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Bu ¢alismanin amaci, bankacilikta yeni nesil sube uygulamalarinin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinde finansal okuryazarligin aract ro-
liinii belirlenmektir. Calismada, “Yeni nesil sube uygulamalart Olgegi”,
“Miisteri Baghligi Olcegi” ve “Miisteri Memnuniyeti Olgegi” kullanilmus-
tir. Arastirmact tarafindan on goriilen ve arastirma sorularina cevap vere-
bilmek iizere aragstirma modeli gelistirilmistir. Arastirma modeli ile birlikte
degiskenler arasindaki hipotetik iliskiler incelenmistir. Toplanan veriler, IBM
SPSS AMOS Siiriim 25 ve YEM kullanilarak test edilmis ve model icin varsa-
vimlar karsilanarak maksimum olabilirlik tahmini uygulanmistir. Arastirma
bulgularina gore, katilimcilarin Yeni Nesil Sube Uygulamalarina yonelik algi
diizeyleri ile Miisteri Memnuniyeti arasindaki iliskide Finansal Okuryazarlik
bilgisinin tam araculik roliiniin oldugu tespit edilmistir.
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Abstract

The purpose of this study is to determine the mediating role of financial
literacy in the effect of new generation branch practices on customer
satisfaction in banking. In the study, "New Generation Branch Practices
Scale", "Customer Loyalty Scale" and "Customer Satisfaction Scale" were
used. The research model was developed by the researcher in order to answer
the research questions. Hypothetical relationships between variables were
examined with the research model. The collected data were tested using IBM
SPSS AMOS Version 25 and SEM and maximum likelihood estimation was
applied by meeting the assumptions for the model. According to the research
findings, it was determined that Financial Literacy knowledge has a full
mediating role in the relationship between the participants' perception levels
towards Next Generation Branch Practices and Customer Satisfaction.
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1. Giris

Bankacilik sektoriinde hizmet sunma sekli, teknolojideki gelismelerle
birlikte zaman i¢inde hizli degisimlere sahne olmustur. Ozellikle 21. yiizyilin
ilk on yilindan sonra internetin evlerde yayginlasmasi sonucu milenyumlar
kusag1 dijital teknolojiyi yasama sekli olarak benimsemis ve yasanan kiire-
sel finansal kriz sonrasinda (2008) finansal teknoloji girisimlerinin finans
sektoriine olan ilgisi, hizmet sunum tarzi degismistir. Miisterilerle yiiz ylize
etkilesimin yogun oldugu geleneksel bankacilik anlayisi, teknolojinin hizla
gelismesiyle yerini miisterilerle dogrudan temasin minimum diizeyde oldu-
gu farkli bir bankacilik sistemine birakmigtir. Miisterilerle dogrudan tema-
sin azalmast ATM cihazlarinin yayginlasmasi ve banka kartlarinin icadiyla
baslamistir. Daha sonra Milenyum sonrasi internet alt yapisinin gelismesi ile
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internet evlerde yayginlagmis ve internet bankaciligi hizmetleri banka miiste-
rilerinin hizmetine sunulmustur. Daha sonraki yillarda mobil iletisim gelismis
ve en yaygin kullanilan mobil bankacilik uygulamalari lizerinden miisterilere
bankacilik hizmetleri sunulmustur. Her ne kadar hizmet sunumu geleneksel
bankacilik modellerine dayansa da bankacilik hizmetlerinin sunuldugu kanal-
larin degistigi goriilmektedir (Deuflhard vd., 2018).

Alternatif dagitim kanallar1 olarak mobil bankacilik, telefon bankaci-
l1g1, internet bankaciligi, ATM bankacilig1 vb., gibi hizmet dagitim kanallar
her gegen giin gelismektedir. Ulusal diizeyde yeni nesil sube uygulamalari
calismalari incelendiginde, yapilan ¢alismalarin hemen hemen tiimii internet
bankacilig1 veya mobil bankacilik hizmetlerini igerdigi dikkat ¢ekmektedir.
Yani banka subesi olmayan yeni nesil sube uygulamalar1 hizmeti olarak de-
gerlendirilen uygulamalarin aslinda bankacilik sektoriinde alternatif dagitim
kanallar1 oldugu gozlemlenmektedir. Yeni nesil sube uygulamalari olarak,
tiikketicilerin para yatirma, havale yapma, fatura 6deme ve tasarruf gibi ce-
sitli bankacilik segeneklerini kullanabilecekleri ve kullanabilecekleri internet
tabanli bir web sitesini ifade etmektedir (Pikkarainen vd., 2004). Azouzi'ye
(2009) gore, bankalar su anda 6deme ayrintilar1 bakim faaliyetlerini yiirtitmek
icin elektronik aglar1 ve web sitelerini kullanmaktadir. Banka, yeni nesil sube
uygulamalar olarak bilinen mal ve hizmetlerini pazarlamak i¢in tiiketicilerle
birincil iletisim yolu olarak elektronik aglar1 kullanmaktadir. Bankacilik sis-
temlerinin yeni nesil sube uygulamalar1 hem finansal kurumlara hem de tiike-
ticilere yardimci olmaktadir (Jayawardhena ve Foley, 2000). Bankalar, dijital
gecisi stratejik avantaj elde etmek, pazar payini etkin bir sekilde artirmak ve
islevsel maliyetleri azaltmak i¢in bir arag olarak gérmektedir. Yeni nesil sube
uygulamalari, bankalarin tiiketicilere daha hizli, daha basit, uygun fiyath ve
daha verimli hizmetler sunabilmelerini saglamaktadir.

Miisterilerin finansal olarak ne kadar bilgili olduklarmni ve finans bil-
gilerinin finansal karar vermelerini ne dlglide etkiledigini anlamak Onemli-
dir. Finansal okuryazarlik konusundaki uzun ¢aligma listesine ragmen, finan-
sal okuryazarlik ile dijital finansal hizmetlerin tiiketici kullanim1 arasindaki
iliskinin derinlemesine bir analizi literatiirde kayda deger bir bosluk olmaya
devam etmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismanin katkisi iki yonlidiir: Birincisi,
cesitli sosyo-demografik 6zellikler arasinda finansal okuryazarligin diizeyi ve
kapsamini arastirmak ve ikincisi, yeni nesil sube uygulamalari (e-bankacilik)
davraniginin finansal okuryazarlik seviyelerindeki farkliliklardan ne Sl¢iide
etkilendigini arastirarak yeni kanitlar sunmaktadir.
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Bankacilik sistemlerinin yeni nesil sube uygulamalari, sektoriin yone-
tim yeteneginin bllylimesine ve yonetim kararlarinin etkinligini artirmasina
katkida bulunmaktadir. Teknoloji hem gen¢ hem de yasli insanlarin giinliik
yasamlarm gelistirdigi, politikalarin geleneksel bicimden yeni bi¢cime yeni-
den yonlendirilmesinin temeli olarak hizmet ettigi ve biiylimek i¢in uygun
firsatlara sahip oldugu i¢in yeni nesil sube uygulamalarinin tanitimi birgok
yonden onemlidir. Bu ¢alismanin amaci, bankacilikta yeni nesil sube uygu-
lamalarmin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinde finansal okuryazarligin
araci roliiniin belirlenmesini hedeflemektir.

2. Yeni Nesil Bankacilik

Hizla gelismekte olan teknolojiler bankaciliga yeni bakis agilari kazan-
dirmakta ve bankacilik sektoriinii yenilikgi arayislari kagimilmaz kilarak etki-
lemektedir. Bilgi teknolojileri alanindaki gelismeler, kapsayici ekonomik bii-
ylimeyi kolaylastirarak bankacilik sektoriiniin biiyiimesini ve kapsayiciligini
giiclii bir sekilde desteklemektedir. Bilgi teknolojileri 6zellikle hem bankalar
icin hem de miisteriler icin islem maliyetlerini diisiirmeye yardimci olmak-
tadir. Bankacilik sektoriinde teknoloji ile birlikte 6zellikle dijital kanallarin
geligmesine paralel olarak banka subelerinin etkinligi ve goérev tanimlarinda
biiyilik degisiklikler yasanmaktadir. Bu kapsamda 6zellikle bireysel bankacilik
olarak adlandirilan internet ve mobil bankacilik iglemlerinin yayginlagmasi
banka subelerinin opsiyonel giiciinii biiyiik dl¢iide etkilemistir. Oyle ki giinii-
miizde internet ve mobil bankacilig1 kullanan bireysel miisteri potansiyelinin
biiyiik bir hizla artmasi sonucunda banka subelerinin sayisinda da ciddi oran-
da azalma kaydedilmistir (Capuno ve Ramsay, 2011).

Bankacilikta dijital uygulamalarin gelismesine paralel olarak degisen
bankacilik islemleri sektorde bazi degisimlere neden olmustur. Bu degisim-
lerin basinda sube isletme giderlerinde tasarruf saglayarak banka karma katki
saglamak gelmektedir. Oyle ki bir banka subesinin ¢alisanlarla birlikte toplam
giderinin fazlaligi, dijital uygulamalarin az masrafli olmas1 gibi nedenlerden
dolay1 baz1 bankalar ya sube sayilarini ya da ¢alisan sayisini azaltarak tasarruf
tedbirleri uygulamaya baglamistir. Bu nedenle bankalar yeni sube tasarimlar
gelistirerek az sube ve az galiganla kaliteli hizmet verme formiilleri gelistir-
mektedir (Clark, 2009).

2.1. Yeni Nesil Bankacilikta Sube Uygulamalar

Gilinlimiizde bankalar yeni stratejiler kesfetmeye, tanimlamaya ve be-
nimsemeye onem vermeye baslamistir. Yeni nesil sube bankacilig1 ise bugiin
bankalarin ¢cogu icin kesin ve en iyi strateji olarak kabul edilmektedir (Dijifi,
2023). Dijital teknolojiler finans diinyasinda ve tiiketici bankacilig1 davranis-
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larinda ¢ok 6nemli bir degisim gergeklesmesine neden olmustur. Bu nedenle
degisen miisteri davranigina, ihtiyaclarina ve beklentilerine uyum saglamak
ve miisteri deneyimi talep etmek, bugiin bankalar i¢in agik bir zorunluluktur.
Yeni nesil sube bankacilig1, bankalarin subelerini doniistiirmeleri ve onlar1 bu
hedefe dogru dijital teknoloji etkinlestirme ve benimseme konusunda hizlan-
dirtlmis bir strateji gelistirmeleri ile yakindan iliskilidir.

Son yillarda bankacilik sektoriinde dijital uygulamalarin gelismesine
paralel olarak miisteri potansiyelinde belirgin bir diisiis kaydedilmektedir. Bu
durum yavag yavas daha diisiik sube islem hacimlerine, sube verimliliginde
diisiise ve dolayisiyla sube karliliginda diistislere yol agmaktadir. Bu gelis-
meler ¢ercevesinde gelistirilen bazi stratejik modeller soyle siralanmaktadir
(Dijifi, 2023);

Sosyal subeler: Banka subelerinin miisteri memnuniyeti ¢ergevesinde
sosyallesmesini ifade eden sosyal subeler miisterilerin hem finans islemlerini
hizli ve kolay yapabilecegi hem de rahat edebilecegi giiler yiizlii hizmeti ifade
etmektedir. Bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti ve sadakati 6nem-
li bir rekabet unsuru olup rahat, hizli, giiler yiizli sosyal subeler bu konuda
olumlu etki saglamaktadir.

Teknoloji Subeleri: Teknoloji subeleri daha ¢ok temel hizmetleri sag-
lamak i¢in kentsel olmayan, teknolojinin fazla geligmedigi yerlesim birimle-
rinde hizmet vermeye odaklanmaktadir. Ozellikle kdy gibi kirsal alanlarda
bagimsiz tesislerde uzaktan vezne teknolojisini kullanarak hizmet verilebil-
mektedir.

Hafif Subeler: Hafif subeler Polonya' da mBank tarafindan gelisti-
rilmistir. Bu kapsamda ultra modern ¢oklu dokunmatik ekranlar, hareket al-
gilama ve yiiz tanima teknolojilerine sahip kompakt dallardan olusan bir ag
olusturularak bu sistem iilkede aligveris merkezlerine yerlestirildi. Bu subeler
sayesinde bankacilik {iriinlerinin satiglarinda biiyiik artis elde edildi.

BoT Subeler: BoT subeler, Mizohu Bank tarafindan, subelerde IBM
Watson biligsel bilgi islem platformunu kullanarak subelere robotlar konus-
landirilarak baglatildi. Bu sistemle misterilerin triinler hakkinda temel bil-
giler edinmeleri saglanirken, diger taraftan da miisterilerin multimedya ve
oyunlarla eglenceli anlar gegirmelerini sagladilar. Cevrimigi bankaciliktan ve
miisteriye 6zel bilgilerden gelen bilgileri analiz etmek i¢in bunlar1 kullanmaya
basladilar. Bu, kisisellestirilmis etkilesimleri amaglamaktadir.

Akilli Sube: Akilli Sube, Manhattan bolgesindeki akilli bankacilik
subelerinde isaret teknolojisi kullanilarak Citi Bank tarafindan gelistirilmis-
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tir. Bu sistemde akilli bankacilik merkezlerindeki miisteriler, veznedarlarin
islemlerini gerceklestirmesi igin tasarlanmig IPAD'leri ve gelismis ATM'leri
kullanarak iglemlerini gergeklestirebilmektedir.

2.2. Yeni Nesil Subesiz Bankacilik Uygulamalari

Bilgi teknolojilerindeki hizli gelisim, tiim finans sektériinde oldugu
gibi bankacilik sektoriinde de biiyiik degisimlere yol agmustir. Cep telefonla-
rinin ve internetin yayginlagmasi bankacilik kanallarinin degismesine ve yeni
bankacilik alanlarmin olugsmasina neden olmustur. “Yeni Nesil Bankacilik”
kavrami, tiim yeni alanlarin toplu halini ifade etmektedir. Subesiz bankaci-
lik terimi bugiine kadar birkag¢ farkli sekilde tanimlanmis ve agiklanmugtir.
Tanimlardan biri, yeni teknolojilerin kullanilmasi ve fiziksel temasin ortadan
kaldirilmasi, boylece karin maksimize edilmesi ve giiclendirilmis miisteri
memnuniyeti olarak ifade edilmektedir (Ozkan, 2003). Subesiz bankaciliga
dair baska bir tanimda, bankalarin sundugu iiriin ve hizmetleri kapsayan gii-
niimiiziin tiim teknolojik kaynaklarinin kullanilmasi ve dolayisiyla maliyetleri
en aza indirme ve finansal anlayista {istlinliik saglama temeline dayanan bir
sistem olarak ifade edilmektedir (Erol vd., 2015).

Bankalarda artan teknoloji kullanimi ile birlikte misterilere fiziksel
kanallardan ulagsma ihtiyac1 azalmistir. Bunun sonucunda alternatif dagitim
kanallar1 kavrami ortaya ¢ikmistir. Subesiz bankaciligin temelini alternatif da-
gitim kanallar1 olusturmakta olup internet, mobil, ATM, SMS ve Kiosk kanal-
lar1 iizerinden bankalarin sundugu hizmetleri ifade etmektedir. Bu kanallardan
sunulan hizmetlere yonelik artan kullanim ve talep nedeniyle, bankalarin fizi-
ki hizmet sunma istekleri onemli 6l¢iide azalmistir. Ayrica bu kanallardan ya-
pilan islemlerin maliyeti hem miisteriler hem de bankalar agisindan avantajli
olmaya baslayinca, fiziki temas gerektiren iglemlerin son bulmasi kaginilmaz
olmustur. Ayrica maliyet avantajinin yaninda 'hiz' kavrami da dagitim kanal-
larinda daha fazla memnuniyet saglamakta ve miisterilerin tercih sebeplerinin
basinda gelmektedir. Fiziki subelerden alternatif dagitim kanallarina gegile-
rek; verimlilik artis1 ve maliyet diislisii saglamak isteyen bankalar, degisen
miisteri ihtiyaglarini tam olarak karsilayabilecek ve miisterilerin {iriin ve hiz-
metlere daha kolay ulagmasini saglayacaktir (Timur, 2016).

Bu bilgiler 1s181nda geleneksel bankalarin dncelikle dijitallesme, hiz-
metlerin otomasyonu, yeni 6deme altyapisi, biiyiik verinin analizi gibi yeni-
lik¢i ¢oziimlere yatirim yapmasi ve dolayisiyla; alaninda subesiz bankacilik
sistemlerini yakalamak i¢in yeni fikirler iiretmek iizere ¢alismaktadir. Ayrica
misterilerin ihtiyaclarini ve davranis kaliplarin1 daha iyi anlamalari, internet
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bankacilig1 ve mobil bankacilik uygulamalarina daha fazla odaklanmalar1 ge-
rekecegi agiktir (Vasilijeva ve Lukanova, 2016).

3. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti herhangi bir sirket i¢in mevcut misterileri elde
tutmanin temelidir (Khan, 2012). Isletmeler, memnun miisterilerin sirketle
olumlu bir iligki kurmasimin muhtemel oldugu ve bu nedenle tiim faaliyetle-
rin miisterilerinin memnuniyetine katkida bulundugundan emin olmalidir. Bu,
miisterilerin sirkete olan bagliliklarini artirma potansiyelini gdrmeleri i¢in bir
yol yaratacak ve kurulusun devam etmekte olan mallar1 satin alma ve yeniden
satin alma islemlerinden haberdar olacaktir (Khan, 2012).

Miisteri memnuniyeti son derece 6nemli olup isletmeler miisterilerden,
sirketlerini yonetmek ve gelistirmek i¢in kullanacaklart girdileri alacaklar1 yer
burasidir. Miisteri memnuniyeti, isletmenin gelecekte nasil ¢alisacagimin en
iyi gostergesidir. Mal yapilirken dogru kaynaklarin kullanilmas1 dogru kararin
verilmesine de yardimci olacaktir. Ayrica mevcut miisterilerle olan iliskiyi
giiclendirir ve baskalarini ¢gekme sans1 da sunmaktadir (SSRS, 2016).

Miisteriler mal/hizmet satin alimlarinda, miktardan ¢ok miikemmellik
beklentisindedirler. Piyasada buna benzer ytizlerce iiriin/hizmet bulunmakta ve
hangisinin kaliteli ve siirdiiriilebilir oldugunu belirlemek genellikle zor olmak-
tadir. Kurumsal firmalarin mal ve hizmetlerini tanitmalar1 ve tiiketicilerin tam
olarak ne aradiklarini tanimalar i¢in miikemmel bir firsattir. Miisteri memnu-
niyeti, sirketin etkinligini belirleyen kritik bir sirket gdstergesidir. insanlarin
cesitli zevkleri ve secenekleri vardir ve memnuniyet genellikle kisiden kisiye
farklilik gosterir. Ayni zamanda i¢ ve dis pazarlar gibi miisterilerin beklentile-
rini tercihlerine gore ¢esitlendirebilmektedir (Kotler ve Keller 2006).

Bankacilik faaliyetleri giderek daha fazla tiiketici odakli hale gelmek-
tedir. Entegre finansal hizmetler saglayan bankacilik pazar1 simdiden hizli bir
sekilde artmaktadir. Bankalari, miisterilerine ¢esitli finansal {iriin tiirleri i¢in
teklif etme istekliligi, dnemli bir rekabet avantaji olmustur. Karsilikli sigorta
ve diger capraz satig ve stratejik ittifaklar, bankalarin sektdr yapisini hizla
degistirecek ve sirketin ve satislarin kapsamini genisletmek i¢in geri doniis
siirecini yogunlastiracaktir.

Misterilerin internet bankaciligini kullanma niyetleri internet banka-
ciligm kullanmaya yonelik tutumlarindan etkilenebilmektedir. Miisteriler
olumlu tutumlara sahip olduklarinda, internet bankaciligini benimseme ola-
siliklar1 daha yiiksek olmakla birlikte bunun tersi de gecerlidir (Davis, 1989).
Gelisen teknolojik uygulamalarin misteriler i¢in e-kanallar araciligiyla yeni
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bankacilik hizmetleri sunmaya baslamasi ile e-bankacilik hizmetlerinin hizla
arttigini belirtmektedir (Aladwani, 2001). Giiniimiizde bir¢ok finansal kuru-
lus, miisteri odakli hizmetleri vurgulama ¢abasindadir. Bu amagla, miisteriler-
le daha iyi iligkiler gelistirmek ve siirdiirmek i¢in yeni bankacilik hizmetleri-
nin uygulanmasi ¢ok 6nemli hale gelmektedir.

Ongkasuwan ve Tantichattano’nin degerlendirmesine gore (2002),
“bankalarin” Internet bankacilig1 hizmetleri saglama gerekgesi, internet ban-
kaciliginin bankalara maliyet tasarrufu, miisteri tabanini artirma, e-Is hizmet-
leri icin kitlesel 6zellestirmeyi saglama, pazarlama ve iletisim kanalint ge-
nigletme, farkli yenilik arama konularinda yardimct oldugunu belirtmektedir.
Miisterilerin tutumlari, miisterilerin teknolojiyi kabul etme veya reddetme
davraniglarimi etkileyen 6nemli bir faktordiir. Kullanmaya yonelik tutum ile
kullanim arasindaki iligskinin anlamli oldugu bulunmustur. Miisterilerin tu-
tumlar1, teknolojiyi kabul etme veya reddetme konusunda miisteri davranis-
larin1 etkileyen 6nemli bir faktordiir (Broderick ve Vachirapornpuk, 2002).
Dolayisiyla, rekabet iistiinliigii olugturmak, neredeyse miisterilerin bankacilik
hizmetlerinden duyduklart memnuniyete bagli hale gelmektedir. Daha yiiksek
misteri memnuniyeti elde eden bankalarin gdze carpan bir pazarlama iistiin-
liigiine sahip olacagi ve bunun sonucunda daha yiiksek miisteri memnuniyeti
daha fazla gelir, artan ¢apraz satig oranlari, daha yiiksek miisteri tutma ve daha
biiylik pazar pay1 ile iliskilidir (Gonzalez vd., 2004).

Gan ve Clemes’in degerlendirmesine gore (2006), kullanic girdi fak-
torlerinin kontrol, keyif ve kullanma niyetinin bir fonksiyonu oldugunu belir-
lemistir. Kontrol, tiiketicilerin elektronik bankacilikta ihtiya¢ duydugu c¢aba
ve katilim miktar1 olarak tanimlanabilir. Miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin
elektronik bankaciligin kullanimindan deneyimledigi algilanan eglence ve
igsel degerler olup bu durum memnuniyet diizeyini etkilemektedir. Tiiketi-
ciler elektronik bankaciligin mevcudiyetinden haberdar olduklarinda, bazi-
lar1 kullanmasa da benimseme yolunu tercih edeceklerdir. Lichtenstein ve
Williamson’in degerlendirmesine gore (2006), referans alanlarini ve teorileri
birlestiren birkag teorinin, kitle iletigim araglarinin se¢imi ve kullaniminda
tilketici davranigi teorileri, memnuniyet teorileri, yenilik yayilimi, teknoloji
kabulii, cevrimigi tiikketici davranisi dahil olmak iizere internet bankaciliginin
tiiketici tarafindan benimsenmesi {izerinde ¢ok sayida potansiyel etki dnerdi-
gini belirtmektedir.

Boateng ve Molla’nin degerlendirmesine gore (2006), miisterinin ko-
numu, miisteri memnuniyetini siirdiirme ihtiyaci ve Banka'nin ana yazilimmin
yetenekleri ile ilgili islevsel kisitlamalarin, elektronik bankacilik hizmetlerine
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girme kararini motive etmede ve sonug olarak memnuniyet diizeyi kullanim
deneyimini etkileyen faktorler oldugunu iddia etmektedir. Raman vd., deger-
lendirmesine gore (2008), soyut bir mal olarak hizmetin her miisteriye farkli
sekilde hitap ettigini ve miisteriyi tatmin etmek i¢in belirli bir hizmet boyu-
tuna ulagilmasi gerektigini ve sonucta ortaya g¢ikan baglilik, sadakat ve elde
tutmanin kritik gostergeler oldugunu ifade etmislerdir.

4. Finansal Okuryazarhk

Finansal okuryazarlik kavramina yonelik literatiirde bir¢cok tanim bu-
lunmaktadir. 2009 yilina kadar, finansal okuryazarligin kavramsal bir tanimi
genel kabul gormemekle birlikte Ulusal Finansal Okuryazarlik Stratejisine
dahil edilmemistir. Bunun en biiylik nedeni tutarli 6l¢im kriterleri agisindan
heniiz iglevsel bir tanima sahip olmamasidir (PACFL, 2009). Finansal okur-
yazarlik kavrami tizerinde ¢alisan arastirmacilar heniiz fikir birligine varama-
mislardir. Bu kavram iizerinde bir fikir birlikteligi saglanmadigi i¢in tanimi
akademik caligmalar basta olmak iizere bir¢ok arastirmada degisiklik goster-
mektedir.

Finansal okuryazarlik genellikle kisisel diizeyde ol¢lilmekte olup birey
ekonomik geligsmeleri siirekli takip etmeli ve buna gore planlar yapmalidir.
Insanlar krizler nedeniyle para yonetimi ve kullanim becerilerini gelistirmek
istemektedirler. Diigiik para yonetimi becerisine sahip bireylerin giinliik ya-
samda finansal zorluklar yasamas1 muhtemeldir. Finansal okuryazarlik bece-
rilerini gelistiren bireyler, dogru yatirim, dogru paray1 kullanma ve planla-
ma yoluyla refah seviyelerini artirabilirler. Bu sayede insanlar kendilerinin
ve ailelerinin ihtiyaglarmi karsilayabilirler. Bazi arastirmacilara gore, finan-
sal okuryazarlik, genel ekonominin ve hane halki kararlarmin anlasilmasinin
ekonomik sartlar ve kosullardan nasil etkilendigini gérmektedir (Worthing-
ton, 2006). Digerleri biitgeleme, tasarruf, yatirim ve sigorta gibi daha kiigiik
Olgekli temel para yonetimi araglarina odaklanmaktadir (Hilgert, Hogarth ve
Beverly, 2003).

Tim bunlar géz oniline alindiginda, finansal okuryazarlik kavraminin
Oonemi agikca goriilebilir. Genel olarak, finansal okuryazarlik, bireylerin bi-
lingli ve dogru finansal kararlar vermelerini ve finansal bilgilerini kullanma-
larin1 saglamaktadir. Asagida farkli arastirmacilar tarafindan yapilan farkl: ta-
nimlar yer almaktadir. Finansal okuryazarlik genellikle "paranin kullanimi ve
yonetimi hakkinda bilingli kararlar verme ve etkili kararlar verme yetenegi"
olarak adlandirilir (Schagen ve Lines, 1996).

Finansal okuryazarlik, bilin¢li kararlar alma ve paranin kullanimi ve
yonetimi hakkinda etkili kararlar alma yetenegidir. Finansal okuryazarlik,
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"kisinin, ailesinin ve kisinin refahini ve ekonomik giivenligini artirmak i¢in
finansal kaynaklar1 bilme, takip etme ve etkin bir sekilde kullanma yetenegi"
olarak da tanimlanabilir (Bihari ve Shukla, 2012).

Finansal okuryazarligin kavramsal tanimi bes kategoriye ayrilir. Bunlar;
* Finansal kavramlar hakkinda bilgi

* Finansal kavramlar hakkinda iletisim kurabilme,

» Kisisel finansmani yonetme becerisi

* Uygun finansal kararlar alma yetenegi ve

* Gelecekteki finansal ihtiyaglar i¢in etkili planlamaya duyulan giiven,
Seklinde ifade edilmektedir (Remund, 2010).

Finansal okuryazar bireyler, bireysel diizeyde analiz edildiginde daha
fazla para biriktirecek ve riskleri daha dogru bir sekilde yonetecektir. Makro
diizeyde, finansal piyasalar aracinin iyilestirilmesi, finansal iiriine olan talebin
artmas1 ve ekonomik biiyiime nedeniyle finansal dalgalanmalarin azaltilmasi-
na katkida bulunmaktadir (Jariwala ve Sharma, 2011).

Emeklilik ve emeklilik planlamasi da finansal okuryazarligin énemi-
ni vurgulayan bir diger konudur. Hiikiimetler vatandaglarini diinya ¢apinda
emeklilik geliri i¢in daha fazla sorumluluk almaya tesvik etmektedir (Beal ve
Delpachitra, 2003). Bu nedenle, bu kisilerin emeklilik fonlar1 hakkinda ilgi
duymalar1 ve bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir. Genglerin yagamlari iize-
rindeki etkileri nedeniyle emekliligi bilmeleri gerekmektedir (Oztiirk, 2014).

5. Literatiir Taramasi

Bu calismada yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar, finansal
okuryazarlik ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskileri ele almis ve finansal
okuryazarligin ve alt boyutlarinin araci roliinii ortaya koymustur. Bu bulgu,
miisterilerin yeni nesil bankacilik teknolojilerini anlamalarini ve kabul etme-
lerini artirmada finansal okuryazarligin 6nemini vurgulamakta ve nihai olarak
sunulan hizmetlerden genel memnuniyetlerine katkida bulunduguna isaret et-
mektedir. Finansal okuryazarlik diizeyi yiiksek olan bireylerin yeni nesil sube
uygulamalarina yonelik olumlu tutumlara sahip olma olasiliklarinin daha ytik-
sek oldugun ve bunun da miisteri memnuniyetini artirdigi sdylenebilir. Litera-
tiirde finansal okur yazarligin bu baglamda araci1 rol olarak ele alindig1 bagka
bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Finansal okuryazarligin aracilik roliinii ¢esitli
baglamlarda inceleyen ¢ok sayida ¢aligma bulunmaktadir.
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Ye ve Kulathunga (2019) Sri Lanka'daki kiiciik ve orta dlgekli islet-
meler (KOBI'ler) iizerinde bir ¢aligma yiiriitmiis ve finansal okuryazarligin
stirdiiriilebilirlik tizerinde dogrudan olumlu bir etkisi oldugunu bulmustur.
Ayrica, finansmana erisim ve finansal risk tutumunun finansal okuryazarlik
ve siirdiiriilebilirlik arasindaki iliskiye kismen aracilik ettigini bulmuglardir.

Xiao ve Porto (2017) finansal egitim ve finansal memnuniyet arasin-
daki araci faktorleri arastirmistir. Finansal okuryazarlik, finansal davranis ve
finansal yeterliligin finansal egitim ve finansal memnuniyet arasinda araci fak-
torler olarak hareket ettigini bulmuslardir.

Zaini (2022), Endonezya'nin Pontianak sehrindeki mikro, kii¢iik ve orta
dlgekli isletmelerde (KOBI'ler) finansal ydnetim davraniginin finansal tutum-
lar ve finansal okuryazarlik arasindaki aracilik roliinii incelemistir. Calisma,
finansal yonetim davranisinin finansal tutumlar ve finansal okuryazarlik ara-
sindaki iliskiye aracilik ettigini ortaya koymustur.

Tahir ve digerleri (2023) finansal okuryazarlik, planlama egilimi, finan-
sal risk alma tutumu, finansal memnuniyet ve yagsam memnuniyeti arasindaki
iligkileri aragtirmistir. Finansal risk alma tutumunun, finansal okuryazarlik ile
finansal memnuniyet arasindaki iliskiye kismen aracilik ettigini bulmuglardir.

Mindra ve Moya (2017) finansal 6z yeterliligin finansal tutum, finansal
okuryazarlik ve finansal katilim arasindaki aracilik roliinii arasgtirmistir. Fi-
nansal 6z yeterliligin finansal tutum, finansal okuryazarlik ve finansal katilim
arasindaki iligkiye aracilik ettigini bulmuslardir.

Riaz ve digerleri (2022) finansal 6z yeterliligin finansal sosyallesme
aracilari, paraya yonelik tutum ve finansal okuryazarlik arasindaki aracilik
roliinii incelemistir. Finansal 6z yeterliligin, paraya yonelik tutum ve finansal
sosyallesme aracilari ile finansal okuryazarlik arasindaki iliskiye aracilik etti-
gini bulmuslardir.

Bu caligsmalar, finansal okuryazarligin ¢esitli iliskilerdeki aracilik rolii-
ne dair kanitlar sunmaktadir. Finansal okuryazarlik, finansmana erisim, finan-
sal risk tutumu, finansal yonetim davranis1 ve finansal 6z yeterlilik gibi fak-
torleri etkileyerek yeni nesil sube uygulamalaria yonelik tutumlar ile miisteri
memnuniyeti arasinda aracilik gorevi gormektedir. Finansal okuryazarligin
gelistirilmesiyle, bireyler ve isletmeler bilingli finansal kararlar alabilir ve fi-
nansal hizmet ve uygulamalardan memnuniyetlerini artirabilirler.
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6. Yontem

Bu arastirmada, yeni nesil sube uygulamalar1 ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskide finansal okuryazarlik ve alt boyutlarinin araci roli iliskisel
tarama modeli kullanilarak incelenmistir. Literatiirde iliskisel tarama modeli,
iki veya daha fazla degisken arasinda birlikte degisim varligini, iliskisini ve
bu iliskinin yonii ve/veya derecesini belirlemeyi amaglayan bir arastirma mo-
delidir.

Bu calismada ele alinan degiskenler arasinda araci degisken roliintin
analizini yapmak icin SPSS programinda Hayes Makrosu (versiyon 3.5.4)
kullanilmistir. Araci degisken, degiskenler arasinda kurulan istatiksel model-
de dolayli bir etkinin olmasi durumda, bagimli ve bagimsiz degisken arasin-
daki iliskiyi saglayan ve kismi ya da tam aracilik ile tanimlayan degisken ola-
rak ifade edilmektedir. Bu ¢alismada, yeni nesil sube uygulamalar1 bagimsiz
degisken, miisteri memnuniyeti (Y) bagimli degisken ve finansal okuryazarlik
(M5) ve alt boyutlar1 (Tutum: M1, Ilgi: M2, Algi: M3, Harcama: M4) arac1
degisken olarak yer almistir.

Arastirmanin modeli agagidaki gibidir:

Sekil 1: Arastirma Modeli

Tutum (M)

fei (M2)

Alg (Mz)

Harcama (M)

Finansal Okur

A J

Miigteri Memnuniyeti

Yeni Nesil Sube

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

H1: Katilimcilar yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile
finansal okuryazarlik tutum boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H2: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile
finansal okuryazarlik ilgi boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.
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H3: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile
finansal okuryazarlik algi boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H4: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile
finansal okuryazarlik harcama boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H5: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile
finansal okuryazarlik toplam diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hé6: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile
finansal okuryazarlik tutum boyutu diizeyi arasinda anlaml bir iligki vardir.

H7: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile
finansal okuryazarlik ilgi boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H8: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile
finansal okuryazarlik algi boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H9: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalaria yonelik tutumlar ile
finansal okuryazarlik harcama boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H10: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari
ile finansal okuryazarlik toplam diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H11: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik tutum alt
boyutunun araci rolii bulunmaktadir.

H12: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlart
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik ilgi alt bo-
yutunun aract rolii bulunmaktadir.

H13: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkide finansal okuryazarlik algi alt bo-
yutunun araci rolii bulunmaktadir.

H14: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik harcama alt
boyutunun araci rolii bulunmaktadir.

H15: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlart
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarligin araci roli
bulunmaktadir.

6.1. Evren ve Orneklem

Calismanin evreni Istanbul’da yasayan tiim banka miisteri olup 6rnek-
lem olarak arastirmaci tarafindan 6nceden belirlenen bir bankanin miisteri-
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lerinden segilen 413 banka miisterisi olusmaktadir. Dolayisi ile arastirmanin
orneklemi belirlenirken Istanbul’da yasayan ve daha énceden belirlenen ban-
kanin miisterisi olan yetigkinlerdir.

Aragtirmada 6rneklem biiytlikliigiiniin tespiti i¢in asagidaki formiilden
yararlanilmistir. Caligmalarda dogru tespit edilmeyen drneklem hesabi hata
payinin biiylik olmasini dogurmaktadir ve yeterli bir 6rneklem elde etmek ve
giivenilir sonuglar almak i¢in 6rneklem hesab1 dnemlidir (Young, 1968).

N+tiep=gq
d*«(N—1)+t>speg

y =
n=

.

Yukardaki esitlikte;

d = 0,05 (hata pay1, giiven aralig1 %5)

p=q=0,50 (Bir olayin gériilme olasilig1 p, goriilmeme olasilig1 1-p =q)

(0,05, sonsuz) = 1,96 (o = 0,05(%95 Giiven Diizeyi)ve N > 120 i¢in t
degeri)

N = Evrendeki birey sayisi

N = Gerekli minimum 6rneklem sayis1

Buna gore calismanin toplam evreni olarak arastirma i¢in 6énceden be-
lirlenen banka baz alinarak s6z konusu bankanin miisterileri seklinde belir-
lenmisgtir. Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gore Tirkiye i¢in 18.02.2023
itibariye N = 18.231.421 banka miisterisi bulunmaktadir. Yukardaki formiile
gore n 6rneklem sayisi en az 384 kisi olarak hesaplanmigtir (Tiirkiye Bankalar
Birligi, 2023). Bu calismada toplam 413 katilimciya anket uygulanmistir.

Caligma grubuna iliskin bilgiler Tablo 1 de verilmistir.
Tablo 1: Calisma Grubuna fliskin Demografik Bilgiler

Grup N %
Cinsivet Kadin 185 448
Y Erkek 228 552
. Evli 243 58,8
Medeni Durum 170 412
ilkogretim 34 8,2
Lise 88 21,3
.. On Lisans 62 15,0
Egitim Durumu & s 18 28,6
Yiiksek Lisans 84 20,3

Doktora 27 6,5
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Ogrenci 70 16,9
Ozel sektor 104 252
Meslek Kamu sektorii 129 31,2
Emekli 29 7,0
Issiz 81 19,6
Koy, kasaba 54 13,1
Ilge 94 22,8
Yasanilan Yer il 103 249
Biiyiiksehir 162 39,2
X ss
Yas
36,04 10,21

Tablo 1’de ¢aligma grubunu olusturan katilimeilara iliskin demografik
bilgiler verilmistir. Toplam 413 katilimcinin anketi belirlenen kurallar ¢er-
cevesinde dogru cevapladigi anlasilmaktadir. Katilimcilarin %44,8°1 kadin,
9%55,2’si erkektir. Katilimcilarin %58,8°1 evli, %41,2’si bekardir. Katilimci-
larin %38,2’si ilkogretim, %21,3°1 lise, %43,6’s1 6n lisans ve lisans, %26,8’1
yiiksek lisans ve doktora mezunudur. Katilimcilarin yas ortalamasi 36,04,
standart sapmas1 10,21°dir.

6.2. Verilerin Toplanma Araclar

Arastirmada katilimcilarin sosyo-demografik bilgilerini elde etmek
amacityla aragtirmaci tarafindan hazirlanan Sosyo-Demografik Bilgi Formu,
finans okuryazarlik diizeylerini belirlemek amaciyla Finansal okuryazarlik
Olcegi, miisteri memnuniyeti diizeylerini belirlemek amaciyla Miisteri mem-
nuniyeti 6l¢egi ve yeni nesil sube uygulamalari diizeyini belirlemek amaciyla
Yeni Nesil Sube Uygulamalar1 Olgegi kullanilmustir.

Sosyo-Demografik Bilgi Formu: Sosyo-demografik bilgi formunda
katilimeilara yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, meslek ve yasadik-
lar1 yer ile ilgili sorular sorulmustur.

Finansal okuryazarhk ol¢egi (FOO): Katilimcilari finans okurya-
zarlik diizeylerini belirlemek {izere Agag¢ (2020) tarafindan gelistirilen dlgek
kullanilmistir. Bu 6l¢ek kapsaminda katilimcilarm finans bilgi diizeylerini
Olemek i¢in 14 soru sorulmustur. Bu olcekte finans okuryazarlik; harcama,
tutum, alg1 ve ilgi dort temel boyut olarak sorgulanmaktadir. Harcama boyutu
katilimcinin harcamaya yonelik davranis ve tutumunu sorgulamaktadir. Olgek
gelistirme agsamasinda bu alt dlgegin Cronbach alfa degeri ,444 bulunmustur.
Tutum boyutu katilimecinin harcama yaparken kendi 6z kontroliinii ve tasarruf
planlarini sorgulamaktadir. Olgek gelistirme asamasinda bu alt 8lgegin Cron-
bach alfa degeri ,605 bulunmustur. Alg1 boyutu katilimcinimn finansal agidan
para harcamaya yonelik davramslarini 8lgmektedir. Olgek gelistirme asama-
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sinda bu alt 6lgegin Cronbach alfa degeri ,574 bulunmustur. lgi boyutu finan-
sal kavramlara kars1 katilimcilarin ilgi boyutunu temsil etmektedir. Olgek ge-
listirme agsamasinda bu alt 6l¢egin Cronbach alfa degeri ,194 bulunmustur. Bu
boyutlar kapsamli bir 5'li Likert 6lgegi (Kesinlikle katilmiyorum =1, ...... ,
kesinlikle katiltyorum = 5) kullanilarak puanlanmaktadir. Olgekte alan yiik-
sek puan finansal okur yazarlik diizeyinin arttigini isaret etmektedir.

Miisteri memnuniyeti 6lcegi (MMO): Degerlendirmede Oncii ve di-
gerler (2010) tarafindan bankalara yonelik gelistirilen miisteri memnuniyet
diizeyi 6lcegi kullamlacaktir. Olgek, miisteri memnuniyetini tek boyutlu ola-
rak ele almakta ve 15 sorudan olugmaktadir. Ayrica 5'li likert tipinde tasarla-
nan Olgek*1- Kesinlikle Katilmiyorum 2- Katiliyorum, 3- Kararsizim, 4- Ka-
tiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum” seklinde puanlanmaktadir.

Yeni Nesil Sube Uygulamalari1 Ol¢egi (YNSO): Calismada dijital mo-
bil bankacilik uygulamalarmin etkinligini ve yeni nesil sube uygulamalarina
yonelik miisteri algilarini 6lgmek i¢in Yoo ve Donthu (2001) tarafindan gelis-
tirilen 6l¢ek kullanilmistir. Arastirma, yeni nesil sube uygulamalar1 hizmetle-
rinde uyumluluk, giivenlik ve kullanim kolayligin1 6l¢meyi amaglamaktadir.
Bu amagla tiiketicilere yeni nesil sube uygulamalarinda kolaylik, giivenlik ve
kullanim kolaylig: algilarina yonelik 10 soru iizerinden degerlendirme yapil-
mustir. Olgek 5'li Likert 6lgegi kullanilarak olusturulmustur.

6.3.Verilerin Coziimlenmesi

Arastirma verileri katilimcilara uygulanan olgekler araciligr ile elde
edilmistir. Bu arastirma kapsaminda toplamda 413 katilimcidan veri toplan-
mistir. Betimsel verilerin analizinde say1, ylizde, minimum ve maksimum de-
ger, ortalama, standart sapma degerleri, Cronbach alfa degerleri kullanilmastir.
Aragtirma verilerinin normallik a¢isindan incelenirken u¢ degerler, ¢arpiklik
ve basiklik katsayilarina ait bulgular degerlendirilmistir. Basiklik ve ¢arpik-
lik katsayilarinin + 1,5 ve — 1,5 arasinda yer aldigi durumlarda normal da-
gilim kabul edilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Analizler sonucunda
elde edilen bulgular degerlendirilerek verilerin analizinde parametrik testlerin
kullanilmas1 gerektigine karar verilmistir. Arastirmanin amacina uygun ola-
rak, finansal okuryazarlik ve alt boyutlar1 ile yeni nesil sube uygulamalar1 ve
misteri memnuniyeti degiskenleri arasinda bulunan iligkileri incelemek i¢in
Pearson korelasyon katsayilari hesaplanmaistir. Yeni nesil sube uygulamalari ve
misteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik ve alt boyutlari-
nin araci roliinii incelemek icin regresyon analizleri uygulanmistir. Regresyon
analizleri SPSS’de Hayes macrosu (versiyon 3.5.4) kullanilarak gerceklestiril-
mistir. Hayes macrosu bootstrap yontemini temel alarak analizleri gercekles-
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tirmektedir. Bu yontemde, olusan dogrudan ve dolayl etkilerin anlamli olup
olmadigi giiven araligi dikkate alinarak belirlenmektedir (Shrout ve Bolger,
2002). Analizler i¢in giiven aralig1 %95 olarak tespit edilmis, p <,05 degerleri
anlamli kabul edilmistir. SPSS 25 istatistik paket programi kullanilarak analiz-
ler gergeklestirilmistir.’

7. Bulgular

Bu boliimde, katilimcilardan toplanan verilerin analiz edilmesi netice-
sinde elde edilen bulgular ve bu bulgular temel alinarak yapilan agiklamalar
yer almaktadir.

Tablo 2. Arastirmada Kullanilan Olgeklere iliskin Betimsel Istatistikler

Min.  Maks. X ss Carpikhk  Basikhk a
Tutum 5,00 22,00 15,54 3,89 -977 ,603 ,703
Ilgi 3,00 15,00 9,04 3,01 -,220 -1,011 ,786
Alg 3,00 14,00 8,71 2,59 -,375 -,370 754
Harcama 3,00 15,00 8,72 2,68 -,284 -, 154 725
FOO 14,00 63,00 41,21 11,05 -,938 ,542 815
MMO 15,00 66,00 40,97 12,14 -,383 -411 ,853
YNSO 10,00 44,00 29,85 6,60 -,934 1,478 711

MM}C) (Miisteri Memnuniyeti Olgegi); YNSO (Yeni Nesil Sube Uygulamalari Olgegi); FOO (Finansal Okuryazar-
lik Olgegi)

Tablo 2’de arastirmada kullanilan Slgeklere iliskin betimsel istatistikler
verilmistir. Finansal okur yazarlik 6l¢egi tutum boyutunun en diisiik degeri
5, en yiiksek degeri 22, ortalamasi1 15,54, standart sapmasi 3,89, carpiklik de-
geri -,977, basiklik degeri ,603, Cronbach alfa degeri ,703’tiir. Finansal okur
yazarlik 6lgegi ilgi boyutunun en diisiik degeri 3, en yiiksek degeri 15, or-
talamas1 9,04, standart sapmasi 3,01, carpiklik degeri -,220, basiklik degeri
-1,011, Cronbach alfa degeri ,786’dir. Finansal okur yazarlik dlgegi algi bo-
yutunun en diisiik degeri 3, en yiiksek degeri 14, ortalamasi 8,71, standart sap-
mast 2,59, carpiklik degeri -,375, basiklik degeri -,370, Cronbach alfa degeri
,754’diir. Finansal okur yazarlik 6l¢egi harcama boyutunun en disiik degeri
3, en yiiksek degeri 15, ortalamasi 8,72, standart sapmasi 2,68, carpiklik de-
geri -,284, basiklik degeri -,154, Cronbach alfa degeri ,725’dir. Finansal okur
yazarlik dlgeginin en diigiik degeri 14, en yiiksek degeri 63, ortalamasi 41,21,
standart sapmasi 11,05, ¢arpiklik degeri -,938, basiklik degeri ,542, Cronbach
alfa degeri ,815’tir. Miisteri memnuniyeti dl¢eginin en diisiikk degeri 15, en
yiiksek degeri 66, ortalamasi 40,97, standart sapmasi1 12,14, carpiklik degeri
-,383, basiklik degeri -,411, Cronbach alfa degeri ,853’tiir. Yeni nesil sube
uygulamalar1 dlgeginin en diisiik degeri 10, en yliksek degeri 44, ortalamasi
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29,85, standart sapmasi 6,60, carpiklik degeri -,934, basiklik degeri 1,478,
Cronbach alfa degeri ,71 dir.

Tablo 3: Ol¢ek Puanlarina iliskin Korelasyon Analizi

1. 2 3 4 5 6 7
Tutum r 1
ilgi r ,716%% 1
Algi r LA460%*  350%* 1
Harcama r S31%% 450%* 48] ** 1
FOO r L001%%  591%%  504%* ,503%* 1
MMO r ,566%%  490%*  468%* 442%%* LA97+* 1
YNSO r B27%%  648%*  693%* ,8209%* L676%* ,595%% 1

*4p<,001; MMO (Miisteri Memnuniyeti Olgegi); YNSO (Yeni Nesil Sube Uygulamalari Olgegi); FOO (Finansal
Okuryazarlik Olgegi)

Tablo 3’te aragtirmada kullanilan 6l¢ek puanlarina iliskin korelasyon
analizi yer almaktadir. Buna gore Finansal okur yazarlik dlgegi tutum boyu-
tu puanlari ile miigteri memnuniyeti 6lgcegi arasinda orta diizeyde (r =,566),
yeni nesil sube uygulamalari 6lgegi arasinda yiiksek diizeyde (r =,827), pozitif
yonli, anlamh bir iligki vardir (p <,001). H1 ve H6 hipotezleri dogrulan-
mustir. Finansal okur yazarlik 6lcegi ilgi boyutu puanlari ile miisteri mem-
nuniyeti 6lgegi arasinda orta diizeyde (1=,490), yeni nesil sube uygulamalar
Olcegi arasinda orta diizeyde (r=,648), pozitif yonlii, anlamli bir iliski vardir
(p <,001). H2 ve H7 hipotezleri dogrulanmistir. Finansal okur yazarlik 6l¢egi
tutum boyutu puanlari ile miisteri memnuniyeti 6lgegi arasinda orta diizeyde
(r=,468), yeni nesil sube uygulamalar1 6l¢gegi arasinda orta diizeyde (r=,693),
pozitif yonlii, anlamli bir iligki vardir (p <,001). H3 ve HS8 hipotezleri dogru-
lanmigtir. Finansal okur yazarlik 6lgegi harcama boyutu puanlari ile miisteri
memnuniyeti 6lgegi arasinda orta diizeyde (r =,442), yeni nesil sube uygula-
malar1 dlgegi arasinda yiiksek diizeyde (r =,829), pozitif yonlii, anlamli bir
iligki vardir (p <,001). H4 ve H9 hipotezleri dogrulanmistir. Finansal okur
yazarlik 6l¢egi toplam puanlari ile miigteri memnuniyeti dlgegi arasinda orta
diizeyde (r =, 497), yeni nesil sube uygulamalari 6l¢egi arasinda orta diizeyde
(r =,676), pozitif yonlii, anlaml1 bir iliski vardir (p <,001). H5 ve H10 hipo-
tezleri dogrulanmustir.
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Sekil 2: Yeni Nesil Sube Uygulamalar ile Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki iliskide Finansal Okur Yazarhk Tutum
Boyutunun Araci Roliine iliskin Model Semasi

Tutum (M)
(@ p=827 (b) B=242
Yeni Nesil Sube (c} Miigteri Memnuniyeti
Uygulamalan (X) (Y)
B=595 B=.395

Sekil 2°de yeni nesil sube uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasin-
daki iliskide finansal okur yazarlik tutum boyutunun araci roliine iliskin model
semast verilmistir. Buna gore yeni nesil sube uygulamalari finansal okur ya-
zarlik tutum boyutunu (a) dogrudan anlaml olarak yordamaktadir (B =, 827; p
<,05). Finansal okur yazarlik tutum boyutu miisteri memnuniyetini (b) dogru-
dan yordamaktadir (B =,242; p <,05). Yeni nesil sube uygulamalar1 arac1 de-
gisken olmaksizin miisteri memnuniyetini (c) yordamaktadir (f=, 595; p <,05).
Beta katsayilar1 degerlendirildiginde, finansal okur yazarlik tutum boyutu ara-
c1 degisken olarak modele dahil edildiginde yeni nesil sube uygulamalarinin
miisteri memnuniyetini (¢’) yordamasina (B =, 95, p <,05) yonelik katsayisinin
anlamh sekilde azaldig1 anlasilmaktadir. Bununla birlikte giiven araligi alt ve
iist sinir deger isaretlerinin ayni yonde oldugu goriilmiistiir (LLCI =,204; ULCI
=,533). Sonug olarak yeni nesil sube uygulamalar ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskide finansal okur yazarlik tutum boyutunun kismi araci rolii ol-
dugu tespit edilmistir. H11 hipotezi dogrulanmustir.



Serkan DEMIREL - Zahraa Adnan Gatea AL-FURATIT

Sekil 3. Yeni Nesil Sube Uygulamalari ile Miisteri Memnuniyeti
Arasindakilliskide Finansal Okur Yazarhk flgi Boyutunun
Araci Roliine iliskin Model Semasi

Tlgi (M)
(a) p=,648 / \ (b) B=,178
A
/ © () e
Yeni Nesil Sube > Miisteri Memnuniyeti
Uygulamalan (X) B-.595 B=479 )

Sekil 3’te yeni nesil sube uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iligkide finansal okur yazarlik ilgi boyutunun araci roliine iliskin model sema-
s1 verilmistir. Buna gore yeni nesil sube uygulamalar1 finansal okur yazarlik
ilgi boyutunu (a) dogrudan anlamli olarak yordamaktadir (B =, 648; p <,05).
Finansal okur yazarlik ilgi boyutu miisteri memnuniyetini (b) dogrudan yor-
damaktadir (B =,178; p <,05). Yeni nesil sube uygulamalari aract degisken
olmaksizin miisteri memnuniyetini (¢) yordamaktadir (B =,595; p <,05). Beta
katsayilar1 degerlendirildiginde, finansal okur yazarlik ilgi boyutu araci degis-
ken olarak modele dahil edildiginde yeni nesil sube uygulamalarinin miisteri
memnuniyetini (¢’) yordamasina (f =479, p <,05) yonelik katsayisinin an-
lamli sekilde azaldig1 anlasilmaktadir. Bununla birlikte giiven aralig1 alt ve iist
siir deger isaretlerinin ayni yonde oldugu gortlmistiir (LLCI =,096; ULCI =,
333). Sonug olarak yeni nesil sube uygulamalar ile miisteri memnuniyeti ara-
sindaki iligskide finansal okur yazarlik ilgi boyutunun kismi araci rolii oldugu
tespit edilmistir. H12 hipotezi dogrulanmistir.

Sekil 4. Yeni Nesil Sube Uygulamalari ile Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki iliskide Finansal Okur Yazarhk Algi Boyutunun
Araci Roliine iliskin Model Semasi

Alg (M)

(a) B=,693
/

/

/

(e}

Yeni Nesil Sube
Uygulamalar (X)

©)

(b} p=,114

B=,595

B=,515

(Y)

Miisteri Memnuniyeti
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Sekil 5’te yeni nesil sube uygulamalar ile miisteri memnuniyeti ara-
sindaki iliskide finansal okur yazarlik algi boyutunun araci roliine iligkin mo-
del semasi verilmistir. Buna gore yeni nesil sube uygulamalar finansal okur
yazarlik algi boyutunu (a) dogrudan anlaml olarak yordamaktadir (f =,693;
p<,05). Finansal okur yazarlik algi boyutu miisteri memnuniyetini (b) dog-
rudan yordamaktadir (B =,114; p <,05). Yeni nesil sube uygulamalar1 araci
degisken olmaksizin miisteri memnuniyetini (¢) yordamaktadir ( =,595; p
<,05). Beta katsayilar1 degerlendirildiginde, finansal okur yazarlik algi boyutu
araci degisken olarak modele dahil edildiginde yeni nesil sube uygulamalari-
nin miisteri memnuniyetini (¢’) yordamasina (B =,515, p <,05) yonelik katsa-
yisinin anlamli sekilde azaldigi anlasilmaktadir. Bununla birlikte giiven ara-
lig1 alt ve st sinir deger isaretlerinin ayni1 yonde oldugu goriilmistiir (LLCI
=,017; ULCI =,280). Sonug olarak yeni nesil sube uygulamalar1 ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okur yazarlik algi boyutunun kismi
araci rolii oldugu tespit edilmistir. H13 hipotezi dogrulanmustir.

Sekil 5. Yeni Nesil Sube Uygulamalar ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki
iliskide Finansal Okur Yazarhk Harcama Boyutunun Araci Roliine iliskin

Model Semasi
Harcama (M)
(a) p=,829 (b) p=-,148
Fd R
/ © @ \
Yeni Nesil Sube | Miisteri Memnuniyeti
Uygulamalar (X) B=,595 p=,717 (Y)

Sekil 5’te yeni nesil sube uygulamalar ile miisteri memnuniyeti ara-
sindaki iliskide finansal okur yazarlik harcama boyutunun araci1 roliine iligkin
model semas1 verilmistir. Buna gdre yeni nesil sube uygulamalar1 finansal
okur yazarlik harcama boyutunu (a) dogrudan anlamli olarak yordamaktadir
(B=,819; p<,05). Finansal okur yazarlik harcama boyutu miisteri memnuniye-
tini (b) dogrudan yordamaktadir. (B = -,148; p <,05). Yeni nesil sube uygula-
malar1 araci degisken olmaksizin miisteri memnuniyetini (c) yordamaktadir
(B =,595; p<,05). Beta katsayilar1 degerlendirildiginde, finansal okur yazarlik
harcama boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde yeni nesil sube
uygulamalarmin miisteri memnuniyetini (¢’) yordamasina (f =717, p <,05)
yonelik katsayisinin anlamli sekilde arttigi anlagilmaktadir. Bununla birlikte
giiven aralig1 alt ve iist sinir deger isaretlerinin ayni1 yonde oldugu goriilmustiir
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(LLCI=-, 446; ULCI = -,010). Sonug olarak yeni nesil sube uygulamalari ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okur yazarlik harcama boyu-
tunun kismi araci rolii oldugu tespit edilmistir. H14 hipotezi dogrulanmustir.

Sekil 6. Yeni Nesil Sube Uygulamalari ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki
iliskide Finansal Okur Yazarhgm Araci Roliine iliskin Model Semasi

Finansal Okur Yazarlik (Ms)

(a) B=,676 (b) p=,177
R (c} CY] N -
Yeni Nesil Sube Miisteri Memnuniyeti
Uygulamalan (X) (Y)
B=595 p=475

Sekil 6’da yeni nesil sube uygulamalar1 ile miisteri memnuniyeti ara-
sindaki iliskide finansal okur yazarligin araci roliine iliskin model semasi ve-
rilmistir. Buna gore yeni nesil sube uygulamalar1 finansal okur yazarligi (a)
dogrudan anlamli olarak yordamaktadir (B=,676; p<,05). Finansal okur yazar-
lik miisteri memnuniyetini (b) dogrudan yordamaktadir (f =,177; p<,05). Yeni
nesil sube uygulamalari araci degisken olmaksizin miisteri memnuniyetini (c)
yordamaktadir (f=,595; p<,05). Beta katsayilar1 degerlendirildiginde, finansal
okur yazarlik araci degisken olarak modele dahil edildiginde yeni nesil sube
uygulamalarmin miisteri memnuniyetini (c’) yordamasina (f =,475, p<,05)
yonelik katsayisinin anlamli sekilde azaldig1 anlasilmaktadir. Bununla birlikte
giiven aralig1 alt ve tist sinir deger isaretlerinin ayni yonde oldugu goriilmiis-
tiir (LLCI=,053; ULCI=,415). Sonug olarak yeni nesil sube uygulamalar ile
misteri memnuniyeti arasindaki iligkide finansal okur yazarligin kismi araci
rolii oldugu tespit edilmistir. H15 hipotezi dogrulanmistir.

Tablo 4. Hipotez Sonuglari

H1: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile fi-

nansal okuryazarlik tutum boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir. Dogrulanmstir.

H2: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarma yonelik tutumlar ile

finansal okuryazarlik ilgi boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir. Dogrulanmustir.

H3: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlart ile

finansal okuryazarlik alg1 boyutu diizeyi arasinda anlaml bir iliski vardir. Dogrulanmstir.

H4: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile
finansal okuryazarlik harcama boyutu diizeyi arasinda anlaml bir iligki | Dogrulanmustir.
vardir.
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HS: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile
finansal okuryazarlik toplam diizeyi arasinda anlaml bir iligki vardir.

Dogrulanmustir.

Hé: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile fi-
nansal okuryazarlik tutum boyutu diizeyi arasinda anlaml bir iliski vardir.

Dogrulanmustir.

Hé: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlarr ile fi-
nansal okuryazarlik tutum boyutu diizeyi arasinda anlaml bir iliski vardur.

Dogrulanmustir.

H7: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlart ile
finansal okuryazarlik ilgi boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Dogrulanmistir.

H8: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlart ile
finansal okuryazarlik alg1 boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Dogrulanmustir.

HO9: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile
finansal okuryazarlik harcama boyutu diizeyi arasinda anlaml bir iliski
vardir.

Dogrulanmustir.

H10: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yoénelik tutumlar ile
finansal okuryazarlik toplam diizeyi arasinda anlaml bir iligki vardir.

Dogrulanmustir.

H11: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik tutum alt
boyutunun araci rolii bulunmaktadir.

Dogrulanmistir.

H12: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik ilgi alt bo-
yutunun aract rolii bulunmaktadir.

Dogrulanmustir.

H13: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iligkide finansal okuryazarlik alg alt bo-
yutunun aracti rolii bulunmaktadir.

Dogrulanmustir.

H14: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlart ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik harcama alt
boyutunun araci rolii bulunmaktadir.

Dogrulanmustir.

H15: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarligin araci rolii
bulunmaktadir.

Dogrulanmustir.

4. Sonuc¢

Bu calismada yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile miis-
teri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik ve alt boyutlarinin
araci rolii incelenmistir. Bu ¢alismanin literatiire katkisi finansal okuryazarlik
diizeyinin, yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutum ve davraniglar ile
katilimeilarin hizmet aldiklar1 sektérden memnuniyet diizeyleri arasindaki
iligkide arac1 bir roliiniin oldugunun tespiti ve alt boyutlarinin yeni nesil sube
uygulamalarina yonelik tutumlar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkile-
rin ayrintilt olarak ortaya konmasidir.

Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular su sekildedir: Bu aras-
tirma, katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalaria yonelik tutumlar ile fi-
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nansal okuryazarlik tutum, ilgi, algi, harcama ve toplam diizeyleri arasindaki
iligkileri incelemistir. Bulgularimiz, bu iliskilerin anlamli oldugunu goster-
mektedir. Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile
finansal okuryazarlik tutum boyutu diizeyi arasinda anlaml bir iliski oldugu
bulunmustur. Ayni sekilde, yeni nesil sube uygulamalarma yonelik tutumlar
ile finansal okuryazarlik ilgi, algi, harcama ve toplam diizeyleri arasinda da
anlaml iligkiler tespit edilmistir. Bununla birlikte, katilimcilarin yeni nesil
sube uygulamalarina yonelik tutumlart ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iligkide finansal okuryazarlik tutum alt boyutunun araci rolii oldugu bulun-
mustur. Ayni sekilde, finansal okuryazarlik ilgi, alg1 ve harcama alt boyutlari-
nin da yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile miisteri memnuni-
yeti arasindaki iligkide araci rol oynadig: tespit edilmistir.

Bu bulgular, finansal okuryazarligin yeni nesil sube uygulamalarinin
kabuliinde ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda énemli bir araci rol oy-
nadigin1 gostermektedir. Finansal okuryazarlik diizeyini artirmak ve finansal
konularda ilgi, algi ve harcama becerilerini gelistirmek, miisterilerin yeni nesil
sube uygulamalarini daha olumlu bir sekilde benimsemelerini ve daha yiiksek
memnuniyet diizeyleri elde etmelerini saglayabilir. Sonug olarak, bu arastir-
ma yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar, finansal okuryazarlik ve
miisteri memnuniyeti arasindaki iligkileri ele almig ve finansal okuryazarligin
araci roliinii ortaya koymustur. Bu bulgular, finansal kuruluslar i¢in yeni nesil
sube uygulamalarimi gelistirirken finansal okuryazarliga odaklanmanin 6ne-
mini vurgulamaktadir.

Bu ¢alismadan edinilen bulgular dogrultusunda su oneriler verilebilir:

* Uygulamacilar i¢in finansal okuryazarlik egitim programlar1 diizen-
lemek, onlarm finansal konularda bilgi ve becerilerini gelistirmele-
rine yardimci olabilir. Bu egitimler, yeni nesil sube uygulamalarinin
finansal yonlerini anlamalarina ve miisterilere dogru bilgi saglama-
larina katkida bulunabilir.

* Uygulamacilar, miisterilerin finansal ihtiyaglarini anlamak i¢in em-
pati gelistirmelidir. Bu, miisterilere daha etkili bir sekilde yardimci
olmalarina ve miisteri memnuniyetini artirmalaria yardimer olabilir.

» Uygulamacilar, miisterilerle etkili iletigim kurabilmek i¢in iletisim
becerilerini gelistirmelidir. Miisterilere yeni nesil sube uygulamala-
r1 hakkinda acik ve anlasilir bir sekilde bilgi aktarabilmek, onlarin
memnuniyetini artirabilir.
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* Uygulamacilar arasinda is birligi ve deneyim paylasimi tesvik edil-
melidir. Iyi uygulama &rneklerinin paylasilmasi ve basaril strate-
jilerin diger uygulamacilarla paylagilmasi, finansal okuryazarlik
diizeyini artirma ve miisteri memnuniyetini iyilestirme agisindan
faydali olabilir.

» Uygulamacilar, yeni nesil sube uygulamalarinin gelisimini ve tek-
nolojik trendleri yakindan takip etmelidir. Bu, miisterilere en iyi
hizmeti sunabilmek i¢in 6nemlidir.

» Uygulamacilar, miisterilerden gelen geri bildirimlere agik olmali ve
bu geri bildirimleri degerlendirmelidir. Miisterilerin memnuniyetini
artirmak i¢in gerekli iyilestirmeleri yapmak dnemlidir.

* Uygulamacilar, diger meslektaslar1 ve paydaslariyla is birligi yap-
malidir. Finansal okuryazarlik konusunda bilgi ve deneyim paylasi-
mi, yeni nesil sube uygulamalarinin miisteri memnuniyeti {izerinde-
ki etkisini artirabilir.

» Uygulamacilara siirekli egitim firsatlari sunmak ve onlar1 finansal
okuryazarlik ve yeni nesil sube uygulamalar1 konularinda giincel
tutmak Onemlidir. Bu, onlarin bilgi ve becerilerini stirekli olarak
giincellemelerine ve miisterilere daha iyi hizmet sunmalarina yar-
dimci olabilir.

* Arastirmalar, finansal okuryazarlik diizeyinin belirlenmesi i¢in kul-
lanilan Glgtimlerin gesitliligini artirabilir. Bu sayede katilimcilarin
finansal okuryazarlik seviyelerini daha kapsamli bir sekilde deger-
lendirmek miimkiin olur.

* Aragtirmalarda, katilimcilarin demografik 6zelliklerinin (yas, cinsi-
yet, gelir diizeyi, egitim seviyesi vb.) finansal okuryazarlik diizeyi,
yeni nesil sube uygulamalarma yonelik tutumlar ve miisteri memnu-
niyeti arasindaki iliski iizerindeki etkisi incelenebilir. Bu sekilde, de-
mografik faktorlerin bu iliskiyi nasil etkiledigi daha iyi anlasilabilir.

» Finansal okuryazarlik diizeyi, yeni nesil sube uygulamalarina yo-
nelik tutumlar, niyet ve gercek kullanim davranist arasindaki iligki
daha detayli bir sekilde incelenebilir. Bu sayede finansal okuryazar-
lik diizeyinin yeni nesil sube uygulamalarinin ger¢ek kullaniminda
nasil bir araci rol oynadigi daha iyi anlasilabilir.

* Finansal okuryazarligin artirtlmasi i¢in etkili egitim ve bilinglen-
dirme programlar gelistirilebilir. Bu programlarin yeni nesil sube
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uygulamalarina yonelik tutumlart ve miisteri memnuniyetini nasil
etkiledigi arastirilabilir.

* Arastirmalar, finansal okuryazarlik diizeyinin ve yeni nesil sube uy-
gulamalarma yonelik tutumlarin farkl sektorlerde miisteri memnu-
niyeti Uizerindeki etkisini karsilastirabilir. Boylece, finansal hizmet
sektortindeki miisterilerin diger sektorlere gore farkli beklentilere
sahip olup olmadig1 daha iyi anlasilabilir.

* Finansal okuryazarlik diizeyi, yeni nesil sube uygulamalarina yone-
lik tutumlar ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin uzun stireli
etkileri incelenebilir. Bu sayede, finansal okuryazarlik diizeyinin
miisteri memnuniyetini nasil etkiledigi ve bu etkinin zaman i¢inde
nasil degistigi daha iyi anlasilabilir.

* Farkli finansal kuruluslari farkli yeni nesil sube uygulamalarmin
miigteri memnuniyeti tizerindeki etkisini karsilagtirmak i¢in kar-
silastirmal1 analizler yapilabilir. Bu, hangi uygulamalarin miisteri
memnuniyetini artirdigin1 ve finansal okuryazarlik diizeyinin bu et-
kide nasil bir arac1 rol oynadigini belirlemek i¢in 6nemlidir.
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