijital doniisiim stratejisi, finansal
kuruluslarin hizla degisen miisteri beklentilerine yanit vermesini, verimliliklerini
artirmasini ve dijital cagda rekabet avantaji elde etmesini saglar. Bu stratejik bakis,
bankalarin inovasyon ve teknoloji yoluyla miisterilere deger yaratmasi, siireglerini

optimize etmesi ve esnek bir organizasyon yapisina sahip olmasina odaklanir.

Dijital donilisiim stratejisinin merkezinde miisteri deneyimini iyilestirmek ve
kisisellestirilmis hizmetler sunmak yer alir. Yapay zeka ve veri analitigi gibi
teknolojilerle miisterilerin finansal aliskanliklar1 analiz edilerek 6zel {iriin ve hizmetler
sunulabilir (Bulus, 2023). Miisterilerin dijital kanallar iizerinden gecirdigi her
etkilesimde kesintisiz, hizli1 ve kullanic1 dostu deneyimler saglamak i¢in miisteri
yolculugu bastan sona yeniden tasarlanir (Tavukguoglu, 2019). Bulut teknolojisi, veri
yonetimi, is siirekliligi ve maliyet yOnetimi acisindan biiyiik avantajlar sunar.
Bankalar, bulut ¢oziimleri sayesinde daha esnek, Ol¢eklenebilir ve maliyet etkin

sistemler kurabilir (Toiha,2024).

Dijital doniisiim stratejisi, yanlizca teknolojik gelismeleri degil, ayn1 zamanda
organizasyon yapisinin esnekligini de igerir (Yankin, 2019). Hizla de§isen miisteri
ihtiyaclarina yanit verebilmek i¢in bankalar, departmanlar arasi is birligini artirmali ve
cevik c¢alisma modellerini benimsemelidir. Dijital doniisiim siirecinde, dijital
yeteneklerin ve inovasyon kiiltiiriiniin gelistirilmesi 6nemlidir. Bankalar, ¢alisanlarini
dijital beceriler konusunda egiterek dijitallesmeye adaptasyonlarini hizlandirabilir

(Eyel ve Saglam,2021).



Dijital bankacilik, saglam ve giivenilir bir teknoloji altyapis1 gerektirir. Veri giivenligi,
hizli islem kapasitesi ve gilivenli miisteri verisi isleme i¢in altyapr gelistirmeleri

stratejik Oncelikler arasindadir (Tutar, 2018).

Bankacilik sektoriinde siber giivenlik, dijital dontistim stratejisinin kritik bir parcasidir
(Babuscu,2021). Miisteri verilerinin korunmasi, giivenli islem yapilmasi ve veri
ihlallerinin Onlenmesi i¢in ileri diizey siber giivenlik protokollerine yatirim
yapilmalidir (Tekbas,2019). Bankalar, yenilik¢i ¢oziimler gelistirmek ve miisterilere
daha genis bir hizmet yelpazesi sunmak igin fintek sirketleri, teknoloji saglayicilari ve
diger dijital platformlarla is birli§i yapmalidir. Bu strateji, bankalarin yenilik¢i
hizmetleri daha hizli bir sekilde sunmasina ve maliyet avantaji saglamasina yardimct
olur (Bitar,2024). Agik bankacilik stratejisi, bankalarin finansal verilerini API ° ler
araciligiyla liglincii parti saglayicilarla paylasmasina olanak tanir (Durukal,2017). Bu
sayede, miisteriler tek bir platform iizerinden farkli finansal hizmetlere erisebilir, bu

da miisteri bagliligini artirir.

Dijital dontistim stratejisinde veri odakli karar verme, miisterilerin finansal
davraniglarin1 anlamak ve onlara uygun iirlin ve hizmetler sunmak agisindan
onemlidir. Biiylik veri analizleri, yeni pazar firsatlarini tanimlamak ve risk yonetimini
tyilestirmek icin stratejik olarak kullanilabilir (Mohieldin,2022). Yapay zeka
modelleri, bankalarin kredi risklerini yonetmelerine, yatirim nerileri sunmalarina ve

miisteri beklentilerini daha dogru tahmin etmelerine olanak tanir (Erdogan, 2024).

Katillm bankaciliginin da siirdiiriilebilir biiyiime, yeni miisteri kazanimi ve
nihayetinde miisteri sadakati icin en Oonemli strateji dijitalleserek inovatif iiriin ve
hizmet kalitesini artirmay1 hedefledikleri goriilmektedir. Bu nedenle Katilim bankalari
rekabette geri kalmamak i¢in katilim bankacilifi prensiplerine uygun alternatif
finansman tekniklerini, dijital platformlar izerinden miisterilerin ihtiyaglarini en hizl
ve giivenilir sekilde karsilayabilecek 6zel servisler sunmaktadir. Dijital teknolojiler
miisterilerine daha kolay, hizli, giivenilir ve maliyeti diisiik hizmet sunmaktadir.
Dijitallesmeyen bankalar miisterilerini kaybedecektir. Dijital doniisiim tiim bankalar1
etkilemektedir. Bankalar dijital rekabete uygun yeni is modelleri gelistirmek

zorundadir.
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2.2.1. Dijital Doniisiimiin Bankacilik Stratejisine Katkilari

Dijital doniisiim stratejisi, bankalara daha hizli hizmet, kisisellestirilmis miisteri
deneyimi ve yeni nesil finansal lriinler sunma imkani vererek sektorde rekabet
avantaj1 saglar (Agamyradova ve Yazgan,2024). Dijital ¢éztimler, miisterilere her an
her yerden erisim imkani sunar, bu da miisteri memnuniyeti ve sadakatini artirir
(Agamyradova,2023). Otomasyon, yapay zeka ve bulut bilisim gibi dijital teknolojiler,

bankalarin operasyonel maliyetlerini azaltir ve verimliliklerini artirir (islatince,2024).

Dijital dontisiim, bankacilik sektoriinde inovasyon kiiltiiriinlin gelismesine katkida
bulunur ve ¢alisanlarin dijital beceriler kazanmasi tesvik eder (Bozkurt, 2024).
Bankacilik sektoriinde dijital doniisiime stratejik bakis, yalnizca teknolojik yenilikleri
uygulamak degil, ayn1 zamanda gelecegin finansal ekosistemine uyum saglayacak bir
organizasyonel yapi1 kurmaktir. Bu stratejik yaklasim, bankalarin uzun vadede
stirdiiriilebilir biiyime elde etmelerine ve dijital ¢agda rekabet giiclerini korumalarina

yardimet olur (Yagct, 2023).

Dijitallesmeyi onemli kilan faktorler; rekabet avantaji saglamasi, verimlilik artisi
saglamas1 ve miisteri taleplerine hizli cevap verebilmesi, karlilik ve miisteri sadakati
saglamasi ve yeni miisterilerin kazanilmasidir (Mert, 2024). Dijital degisim bankalarin
ve finans kurumlarinin inovatif ve hizla ilerleyen teknolojinin imkanlarini kullanarak
stratejilerini ve is modellerini yeniden tasarlamalarin1 gerektirmektedir. Bankalar ve

finans kuruluslar1 ekosistemlerini yeniden tasarlamaktadir (Bitar,2024).

Tiirk bankalari, dijital donilistim siirecine uyum saglamak i¢in oncelikle gii¢lii bir
teknolojik altyap1 olusturmustur. Bu altyapi, bulut bilisim, yapay zeka, blockchain ve
veri analitigi gibi modern teknolojilere dayanmaktadir (Demir,2023). Tirkiye' deki
dijital doniisiim siireci, bankalarin yeni teknolojilerle uyum i¢inde olabilmesi i¢in
cesitli diizenlemeleri de gerektirmistir. Ornegin, Tiirkiye'de dijital bankacilik
faaliyetlerine iliskin 2019 ve 2020 yillarinda yeni yasal diizenlemeler getirilmistir. Bu
diizenlemeler, dijital bankaciligin giivenli ve siirdiiriilebilir bir sekilde islemeye devam
etmesini saglamak icin kritik oneme sahiptir (Akdogan ve Yavuz, 2022). Tiirk
bankacilik sektoriinde dijital donilisim siirecine uyum, hem bankalarin ig
operasyonlarint hem de miisteri iliskilerini gelistiren bir strateji olarak One
cikmaktadir. Bu siiregcteki en Oonemli unsurlar teknoloji, egitim, regiilasyonlar ve

miisteri odakli yaklagimlardir (Misirli, 2021).
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Tiirk bankalar dijital doniisiim siirecine miisteri odakli bir yaklasim benimseyerek
uyum saglamaktadir. Dijital bankacilik uygulamalari, kullanict dostu arayiizlerle
gelistirilmis  olup, miisterilerin banka hizmetlerine her an ulasabilmelerini
saglamaktadir. Bu durum, miisterilerin finansal islemlerini daha kolay ve hizli bir
sekilde yapabilmesini miimkiin kilmaktadir. Miisteri memnuniyeti ve sadakati
saglamak amaciyla, bankalar dijital kanallar araciligiyla kisisellestirilmis hizmetler de

sunmaktadir.

Dijital doniisiim stratejisi bu kapsamda, finansal kuruluslarin hizla degisen miisteri
beklentilerine yanit vermesini, verimliliklerini artirmasin1 ve dijital cagda rekabet
avantaj1 elde etmesini saglar. Bu stratejik bakis, bankalarin inovasyon ve teknoloji
yoluyla miisterilere deger yaratmasi, siireclerini optimize etmesi ve esnek bir
organizasyon yapisina sahip olmasina odaklanmaktadir. Dijital doniisiim stratejisinde,
bankalarin mobil bankacilik, ¢cevrim i¢i kredi bagvurusu, dijital 6deme sistemleri gibi
dijital Giriin ve hizmetlerini siirekli olarak giincellemeleri ve yenilemeleri 6nemlidir.
Dijital iriin gelistirme stratejisi, kullanici dostu tasarimlarla miisterilere yeni

deneyimler sunmay1 amacglamaktadir.
2.3. Bankacilikta Dijital Doniisiim

Miisteriler hizli, glivenli ve kullanict dostu hizmetlere her an ulasabilir; bu da miisteri
memnuniyetini artirir. Kigisellestirilmis hizmetler ve aninda ¢6ziim sunan sistemler ile

miisteri sadakati saglanir (Ozdemir, 2021).

Dijital doniisiim, geleneksel bankalarin yani sira fintek sirketlerinin ve dijital
bankalarin pazara girmesiyle rekabetin yogunlasti§1 sektorde avantaj saglar. Dijital
bankalar veya yeni fintek ¢oziimleri sunarak sektorde rekabet giictinii artirir (Er, 2023).
Dijital doniistimle birlikte, bankalar veri analitigi, dijital 6deme sistemleri, kripto
varliklar ve dijital clizdan gibi yeni hizmetlerle farkli gelir kanallar1 olusturabilir
(Geng, 2022). Dijital doniisiim, bankaciligin gelecegini belirleyen dnemli bir itici
glictiir ve bu yenilikler, miisteriler ve sektor oyunculari i¢in siirekli bir gelisim ve uyum

stirecini gerektirir (Kotler ve Kartajaya, Setiawan ,2017).

Bankacilik sektoriinde dijital doniisiim, geleneksel bankacilik iglemlerinin dijital
teknolojiler araciligiyla daha verimli, hizli, giivenli ve erisilebilir hale getirilmesi
stirecidir. Bu doniisiim, bankalarin dijital kanallar1 kullanarak miisterilere daha iyi

hizmet sunmasini saglarken, ayni zamanda operasyonel maliyetlerin azalmasina,
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stireclerin otomatiklesmesine ve miisteri deneyiminin iyilestirilmesine olanak tanir
(Durukal,2017). Dijital doniisiim siireci, yalnizca dijital kanallara gecisi degil, ayni
zamanda bankalarin is yapma modellerini, hizmet sunma yontemlerini ve miisteri

etkilesimlerini yeniden tasarlamalarini da igerir (Arslan, 2021).

Blockchain, biyometrik dogrulama ve yapay zeka destekli giivenlik sistemleri,
bankalarin siber giivenlik risklerini azaltir. Bu da miisteri giivenini artirir ve
dolandiricilig 6nler (Yildiz ve Karahan, 2023). Otomasyon teknolojileri, bankacilik
islemlerinin daha hizli ve hatasiz gergeklestirilmesine olanak tanir. Bu hem miisteri
memnuniyetini artirir hem de bankalarin is siireclerinde verimlilik saglar (Cetin ve
Tiryaki,2023). Veri analitigi sayesinde bankalar, miisteri davraniglarini analiz ederek
daha dogru kararlar alabilir. Bu analizler, yeni iiriin gelistirmeden pazarlama
stratejilerine kadar birgok alanda kullanilabilir (Akgoru, 2023). Teknolojinin
ilerlemesiyle internet teknolojisinde de ©6nemli bir hiz saglamistir. Internet
teknolojisinin 6nemli kullanim alanlarindan biri de bankaciliktir. Son zamanlarda
bankacilik hizmet ve tiriinlerinde oldukga hizli bir gelisim gozlenmekte pes pese yeni
tirtin ve hizmetler duyurulmaktadir (Aksoy, 2007).

Dijital siiregler, operasyonel maliyetleri azaltir. Daha az subeye ihtiya¢ duyulmasi,
calisan verimliliginin artmasi1 ve tekrarlayan islerin otomasyonu, bankalarin
kaynaklarini daha etkin kullanmalarini saglar. Dijital doniisiim, miisterilere daha hizli,
kolay ve kisisellestirilmis hizmet sunulmasini saglar. Miisteriler, bankacilik
islemlerini diledikleri zaman ve yerden gerceklestirebilir, bu da memnuniyeti artirir.
Dijitallesme, bankalarin sube ve operasyonel giderlerini azaltir. Is siireglerinin
otomatiklesmesi ve ¢evrim i¢i islemler, operasyonel maliyetlerin diismesine katki

saglar.

Bazi miisteriler, dijital hizmetlere alismakta zorlanabilir ve geleneksel bankacilik
yontemlerini tercih edebilir. Bankalar, dijital doniisiimii hizlandirirken tiim miisteri
segmentlerinin ihtiya¢larim1 karsilamaya 6zen gostermelidir. Bankacilik sektoriinde
dijital doniisiim, miisteri beklentilerine uygun, hizli ve giivenilir hizmet sunmay1
hedefleyen stratejik bir gerekliliktir. Dijital doniisiim, bankalarin  miisteri
memnuniyetini artirmasina, maliyetlerini diislirmesine ve sektdrde rekabet avantaji
elde etmesine olanak tanir. Ayni zamanda, siirekli gelisen teknolojiyle birlikte bu

doniisiim, bankacilik sektoriiniin gelecegini sekillendirmeye devam edecektir.
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2.4. Dijital Bankaciik

Diinyada ve tilkemizde heniiz yeni gelismekte olan dijital bankaciligin internet veya
mobil sube bankaciligindan en temel farki bir islem veya hizmetle ilgili miisteriler
tarafindan baglatilan bir bankacilik operasyon siirecinin tiimiiyle fiziki bir subeye
gerek kalmadan dijital kanal {izerinden sonlaniyor olmasidir (Uzundag,2013). internet
ve mobil subelerden verilmekte olan hizmetlerin ise heniiz boyle bir fonksiyonu
bulunmuyor. Bu 6zelligi ile dijital bankacilik konsepti, 6zellikle fiziksel belge ve imza

gerektiren islemlerde bankacilia yeni bir bakis agis1 getirmektedir (Arikan, 2015).

Iletisim ve bilgi teknolojilerindeki yenilikler ile birlikte yeni teknolojiler her alanda da
kullanilmaya baslanmis, tiim faaliyetler i¢in kullanilan belge ve bilgiler dijital ortama
aliarak islemler yapilmaya baslanmistir (Korkmaz ve Govdeli, 2005). Bankacilik
alaninda da en gelismis finansal teknolojiler kullanilarak her tiirlii bilgi ve islem
aktarim hizmeti verilmeye baslanmis, bankacilik sektoriinde artik dijital bankacilik

donemi baslamistir.

Dijital bankalar 6zellikle mobil uygulamalar1 lizerinden miisterilerine hizmet sunan
yeni nesil bankalardir. Ulkemizde yeni faaliyete baglayan Hayat Katilim Bankas en
yeni dijital bankadir. Mevcut da fiziki subesi olmadan dijital platformlar tizerinden
mobil uygulamas: sayesinde miisterilerine uzaktan goriintiilii hesap agarak mevduat

toplamaya katilma hesaplar1 agmaya baslamistir (Gtiler, 2022).

Dijital bankacilik ve subesiz bankacilik ayni anlamda tanimlanmakta olup, daha
yaygin bir ifade ile bankacilik hizmetleri ve iiriinlerinin dijital platformlar vasitasiyla
misterilerin kullanimima sunulmasidir (Takan, 2001). Baska bir ifadeyle dijital
bankacilik, misterilerin elektronik cihazlar sayesinde bankacilik islemlerini

yapabildigi bankaciligin ismidir (Kurnia, Peng ve Liu, 2010).

Dijital bankacilik, bankalarin sundugu tiriin ve hizmetlerin 7 giin 24 saat kesintisiz web
sayfalar1 vasitasiyla miisterilerine sunulmasidir. Baska bir ifadeyle, miisteriler
bankanin web sayfast ve mobil uygulamalar1 sayesinde hesap Dbilgilerini
goriintiileyebilmesi, miisterilerin bankada subede yaptiklar1 islemleri ayni sekilde
bankanin web sitesi veya mobil bankacilik uygulamasi tizerinden de yapabilmesidir.
Dijital bankacilik uygulamalari, bankacilik islemlerin banka subesine gitmeye gerek
kalmadan yapilmasina imkan vermektedir (TBB, 2012). Benzer ifadeyle Hinson,

Osarenkhoe ve Okoe (2013), dijital bankaciligi, bankacilik islemlerinin dijital
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platformlar lizerinden yapilabilmesi seklinde tanimlamislardir. Savas vd., (2014) ise
dijital bankacilig1, bankacilik islemlerinin sube ve personel ihtiyact olmadan

miisterilere ulastirilmasi olarak tanimlar.

Dijital bankalar diisiik maliyetlerle is yaparlar ve bircok miisteri isleminden masraf
almazlar. Dijital bankalar misterilerine dijital kanallari ile hizmet vermektedir. Dijital
bankalarin subelerinin bulunmamasi subelesme maliyetlerini ortadan kaldirir. Dijital
bankacilik hizmetleri, bankalarin miisteri deneyimini iyilestirmesi, islem siireclerini
hizlandirmas1 ve miisteri bagliligini artirmasi agisindan biiyiik bir 6nem tasir.
Bankalar, dijital kanallar aracilifiyla daha genis bir kitleye hizmet sunabilir ve
gelecekte degisen misteri ihtiyaglarina hizla uyum saglayabilir. Bankalar
miisterilerine dijital kanallar vasitasiyla iletisimde bulunmaktadir. Onemli ve gerekli
olan ise miisterilerle kesintisiz giiniin her saatinde iletisime imkan saglayabilmektir.
Bu da miisteriye hizmette esas olarak stireklilik arz etmelidir. Burada rekabet

misteriye hep daha fazlasini sunan bankalarin olacaktir.
2.4.1.Tiirkiye'de Dijital Bankacihigin Gelisimi

Tiirkiye'de dijital bankaciligin gelisimi, bankacilik hizmetlerini daha erisilebilir, hizli
ve gilivenli hale getirmistir. Hem bireysel hem de kurumsal miisteriler i¢in dijital
bankacilikla sunulan yenilik¢i hizmetler, bankalarin sektdrdeki rekabet avantajlarin
artirmalarina olanak saglamaktadir. Dijitallesmenin getirdigi firsatlar ve zorluklar g6z
Online alindiginda, Tiirkiye'deki bankalarin dijital doniisiim stireclerini hizla

benimsemeleri beklenmektedir.

Dijital bankacilik kavrami denildiginde onceleri akla ilk olarak gelen bankalarin
otomasyon sistemleri ve bankalar arasi elektronik fon transferi iken giiniimiizde
elektronik bankacilik islemleri dijital bankaciligin evrilen tanimina uygun olarak;
SWIFT, Telefon Bankaciligi, ATM, internet Bankacilig1 ve Mobil Bankacilik olarak
ifade edilmektedir. Tiirkiye’de Bankamatik adiyla ilk ATM 1987 yilinda Tiirkiye Is
Bankas: tarafindan hizmete sunulmustur. Tiirkiye Is Bankasi ilerleyen yillarda
ATM’lerde kartsiz islemler yapilabilmesi, kimlik dogrulama iglemlerinde iist seviye
giivenlik saglayan biyokimlik ve parmak izi teknolojisini ilk kez uygulamaya alan
banka olmustur (Tiirkiye Is Bankasi, 2020). 1989 yilinda ilk kez POS makineleri
kullanilmaya baslanmis, 1990 yilinda Tirkiye’deki bankalar arasinda odeme

sistemlerinin etkinligini artirmak ve koordinasyon saglamak amaciyla Kurulan
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Bankalararas1 Kart Merkezi’nin (BKM) ile POS kullanim1 yanginlagsmaya baglamistir
(BKM, 2020). BKM, odeme sistemleri ve dijital finans teknolojilerinin
gelistirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Yap1 Kredi Bankas1 1990 yilinda ticari
miisterilerinin kullanimi i¢in ofis bankacilig1 uygulamasi olan Tele Firma’y1 hizmete
sunmustur.1997 yilinda ise Is Bankasi ve Garanti Bankasi tarafindan web siteleri
tizerinden internet bankacilig1 hizmeti verilmeye baslamistir (Onay ve Helvacioglu,

2007).

Tirkiye’de dijital bankaciligin ilk adimlari, 2000'i yillarin basina dayanir. Bankalar,
internet bankaciligi hizmetlerini sunarak, subelere gitmeden para transferi yapma,
hesap hareketlerini goriintilleme ve fatura 6deme gibi islemleri dijital ortamda
gerceklestirmeye olanak saglamislardir. Ik basta bu hizmetler yalnizca temel

bankacilik iglemleriyle sinirliydi. (Donmez, 2008).

Elektronik Fon Transferi (EFT) ve havale islemleri, dijital bankacilik sayesinde ¢evrim
ici kanallar iizerinden hizl1 bir sekilde gerceklestirilebilmektedir. Miisteriler, bankalar
arast veya banka i¢i para transferlerini 7/24 mobil veya internet bankaciligi ile
yapabilir (Yavuz ve Babuscu, 2017). Internet bankacilii, banka miisterilerinin
bilgisayarlar1 {izerinden bankacilik islemleri yapmalarini saglar. Bu platformlar,
kullanicilarin hesap yoOnetimi, fatura 6demeleri, kredi bagvurulari gibi islemleri
internet tizerinden kolayca yapmalarina olanak tanir (Umur, 2006). Bankalar, dijital
platformlar1 araciligiyla miisterilere sigorta iiriinleri sunmakta ve police bagvurularini
kabul etmektedir. Boylece, miisteriler saglik, ara¢, konut ve seyahat sigortas1 gibi

gesitli sigorta tirtinlerini ¢evrim i¢i olarak alabilir (Karahan, 2007).

DPT tarafindan hazirlanan Bilgi Toplumu Stratejisi Eylem Plan1 2006 yilinda
yirirliige girmis ve Oncelikli alan olarak  e-bankacilik  hizmetlerinin
belirlenmesibenimsenmistir (DPT, 2006). Elektronik ortamda bankalarca kamu
tahsilatlarinin yapilabilmesi, bireysel miisterilere sunulan hizmetlerin gesitlenmesi ile
birlikte misteriler tarafindan elektronik bankaciligin kullanimi yayginlagsmistir

(Yurttadur ve Siizen, 2016).

Teknolojinin hizli bir sekilde yayilmasi, bankacilik sektoriiniin dijital doniistimiinii
hizlandirmis ve bankalarin dijital kanallar aracilifiyla sunduklari hizmetlerin
cesitlenmesine olanak tanimistir. Dijital bankacilik, 6zellikle mobil bankacilik,

internet bankacilig1 ve diger dijital 6deme sistemleri gibi kanallar lizerinden yapilan
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islemlerle bankacilik hizmetlerinin daha kolay, hizli ve ulasilabilir olmasini
saglamistir. Tiirkiye'deki dijital bankacilik gelisimi, finansal teknolojilerin hizla
bliylimesi ve miisteri taleplerinin dijital ortamda karsilanmasina yonelik yapilan

yatirimlar sayesinde dnemli bir doniisiim yasamaktadir (Sucu, 2010).

2012 yilinda Tirkiye’de Finansbank ilk dijital bankacilik islemlerini enpara.com
uygulamasi ismiyle baslatmistir. Enpara.com, miisterilerinin internet {izerinden tim
islemlerini yapabildigi Tirkiye’nin ilk dijital bankacilik platformudur (QNB
Finansbank, 2020). 2000’11 yillarda internet kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte
misteriler ile firmalar arasindaki aligverisin internet teknolojisi sayesinde
yapilabilmesini saglayan sanal POS hizmetini ilk olarak isleme alan Garanti Bankasi,
daha ileri zamanlarda internet tizerinden aligverislerin artacagini diisiinerek sanal kredi

kart: hizmetlerini de faaliyete baslatmistir (Garanti Odeme Sistemleri, 2020).

Internet bankacilig1, miisterilerin bilgisayar veya mobil cihazlardan banka hesaplarina
cevrim i¢i olarak erisim sagladiklari bir hizmettir. Bu kanaldan hesap bilgilerini
incelemek, para transferleri yapmak, yatirim islemleri gerceklestirmek, kredi karti

bor¢larin1 6demek gibi bir¢ok bankacilik islemi yapilabilir (Bitar,2024).

2014 yilinda Tiirkiye’de bankacilik alaninda subelesme faaliyetleri zirveye ulagmistir.
Akabinde dijitallesmenin baglamasiyla birlikte sube sayilari azalmaya baslamis
internet bankaciliginin kullaniml 6nemli miktarda yayginlasarak ilerleme gostermistir.
2020’li yillarda ise artik gerileyerek akilli telefon teknolojilerinin gelisimiyle birlikte
mobil bankaciligin kullanimini yayginlasmasi ve internet bankaciliginin kullanimina
gore daha tercih edilir olmasidir. Bu yillarda dikkat ¢eken bir konu da internet
bankaciligi kullaniminda yasanan O©nemli miktar diistis bireysel misterilerin
islemlerinde gergeklesmistir. Ticari misterilerin ise internet bankaciligini kullanmaya
devam ettigi fakat bireysel miisterilerin mobil bankacilig1 tercih ettigi goriilmiistiir. Tlk
baslarda sinirli sayida islemlere imkan veren mobil bankacilik hizmetlerinin gelismesi
sonucunda artik dijital bankacilik hizmetlerinden olan mobil bankacilig
benimsedikleri goriilmektedir (TBB,2020). Akilli telefonlarin yayginlasmasiyla
birlikte, banka miisterileri mobil bankacilik uygulamalarini kullanarak hesaplara
erisim saglamakta, para transferleri yapmakta ve diger finansal islemleri kolayca
gerceklestirmektedir. Mobil bankacilikla birlikte, banka subelerine gitme ihtiyaci

biiyiik 6l¢iide azalmis, 7/24 erisim imkani dogmustur (Yavuz ve Babuscu,2017).
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Tiirkiye'deki dijital bankacilik gelisimi, hizla biiyliyen bir sektordiir ve oniimiizdeki
yillarda daha da genislemesi beklenmektedir. Ozellikle mobil bankacilik
uygulamalari, dijital 6deme sistemleri, finansal teknolojiler ve yapay zeka tabanli
¢Oziimler ile bankalar daha verimli, kullanici dostu ve giivenli hizmetler sunmay1
hedeflemektedir (Usakli, 2021). Bankalarin sundugu geleneksel hizmetleri dijital
kanallar iizerinden miisterilere sunarak bankacilik iglemlerini daha hizli, erisilebilir ve
kullanici dostu hale getiren hizmetlerdir. Bu hizmetler, mobil bankacilik uygulamalari,
internet bankaciligi, ATM'ler, ¢cagri merkezleri ve cesitli dijital 6deme sistemleri
aracilifiyla saglanir. Dijital bankacilik hizmetleri, miisterilerin banka subesine
gitmelerine gerek kalmadan bir¢ok islemi gergeklestirmesine olanak tanir ve miisteri

deneyimini iyilestirmeyi hedefler (Jassar ve Ceylan,2023).

Tiirkiye’de dijital bankaciligin gelisimiyle paralel olarak, dijital 6deme sistemleri de
biiylik bir ivme kazanmistir. QR kodla 6deme, temassiz 6deme teknolojileri, mobil
clizdanlar (Apple Pay, Google Pay gibi), dijital 6deme sistemleri Tiirkiye'deki
bankacilik hizmetlerinde daha fazla yer bulmus ve kullanicilarin 6deme islemlerini
daha hizli ve giivenli bir sekilde yapmalarina olanak tanimistir (Er ve Yiicel, 2023).
Dijital 6deme sistemleri, dijital ciizdanlar (6rnegin Apple Pay, Google Wallet) ve QR
kod ile 6deme gibi coziimleri igerir. Bu sistemler, aligverislerde fiziksel kart
kullanmaya gerek kalmadan hizli ve gilivenli 6deme yapma imkani sunar. Ayrica,
birgok banka kendi mobil uygulamalar1 lizerinden de dijital 6deme secenekleri

sunmaktadir (Baloglu, 2021).

Tirkiye’de dijital bankaciligin gelisimi, regiilasyonlarin da etkisiyle hiz kazanmistir.
Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK), dijital bankaciligin giivenli
ve diizenli bir sekilde gelismesi icin ¢esitli yonetmelikler ve regiilasyonlar getirmistir.
Ozellikle Dijital Bankacilik lisans1 ve fintek sirketleriyle ilgili diizenlemeler, dijital
bankaciligin yasal altyapisinin giiglenmesine yardimci olmustur (Usakli, 2021).

Dijital bankaciligin gelisimiyle birlikte giivenlik de biiylik bir 6neme sahiptir.
Tiirkiye’de bankalar, miisterilerinin dijital ortamda gilivenli bir sekilde islem
yapabilmesi i¢in iki faktorlii dogrulama ve biyometrik giivenlik gibi sistemler
kullanmaya baglamistir. Bu giivenlik dnlemleri, dijital bankacilik hizmetlerinin daha

giivenli olmasina katki saglar (Okay, 2018).
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Bir¢ok banka, internet veya mobil bankacilik platformlarindan kolayca basvurulabilen
faizsiz krediler ve dijital finansal {iriinler sunmaktadir (Mikhaylichenko,2015). Dijital
bankacilik platformlari, miisterilere doviz alim-satim, hisse senedi alim-satim, yatirim
fonu iglemleri ve altin gibi yatirim araglarina ¢evrim i¢i olarak erisim saglar. Bazi
bankalar, robo-danismanlik hizmetleriyle dijital portfoy yonetimi sunmaktadir (Er ve
Yiicel,2023). Tirkiye’deki dijital bankacilik, sadece temel bankacilik hizmetleriyle
sinirlt kalmamis, ayn1 zamanda dijital kredi bagvurusu, kredi kart1 basvurusu gibi

finansal tirtinlerin dijital ortamda kullanilmasini da miimkiin kilmistir.

Tiirkiye'deki dijital bankacilik gelisimi, hizla biiyliyen bir sektordiir ve oniimiizdeki
yillarda daha da genislemesi beklenmektedir. Ozellikle mobil bankacilik
uygulamalari, dijital 6deme sistemleri, finansal teknolojiler ve yapay zeka tabanl
¢oziimler ile bankalar daha verimli, kullanict dostu ve giivenli hizmetler sunmay1

hedeflemektedir (Usakli, 2021).

Son yillarda Tiirkiye'de fintek sirketlerine yapilan yatirimlar artmis ve bankalar dijital
dontisiimlerini  hizlandirmak adma daha fazla kaynak ayirmaya baslamistir.
Tiirkiye’de, dijital bankaciliga 6zel yeni nesil bankalar ve dijital bankacilik hizmetleri
sunan platformlar ortaya ¢ikmistir. QNB Finansbank’in dijital bankacilik platformu
Enpara.com, Garantti BBVA’nin BBVA mobil uygulamas: gibi hizmetler, dijital
bankaciligin gelismesine katkida bulunmustur. Tiirkiye’ de dijital bankacilikla birlikte
birgok yenilik¢i hizmet de ortaya ¢ikmustir. Ornegin, randevusuz bankacilik, yapay
zeka destekli miisteri hizmetleri, chatbotlar ve dijital asistanlar gibi yeni nesil
teknolojiler, bankalarin miisterilerine daha hizli ve verimli hizmet sunmasina olanak

saglamaktadir.
2.4.2. Dijital Bankacilik Uygulamalari

Dijital bankacilik ile birlikte fiziki banka subelerine gerek kalmadan subesiz
bankacilik hizmeti ortaya c¢ikmistir. Esnek c¢alisma yapilar1 sayesinde subesiz
bankacilik miisterilerine cazip gelmektedir (Demirel, 2017). Ulkemizde ve diinyada
birgok banka yenilik¢i ve ilgi ¢ekici is modellerini hizla dijital platformlar tizerinden
hizmete sunmaya baglamistir. ATM'ler, sadece para ¢ekme ve yatirma degil, ayni
zamanda bakiye sorgulama, fatura 6deme, kredi kart1 borcu 6deme, QR kodla para
cekme gibi iglemleri miimkiin kilar. Dijital bankaciligin bir parcasi olan bu cihazlar,

ozellikle nakit islemler i¢in yaygin olarak kullanilmaktadir. Bankalar, dijital
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platformlar iizerinden misterilerine kredi ve kredi kart1 bagvurusu yapma imkéani
sunar. Bu sayede, miisteriler subeye gitmeden kredi veya kredi karti1 talebinde
bulunabilir ve onaylanirsa dogrudan hesaplarina aktarim yapilir. Dijital tasarruf
hesaplari, kullanicilarin belirli bir hedef dogrultusunda para biriktirmelerini saglayan
hizmetlerdir. Baz1 bankalar, dijital platformlar {izerinden miisterilerine avantajl
oranlar sunarak tasarruf etmelerini tesvik eder. Baz1 bankalar, kullanicilarin telefon
numarasi veya e-posta adresi araciligiyla para transferi yapmalarini saglar. Bu,
miisterilere IBAN veya hesap numarasi gibi bilgileri bilmeden hizli bir sekilde 6deme
yapma imkan sunar. Miisteri deneyimi ile finans alanindaki yeni teknolojik trendlere
biitiinclil yaklagarak misterilerin giivenini kazanmak, miisteri memnuniyeti ve

sadakatinin saglanmasi hedeflenmektedir.

Mobil ve internet bankaciligi iizerinden fatura 6deme, SGK prim 6demeleri, vergiler
ve diger diizenli 6demeler gergeklestirilebilir. Bankalar, miisterilerinin diizenli 6deme
islemlerini otomatik hale getirmelerine olanak tanir (Ak, 2023). 2010'larin basindan
itibaren mobil bankacilik uygulamalari hizla yayilmaya baglamistir. Akill telefonlarin
yayginlagsmasiyla birlikte, bankalar kendi mobil bankacilik uygulamalarini gelistirerek
miisterilerine 7/24 hizmet sunmaya baslamistir. Bu sayede, bankacilik iglemleri ¢ok
daha kolay, hizli ve erisilebilir hale gelmistir. Mobil bankaciligin gelismesi,
Tiirkiye'deki dijital bankaciligin en 6nemli adimlarindan biridir. Mobil bankacilik
uygulamalari, bankalarin miisterilerine sundugu en yaygin dijital hizmetlerden biridir.
Miisteriler, cep telefonlar1 tlizerinden banka hesaplarmi kontrol edebilir, para
transferleri yapabilir, faturalarin1 6deyebilir, kredi bagvurusu yapabilir ve daha bir¢ok
islemi kolayca gerceklestirebilir. Dijitallesen bankalarimiz miisterilerine artik birgok
hizmeti mobil cihazlari iizerinden verebilmektedir. Ornegin miisteri bankasinin mobil
uygulamasina kartlarin1 tanimladiginda alisverislerde fiziki olarak kart kullanmadan
0deme yapilabilmektedir. Dijitallesen bankalarimiz miisterilerine artik bir¢ok hizmeti
mobil cihazlar1 iizerinden verebilmektedir. Ornegin miisteri bankasmin mobil
uygulamasina kartlarin1 tanimladiginda alisverislerde fiziki olarak kart kullanmadan

O0deme yapilabilmektedir.

Banka miisterilerinin dijitallesmesi hem banka hem de miisteri acisindan biiyiik
firsatlar sunmaktadir. Dijitallesme, banka miisterilerinin bankacilik hizmetlerine daha
kolay ve hizli erigmesini saglarken, bankalarin da operasyonel verimliliklerini

artirmasina yardimci olmaktadir. Bununla birlikte, dijital doniisiim siirecinde miisteri
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giivenligi, dijital erisim ve kullanici dostu hizmetler gibi unsurlar dikkatle ele
alimmalidir (Bitar,2024). Bankalar, miisteri verilerini analiz ederek kisisellestirilmis
teklifler, kredi limitleri, yatirim Onerileri gibi hizmetler sunar. Biiyiik veri ve yapay
zeka miisterilerin harcama aliskanliklarini analiz edip, uygun hizmet ve kampanyalar
gelistirilmesini saglar. Bankacilik islemlerinde RPA, belirli tekrarlayan islemleri
otomatiklestirerek insan kaynakli hatalar1 azaltir ve verimliligi artirir. Ornegin, fatura
O0demeleri, form doldurma veya veri dogrulama gibi siire¢lerde robot yazilimlar
kullanilabilir.  RPA, manuel ve tekrarlayan bankacilik  islemlerinin
otomatiklestirilmesini saglar. Fatura isleme, veri girisleri, miisteri basvurularinin
islenmesi gibi islemler RPA ile daha hizli ve hatasiz sekilde yapilabilir. Bu da
bankalarin operasyonel verimliligini artirir. RPA, Ozellikle finansal siireglerde
yinelenen manuel islemleri otomatik hale getirerek verimliligi artirir. Fatura isleme,

veri girisleri ve raporlama gibi siireglerde yaygin olarak kullanilir.

Yapay zeka, bilgisayarlarin tecriibelerden 6grenmesini, verilere uyum gostermesini ve
insanlarin yaptig1 bazi gorevleri yapabilmesine firsat saglar. Biiyiik ol¢ekli verilerden
bilgiye ulasma, isleme, analiz etme ve gelecek ile ilgili tahminler yapabilecek
bilgisayar programidir (Sakar,1997). Bilgisayarlar yeni teknolojileri kullanarak biiyiik
miktarda veriyi isleyebilir ve verileri anliyarak belirlenen gorevleri yapmak igin
egitilebilmektedir. Bankalar miisteri memnuniyeti adma kayit altina aldiklar
goriismeleri NLP (Dogal Dil isleme) teknolojileri ile analiz edebilmektedir. Bu
teknoloji sayesinde miisterilerden en ¢ok gelen soru ve talepler incelenerek bu
konusmalarda en ¢ok konusulan kelimeler ve tespit edilmekte ve raporlanabilmektedir.
Bankalar cesitli periyotlarla bu caligsmalar1 yaparak miisteri deneyimlerini takip
edebilmekte ona gore onlem alabilmektedir. Bankalara bu ¢aligmalarin bir avantaj1 da
bu verilerin arsivlenebilmeleridir. Bu sayede geriye doniik gelismeler

incelenebilmekte yeni ¢éziimler i¢in firsat saglanmaktadir.

Biiytik veri analitigi ve algoritmalar sayesinde bankalar ve finans kuruluslar
misterilerinin harcamalarini analiz ederek yapay zeka sayesinde miisterileri i¢in en
uygun riinlerini belirleyip miisterilerine teklif etmektedir (Tekin,2017).Veri
analizinin 6zelligi, miisteri davranislarini tahmin edebilme yetenegine haiz olmasidir.
Inovatif bankacilik teknolojileri sayesinde miisterileri her an takip etmek ve rekabette

one gecmek icin cazip firsatlar sunmasi ¢ok kolay olmaktadir (Usakli, 2021).
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Yapay zeka, miisteri verilerini analiz ederek onlarin ihtiyaglarina uygun finansal iiriin
ve hizmetleri sunar. Bu kisisellestirme, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirir
(Demir, 2021). Yapay zeka destekli veri analitigi ile anormal islemler tespit edilerek
dolandiricilik riskleri minimize edilir. Makine Ogrenimi algoritmalari, miisteri
davraniglarin1 analiz ederek siipheli islemleri onceden belirleyebilir (Talas,2024).
Yapay zeka ve biiyiik veri analitigi kullanilarak, kredi notu olmayan veya diisiik olan
miisterilere alternatif verilerle kredi degerlendirmesi yapilabilir (Demir,2023).
Bilgisayarlar yeni teknolojileri kullanarak biiyiik miktarda veriyi isleyebilir ve verileri
anliyarak belirlenen gorevleri yapmak i¢in egitilebilmektedir. Yapay zeka
bilgisayarlarin tecriibelerden 6grenmesini, verilere uyum gostermesini ve insanlarin
yaptig1 bazi gorevleri yapabilmesine firsat saglar. Yapay zeka (Al) ile miisteri
davraniglart analiz edilir, dolandiricilik Onleme sistemleri gelistirilir ve finansal
hizmetlerde kisisellestirilmis ¢oziimler sunulur. Ornegin, AI destekli chatbotlar,
miisteri hizmetlerinde yaygin olarak kullanilir. Bu teknoloji, miisteri verilerini analiz

ederek kisiye 6zel kredi teklifleri, yatirim Onerileri veya iiriin secenekleri sunabilir.

Dijital 6deme sistemleri (QR kodla 6deme, mobil ciizdanlar gibi) banka miisterileri
tarafindan giderek daha fazla kullanilmaktadir. Ornegin, Google Wallet, Apple Pay
gibi mobil 6deme sistemleri, miisterilerin akilli telefonlartyla hizli ve giivenli bir
sekilde 6deme yapmalarina imkan saglar (isler ve Giilag,2017). Dijitallesen bankacilik
hizmetlerinde giivenlik en 6nemli konulardan biridir. Miisteriler, kisisel bilgileri ve
finansal wverilerinin dijital ortamda giivende olup olmadigi konusunda kaygi
duyabilirler. Bankalar, bu kaygilar1 gidermek igin yiiksek glivenlik 6nlemleri almak
zorundadir. Bankalar ve finans kuruluslari, biiyilkk veri kullanarak miisteri
aligkanliklarin1 analiz eder ve daha kisisellestirilmis finansal hizmetler sunar. Bu
veriler, dolandiriciligi 6nlemekten kredi riskini degerlendirmeye kadar pek cok amagla
kullanilir. Bankacilik sektoriinde, miisterilerin davranislarini topladigi veriler ile
analiz ederek siirekli degisen miisteri talep ve beklentilerinin kisisellesmesi ile birlikte
misterilerin kullanim tercihlerine dikkat eden yeni ara ylizlerin hizmete alinmasina
imkan saglanmaktadir. Miisteri memnuniyetini artirmada bankalarin elindeki

miisterilerine ait islenmis akilli veriler rekabette bankalar1 avantajli hale getirmektedir.

Dijital bankacilikta giivenligi artirmak i¢in biyometrik dogrulama yontemleri (yliz
tanima, parmak izi) kullanilir. Misteriler, mobil bankacilik uygulamalarina giris

yaparken veya islem gerceklestirirken biyometrik dogrulama ile islemlerini daha
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giivenli bir sekilde yapabilir (Bitar, 2024). Dijital donilisiimle birlikte, bankalar
giivenlik seviyesini artirmak i¢in biyometrik dogrulama sistemlerini kullanmaktadir.
Parmak izi, yiiz tanima, retina taramasi gibi biyometrik dogrulama yontemleri, dijital

kanallarda giivenli erisim saglar ve dolandiricilik riskini azaltir.

Dijitallesen banka miisterileri, e-ticaret ve online aligveris platformlarinda da finansal
islemler gerceklestirmektedir. Bankalar, online aligverislerde kullanicilarin giivenli bir
sekilde 6deme yapabilmesi i¢in dijital 6deme altyapilar1 ve sanal kartlar sunmaktadir
(Yildirim, 2019). Dijital bankacilikta giivenlik en 6nemli Onceliklerden biridir.
Gelismis giivenlik protokolleri, biyometrik kimlik dogrulama (yiiz tanima, parmak
izi), cok faktorli kimlik dogrulama gibi yontemlerle bankalarin miisterileri igin

giivenli bir ortam olusturmasi saglanir.

Tiim banka miisterilerinin dijital platformlara erisim saglama imkani yoktur. Ozellikle
dijital okuryazarlik seviyesi diisiik olan kisiler i¢in dijitallesme zorluklar yaratabilir.
Ayrica, bazi bolgelerde internet erigimi sinirlt olabilir (Er ve Yiicel,2023). Bazi dijital
bankacilik hizmetlerinin kullanimi karmasik olabilir. Ozellikle teknolojiye asina
olmayan miisteriler i¢in kullanici dostu arayiizler gelistirilmesi gerekmektedir (Erding,
2002). Her banka, dijital hizmetleri ayn1 kapsamda sunmaz. Bazi bankalar yalnizca
temel islemleri dijital olarak sunarken, bazilar1 daha gelismis finansal iirtinleri dijital
platformlar iizerinden sunmaktadir. Bu farkliliklar, miisterilerin deneyimlerini

etkileyebilir.

Bankacilik sektoriinde bulut teknolojisine ait yeni ¢ikan uygulamalar yeni ¢oziimlerle
oniimiize gelmektedir. Bankacilik sektorii, miisterilerinin verilerinin glivenligi i¢in
miisterilerin verilerinin depolandig1 bulut sistemine gerekli hassasiyeti gostermektedir.
Bankalar, bulut bilisim ¢oziimlerini kullanarak veri depolama, isleme ve analiz
stireclerini daha esnek hale getirir. Bulut bilisim, bankalarin operasyonel maliyetlerini
azaltirken biiyiik veri yonetimi ve analizinde avantaj saglar. Bankacilik sektoriinde
bulut teknolojisine ait yeni ¢ikan uygulamalar yeni ¢6ziimlerle oniimiize gelmektedir.
Bankacilik sektorii, miisterilerinin verilerinin giivenligi i¢in miisterilerin verilerinin
depolandigi bulut sistemine gerekli hassasiyeti gostermektedir. Bankalar, bulut bilisim
¢Oziimlerini kullanarak veri depolama, isleme ve analiz siire¢lerini daha esnek hale
getirir. Bulut bilisim, bankalarin operasyonel maliyetlerini azaltirken biiyiik veri

yonetimi ve analizinde avantaj saglar.
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Bankalar, cagri merkezi ve chatbotlar araciligiyla miisterilere hizli ve aninda destek
saglamak i¢in dijital ¢6ziimler sunmaktadir. Chatbotlar, basit miisteri sorularina cevap
vermek, hesap bilgilerini sorgulamak veya kredi basvuru durumu hakkinda bilgi
vermek gibi islemleri yerine getirebilir (Bitar,2024). Sesli yanit Sistemi, miisteri
temsilcisi tarafindan sunulan telefon bankaciligi hizmetinin yerine, miisterinin
yapacagi islemi telefonunun tuslarini tuslayarak ya da aldigi sesli komutlar sayesinde
kendisinin yapmasinidir. Chat internetin 2000°1i senelerden sonra hizla yayginlagsmasi
sayesinde canli ve es zamanli yazisma uygulamasi olarak kullanimina sunulmus 6nce
bireysel yazigsmalar igin kullanmilmig, 2015°li senelerden sonra internet
teknolojilerindeki gelismeler ve akilli telefonlar sayesinde bankalarin hizmet alanina
dahil olmustur (Incirkus ve Kalpaklioglu, 2023). Chatbotlar ve sanal asistanlar,
bankacilikta miisteri hizmetlerini daha hizli ve maliyet etkin bir sekilde sunar. Yapay
zeka ile desteklenen bu sistemler, miisterilere otomatik yanitlar vererek daha hizli

¢Oziimler sunar ve basit islemleri aninda gergeklestirebilir.

Bankalar miisterilerine yapay zeka kullanarak sanal sesli asistanlar sayesinde miisteri
taleplerini direkt miisteri temsilcileri tarafindan karsilamak yerine miisterilere
belirlenmis kategorilerde sorular sorarak yardimci olmaktadir. Ornegin miisteri
bankanin ¢agri merkezini aradiginda telefon acildiginda sesli yanit sistemi devreye
girerek miisterinin yapmak istedigi islemi sdylemesin ister ve aldigi yanita gore
yonlendirme yapilir. Miisteri bu sayede hizlica iglemini yapma imkan1 saglamis olur
ve kolayca hizmet alabilir (Bitar, 2024). Bankalarda bu uygulama artik standart hale
gelmis olup alinacak hizmetin otomatiklesmesi ve kolaylagsmasini saglamistir (Y1lmaz,
2012). Robo-danigsmanlar, misterilere yapay zeka destekli yatirim 6nerileri sunar ve
portfdy yonetimi saglar. Bu, 6zellikle yatirnm alaninda daha fazla miisteriye daha
diisiik maliyetle hizmet sunulmasina olanak tanir. Robo-danismanlar, algoritmalar
kullanarak kisisel yatirrm Onerileri sunar ve portfdy yonetimi saglar. Betterment,
Wealthfront gibi platformlar bu alanda popiilerdir. Miisterilerin risk profilini ve
yatirim hedeflerini degerlendirerek otomatik portfoy yonetimi yaparlar. Kisisel finans
yonetimi hizmetleri, miisterilerin harcamalarini, gelirlerini ve tasarruflarmi
yonetmelerine yardimci olan dijital araglardir. Bankalarin mobil uygulamalarinda
sunulan PFM ozellikleri, miisterilere biitce belirleme, harcama kategorilerini izleme

ve finansal hedeflerini yonetme imkani verir.
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Dijital doniisiimiin 6nemli bir pargasit olarak blockchain teknolojisi, bankalarin
islemleri daha giivenli ve seffaf hale getirmelerine yardimci olur. Ayrica, bazi bankalar
kripto para hizmetleri sunmaya baslamis, dijital para birimlerini islemlerinde
kullanarak alternatif yatirnm ve o6deme secenckleri olusturmustur (Sadat,2023).
Bitcoin, Ethereum gibi dijital para birimleri, bankalarin yani sira bireylerin ve
isletmelerin uluslararas1 para transferlerini glivenle yapmasina olanak tanir (Hazir,
2021). Blockchain, bankacilik sektoriinde Ozellikle giivenlik ve islem siirelerini
tyilestirmek amaciyla kullanilmaktadir. Smir Gtesi para transferlerinde hiz ve
giivenligi  artinir, ayrica akilli  sozlesmeler ile bankacilik islemlerinin

otomatiklestirilmesine olanak tanir.

Blockchain ve kripto paralar gibi yeni nesil teknolojiler de Tiirk bankacilik sektoriinde
giderek daha fazla konusulmakta ve bazi bankalar, bu teknolojilerle ilgili yenilik¢i
projeler gelistirmektedir. Merkeziyetsiz, giivenli ve seffaf bir veri tabani saglayan bu
teknoloji, 6zellikle kripto para birimlerinin ve akilli s6zlesmelerin giivenligini saglar
(Ceylan ve Isik, 2023). Kripto paralar, internet temelli elektronik ortamda islem goren
sifreli sanal para birimleridir. Islemler yeni bir finansal teknoliji olan blokzincir
tarafindan yapilmaktadir. Kripto paralarin iiretiminde gelismis islemcili bilgisayarlar,
ekran kartlar1 ve 6zel iretilen makineler kullanilmaktadir (Fatih ve Gufran, 2021).
Blockchain ve kripto paralar gibi yeni nesil teknolojiler de Tiirk bankacilik sektoriinde
giderek daha fazla konusulmakta ve bazi bankalar, bu teknolojilerle ilgili yenilik¢i

projeler gelistirmektedir.

Dijital bankacilikta yapay zeka ve makine 6grenimi sayesinde, biiylik veri teknolojisini
kullanarak siirekli 6grenen makine 6grenimi metotlar: ile ger¢ek zamanl miisteriye
0zel aksiyonlar iiretilmesi; API bankacilig1 sayesinde miisterilerine esnek, kullanimi
kolay giivenli API yapilar1 sunarak yeni miisteriler kazanmay1 ve gelir elde etmeyi
hedeflemektedir. Miisteri deneyimi sayesinde miisteri analitigi tarafindan sunulan
deger onermeleri ve is ortakliklar1 (API) konularinda belli bir olgunluga erisilmesi
amaglanmaktadir (Cetin ve Tiryaki, 2023). Acik bankacilik, bankalarin API’ler
araciliiyla ti¢iincii parti finansal teknoloji firmalariyla veri paylagmasina olanak tanir.
Bu sayede tiiketiciler, farkli finansal hesaplarini tek bir platform lizerinden yonetebilir
ve farkli bankacilik hizmetlerini kullanabilir. Bankacilik sektoriinde agik bankacilik
islemleri miisterilerin hizmetine sunulmaya baglamistir. Miisteriler ic¢in artik

tilkemizde hesap sahipleri diledigi zaman istedigi bir banka ile diger banka hesap
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bilgilerini tanimlayarak paylasabilmektedir. API’ler sayesinde miisteriler igin
sunulabilen bu yeni uygulama ve bu tiir hizmetler bankacilig1 ve finans sektoriinii
olumlu yonde etkilemistir. Miisteriler bu sayede birden fazla banka hesaplarini, ortak
acik bankacilik hizmeti veren bankalarin mobil uygulamalarindan takip edip izleyerek

islem yapabilmektedirler.

API bankaciligl, bankanin kapali devre olan bankacilik uygulama ve servislerini,
belirledikleri izinler ¢ercevesinde bir API vasitast ile giivenli bir sekilde tim dis
paydaslarinin kullanimina agmasidir diyebiliriz. API bankaciligini internet ve mobil
bankaciliktan en temel farkli, dis paydaslarin kendi sistemlerini banka sistemine
entegre ederek kullanmalaridir. API bankaciligi, sagladig1 bu entegrasyon kolayliklari
sayesinde bir¢ok paydasin bankacilik ekosistemine katilmasina ve ekosistemin
genislemesine olanak saglamistir. API bankaciliginin temel amaglarini su sekilde ifade
edilebilir; Yeni finansal hizmet ve iriinlerin gelistirilebilmesi, finans sektoriinde
finansal hayatin kolaylastirilmasi, seffaflik ve rekabetin artirilmasi, yeni teknolojik
finansal igeriklerin artiritlmasi, misteri deneyiminin iyilestirilmesidir. Bankacilik
sektoriinde bu siireclerin uygulamasinin kolaylastirilmasi ve yayginlastirmast miisteri
memnuniyetini artiracaktir. A¢ik bankacilik, bankalarin miisteri onayiyla finansal
verilerini tiglincti parti finansal teknoloji firmalariyla paylasmasini saglar. Bu sistem,
misterilerin farkli bankacilik hizmetlerini tek bir platform iizerinden yonetmelerine
olanak tanir ve finansal hizmetlerin gesitlenmesini saglar. A¢ik bankacilik, bankalarin
APT’ler araciligiyla iiglincii parti finansal teknoloji firmalariyla veri paylasmasina
olanak tanir. Bu sayede tiiketiciler, farkli finansal hesaplarin1 tek bir platform

tizerinden yonetebilir ve farkli bankacilik hizmetlerini kullanabilir.

Stripe gibi platformlar, e-ticaret siteleri ve bireysel kullanicilar i¢in giivenli 6deme
altyapisi saglar (Ayan, 2021). Kitle fonlama platformlari, bireylerin veya
girisimcilerin projelerine toplu bir sekilde fon toplamasimi saglar. Kickstarter,
GoFundMe, IndieGoGo gibi platformlar kitle fonlama Orneklerindendir ve
kullanicilarin  sermaye toplamasina olanak tanir (Selguk, 2024). Geleneksel
bankaciligin disinda, kredi basvuru ve degerlendirme siireglerini dijital ortamda
hizlandiran platformlardir. Ornegin, LendingClub gibi platformlar, bireylerin veya
isletmelerin ¢evrim igi kredi bagvurusu yapmalarina imkan tanir. Apple Pay, Google
Wallet gibi mobil ddeme sistemleri, kullanicilarin kredi veya banka kartlarini cep

telefonlarma kaydetmelerini ve temassiz Odemeler yapmalarini saglar. Sigorta
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sektoriinde, veri analitigi ve dijital platformlar sayesinde risk degerlendirmesi, police
yonetimi ve hasar talebi siirecleri hizlandirilir. Lemonade, Metromile gibi dijital

sigorta sirketleri, bu alanin 6nde gelen 6rneklerindendir.

Sonug olarak, Tiirkiye'de dijital bankaciligin gelisimi, bankacilik hizmetlerini daha
erisilebilir, hizl1 ve glivenli hale getirmistir. Hem bireysel hem de kurumsal miisteriler
icin dijital bankacilikla sunulan yenilik¢i hizmetler, bankalarin sektdrdeki rekabet
avantajlarin1 artirmalarina olanak saglamaktadir. Dijitallesmenin getirdigi firsatlar ve
zorluklar goz oniine alindiginda, Tiirkiye'deki bankalarin dijital doniisiim siireclerini

hizla benimsemeleri beklenmektedir.
2.5. Dijital Miisteri Analitigi ve Miisteri Iliskileri Yonetimi

Banka miisterilerinin mobil bankaciliga ilgisi ve miisteri deneyimine 6nem vermeleri,
kalic1 miisteri sadakati icin ¢ok 6nemlidir. Banka miisterileri, deneyimledikleri yeni
tiriin ve hizmetler i¢in kolayligin1 ve giivenirliligini test etmeden memnuniyetleri
hemen beklenmemelidir. Dijitallesen miisteriler bankalar i¢in daha az maliyetli ve
daha verimli miisterilerdir. Dijitallesen miisteri fiziki subeye gitmek yerine islemlerini
giivenli hizli ve kolay bir sekilde bankanin dijital kanallar1 tizerinden yapar. Miisteri
analitigi birebir miisteri iletisimi ve verilerin kigisellestirilmesidir. Miisteri analitiginin
inovasyon, verimlilik ve rekabete etkisi vardir. Miisteri analitigi miisteri verilerinin
finansal yeni teknolojilerle islenerek miisteri memnuniyeti i¢in kullanilmasidir. Banka
miisterilerinin mobil bankaciliga ilgisi ve miisteri deneyimine dnem vermeleri, kalici
miisteri sadakati i¢cin cok onemlidir. Banka miisterileri, deneyimledikleri yeni {iriin ve
hizmetler i¢cin kolayligim1 ve giivenirliligini test etmeden memnuniyetleri hemen
beklenmemelidir. Dijitallesen miisteriler bankalar i¢in daha az maliyetli ve daha
verimli miisterilerdir. Dijitallesen miisteri fiziki subeye gitmek yerine islemlerini
giivenli hizl1 ve kolay bir sekilde bankanin dijital kanallar1 izerinden yapar (Y1ildirim,
2019).

Miisteri analiti§i miisteri verilerinin finansal yeni teknolojilerle islenerek miisteri
memnuniyeti i¢in kullanilmasidir (Yildiz, 2022). Dijital miisteri analitigi, bankalarin
miisterilerinden topladigi verileri (mobil bankacilik uygulamalari, internet bankaciligi,
islem ge¢misi vb.) analiz ederek, her bir miisterinin finansal aliskanliklarini, 6deme
davraniglarini, etkilesim sikliklarim1 ve diger davramigsal verileri belirler (Ataman,

2023).
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Dijital miisteri analitigi, bankalarin dijital kanallar iizerindeki miisteri etkilesimlerini
takip etmelerini ve bu etkilesimlerden elde edilen verileri kullanarak miisteri
deneyimini iyilestirmelerini saglar. Miisterilerin mobil uygulamalarda hangi
hizmetleri daha sik kullandiklar1 veya web sitesinde hangi sayfalarda daha fazla vakit
gecirdikleri gibi bilgiler, banka i¢in degerli iggoriiler saglar (Arslan,2021). Dijital
musteri analitigi, bankalarin miisteri odakli stratejiler gelistirmesine yardimci olan,
miisteri davranislarini daha iyi anlamak ve optimize etmek i¢in gii¢lii bir aragtir. Hem
hizmetlerin kalitesini artirir hem de bankalarin pazarlama, satis ve miisteri iliskileri

gibi alanlarda verimliligini artirir (Durukal, 2017).

Bankacilikta, miisteri iliskilerini yonetmek ve bu iliskilerden elde edilen verileri
kullanarak daha verimli ve etkili hizmetler sunmak amaciyla kullanilan bir strateji ve
teknolojidir. CRM, bankalarin misteri deneyimini iyilestirmesine, daha
kisisellestirilmis hizmetler sunmasina ve miisteri memnuniyetini artirmasina yardimci
olur. CRM, bankalarin miisterilerine ait verileri toplar ve bu verileri merkezi bir veri
tabaninda saklar. Miisteri bilgilerinin dijital ortamda toplanmasi, bankalarin her
miisteriyle ilgili daha ayrintili bir bakis agisina sahip olmasini saglar (Sarag, 2006).
Bankalar, CRM sistemleri sayesinde miisteri gruplarini davraniglarina, harcama
aligkanliklarina, kredi ge¢cmislerine ve diger demografik verilere gore segmente
edebilir. Bu, bankalarin her bir miisteri grubuna 6zel {irtinler ve hizmetler sunmalarina
olanak tanir.CRM yazilimlari, bankalarin miisteri ihtiyaglarini daha iyi anlamalarim
saglar. Ornegin, bir miisteri belirli bir finansal {iriinii diizenli olarak kullaniyorsa,
banka bu miisteriye benzer iiriin teklifleri sunabilir veya 6deme plani Onerileri

gelistirebilir (Sikriioglu, 2008).

CRM, bankalarin miisterileriyle etkili bir iletisim kurmasini ve tiim etkilesimleri takip
etmesini saglar. E-posta, telefon, sosyal medya gibi ¢esitli kanallar {izerinden miisteri
ile kurulan iletisim verimli sekilde yonetilebilir. Bu da miisteri memnuniyetini artirir
ve sadakati giiclendirir (Kartum,2014). CRM sistemleri, bankalarin pazarlama
kampanyalarin1 optimize etmelerini saglar. Bankalar, miisteri verilerini kullanarak
hedef odakli kampanyalar diizenleyebilir ve {irlin tamitimlarint misterinin 1lgi

alanlarina gore 6zellestirebilir.

Miisteri analitigi birebir miisteri iletisimi ve verilerin kisisellestirilmesidir. Miisteri

analitiginin inovasyon, verimlilik ve rekabete etkisi vardir (Toptas,2022). CRM,
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miusteri sikayetlerini ve geri bildirimleri takip ederek bankalarin bu geri bildirimlere
hizlica yanit vermesini saglar. Bu sayede miisteri memnuniyeti artar ve uzun vadeli
miisteri sadakati saglanir. Bankacilikta CRM, miisteri odaklilik stratejisinin temel
taglarindan biridir ve bankalarin daha verimli calismasina, miisterilere deger
katmasia, daha iyi hizmet sunmasina ve sonug¢ olarak pazar payini artirmasina
yardimci olur. Bu sistemler, bankalarin miisteri iligkilerini daha derinlemesine
yonetmesine olanak tanir. Bankalar yeni finansal teknolojiler sayesinde miisterilerinin
bilgilerini siirekli olarak gilincellemeyi hedefler. Bankalar miisterilerinin varlik
bilgilerine, medeni durumundan g¢ocuk sayisina kadar, egitim durumundan aylik
kazanglarina kadar finansal iriinlerini pazarlayabilecek her tiirlii bilgiyi CRM

modeliyle bilmek ister.

Miisteri analitigi sayesinde miisterisinin {iriin kullanimini, islem hacmini, karliligin
analiz ederek takip ve kontrol edebilir. Biiylik verinin yeni teknolojiler sayesinde
islenmesi ve kisisellestirilmesi miisteri sadakati i¢in gereklidir. Bankalar bu bilgiler
sayesinde tahsis edecekleri hazir kredi ve kredi karti limitlerini dnceden belirlerken
sigorta vb. her tiirlii gelir elde edebilecegi iirlinlerini miisterisine sunarak siirekli gelir

elde edecegi gelir modelleri iizerine ¢alisirlar.

Bankalar, miisterilerinden aldiklar1 izinle miisterilerinin kisisel verilerini isleyerek
misterilerinin ihtiyaglarina fayda saglayabilecek sunduklari hizmetin degerini
artirmak istemektedir. Miisterilerin dijitallesmesi bankalar i¢in miisteri memnuniyeti

ve sadakati saglamak adina amaclanan hedeflerden biri olmaya devam edecektir.

Miisterilerin bankasina olan sadakati ve bankalar i¢cin miisterilerinin sadakatinin
saglanmasi olduk¢a Onemlidir. Dijitallesme miisterilerin memnuniyetini artirirken
bankalarina olan sadakatlerini de korur. Miisteri sadakati uygulamalar1 miisteriyle ayni
dilden konusmanizi saglamay1 amaglamalidir. Miisteri sadakati duygusal bir siirectir.
Miisterinin sadakatini olumsuz etkileyen en 6nemli faktor, giivenini bosa ¢ikaran

uygulamalarla karsilagtigini hissetmesidir.
2.6. Tiirkiye Bankacilik Sektoriinde Katihm Bankacihig

Geleneksel bankalarin bankacilik piyasasinda etkili olan yapis1 ve miisterilerin
aligkanliklart karsisinda katilim bankalarmin bankacilik piyasasindaki farkindalik
sorunu biiylime ve gelismelerinin 6niinde 6nemli engel teskil etmektedir. Fakat hizli

bir degisimin ve gelisimin merkezinde olan fintek uygulamalar1 gelismeye devam
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etmektedir. Katilim bankalar fintek uygulamalar1 sayesinde bir tiirlii yakalayamadig:
rekabet avantaji firsati bulmustur. Bankalarda dijitallesme ¢aligmalar1 devam ederken
ve birgok yeni firsatin ¢ikacagi beklenirken katilim bankalarinin yiiriitecegi stratejik
adimlar sayesinde yakalayamadig: firsatlar1 bulacak niteliktedir (Canbaz, 2021:477-
489).

Islami inanclar1 sebebiyle dindar insanlarin, faizli bankacilik sisteminden uzak
durmasi birikimlerinin sabit kalmasma veya enflasyon karsisinda erimesine yol
acmaktadir. Degerlendirilemeyen bu birikimlerin ekonomiye kazandirilmasi igin

faizsiz kar-zarar ortakligina dayali banka diislincesini ortaya ¢ikarmistir.

Ilk faizsiz banka 1972 yilinda Misir Kahire’de Nasser Social Bank adiyla faaliyete
baslamistir. Bankanin amaci, iilke icerisindeki bosta bekleyen ve faiz hassasiyeti
nedeniyle kullanilmayan birikimleri toplayarak ihtiya¢ sahipleri igin faizsiz fon
saglamak olmustur (Ugar, 1993). Nasser Social Bank’in faaliyete baslamasi ve bu
konuda yapilan akademik g¢alismalar, faizsiz c¢alisan yeni ve alternatif bir iktisadi
sistem diisiincesini giiglendirmis ve nihayetinde Islam iilkelerindeki birikimlerin yine
Islam iilkeleri icinde kullanilabilmesi icin finansal bir komite kurulmustur. Bu ¢abalar
ile birlikte, 1975 yilinda iglerinde Tiirkiye’nin de yer aldigi 43 iilkenin katilimi
neticesinde Islam Kalkinma Bankas: kurulmustur. Kurulan bu model sayesinde birgok
Islam iilkesinde, faizsiz bankalar faaliyete baslamistir (Y1lmaz,2010). Islam Kalkinma
Bankast, Islami finans sistemini diinya capinda tanitma ve uygulama konusunda éncii

bir rol tistlenmistir.

Katilim bankalari, Tirkiye’de faiz hassasiyeti olan insanlarin kullanmadiklart
birikimlerini toplayip fon gereksinimi olan tiiketici ve ireticilere mal ve hizmet
alimlarinda kullandirmaktadirr. Bu sekilde, bosta kalan kullanilamayan birikimlerin
ekonomiye kaynak olarak saglanmasina, tabana yayilip vergilendirilmesinde 6nemli
bir rol tstlenmistir (Ugar 1993). Katilim bankacilig1 Tirkiye’de, 16.12.1983 giinii
Bakanlar Kurulunun 83/7506 sayil1 kararnamesi ile Ozel Finans Kurumu adiyla yasal
konum kazanmustir. 2005 senesinde ise finans ve bankacilik ¢evrelerinde daha iyi
taninirhik i¢cin Bankacilik Kanunu ile eski adi degismis Katilim Bankasi olarak

yurirlige girmistir (Uyan, 2005).

Son yillarda hizla gelisen ve biiyiiyen katilim bankaciligi, 2004 yilinda Tirkiye’de

katilim bankalarinin ( eski adiyla 6zel finans kurumlari) toplam bankacilik sektorii
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icindeki payr yaklasik %2 seviyesindeyken 2017 yilinda %S5, 2023 yilinda %8.5
seviyesine ulagsmigtir. Katilim bankacilig1 istikrarli biiylime performansina ragmen,
2025 yilina kadar biiyltime hedefi olan %25 seviyesinin ¢ok gerisinde kalarak %8-10
seviyelerine ulasabilmistir.2024 yili itibariyle Tirkiye’de 10 katilim bankas1
bulunmaktadir: Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 A.S, Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi
A.S, Tiirkiye Finans Katilim Bankas1 A.S, Vakif Katilim Bankas1 A.S, Ziraat Katilm
Bankas1 A.S, Emlak Katilim Bankasi A.S, Diinya Katilim Bankasi A.S, ve Tiirkiye’de
ilk acilan dijital katilim bankas1 Hayat Finans Katilim Bankas1 ve ikinci agilan dijital
katilim bankas1 T.O.M Katilim Bankasidir.

Katilim bankaciligi, Tiirkiye'de hizla biiyiiyen bir sektor olup, dijital bankacilikla
birleserek onemli bir gelisim gdstermektedir. Bu bankalar, islami finans ilkelerine
dayal1 olarak faaliyet gosterir ve faizsiz bankacilik hizmetleri sunar. Tiirkiye Katilim
Bankalar1 Birligi (TKBB), sektorii temsil eder ve bu alandaki gelismeleri tesvik
etmektedir. Katilim bankalariin dijital doniisiim siireglerine adapte olmasi, miisteri

deneyimini gelistirmekte ve sektorii daha erisilebilir kilmaktadir (Dereci, 2022).

Katilim bankalari, dijital bankacilik hizmetleriyle inovatif {iriinler sunarak biiyltimeyi
hizlandirmistir. Sektoriin dijital dontigiimle birlikte sundugu finansal araglar arasinda
dijital katilim hesaplari, mobil bankacilik uygulamalari, fintek ¢ozliimleri ve
siirdiiriilebilir finansman araglar1 yer aliyor. Ozellikle yesil sukuk gibi siirdiiriilebilir

finans araglari, katilim bankaciliginda dikkat ¢eken yeniliklerdendir.
2.6.1. Katihm Bankalar1 Tarafindan Yapilan Dijital Doniisiim Calismalari

Katilim bankalar1 yeni teknolojileri 6zellikle miisteriyi etkileyen pazar dinamikleri
acisindan ; miisterilerinin ihtiyaclarini ve yeni egilimlerini, firsat alan1 boyutundan
takip ederek incelemekte aragtirmakta ve oOlc¢iimlemektedir. Katilim bankalarinin
dijital doniisiim siiregleri, sadece miisteri deneyimini iyilestirmekle kalmaz, ayni
zamanda Islami finansin modern diinyada daha erisilebilir ve popiiler olmasina katkida
bulunur. Katilim bankalarinin dijital doniisiim siirecinde miisterilerine triin ve
hizmetlerini kesintisiz olarak ve hizli bir sekilde dijital platformlar {izerinden sunarak
misteri istek ve ihtiyaglarini karsilayan ve miisteri sadakati saglayan yenilikg¢i dijital

dontisiim modelleri ortaya koyacak calismalar yapmaktadir.

Bankacilik mevzuatina dahil edilen katilim bankalar1 bankacilik piyasasinda farkli bir

genisleme ve derinlesme ortaya ¢ikmustir. Ozellikle son yillarda katilim bankalari
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bankacilik piyasasit ve lilkemiz finans politikalarinda 6nemli bir konuma gelmis,
bankacilik piyasasinin biiyiitiillmesi ¢alismalarindan olumlu ydnde etkilenmistir
(Canbaz, 2022:28-60). Bankalarda dijitallesme bir segenek degil artik bir
zorunluluktur. Dijital doniisiim hem bankalarin hem de Katilim bankalarinin rekabetgi
giiclinii arttirabilecek en 6nemli unsurdur. Dijital doniisiim, misteriler ile kurulacak

iliskide bankalarin gelecegi icin sarttir (Kirhan,2023).

Katilim bankacilig1 incelendiginde, 30 yili askin bankacilik piyasasinda yer alan
subelerini yurt sathinda yayginlagtirmis katilim bankalar is siirecleriyle, hizmet ve
tiriinleriyle, teknolojik donanimlariyla ve hizmet kaliteleri sayesinde geleneksel
bankalarla rekabet edebilmektedir (Canbaz vd.,2022). Katilim bankalar1 yeni
teknolojileri 6zellikle miisteriyi etkileyen pazar dinamikleri agisindan ; miisterilerinin
ithtiyaglarin1 ve yeni egilimlerini, firsat alam1 boyutundan takip ederek incelemekte
arastirmakta ve ol¢iimlemektedir. Bankalar dijital yeni teknolojilerden faydalanarak
rekabet avantaji saglar miisterilerinin ihtiyaglarina rakiplerine gére daha hizli cevap

verebilmektedir.

Katilim bankalarmin dijital doniisiim stlirecinde miisterilerine iiriin ve hizmetlerini
kesintisiz olarak ve hizli bir sekilde dijital platformlar {izerinden sunarak miisteri istek
ve ihtiyaglarin1 karsilayan ve miisteri sadakati saglayan yenilik¢i dijital doniistim
modelleri ortaya koyacak ¢aligmalar yapmaktadir (Uzmer, 2022). Katilim bankalar
gibi faizsiz bankacilik sektoriindeki dijital doniisiim de biiyiik 6nem tasimaktadir.
Katilm bankalari, dijital bankacilikta sunduklar1 faizsiz iiriinlerle islami finans

prensiplerine uygun ¢oziimler sunarak bu alandaki dijitallesmeyi hizlandirmaktadir

(Cetin ve Tiryaki ,2023).

Dijital kanallara yonelen miisteriler, islemlerini hizli ve kolay bir sekilde yapmak
istemektedir. Bu durum katilim bankalar1 i¢in mobil ve internet bankaciliginin 6nemini
artirmaktadir. Miisteriler, dijital ortamda daha kisisellestirilmis ve ihtiyaclarina uygun
hizmetler talep etmektedir. Fintek sirketlerinin artisi, bankalar1 dijitallesmeye
zorlamaktadir. Katilim bankalari, misterilerinin taleplerine ayak uydurmak igin

yenilik¢i ¢oziimler gelistirmek durumundadir.

Katilim bankalari, dijital hizmetlerde geleneksel bankalarla rekabet etmek zorundadir.
Tiirkiye'de diizenleyici otoriteler, katilim bankacilig1 ve dijital bankacilig1 tesvik eden

lisans ve politikalarla sektorii desteklemektedir. Dijitallesme siirecinde, regiilasyonlara
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uyum saglamak icin daha giivenli dijital altyapilar gelistirilmektedir. Dijital kanallar,
sube agmi kiiciiltme ve operasyonel maliyetleri diisiirme firsati sunmakta rutin

islemlerin dijitallesmesi, operasyonel silireglerde verimlilik saglamaktadir.

Katilim bankalari, Islami finans ilkelerine uygun olarak faaliyet gdsteren bankalardir
ve dijital platformlar1 iizerinden faizsiz bankacilik hizmetleri sunarlar. Dijital katilim
bankaciligi, bankacilik hizmetlerinin kolay bir sekilde erisim saglanan dijital kanallar
tizerinden sunulmasidir. Dijitallesme siirecinde, iirlin ve hizmetlerin faizsiz finans
prensiplerine uygunluguna dikkat edilmektedir. Islami finans prensiplerine duyarli
miisterilere, seffaf ve giivenilir dijital ¢6ziimler sunmak 6nemlidir. Pandemi siirecli,
dijital bankaciligin benimsenmesini hizlandirdi. Bu durum, katilim bankalarini da daha
fazla dijitallesmeye yoneltmistir. Dijitallesme, 6zellikle bankacilik hizmetlerinden
uzak bolgelerde yasayan bireylerin katilim bankaciligi {irlinlerine erisimini

kolaylastirmaktadir.

Katilim bankalari, blockchain teknolojisi ve akilli sozlesmeler kullanarak seffaf ve
giivenli islemler sunmaya baslamistir. Bu teknolojiler, 6zellikle faizsiz ticaret ve
yatirim alanlarinda giivenligi artirmak ve islemlerin dogrulugunu saglamak icin
kullanilmaktadir (Oztiirk, 2024). Katihm bankalari, dijital platformlar iizerinden
bankacilik hizmetleri sunmaktadir. Dijital ortamda bu hizmetlerin sunulmasi, daha
hizli erisim ve miisteri memnuniyeti saglar. Miisteri ihtiya¢larini analiz etmek, risk
yonetimini iyilestirmek ve operasyonel verimliligi artirmak ic¢in yapay zeka
teknolojilerinden yararlanilmaktadir. Katilim bankaciliginda seffaflik ve faizsiz finans
ilkeleri ile uyumlu blockchain teknolojisi ve akilli s6zlesmeler ile birlikte miisterilerin
risk paylasimi yoluyla sigorta yaptiklari bir model olan Islami sigorta (tekaful)

hizmetini dijital kanallar1 iizerinden verebilmektedir.

Katilim bankalar1 rekabette var olabilmeleri ve 6ne gegebilmeleri icin, mevcut
miisterilerini memnun edecek ve yeni miisteri kazandiracak dijital yeni teknolojilere
yatirim yaparak triinlerini ¢esitlendirmek, hizmet kalitelerini artirmak ve miisteri
sadakatini saglamak zorundadir. Dijital Doniisiim bankacilik sektoriindeki en 6nemli
dontigiimlerden biridir. Bu siireg, banka miisterilerinin geleneksel bankacilik
hizmetlerinden dijital bankacilik hizmetlerine ge¢isini ifade eder. Dijitallesme, miisteri
deneyimini iyilestirirken, bankalarin operasyonel verimliligini artirmak ve daha genis

bir miisteri kitlesine ulagmak icin de firsatlar sunar. Dijitallesme ile sadakati artan
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misteri; yeni mdisterilerin edinimi icin tavsiye ve referans kaynagi olacagi gibi
bankalarin rekabette 6ne gegmesi, biiyiimesi ve karliligini artirabilmesi icin stratejik
bir 6neme sahip konumdadir. Sonu¢ olarak, katilim bankaciliginda dijitallesme;
miisteri memnuniyeti, rekabet giicii, operasyonel verimlilik ve Islami finans ilkelerine

uygunluk gibi ¢cok boyutlu hedeflere ulasmay1 saglayan stratejik bir gerekliliktir.
2.6.2. Kuveyt Tiirk Senin Bankan

Kuveyt Tiirk’iin “Senin Bankan” platformu, 2015 yilinda Tiirkiye’nin ilk faizsiz dijital
bankacilik hizmeti olarak kurulmustur. Bu platform, o6zellikle teknolojiye yatkin
bireylerin bankacilik islemlerini hizli, kolay ve masrafsiz bir sekilde yapmasini
saglamak amaciyla tasarlanmistir. Tamamen dijital subeye gitmeden hesap a¢ma,
yonetme ve islem yapma imkani1 sunuyordu. Hedef Kitlesi banka subesine gitmeden
tiim islemlerini dijital ortamda yapmayi tercih eden kullanicilar ve Katilim bankaciligi
ilkelerine uygun finansal hizmetler arayan bireyler olup hizmet kapsami; Kar ve zarara
katilma esasina dayali hesap segenekleri, faizsiz finans prensiplerine uygun kart
hizmetleri, 7/24 EFT ve havale islemleri, elektrik, su, dogalgaz ve diger fatura
islemleri, altin, doviz ve hisse senedi alim-satim islemleriydi. Kuveyt Tiirk'iin 2015
yilinda baslattigi Tiirkiye'nin ilk faizsiz dijital bankacilik platformu olan Senin
Bankan, 2021 yilinda yapilan diizenlemeyle uzaktan hesap agilis1 hizmetlerini Kuveyt
Tiirk Mobil uygulamasina devretmistir. Bu degisiklik ile miisterilere daha entegre ve
kapsamli bir dijital bankacilik deneyimi sunmanin amaglandigi ilan edilmistir.

(Kuveyt Tiirk, 2021).

Bu degisiklikle birlikte, Senin Bankan miisterileri tiim bankacilik islemlerini Kuveyt
Tiirk Mobil uygulamasi, Internet Subesi ve Kuveyt Tiirk subeleri {izerinden
gerceklestirmeye devam etmektedir. Dolayisiyla, Senin Bankan platformu
kapatilmamais, sadece hizmetleri Kuveyt Tiirk Mobil uygulamasina entegre edilmistir.
Tiim hizmetlerin Kuveyt Tiirk Mobil uygulamasina taginmasiyla birlikte, kullanicilar

bankacilik iglemlerine kesintisiz olarak devam edebilmektedir.
2.6.3. Hayat Katihm Bankas1 (HAYAT FINANS)

Tiirkiye'nin ilk dijital katilim bankasi olarak 2022 yilinda faaliyetlerine baglamistir. Bu
banka, dijital bankaciligin sundugu tiim avantajlar1 kullanarak faizsiz finansal {iriin ve
hizmetler sunar. Miisterilerine tamamen dijital platformlardan erisilebilen katilim

bankacilig1 hizmetleri saglar. Hayat Katilim, geleneksel bankacilik yontemlerinden
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farkli olarak, dijital ortamda iglem yapmay1 tercih eden bireylere yonelik bir yaklasim
sunmaktadir (Bitar,2024).

Hayat Katilim Bankasi, Tiirkiye'nin ilk dijital katilim bankasidir. Banka, 2022 yili
itibartyla dijital bankacilik alaninda faaliyete baglamistir ve dijital bankacilikla ilgili
regililasyonlarin ortaya ¢ikmasinin ardindan bu alanda 6nemli bir adim atmistir. Hayat
Finans adi altinda hizmet veren banka, dijital bankacilifin sundugu firsatlar1 en iyi

sekilde kullanarak miisterilerine genis bir dijital finans ekosistemi sunmaktadir.

Hayat Katilim Bankasi'nin en biiylik 6zelliklerinden biri, dijital bankacilikla ilgili
yenilik¢i iiriin ve hizmetler sunarak, 6zellikle KOBI'ler ve esnaf gibi dijitallesme
konusunda eksik kalan gruplara destek vermeyi amaclamasidir. Banka, dijital
bankaciligin tiim avantajlarmi kullanarak hem bireysel hem de ticari miisterilerine
finansal hizmetler sunmaktadir. Ayrica, teknolojiye dayali ¢éziimler ve finansal

rehberlik gibi alanlarda da 6nemli bir vizyona sahiptir.

Hayat Katilim Bankasi'nin dijital bankacilik vizyonu, banka subelerinden bagimsiz
olarak miisterilere faizsiz finansman, katilim hesaplar1 ve diger Islami finansal iiriinleri
sunmay1 amagclar. Bu banka, sadece dijital ortamda islem yapabilme imkan1 taniyarak

dijital doniistimi hizla benimsemis ve yerli dijital bankaciligin dnciilerinden olmustur.
2.6.4. T.O.M. Katihm Bankas1 (TOMBANK)

T.0.M. Katilm Bankas1 A.S., Tiirkiye'de faaliyet gosteren yeni bir dijital katilim
bankasidir. Islami finans prensiplerine uygun olarak, faizsiz bankacilik hizmetleri
sunmaktadir. TOMBANK, o6zellikle dijital kanallara odaklanarak, subesiz bankacilik
modeliyle hizmet vermektedir. T.O.M. Katilm Bankasi, dijital bir banka olarak
miisterilerine subeye gitmeden tiim bankacilik islemlerini dijital platformlar tizerinden

gerceklestirme imkan1 sunmaktadir.

7/24 bankacilik islemleri, iicretsiz para transferleri, fatura 6demeleri ve otomatik
O0deme talimatlar1 gibi hizmetler sunulmaktadir. Taksitli aligveris kredileri, "Simdi Al
- Sonra Ode" kredi ¢dziimleri ve baska banka kredi kart1 borcu 6deme gibi finansman
secenekleri mevcuttur. TL, doviz ve altin birikimlerinizi degerlendirebileceginiz
katilim esasli hesap segenekleri sunulmaktadir. Omiir boyu iicretsiz ve aidatsiz kredi
karti, anlagsmali markalardan aligverislerde nakit iade imkami gibi avantajlar
saglamaktadir. Ayrica, TOM Bank’in mobil uygulamasi1 < HADI’ iizerinden
kullanicilar, harcamalarini 2 ay sonra ddeme, tiim A101 kasalarindan {icretsiz para
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cekip yatirmave market harcamalarindan bedava para kazanma gibi avantajlardan

faydalanabilmektedir (Tombank,2024).

T.0.M. Katilim Bankasi, dijital bankacilik alaninda yenilik¢i hizmetleri ve etik
bankacilik ilkeleriyle Tiirkiye'deki finans sektoriinde dikkat gekmektedir.

2.7. Fintek

Fintek kavrami; Finans sektoriinde inovatif teknolojiler ile {iretilen finansal {iriinleri
ve teknolojileri kullanarak yeni finansal {iriinler meydana ¢ikaran ve dijital platformlar
tizerinden hizmetler sunan sirketleri ifade etmektedir (Bitar,2024). Fintek kavramu;
finansal iiriin ve hizmetler, igletmeler ve piyasalar iizerinde etkili olan finansal
yenilikler olarak tanimlanabilir (Korkmaz ve Goévdeli, 2005).Bankalar fintekler ile
birlikte ortak caligmalar yapmakta ve finteklerle is birligine 6nem vermektedir
(Canbaz,2021:477-489). Goriintiilii Bankacilik ile yeni hesap agilislart BDDK izni
sonrast bankalar bu alandaki hizmetlerini misterilerinin kullanimina sunmaya
baslamistir (Usakli, 2021).Fintek, akademisyenlerce teknoloji ile sunulan finansal

hizmetler olarak tanimlamaktadir ( Oliver ve Swan, 1989).

2008 global ekonomik kriz sonrasi, bankacilik piyasasinda yeni yasal diizenlemeler
yapilarak miisterilere kredi agilirken daha muhafazakar davranilmasi ve miisterilerin
yeni kredi ihtiyaclarinin karsilanamamasina sebep olmustur (Villers vd., 2012). Bu
durumda; miisterilerin kredi ihtiyacini miisteri odakli hareket eden, yeni finansal
teknolojiler ile donanmig, daha hizli, daha kolay iiriin ve hizmetler saglayan fintek

kuruluslar karsilamistir (Nguyen ve Dang, 2018).

Oniimiizdeki yillarda finans ekosistemine ydn verecek olan yeni ¢ikan finansal
teknolojiler hizli bir gelisme gostererek, bankacilik ve finans alaninda etkili olmaya
baslamistir. Fintek, finansal ¢ozlimler gelistirmek ve miisterilere sunmak i¢in yeni
teknolojilerin  finansal alanda kullanilmasidir. Gelecegin finans diinyasini
sekillendirecek olan finansal yeni nesil teknolojiler son yillarda ¢ok hizli geliserek
bankacilik ve finans sektoriinde etkili olmaya baslamistir. Fintek, finansal teknoloji
teriminin kisaltmasidir. Finansal hizmetlerin sunulmasini kolaylastiran dijital
teknolojilerin gelistirilmesi ve uygulanmasiyla ilgilenen bir sektorii ifade eder. Fintek,
bankacilik, 6deme sistemleri, yatirim, sigorta, kredi verme gibi geleneksel finansal

islemleri daha hizli, giivenilir ve kullanici dostu hale getiren ¢dziimler sunar. Ornegin,
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mobil 6deme uygulamalari, dijital clizdanlar, ¢evrim ic¢i kredi platformlar1 ve

blockchain teknolojileri fintek alaninda 6ne ¢ikan yeniliklerdir (inal, 2023).

Teknolojik degisimlerin fintek acisindan ele alinmasi gerekmektedir. Fintekler
finansal iirtinleri dijital platformlar {izerinden sunan teknoloji firmalaridir (Giiney,
2023). Giiniimiizde bankacilik sektoriine finteklerin de yer almasi nedeniyle agik
bankacilik uygulamalar1 ve yeni finansal teknolojilerin bankacilik alaninda ¢ok 6nemli
olmasi, uzun senelerdir regiilator, yatirimc1 ve miisterilerden olusan bankacilik ve
finans ekosistemi artik giiniimiizde bu paydalarin etkilesim i¢inde bulundugu ve
esnekligi cok daha fazla yiiksek bir ekosisteme evrilmesine yol agmistir (Koseoglu,
2023).Bankalarin hizmet ve iiriinlerini iyilestirme , rakiplerine gore rekabet avantaji
saglama , misterileri bakimindan deger ve fayda saglama gibi temel noktalarda
ayakta tutunabilmeleri i¢in en dogru ekosisteme ulasacak stratejilere gereksinimi
vardir (Y1lmaz, 2021).

Yeni finansal teknolojiler, finans piyasasina yon verecek beklentiler ve ¢oziimler
sunmaktadir. Piyasada rekabet halinde olan bankalarin ve bankacilik sisteminin biiyiik
Olciide etkinligini yeni finansa teknolojiler sayesinde koruyacagi kabul edilmektedir
(Goetiirk,2021). Inovatif finansal teknolojiler ile iiretilen iiriin ve hizmetler, bankacilik
ve finans piyasasi bakimindan yeni is modelleri ve is birlikleri olusturmasi agisindan

lider olacaklardir (Schwab,2016).

Geleneksel finans kuruluslarmin yani sira yeni kurulan start-up’lar ve teknoloji
firmalar1 da fintek ¢oztimleri gelistirmektedir. Bu sayede bireyler ve isletmeler daha
diisiik maliyetle, daha hizli ve giivenli finansal islemler yapabilmektedir. Finans
sektorlinde faliyet gosteren fintek’lerin bankalarla olan is birliklerinin artacagi
gozlenmektedir. Miisterilerin finansal hareketlerini teknolojik yontemlerle takip edip
miisteri ihtiyaglarin1 6nceden tahmin ederek karsilayan siirecler olusturabilmek, dijital

bankacilik doniisiimiindeki 6nemli konulardandir.

Bankacilik sektoriinde goriintiilii gorlisme uygulamalart baslamis olup miisteriler
subeye gitmeden akilli telefonlar1 ile hesap ac¢mak istedikleri bankalarin
uygulamalarini telefonlarina indirerek mesai saatleri disinda da hesap acabilmekte
IBAN numaralarina alabilmekte ve hesaplarinda hemen islem yapmaya baslamislardir.
Bu sayede bankalar tarafindan yeni miisterilere hesap acilabilmekte subeye gidip

hesap agmak i¢in vakit bulamayan miisteriler i¢in biiylik bir kolaylik ve memnuniyet

37



olugmaktadir. Bankalar ve miisterileri fintekler tarafindan gelistirilen birgok
uygulamayi1 kullanmaya baglamig olup bu isbirligi neticesinde miisteri deneyiminin
miisteri memnuniyetine doniismesine bir avantaj ve fayda saglanmaktadir. Bu sayede
miisterilerden gelecek ilgi ve talepler dogrultusunda yeni hizmet ve iirlin gelistirmeye

katk1 saglanmaktadir.

Bankalar finansal teknolojilerin ¢ok hizli gelistigi bu donemde stratejilerini
belirleyerek proaktif, esnek ve hizli bir sekilde ¢ogu yeniligi kendi i¢inde
gelistirebilmekte ve hizmete sunabilmektedir. Bankalar finansal piyasalardaki tiim
teknolojik ilerlemeleri dikkatlice takip etmekte ve bu alanda yatirimlarina devam

etmektedir.

Finansal teknolojiler, finansal hizmetleri gelistirmek, hizlandirmak ve dijital olarak
erisilebilir hale getirmek i¢in kullanilan yenilik¢i teknolojilerden olusur. Bu
teknolojiler, 6deme sistemlerinden dijital kredi platformlarina kadar genis bir
yelpazeye sahiptir ve bankalar, fintech start-up’lari, yatirim kuruluslar1 ve teknoloji
sirketleri tarafindan gelistirilir. Finansal teknolojiler, hem bireysel tiiketiciler hem de
isletmeler igin daha hizli, giivenli ve kullanici dostu finansal ¢oztimler saglar. Finansal
teknolojiler, modern finansal sistemin bel kemigi haline gelmis ve hem bireysel
kullanicilar hem de isletmeler i¢cin finansal hizmetleri daha hizli, erisilebilir ve
kullanic1 dostu hale getirmistir. Fintek ¢oziimleri, gelecekte de yeni teknolojilerle

gelismeye devam ederek sektore onemli katkilar sunacaktir.
2.7.1.Islami Fintek

Islami Fintek, sosyal sorumluluk ve etik yatinm prensiplerine dayanarak,
yatirimcilarin faizsiz ve sosyal etki yaratacak projelere yatirim yapmalarini saglar. Bu
tiir yatirnmlar, toplum yararina projelere ve sirketlere fon saglayarak, siirdiiriilebilir
kalkinmay1 destekler. Dijital platformlar, yatirimcilara sosyal ve cevresel acidan

sorumlu sirketlere yatirirm yapma firsati sunar.

Kitlesel fonlama, bireylerin veya kuruluslarin belirli bir proje i¢in kolektif olarak fon
saglamalarini saglayan bir sistemdir. Islami crowdfunding platformlari, yatirimeilarin

kar-zarar paylasimi modeliyle yatirim yapmasini saglar.

Zekat, Islami inanglarda yer alan bir tiir bagis olup, belirli bir mali belirli bir oraninin
ithtiyag sahiplerine verilmesi gerektigi ilkesine dayanir. Dijital zekat platformlari,
bireylerin zekatlarini ¢evrimigi olarak verebilmelerini saglar.
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Bu tiir platformlar, zekat verenlerin dogru adreslere ulastirilmasini ve sadaka vermenin
dijital olarak kolaylastirilmasini saglar. Ayn1 zamanda, bu tiir platformlar, seffaflik ve
izlenebilirlik sunarak, kullanicilarin bagislarinin dogru kisilere ulastigindan emin

olmalarini saglar.

Islami Fintek, ayn1 zamanda bireylerin finansal okuryazarligim artirmay1 hedefler.
Dijital egitim platformlari, kullanicilara faizsiz finansmanin temellerini 6gretir ve
Islami finansal iiriinler hakkinda bilingli kararlar almayi saglar. Bu platformlar, dijital
ortamda cesitli egitim araglar1 ve igerikler sunarak, Islami finansin pratiklerini giinliik

yasamda uygulamay1 kolaylastirir.

Islami Fintek, dijital diinyada biiyiiyen ve gelisen bir sektdrdiir. Islami finansal ilkeler
dogrultusunda sunulan dijital hizmetler, faizsiz finansman, etik yatirnm, kar-zarar
paylagimi gibi unsurlar1 dijital platformlar tizerinden sunarak, bireyler ve isletmeler
icin daha fazla erisilebilir ve kullanic1 dostu ¢oziimler sunmaktadir. Bu alandaki

gelismeler, 6zellikle gelisen teknoloji ile daha fazla yenilik ve firsat yaratacaktir.

Islami fintek, finansal teknolojik ilerlemelerin islami finansa uyarlanmasidir. Islami
fintek yeni finansal teknolojilerden faydalanarak islami finansal {iriin ve hizmetleri

dijital platformlar iizerinden sunmaktir (Mohammad vd., 2018).

Islami fintek, inovatif islami finansal iiriin ve hizmetler kullanan teknolojik alt yapis1
olan firmalar demektir (Rexha vd., 2003). Katilim bankaciliginda, yeni miisteri
kazanim1 ve miisteri sadakati i¢in en dnemli strateji katilim bankaciligina uygun dijital

tirlin ve hizmetlerinin gelistirilmesi goriinmektedir (S6zen ve Meral, 2024).

Islami finans, sosyal sorumlulugu ve etik davranislar tesvik eder. Islami fintek
projeleri, toplumun geneline fayda saglayacak projelere yatirim yapmaya veya kaynak
yaratmaya oncelik verebilir. Aym1 zamanda kumar ve alkol gibi Islam hukuku
acisindan uygun olmayan sektorlere yatirim yapilmaz (Cuhact, 2023).

Islami finans, faizsiz finansman, etik yatirim, kar-zarar paylasimi ve riskin adil bir
sekilde dagitilmasi gibi temel ilkeleri benimser. Bu ilkeler, Islami Fintek hizmetlerinin

tasariminda ve uygulamasinda da 6nemli bir rol oynar. (Erden ve Topal, 2021).

Islami finans, yatirimcilarin, projelere katkida bulunarak gelir elde etmelerini saglar.
Ancak yatirimcilar, bu gelirleri faiz yerine kar-zarar ortakligina dayali olarak alirlar
(Sahan, 2015). islami finteklerde en 6ne ¢ikan iiriin kitlesel fonlamadir. Kitlesel
fonlama, finansal kaynak saglamay1 amagclayan dijital platformdur.
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Dijital takaful platformlari, sigortalilara internet iizerinden takaful hizmetlerine erisim
saglar ve islemleri dijital ortamda yoOnetir. Miisteriler, dijital ortamda polige alabilir,
prim ddemeleri yapabilir ve taleplerini dijital ortamda iletebilirler. Islami sigorta
modelidir ve sigorta sirketlerinin, sigortalilara faizli iirlinler yerine, kar-zarar
paylagimi modeline dayali sigorta {iriinleri sunmasint saglar. Bu modelde, sigorta

sirketi, sigortalilarin 6dedigi primleri bir havuzda toplar ve bu havuzdan 6deme yapar.

Katilim bankalar1 fintek tabanli ¢6ziimleri uygulamaya aldik¢a miisterileri igin hizli ve
diisiik islem maliyetli yeni alternatif iirlinler olusturacaktir. Katilim bankalar1 ile
yenilik¢i fintekler gelistirdikleri ortak uygulamalar sayesinde miisteriler igin alternatif
is modelleri sunarak firsatlar saglamaktadir. Katilim bankalari finans alanindaki yeni
teknolojileri kullanarak kanallardan gelen tiim bilgileri raporlayarak miisterisini daha

1yi tantyabilir.

Katilim bankalar1 da miisterilerine en hizli, kolay ve giivenli bir sekilde hizmet
verebilmek i¢in teknolojik yeniliklere uyum saglamak miisterilerine kesintisiz 7/24
hizmet verecek, iletisim kanallarin1 sunmak ve miisteri memnuniyetini saglamak
durumundadirlar. Katilim bankalar1 yeni teknolojiler sayesinde miisterilerini veri
analizi yaparak daha iyi tanimak ve sadik bir miisteri kitlesi saglamak olanagina sahip

olabilirler.

Islami finans teknolojileri, veya kisaca Islami fintek, Islam hukukuna uygun olarak
gelistirilen finansal teknoloji ¢dziimlerini ifade eder. Islami fintech, Islami finans
ilkelerine uygun bir sekilde dijital bankacilik, 6deme sistemleri, yatirim ve bor¢ verme
gibi cesitli finansal hizmetleri sunmak icin gelistirilmistir. Bu ¢ozliimler, faizsiz
bankacilik, kar-zarar ortakliklari, ticaret ve yatirimlarda Islami kurallara uygunluk gibi
Islami finans prensiplerini gozeterek hizmet verir. Islami fintek platformlari, faiz

yerine kar-zarar paylagimina dayali finansman ¢oziimleri sunar.
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI SADAKATI

Bu boélimde, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati kavramlar1 ve bankacilikta
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati hakkinda bilgi verilecektir. Bu boliimde ayrica
bankacilikta miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin 6nemi, unsurlari, 6l¢limii,
teorileri hakkinda bilgiler verilerek dijital bankacilikta miisteri memnuniyeti ve

sadakati konusu islenecektir.
3.1. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati gibi bankaya yarali olan olgular miisteriyi
stirekli elde tutarak bankanin kaliciligini saglayabilmektedir. Miisteri, bankanin iiriin
ve hizmetinden memnun kaldiginda bankayi daha fazla kullandig1 ve potansiyel
miisterilere bankanin {iriin ve hizmetlerini dnermesi saglanabilmektedir. Bankanin
miisterilerin ihtiyac¢larini tespit edememesi veya dikkate almamasi durumunda olan bir
bankanin biiytime olasilig1 yoktur (Science, 2014). Miisteri memnuniyeti, miisterinin
yaptig1 fedakarlik karsisinda oOdiillendirildigi hissini yasamasidir (Howard ve
Sheth,1969). Miisteri memnuniyeti, miisterinin alternatiflerine ragmen se¢imini tutarl
olarak degerlendirmesidir (Engel ve Blackwood,1982). Miisteri memnuniyeti,
miisterinin fiziksel, duygusal, psikolojik ve biligsel dinamikleri iceren karmasik insani
bir siiregtir (Oh, 1996).

Genel anlamda miisteri memnuniyeti, miisterinin satin alma isleminden sonra iglem
bazindaki degeri fiyati ile mukayese ederck diisiindiigii ve hissettigi memnuniyet
seviyesi olarak tanimlanir (Blanchard ve Galloway, 1994). Miisteri memnuniyetinin
literatiirde kabul edilmis genel bir tanim1  bulunmamaktadir (McCollough, 2000).
Literatiire bakildiginda, miisteri memnuniyeti tanimlarinda biiyiik farkliliklarin oldugu
goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti kavraminin ortak kabul edilmis genel bir
taniminin olmamasi, miisteri memnuniyeti ¢alismalarin literatiire olan katkisini
siirlamaktadir. Kabul goéren memnuniyet 6l¢iileri gelistirilmekte ve deneye dayanan
sonuglar karsilastirilip analiz edilebilmektedir. Miisteri memnuniyeti konusundaki
aragtirmalar, genelde bu g¢alismalarin 6nemli oldugu konusu iizerinde (Peterson ve

Wilson, 1992).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi dinamik bir siiregtir. Ayrica kisiye gore degisir.
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Miisteri odaklilik olgusu bankalarin miisteri memnuniyetini saglamasina, miisteriyi
elde tutmasma ve miisteri sadakatine yardimci olabilmektedir. Bankalar miisteri
memnuniyeti saglamak i¢in miisteri beklentilerini dikkate almalidir. Hizmet ve {iriin
kalitesi gibi konular miisteri memnuniyetini artirmada biiyiik rol alabilirler. Miisteri
memnuniyeti, birgok etmenden olusan, dinamik bir amagtir (Lovelock ve Wright,
2007: 142).

Miisteri memnuniyetini 6l¢gmenin en yaygin yontemi anketlerdir (McNeal ve Lamb
1979). Anketler, bankalara geri bildirim saglamakta ve miisterilere bankanin onlarla
ilgilendigini gostermektedir. Anket yOnteminin kullanilmasinin amaci, dogrudan
olmalari, uygulanmasi ve yorumlanmasinin kolay olmasi, amacinin agikligi ve
gecerliligi sebebiyledir. Anketlerden elde edilen miisteri memnuniyeti puanlari, banka
performansin degerlendirilmesi, rakipler hakkinda bilgiler elde edilmesi ve uygunsa
banka reklamlarinda kullanilmasi nedeniyledir (Bertrand, 1989). Anderson ve
Sullivian (1993), miisteri memnuniyeti seviyesinin yiikksek olmast hizmet aldigi
isletmeyi degistirme olasiligini azaltacak ve bu durumda isletmenin karliligi artacaktur.
Rust ve Zahorik (1993), miisteri memnuniyetinin yeniden satin alma olasiliginin

artmasina sebep oldugunu sdylemistir.
3.2. Bankacihkta Miisteri Memnuniyeti ve Onemi

Bankalarda miisteri memnuniyeti, lirlin ve hizmetlerinin her zaman aktif kullanmasina
ve miisteri deneyimini esas alan genel bir miisteri tutumu olarak tanimlanir (Fornell,
1992). Miisteri memnuniyeti her gecen giin bankalarin iiriin ve hizmetlerinde daha
fazla dneme sahip olmasi sebebiyle kurumsal bir hedef haline gelmektedir (Bitner et
al., 1994:72-94). Miisteri memnuniyeti saglayan bankalarda; bankanin itibar1 ve imaj1
gelismekte, pazarlama maliyetleri azalmakta, miisteri ihtiya¢ ve taleplerinin tespiti
kolaylagmakta, {iriin ve hizmet sikayetleri ile ilgili sikintilar azalmakta ve ¢alisanlarin
isgiicinde ve istikrarinda artis meydana gelmektedir (Muffatto ve Panizzolo, 1995).
Bankalarda pazarlama faliyetleri ile birlikte miisteri memnuniyeti de beraberinde
gelmektedir. Misterilerin kullandig: iiriin ve hizmetlerin bankalar tarafindan nasil
kolaylastirildigina dair beklentisi nedeniyle, bankalarin miisterilerini daha fazla nasil
memnun edebilecegine iligskin bilgiler olduk¢a onemlidir (R. L. Oliver, 1999).
Bankalarda pazarlama faliyetleri ile birlikte miisteri memnuniyeti de beraberinde

gelmektedir. Misterilerin kullandigi iiriin ve hizmetlerin bankalar tarafindan nasil
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kolaylagtirildigina dair beklentisi nedeniyle, bankalarin miisterilerini daha fazla nasil
memnun edebilecegine iligkin bilgiler olduk¢a dnemlidir (R. L. Oliver, 1999). Sivadas
ve Baker-Prewitt (2000), Bankacilik piyasasinda miisterileri yakalamak i¢in yogun bir
rekabet bulunmaktadir. Bu nedenle kiiresel liderler, sadece fiyat faktorii ile pazarda
rekabet etmek yerine her alanda rekabette bulunmaktadirlar. Sektor lideri olmak i¢in
en onemli faktoriin bankalar tarafindan miisteri memnuniyeti oldugu fark edilmistir.
Miisteri isin temeli oldugu i¢in, bankalarin etkin kalma yetenegi, miisterileri rekabette
kazanmak i¢in gereklidir. Bdylece, Miisteriye odaklanan bankalar, son derece
rekabet¢i ve maliyet bilincine sahip olarak bankacilik sektoriinde, pazar payini ve

karliligin1 artirmay1 basarabilirler (Cook vd., 2002).

Miisteri memnuniyetinin bir bankanin tavsiye edilme ihtimalini arttirdigini
soylemislerdir. Zeithaml vd., (2003), Bankalarda miisteri memnuniyeti, belirli {iriin
ve hizmetlerin kalite ve 6zelliklerinden etkilenir. Miisteri memnuniyeti ayni1 zamanda

miisterinin duygusal tepki ve tutumlarindana etkilenmektedir.

Bankalarca miisteriyi elde tutmanin maliyeti, yeni miisteri elde etmekten ¢ok daha
diisiiktiir. Bu nedenle, banka bir miisteriyi kazandiginda miisteri ile iyi iliskiler
siirdiirmeye devam etmelidir. Bankalarin sadece miisterilerini memnun etmek degil,
ayni sekilde her durumda giivenilir bir statiide olmasi gerekir. Bu durum banka
misterilerine kaliteli hizli ve kolay iiriin ve hizmetleri kullanma konusunda 6nemli
derecede fayda saglayan 6nemli bir etken olarak kargimiza ¢ikabilmektedir (Bennett
ve Rundle-Thiele, 2004). Ndubisi ve Wah (2005) Bankalar ile miisterileri arasinda
stirekli ve kalici iligkilerin olmasi her iki taraf icinde memnuniyet sebebi oldugunu
iddia etmislerdir. Miisterinin beklentisi, daha 1iyi bir hizmet kullanmaya
basladiklarinda daha da artmaktadir. Bu sebeple bankalarin her zaman yiiksek miisteri
memnuniyetini siirdiirme konusunda zorunluluklar: bulunmaktadir. Rekabet¢i piyasa,
bankalar1 miisteri memnuniyeti Seviyelerini mevcut seviyeden daha yiiksek bir
seviyeye ulagtirmaya zorlar. Hizmet ve iriinlerden tam memnuniyet saglayabilmek
i¢in miisteri, farkli hizmet ve {irlinler arasinda aktif karsilastirma yapar (Szwarc,
2005).

Ndubisi (2006) Zamanimizda miisteri memnuniyeti seviyesinin 6l¢iimii; bankalar arasi
yogunlasan rekabet ortamui ile birlikte, miisterilerin satin alma kararlarindaki degisim,

miisterilerin farkindaliginin artmast vb. ekonomik belirsizlikler sebebiyle fazlasiyla
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onem kazanmistir. Miisteri memnuniyeti, bankalarin performansini gosteren dnemli
bir faktordiir. Miisterilerin farkli begenileri ve tercihleri vardir. Bu sebeple miisteri
memnuniyeti kisiden kisiye farklilik gosterir. Alternatiflere bagli olarak miisterinin
beklentileri de degisebilmektedir (Kotler ve Keller, 2006). Bontis vd. (2007)
Bankacilik alaninda yapmis olduklari ¢alisma sonucunda miisteri memnuniyeti ile

miisteri sadakati arasinda olumlu bir iliski oldugunu saptamislardir.

Bankalarda miisteri memnuniyeti, is stratejisinin yani sira miisteriyi elde tutmak ve
tekrar {iriin ve hizmetlerini kullanmasini saglamak olduk¢a 6nemli bir olgudur. (Hill
vd., 2007: 38-39). Bankalarda miisteri memnuniyeti, ayn1 zamanda diger banka iiriin
ve hizmet karsilasmalari tizerine kurulmaktadir (Gil vd., 2007). Misteriler banka
iriinlerini kullandiginda, yeterlilikten ziyade miikemmellik beklerler. Piyasada benzer
iriin ve hizmetlerin hangisinin kaliteli ve uygun oldugunu bazi 6zel durumlarda ayirt
etmek olduk¢a zordur. Bu durum iiriin ve hizmetlerini sunan tiim bankalar agisindan

miisterilerin ne istedigini anlamak adina 6nemli bir sanstir.

Miisteri memnuniyetinin baska bir faydasi da banka calisanlarina moral vermesidir.
Memnun miisteriler personellerin islerini daha ¢ok sevmelerini saglamakta ve bankada
olumlu bir havanin olusmasina neden olmaktadir. Boylelikle personeller islerini
hakkin1 vererek yapmakta ve miisterilerini memnun eden bir bankada ¢alismaktan

keyif almaktadirlar (Arabaci , 2010).

Banka iirlin ve hizmetleri i¢in, bankaca miisteri hizmetleri destegi verilmesi, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi adina olmasi gereken en énemli konulardandir. Miisteri
memnuniyeti saglanan miisteriler genellikle bankayi stirekli kullanma motivasyonuna
sahip olmalar1 yaninda, miisteri deneyimlerini potansiyel miisterilere anlatarak ve
Onererek banka icin bir ilave kazanim olarak ¢alisirlar (Hague ve Hague, 2016).
Miisteri memnuniyeti, bankalarin gelecekteki konumu ile ilgili bilgi veren en iyi
veridir. Miisterilerinden islerini gelistirmek ve yonetmek igin kullanilabilecek sekilde
geri bildirim almanin en etkin yolu olmasi sebebiyle miisteri memnuniyeti son derece
onemlidir. Miisteri memnuniyeti mevcut miisterilerle iligkinin devamliligia ve yeni

miisteriler kazanilmasina imkan saglar (Khadka vd., 2017).

Yeni miisteri kazanmak cok daha maliyetli olmas1 nedeniyle mevcut miisterileri elde
tutmak, yenilerini elde etmekten daha az maliyetlidir. Bankalar, ¢ok iyi olduklarini

miisterilere ispatlamak i¢in zaman ve ¢ok para harcamaktadirlar. Miisteri memnuniyeti
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her bankanin oncelikli hedefidir. Miisteri memnuniyeti saglamak isteyen bankalar,
miisterinin Urtin ve hizmetlerini siirekli kullanmalar1 i¢cin 6zel caba sarfederler.
Memnuniyeti saglanmis miisteriler, bankalarin islem hacimlerini artirmaya destek
olacak ayrica arkadaslarina ve ailelerine tavsiye etme olasiligini daha da
yiikseltecektir. Memnuniyeti tam olarak kazanilamayan miisteriler bankalarin gelirini
diisliriirken, memnuniyeti kazanilan miisteriler bankalarin karlilig1 izerinde ¢ok biiyiik

bir etkene sahiptir (Ozcan, 2020).

Miisteriler banka {riinlerini kullandiginda, yeterlilikten ziyade miikkemmellik
beklerler. Piyasada benzer iiriin ve hizmetlerin hangisinin kaliteli ve uygun oldugunu
bazi 6zel durumlarda ayirt etmek olduk¢a zordur. Bu durum {iriin ve hizmetlerini sunan

tiim bankalar a¢isindan miisterilerin ne istedigini anlamak adina 6nemli bir sanstir.

Bankalarin sunduklar1 hizmetlerin ve iirlinlerin miisteriler tarafindan ne Ol¢iide
begenildigi, kabul edildigi ve beklentilerin karsilandigi bir kavramdir. Bu
memnuniyet, yalnizca hizmet kalitesine degil, ayni zamanda miisteri ile banka
arasindaki iligskiye, hizmetlerin erisilebilirligine, banka subelerinin etkinligine, dijital

hizmetlerin kullanilabilirligine ve miisteri geri bildirimlerine dayalidir.
3.3.Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Miisteri memnuniyetini 6l¢mek, bankalarda onemli bir performans verisidir ve
genellikle dengeli puan kartinin bir pargasidir. Miisteri memnuniyetini dl¢gmenin temel
amaci, bankalarin iirlin ve hizmetlerini siirekli iyilestirilmesi adina hizli karar vermeyi
saglamaktir. Mevcut iliskiyi gelistirmek ve yeni miisteri kazanmak adina miisteri
memnuniyetinin Olglilmesi temel esastir. Misteri memnuniyetini 6lgmek mevcut
miisteri tabanin1 korumak i¢in olduk¢a dnemlidir. Miisterilerin memnuniyetinin nasil
kazanilacagina iligkin faydali bilgiler 6grenmek 6nemli bir kazanimdir. Bankalar, iiriin
ve hizmetlerinde iyilestirme yapamadikga, piyasadaki rekabet seviyesini koruyamaz.
Miisterinin isteklerini anlamak , miisteriyi memnun etmek ve miisterinin taleplerini
karsilamak, miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi organizasyonu i¢in 6nemlidir (Hill vd.,

2007).

Miisteri memnuniyeti tek bir kisa kavramla siirlandirilamaz ve miisteri sadakati,
miisteri memnuniyeti ve miisteriyi elde tutma gibi o6nemli farkli 6geler igerir.
Memnuniyet, miisterilerin bir bankayla yasadiklar1 deneyimler hakkinda sahip

olduklar1 duygulari 6zetleyen bir kavramdir (Hill vd., 2007). Miisteri memnuniyeti

45



basaril1 bir isin vazgecilmez bir parcasidir. Bu nedenle her banka memnuniyet diizeyini
artirmaya ve is performansini iyilestirmeye c¢alisir. Miisteri memnuniyeti dlgiilemeyen
ve yonetilemeyen bir kavram degildir. Bankalar, miisterileri etkilemek ve sadik

olmaya tesvik etmek igin para ve zaman harcamaktadir (Glowa, 2014).

Bankalar miisterilerini memnun etme basarilarinin nasil tespit edilmesi gerektigi
sorusu, cevabi aranan bir sorudur. Bir banka, miisteri beklenti ve tutumlarini bilir
ayrica miisteri gereksinimlerini karsilayabilirse basarili kararlar alma ve miisteri
memnuniyetini artirma sanst daha da ytikselecektir. Sonug olarak, etkili oldugu

kanitlanmis modellerle miisterilerin algilart dogru bir sekilde olgiilmelidir (Hayes,
2008).

Bankalar gibi hizmet sektoriindeki finansal kuruluslar icin miisteri beklentilerini
anlamanin en uygun yolu ankettir. Anket, miisterilerin bir bankanin iirlin ve
hizmetlerini nasil algiladiklarin1 gosterir (Hayes, 2008).Miisteri memnuniyetini
6lgmek ve verimli bir anket gelistirmeye yardimci olacak verileri toplamak genellikle
olduk¢a maliyetlidir. Bankalar miisteri tercihlerini anlamali ve sonrasinda analiz
etmelidir. Bu nedenle bu getiriler sadece uzun vadede goriilebilecek olsa da,

bankalarin yapmasi gereken en 6nemli yatirimlardan biridir (Cochran, 2003).

Yardimseverlik, bilgili ¢calisanlar, hizmet kalitesi, rekabet¢i fiyatlandirma gibi bir¢cok
unsur misteri memnuniyetini etkilemektedir (Hokanson,1995).Miisteri odakli
bankalarda hizmet, miisterilerle etkilesime giren calisanlar tarafindan verilmektedir.
Bu, telefon goriismeleri ve e-postalar seklinde olabilmektedir.  Calisanlarinin
memnuniyetini ve sadakat diizeyini 6lgmek bankalar i¢in daha da biiylik 6nem
tasimaktadir. Calisanlara uygun olmayan davraniglar bir mesaj olarak miisterilere
gidecektir. Memnun olmayan calisanlar, banka hizmetlerine ilgi gostermezler ve hatta

bunu alenen yargilayabilirler (Szwarc, 2005).

Banka kalite yonetimi performans oOl¢limlerinden biri olan, miisteri algisina ait
ihtiyaglarin1 karsilayip karsilamadigia dair bilgileri takip etmelidir. Bankanin bu
bilgileri saglama ve kullanma yontemlerini belirlenmesi  gerekmektedir.
Parametrelerin bir kurulusun miisteri memnuniyetini ve taleplerini 6l¢mesine yardimc1
oldugu durumlarda, kuruluslarin kendi gereksinimlerine goére uygun hizmetleri
saglayabilmeleri icin miisteri memnuniyetini saglama yollarin1 aramasi1 gerekir.

Miisteri memnuniyetini 6l¢gmenin olast boyutu masraflar, iiriin ve hizmetlerin kalitesi
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ve gilvenirliligi gibi  konular, sikayetler olabilir. Miisteri memnuniyetini
kargilagtirmanin en Onemli noktasi, miisteri memnuniyetinin ne sekilde
gelistirilecegine karar vermektir. Bu karar siireci mevcut ve potansiyel miisterilerle iyi
bir iligski kurmanin nasil siirdiiriilecegine karar verilmesi siirecidir (American National

Standards Institute / International., 2020).

Miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizliginin bulgulari bankada tespit edilip objektif
verilerle desteklenecektir. Bu bulgular rakip bankalarin verileriyle karsilastirilarak

banka yoneticileri tarafindan degerlendirilecektir (Hoyle, 2009).

Uluslararas1 miisteri memnuniyeti, kalite yonetim sistemi kurmayi ve uygulamay1
destekleyen uluslararasi kalite rehberidir. ISO sertifikas1 9001, bankalarin da kalite

hedefine erisme yolunda ilerlemesine miisaade ve imkani verir (1SO, 2017).

Miisteri memnuniyetinin analiz edilmesi, miisteri bilgilerinin toplanmasi, miisterilerin
tirlinlerden ve hizmetten ne kadar tatmin olduklar1 veya olmadiklari konusunda bilgi
verir. Musteri Dbilgilerini toplamak ve analiz etmek, bankanin misteri
memnuniyetindeki temel nedenin ne oldugunun anlasilmasin1 saglar. Bu durum,
miisterilerin bankaya baglanmasina tesvik olacaktir. ilave olarak, bankanin hizmet
kalitesinin gelistirilmesine faydali olur (Grigoroudis ve Siskos, 2009). Giiniimiizde
bankalar, tirin ve hizmetlerini gelistirebilmek igin miisteri memnuniyet seviyesini
izlemeye Dbaglamigtir. Miisteri deneyimleri ile miisteri memnuniyet veya
memnuniyetsizlige sebep olan olaylarin anlagilmasi olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir.
Boylece bankalar, miisterilerin neden ve nasil memnun oldugunu anlayarak,
memnuniyetin veya memnuniyetsizligin kaynaklarina odaklanabilmektedirler (Hill
vd., 2007).

Miisterilerle iletisim, gerceklestirilemeyen gereksinimleri daha derinlemesine
anlamay1 saglayacaktir. Miisteriler ve banka arasindaki giliven, miisterinin
memnuniyetine neden oldugunu ifade ettigi Oneriler, memnuniyetin ve
memnuniyetsizligin kaynagiin anlasilmasini kolaylastiracaktir. Miisteri memnuniyeti
dikkate alindiginda iiriin ve hizmetin kalitesi ve maliyeti, bankada bagka hangi tiriin

ve hizmetlerin sunuldugu gibi tiim etkenler dikkate alinmalidir.

Miisteri memnuniyeti seviyesi karsilastirmanin dlgiilerinden bazilari; bankalarda {iriin
ve hizmet kalitesi hakkindaki miisterilerin goriis ve sikayetleri, banka ile yasadigi

sorunlar, banka ve calisanlarina karsi duydugu giiven veya giivensizlik, ihtiyag
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duyulan diger hizmet tiirleri ve pozisyonlarinin bilinmesi olarak ifade edilebilir (ISO,

2017).

Miisterilerle iletisim, gerceklestirilemeyen gereksinimleri daha derinlemesine
anlamay1 saglayacaktir. Miisteriler ve banka arasindaki giiven, miisterinin
memnuniyetine neden oldugunu ifade ettigi Oneriler, memnuniyetin ve
memnuniyetsizligin kaynaginin anlasilmasini kolaylastiracaktir. Miisteri memnuniyeti
dikkate alindiginda iirlin ve hizmetin kalitesi ve maliyeti, bankada baska hangi {iriin

ve hizmetlerin sunuldugu gibi tiim etkenler dikkate alinmalidir.

Miisteri memnuniyeti 6lgme yontemleri, bir igletmenin sundugu {irlin veya hizmetin
misteriler tizerinde biraktig1 izlenimi ve genel tatmin diizeyini anlamak i¢in kullanilan
araglar ve tekniklerdir. Dogru yontemlerle miisteri memnuniyetini 6l¢mek, iyilestirme
alanlarini belirlemek ve miisteri sadakatini artirmak i¢in kritik 6neme sahiptir (Saglik
ve Kul, 2022). Miisteri memnuniyeti, ayni sektdrdeki rakiplerle kiyaslanarak olgiiliir.
Bu yontem, sektor standardini belirlemek ve iyilestirme hedefleri koymak igin

kullanilir (Giinay ve Koylii, 2018).
3.3.1. Miisteri Memnuniyeti Teorileri

Farkli bakis acilar1 ve yaklasimlar kullanarak, bir organizasyonun hizmetlerini veya
iriinlerini kullanan miisterilerin tatmin diizeylerini 6l¢cmeyi ve anlamay1 amaclar. Bu
teoriler, genellikle miisteri beklentileri, algilari, tatmin duygular1 ve organizasyonun

performansina dayal ¢esitli faktorleri igerir (Glirsoy, 2013).

Miisteri memnuniyetini 6lgen teoriler, isletmelere farkli bakis agilar1 sunarak, hizmet
kalitesini degerlendirmelerine ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in stratejik
kararlar almalarina yardimei olur. Bu teoriler, miisteri beklentileri ile saglanan hizmet
arasindaki iliskiyi anlamak ve gelistirmek i¢in giiclii araglar sunmaktadir (Karadere,
2023).

3.3.1.1. Hizmet Kalitesi (SERVQUAL) Modeli

SERVQUAL modeli, miisteri memnuniyetini 6l¢mek i¢in yaygin olarak kullanilan bir
teoridir. Bu model, hizmet kalitesinin miisteri tatmini tlizerinde Onemli bir etkisi
oldugunu kabul eder. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu model,

5 temel boyutta hizmet kalitesini degerlendirir: (Cataltepe, 2019).
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e Giivenilirlik: Bankanin veya isletmenin vaat ettigi hizmeti dogru bir
sekilde sunmasi.

e Yanit Verme: Miisterilerin ihtiyaglarina hizli ve etkili bir sekilde yanit
verilmesi.

e Fiziksel Kanitlar: Bankanin subeleri veya dijital platformlarinin
kullanici dostu ve ¢ekici olmasi.

e Empati: Miisterilere kisisel ve anlayish bir yaklagim sergilenmesi.

e Ogzgiilliik: Miisterilerin ihtiyaglarina uygun 6zellestirilmis hizmetler

sunulmast.

SERVQUAL, miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile beklentileri arasindaki farki

6lcerek memnuniyeti degerlendirir.
3.3.1.2. Zaman ve Deger Modeli

Bu teori, miisteri memnuniyetini, verilen zaman ve elde edilen deger arasindaki
iligkiyle agiklar. Miisteriler, sunduklar1 zaman ve ¢aba ile elde ettikleri fayda arasinda
bir denge kurarlar. Eger bir hizmet, miisteriye deger sagliyorsa (6rnegin, uygun fiyath
ve kaliteli hizmet), miisteri daha yiiksek bir memnuniyet diizeyine ulasir (Tiirkoz,

2018).
3.3.2. Miisteri Memnuniyetinin Boyutlar:

Bir miisterinin bir iiriin, hizmet veya marka ile yasadig1 deneyimlerden memnuniyet
diizeyini etkileyen farkli unsurlari ifade eder. Bu boyutlar, miisterinin duygusal,

bilissel ve davranigsal tepkilerini kapsamaktadir (Cinar, 2007).

Uriin veya hizmetin erisilebilirligi ve kullaniminin kolay olmasi memnuniyet diizeyini
etkiler. Dijital platformlarda kullanici dostu ara ytiizler ve sorunsuz iglem siiregleri bu

boyutun pargasidir (Birekul,2024).

Hizmet veya {iriin kalitesinin her zaman tutarli bir sekilde sunulmasi, miisteri
memnuniyetini kalict hale getirir. Ornegin, bir miisteri her hizmet aldiginda aym

seviyede kalite ile karsilasiyorsa, memnuniyeti artar (Dayan, 2007).

Miisteri memnuniyetinin boyutlari, bir markanin {iriin ve hizmetlerinden miisterinin
duydugu memnuniyeti ¢ok yonlii olarak etkiler. Bu boyutlara dikkat eden sirketler,

miisteri sadakati, olumlu itibar ve uzun vadeli karlilik gibi sonuglar elde eder. Ozellikle
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rekabetin yogun oldugu sektdrlerde, miisteri memnuniyeti stratejik bir avantaj saglar

( Erge, 2011).
3.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri davranisi, finansal ihtiyaclarinin karsilanmasi i¢in {iriin ve hizmetlerin
secilmesi sec¢ilmesi ve kullanilmasi anlamina gelir. Miisteri davranisinin farkli
asamalar1 vardir. Miisteri ihtiyaci olan iiriin veya hizmeti bulur seger ve kullanir. Uriin
ve hizmetin kalitesi, fiyatr, duygusu, algis1 gibi faktorler miisteri memnuniyetini
saglayan etkenlerden bazilaridir (Khadka vd., 2017).

Miisterinin istek ve davranislarini anlayabilmek igin kiiltiir 6nemli bir yere sahiptir.
Degerler, algilar, davranislar ve tercihler, ortak kiltiirin davraniglaridir. Ortak
degerler, toplumda bir kisiden digerine geger. Miisteri isteklerini ve davraniglarini
aciklayan degerler ve algilar kiiltiirel faktorlerdir. Miisteriler calismak istedikleri

bankadan etkilenirler ( Sahin ve Akballi, 2019).

Miisteriler, farkli tercih davranislarina sahip miisterilerden olusan bir piyasada
bankalarla ¢alismaktadir. Miisterinin davranisi, farkli tercih davranislarina sahip olan
ailesi, arkadaslar1 ve ¢evresindeki bir¢ok miisteriden etkilenmektedir. Bu miisteriler,
misterinin tercihlerinin sekillendirildigi bir ¢evre olusturur. Bu nedenle sosyal gevre,

bir miisterinin tercihlerini biiyiik oranda etkilemektedir (Durmaz, 2011).

Miisteri davranisi yas, meslek, yasam sekli ve ekonomik vaziyet gibi kisisel faktorleri
icermektedir. Miisteri, zamanla iirlin ve hizmet kullanim tercihlerini degistirir. Meslek
ve ekonomik vaziyet de miisteri tercihleri {izerinde giiglii bir etkiye sahiptir. Diigiik
gelirli bir miisteri, masrafsiz veya en az masrafli bankalar1 tercih etmektedir.
Miisterilerin yagam sekli, miisterinin tercihlerini etkileyen bir bagka 6nemli unsurdur.
Yasam sekli, miisterinin tercihlerine yansir ve etrafindaki seylerle ifade edilir

(Durmaz, 2011).

Motivasyon, 6grenme, algi, tutumlar ve inanglar gibi bir¢ok psikolojik unsur, belirli
bir hizmet ve {iiriniin satin alinmasinda ¢ok etkilidir. Miisterinin deneyimlerine,
inanglarina ve kisisel 6zelliklerine bagli olarak, bir miisterinin bir baskas1 hakkinda
farkli bir algisinin oldugu gergegi dikkate alinmalidir. Tutumlar, misterinin kisilik
siifina kars1 tutarlt bir davranis gelistirmesini saglamaktadir. Miisterilerin edindigi
deneyimler, miisterilerin satin alma davraniglarin1  etkileyecek inanclar
gelistirmektedir (Peck ve Childers, 2008).
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Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler cesitli unsurlarin bir araya gelmesiyle
sekillenir. Bu faktorler, hem hizmet kalitesine hem de miisteri ile kurulan iliskiye
dayanir (Ondogan, 2010). Miisteriyi etkileyen faktdrler insanlarin kiiltiiriine ve kisiden
kisiye gore farkli olabilmektedir. Bu kapsamda miisteri memnuniyetini etkileyen
unsurlarin olumlu hale getirilebilecegi ve miisteri memnuniyeti saglayabilmek i¢in,
miisteri tercihlerinin incelenmesi, bankacilikta basariya agilan bir pencere olarak
degerlendirilebilir. Sonug olarak, banka imaji, maliyet, deger ve hizmet Kkalitesinin

algilanmasinin miisteri memnuniyetini etkiledigi goriilmektedir (McGuire, 1976).

Bankalarin, miisterilerinin ihtiya¢larini anlayarak kisisellestirilmis hizmetler sunmasi
memnuniyeti artiran énemli bir faktordiir. Miisteri sikayetlerine hizli geri doniisler,
kisiye 6zel teklifler ve ¢oziim odakli yaklasim miisteri sadakatini pekistirir. Bankalarin
miisteri ihtiyaglarini ve beklentilerini anlamasi, buna gore kisisellestirilmis hizmetler
sunmasi dnemlidir. fyi bir CRM, miisterilerin banka ile olan iliskilerini kuvvetlendirir

ve memnuniyetlerini artirir (Agamyradova, 2023).

Bankalarin sundugu {iriinlerin fiyatlandirmasi, faiz oranlari, masraflar ve 6deme
secenekleri de miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar arasinda yer alir. Rekabetci
fiyatlar ve esnek O0deme planlari, miisteri memnuniyetini artirabilir. Bankalar,
miisterilerinin ¢esitli finansal ihtiyaglarina uygun ¢esitli iirlinler sunarak, genis bir
miisteri kitlesine hitap edebilir. Ornegin, uygun faiz oranlari, ddeme secenekleri,
krediler ve tasarruf planlart gibi ¢esitlilik, miisteri memnuniyetini artirabilir (Kiran,

2019).

Bankanin miisteriyle olan iletisimi de ¢ok Onemlidir. Nazik, giiler yiizli ve
yardimsever personel, miisterilerin banka ile olan iligkisini olumlu etkiler. Sube
deneyimi, kisisel etkilesimlerin kalitesine bagli olarak farklilik gosterebilir. Miisteri
hizmetleri, sorulara hizli yanit verme, islem takibi ve sorun ¢6zme becerisi, banka ile
miisteri arasindaki giiven iligkisini giliclendirir. Etkin bir iletisim, miisteri
memnuniyetinin anahtaridir. Miisteriler, islemlerinin hizli bir sekilde tamamlanmasini

bekler ve bu da genel memnuniyet diizeyini artirir (Subasi, 2023).

Mobil uygulamalar, internet bankaciligt ve dijital ddeme sistemlerinin miisteri
beklentilerine uygun olarak tasarlanmasi, memnuniyeti artiran faktorlerdendir.

Dijitallesme, miisterilere 7/24 erisim ve kolay islem yapma imkéani1 sunar.
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Bu faktorler, bankalarin yalnizca bir kez degil, siirekli miisteri memnuniyeti saglamak
icin ¢aba gostermesi gereken unsurlardir. Miisteri memnuniyetine yapilan yatirimlar,

bankalarin uzun vadeli basarilar1 i¢in kritik 6neme sahiptir (Mengiilerek, 2021).

Faizsiz bankacilik anlayisin1 benimseyen bankalarin sunduklari iirlin ve hizmetlerin,
musterilerin beklentilerini karsilama derecesine dayanir. Katilim bankalarinin
sundugu {iriinlerin, geleneksel bankaciliktan farkli olarak, Islami kurallara uygun

olmasi, miisteri memnuniyeti tizerinde 6zel bir etkiye sahiptir.

Katilim bankalar1, faizsiz bankacilik hizmetleri sundugundan, Islam inancina uygun
finansal iirlinler ve ¢ozlimler saglar. Miisteriler, dini inanglarina uygun finansal hizmet
almanin getirdigi huzuru ve giliveni tercih ederler. Bu da miisteri memnuniyetinin

temel unsurlarindan biridir (Akkaya, 2019).

Katilim bankalarinda hizmet kalitesi, miisterilerin memnuniyetinde énemli bir rol
oynar. Yiksek kaliteli musteri hizmetleri, nazik ve profesyonel personel ile
miisterilere sunulan kisisel ¢Ozlimler, miisteri memnuniyetini artirir. Ayrica,
bankalarin giivenilirlikleri ve islem seffafliklari da miisterilerin bankalarina olan

giivenlerini pekistirir.

Katilim bankalari, dijital bankacilik hizmetleri sunarak miisterilerine kolay erigim
imkanm tanir. Mobil bankacilik ve internet bankaciligi gibi dijital platformlarda
kullanict dostu deneyimler, miisteri memnuniyetini 6nemli dl¢lide artirir. Miisteriler,

islemlerini hizli ve giivenli bir sekilde yapabilmelidir (Demir,2023).

Katilim bankaciliginda miisteri memnuniyeti, yalnizca sunduklari hizmetlerin
kalitesiyle degil, ayn1 zamanda miisterilerin dini inanglarina, degerlerine ve toplumsal
sorumluluk anlayiglarina uygunlukla da dogrudan iligkilidir. Bu faktorler, katilim
bankalarinin miisteri sadakatini artirmak ve pazarda gii¢lii bir konum elde etmek i¢in

temel stratejiler arasinda yer alir.
3.5. Miisteri Sadakati Kavrami

Miisterinin bir isletmenin {iriin veya hizmetine duydugu olumlu bakisi ve bu {iriin veya
hizmete tekrar ihtiya¢ duydugunda ayni isletmeyi se¢gme egilimi misteri sadakati
olarak tanimlanir (Zeithaml vd,.1996). Miisteri sadakati, bir hizmeti veya iiriinii
yeniden kullanmak veya tekrardan satin almak i¢in miisteriye yarar saglayan firmalara
duydugu sadakattir (Oliver, 1999).
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Miisteri sadakati, bulundugumuz dénem igerisindeki rekabet ortaminda firmalarin
devamliliklart i¢in 6nemlidir ve birgok firmaya karsi avantaj saglamaktadir. Miisteri
sadakati seviyesindeki artis, miisteri memnuniyetini, firma devamliligini ve karliligini
olumlu yonde etkiler (Oliver, 1999). Diger tarafdan, olusmus bu sadakat sayesinde
miisterilere indirim, daha fazla deger verme ve kalitesi daha yiiksek {irlin veya hizmet

sunabilmek gibi bir¢ok imkan ve faydalar da saglanir (Palmatier vd., 2007).

Bankaciligin djjitallesmesi ve hayatimiza giren yeni teknolojiler sayesinde
misterilerde farkindaligin olusmasi, rekabeti arttirmis ve miisterileri bilinglendirmis
ellerini giliglendirmistir. Bu nedenle firmalar, satis odakli stratejiler yerine miisteri
sadakati lizerine odakl firma stratejileri gelistirmektedir. Miisteri sadakatini saglamak
veya miisterilerle uzun donemli iliskiler gelistirebilmek, 6zellikle hizmet iskolundaki

firmalarin ayakta durmasinin ve bitytimesinin Kilitidir (McMullen ve Gilmore, 2003).
3.6. Bankalarda Miisteri Sadakatinin Onemi

Bankacilikta miisteri sadakatinin Onemi sadece miisteri memnuniyeti saglamakla
siirli olmayip, uzun vadeli siirdiiriilebilirlik ve rekabet avantaji yaratma agisindan

kritik bir rol oynar. Iste bu 6nemin ana unsurlari:(Savik,2007).

Yeni miisteriler kazanmak, genellikle biiyiik pazarlama ve reklam biitgeleri gerektirir.
Ancak sadik bir miisteri, banka i¢in siirekli bir gelir kaynagi olusturur ve yenilerini
kazanmak i¢in yapilan harcamalar1 azaltir. Bu, bankanin maliyetlerini optimize
etmesini saglar. Ayrica, sadik miisterilerin agizdan agiza pazarlama yapma olasiligi

yiiksektir, bu da yeni miisterilerin kazanilmasinda 6nemli bir etkendir (Aydin, 2021).

Sadik miisteriler, yeni miisteri edinme maliyetlerinin 6nemli bir kismini azaltir. Sadik
bir miisteri, baska bankalara gegcmek yerine mevcut banka ile kalmay: tercih eder. Bu

da bankanin, yeni miisteri kazanmak i¢in harcadigi pazarlama ve reklam biitgesini

minimize eder (Yildiz, 2010).

Sadik miisteriler, bankanin sundugu farkl: {iriin ve hizmetlerden daha fazla yararlanir.
Ornegin, sadik miisteriler kredi kartlari, krediler, sigorta iiriinleri gibi finansal iiriinleri
daha sik kullanir. Bu da bankalarin gelirlerini artirir. Sadik miisterilerin diizenli olarak
bankanin hizmetlerini kullanmalari, gelir akislarini stabil hale getirir (Keskin ve

Coban,2017).
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Sadik miisteriler, bankadan ayrilma konusunda daha az istekli olurlar. Bu da misteri
kaybin1 ve buna bagli olarak gelir kaybini engeller. Yiiksek sadakat oranlari, banka
icin finansal istikrar ve risk azaltimi anlamina gelir. Ayrica, sadik miisteriler
bankalarina bagl kaldiklari siirece, yeni irtinleri de benimseme egiliminde olurlar

(Y1lmaz, 2014).

Miisteri sadakati, miisteri kaybint minimize eder. Bankalar, sadik miisterilerini elde
tutmak icin daha az caba harcar ve miisteri kaybin1 engellemek adina maliyetleri
diisiiriir. Bu durum, bankalarin finansal stabilitesini artirir ve uzun vadeli biiyiime

saglar.

Miisteri sadakati, bankalar i¢in giiclii bir rekabet avantaji yaratir. Rekabetin yogun
oldugu bankacilik sektoriinde, sadik miisteri tabanina sahip bankalar, daha yiiksek
pazar payina ulasabilir ve fiyatlandirma gibi stratejik kararlarini daha esnek bir sekilde
yapabilirler. Sadik bir miisteri, farkli bankalar arasindaki farklar1 daha az 6nemser ve

mevcut bankasiyla olan iliskisini devam ettirme egilimindedir (Bigkin, 2011).

Miisteri sadakati, bankalara rekabet avantaji saglar. Bankalar, sadik miisteri
tabanlarina sahip olduklarinda, rekabetin daha yogun oldugu bir ortamda bile fiyat ve
hizmet politikalarin1 miisterilerine uygun sekilde olusturabilirler. Sadik miisteriler,
bankalarini rakiplerinden daha az degistirirler, bu da bankalarin daha gii¢lii bir pazar

payna sahip olmasini saglar (Urk, 2015).

Sadik miisteriler, bankalarinin sundugu hizmetler hakkinda geri bildirimde bulunmaya
daha istekli olabilirler. Bu geri bildirimler, bankalarin hizmetlerini iyilestirmesine ve
miisteri memnuniyetini artirmasina olanak tanir. Ayrica, bu miisteriler bankalarinin

tirtinlerini gelistirmeleri ve daha iyi hizmetler sunmalari i¢in bir firsat yaratir.

Sadik miisteriler, bankalarin sunduklar1 iiriin ve hizmetlere dair geri bildirimde
bulunma olasiligi daha yiiksektir. Bu geri bildirimler, bankalarin miisteri
memnuniyetini artirmak ve hizmetlerini gelistirmek i¢in 6nemli bir kaynak olabilir.
Miisterilerin beklentileri dogrultusunda yapilan iyilestirmeler, miisteri sadakatini daha

da giiclendirebilir (Pekacar, 2017).

Sadik miisteriler, banka markasina olan bagliliklar1 nedeniyle, bankanin imajin1 ve
itibarm1  giliclendirir. Miispet deneyimler yasayan miisteriler, bankanin sosyal

sorumluluk projelerini, hizmet kalitesini ve miisteri odakli yaklagimini ¢evrelerine
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aktarirlar. Bu da bankanin marka degerini artirir ve daha fazla miisteri kazanilmasina

yardimci olur.

Miisteri sadakati, bankalarin finansal basarilarini stirdiirmelerine yardime1 olan kritik
bir faktordiir. Miisteri kaybinin 6nlenmesi, gelir artisi, daha diisiik maliyetler, rekabet
avantaji ve siirekli gelisim i¢in miisteri sadakati bankalarin stratejik planlariin

merkezinde yer almalidir (Sagim, 2016).

Bankalar i¢in misteri kazanimi olduk¢a Onemli konulardan biridir. Banka
miisterilerinin ylizde yirmisinden elde edilen gelirin karin yiizde seksenini olusturdugu
bilinmektedir. Bu sebeple miisteri sadakati bankalarin siirdiiriilebilirligi acisindan
olduk¢a 6nemli bir konudur. Bankalar karliliklarini artirmak igin, siirekli miisteri
portfoylerini biiyiitmeli, miisterilerini miisteri sadakat programlarina almali ve

miisterilerine devamli avantaj ve firsatlar sunmahidirlar (Malik vd., 2013).

Bankalar icin sadik miisterilerine satis yapmak daha kolaydir. Sadik misteriler tercih
ettikleri bankalara daha aligtk olduklarindan, genellikle yeni hizmet ve {iriinler
denemeye daha heveslidirler. Bankalarin sadik miisterileri, bankalarinin avantajlarini
diger misterilere daha kolay bir sekilde anlatabilmektedirler. Bankanin iiriin ve
hizmetlerinden memnun olduklar1 igin, Oneriler ve Ovgli seklinde olumlu
deneyimlerini baska miisterilere anlatma egilimleri oldukca yiiksektir (Anisimova,
2007).

Bankalar igin yeni miisteriler kazanmak maliyetlidir. Miisteri sadakatine odaklanmak
yeni miisteri kazanimina gore ¢ok daha az emek gerektirmektedir (Myftaraj ve
Nexhipi, 2014). Sadik miisteriler bankalar1 rekabetten korumada fayda saglar. Sadik
misteriler bankanin temelidir. Rekabet arttiginda veya gelirler azaldiginda, sadik
miisteriler bankalarin devamliliginin teminatidir. Sadik miisterilerin maliyet artist

nedeniyle banka ile iliski kesme olasiliklari diisiiktiir (Anisimova, 2007).

Sadik miisteriler ¢alistiklar1 bankalarina kars1 yapici elestirilerde ve geri doniislerde
bulunur. Fakat bankalarin yeni misterileri, kotii bir deneyimin hemen ardindan
bankaya karsi isteksiz kalip kesin yargilar gelistirebilmektedirler. Bu sebeple geri
bildirimde sadik miisterilerin 6nemi ¢ok biiyiiktiir (Gedenk ve Neslin, 1999).

Bankalarca sadik miisteri kitlesinin olusturulabilmesi, miisterilerin {iriin ve
hizmetlerden memnun olsa bile kolay degildir. Miisterilerin belirli mal ve hizmetlere
yonelik davranigi ve tutumu miisteri sadakatinin olusmasinda en 6nemli unsurdur.
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Miisterilerin davraniglar1 hizmet sahibi i¢in olumlu ise, bu miisteriler sadik miisteri

olarak adlandirilir (Karim ve Latif, 2018).

Miisteri sikayetleri, miisterilerin, iirlin ve hizmetlerin kalitesine iliskin algilar1 ve
beklentileri iizerinden degerlendirilir. Miisterilerin algilanan degeri, miisterilerin
degerlendirme siirecinin beklentileri ve sonuglarina baghdir. Ayrica hizmet kalitesinin
misteri memnuniyeti ve misteri sadakatini dogrudan etkileyen 6nemli bir iliskisi
vardir. Bu nedenle banka, rekabetci piyasada miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

iligkisini artirmak i¢in bu unsurlara dikkat etmelidir (Reichheld ve Schefter, 2000).

Miisteri sadakati stratejisiyle, bankalar yeni miisterilere ulagsmak i¢in reklam ve tanitim
maliyeti, miisterilerin 6grenme siireci sirasinda verimsiz davraniglarin maliyetleri gibi
maliyetlerinden tasarruf edebilir (Séllberg, 2004).Bankalar i¢in miisteri Sadakat
stratejisinin avantajlarindan en 6nemlisi ise sadik miisterilerinin tercihlerini bankadan
yana kullanmasidir. Bu durumda sadik miisteriler bankalar tarafindan rahatlikla
yonlendirilebilir (Nykamp ve McEachern, 2001). Bankalar, sadik misterilerin
masrafsiz hizmetlerine alisitk oldugunu gormektedirler. Bu alisiklik, masrafsiz
hizmetlerden faydalanmanin bir sonucu olarak banka verimliliginin artmasini
saglamaktadir (Duffy, 2003).

3.7.Bankacihktaki Miisteri Sadakati Uzerinde Etkili Olan Ana Faktorler

Miisteri sadakati, miisterilerin bir markaya veya hizmete olan bagliliklar1 ve devam
eden iliskileri ile ilgilidir. Bankacilik sektorii de dahil olmak {izere bir¢ok sektorde,
sadakati etkileyen ¢esitli faktorler bulunmaktadir. Bu sadakat, bankanin sundugu
hizmetlerin kalitesine, miisteri deneyimine ve bankanin miisteri ile kurdugu iliskiye

dayali olarak gelisir.

Bankalarin sundugu hizmetin kalitesi, miisteri sadakatinin temel belirleyicilerindendir.
Miisteriler, banka hizmetlerinin hizli, giivenilir ve verimli olmasini bekler. Uzun
bekleme siireleri, hizmet hatalar1 veya kalitesiz miisteri destegi gibi olumsuz
deneyimler, sadakati zayiflatabilir. Tersine, miilkemmel hizmet, miisteri sadakatini
giiclendirir. Hizmet kalitesi, miisterinin hizmetle ilgili beklentisini ve hizmetin

gerceklestirilme seklini anlatmaktadir (Gronroos, 2007).

Hizmet Kkalitesi miisteri sadakati iizerinde etkili olan baska bir temel faktordiir. Uriin

kalitesi, sunulan talebi karsilama yetenegine katkisi olan bir 6zellikler biitiiniidiir.

Uriin nitelikleri; dayamklilik, giivenilirlik, hizmet kolaylig1, performans, ve miisteri
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tarafindan algilanan kalite gibi apayr1 boyutlara sahiptir. Tiim bu boyutlardan miisteri
memnuniyetini ve bagliligini 6lgmek i¢in baslica {irtin dayanikliligy, tirlin ¢esitliligi,
{iriin tazeligi, iiriin ¢ekiciligi ve {iriin dzii olarak siralanabilir (Fu ve Parks, 2001). Uriin
cesitliligi ve kaliteli {iriin algis1 bankalarin ve miisterilerin tercih davranislarini etkiler.
Uriin cesitliligi bankalarin miisterilerin dikkatlerini ¢ekecek fazlaca segenek sunmasi
olarak ifade edilmektedir. Bu durum miisteri memnuniyetini ve bagliligin1 saglayarak
bankanin biiyiime potansiyelini de biiyiik 6l¢lide artiracaktir. Boylece bankalar kaliteli
irlin ve hizmet sunarak miisterilerinin memnuniyetini ve baghlhigin1 gelistirmeye

calisir (Fu ve Parks, 2001).

Bankalarin sagladigi genel deneyim, sadakat iizerinde gii¢lii bir etkiye sahiptir.
Miisteriler, hem dijital (mobil bankacilik, internet bankaciligi) hem de fiziksel (sube,
miisteri hizmetleri) kanallarda yiiksek kalitede bir deneyim talep ederler. Kullanici
dostu uygulamalar, kolay erigim, hizl1 islem siiregleri ve sorunsuz bir deneyim, miisteri

sadakatini artirir (Al-furajihi, 2023).

Bankalarin, miisterilerinin bireysel ihtiyaclarina gore hizmet ve iirlinler sunmasi,
miisteri sadakatini artirabilir. Misterilerin harcama aliskanliklarina  gore
kisisellestirilmis teklifler sunmak veya ihtiyaclarina uygun finansal {iriinler saglamak,

miisteri memnuniyetini ve sadakatini giiglendirir (Sarioglu, 2024).

Rekabetci faiz oranlari, uygun fiyath iirlinler ve esnek 6deme planlari, bankalarin
miisteri sadakatini artiran faktorlerdir. Miisteriler, maliyet ve fayda agisindan bankay1
digerlerine tercih ederler. Ayrica, sunduklar iiriin cesitliligi de O6nemlidir; farkli
miisteri segmentlerinin ihtiyaglarina hitap eden bankalar daha fazla sadik miisteri

kazanir.

Giiven, miisteri sadakatinin en Onemli faktorlerinden biridir. Bankalarin miisteri
bilgilerini giivenli bir sekilde saklamasi, islemlerini seffaf yapmasi ve etik kurallara
uygun hareket etmesi, miisterilerin banka ile olan iligkilerini gii¢lendirir. Miisteriler,
giiven duyduklar1 bankalarla uzun vadeli iliskiler kurarlar. Giiven, miisteri sadakati
acisindan  gelecekteki eylemlere yonelik olumlu beklentiye dayanmaktadir
(Mohammad vd., 2018). Bu dogrultuda, miisteriler tarafindan bankalarin vaatlerini
yerine getirecegine ve gelecekte iirlin veya hizmet kalitesinde herhangi bir olumsuz
degisiklik yapamayacaklarina olan inang veya beklentidir (Steenkamp vd., 1996).

Glivenin ortaya ¢ikabilmesi i¢in miisterilerin isletme ile miispet bir yakinlik kurmalari
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gerekmektedir (Swaen ve Chumpitaz, 2008). Giiven, miisteri sadakatinde kilit bir rol
tistlenmektedir. Bu sebeple itimat, miisteri sadakatinde en 6nemli unsurlardan biridir.
Tercih iligkisinde itimadin bulunmasi, taraflar arasinda anlamli ve yogun enformasyon
paylasimi saglamaktadir. Bu durum aligveris iligkisinin slirdiiriilmesi istegini ortaya

¢ikararak sadakatin olusmasini ve artmasini saglamaktadir (Yenigeri ve Erten, 2008).

Miisteri sadakati, miisterilerin bir markaya veya hizmete olan bagliliklar1 ve devam
eden iliskileri ile ilgilidir. Bankacilik sektorii de dahil olmak iizere birgok sektorde,
sadakati etkileyen ¢esitli faktorler bulunmaktadir. Bu sadakat, bankanin sundugu
hizmetlerin kalitesine, miisteri deneyimine ve bankanin miisteri ile kurdugu iligkiye

dayali olarak gelisir (Erk, 2009).

Teknolojik yenilikler, dijital bankacilik hizmetlerinin gelismesi ve miisterilere sunulan
dijital araclarin kalitesi, miisteri sadakati {lizerinde biiyiikk bir etki yaratir. Mobil
bankacilik uygulamalarinin kullanict dostu olmasi, dijital ddeme sistemlerinin giivenli
olmast ve bankanin dijital hizmetlerdeki inovasyonlari, miisterilerin bankaya olan

bagliliklarin artirabilir (Mengiilerek, 2021).

Sadakat programlari, miisterilere diizenli kullanim ve aligveris karsiliginda odiiller
sunar. Ornegin, kredi kart: puanlari, indirimler, 6zel kampanyalar ve faiz avantajlari
gibi uygulamalar, bankalarin miisteri sadakatini tesvik etmesine yardimci olur

(Najafguliyev, 2022).

Bankalarin toplumsal sorumluluk projelerine katilimi, cevresel siirdiiriilebilirlik
hedefleri ve etik degerleri de miisteri sadakati tizerinde etkili olabilir. Birgok miisteri,
topluma fayda saglayan ve etik ilkelere bagli bankalar1 tercih eder. Sosyal sorumluluk

projelerine duyarli bankalar, bu miisteri segmentinde sadakati artirabilir (Uysal, 2007).

Miisterilerin beklentilerinin dogru bir sekilde anlasilmasi1 ve karsilanmasi, sadakati
dogrudan etkiler. Bankalarin, miisterilerinin finansal ihtiyag¢larin1 zamaninda ve dogru
sekilde karsilamasi, onlar1 sadik hale getirir. Ayrica, bankalarin miisterilerinin yasam

tarzlarina uygun iiriin ve hizmetler sunmasi da 6nemlidir (Ekici, 2012).

Miisteri sadakati bankaciliginda bir¢ok faktérden etkilenir. Hizmet kalitesi, giiven,
kisisellestirilmis hizmetler, teknoloji kullanimi, sadakat programlar1 ve toplumsal
sorumluluk gibi faktorler, bankalarin miisteri sadakatini artirmada kritik rol oynar.
Bankalar, bu faktorleri dogru bir sekilde yoneterek sadik miisteri kitleleri olusturabilir
(Keskin ve Coban, 2017).
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3.8. Bankacilikta Miisteri Sadakatini Olcme

Bankalarin miisteri iliskilerini gelistirmeleri ve siirdiiriilebilir biiylime stratejileri
olusturabilmeleri i¢in kritik bir siirectir. Miisteri sadakatini 6l¢gmek, yalnizca miisteri
memnuniyetini degil, ayn1 zamanda miisterilerin bankalarina olan baglilik diizeylerini

de anlamalarina yardimci olur.

Miisteri sadakati, sosyal medya ve agizdan agiza pazarlama araciligiyla da dlgiilebilir.
Sadik miisteriler, banka hakkinda olumlu yorumlar yaparak, sosyal medyada
bankalarni tavsiye etme egilimindedir. Bankalar, sosyal medya platformlarinda
yapilan paylasimlar1 ve yorumlari izleyerek, miisteri sadakatini dlgebilirler. Ayrica,
sosyal medya anketleri ve etkilesim analizleri, bankalarin miisteri sadakatini

degerlendirmelerine yardimei olabilir (Sahin, 2022).

Sadik miisteriler, bankanin sundugu c¢esitli iiriin ve hizmetleri daha sik kullanir.
Bankalar, miisterilerin kredi karti, dijital bankacilik hizmetleri, krediler ve diger
finansal trtinleri kullanim sikligini izleyerek sadakat diizeylerini 6lgebilir. Miisteri
katilimi, bir bankanin sadik miisterilere sahip olup olmadigini belirlemede 6nemli bir

gostergedir (Kilig, 2010).
3.8.1. Miisteri Sadakati Teorileri

Isletmelerin, ozellikle bankacilik ve perakende sektorlerinde, sadik miisteriler
kazanma ve onlar1 elde tutma stratejilerini anlamalarina yardimci olan Onemli
araglardir. Bu teoriler, miisterilerin sadakatlerini nasil gelistireceklerini ve
siirdiireceklerini belirleyen gesitli faktorleri analiz eder. Iste bankacilik sektdriinde de

gecerli olabilecek bazi miisteri sadakati teorileri:
3.8.1.1. qliski Pazarlama Teorisi

Iliski pazarlamasi, miisteri sadakatini uzun vadeli bir iliski olarak goriir. Bu teori,
miisterilerle giiclii ve siirekli bir bag kurmanin, isletmelere daha fazla sadakat ve
miisteri bagliligi kazandiracagini savunur. Miisterilerle diizenli iletisim, miisteri
hizmetleri ve kisiye 6zel teklifler bu siirecin temel unsurlarindandir. Ozellikle
bankacilikta, miisteri sadakati, kisisel iliskiler ve siirekli etkilesim ile artabilir (Giiler,

2015).
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3.8.1.2. Tatmin ve Baghhk Modeli

Bu model, miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini dogrudan etkileyen bir faktor
oldugunu 6ne siirer. Miisteriler, hizmetten veya iiriinlerden memnun olduklarinda,
sadik hale gelirler. Miisteri memnuniyeti, sadakatin temeli olarak kabul edilir. Tatmin
diizeyinin yiiksek oldugu durumlarda, miisterilerin banka ile olan iliskilerini stirdiirme
olasiligr daha yiiksektir. Bu model, bir miisteri deneyiminin degerinin, gelecekteki

davraniglarini etkiledigi anlayisina dayanir (Demirag,2019).
3.8.1.3. Deger Odakh Sadakat Teorisi

Deger odakli sadakat teorisi, miisteri sadakatini, miisterilerin bir markaya veya
hizmete sagladig1 algilanan degere gore aciklar. Miisteriler, bir hizmet veya iiriin igin
harcadiklar1 paranin karsiliginda deger aldiklarinda daha sadik hale gelirler. Bu teoriye
gore, deger; hizmet kalitesi, fiyatlandirma, iiriin ¢esitliligi ve miisteri deneyimi gibi

faktorlerin bir birlesimidir (Sendur, 2009).
3.8.1.4. Bilissel Uyumsuzluk ve Sadakat Modeli

Bu teori, miisterilerin bir satin alma karar1 verdiklerinde, yasadiklar1 “bilissel
uyumsuzluk” (dissonance) ile iligkilidir. Miisteriler, satin alma kararlarin1 verirken,
aldiklar1 hizmetin ya da iirliniin kendilerine sagladigi degerin siirekli olarak “uyumlu”
olmas1 gerektigine inanir. Eger bir miisteri, bankacilik hizmetleri ya da iiriinleri ile
ilgili bir memnuniyetsizlik yasarsa, bu uyumsuzluk sadakati zedeler. Bu yiizden
sadakat, genellikle miisterilerin saglanan hizmetle uyumlu diisiinme ve memnuniyetle

iliskilidir (Yicel, 2017).
3.8.1.5. Sadakat Programlari ve Davramssal Baghhik

Sadakat programlari, miisterilere ddiiller ve tesvikler sunarak sadakati tesvik etmeyi
amaglar. Bu teoride, bankalar miisterilerinin davranislarin1 (6rnegin kredi karti
kullanimi, bor¢ 6deme aligkanliklar1) takip eder ve bu davranmiglara karsilik gelen
odiiller sunar. Bu tiir sadakat programlari, miisterileri siirekli olarak bankaya ¢ekmek
icin kullanilir. Miisteriler, bu tiir odiillerle hem maddi hem de psikolojik bir bag

kurarlar, bu da sadakati artirir (Najafguliyev,2022).
3.8.1.6. Sosyal Kimlik ve Sadakat

Bu teori, miisterilerin kendilerini bir markanin ya da bankanin bir parcasi olarak gorme

egiliminde olduklarini belirtir. Banka, miisterilerinin sosyal kimliklerinin bir pargasi
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haline geldikge, miisteri sadakati artar. Bankalar, miisterilerine belirli bir aidiyet hissi

vererek, onlarin daha sadik hale gelmesini saglayabilirler.

Miisteri sadakati teorileri, bankalarin miisteri baghliklarin1 artirmak igin farkh
stratejiler gelistirmelerini saglar. Bu teoriler, miisteri tatmini, de8er algisi, sosyal
etkilesimler ve davranigsal faktorler gibi unsurlar1 géz onitinde bulundurur. Bankacilik
sektoriinde, sadakat teorilerinin uygulanmasi, miisteri iligkilerinin gili¢lendirilmesine

ve banka biiyiimesinin siirdiiriilebilir olmasina olanak tanir (Makharadze, 2022).
3.9. Miisteri Sadakatinin Boyutlari

Miisteri sadakati genellikle bir miisterinin belirli bir markaya veya hizmete olan
bagliligin1 ifade eder. Bankacilikta da sadakat, sadece miisteri memnuniyetinin
Otesinde, miisterinin bankaya olan duygusal bagini ve uzun vadeli iliskiyi siirdiirme

egilimidir. Miisteri sadakati, birka¢ boyutta ele alinabilir. Bu boyutlar sunlardir:
3.9.1. Davramssal Sadakat

Bu boyut, miisterinin bankacilik hizmetlerine olan bagliligini, sik kullandig1 islemler
ve Uriinler lizerinden gosterir. Miisterinin belirli bir banka ile uzun siireli ve diizenli
etkilesimde bulunmasi, 6rnegin belirli bankacilik {iriinlerini kullanmasi veya sikg¢a
subeleri ziyaret etmesi gibi, davranigsal sadakati gosterir. Bu sadakat tiirii genellikle

miisterinin aligkanliklar1 ve giinliik finansal ihtiyaglartyla iliskilidir.

Gozlem yaklagimi ile miisteri sadakatinin davranigsal boyutu kolayca 6l¢iilebilir.

Davranigsal boyut bankalara avantajlar sunulabilmektedir (Ball vd., 2004).

Misterilerin  kullanim tercihlerinin davranigsal egilimler tarafindan belirlenmesi
sayesinde bankalarda miisteri sadakatinin davranigsal boyutu, ag¢iklanabilir. Fakat
finansman maliyeti miisterinin finansman1 kullanim tercihlerini kisitlayici bir etken
olarak meydana ¢ikabilir (Kuusik, 2007).

Miisteri sadakati; miisterilerin her tercihinde ayn1 bankay: tercih etmesidir. Miisteri
sadakatinde Onemli olan tercih davranisinin devamli bir sekilde tekrarlamasi ve
stireklilik arz etmesidir. Bankalarda miisteri sadakati, davranigsal bakimdan tercih
sikligt ile olgiiliir. Ancak genel bir 6l¢iit olarak kullanilamaz (Glimiisbuga, 2016b). Bu
ylizden miisterilerin ayn1 bankay: tercih etmesi tam bir miisteri sadakatinin varligini

isaret etmemektedir. Miisterinin piyasada ¢alistig1 bankasina alternatif olacak ikinci
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bir bankanin mevcut olmadig1 zamanlarda, yalnizca kendi bankasindan hizmet aliyor
durumda olabilir (Cat1 vd., 2010).

Miisteriler tercihlerini bir banka dogrultusunda gosterebilir (Bowen ve Shoemaker,
1998). Bu sebeple davranis sadakati bir miisterinin tercih niyetini yansitmaktadir
(Mellens vd., 1996). Ayni zamanda davranis sadakati, miisterinin bankayla iliski
kurmaya devam etme konusundaki biligsel ve duyusal egilimlerini de yansitir ( Oliver,
1980). Bu nedenle, davranis sadakati miisterinin ¢alistig1 bankay1 baskalarina tavsiye
etme niyetini etkilemektedir. Miisteriler arasindaki agizdan agiza iletisim yeni

miisterileri gekmek i¢in oldukga etkin bir yontemdir (Ball vd., 2004).

Davranigsal sadakat; fiyatlandirma, sadakat programlar1 gibi fonksiyonel degerlerin
bir sonucu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Rekabet ortaminda bankalar tarafindan so6z
konusu bu fonksiyonel degerler taklit edilebilmektedir. Ancak fonksiyonel degerler
acisindan rakiplere kars1 bir avantaj elde etmenin de etkin bir yolu yoktur (Barnes,
2003:178-186).

Bu boyut, miisterinin bankacilik hizmetlerine olan baglhiligini, sik kullandig: islemler
ve Uriinler lizerinden gosterir. Miisterinin belirli bir banka ile uzun siireli ve diizenli
etkilesimde bulunmasi, 6rnegin belirli bankacilik {iriinlerini kullanmas: veya sikg¢a
subeleri ziyaret etmesi gibi, davranigsal sadakati gosterir. Bu sadakat tiirii genellikle

miisterinin aligkanliklari ve giinliik finansal ihtiyaglariyla iliskilidir (Yorulmaz, 2015).
3.9.2. Duygusal Sadakat

Duygusal sadakat, miisterinin bankaya olan kisisel bagini ifade eder. Miisteriler,
yalnizca islevsel ihtiyaclar icin degil, ayn1 zamanda banka ile olan iligkilerinde
duygusal tatmin ararlar. Bu boyut, miisteri ile banka arasinda giiven, saygi ve sadakat
gibi duygusal faktorlerin gelismesini kapsar. Bir banka, misteri ile empati kurarak,

onlarin duygusal ihtiyaglarina hitap edebiliyorsa, duygusal sadakat artar.

Tutumsal boyut, miisterinin bankasina olan baglandigi ile ilgilenir ve devam eden uzun
stireli bir iliskiyi yansitir. Sadakatin tutumsal boyutu miisterinin kendini nasil
hissettigiyle aciklanir. Miisteri sadakatinin tutumsal boyutu, miisteri ve banka
arasindaki iligki i¢in olumlu etki ve iliskinin devamliligini siirdiirme niyeti olarak
tanimlanir. Miisteri sadakatinin tutumsal boyutu bir anket ile rahatlikla Olciilebilir

(Park ve Kim, 2000).
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Tutumsal boyutta miisterilerin ¢aligtiklar1 bankaya karsi olan bagliliklar1 duygusal
olarak agiklanmaktadir. Bankalarin piyasadaki rakip bankalara karsi misteri
sadakatinin tutumsal boyutu gii¢lii bir konuma sahiptir. Sadik misteriler
etrafindakilere bankalar1 hakkinda olumlu yorumlarda ve ikne edici tavsiyelerde
bulunurlar. Rakip bankalarin gekiciligine kars1 daha fazla gii¢liidiirler. Bankalarina
olan sadakatleri, tercihlerini devamli olarak tekrarlanmasalar bile bankalarini tavsiye
etmeye devam ederler ve ¢evrelerindeki miisterileri bankasi ile ¢alismalar1 igin
yonlendirirler. Bankalar igin sadik miisterilerin ¢evrelerine ticretsiz reklam yapmis

olmasi bankalari lehine 6nemli bir avantaj kabul edilir (Giimiisbuga, 2016b).

Duygusal sadakat, miisterinin bankaya olan kisisel bagini ifade eder. Miisteriler,
yalnizca islevsel ihtiyaclari i¢in degil, ayn1 zamanda banka ile olan iliskilerinde
duygusal tatmin ararlar. Bu boyut, miisteri ile banka arasinda giiven, saygi ve sadakat
gibi duygusal faktorlerin gelismesini kapsar. Bir banka, miisteri ile empati kurarak,
onlarin duygusal ihtiyaglarina hitap edebiliyorsa, duygusal sadakat artar (Sendur,
2009).

3.9.3. Bilissel Sadakat

Biligsel sadakat, miisterilerin bankalarinin sagladigi hizmetlerin onlarin ihtiyaglarimni
en iyi sekilde karsiladigimi diisiinmelerine dayalidir. Miisteri, bankay1r mantikli bir
tercih olarak goriir, ¢iinkii banka, dogru iiriinler, fiyatlar veya 6zellikler sunmaktadir.
Bu boyut, miisterinin banka ile olan iligkisinin daha rasyonel ve bilingli bir temele

dayandigini ifade eder.

Banka miisterilerin 6nceden yapmis oldugu tercihlerin devamlilik arz ettigi, bankanin
potansiyel baska miisterilere tavsiye edildigi miisteri sadakati tiirtidiir. Miisteri
sadakatinin Dbiligsel boyutu banka miisterilerinin piyasadaki rakip bankalardan
etkilenmeden kendi bankalarindan hizmet alinmaya devam etmeleridir (Godekmerdan
ve Denz, 2010). Miisteri sadakatinin biligsel boyutu ayni zamanda karma yaklasim
boyutu olarak da kabul edilmektedir, sadik miisteri tercihlerini devamli olarak
tekrarlamakta ayn1 zamanda bankalart hakkinda etraflarmi  olumlu  sekilde
etkilemektedir (Cati1 vd., 2010).

Miisteri, bankanin sundugu finansal {irtinlere (kredi kart1, tasarruf hesaplari, krediler,

yatirim hesaplar1 vb.) diizenli olarak yatirim yapiyorsa, bu finansal sadakati gosterir.
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Ayrica, miisterilerin bankadaki iirlinleri kullandik¢a, banka ile uzun siireli finansal

iliskiler kurmalar1, sadakatlerini pekistirir (Katirci, 2019).
3.9.4. Sosyal Sadakat

Sosyal sadakat, miisterilerin bankalarin1 sadece kisisel ihtiyaglar1 i¢in degil, ayni
zamanda sosyal ve cevresel sorumluluklarina duydugu baglilik nedeniyle tercih
etmeleridir. Bircok banka, ¢evresel siirdiiriilebilirlik, toplumsal sorumluluk projeleri
ve etik finansal hizmetlerle toplumsal baglamda giiven insa eder. Bu tiir bankalar,
sosyal sadakati giiclendirmek i¢in miisterilerin bankalarini savunmalarini ve

baskalaria Onerilerini tesvik edebilir.

Literatiirde c¢esitli bilim adamlar1 tarafindan miisteri sadakatinin boyutlart birgok
sekilde anlatilmistir. Bunlardan bazilari; bilissel, tutumsal ve davranissal
boyutlarlardir (Dick ve Basu, 1994).

Sosyal sadakat, miisterilerin bankalarin1 sadece kisisel ihtiyaclar i¢in degil, ayni
zamanda sosyal ve gevresel sorumluluklarina duydugu baglilik nedeniyle tercih
etmeleridir. Birgok banka, ¢evresel siirdiiriilebilirlik, toplumsal sorumluluk projeleri
ve etik finansal hizmetlerle toplumsal baglamda giiven insa eder. Bu tiir bankalar,
sosyal sadakati gliclendirmek igin miisterilerin bankalarint savunmalarint ve

bagkalarina onerilerini tesvik edebilir (Acar, 2012).
3.10. Dijital Bankacihikta Miisteri Sadakati

Miisterilerin dijital kanallar {izerinden (mobil bankacilik uygulamalari, internet
bankaciligi, vb.) saglanan finansal hizmetlere olan bagliliklarini ifade eder. Miisteri
sadakati, dijital bankaciligin biiylimesiyle birlikte 6zellikle daha 6nemli hale gelmistir,
clinkii miisterilerin tercihlerinde dijital deneyimlerin Kkalitesi biiyiik bir rol
oynamaktadir. Miisteri sadakatini dijital bankacilikta etkileyen bazi temel faktorler

sunlardir: (Barutgu, 2002).

Dijital bankaciligin basarisi, kullanict deneyimiyle dogrudan iligkilidir. Kolay
kullanilabilir, hizl1 ve giivenli mobil uygulamalar, miisteri sadakatini artiran 6nemli
faktorlerdir. Uygulamanin performansi, islem hizi, kullanilabilirlik ve tasarim gibi

ozellikler, miisterilerin banka ile olan iliskilerini siirdiiriilebilir kilar (Ozdemir, 2021).

Dijital bankacilikta, bankalarin miisterilerin ge¢mis davraniglarina dayali olarak

kisisellestirilmis hizmetler ve teklifler sunmasi, miisteri sadakatini artirabilir. Ornegin,
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harcama aligkanliklarini analiz ederek, 6zel promosyonlar, faiz orani teklifleri veya

yatirim firsatlari sunmak, miisteri memnuniyetini ve bagliligini gii¢lendirir.

Dijital bankacilik, miisterilere her an, her yerden bankacilik hizmetlerine erisim
imkan1 sunar. Bankalarin sundugu 24/7 destek hizmetleri ve hizli miisteri hizmetleri,
dijital bankacilikta miisteri sadakati iizerinde giiglii bir etki yapar. Miisteriler, dijital
platformlar iizerinden ihtiya¢ duyduklar1 destegi ve hizmeti kesintisiz alabiliyorsa, bu

bankaya olan sadakatlerini pekistirir (Al-furajihi, 2023).

Dijital bankacilikla ilgili en 6nemli endiselerden biri giivenliktir. Miisteriler,
bankalarinin dijital platformlarinda yaptiklar1 islemlerin giivenli oldugunu
hissetmelidir. Gii¢li giivenlik 6nlemleri, kimlik dogrulama siiregleri ve veri koruma
politikalari, miisteri glivenini artirir ve dijital bankacilik hizmetlerine olan baglilig

pekistirir.

Bir¢ok dijital banka, miisterilerine dijital platformlar1 tizerinden gergeklestirdikleri
islemler karsiliginda puanlar veya odiiller sunar. Bu tiir sadakat programlari, miisteri
bagliligin1 artirmak ve miisterilerin daha fazla etkilesimde bulunmalarini saglamak

icin 6nemli bir stratejidir (Mammadov, 2019).

Dijital bankalar, teknolojiyi stirekli olarak yenileyerek ve gelistirilerek miisterilerine
daha 1yi hizmet sunmak i¢in ¢alisir. Blockchain, yapay zeka (AI) ve makine 6grenimi
gibi teknolojilerin entegrasyonu, dijital bankaciligin gelecegini sekillendirirken,

miisterilere daha verimli ve gelismis hizmetler sunar.

Dijjital bankalarin, miisteri geri bildirimlerine hizlica yanit vererek, onlarin
deneyimlerini siirekli olarak iyilestirmeleri miisteri sadakatini artiran 6nemli bir
faktordiir. Dijital platformlar, anketler ve geri bildirim formlar1 gibi araclarla bankalar,

miisteri memnuniyetini dl¢ebilir ve buna gore stratejilerini gelistirebilirler.

Dijital bankalar, miisterilerinin bankacilik ihtiyaclarini karsilamak i¢in yenilik¢i
coziimler gelistirirler. Yapay zeka destekli miisteri hizmetleri (chatbotlar), dijital
O0deme coziimleri ve dijital varlik yonetimi gibi inovasyonlar, miisterilerin banka ile

olan iligkilerini gli¢lendirir.

Sonug olarak, dijital bankacilikta miisteri sadakati, dijital platformlarin kullanici dostu,

giivenli ve yenilik¢i olmasina, bankanin miisteriye deger katma c¢abalarina ve siirekli
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etkilesim icinde olmalarina dayanir. Bankalar, dijital hizmetlerde miikemmeliyet

saglayarak ve miisterilerini dinleyerek sadakati artirabilirler (Demir,2023).

Miisterilerin bankayla olan iliskilerinde uzun siireli ve istikrarl bir bag kurmalarin
ifade eder. Katilim bankacilig1, faizsiz bankacilik anlayisina dayanirken, miisterilere
bu anlayisa uygun finansal hizmetler sunarak sadakati artirmaya calisir. Katilim

bankalarinda miisteri sadakatini etkileyen faktorler asagida siralanmustir:

Katilim bankalar1, Islami finansal prensiplere uygun iiriinler sundugundan, dini
inanglarina bagli olan miisteriler i¢cin 6nemli bir ¢ekim kaynagidir. Miisteriler,
bankanin faizsiz islemleri ve seffaflik ilkelerine olan baghligin1 gordiikge bankaya
olan sadakatleri giiclenir. Bu, dzellikle islami degerlere uygun finansal ¢dziimler

arayan miisteriler i¢in bilyiik bir motivasyon kaynagidir.

Katilim bankalarinda miisteri hizmetlerinin kalitesi, sadakat {izerinde dogrudan etkili
bir faktordiir. Banka personelinin profesyonelligi, miisteri odakli yaklagimi ve
hizmetin hizla sunulmasi, miisteri memnuniyeti ile birlikte sadakati artirir. Ayrica,
dijital bankaciligin gelismesiyle, mobil uygulamalar ve internet bankaciligi da

kullanict dostu, giivenli ve erisilebilir olmalidir (Akcan, 2022).

Katilim bankalarinin, miisterilerinin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini dogru bir sekilde
analiz ederek onlara kisisellestirilmis hizmetler sunmasi, sadakati artiran énemli bir
unsurdur. CRM stratejileri, bankalarin miisterileriyle daha giiclii bir bag kurmasina
yardimci olur ve onlarin banka ile uzun vadeli iligkiler kurmalarini saglar (Yorulmaz,

2015).

Bankalarin sunduklar faizsiz finansal iiriinlerin rekabetci fiyatlarla ve esnek 6deme
secenekleriyle sunulmasi, miisterilerin sadakatini etkileyebilir. Ayrica, ¢esitli katilim
hesaplari, kar pay1 oranlari, kredi segenekleri gibi iiriin ¢esitliligi, miisterilerin bankada

kalmasini saglayan faktorlerden biridir.

Katilim bankalarinin toplum yararima sunduklar1 projeler, sosyal sorumluluk
anlayislart1 ve degerler dogrultusunda hareket etmeleri, miisterilerin sadakatini

artirabilir. Miisteriler, topluma katki saglayan bir bankayla ¢aligmayi tercih edebilir.

Bankalar, miisterileriyle siirekli iletisim halinde olmali ve onlara degerli olduklarini

hissettirmelidir. Gliven, katilim bankaciliginda 6nemli bir rol oynar. Miisteri gliveni
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saglandiginda, bu uzun vadeli sadakatle sonuglanabilir. Ayrica, bankalarin sunduklari

tirtin ve hizmetlerle ilgili seffaf bilgi vermeleri, misteri giivenini artirir.

Katilim bankacilifinda miisteri sadakati, sadece faizsiz bankacilik iiriinlerinin
sunulmasi ile degil, ayn1 zamanda miisteri ile kurulan giivene, kaliteli hizmete ve
toplumsal sorumluluk bilincine dayanir. Katilim bankalari, bu faktorleri bir arada
sunarak miisteri sadakatini artirabilir ve uzun vadeli basarilarini siirdiirebilir

(Aydogdu, 2010).
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMA BULGULARI

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin metodolijisi, calisma kisitlar ve literatiir 6zeti
ve gerceklestirilen anket calismasinda bulunan edilen verilerin istatistiksel sonuglar
ve bulgulara yer verilmistir. Bulgular bdoliimiiniin ilk kisminda miisterilerin
demografik ve diger 6zelliklerine iliskin frekans dagilimlara yer verilmistir. Ikinci
kisminda ise katilimcilarin dijital bankacilik, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti
Olceklerinden aldiklar toplam puanlarin demografik ve cesitli degiskenler agisindan
karsilastirilmasima iliskin analiz sonuclar1 verilmistir. Uciincii kisminda ise miisteri
sadakati ve misteri memnuniyeti Ol¢eklerinden almman toplam puanlarin dijital
bankacilik dlgceginden alinan toplam puanlarin yordamina konu analiz sonuglari

verilmistir.
4.1. Metodoloji

Calismada bankalarda hesabi bulunan 273 katilimcr ile 20.10.2023-24.10.2023
tarihleri arasinda dijital ortamda link {izerinden likert 6lgegine uygun hazirlanan anket
calismast yapilmistir. Katilimcilara toplamda 60 soru sorulmus 266 katilimcinin

verdigi cevaplar giivenilir ve gegerli sayilarak istatistiksel analizi yapilmistir.

Anket yapilirken dijjitallesmenin miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkilerini
Olcebilmek i¢in toplam ¢ farkli Ol¢ekden yararlanilmistir. Bu olgekler dijital
bankacilik 6lgegi, miisteri memnuniyeti 6lgegi ve miisteri sadakati dlgegi olup, bu

Ol¢eklere bagh sorular kullanilmistir.

Arastirmada kullanilan 6lgekler, Demirel (2021) Bankalarin Dijital Bankacilik
Uygulamalarmim Miisteri Sadakati ve Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi adl
doktora tezinden almmustir. ilgili dlgekler Demirel (2021) doktora tezinde Yoo ve
Donthu (2001) tarafindan gelistirilen *’Dijital Bankacilik Olgegi ‘’miisterilerin
bankaya kars1t memnuniyet seviyeleri Oncii vd. (2010) tarafindan gelistirilen “Miisteri
Memnuniyeti Olgegi” Miisterilerin bankaya olan sadakat seviyelerinin tespiti i¢in
Giimiisbuga (2016) tarafindan gelistirilen olgek “Miisteri Memnuniyeti Olcegi”

kullanilmastir.

Arastirmada kullanilan Olgeklerin giivenilirlik analizi neticesinde bulunan genel

giivenilirlik degeri, dijital bankacilik i¢in kullanilan 6l¢egin Cronbach Alpha Katsayisi
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0,92 olurken, miisteri memnuniyet 6l¢egi i¢in bulunan katsay1 degeri 0,950, miisteri
sadakati 6lgegi i¢in bulunan katsay1 degeri 0,946 olarak tespit edilmistir. Netice olarak,
arastirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenirliginin yiiksek oldugu anlasilmistir Demirel
(2021).

Tezin temel arastirma sorularina uygun olarak belirlenen ana hipotezler, bankalarda
dijitallesme ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve olumlu etkisi vardir, ile
bankalarda dijitallesme ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve olumlu etkisi vardir

tezinin test edilmesidir.

Tiim istatistiksel analizler IBM SPSS versiyon 25.0 (SPSS Inc., Chicago, IL, ABD)
kullanilarak yapildi. Siirekli degiskenler tablolarda ortanca (min-maks) ve ortalama +
standart sapma olarak sunulmustur. Kategorik degiskenler say1 (n) ve yiizde (%) olarak
ifade edildi. Calismadan elde edilen siirekli veriler normallik varsayimina gore
incelenmis, hem Orneklem biiylikliigiiniin 200'den biiyiilk olmasi (Tabachnick ve
Fidell, 2001) hem de garpikligin boliinmesiyle elde edilen degerlerin normal dagildigi
goriilmiistiir. Basiklik degeri ve standart hatas1 + 3,29 esik araligindaydi (Mayers,
2013). Olgek toplam skoru ile alt dlgek skorlar1 ve farkli degiskenler arasindaki
iliskinin belirlenmesi amaciyla parametrik testlerden biri olan Pearson korelasyon
testinden yararlanilmigtir. Katilimcilarin 6lgek toplam ve alt 6l¢ek skorlart ile farkl
degiskenler arasinda anlamli farklilik olup olmadigini belirlemek icin iki grup
degiskene parametrik bir test olan bagimsiz drneklem t testi kullanilmigtir. Olgegin
toplam ve alt boyut skorlar1 ile katilimcilarin farkli degiskenleri arasinda anlamli
farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla li¢ veya daha fazla gruptaki degiskenlere
tek yonlli varyans analizi testi uygulandi. Dijital bankacilik 6l¢ek degiskenlerinin
yordayicilarini belirlemek igin gruplar arasinda anlamli bir fark var ise post hoc
testlerden Sidak testi tercih edilerek hangi gruplarin anlamlilik tasidigi tespit
edilmistir. p<0.05 istatistik¢e anlaml1 kabul edilmistir.

Calismada Onceden belirlenen hipotezlerin test edilmesi adina t-testinin yani sira
regresyon analizi kullanilmigtir. Regresyon analizinde kullanilan degiskenler
arasindaki iligskinin dogrusal oldugu durumda dogrusal regresyon analizi uygulanir.
Dogrusal regresyon analizinde parametrelerin tahmini i¢in en kiiclik kareler (EKK)

(Least Squares Method) tahmin metodu kullanilir.
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Calisma kapsaminda bankalarda dijitallesmenin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati lizerine etkilerinin tespitine yonelik H1 ve H2 hipotezlerinin test edilmesi i¢in

regresyon analizi yapilmistir.

Calismanin temel arastirma sorusu dijital bankaciligin misteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati iizerindeki etkisini incelemektir. Bu dogrultuda olusturulan ana

hipotezler su sekilde belirlenmistir.
H1: Dijital bankaciligin miisteri sadakati tizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.

H2: Dijital bankaciligin miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi

vardir.

H1 ve H2 hipotezleri ¢alismanin temel amacini olusturmaktadir.

Dijital Bankacilik \

Miisteri Miisteri Sadakati
Memnuniyeti

Sekil 1.1:Temel Arastirma Modeli
4.2. Arastirmanin Evreni Simirliliklar: ve Orneklemi

Calismanin en dnemli sinirhiliklarindan biri 6rneklem sec¢imidir. Tiirkiye Bankalar
Birligi (TBB) verilerine gore Tiirkiye’de 2024 yili igerisinde toplam aktif dijital
bankacilik miisteri sayist 113 milyon kisinin iizerindedir. S6z konusu bu miisterilerin
yaklasik olarak 1.7 milyonluk kismi yalnizca internet bankaciligi islemi yapmakta
iken, 102.6 milyonluk kismi ise yalnizca mobil bankacilik islemi yapmistir. 9.3

milyonluk Kesimse ayn1 zamanda internet ve mobil bankacilik islemi yapmistir. S6z
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konusu veriler 28 bankadan alinmis olup tekillestirilmemistir. Bu miisteri sayilari her
gecen giin artis gostermektedir. Bu ¢alismanin ana kiitlesi Tiirkiye’de ki tim aktif
dijital bankacilik uygulamalar1 kullanan miisterilerden olusmakta olup miisterilerin
tam ve net olarak belirlenememesinden Otilirii basit tesadiifi 6rneklem ydntemi
secilmistir. Bu nedenle ana kiitlenin tam olarak temsili miimkiin olamayabilir. Bu
konunun yani sira yapilan aragtirmayla ilgili bir diger sinirlilik aragtirma neticesinde
elde edilen bulgularin genellenebilirligidir. Arastirma 6rnekleminin sadece belirli bir
alandan tercih edilmis olmasi elde edilen bulgularin tiim aktif dijital bankacilik
miisterilerine genellenebilmesinde noksanliklarin s6z konusu olabilecegi ¢alisma igin

bir sinirhiliktir.

Calismanin bir diger sinirlilig1 ise anketlerin sadece dijital ortamda uygulanmis olmasi
olarak ifade edilebilir. Katilimcilara link goénderilerek hazirlanan anketler iletilmis ve
formlarin doldurulmasi saglanmistir. Ayrica arastirma katilimcilarinin giivenilir ve

diiriist cevaplar verdigi varsayilmistir.

Bu smirliliklarin -~ dikkate alinmasi elde edilen sonuglarin daha saglikhi
degerlendirilebilmesini ve ileride yapilacak arastirmalar i¢in daha kapsayict olmasini

saglayabilir.

Orneklem sayis1 kurulan hipotezin anlamlilik seviyesi ve etki biiyiikliigii dikkate
alinarak G-Power 3.1.9.4 programi ile hesaplanmistir. Demirel (2021)’in doktora
caligmasinda elde etmis oldugu, bireysel bankacilik kullanan bireylerin sadakat puan
ortalamalar1 (3.40+£0.87) ve ticari bankacilik kullanan bireylerin sadakat puan
ortalamalar1 (3.61+1.05) baz alindigindan effect size.95 (yliksek etki diizeyi)
bulunmustur. Gruplar arasinda anlamh fark bulabilmek i¢in a =.05, 1 — B =.95 iken
yani hata miktar1.005 ve testin giicli (power) %95 iken 6rneklem genisligi 248 kisi
olarak hesaplanmistir. Anketi hatasiz olarak cevaplayan 266 katilimci sayisinin
hesaplanan sayidan fazla olmasi bakimindan 6rneklem biiyiikligii istatistiki olarak

anlamhdir.
4.3. Veri Toplama Araci

Arastirma esas olarak dijital bankacilik, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
olacak sekilde ii¢ esas 6ge ¢alisma boliimiinden olusmaktadir. Dijitallesmenin etki
seviyesinin, miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerine etki seviyesini tespit etmek igin

ti¢ farkl1 6lgekten faydalanilmistir. Bu nedenle aragtirmada Dijital Bankacilik, Miisteri
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Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati 6lgeklerinden faydalanilmistir. Anket 5°li Likert
formunda dizayn edilmis olup 1- Kesinlikle Katilmiyorum 2- Katilmiyorum, 3-

Kararsizim, 4- Katiliyorum ve 5-Kesinlikle Katiliyorum seklinde skorlanmastir.

Cevaplayicilarin demografik bilgileri 6lgeklerin kullanildig: bir anket formu sayesinde

saglanmistir.
4.3.1. Dijital Bankacihik Olgegi

Bu aragtirmada dijital bankacilik uygulamalarinin etkinligini 6lgmek i¢in Yoo ve
Donthu (2001) tarafindan gelistirilen Dijital Bankacilik Olgeginden faydalanilmistir.
Bu 6l¢ekle miisteriler dijital bankacilik hizmetlerinin, giivenligi, kullanim kolaylig1 ve

uygunlugu boyutu ile sorgulanmaktadir. Olgek 14 ifadeden olusmustur.
4.3.2. Miisteri Memnuniyeti Ol¢egi

Banka miisterilerinin bankaya karsi hissettigi memnuniyet seviyelerinin tespiti i¢in
Oncii vd. (2010) tarafindan gelistirilen Miisteri Memnuniyeti Olgeginden
faydalanilmistir. Bu 6lg¢ekle miisteri memnuniyetini tek boyut olarak sorgulamistir.

Olgek 15 ifadeden yararlanilmistir.
4.3.3. Miisteri Sadakati Ol¢egi

Cevaplayicilarin bankaya kars1 hissettigi sadakat seviyelerinin tespiti i¢in Glimiisbuga
(2016) tarafindan gelistirilen Miisteri Sadakati Olgeginden yararlanilmistir. Olgek
sayesinde miisterilerinin bankaya karsi hissettigi sadakat seviyesinin ol¢limii
hedeflenmistir. Bu 6l¢ekle miisteri sadakati; davranigsal, biligsel ve tutumsal sadakat

boyutlar1 iizerinden sorgulanmaktadir. Olgek igin 16 ifadeden yararlanilmistir.
4.3.4. Calismada Kullanmilan Olceklerinin Giivenirliligi

Arastirmada kullanilan dijital bankacilik 6lgeginin giivenilirlik analizi neticesinde
bulunan genel giivenilirlik degeri Cronbach Alpha Katsayisi 0,92 olarak bulunurken,
miisteri sadakati 6lgegi igin bulunan Katsayr degeri 0,946 ve miisteri memnuniyet
Olgegi i¢in bulunan Katsay1r degeri 0,950 olarak tepit edilmistir. Bulinan sonuglar,

oOlgeklerin giivenirliginin yiiksek oldugunu gostermistir (Demirel, 2021).
4.4. Kisisel Bilgiler Veri Formu

Arastirma kapsaminda anket katilimcilarina toplamda 15 sorudan olusan kisisel bilgi

veri formu yoneltilerek; cinsiyetleri, yaslari, egitim seviyeleri, meslekleri, aylik
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gelirleri sorulmustur. Katilimcilara bu formda bankacilik hizmetlerine yonelik sorular
olarak; banka ile iliski tiirii, en sik islem yaptiklari bankanin statiisii, miisterilerin hangi
banka kanal1 vasitasiyla en fazla hangi islem veya islemleri yaptiklari, katilim bankasi
ile calisip c¢alismadiklar1 sorulmustur. Bu sorularin yaninda ayrica en yogun
kullandiklar1 dijital bankacilik uygulamalari, kullandiklar1 dijital bankacilik
uygulamalarint ne zamandir kullandiklari, dijital bankacilik uygulamalarini hangi
siklikla kullandiklari, ka¢ banka ile aktif ¢alistiklar1 ve en cok hangi banka ile

calistiklar1 sorular1 sorulmustur.
4.5, Literatiir Arastirmasi

Literatiirde dijitallesmenin katilim bankaciliginda miisteri memnuniyeti ve sadakati
izerine etkilerinin tespiti ile ilgili inceleme yapilmamis olmasina karsin katilim ve
mevduat bankalarina yonelik yapilan benzer nitelikte sinirli sayida arastirma
bulunmaktadir. Yapilan bu calisma sayesinde dijitallesmenin bankacilik alaninda
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerine etkilerini tespit etmek, etki eden
faktorlerin hangi yonde etkiledigini tespit etmek ve katilim bankalarinin avantajina ve

faydasina olacak sekilde analiz etme firsat1 olacaktir.

Sendogdu (2014) calismasinda kamu, o6zel ve katilim bankalarinda misteri
memnuniyeti ve sadakatinin farklilasip farklilasmadigin1 ve bu bankalar arasinda
miisteri memnuniyeti ile sadakati arasinda bir iliski olup olmadigin1 arastirmistir.
Calisma kapsaminda Konya’da kamu, 6zel ve katilim bankasi toplam 321 miisterisi ile
ylizyiize anket yontemi uygulanmis, miisteri memnuniyet ve sadakat seviyeleri
incelenmistir. 321 kisiden elde edilen anket verileri, SPSS 15 programinda analiz
edilmistir. Elde edilen sonuglara gore; bankalar arasinda miisteri memnuniyeti ile
sadakati arasinda bir fark goriilmezken, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati
arasinda giiclii bir pozitif iliski oldugu tespit edilmistir. Banka tiirlerini olusturan
kamu, 6zel ve katilim bankalar1 arasinda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

iliskisi a¢isindan ise bir fark tespit edilememistir.

Aydin ve Tavukeu (2019) ¢alismalarinda Tiirkiye'deki katilim bankalarinin miisterileri
olan 400 miisteri ile anket ¢aligmasi yapilmig olup, elde edilen bulgular analiz edilmis
ve katilim bankaciligi sektorii ile ilgili degerlendirmelerde bulunmuslardir. Calismada,
Tiirkiye’de hizmet veren katilim bankalariin rekabetin yogun oldugu sektorde, diger

katilim bankalarindan farklilasarak one ¢ikabilme ve sektor sartlarinda varliklarini
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devam ettirebilme imkan1 veren iliskisel pazarlama faaliyetleri sonucu miisterilerde
olusan, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati dolayisiyla calistigt bankay1

cevrelerine tavsiye etme egilimi tizerine etkilerini incelemislerdir.

Calisma sonucuna gore, iliskisel pazarlamanin alt boyutlar1 olan yetkinlik, itimat,
iletisim, ¢atigma yonetimi, misteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve gevrelerine
tavsiye etme egilimi iizerinde olumlu etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Calismada
yapilan analizlerde, katilim bankalar1 tercih edilirken itimat ve iletisimin 6nemli bir
etkisinin oldugunu gostermistir. Miisteriler, katilim bankalarinin is yapma bigimleri,
s0z vb. faktorlerden 6te bankaya duyduklar: giivene gore ¢aligmaktadirlar. Bu sonug,
calismanin ¢ok degiskenli analiz bulgular1 ile desteklenmistir. Bulunan sonuglara gore
iligkisel pazarlamanin, miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve miisterilerin ¢alistig

bankay1 ¢evrelerine tavsiye etme egilimine pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Raza vd. (2020). Calismalarinda, internet bankaciligi hizmet kalitesi ve dijital
bankacilik uygulamalarini, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki
yapisal iliski acisindan ayr1 ayri yapilara dayanarak incelenmeye c¢alisilmislardir.
Calismada nicel yaklasim uygulanmistir. Veriler Pakistan'daki 500 banka
miisterisinden yapilandirilmig anketler kullanilarak toplanmis ve teorik model kismi
en kiiciik kare yapili denklem modellemesi (PLS-SEM) ile test edilmistir. Sonuglar,
tim boyutlarin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu ve 6nemli bir etkiye sahip
oldugunu, miisteri memnuniyetinin ise miisteri sadakati iizerinde 6nemli ve olumlu bir

etkiye sahip oldugunu gostermistir.

Aydm ve Onayli (2020) g¢alismalarinda, dijital bankacilik hizmetlerinde miisteri
deneyiminin, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisterilerin tavsiye etme
egilimleri lizerindeki etkilerini arastirmay1 hedeflemektedir. Arastirma icin veri anket
toplama yontemi ile elde edilmis olup 364 kisiden elde edilen anket verilerinin
istatistiksel analizi yapilmistir. Calismada, miisteri deneyiminin miisteri sadakatine
etkisi arastirildiginda, miisteri deneyimi alt boyutlarindan kullaniglilik ve kullanim
kolayligimin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati {izerinde olumlu ve anlaml
etkisi bulunmustur. Calismada ayrica miisteri sadakati ve miisteri tavsiye etme egilimi
ile miigteri memnuniyeti ve miisteri tavsiye etme egilimi arasinda pozitif yonli bir

iliski oldugu saptanmastir.
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Mengiilerek (2021) ¢alismasinda Tiirkiye’de dijital bankacilik kanallarindaki miisteri
deneyimi algilarinin miisteri sadakati tizerindeki etkilerini incelemistir. Caligmanin
verileri, ¢evrim i¢i anket metodu ile 6rnekleme segilen sorularla toplanmustir.
Calismada ana govdeyi daha 6nce dijital bankacilik hizmet kanallarindan en az bir kez
faydalanmis kisiler meydana getirirmis 6rneklemini ise goniilli katilim saglayan 800
kisi meydana getirmistir. Tespit edilen bulgularmn analizi Jamovi programi ile
yapilmustir. Anket verilerine, dogrulanmis faktor analizi, frekans analizi regresyon ve
korelasyon analizleri yapilmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda dijital bankacilikta
miisteri deneyimi ile miisteri sadakati arasinda dogrudan ve olumlu iliski oldugu tespit

edilmistir.

Demirel (2021) ¢alismasinda dijital bankaciligin miisteri memnuniyeti ve sadakati
tizerine etkisini incelemistir. Arastirma i¢in veri anket toplama yontemi ile elde
edilmistir. 421 kisiden elde edilen anket verileri, analiz edilmistir Calismanin birinci
konusu dijital bankacilik ile miisteri sadakati arasindaki iligkinin tespit edilmesidir.
Arastirmada tespit edilen bulgular dijital bankaciligin miisteri sadakati tizerinde pozitif
ve anlamli bir etkisi oldugunu géstermistir. Calismanin ikinci konusu dijital bankacilik
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin tespit edilmesidir. Aragtirma sonucunda
bulunan katsay1 sonuglari karsilastirildiginda dijital bankaciligin miisteri memnuniyeti
tizerine olan etkisinin misteri sadakati tizerine olan etkisine kiyasla yiiksek oldugunu
gostermistir. Sonug olarak miisteri sadakatinin miisteri memnuniyetine gore karmasik
bir yapida oldugu ve bu nedenle miisteri sadakatinin dijital bankaciliktan miisteri
memnuniyetine kiyasla daha az etkilendigi agiklanmistir. Calismada tespit edilen
bulgular dijital bankacilik hizmetlerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
tizerinde etkisi oldugunu gostermistir. Calismada 6zel banka ve kamu bankasi
misterileri arasinda dijital bankaciligin miisteri memnuniyeti saglamasi bakimindan
dogrudan bir farklilik tespit edilirken, miisteri sadakati bakimindan anlamli bir
farklilik tespit edilememistir. Calismada dijital bankacilifin miisteri sadakati
bakimindan ticari ve bireysel bankacilik miisterileri arasinda dogrudan bir farkliligin
olmadig1, miisteri memnuniyeti bakimindan ise dogrudan bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir. Dijital bankacilik kullanmayan miisteriler ile kullanan misteriler arasinda
miisteri sadakati bakimindan dogrudan bir farkliligin oldugu sonucuna varilirken
misteri memnuniyeti bakimindan bu gruplar arasinda dogrudan bir farkliligin

olmadig: tespit edilmistir.
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Bouafi (2022) Fas'ta yapilan ¢alismasinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler
ve misterilerin dijital bankacilik hizmetlerini kullanmaya yonelik niyetleri
incelenmistir. Bu calismada, islevsel kalite, marka giiveni, gizlilik, glivenlik, zevk ve
tutumlar ile demografik degiskenler olarak toplam alti faktér kullanilmstir. Veri
toplamak i¢in, anket yontemi kullanilarak 300 kisiye anket dagitilmis 260 kisinin
doldurdugu formlar SPSS 20.0 kullanilarak gerekli analizler yapilmistir. Aragtirmanin
bulgulari, islevsel kalite ve marka giiveninin miisteri memnuniyetini olumlu ve 6nemli
Olclide etkiledigini ayrica miisterilerde olusan memnuniyetin miisterilerin dijital
bankacilik hizmetlerine yonelik davranis niyetlerini pozitif ve nemli 6lgiide etkiledigi

bulunmustur.

Incirkus (2022) Calismada banka miisterilerinin banka ve hizmet kanal: tercihlerini
etkileyen faktorleri ve miisterilerin dijital hizmet algilarin1 anlayabilmek amaciyla
yapilan bu calismaya veri temin etmek i¢in Tiirkiye genelinde diizenlemistir. 1.163
gecerli katilimcidan elde edilen verilerle yapilan analizlerle, miisterilerin banka ve
hizmet kanalini etkileyen faktorler belirlenmeye calisilmis ve misterilerin dijital
hizmetler noktasindaki beklenti ve mevcut durum arsinda bir fark olup olmadig: ve
dijital hizmet algilarimin banka ve hizmet kanali tercihlerini ne diizeyde etkiledigi
ogrenilmeye calisilmigtir. Arastirmada ulasilan sonu¢ olarak banka miisterilerinin
dijital hizmet beklentileri ve algiladiklar: diizey arasinda anlamli ve etkisi biiyiik bir
fark bulunmustur. Ayrica misterilerin dijital hizmet algilarinin banka tercihi tizerinde
anlamli bir etkisi oldugu gorilmistir. Bu sonuca gore bugiin artik bireysel
miusterilerin banka hizmetlerinin dijitallesmesi noktasindaki beklentilerinin ¢ok
yiiksek bir diizeyde oldugu ve s6z konusu bu beklentilerin misterilerin hizmet

alacaklar1 banka kararlar: iizerinde bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
4.6. Betimsel Istatistikler

Calisma kapsaminda belirlenen evren gercevesinde alinan Ornekleme uygulanan
anketlerden elde edilen betimsel istatistik degerleri Tablo 1°de goriilmektedir. Toplam
246 katilmcmin anketi gegerli cevapladigi goriilmektedir. Bu katilimcilarin 185’1

erkek, 81’1 kadindir. Katilimcilarin yas ortalamasi 43,3 diir.

Katilimcilarin egitim seviyeleri arastirmada bulunacak sonuglar bakimindan fazlasiyla
onemlidir. Katilimcilarin %3,8’1 ilkogretim, %10,5°1 lise, %59,8°1 lisans ve %25,9’u

lisansiistii mezunudur. Arastirmaya katilan miisterilerin 6nemli bir kisminin lisans
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mezunu oldugu goriilmektedir. Miisterilerin %23,7’si kamu mevduat bankalari,
%22,9’u kamu katilim bankalar1 ile calisirken %24,4°i 6zel mevduat bankalar

%28,9’u 6zel katilim bankalar ile ¢aligmaktadir.

Bankacilik islemlerinin gelir ile direkt olarak alakali oldugu diisiiniildiigiinden bu
nedenle misterilerin aylik gelir bilgileri sorulmustur. Bulunan sonuglara gore
miisterilerin %18,8’1 geliri giderinden daha az iken %41,4’i geliri giderine esit, %
39,81 gelirinin giderinden daha fazla oldugunu ifade etmislerdir. Misterilerin %93,2’1

bireysel miisteri iken % 6,81 ticari musteridir.

Dijital bankaciligi kullanan miisterilerinin en yogun kullandig: dijital bankacilik
uygulamalari biiytikliik sirasina gére mobil bankacilik (%72,2), internet bankaciligi

(%19,9), ATM (%4.9) ve telefon bankacilig1 (%3)’diir.

Miisterilerin dijital bankaciligi kullanma siiresi 1 yildan az olanlarin sayisi tiim
katilimcilarin %3,4°1 iken 1-3 yil aras1 olanlar %9,4°, 4-5 yil aras1 olanlar %17,7°1,
6-10 y1l aras1 olanlar %24,8’i ve 10 yildan daha fazla olanlar ise %44,7’idir. Dijital
bankaciligi kullanan miisterilerin islem yapma yogunlugu incelendiginde tiim
miisteriler arasinda %50,8’1 her giin kullandiklarini belirtmislerdir. %37,2’lik kesim
ise haftada 2-3 kez kullandigin1 belirtirken %6’lik kesimin haftada 1 kez, %6’lik
kesimin ayda 2-3 kez kullandiklarin1 belirtmiglerdir. Dijital bankacilik uygulamasi
kullanan miisterilerin kag yildan beri en yogun ¢alistig1 banka siireleri incelendiginde
miisterilerin %16,9’u 0-3 yil, % 9’u 4-5 y1l, %11,3’i 6-7 y1l, %62,8’1 8 yil ve iizeri
olarak belirtmislerdir.
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4.7. Bulgular

Tablo 4.1: Katihmcilara ait Demografik Degiskenlerin Frekans Dagilimi (n=266)

Degiskenler n veya % veya

Medyan (Min- Ort.£SS

Maks)
Yas (y1l) 44.0 (19.0-76.0) 43.30+£10.64
Yas Grup
45 yas ve alt1 160 60.2
45 yas Usti 106 39.8
Cinsiyet
Kadin 81 30.5
Erkek 185 69.5
Egitim diizeyi
ko gretim 10 3.8
Lise 28 10.5
Universite 159 59.8
Lisansiistii 69 25.9
Meslek
Calismiyor 17 6.4
Ogrenci 8 3.0
Emekli 27 10.2
Isyeri Sahibi 27 10.2
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Kamu Sektorii Calisani 105 39.5

Ozel Sektor Calisani 82 30.8
Algilanan gelir diizeyi

Gelirim giderimden az 50 18.8
Gelirim giderime esit 110 414
Gelirim giderimden fazla 106 39.8

n=Say1, %=Ylizde, Medyan=Ortanca, Min=minimum, Maks=Maksimum,

Ort=Ortalama, SS=Standart sapma

Tablo 4.1°de katilimcilarin demografik degiskenlerine iliskin frekans analizi sonuglari
verilmistir. Bu analiz sonucuna gore katilimcilarin minimum yasi 19, maksimum yasi
75 ortanca yas 44 iken ortalama yas ise 43,30 (SS=10,64)’dur. Katilimcilarin
%60,2’sinin (n=160) 45 yas ve alti oldugu, %69,5’inin (n=185) erkek oldugu,
%59,8’inin (n=159) tiniversite mezunu oldugu, %39,5’inin (n=105) kamu sektorii
calisgan1 oldugu ve %41,4tnlin (n=110) gelirlerinin giderlerine esit oldugu

belirlenmistir.

Tablo 4.2: Katihmcilarin Dijital Bankacihik ile Tlgili ve Cesitli Degiskenlere
Verdikleri Yanitlarin Frekans Dagilimi (n=266)

Degiskenler n %

En sik islem yaptiginiz bankanin statiisii nedir?

Kamu Faizli Banka 63 23.7
Kamu Katilim Bankas1 61 22.9
Ozel Faizli Banka 65 24.4
Ozel Katilim Bankas1 77 28.9

Banka ile iliski tiiriiniiz nedir?
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Bireysel

Ticari

Dijital Bankacilig1 hangi hizmetler i¢cin kullaniyorsunuz?*
Para Transferi (Havale / EFT)

Kredi kart1 iglemleri

Para Cekme / Yatirma

Bireysel Kredi hizmetleri

Fatura ve vergi Odemeleri

Hesap Kontrolii ve Bilgileri

Doviz/ Doviz transferi

Fon Ve Benzeri Yatirim Islemleri

Diger

Toplam

Katilim bankasi ile calisiyor musunuz?
Evet

Hayir

En sik kullandigimiz dijital bankacilik uygulamasi hangisidir?

ATM
Internet Bankacilig
Mobil Bankacilik

Telefon Bankaciligi

80

248

18

247

205

196

76

193

162

137

106

24

1346

147

119

13

53

192

93.2

6.8

92.9

77.1

73.7

28.6

72.6

60.9

51.5

39.8

9.0

506.0

553

44.7

4.9

19.9

72.2

3.0



Dijital bankacihk wuygulamalarim1 ne kadar siiredir

kullaniyorsunuz?

1 yildan az 9 34
1-3 yil 25 94
4-5 y1l 47 17.7
6-10 y1l 66 24.8
10 yildan fazla 119 447

Dijital bankacilik uygulamalarini ne sikhikla kullaniyorsunuz?

Her giin 135 50.8
Haftada 2-3 kez 99 37.2
Haftada 1 kez 16 6.0
Ayda 2-3 kez 16 6.0

Kac Banka ile aktif olarak calisiyorsunuz.

1-2 arasi 155 58.3
3-4 arasi 91 34.2
5 ve lzeri 20 7.5

Su an en cok ¢ahistigimiz/ hizmet aldigimiz bankamz hangisidir.*

Ziraat Katilim Bankas1 42 15.8
QNB Finansbank 43 16.2
Vakif Katilim Bankasi 32 12.0
Yap1 Kredi Bankasi 61 22.9
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Is Bankas1 55 20.7

Kuveyt Tiirk Katilim Bankasi 56 21.1
Emlak Katilim Bankas1 4 1.5
Albaraka Tiirk Katilim Bankas1 16 6.0
Tiirkiye Finans Katilim Bankas1 42 15.8
Garanti Bankasi 57 214
Ziraat Bankasi 82 30.8
Diger 53 19.9
Akbank 29 10.9
ING Bank 2 0.8
Toplam 574  215.8

Kac yildan beri en ¢ok calistiginiz bankanin miisterisisiniz.

0-3 yil 45 16.9
4-5 y1l 24 9.0

6-7 yil 30 11.3
8 yil ve lizeri 167  62.8

n=Say1, %=Yilzde, Medyan=Ortanca, Min=minimum, Maks=Maksimum,

Ort=Ortalama, SS=Standart sapma

Tablo 4.2°de katilimcilarin dijital bankacilik ve cesitli degiskenlere verdigi yanitlarin
frekans dagilimi verilmigtir. Bu analiz sonucuna gore katilimecilarin %28,9’unun
(n=77) en sik islem yaptig1 bankanin 6zel katilim bankas1 oldugu, %93,2’sinin (n=248)

bireysel islem yaptig1 belirlenmistir.
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Katilimeilarin “Dijital bankaciligt hangi hizmetler i¢in kullaniyorsunuz?” sorusuna
verdikleri birden fazla secenegi isaretleyebildigi yanitlar incelendiginde, sirasiyla en
cok; %92,9’unun (n=247) Para Transferi (Havale / EFT), %77,1’inin (n=205) Kredi
kartt islemleri, %73,7’sinin (n=196) Para Cekme / Yatirma, %72,6’smin (n=193)
Fatura ve vergi Odemeleri, %60,9’unun (n=162) Hesap Kontrolii ve Bilgileri gibi

islemler gergeklestirdikleri saptanmuistir.

Katilimcilarin %55,3 iiniin (n=147) katilim bankasi ile ¢alistig1, %72,2’sinin (n=192)
en sik mobil bankacilik kullandig1, %44,7’sinin (n=119) 10 yildan fazla siiredir dijital
bankacilik uygulamalarint kullandigi, %50,8’inin (n=135) hergiin dijital bankacilik
uygulamalarin1 kullandigi, %58,3’liniin (n=155) 1-2 banka ile aktif olarak c¢alistig
tespit edilmistir.

Katilimcilarin “Su an en ¢ok g¢alistiginiz/ hizmet aldigimiz bankaniz hangisidir.”
sorusuna verdikleri birden fazla segenegi isaretleyebildigi yanitlar incelendiginde,
sirastyla en ¢ok; %30,8’inin (n=82) ziraat bankasi, %22,9’unun (n=61) Yap1 Kredi
bankast, %21,4’linlin (n=57) Garanti bankasi, %21,1’inin (n=56) Kuveyt Tiirk Katilim
bankas1 ve %20,7’sinin (n=55) Is bankasi ile calistigi/hizmet aldig1 belirlenmistir.

Katilimeilarin %662,8’inin (n=167) 8 yil ve iizeri siiredir en ¢ok ¢alistigi bankanin

miisterisi oldugu saptanmaistir.

Tablo 4.3: Ol¢eklerden Alinan Toplam Puanlara Ait Betimsel Istatistikler

Degiskenler n Min. Maks. Ort. SS

Dijital Bankacilik Olgegi Toplam 266 18.00 70.00 57.38 7.68
Miisteri Sadakati Olgegi Toplam 266 18.00 80.00 52.32 10.76
Miisteri memnuniyeti Olgegi Toplam 266 15.00 75.00 52.87 8.94

n=Say1, %=Frekans, Min=Minimum, Maks=Maksimum, Ort=Ortalama, SS=Standart

sapma

Tablo 4.3’te katilimcilarin 6l¢ek aldiklarin toplam puanlarin minimum, maksimum,

ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir.
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Tablo 4.4: Katiimcilarin Olcek Toplam ve Alt Boyut Puam ve Cesitli Degiskenler
Arasindaki iliskilere Ait Korelasyon Sonuclar1 (n=266)

1 2 3 4
1-Yas rl
p
2-Dijital Bankacilik Olcegi Toplam r -0.029 1
p 0.638
3-Miisteri Sadakati Olgegi Toplam r 0116 ,264** 1

p 0.060 <0.001
4-Miisteri memnuniyeti Olgegi Toplam r 0.114 ,329** ,760** 1

p 0.062 <0.001 <0.001

*Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir (Pearson korelasyon testi), ** Korelasyon

0,01 diizeyinde anlamlidir (Pearson korelasyon testi)

Tablo 4.4’te goriildiigii gibi 6lgek toplam ve alt boyut puanlar ile ¢esitli degiskenler
arasindaki iligkiler pearson korelasyon analizi ile gosterilmistir. Bu analiz sonucuna
gore Dijital bankacilik 6l¢egi toplam puani ile Miisteri sadakati 6lgegi toplam puani
arasinda pozitif yonlii istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmustir (r=0.264,

p<0.001).

Dijital bankacilik 6lgegi toplam puani ile Miisteri memnuniyeti 6l¢egi toplam puani
arasinda pozitif yonlii istatistiksel olarak anlamli bir iligki saptanmistir (r=0.329,
p<0.001).

Miisteri sadakati 6lgegi toplam puani ile Miisteri memnuniyeti 6lgegi toplam puani
arasinda pozitif yonlii istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmistir (r=0.760,

p<0.001).
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Tablo 4.5: Katihmcilarin Olcek Toplam Puanlarimin Yas Gruplarn Acisindan

Karsilastirilmasi

Degiskenler n Ort£SS t p
Dijital Bankacilik Olegi 45 yagvealtt 160 57.68+7.26

0.766  0.445
Toplam 45 yagiisti = 106 56.94+8.30
Miisteri Sadakati Olgegi 45yasvealtt 160 52.23+10.59

-0.183  0.855
Toplam 45yasiisti 106 52.47+11.07
Miisteri memnuniyeti 45 yagve altt 160 52.4649.59
o -0.931 0.352
Olgegi Toplam 45yasiisti 106 53.50+7.87

Independent Samples t test, p<0.05

Tablo 4.5’te katilimcilarin 6lgek toplam puanlarinin yas gruplari bakimindan

karsilastirilmasina konu analiz sonuglar1 verilmistir. Bu analiz sonucuna gore dlgek

toplam puanlan ile yas gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

saptanmamustir (p>0.05).

Tablo 4.6: Katihmcilarin Olcek Toplam Puanlarimin Cinsiyet Acisindan
Karsilastirilmasi
Degiskenler n Ort+SS p
Dijital Bankacilik Kadin 81 56.78+5.66
. L -0.855 0.393
Olgegi Toplam Erkek 185 57.65+8.42
Miisteri Sadakati Olcegi Kadn 81 50.74+10.49

-1.591 0.113
Toplam Erkek 185 53.02+10.84
Miisteri ... Kadin 81  51.89+7.34

usteri memnuniyeti

.. -1.187 0.236
Olgegi Toplam Erkek 185 53.30£9.55
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Independent Samples test, p<0.05

Tablo 4.6’da katilimcilarin  6lgek toplam puanlarimin cinsiyet bakimindan
karsilastirilmasina konu analiz sonuglar1 verilmistir. Bu analiz sonucuna gore 6lgek
toplam puanlar1 ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

saptanmamustir (p>0.05).

Tablo 4.7: Katihmcilarin Olcek Toplam Egitim Durumu Acisindan

Karsilastirilmasi

Post-

Degiskenler n Ort£SS F p
Hoc

Dilkogretim 10 53.20+4.92
Dijital Bankacik 2115 28 455301080
L 1.912 0.128 -
Olgegi Toplam 35y e rsite 159 57.23+7.61

4)Lisansiistii 69  58.75+8.43

Dilkogretim 10 55.50+8.37
Miisteri Sadakati 2i5€ 28 55.82+10.24
e 2.781 0.042 -
Olgegi Toplam 35y e ite 159 50.85+10.66

4)Lisansiistii 69  53.84+11.08

1)ilkbgretim 10 55.60+9.35
Miisteri 2)Lise 28 54.57+9.32
memnuniyeti 1.842 0.140 -
Olgegi Toplam 3)Universite 159 51.84+8.26

4)Lisansiistii 69  54.16+£10.04

One Way ANOVA test, Post-Hoc=Sidak, p<0.05

Tablo 4.7°de katilimcilarin dlgek toplam puanlarinin egitim durumu bakimindan

karsilastirilmasina konu analiz sonuglar1 verilmistir. Bu analiz sonucuna gére Miisteri
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sadakati toplam puani ile egitim durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik saptanmistir (F=2.781, p=0.042). Egitim durumu, lise olan katilimcilarin
diger gruplara kiyasla Miisteri sadakati 6l¢egi toplam puani daha yiiksek bulunmustur.

Tablo 4.8: Katihmcilarin Ol¢ek Toplam Puanlarinin Meslek Acisindan

Karsilastirilmasi
Post-
Degiskenler n Ort£SS F p -
oc

1)Calismiyor 17  54.41+9.71

2)Ogrenci 8 58.13+4.70
Dijital 3)Emekli 27 55.00+9.60
Bankacihik 1717 0151
Olcegi 4)isyeri sahibi 27  58.22+4.71 ' : )
Toplam A

5)Kamu sektorii 105 57.10£7.51

calisan1

6)Ozel sektor calisan1 82 58.80+7.59

1)Calismiyor 17  51.06+11.68

2)Ogrenci 8  55.75+10.87
Miisteri 3)Emekli 27 53.81+10.69
Sadakati 0791 0.557
Olgegi 4)isyeri sahibi 27 53.8589.50 ' )
Toplam -

5)Kamu sektorii 105 51.00+11.06

calisan1

6)Ozel sektdr calisam1 82 52.95+10.66
Miisteri 1)Caligmiyor 17 51,12+8.98

tstert 0.748 0.588 -

memnuniyeti  2)(srenci 8  55.63+9.80
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Olgegi 3)Emekli
Toplam

4)isyeri sahibi

5)Kamu sektorii
calisani
6)Ozel sektor galisani

27

27

82

55.19+£8.13

53.56+8.04

105 52.39+9.56

52.60+8.64

One Way ANOVA test, Post-Hoc=Sidak, p<0.05

Tablo 4.8’de katilmcilarin  dlgek

toplam puanlarimin  meslek

agisindan

karsilastirilmasina iligkin analiz sonuglar1 verilmistir. Bu analiz sonucuna gore dlgek

toplam puanlar1 ile meslek arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

saptanmamustir (p>0.05).

Tablo 4.9: Katihmalarim Olcek Toplam Gelir Durumu Agcisindan
Karsilastirilmasi
Post-
Degiskenler n Ort£SS F p
Hoc

1)Gelir giderdenaz 50  57.36+5.99
Dijital

2)Gelir gidere esit 110 56.40+8.29
Bankacihik 1.884 0.154 -
Olgegi Toplam 3)Gelir  giderden 106 58.42+7.68

fazla

1)Gelir giderdenaz 50  50.56+10.24
Miisteri

2)Gelir gidere esit 110 51.20+10.45
Sadakati 3.144 0.045 -
Olgegi Toplam  3)Gelir  giderden 106 54.32+11.11

fazla

1)Gelir giderdenaz 50  51.66+9.04

3.708 0.026 2<3
2)Gelir gidere esit 110 51.67+8.69
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Miisteri 3)Gelir giderden 106 54.69+8.94
memnuniyeti  fazla

Olcegi Toplam

One Way ANOVA test, Post-Hoc=Sidak, p<0.05

Tablo 4.9°da katilimcilarin  6lgek toplam puanlarinin gelir durumu agisindan
karsilastirilmasina iligskin analiz sonuglar1 verilmistir. Bu analiz sonucuna gore Miisteri
sadakati Olgegi toplam puani ile gelir durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik saptanmistir (F=3.144, p=0.045). Geliri giderinden fazla olan katilimcilarin
diger gruplara kiyasla Miisteri sadakati 6l¢egi toplam puani daha yiiksek bulunmustur.

Miisteri memnuniyeti 6l¢egi toplam puani ile gelir durumu arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik saptanmistir (F=3.708, p=0.026). Geliri giderinden fazla olan
katilimcilarin diger guruplara kiyasla Miisteri memnuniyeti 6l¢egi toplam puani daha
yiiksek bulunmustur. Yapilan Sidak Post-Hoc analizi sonucuna gore geliri giderine esit
olanlar ile geliri giderinden fazla olanlar arasinda miisteri memnuniyeti bakimindan

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmistir (p=0.038).

Tablo 4.10: Katiimcilarin Olcek Toplam “En sik islem yaptigimz bankamin

statiisii nedir?” Sorusu Ag¢isindan Karsilastirilmasi

Post-

Degiskenler n  Ort=SS F p
Hoc

1)Kamu faizli banka 63 58.21£7.53

2)Kamu katilm 61 56.61£7.13

Dijital bankast
Bankacilik 0.780 0.506 -
(")lg:egi Toplam 3)Ozel faizli banka 65 58.06+7.03

4)Ozel katilm 77 56.77+8.73

bankas1

1)Kamu faizli banka 63 51.46+12.47 4.204 0.006 3<4
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2)Kamu katilm 61 53.43+8.69
bankas1
Miisteri
Sadakati 3)Ozel faizli banka 65 48.95+10.86
Olcegi Toplam )
4)Ozel katilim 77  55.00+9.98
bankas1
1)Kamu faizli banka 63 52.06+10.28
2)Kamu katilm 61 54.02+7.65
Miisteri bankasi
memnuniyeti 1.079 0358 -
Olgegi Toplam 3)Ozel faizli banka 65 51.68+8.33
4)Ozel katilm 77 53.64+9.21
bankas1

One Way ANOVA test, Post-Hoc=Sidak, p<0.05

Tablo 4.10’da katilmcilarin 6lgek toplam puanlarmmin “En sik islem yaptiginiz
bankanin statiisli nedir?” Sorusu ag¢isindan karsilastirilmasina iliskin analiz sonuglari
verilmistir. Bu analiz sonucuna gore Miisteri sadakati 6lgegi toplam puani Miisteri
sadakati olgegi toplam puani ile “En sik islem yaptiginiz bankanin statiisii nedir?”
Sorusu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilhik saptanmistir (F=4.204,
p=0.006). En sik islem yapilan bankas1 6zel katilim bankas1 olanlarin diger gruplara
kiyasla Miisteri sadakati 6l¢egi toplam puani daha yiiksek bulunmustur. Yapilan Sidak
Post-Hoc analizi sonucuna gore 6zel faizli banka ile 6zel katilim bankasi arasinda

miisteri sadakati acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmistir

(p=0.005).
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Tablo 4.11: Katihmecilarin Olgek Toplam Puanlarimin “Banka ile iliski tiiriiniiz

nedir?” Sorusu A¢isindan Karsilastirilmasi

Degiskenler n Ort£SS t p
Dijital Bankacilik Ol¢egi Bireysel 248 57.42+7.82

0.221  0.825
Toplam Ticari 18 57.005.74
Miisteri Sadakati Olcegi Bireysel 248 52.1+10.81

-1.275 0.203
Toplam Ticari 18 55.44+9.97
Miisteril memnuniyeti Bireysel 248 52.63+8.92
. -1.651 0.100
Olgegi Toplam Ticari 18 56.22+8.93

Independent Samples test, p<0.05

Tablo 4.11°de katilimcilarin 6lgek toplam puanlarinin “Banka ile iliski tliriintiz nedir?”’

Sorusu agisindan karsilastirilmasina iliskin analiz sonuglar1 verilmistir. Bu analiz

sonucuna gore Ol¢ek toplam puanlan ile “Banka ile iliski tiiriiniiz nedir?” Sorusu

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmamaistir (p>0.05).

Tablo 4.12: Katihmcilarin Ol¢ek Toplam Puanlarinin “Katiim bankasi ile

calistyor musunuz?” Sorusu Ag¢isindan Karsilastirilmasi

Degiskenler n OrexSS t p
Dijital Bankacilik (")lg:egi Evet 147 56.85-8.48 1.186 0.236
Toplam Hayir 119 58.01+6.56

Miisteri Sadakati Olgegi Evet 147 53.70+9.84 2339 0.020
Toplam Hayir 119 50.62+11.63

Miisteri ~ memnuniyeti Fvet W 3T 1.783  0.076
Olgegi Toplam Hayir 119 51.7949.21
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Independent Samples test, p<0.05

Tablo 4.12°de katilimcilarin 6lgek toplam puanlarinin Katilim bankasi ile calistyor

musunuz?” Sorusu ac¢isindan karsilastirilmasina iliskin analiz sonuglar1 verilmistir. Bu

analiz sonucuna gore Miisteri sadakati 6lgegi toplam puani ile “Katilim bankasi ile

calistyor musunuz?” Sorusu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

saptanmistir (F=2.339, p=0.020). Katilim bankas: ile g¢alisanlarin ¢alismayanlara

kiyasla Miisteri sadakati 6l¢egi toplam puani daha yiiksek bulunmustur.

Tablo 4.13: Katihmcilarin Olcek Toplam “En sik kullandigimiz dijital bankacilik

uygulamasi hangisidir?” Sorusu Acisindan Karsilastirilmasi

Post-
Degiskenler n Ort+SS F p
Hoc
1ATM 13 56.15+5.60
2)internet 53 57.08+7.51
Dijital bankacilig
Bankaciik 0.450 0.718 -
Olgegi Toplam 3)Mobil bankacilik 192 57.45+7.95
4)Telefon 8 60.00£5.37
bankaciligi
HATM 13 49.15+10.92
2)internet 53 52.47+12.16
Miisteri bankacilig
Sadakati 0.402 0.752 -
Olgegi Toplam 3)Mobil bankacilik 192 52.46+10.41
4)Telefon 8 53.13£10.47
bankaciligi
1)ATM 13 51.77£5.42 0.442 0.723 -
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2)internet
bankacilig1
Miisteri
memnuniyeti  3)Mobil bankacilik
Olcegi Toplam
4)Telefon
bankacilig1

53

8

54.08+8.47

192 52.60+9.32

53.13+£7.62

One Way ANOVA test, Post-Hoc=Sidak, p<0.05

Tablo 4.13’te katilimcilarin 6lgek toplam puanlarinin “En sik kullandigimiz dijital

bankacilik uygulamasi hangisidir?”” Sorusu agisindan karsilastirilmasina iliskin analiz

sonuglar1 verilmistir. Bu analiz sonucuna gore Olgek toplam puanlart ile “En sik

kullandiginiz dijital bankacilik uygulamasi hangisidir?” Sorusu arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik saptanmamustir (p>0.05).

Tablo 4.14: Katihmcilarin Ol¢ek Toplam “Dijital bankacihk uygulamalarim ne

kadar siiredir kullamyorsunuz?” Sorusu Acisindan Karsilastirilmasi

Post-
Degiskenler n Ort+SS F p
Hoc
1)1 yildan az 9 55.44+3 .47
2)1-3 y1l 25  55.08+4.93
Dijital
Bankacilik 3)4-5 y1il 47  56.62£7.34 2254 0.064 -
Olcegi Toplam
4)6-10 y1l 66 56.39+7.17
5)10 yildan fazla 119 58.87+8.56
1)1 yildan az 9 59,56+13.01
Miisteri 2)1-3 yil 25 51.36+11.58
Sadakati 2492 0.044 -
Olcegi Toplam 3)4-5 yil 47  52.91£9.09
4)6-10 y1l 66  49.55+11.08
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5)10 yildan fazla 119 53.29+10.59

1)1 yi1ldan az 9 57.56+11.68

2)1-3 y1l 25 52.16+£7.99
Miisteri
memnuniyeti  3)4-5 yil 47 52.43+£7.16 1.648 0.163 -
Olcegi Toplam

4)6-10 y1l 66  51.14+9.09

5)10 yildan fazla 119 53.81+9.36

One Way ANOVA test, Post-Hoc=Sidak, p<0.05

Tablo 4.14’te katilimcilarin  6lgek toplam puanlarinin = “Dijital  bankacilik
uygulamalarint  ne kadar siiredir kullaniyorsunuz?” Sorusu bakimindan
karsilastirilmasina konu analiz sonuglar1 verilmistir. Bu analiz sonucuna gére Miisteri
sadakati Slgegi toplam puani ile dijital bankacilik uygulamalarini ne kadar siiredir
kullantyorsunuz?” Sorusu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmistir
(F=2.492, p=0.044). 1 yildan az siiredir dijital bankacilik uygulamalarin1 kullanan
katilimcilarin diger gruplara kiyasla Miisteri sadakati 6l¢egi toplam puani daha yiiksek

bulunmustur.

Tablo 4.15: Katihmcilarin Olcek Toplam “Dijital bankacihk uygulamalarim ne

siklikla kullaniyorsunuz?” Sorusu Acisindan Karsilastirilmasi

Post-
Degiskenler n Ort£SS F p
Hoc
1)Her giin 135 57.67+9.03
Dijital 2)Haftada2-3kez 99  57.28+6.36
Bankacilik 0.235 0.872 -
Olcesi Toplam 3)Haftada 1 kez 16  57.00+4.76
4)Ayda 2-3 kez 16  56.06+5.14
1)Her giin 135 52.65+11.35 0.207 0.892 -
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2)Haftada 2-3 kez 99  52.01+£9.77

Miisteri
Sadakati 3)Haftada 1 kez 16 50.75+13.12
Olcegi Toplam
4)Ayda 2-3 kez 16 53.06+9.76
I)Her giin 135 52.84+9.86
Miisteri 2)Haftada2-3kez 99  52.99+8.07
memnuniyeti 0.039 0.990 -
(")lg:egi Toplam 3)Haftada 1 kez 16  52.19+8.80
4)Ayda 2-3 kez 16 53.06+6.43

One Way ANOVA test, Post-Hoc=Sidak, p<0.05

Tablo 4.15’te katilimcilarin  dlgek toplam puanlarmin  “Dijital  bankacilik
uygulamalarini ne siklikla kullaniyorsunuz?” Sorusu bakimindan karsilastirilmasina
konu analiz sonuglar1 verilmistir. Bu analiz sonucuna gore 6l¢ek toplam puanlari ile
“Dijital bankacilik uygulamalarmi ne siklikla kullaniyorsunuz?” Sorusu arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik saptanmamaistir (p>0.05).

Tablo 4.16: Katiimcilarin Olgek Toplam “Ka¢ Banka ile aktif olarak

calisiyorsunuz?” Sorusu Ac¢isindan Karsilastirilmasi

Post-
Degiskenler n Ort+SS F p
Hoc
1)1-2 aras1 155 57.35+6.77
Dijital
Bankaciik 2)3-4 arasi 91 58.04+7.45 1.608 0.202 -
Olcegi Toplam
3)5 ve tizeri 20  54.65+13.43
1)1-2 aras1 155 52.45+10.39
Miisteri
Sadakati 2)3-4 arast 91 51.92+11.16 0.132 0.876 -
Olcegi Toplam
3)5 ve tizeri 20 53.15+12.23
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1)1-2 arasi 155 52.39+8.55
Miisteri

memnuniyeti  2)3-4 arasi 91 53.53+934 0.530 0.589 -

Olcegi Toplam
3)5 ve lizeri 20  53.6+10.28

One Way ANOVA test, Post-Hoc=Sidak, p<0.05

Tablo 4.16°da katilimcilarin Slgek toplam puanlarmin “Kag¢ Banka ile aktif olarak
calistyorsunuz?” Sorusu bakimindan karsilastirilmasina konu analiz sonuglar
verilmistir. Bu analiz sonucuna gore dlgek toplam puanlar ile “Ka¢ Banka ile aktif
olarak calistyorsunuz?” Sorusu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

saptanmamustir (p>0.05).

Tablo 4.17: Katiimeilarin Olcek Toplam “Kag yildan beri en ¢ok calhistiginiz

bankanin miisterisisiniz?” Sorusu A¢isindan Karsilastirilmasi

Post-
Degiskenler n Ort+SS F p
Hoc
1)0-3 y1l 45  55.29+7.18
Dijital 2)4-5 yil 24 55.50+6.64
Bankaciik 2.187 0.090 -
Olcegi Toplam 3)6-7 yil 30 58.07+6.09
4)8 y1l ve lizeri 167 58.1+£8.11
1)0-3 y1l 45  49.98+9.64
Miisteri 2)4-5 yil 24 49.9249.92
Sadakati 2.625 0.051 -
Olcegi Toplam 3)6-7 yil 30  49.90+9.29
4)8 y1l ve iizeri 167 53.74+11.24
1)0-3 y1l 45  51.56+6.91
1.732 0.161 -
2)4-5 yil 24 50.25+8.08
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Miisteri 3)6-7 yil 30 51.87+£7.55

memnuniyeti

.. 4)8 yil ve tizeri 167 53.78+9.67
Olgegi Toplam )8 yil ve tizert

One Way ANOVA test, Post-Hoc=Sidak, p<0.05

Tablo 4.17°de katilimecilarin 6lgek toplam puanlarimin “Kag¢ yildan beri en ¢ok
calistiginiz bankanin miisterisisiniz?” Sorusu bakimindan karsilastirilmasina konu
analiz sonuclar1 verilmistir. Bu analiz sonucuna gore 6l¢ek toplam puanlari ile “Kag
yildan beri en ¢ok calistiginiz bankanin miisterisisiniz?”” Sorusu arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik saptanmamustir (p>0.05).

Tablo 4.18.1. Tiim Katihmcilarin Dijital Bankaciik Olgeginin Miisteri Sadakati
olcegi puanlarim1 Yordamasina iliskin Tek Degiskenli Lineer Regresyon Analizi

(n=266)

Miisteri Sadakati 6lcegi

%095 CI
Degiskenler B SH Beta t p

Lower Upper
(Constant) 31,08 4,81 - 6,45 <0.001 21,60 40,55

Dijital bankacilik dlgegi 0,37 008 0,26 4,45 <0.001 0,207 0,53

R =.264, R2=0.07, F = 19.835, p<0.001

Tablo 4.18.1 incelendiginde, Dijital bankacilik 6lgeginin Miisteri sadakati degiskenini
yordamasina iliskin tek degiskenli lineer regresyon analiz sonuglar1 yer almaktadir.
Model sonuglart incelendiginde Dijital bankacilik 6lgegi toplam puani (t=4.45,
p<0.001) Miisteri sadakati Olcegi degiskenini istatistikce anlamli bir diizeyde
yordamaktadir. Dijital bankacilik 6l¢egi toplam puanindaki her bir birimlik artig
misteri sadakati dlcegi toplam puanlarini 0.26 kat arttirmaktadir. Miisteri sadakati
Olcegi degiskenine ait toplam varyansin yaklasik olarak %7’si Dijital bankacilik 6l¢egi

degiskeni tarafindan agiklanmaktadir.

97



Tablo 4.18.2. Tiim Katihmeilarin Dijital Bankacihk Olgeginin Miisteri
Memnuniyeti ol¢egi puanlarimi Yordamasina iliskin Tek Degiskenli Lineer

Regresyon Analizi (n=266)

Miisteri Memnuniyeti 6l¢egi

%0095 CI
Degiskenler B SH Beta t p

Lower Upper
(Constant) 30,89 3,91 - 7,89 <0.001 23,18 38,60

Dijital bankacilik dlgegi 0,38 0,06 032 5,66 <0.001 0,25 0,51

R =0.108, R? =0.105, F = 32.07, p<0.001

Tablo 4.18.2 incelendiginde, Dijital bankacilik Olgeginin Miisteri memnuniyeti
degiskenini yordamasina iligskin tek degiskenli lineer regresyon analiz sonuglar1 yer
almaktadir. Model sonuglari incelendiginde Dijital bankacilik 6lgegi toplam puani
(t=5.66, p<0.001) Miisteri memnuniyeti 0lcegi degiskenini istatistikce anlamli bir
diizeyde yordamaktadir. Dijital bankacilik 6lgegi toplam puanindaki her bir birimlik
artis miisteri memnuniyeti 6lgegi toplam puanlarini 0.32 kat arttirmaktadir. Miisteri
memnuniyeti 6l¢egi degiskenine ait toplam varyansin yaklasik olarak %11°1 Dijital
bankacilik 6l¢egi degiskeni tarafindan aciklanmaktadir.

Tablo 4.18.3. Katihm Bankasi ile Cahsan Katilimcilarin Dijital Bankacihik

(")lg:eginin Miisteri Sadakati 6l¢egi puanlarimi Yordamasina iliskin Tek Degiskenli

Lineer Regresyon Analizi (n=147)

Miisteri Sadakati olcegi

%095 CI
Degiskenler B SH Beta t p

Lower Upper
(Constant) 26,88 5,06 - 531 <0.001 16,88 36,88
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Dijital bankacilik dlcegi 047 008 040 535 <0.001 0,297 0,645

R =.406, R? =0.165, F = 28,695, p<0.001

Tablo 4.18.3 incelendiginde, Katilm bankasi ile c¢alisan katilimcilarin Dijital
bankacilik 6lgeginin Miisteri sadakati degiskenini yordamasina iligskin tek degiskenli
lineer regresyon analiz sonuclart yer almaktadir. Model sonuglar1 incelendiginde
Dijital bankacilik 6lgegi toplam puam (t=5,35, p<0.001) Miisteri sadakati Ol¢egi
degiskenini istatistikge anlamli bir diizeyde yordamaktadir. Dijital bankacilik 6l¢egi
toplam puanindaki her bir birimlik artis miisteri sadakati 6l¢egi toplam puanlarini 0.40
kat arttirmaktadir. Miisteri sadakati 6l¢egi degiskenine ait toplam varyansin yaklasik
olarak %16,5’i Dijital bankacilik 6l¢egi degiskeni tarafindan agiklanmaktadir.

Tablo 4.18.4. Katihm Bankasi ile Calhsan Katimcilarin Dijital Bankacihik
Olceginin Miisteri Memnuniyeti olcegi puanlarim Yordamasma iliskin Tek

Degiskenli Lineer Regresyon Analizi (n=147)

Miisteri Memnuniyeti olcegi

%095 CI
Degiskenler B SH Beta t p

Lower Upper
(Constant) 28,29 4,38 - 6,45 <0.001 19,63 36,95

Dijital bankacilik 6lgegi 0,447 0,076 0,43 5,871 <0.001 0,29 0,59

R =0.438, R?=0.192, F = 34,474, p<0.001

Tablo 4.18.4 incelendiginde, Katilm bankasi ile c¢alisan katilimcilarin Dijital
bankacilik Olgeginin Miisteri memnuniyeti degiskenini yordamasina iliskin tek
degiskenli lineer regresyon analiz sonuclart yer almaktadir. Model sonuglar
incelendiginde Dijital bankacilik 6lgegi toplam puani (t=5,87, p<0.001) Miisteri
memnuniyeti 6l¢egi degiskenini istatistikce anlamli bir diizeyde yordamaktadir. Dijital
bankacilik 6l¢egi toplam puanindaki her bir birimlik artis miisteri memnuniyeti 6lgegi

toplam puanlarini 0.43 kat arttirmaktadir. Miisteri memnuniyeti 6l¢egi degiskenine ait
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toplam varyansin yaklasik olarak %19,2°si Dijital bankacilik o6lcegi degiskeni

tarafindan agiklanmaktadir.

Tablo 4.18.5. Mevduat Bankaciligi ile Calisan Katilimcilarin Dijital Bankacihik
Olceginin Miisteri Sadakati 6lcegi puanlarim Yordamasina iliskin Tek Degiskenli
Lineer Regresyon Analizi (n=119)

Miisteri Sadakati olcegi

%095 CI
Degiskenler B SH Beta t p

Lower Upper
(Constant) 38,36 9,50 - 4,03 <0.001 1954 57,18

Dijital bankacilik 6lgegi 211,163,119 1,29 0.197 -111 534

R =.119, R?=0.014, F = 1,684, p=0.197

Tablo 4.18.5 incelendiginde, Mevduat bankaciligi ile ¢alisan katilimcilarin Dijital
bankacilik 6lgeginin Miisteri sadakati degiskenini yordamasina iligkin tek degiskenli
lineer regresyon analiz sonuglar1 yer almaktadir. Model sonuclar1 incelendiginde
Dijital bankacilik 6l¢egi toplam puani (t=1,29, p=0.197) ile Miisteri sadakati dlgegi

degiskeni arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamli olmadigi belirlenmistir.

Tablo 4.18.6. Mevduat Bankasi ile Calisan Katihmcilarin Dijital Bankacihik
Olcegininin Miisteri Memnuniyeti 6lcegi puanlarim Yordamasmna iliskin Tek

Degiskenli Lineer Regresyon Analizi (n=119)

Miisteri Memnuniyeti ol¢egi

%95 CI
Degiskenler B SH Beta t p

Lower Upper
(Constant) 35,30 7,42 - 4,76 <0.001 20,61 50,00

Dijital bankacilik 6l¢egi 0,28 0,13 0,20 2,24 0.027 0,03 0,54
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R =0.202, R? =0.041, F = 4,997, p=0.027

Tablo 4.18.6 incelendiginde, Mevduat bankasi ile g¢alisan katilimcilarin Dijital
bankacilik o6l¢eginin Miisteri memnuniyeti degiskenini yordamasina iligkin tek
degiskenli lineer regresyon analiz sonuglart yer almaktadir. Model sonuglari
incelendiginde Dijital bankacilik 6lgegi toplam puani (t=2,24, p=0.027) Miisteri
memnuniyeti 6l¢egi degiskenini istatistik¢e anlamli bir diizeyde yordamaktadir. Dijital
bankacilik 6l¢egi toplam puanindaki her bir birimlik artis miisteri memnuniyeti 6lgegi
toplam puanlarini 0.20 kat arttirmaktadir. Miisteri memnuniyeti 6lcegi degiskenine ait
toplam varyansin yaklasik olarak %4,1’i Dijital bankacilik 6l¢egi degiskeni tarafindan

acgiklanmaktadir.

Tablo 4.19. Hipotez Sonuglari

Hipotez Sonug¢
H1: Dijital bankaciligin miisteri sadakati Desteklendi
tizerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.
H?2: Dijital bankaciligin miisteri memnuniyeti Desteklendi

uzerinde anlamli ve olumlu bir etkisi vardir.
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SONUC

Giliniimiizde finans diinyasinda yeni teknolojilerin kullanimi1 ve dijitallesme hizla
yayginlagsmakta ve her gegen gilin 6nemi artarak daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Finans
diinyasinda yeni teknolojilerin kullanilmaya baslanmasi ile yeni firsat ve maliyetler
ortaya ¢ikmaktadir. Bu alana yapilan yatirimlar neticesinde bankalar i¢in maliyetlerin
diismesi, is verimin artmasi, karlilik, biiyiime ve rekabette One geg¢me firsati
dogmustur. Bankalar i¢in dijital doniisiim sayesinde miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakatini saglamak stratejik bir alan olarak ortaya ¢ikmuistir.

Calismada oncelikle tim cevaplayicilarin bankalarin dijital bankacilik uygulamalari
hakkindaki hizmet algilar1 olgiilmistiir. Anket sonuglarina goére bankalarda
dijitallesmenin miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip
oldugunu gostermistir. Calismada ayn1 zamanda bankalarda dijitallesmenin miisteri
sadakati lizerinde de anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu etki
dijitallesmenin miisteri sadakati {izerindeki etkisine benzemektedir. Ancak ulasilan
katsay1 degerleri bankacilikta dijitallesmenin miisteri memnuniyeti {iizerindeki
etkisinin miisteri sadakati tizerindeki etkisinden daha yiiksek oldugunu ortaya
koymustur. Bu sonu¢ miisteri sadakatinin miisteri memnuniyetine gore daha karmasik
bir siirece bagli olmasi ile agiklanabilir. Miisteri memnuniyeti ¢cok hizli bir sekilde ve
daha kolay saglanabilirken miisteri sadakati bir siire¢ dogrultusunda hem memnuniyeti
hem de tiim bankacilik hizmetlerini kapsamaktadir. Bu nedenle dijitallesmenin,
miisteri sadakatini miisteri memnuniyetine oranla daha az etkilemesi anlasilabilir bir
neticedir. Calisma sonuglarma gore; dijitallesmenin  bankalarda miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in daha etkili oldugu, dijitallesmenin bankalrda miisteri

sadakatine olan etkisinin ise daha az oldugunu gostermektedir.

Calismada ayrica katilim bankasi miisterilerinin dijital bankacilik uygulamalar
hakkindaki hizmet algilar 6lgtilmiistiir. Anket sonuglarina gore dijitallesmenin katilim
bankas1 miisterilerinin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye
sahip oldugunu gostermistir. Calismada ayni1 zamanda dijitallesmenin katilim bankasi
miisterilerinin miisteri sadakati tizerinde de anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Bu etki dijitallesmenin katilim bankasi miisterilerinin miisteri
sadakati iizerindeki etkisine yakin bir katsay1 degeri tespit edilmis olup katilim

bankaciliginda dijitallesmenin katilim bankacilig1r miisterilerinin az miktar farkla da
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olsa miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin miisteri sadakati iizerindeki etkisinden

daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur.

Calismada yine ayrica mevduat bankasi miisterilerinin dijital bankacilik uygulamalari
hakkindaki hizmet algilar: 6lgtilmiistiir. Anket sonuglarina gére mevduat bankalarinda
dijitallesmenin mevduat bankasi1 miisterilerinin miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli
ve pozitif bir etkiye sahip oldugunu gostermistir. Ancak mevduat bankalarinda
dijitallesmenin mevduat bankasi miisterilerinin miisteri sadakati iizerinde anlamli bir
etkiye sahip olmadig: tespit edilmistir. Sonug olarak mevduat bankalarinda mevduat
bankas1 miisterilerinin sadakat durumunun dijitallesmeden etkilenmedigi, miisteri
memnuniyetinin ise yiliksek bir seviyede olmasa bile anlamli olarak etkiledigi

gOriilmiistiir.

Calismada anket sonuglarina gore; katilim bankasi misterilerinin, dijital bankacilik
uygulamalar1 hakkindaki hizmet algilar, mevduat bankasi miisterileri ile
kiyaslandiginda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati seviyelerinin daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Bu durum dijitallesmenin katilim bankasi miisterilerinin
miisteri memnuniyeti ve sadakati i¢in 6nemli bir etken oldugunu gdsterirken mevduat
bankas1 miisterileri i¢in sadece miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi oldugu miisteri
sadakati tlizerinde etkisi olmadigin1 gdstermistir. Ayrica dijitallesmenin mevduat
bankas1 miisterilerinin miisteri memnuniyet seviyelerine etkisinin katilim bankas1

miisterilerine gore kiyaslandiginda ¢ok daha az etkiledigi tespit edilmistir.

Calismada 45 yas istii ve alt1 iki ayr1 grup katilimcinin dijitallesme, miisteri
memnuniyeti ve sadakati lizerine verdigi yanitlar sonucunda elde edilen 6lgek toplam
puanlar ile yas gruplari arasinda anlamli bir fark saptanmamugtir. Ayrica iki ayr1 grup
cinsiyet olarak erkek ve kadinlar icin dijitallesme, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iizerine katilimcilarin verdigi yanitlar sonucunda elde edilen 6lg¢ek toplam
puanlar1 ile cinsiyet arasinda anlamli bir fark saptanmamistir. Sonug¢ olarak bu
gruplarin  dijitallesmeden benzer sekillerde etkilendikleri ve ayrismadiklar

sOylenebilir.

Calismada, dijitallesmenin miisterilerin c¢alistiklar1 banka statiisiine gore miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakat seviyeleri {izerine etkilerinin farklilik gosterip
gostermedigi de incelenmistir. Katilimeilarin miisteri sadakati dlge§ine gore en sik

islem yaptig1 banka statlisii 6zel katilim bankasi olanlarin diger gruplara oranla
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bankalarina daha sadik oldugu goriilmiistiir. Bu grubun diger gruplara oranla miisteri
memnuniyetinin daha yiikksek oldugu ve 0zel faizli bankalara gore miisteri
memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklik saptanmistir. Anket
sonuglarma gore katilim bankasi ile g¢alisanlarin, bankalarina daha sadik oldugu

saptanmistir.

Calismada katilimcilarin bankalarla olan iligki tiiriiniin bireysel veya ticari olusu
incelendiginde dijitallesme, miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerine verdigi yanitlar
sonucunda bireysel veya ticari miisterilerin dijitallesmeden etkilenme diizeyleri

arasinda anlamli bir fark saptanmamustir.

Calismada misterilerin bazi demografik degiskenlerde dijitallesmeden etkilenme
diizeyleri arasinda anlamli fark c¢ikmamasi artitk son yillarda dijitallesmenin
kullaniminin yayginlastig1 her kesime hitap ettigi ancak geliri giderinden fazla olan
misterilerin diger gruplara goére miisteri memnuniyet ve sadakat seviyesinin daha
yiiksek ¢iktigr tespit edilmistir. Bu durum varliklt miisterilerin bankalarca daha iyi
takip edildigi gercekligi ile de iligkili olabilir ancak dijitallesmenin sundugu
kolayliklarin bu memnuniyet ve sadakat iizerinde olan etkisini gérmezden gelemeyiz.

Sonuglar bu durumu desteklemektedir.

Anket sonuglarina gore 6zel katilim bankalar1 miisteri memnuniyet ve sadakat seviyesi
en yliksek olan bankalar olmustur. Bu sonug 6zel katilim bankalarinin kamu katilim,
kamu faizli, 6zel faizli bankalara gore daha ileri seviyede oldugu ve miisterilerini daha
fazla memnun ettiklerini gostermistir. Ozel Katilim bankalar1 daha sadik bir kitle olan
miisterileri sayesinde avantajli konumdadir. Bu durum 6zel bankalarin yeni
teknolojilere yapilan yatirimlari ve Katilim bankalarinin miisterilerinin daha sadik

Kitleye sahip olmalari ile agiklanabilir.

Literatiirde daha once yapilan calismalarda bankacilikta dijitallesmenin miisteri
memnuniyeti ve sadakati tizerine etkisi konusu genellikle birbirleri ile olan iliskileri
ayri ayn arastirilmis ve farkli boyutlariyla ele alinarak degerlendirilmistir. Soz konusu
calismalarda bankacilikta dijitallesmenin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerine
etkisi konusu c¢ogunlukla miisteri memnuniyeti degiskeni ya da miisteri sadakati
degiskenleri sadece tek degisken ile ele alinmis iki degisken ayr1 ayri ayni ¢alismada

genellikle ele alinmamistir. Ayrica dijital bankaciligin miisteri memnuniyeti ve

104



sadakati iizerine, banka statiilerinin mevduat veya katilim bankasi miisterisi olmasina

gore farkliliklarinin tespitine yonelik ¢aligmalar yok denecek kadar azdir.

Sendogdu (2014) calismalarinda, kamu, 6zel ve katilim bankalarinda miusteri
memnuniyeti ve sadakatinin farklilagip farklilasmadigin1 ve bu bankalar arasinda
miisteri memnuniyeti ile sadakati arasinda bir iligski olup olmadigini arastirmislardir.
Elde edilen sonuglara gore; bankalar arasinda miisteri memnuniyeti ile sadakati
arasinda bir fark gériillmemistir. Aydin ve Tavuk¢u (2019) ¢alismalarinda elde edilen
sonuglara gore iligskisel pazarlamanin, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve
miisterilerin tavsiye etme egilimine olumlu bir etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Raza
vd. (2020) calismalarinda, internet bankaciligi hizmet kalitesi ve dijital bankacilik
uygulamalarini, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki yapisal iligki
acisindan ayri ayri yapilara dayanarak incelenmeye ¢alisilmiglardir. Sonuglar, tim
boyutlarin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu ve 6nemli etkisi oldugunu, miisteri
memnuniyetinin ise miisteri sadakati {izerinde 6nemli ve olumlu bir etkisi oldugunu
gostermistir. Aydin ve Onayli (2020) galigmalarinda, dijital bankacilik hizmetlerinde,
miisteri deneyiminin, miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve tavsiye etme
egilimleri iizerindeki etkilerini incelemistir. Arastirma sonucunda, miisteri
deneyiminin miisteri sadakatine etkisi incelendiginde, miisteri deneyimi alt
boyutlarindan kullaniglilik ve kullanim kolayliginin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati lizerinde olumlu ve anlamli etkisi saptanmistir. Arastirmada ayrica miisteri
sadakati ve miisteri tavsiye etme egilimi ile misteri memnuniyeti ve miisteri tavsiye
etme egilimi arasinda pozitif yonli bir iligki oldugu saptanmistir. Mengiilerek (2021)
caligmasinda Tiirkiye’de dijital bankacilik kanallarindaki miisteri deneyimi algilarinin
miisteri sadakati lizerindeki etkilerini arastirmistir. Calisma sonucunda miisterilerin
algilanan miisteri deneyimlerinin dijital bankaciliktaki sadakat anlayislarini etkiledigi
tespit edilmistir. Yapilan ¢alisma neticesinde dijital bankacilikta miisteri deneyimi ile
miisteri sadakati arasinda olumlu ve dogrudan iliski tespit edilmistir. Demirel (2021)
calismasinda dijital bankaciligin miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti {izerine
etkisini incelemistir. Calisma sonucunda dijital bankaciligin miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati lizerinde olumlu ve dogrudan etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Bouafi (2022) Fas'ta yapilan ¢alismasinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler
ve miisterilerin dijital bankaciligi kullanma niyetleri incelenmistir. Arastirmanin

bulgulari, fonksiyonel kalite ve marka giiveninin miisteri memnuniyetini pozitif ve
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onemli miktarda etkiledigini, miisterilerde olusan memnuniyetin miisterilerin dijital
bankaciligi kullanmaya yonelik davranig niyetlerini pozitif ve onemli miktarda
etkiledigi tespit edilmistir. Incirkus (2022). Calismasinda bireysel miisterilerinin
banka ve hizmet kanal1 tercihlerini etkileyen konular ve miisterilerin dijital hizmet
algilarini incelemistir. Sonug olarak miisterilerin dijital hizmet algilarinin banka tercihi

tizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugu goralmistiir.

Sendogdu (2014) calismamizla benzer sekilde dijitallesme miisteri memnuniyetini
pozitif etkiler hipotezini desteklemistir. Ancak elde edilen diger bir sonuca gore;
katilim bankalar1 ve mevduat bankalar1 miisterileri arasinda miisteri memnuniyeti ile
sadakati arasinda bir fark goriilmemistir. Calismamizda ise katilim bankalari
miisterilerinin miisteri memnuniyet ve sadakat seviyesinin mevduat bankalarina gore
daha fazla oldugu tespit edilmistir. Bu durum ¢alismamizin yapildigi 2024 yili itibari
ile 10 sene Once yapilan ¢aligmaya gore katilim bankalarmin gecen siireyi iyi
degerlendirerek teknolojiye yaptiklari yatirimlarla miisterilerinin memnuniyet ve
sadakat seviyelerini yiikselttiklerini gostermektedir. Calismamiza konu literatiir
taramasinda yurt i¢i ve yurt diginda yapilan diger ¢alismalar ile benzer sonuglar elde

edildigi goriilmektedir.

Calismaya genis bir perspektiften bakildiginda ¢alismamizin arastirma sonuclarina
gore katilimcilarin en sik islem yaptig1 banka statiisii 6zel katilim bankasi olanlarin
istatistiksel olarak diger gruplara kiyasla bankalarina daha sadik oldugu ve de miisteri
memnuniyetinin daha ytliksek oldugu saptanmistir. Buna gore 6zel katilim bankalari
miisteri memnuniyet ve sadakat seviyesi en yiiksek olan bankalar olmustur. Bu durum
ozellikle 6zel katilim bankalarinin son yillarda finansal teknolojilere yaptig1 daha fazla
yatirnm ve dijitallesmeye Onem vermesi ile aciklanabilir. Calisma sonuglarina gore
katilim bankas1 miisterilerinin dijitallesmenin miisteri memnuniyetleri ve sadakati

tizerine 6nemli derecede etkili oldugunu gdstermistir.

Katilim bankalar1 teknolojiye daha fazla yatirim yaparak ve dijitallesmeye onem
vererek miisterilerinin memnuniyetlerini saglayip, sadik bir miisteri kitlesine sahip
olma imkanina kavugmustur. Katilim bankalarinin bu firsati en iyi sekilde
degerlendirecek stratejileri uygulamalari, bankacilik piyasasinda yasanan yogun

rekabet i¢inde geri kalmamalari i¢in artik bir zorunluluk haline gelmistir.
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Yeni miisteri kazanimi ve bu miisterileri elde tutarak sadik miisteri haline getirmek,
misteri memnuniyeti saglamak, katilim bankalar1 i¢in dijitallesmek olgusu yiiksek bir
Ooneme sahiptir. Bunu yapilan anket calismasi neticesinde elde edilen bulgulardan
analiz edip anlayabiliyoruz. Bu ¢alisma katilim bankaciliginda dijitallesmenin bir
firsat oldugunu ortaya koymaktadir. Bu firsat1 iyi degerlendiren katilim bankalari
maliyetlerini diigiiriip karliligin1 artirip rekabette 6ne gegme sansi yakalamis olacaktir.
Rekabetin yogun oldugu bankacilik sektdriinde miisteriler kendilerine 6zel iiriinler
beklemekte, finansal ihtiyaglarmin hizli ve giivenli bir sekilde karsilanmasini
istemektedir. Katilim bankalari, finans alanindaki yeni teknolojiler sayesinde
kanallardan gelen tiim bilgileri isleyip raporlayarak miisterisini daha iyi
tantyabimektedir. Miisteri analitigi sayesinde bankalar miisterilerinin iiriin
kullanimini, islem hacmini, karlihgimi analiz ederek takip ve kontrol edebilmektedir.
Bu dogrultuda katilim bankalarida kendi misterilerinin durumunu yakindan takip

etmeleri misteri sadakati i¢in gereklidir.

Bankacilik sektoriinde yer alan katilim bankaciliginda dijitallesmenin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati acisindan énemi ve etkileri incelendiginde miisteri
memnuniyeti ve sadakatin bir arada diisiiniilmesi gereken farkli unsurlar oldugu,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati saglamada bankalarin miisterilerine
sunduklar dijital bankacilik hizmetlerinin gerekliligi ortaya ¢ikmigtir. Dijitallesme
Katilim bankalar1 i¢in de bir degisim ve gelisim siirecidir. Bu degisim siirecinde Katilim
bankalarinin, miisterilerini memnun etmek adina iiriin ve hizmetlerini giiniimiiz
gerekliliklerini dikkate alarak miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglamaya
caligmalar1 gerekmektedir. Son donemlerde, bu stratejinin dikkate alinmasiyla finansal

yeni teknolojilerin katilim bankalarin yeni is modelleri gelistirmesinde etkisi olmustur.

Miisterilerin dijital hizmet beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in banka hizmetlerinin
dijitallesmesi bakimindan bankalar tarafindan yapilmasi gereken daha bir¢ok finansal
teknolojik yeniligin oldugu goéziikmektedir. Bu dogrultuda gelisim siirecinin bir
parcasinda yeni finansal teknolojiler ve bankalarin teknoloji yatirimlarinin olmasi
gerekirken diger bir parcasinda ise misterilerin Onceliklerine bagli olarak
memnuniyetleri ve sadakatlerinin oldugunu belirtmek gerekir. Gliniimiizde ve yakin
gelecekte, bankalarmn misterilerine sundugu dijital bankacilik uygulamalar
miisterilerin ¢alisacagi bankayi belirlemesinde ¢ok etkili bir tercih sebebi haline

gelmistir. Misteriler bankalarca sunulan dijital bankacilik hizmetleri arasindan en
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begendigi bankalar ile calismayr secgecektir. Yeterli seviyede bulmadigi ve
begenmedigi bankalar ile ¢alismak istemeyecektir.

Katilim bankaciliginda, yeni miisteri kazanimi miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati i¢in gerekli strateji katilim bankaciligina uygun dijital {irin ve hizmetlerinin
gelistirilmesi bir firsat olarak goériinmektedir. Bu nedenle Kkatilim bankalar
stirdiiriilebilir biiylime ve rekabette geri kalmamak icin dijital platformlar: iizerinden
miisterilerin ihtiyaglarin1 en hizli ve giivenilir sekilde karsilayabilecek katilim
bankacilig1 prensiplerine uygun alternatif finansman iiriin ve hizmetleri sunmalidir.
Katilim bankalarinin biiylimesi ve rekabette 6ne ¢ikmasi icin iiriin ve hizmetlerinin
miisterileri tarafindan kullanilmasi ayni zamanda miisterilerinin memnuniyeti ve
sadakatini saglamasi gerekmektedir. Katilim bankalarinin miisterileri tarafindan
yapilan iglemleri detayli bir sekilde analiz ederek miisteri davranislarinin anlasilmasi
miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasinda biiyiik fayda saglayacaktir.
Boylece sadakat diizeyi azalan miisterinin kaybedilmesinden 6nce onlemler alarak

miisterinin yeniden kazanilabilmesi miimkiin olacaktir.

Katilim bankalar1 miisterilerine sizin kendi bankaniz algisinin verildigi; miisterilerin
kendisini 6zel hissedecegi, kisisellestirilebilen, esnek yapida miisterinin gelir yapisina
uygun, makul maliyetli, esnek 6deme sistemleri sunmalidir. Ayrica miisterilerinin
ithtiyaclarmi yeni finansal teknolojiler ile donatilmis dijital platformlar: tizerinden
giiniin her saatinde giivenli hizli ve kolay bir sekilde karsilayabilecek mobil
uygulamaya sahip olmalidir. Katilim bankalariin hizla biiyiiyebilmesi i¢in finasal
teknolojilere yatirim yaparak rekabet giiclinii artirabilir, finansal teknoloji firmalariyla
ortak caligmalar yaparak yenilik¢i ve miisteri odakli faizsiz iriinler gelistirmesi
gerekir. Dijitallesme alaninda yapilacak yatirnmlar katilim bankalarinin pazar
paylarinin artmasina hemde miisterileri ile daha giiclii baglar kurmasinina yardimci

olabilir.

Ilerleyen zamanlarda dijital bankacilik hizmetlerinin gelisim hizindaki artis, katilim
bankalar1 miisterilerin banka tercihlerini etkileyebilir ve dijital bankacilik hizmet
beklentilerinde degisikliklere yol acabilir. Katilim bankasi miisterilerinin tercihlerini
etkileyen miisteri memnuniyeti ve sadakati etkenlerindeki degisimleri takip edebilmek

ve anlayabilmek i¢in bu ¢alismaya benzer baska ¢alismalarinda yapilmasi bu konudaki
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aragtirmalarin ¢gogalmasi ayrica diger yapilacak caligmalara 6rnek olmasi bakimindan

onemli olacaktir.
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EKLER

Katilim bankaciliginda dijitallegsmenin musteri
memnuniyeti ve musteri sadakati Uzerine etkisi

Daderli katimey,

Bu galismanin amact katilim bankaciidinda milgteri memnuniyeti ve migten sadakati dzerindeki

etkisi hakkinda bilgl edinmektir. Bu galismada elde edilen hichir veri kigisel dederlendirme amagh olmayip
sorulan sorularda kiginin kimiiginin tespitind mimkdn kilan hichir soru olmamasma dikkat ediimigtir.
Verecediniz cevaplardaki samimiyetiniz aragtirmanin bilimsellifi agrsindan Snem tagimaktadir. Ankete
verecediniz yanitlar aragtirmacilar diginda hig kimse tarafindan okunmayacak ve sadece bilimsel amagla
kuNanilacaktir. Katkilanruz fgin tegekkir ederiz,

1.¥agimz?

2.Cinslyetniz?

() Kadin

() Erkek

3. Efiitim Dizeyiniz

() lkdgretim
™

() Lsa

[
() Oniversite

() Lisans gstd
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4.Meslediniz

O

Ogrenci

O

Igyeri Sahibi

O

Emekli
Ozel Sektdr Calgam

Kamu Sektarl Caligam

O O O

Galigmiyor

5. Aylik Gelir Dilzeyiniz

() Gelirim giderimden az
() Gelirim giderime esit

() Gelirim giderimden fazla

6. En sik iglem yaptiginiz bankanin statiisii nedir?

() Kamu Katilim Bankasi
O Kamu Faizli Banka
() Bzel Katiim Bankasi

() (zel Faizli Banka
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7. Banka ile iliski tirindz nedir?

() Bireysel

() Ticarl

8. Dijital Bankaciligi hangi hizmetler igin kullaniyorsunuz?

Para Transferi (Havale / EFT)

Kredi kart: iglemleri

Para Gekme / Yatirma

Bireysel Kredi hizmetleri

Fatura ve vergi Odemeleri

Hesap Kontrold ve Bilgileri

Diviz, Fon Ve Benzeri Yatinm Islemleri

Diwviz transferi

O0D0D000000

Dider

9.Katilim bankasi ile cahisiyor musunuz ?

() Evet

() Hayr
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10. En sik kullandi§imiz dijital bankacilik uygulamas! hangisidir?

h
-

internet Bankaciligi

A1
4

Mobil Bankacilik

)
y

ATM

() Telefon Bankacihid

11. Dijital bankacilik uygulamalanm ne kadar siredir kullaniyorsunuz?

() 1yildan az
) 13wl

) a5yl

) &10wl

[} T10yildan fazla

12. Dijital bankacilik uygulamalanm ne siklikla kullamyorsunuz?

[} Her giin

() Haftada 2-3 kez
() Haftada 1 kez
() Ayda2-3kez

() Ayda1 kez veya daha az
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13.Kag Banka ile aklif clarak gahgiyorsunuz.

1-2 arasi
3-4 arasi

() Sve lizeri

14.5u an en gok galighgimz/ hizmet aldigimiz bankaniz hangisidir. (Birden fazla segenek
igaretleyebilirsiniz)

Garanti Bankasi

Emlak Katilim Bankasi

Akbank

Ziraat Katithm Bankas:

QME Finansbank

Vakif Katihm Bankas:

Ziraat Bankasi

Albaraka Tirk Katihm Bankasi
Yapi Kredi Bankas

Is Bankasi

Kuveyt Turk Katihm Bankasi
Tirkiye Finans Katihm Bankasi
ING Bank

KuveytTlrk Katihm Bankas

000000000000 000

Diger
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15.Kag yildan beri en ok galishidiniz bankanin misterisisiniz.

) o3yl
() 45yl
) &7yl

() 8yl ve izeri

Dijital Bankacihk Olgedi

1.Dijital bankacilik uygulamalarinin kullanimi
kolaydir.

() Kesinlikle katilmmyorum
() Katilmiyorum
() Kararsmm

() Katilyorum

() Kesinlikle katiliyorum

2.Islem siiregleri basit ve anlasilirdir.

() Kesinlikle katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim

Katiliyorum

O 00O

Kesinlikle katihyarum
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3.Kisisel bilgilerin givende oldugunu
dislinyorum.

h!
J

Kesinlikle katilmiyarum

)|
J

J Katlmiyorum
[} Kararsizim
() Katilryorum

() Kesinlikle katilyorum

4 Bankalarn dijital servis giivenligini tatmin edici
buluyorum.

Kesinlikle katilmiyarum

() Katlmiyarum

() Kararsiam

() Katlryorum

() Kesinlikde katiliyorum

5.Giivenlik hakkinda giiphem yok.

[} Kesinlikle katilmiyorum
[} Katimiyorum

[} Kararzizim

() Katliyorum

([} Kesinlikle katilyorum
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G.Dijital bankacihk uygulamalan bankacilik
islemlerinin siresini kisalimaktadir,

-
r

Kesinlikle katilmiyorum

C

-
r

Katilmiyorum
[ Kararsizim
Katilyorum

() Kesinlikle katiyorum

7.Dijital bankacihk uygulamalanm glnin 24 saati
hizmet vermesi sebabiyle sube bankacihgindan
daha etkili buluyorum.

'
/

Kesinlikle katilmiyorum

™

L,

Katiimiyorum

)

L,

Kararsizirm

-
J

Katiliyarum

C

-
J

() Kesinlikle katiliyorum
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8.Dijital bankacilik uygulamalarini subeye gitme
geredini oriadan kaldirmas sebeabiyle uygun
buluyorum

() Kesinlikle katilmiyorum

() Katilmiyorurm

() Kararsizim

() Katiliyorum

() Kesinlikle katiliyorum

9. Dijital bankacilik uygulamalanin zaman
kazandirmas sebebiyle Sube bankaciigindan
daha etkili buluyorum.

() Kesinlikle katilrmiyorum
() Katimiyorum

() Kararsizim

() Katiliyorum

() Kesinlikle katilyorum
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10.Dijital bankacilik uygulamalarin bankacilik
islemleri igin konum kisilamas! olmadan
yapilabilir oldudu igin uygun buluyorum

() Kesinlikle katilmiyorum

() Katilmiyorum

Kararsizim

[} Katiliyorum

() Kesinlikle katiliyorum

11.Dijital bankacilik uygulamalan bankacillk
iglemlerinin gargaklestirlmesini kolaylagtryor.
() Kesinlikde katilmiyorum

() Katilmiyorum

() Kararsizim

() Katilyorum

() Kesinlikle katiliyorum
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12 Dijital bankacilik uygulamalan hayat
kolaylastirmakiadir.

Kesinlikle katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

13.0ijital bankacilik uygulamalan ile subelerde
yagamlan yorgunluk ve biirokratik prosedirere
maruz kalmiyorum.

Kesinlikle katilmiyorum
Katilmiyarum
Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum
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14.¥eni teknolojileri denemeyi sevdidim igin dijital
bankacilik uygulamalan kullaniyorum.

() Kesinlikle katilmyorum

() Katlmiyorum

() Kararsizim

() Katiliyorum

() Kesinlikle katiliyorum

Miigteri Sadakati Olgedi

1.Bu bankanmin riin ve hizmet fiyatlarina artig olsa dahi tercihimi degigtirmem.

() Kesinlikle katiimiyorum
() Katlmuyorum
() Kararszm

() Katlyorum

() Kesinlikle katilyorum

L
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2.Bu bankanin rakipleri daha iyi fiyat sunsa bile
tercihimi dedjistirmem.

() Kesinlikle katilmiyorum

() Katilmiyorum

() Kararsizim

() Katilyorum

() Kesinlikle katilyorum

3.Misterisi oldugum bu bankaya sadik oldugumu
diigliniiyorum.

() Kesinlikle katilrmiyorum

() Katilriyorum

() Kararsizim

() Katiliyorum

() Kesinlikle katiliyorum

4.Bu bankada iglem yapmak igin fazladan mesafe kat etmekten cekinmem.

C Kesinlikle katlmiyomm
C Katilriyorum

'D Kararsizim

() Katilyorum

() Kesinlikle katiliyorum
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5.Bu banka ilgili olumlu yorumlarda bulunur, clumsuz
yorumlardan kagininm.

Kesinlikle katilmiyorum

Katilmiyarum

Kararsizim

Katiyorum

Kesinlikle katiliyorum

6.Bu bankanin sabit migteri olmay severim.

Kesinlikle katilmiyorum
Katlmiyorum
Kararsizim

Katihyarum

Kesinlikle katiliyorum

| —
7.¥eni bir {iriin veya hizmete ihtivag duydugumda
genellikle en gok kullandigim bankayi tercih ederim.
Kesinlikle katilrmyorum
Katilmiryorum
Kararsizim
Katihyorum

Kesinlikle katilyorum
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8.Herhangi Urin veya hizmete ihtivacim oldugunda ilk tercihim bu bankadir.

Kesinlikle katimiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiyorum

|
9.Bir banka ile ilgili secim yaptiktan sonra genellikle
ayn bankaya yonelmeyi tercih ederim
Kesinlikle katilrmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum

Kesinlikle katilyorum

10.Gnerimi isteyen insanlara bu bankay! kesinlikle
dneririm.

Kesinlikle katilrmiyorum
Katilmmyorum
Kararsizirn

Katiliyorurm

Kesinlikle katilyorum
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11.Bu bankay yakin cevrame Gneririm.

'S
J

Kesinlikle katilmiyorum

'
b,

Katilmiyorum

-
r

Kararsizim

Katiliyorum

O

ﬂ
-

Kesinlikle katiliyorum

12.Bagka insanlanin bu bankay évmesi beni mutiu eder,

() Kesinlikle katilriyorum
() Katimiyorum

() Kararsizim

() Kaulyorum

() Kesinlikle katihyarum

13.Bu banka ile ligili diger insanlanin fikideri beni gok
ilgilendirir.

() Kesinlikle katilmiyorum

() Katimiyorum

C} Kararsizim

f___jl Katihyaram

() Kesinlikle katihyorum
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14.Bu bankanin elestiriimesi hosuma gitmaz.

() Kesinlikle katlmiyorum
() Katilrmuyorum

() Kararsizim

() Katilyorum

() Kesinlikle katiliyorum

15.Cevremdekileri bu bankaya yonlendirmek igin tegvik ederim.

() Kesinlikle katilmiyorum
() Katimiyorum

() Kararsizm

() Katliyorum

() Kesinlikle katiliyorum

16.Bu bankayla ile ligill bir konu gegtiginde “benim
bankam" geklinde tanim kullaninim.

() Kesinlikle katilmiyorum

() Katilruyorum

(_—:I Kararszim

() Katliyorum

() Kesinlikle katilyorum
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3.Bu banka ile galismakia aldigim karar ile kendimi
rahatlanmig hissadiyorum

Kesinlikle katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

_________________________________________________________________|
4.Bagkalarim bu banka ile galigmalanni tavsiye
ediyorum

Kesinlikle katilrmiyorurm

Katilmiyorum

Kararsizirn

Katiliyorurn

Kesinlikle katiliyorurm

T —
5.Bu banka ile galismaktan kendimi istikrarh
hissediyorum

Kesinlikle katilmnyorum

Katilmiryorurm

Kararsizirn

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorurm
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Migteri Memnuniyeti Olgedi
|

1.Kendimi bu bankanin bir ferdi gibi gérmekteyim bu
neden den dolayl bu banka ile galigmaya devam
edecedim

Kesinlikle katilmiyorum

Katilrmiyorum

Kararsizim

Katilyorumn

Kesinlikle katiyorum

2.Banka personeline glivenim sonsuzdur

Kesinlikde katilmiyorum
Katilrmiyorum
Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle katilryorum
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6.Sunulan hizmetler mister beklentilerini agmaktadir

Kesinlikle katilmiyaorurm
Katilmiyorurm
Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyarum

________________________________________________________________|
7.Banka personeli miigteriler ile olan iligkilerinde
nazik ve list diizeydedir
Kesinlikle katilmiyorurm
Katilmiyorurm
Kararsizim
Katilyorum

Kesinlikle katiliyorum

8.Personal bankanin faaliyetlerini ve galigmalanni gok iyi bir gekilde bilmektedir

Kesinlikle katilmiyorum
Katilmiyorurm
Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum
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9.Banka personeli hizmeti hemen sunmak igin gerekli
bilgiye sahiptir

Kesinlikle katilmiyorum

Katilrmiyorum

Kararsizim

Katilyorum

Kesinlikle katiliyorum

|
10.Banka personeli an iyi hizmeti sunabilmek igin
zaman bulmakta tereddiit etmemektedir

Kesinlikle katilmiyarum

Katilriyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum
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11.Bankamin parsocnal ve yonatim arasinda ki ivi
iligkiler misterilare en iyi hizmeti sunmakta bdyik
rol alir

Kesinlikle katilmmyorum

Katilmnyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

12.Belirli bir sorunu gézmek igin bankaya sayisiz
ziyaretlerde bulunmama gerek yoktur

Kesinlikle katilimiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim

Katihyorum

Kesinlikle katiliyorum
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13.Banka ihtiyaglariniza hitap edecek birgok hizmeti
sunmakiadir

Kesinlikle katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

. ________________________________________________________________________|
14,Banka personeli benim serunumu gozebilmek igin
ozgiirce hareket ederek sorunu gbzmeye galigir

Kesinlikle katlmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizirm

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

|
15.Binanmin ig tasarimi iglemlerinin diizgiin igleyisini
kolaylastirmaktadir
Kesinlikle katilmyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Kaulyoram

Kesinlikle kathyorum
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Ek 2: Dijital Bankacilik Olcegi

Kesinlikle

Katilmryorum

Katilmryorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Dijital bankacilik uygulamalarinin kullanimi
kolaydir.

N

w

N

[slem siirecleri basit ve anlasilirdir.

Kisisel bilgilerin
diistintiyorum.

giivende oldugunu

Bankalarin dijital servis giivenligini tatmin
edici buluyorum.

Giivenlik hakkinda stiphem yok.

Dijital bankacilik uygulamalaribankacilik|
islemlerinin siiresini kisaltmaktadir.

Dijital bankacilik uygulamalarint giiniin 24
saati hizmet vermesi sebebiyle sube
bankaciligindan daha etkili buluyorum.

Dijital bankacilik uygulamalarini subeye gitme
geregini ortadan kaldirmasi sebebiyle uygun|
buluyorum

Dijital bankacilik uygulamalarini  zaman|
kazandirmasi sebebiyle Sube bankaciligindan
daha etkili buluyorum.

10

Dijital bankacilik uygulamalarimi bankacilik
islemleri i¢in konum kisitlamasi olmadan|
yapilabilir oldugu i¢in uygun buluyorum

11

Dijital
islemlerinin
kolaylastirtyor.

bankacilik uygulamalar1 bankacilik
gerceklestirilmesini

12

Dijital ~ bankacilik
kolaylastirmaktadir.

uygulamalar1  hayati

13

Dijital bankacilik uygulamalar1 ile subelerde
yasanilan yorgunluk ve biirokratik|
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prosediirlere maruz kalmiyorum.

14 [Yeni teknolojileri denemeyi sevdigim iginl 2 4 3)
dijital bankacilik uygulamalari1 kullaniyorum.
Ek 3: Miisteri Sadakati Olcegi
2| 5| | ¢
x5 |&8|E|3|8E
=2 | 2| 8| 8| € &
ZE | E| 2| 2| &%
SE || S| S| EEF
S ANIMINIEE
1  |Bu bankanin iiriin ve hizmet fiyatlarina artis olsal 2 B 4
dahi tercihimi degistirmem.
2  |Bu bankanin rakipleri daha iyi fiyat sunsa bilel 2 B 4
tercihimi degistirmem.
3 Miisterisi oldugum bu bankaya sadik oldugumufl 2 B 4
diistiniiyorum.
4 |Bubankada islem yapmak icin fazladan mesafe katl 2 3 4
etmekten ¢ekinmem.
5 [Bu banka ilgili olumlu yorumlarda bulunur,1 2 B3 4
olumsuz yorumlardan kagmnirim.
6  |Bu bankanin sabit miisteri olmay1 severim. 1 2 3 4
7 |Yeni bir triin veya hizmete ihtiya¢ duydugumdall 2 3 4
genellikle en ¢ok kullandigim bankay:1 tercih
ederim.
8  |Herhangi iiriin veya hizmete ihtiyacim oldugunda/l 2 B3 4
ilk tercihim bu bankadir.
QO  |Bir banka ile ilgili se¢im yaptiktan sonra genellikle/l 2 B3 4
ayn1 bankaya yonelmeyi tercih ederim
10 |Onerimi isteyen insanlara bu bankay: kesinliklell 2 B3 4
Oneririm.
11 |Bu bankay1 yakin ¢evreme Oneririm. 1 2 B 4
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12 |Baska insanlarin bu bankayi dvmesi beni mutlul 2 B 4 p
eder.
13 Bubankaile ilgili diger insanlarin fikirleri beni ¢ok|l 2 B 4 b
ilgilendirir.
14 Bu bankanin elestirilmesi hosuma gitmez. 1 2 3 4 B
15 |Cevremdekileri bu bankaya yonlendirmek igin{l 2 B W4 b
tesvik ederim.
16 |Bu bankayla ile ilgili bir konu gegtiginde “benim(1 2 B 4 pB
bankam” seklinde tanim kullanirim.
Ek 4: Miisteri Memnuniyeti Ol¢egi
= =
(5}
25|15/ 8¢
== 2| N S| E
28 | E| & 2| &
Q= = s | =| €
X5 | 5| 8|88
M| M| M| M
1 Kendimi bu bankanin bir ferdi gibi gormekteyim bul 2 3 4
neden den dolay1 bu banka ile ¢alismaya devam|
edecegim
2 Banka personeline giivenim sonsuzdur 1 2 B 4
3 Bu banka ile ¢alismakta aldigim karar ile kendimil 2 B3 4
rahatlamis hissediyorum
4 Bagkalarimi1 bu banka ile calismalarini tavsiyell 2 3 4
ediyorum
5 Bu banka ile c¢alismaktan kendimi istikrarlil 2 B3 4
hissediyorum
6 Sunulan  hizmetler  misteri  beklentilerinill 2 B3 4
asmaktadir
7 Banka personeli miisterileri ile olan iliskilerindel 2 3 4
nazik ve st diizeydedir
3 Personel bankanin faaliyetlerini ve c¢alismalarinil 2 B8 4
cok 1yi bir sekilde bilmektedir
9 Banka personeli hizmeti hemen sunmak i¢in gereklill 2 B 4

bilgiye sahiptir

161




10

Banka personeli en iyi hizmeti sunabilmek igin|
zaman bulmakta tereddiit etmemektedir

[

11

Bankanin personel ve yonetim arasinda ki iyi
iliskiler miisterilere en iyi hizmeti sunmakta biiyiik
rol alir

[

12

Belirli bir sorunu ¢ozmek i¢in bankaya sayisiz
ziyaretlerde bulunmama gerek yoktur

[

13

Banka ihtiyaglariniza hitap edecek bir¢ok hizmeti
sunmaktadir

[

14

Banka personeli benim sorunumu ¢dzebilmek igin|
Ozglirce hareket ederek sorunu ¢ézmeye calisir

[

15

Binanin i¢ tasarimi islemlerinin diizgiin isleyisini

kolaylagtirmaktadir

[
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