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Finansal okuryazarligi, yeni nesil sube uygulamalar

tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugundan, miisteri
memnuniyeti genellikle bu okuryazarhi§in gostergesi olarak
ortaya ¢cikmaktadir. Bu tezin amaci, bankacilikta yeni nesil sube
uygulamalarinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinde
finansal okuryazarligin araci roliinii belirlenmektir. Calisma
temel olarak yeni nesil sube uygulamalari, finansal okuryazarlik

ve miisteri memnuniyeti olmak iizere {i¢ ana arastirma alanindan



Dagitim Listesi

olusmaktadir. Calismanin evreni Istanbul’da yasayan tiim banka
misteri olup 6rneklem olarak arastirmaci tarafindan 6nceden
belirlenen bir bankanin miisterilerinden secilen 409 banka
miisterisi  olugmaktadir. Bu amagla “Yeni nesil sube
uygulamalar1 Olgegi”, “Miisteri Bagliligi Olgegi” ve “Miisteri
Memnuniyeti Olgegi” kullanilmis olup ayrica katilimcilara
demografik bilgileri i¢eren bir anket uygulanmistir. Arastirma
modeline gore MMO (Miisteri Memnuniyeti Olgegi) bagiml
(predicted) degisken, YNSO (Yeni nesil sube uygulamalari
Olgegi) bagimsiz (predictor) degisken ve FOO (Finansal
okuryazarlik Olgegi degiskeni ise araci degiskenler (mediator)
olarak belirlenmistir. Arastirmasi tarafindan 6n goriillen ve
arastirma sorularina cevap verebilmek {izere arastirma modeli
gelistirilmistir. On gdriilen arastirma modeli ile birlikte
degiskenler arasindaki hipotetik iliskiler incelenmistir.
Toplanan veriler, IBM SPSS AMOS Siirim 25 ve YEM
kullanilarak test edildi ve model i¢in varsayimlar karsilanarak
maksimum olabilirlik tahmini uygulanmistir. Katilimcilarin
yeni nesil sube uygulamalarina yonelik algi diizeylerinin,
finansal okuryazarlik bilgisi ve miisteri memnuniyeti tizerinde
dogrudan ve olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Dolayisiyla
katilimcilarin Yeni Nesil Sube Uygulamalarina yonelik algi
diizeyleri ile Miisteri Memnuniyeti arasindaki iliskide Finansal
Okuryazarlik bilgisinin tam aracilik roliiniin oldugu tespit

edilmistir.
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OZET

BANKACILIKTA YENI NESIiL SUBE UYGULAMALARININ
MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINDEKI ETKiSINDE FINANSAL
OKURYAZARLIGIN ARACI ROLU

Finansal okuryazarligi, yeni nesil sube uygulamalari {izerinde olumlu bir etkiye
sahip oldugundan, miigteri memnuniyeti genellikle bu okuryazarligin gostergesi olarak
ortaya ¢cikmaktadir. Bu tezin amaci, bankacilikta yeni nesil sube uygulamalarinin
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinde finansal okuryazarligin araci roliinii
belirlenmektir. Caligma temel olarak yeni nesil sube uygulamalari, finansal
okuryazarlik ve misteri memnuniyeti olmak iizere li¢ ana aragtirma alanindan
olusmaktadir. Calismanin evreni Istanbul’da yasayan tiim banka miisteri olup
orneklem olarak arastirmaci tarafindan Onceden belirlenen bir bankanin
miisterilerinden se¢ilen 409 banka miisterisi olusmaktadir. Bu amagla ““Yeni nesil sube
uygulamalar1 Olgegi”, “Miisteri Bagliligi Olgegi” ve “Miisteri Memnuniyeti Olgegi”
kullanilmis olup ayrica katilimcilara demografik bilgileri igeren bir anket
uygulanmistir. Arastirma modeline gére MMO (Miisteri Memnuniyeti Olgegi) bagimli
(predicted) degisken, YNSO (Yeni nesil sube uygulamalari Olgegi) bagimsiz
(predictor) degisken ve FOO (Finansal okuryazarlik Olgegi degiskeni ise araci
degiskenler (mediator) olarak belirlenmistir. Arastirmasi tarafindan 6n goriilen ve
arastirma sorularina cevap verebilmek {izere arastirma modeli gelistirilmistir. On
goriilen arastirma modeli ile birlikte degiskenler arasindaki hipotetik iligkiler
incelenmistir. Bu ¢alismada ele alinan degiskenler arasinda araci degisken roliiniin
analizini yapmak ic¢in SPSS programinda Hayes Makrosu (versiyon 3.5.4)
kullanilmistir. Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik alg: diizeylerinin,
finansal okuryazarlik bilgisi ve miisteri memnuniyeti {izerinde dogrudan ve olumlu
yonde etkiledigi belirlenmistir. Dolayisiyla katilimcilarin - Yeni Nesil Sube
Uygulamalarma yonelik alg1 diizeyleri ile Miisteri Memnuniyeti arasindaki iliskide

Finansal Okuryazarlik bilgisinin tam aracilik roliiniin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, Finans Okuryazarligi, Yapisal Esitlik
Model, Aract Rol



ABSTRACT

THE MEDIATING ROLE OF FINANCIAL LITERACY IN THE
IMPACT OF NEW GENERATION BRANCH APPLICATIONS IN BANKING
SERVICES ON CUSTOMER SATISFACTION

Since financial literacy has a positive impact on the next generation of branch
practices, customer satisfaction often emerges as an indicator of this literacy. The aim
of this thesis is to determine the mediating role of financial literacy in the impact of
new generation branch applications on customer satisfaction in banking. The study
mainly consists of three main research areas: new generation branch applications,
financial literacy and customer satisfaction. The universe of the study consists of all
bank customers living in Istanbul and 409 bank customers selected from the customers
of a bank predetermined by the researcher as a sample. For this purpose, "New
Generation Branch Applications Scale”, "Customer Loyalty Scale™ and "Customer
Satisfaction Scale" were used and a questionnaire including demographic information
was applied to the participants. According to the research model, CSS (Customer
Satisfaction Scale) was determined as a predicted variable, NBS (New Generation
Branch Applications Scale) as an independent (predictor) variable and FLS (Financial
Literacy Scale variable) as mediator variable. A research model has been developed
to answer the research questions foreseen by the research. Hypothetical relationships
between variables were examined together with the predicted research model. The
collected data was tested using IBM SPSS AMOS Version 25 and SEM, and the
maximum likelihood estimate was applied, meeting the assumptions for the model. It
was determined that the perception levels of the participants towards the new
generation branch applications had a direct and positive effect on financial literacy
knowledge and customer satisfaction. Therefore, it was determined that Financial
Literacy knowledge had a full mediating role in the relationship between the
participants' perception levels towards New Generation Branch Applications and
Customer Satisfaction.

Keywords: Customer Satisfaction, Financial Literacy, Structural Equality Model,
Meditator Role
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GIRIS

Bankacilik sektoriinde hizmet sunma sekli, teknolojideki gelismelerle birlikte
zaman iginde hizl1 degisimlere sahne olmustur. Ozellikle 21. yiizyilin ilk on yilindan
sonra internetin evlerde yayginlasmasi sonucu milenyumlar kusagi dijital teknolojiyi
yasama sekli olarak benimsemis ve yasanan kiiresel finansal kriz sonrasinda (2008)
finansal teknoloji girisimlerinin finans sektoriine olan ilgisi, hizmet sunum tarzi
degismistir. Miisterilerle yiiz yilize etkilesimin yogun oldugu geleneksel bankacilik
anlayisi, teknolojinin hizla gelismesiyle yerini miisterilerle dogrudan temasin
minimum diizeyde oldugu farkli bir bankacilik sistemine birakmistir. Miisterilerle
dogrudan temasin azalmasi ATM cihazlarmin yayginlasmasi ve banka kartlarinin
icadryla baglamigtir. Daha sonra Milenyum sonrasi internet alt yapisinin gelismesi ile
internet evlerde yayginlasmis ve internet bankaciligi hizmetleri banka miisterilerinin
hizmetine sunulmustur. Daha sonraki yillarda mobil iletisim gelismis ve en yaygin
kullanilan mobil bankacilik uygulamalar {izerinden miisterilere bankacilik hizmetleri
sunulmustur. Her ne kadar hizmet sunumu geleneksel bankacilik modellerine dayansa
da bankacilik hizmetlerinin sunuldugu kanallarin degistigi goriilmektedir (Deuflhard,

Georgarakos ve Inderst, 2018, s. 131).

Alternatif dagitim kanallar1 olarak mobil bankacilik, telefon bankaciligi, internet
bankaciligi, ATM bankacilig1 vb., gibi hizmet dagitim kanallar1 her gegen giin
gelismektedir. Ulusal diizeyde yeni nesil sube uygulamalar1 ¢aligmalar
incelendiginde, yapilan ¢aligmalarin hemen hemen tiimii internet bankacilig1 veya
mobil bankacilik hizmetlerini icerdigi dikkat ¢ekmektedir. Yani banka subesi olmayan
yeni nesil sube uygulamalar1 hizmeti olarak degerlendirilen uygulamalarin aslinda
bankacilik sektdriinde alternatif dagitim kanallar1 oldugu goézlemlenmektedir. Yeni
nesil sube uygulamalari olarak, tiiketicilerin para yatirma, havale yapma, fatura 6deme
ve tasarruf gibi c¢esitli bankacilik seceneklerini kullanabilecekleri ve kullanabilecekleri
internet tabanli bir web sitesini ifade etmektedir (Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto
ve Pahnila, 2004). Azouzi'ye (2009) gore, bankalar su anda 6deme ayrintilart bakim
faaliyetlerini yliriitmek icin elektronik aglar1 ve web sitelerini kullanmaktadir. Banka,

yeni nesil sube uygulamalar1 olarak bilinen mal ve hizmetlerini pazarlamak ig¢in



tiiketicilerle birincil iletisim yolu olarak elektronik aglar1 kullanmaktadir. Maria
Rudiger ve Rabino’ya gore (2014, s. 186), dijital bankaciligin yeni nesil sube
uygulamalari, islevsel sistemi, hizmet modelini ve istenen ve maliyetli hizmet sunum
sonuclarint hedeflemede yapisal degisikliklere yol acan otomasyonla gelistirilmis tiim
platformlarda ve tiiketici dijital kanallarinda kisisellestirilmis ve tutarli hizmet katilimi
sagladigin1 ifade etmektedir. Bankacilik sistemlerinin yeni nesil sube uygulamalari
hem finansal kurumlara hem de tiiketicilere yardimci olmaktadir (Jayawardhena ve
Foley, 2000). Bankalar, dijital ge¢isi stratejik avantaj elde etmek, pazar payini etkin
bir sekilde artirmak ve islevsel maliyetleri azaltmak icin bir ara¢ olarak gormektedir.
Yeni nesil sube uygulamalari, bankalarin tiiketicilere daha hizli, daha basit, uygun

fiyath ve daha verimli hizmetler sunabilmelerini saglamaktadir.

Bankacilik sektorii hem ¢alisan hem de sermaye kaynaklar1 6zelliklerine sahip
onemli hizmet sektorlerinden biri olarak bilinmektedir (Wajeetongratana,
Joemsittiprasert ve Jermsittiparsert, 2019). Gilinlimiiz rekabetci piyasanin varliginda,
bankacilik sektdrii diinya genelinde genislemeye devam etmektedir. Ulkelerin kiiresel
ve ulusal diizeyde ekonomik kalkinmasi igin bu sektoriin katkisi elzemdir. Finans
sektoriiniin en onemli rolii ve varligi, genellikle banka miisterilerinin sahip oldugu
tasarruf, sabit mevduat islemleri ve banka hesaplar1 seklinde fon toplamaktir. Ayrica,
yatirilan bu fonlar, finans sektdriiniin toplumun ekonomik c¢ercevesine ve gelisimine
katilmasina izin vererek kredi olarak saglanmaktadir (Werner, 2016). Bankacilik
sektoriinde kamu ve banka gibi birbirine bagimli olan iliskinin iki unsuru mevcuttur.
Bu iliskide bankanin miisterilerine sadik olmasi beklenir. Bu nedenle, bankanin
misterileri arasinda giliven olusturmasi ve yerine getirme derecesini gelistirmesi
gerekmektedir. Birka¢ bilim insani, tliketiciler arasindaki tatmin kavraminin,
aralarindaki esit derecede artan giivene bagli olarak biiytidiigiinii belirtmistir (Stiglitz,
Sen ve Fitoussi, 2017). Sermaye kaynaklarinin seferber edilmesinde ve ekonomik
kaynaklarin dagitilmasinda finansal kurumlara da 6nemli bir rol diigmektedir. Bu
nedenle, siirdiiriilebilir ekonomik biiyiimeyi desteklemek i¢in verimli ve etkin bir mali
yaptya ihtiya¢ vardir. Bu nedenle bankacilik, ulusun biiylimesini saglamak igin

gelismesi gereken cekirdektir.

Glinlimiizde bireyler, yasamlar1 boyunca kisisel mali durumlarindan her

zamankinden daha fazla sorumlu olmaktadir. Finansal piyasalar, teknolojideki

2



gelismeler ve yeni ve daha karmasik finansal irilinlerle hizla degismektedir.
Kredilerden ipotege, kredi kartlarina, yatirim fonlarina ve emeklilik maaslarina kadar,
insanlarin se¢im yapmasi gereken finansal iirlin yelpazesi ge¢miste oldugundan ¢ok
farklidir ve bu finansal iriinlerle ilgili kararlarin bireysel refah iizerinde etkileri
bulunmaktadir. Ayrica, finansal teknolojideki (fintech) iistel biiyiime, insanlarin
0deme yapma, finansal yatirnmlarina karar verme ve finansal tavsiye alma sekillerinde
devrim yaratmaktadir. Bu baglamda, insanlarin finansal olarak ne kadar bilgili
olduklarini ve finans bilgilerinin finansal karar vermelerini ne Olclide etkiledigini
anlamak 6nemlidir. Finansal okuryazarlik konusundaki uzun ¢alisma listesine ragmen,
finansal okuryazarlik ile dijital finansal hizmetlerin tiiketici kullanimi arasindaki
iliskinin derinlemesine bir analizi literatiirde kayda deger bir bosluk olmaya devam
etmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismanin katkisi iki yonliidiir: Birincisi, ¢esitli sosyo-
demografik 6zellikler arasinda finansal okuryazarligin diizeyi ve kapsamini arastirmak
ve ikincisi, yeni nesil sube uygulamalar1 (e-bankacilik) davranigsinin finansal
okuryazarlik seviyelerindeki farkliliklardan ne 6lglide etkilendigini arastirarak yeni

kanitlar sunmaktadir.

Bankacilik sistemlerinin yeni nesil sube uygulamalari, sektoriin yonetim
yeteneginin biiylimesine ve yonetim kararlarinin etkinligini artirmasina katkida
bulunur. Teknoloji hem gen¢ hem de yasli insanlarin giinliik yasamlarimi gelistirdigi,
politikalarin geleneksel bicimden yeni bi¢cime yeniden yonlendirilmesinin temeli
olarak hizmet ettigi ve bliylimek i¢in uygun firsatlara sahip oldugu i¢in yeni nesil sube
uygulamalarinin tanitimi bir¢ok yonden 6nemlidir. Bu tezin amaci, Bankacilikta Yeni
Nesil Sube Uygulamalarinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisinde Finansal

Okuryazarligin Araci roliiniin belirlenmesini hedeflemektir.



BiRINCI BOLUM
YENI NESIL SUBE UYGULAMALARI

1.1. Yeni Nesil Bankacilik

Hizla gelismekte olan teknolojiler bankaciliga yeni bakis agilar1 kazandirmakta
ve bankacilik sektoriinii yenilik¢i arayislart kaginilmaz kilarak etkilemektedir. Bilgi
teknolojileri alanindaki gelismeler, kapsayict ekonomik biiylimeyi kolaylastirarak
bankacilik sektoriiniin  biiyiimesini  ve kapsayicihigini  giiglii  bir  sekilde
desteklemektedir. Bilgi teknolojileri 6zellikle hem bankalar i¢in hem de miisteriler i¢in
islem maliyetlerini diisiirmeye yardimci olmaktadir. Bankacilik sektoriinde teknoloji
ile birlikte 6zellikle dijital kanallarin gelismesine paralel olarak banka subelerinin
etkinligi ve gorev tanimlarinda biiylik degisiklikler yasanmaktadir. Bu kapsamda
ozellikle bireysel bankacilik olarak adlandirilan internet ve mobil bankacilik
islemlerinin yayginlasmasi banka subelerinin opsiyonel giiclinii biiylik oOl¢iide
etkilemistir. Oyle ki giiniimiizde internet ve mobil bankacihigi kullanan bireysel
miisteri potansiyelinin biiyiik bir hizla artmasi sonucunda banka subelerinin sayisinda
da ciddi oranda azalma kaydedilmistir. Ancak sektor i¢inde yiiz yiize bankaciligin ve
subelerin banka verimliligine olumlu etkisinin olduguna, dijitallesmenin sube
bankaciligini destekledigine inanan bir kesim de bulunmaktadir (Capuno ve Ramsay,
2011, s. 540).

Bankacilik sektoriinde subelerin islem hacminin tiim islemler arasinda %20-25
oldugu tahmin edilmektedir. Ozellikle sube bankacilik islemlerinin yeni hesap agma,
biliyiik montanli kredi mevduat toplama islemlerinde etkili rol oynadigi tespit
edilmistir. Kiiclik o6l¢ekli krediler mobil veya internet uygulamalari aracilig ile
verilebilse de kredi islem hacminin %60-65’1 hala subeler aracilifi ile
gerceklestirilmektedir. Ayrica mevduat toplama islemleri de sube islemleri arasinda
onemli bir yogunluga sahiptir. Giiniimiizde banklar subeler araciligi ile %11-25
araliginda degisen faiz oranlariyla piyasadan fon toplamaktadir. Bu kapsamda subeler
hem miisteri potansiyelini artirmada hem de bankanin kar payinda énemli parametre

olarak hala 6nemini korumaktadir (Capuno ve Ramsay, 2011, s. 540).

Dijital bankacilik islemleri sayesinde subelerin islem hacimlerinde ozellikle
bireysel bankacilik islemlerinde 6nemli bir azalma kaydedilmistir. Bu konuda
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bankalar islem hacimlerini kamu ile paylasmadiklari i¢in net bir bilgi olmasa da hemen
hemen tiim bankacilik sektorii bireysel bankacilik islem hacminin diistiiglini
dogrulamaktadir. Bireysel bankacilik islemlerindeki diisiise karsilik biiylik montanh
kredi uygulamalarinda ve mevduat toplama islemlerinde subeler 6nemli ve etkin rol
oynamaktadir. Ozellikle bankalar subelerinin konumunu belirlerken fon toplama orani

yiiksek lokasyonlari tercih etmektedir.

Bankacilikta dijital uygulamalarin gelismesine paralel olarak degisen bankacilik
islemleri sektorde bazi degisimlere neden olmustur. Bu degisimlerin basinda sube
isletme giderlerinde tasarruf saglayarak banka karina katki saglamak gelmektedir.
Oyle ki bir banka subesinin calisanlarla birlikte toplam giderinin fazlaligi, dijital
uygulamalarin az masrafli olmasi gibi nedenlerden dolayr  bazi bankalar ya sube
sayilarini ya da calisan sayisini azaltarak tasarruf tedbirleri uygulamaya baglamistir.
Bu nedenle bankalar yeni sube tasarimlari gelistirerek az sube ve az galisanla kaliteli

hizmet verme formiilleri gelistirmektedir (Clark, 2009, s. 99).

1.2. Yeni Nesil Bankacilikta Sube Uygulamalari

Son yillarda gelisen teknolojiye paralel olarak dijital bankacilik
uygulamalarinda biiyiik gelismeler kaydedilmistir. Ozellikle internet bankacilig1 ve
mobil bankaciligin gelismesi ile bireysel bankacilik islemlerinde yeni bir donem
baslamistir.  Biitiin bu gelismeler ve degisimlerden biiyiik Olc¢lide etkilenen sube
bankacilig1 mevduat toplama, kredi verme gibi biiyiik 6l¢ekli islemlerde hala 6nemli
rol oynamaktadir. Bununla birlikte az da olsa teknolojiye ayak uyduramayan miisteri

potansiyeli de sube bankaciligini tercih etmektedir.

Yapilan arastirmalara gore sube bankaciligini tercih eden miisteriler subelerde
cogunlukla gelismis miisteri deneyimi, ilgili ¢alisan profili ve sade tasarimli fiziksel
mekan oOzelliklerini aramaktadir. Bu baglamda miisteri portfoylinii artirmak veya
mevcut misterinin devamlili§ini saglamak amacinda olan bankalarin subelerinde hem
tasarim hem de ¢alisan kalitesi gibi konularda biiylik degisimler gézlemlenmektedir.
Bazi bankalar sube tasarimlarinda ve uygulamalarinda dijital uygulamalarin
Ozelliklerini vurgularken bazi bankalarda sade tasarimlari tercih ederek geleneksel
bankacilik anlayisina sadik kalmaktadir. Bu kapsamda diinya bankacilik sektoriinden

yeni nesil bankacilig1 yansitan bazi sube drneklerinden bazilar1 sunlardir:



Sekil 2. Becu Bank (A.B.D.)

Sekil 3. Baoshang Bank (Cin)



Sekil 4. Bank Muscat (Umman)

Sekil 6. Bank of Melbourne (Avustralya)

Geleneksel bankacilik anlayisin1 benimseyen 6zellikle yardima ve tavsiyeye ihtiyag
duyan miisteriler i¢in banka subeleri 6nemli bir yer olma 6zelligini hala korumaktadir.
Bu nedenle banka subeleri 6nemli ve etkili bir satig ve katilim kanali olmaya devam

etmektedir. Son yillarda dijital bankaciligi benimseyen bankalar bazi subelerini
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kapatsa da geleneksel bankaciligin 6nemini benimseyen bazi bankalar da sube agmaya
devam etmektedir (Sekil 7). Konu ile ilgili 2015-2016 yillar1 arasinda diinyada
kapanan banka subeleri ile ilgili istatistik Tablo 1°de belirtilmistir. Bu bankalarin sayisi
az olsa da bu bankalar subelerin etkinligini ve c¢ekiciligini artirmak igin ¢esitli
yenilikler ve tasarimlar gelistirmektedir. Bankalarin mevcut subelerinin seviyesini
degisen miisteri davranislarina gore ayarlamasi gerekmektedir. Giiniimiizde bankalar
yeni stratejiler kesfetmeye, tanimlamaya ve benimsemeye dnem vermeye baglamistir.
Yeni nesil sube bankaciligr ise bugiin bankalarin ¢ogu i¢in kesin ve en iyi strateji
olarak kabul edilmektedir (Dijifi, 2023).

Wells Fargo sube agi kiiciiliiyor

2018 yilinda kapanan banka subesi sayisi

Sekil 7. Wells Fargo & Company’nin 2018°de kapattig1 sube sayis1 400.

Kaynak: Wells Fargo & Company, sirket merkezi San Francisco, California'da bulunan ¢ok uluslu bir
Amerikan finansal hizmetler sirketidir. ABD'de 2009 ve 2012 yillar1 arasinda 3000 magaza kapanmustir.

Tablo 1. Ocak 2015- Aralik 2016 aras1 Banka kapaniglari

Banka Kapams Network Yiizdesi
HSBC 321 27
RBS (Nat West Dahil) 191 10
Lioyds 180 14
Barclays 132 8
Co-operative Bank 117 53
Standers 87 8
Toplam ortalama 1,046 11

Kaynak: www.which.co.uk



Dijital teknolojiler finans diinyasinda ve tiiketici bankacilig1 davraniglarinda
¢ok 6nemli bir degisim ger¢eklesmesine neden olmustur. Bu nedenle de§isen miisteri
davranigina, ihtiyaclarina ve beklentilerine uyum saglamak ve miisteri deneyimi talep
etmek, bugiin bankalar i¢in acik bir zorunluluktur. Yeni nesil sube bankaciligi,
bankalarin subelerini doniistiirmeleri ve onlari bu hedefe dogru dijital teknoloji
etkinlestirme ve benimseme konusunda hizlandirilmis bir strateji gelistirmeleri ile

yakindan iliskilidir.

Son yillarda bankacilik sektoriinde dijital uygulamalarin gelismesine paralel
olarak miisteri potansiyelinde belirgin bir diisiis kaydedilmektedir. Bu durum yavas
yavas daha diisiik sube islem hacimlerine, sube verimliliginde diisiise ve dolayisiyla
sube karliliginda diistislere yol agmaktadir. Bu gelismeler cergcevesinde gelistirilen

bazi stratejik modeller sdyle siralanmaktadir (Dijifi, 2023).

1.2.1. 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 ylizlii hizmeti ifade etmektedir. Sosyal subeler rahat ve
davetkar bir atmosfere sahiptir. Bu sayede dogru iiriin veya hizmeti sunabilme ve
miisteri potansiyelini artirma avantajlari saglamaktadir. Ayrica bu sosyal strateji
ozellikle giiclii bir marka adina ve yiiksek diizeyde miisteri sadakatine sahip kentsel
pazarlarda bliylik bir rekabet avantaji anlamina gelmektedir. Bankacilik sektdriinde
miisteri memnuniyeti ve sadakati 6nemli bir rekabet unsuru olup rahat, hizli, giiler

yiizlii sosyal subeler bu konuda olumlu etki saglamaktadir.

1.2.2. Teknoloji Subeleri

Teknoloji subeleri daha ¢ok temel hizmetleri saglamak icin kentsel olmayan,
teknolojinin  fazla  gelismedigi  yerlesim  birimlerinde  hizmet vermeye
odaklanmaktadir. Ozellikle kdy gibi kirsal alanlarda bagimsiz tesislerde uzaktan vezne

teknolojisini kullanarak hizmet verilebilmektedir.

1.2.3. Hafif Subeler

Hafif subeler Polonya' da mBank tarafindan gelistirilmistir. Bu kapsamda ultra

modern ¢oklu dokunmatik ekranlar, hareket algilama ve yiiz tanima teknolojilerine
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sahip kompakt dallardan olusan bir ag olusturularak bu sistem iilkede aligveris
merkezlerine yerlestirildi. Bu subeler sayesinde bankacilik {iriinlerinin satislarinda

bliyiik artis elde edildi.

1.2.4. BoT Subeler

BoT subeler, Mizohu Bank tarafindan, subelerde IBM Watson biligsel bilgi
islem platformunu kullanarak subelere robotlar konuslandirilarak baslatildi. Bu
sistemle miisterilerin {iriinler hakkinda temel bilgiler edinmeleri saglanirken, diger
taraftan da misterilerin multimedya ve oyunlarla eglenceli anlar gecirmelerini
sagladilar. Cevrimigi bankaciliktan ve miisteriye 6zel bilgilerden gelen bilgileri analiz
etmek icin bunlart kullanmaya basladilar. Bu, kisisellestirilmis etkilesimleri

amaclamaktadir.

1.2.5. Akilli Sube

Akilli Sube, Manhattan bolgesindeki akilli bankacilik subelerinde isaret
teknolojisi kullanilarak Citi Bank tarafindan gelistirilmistir. Bu sistemde akilli
bankacilik merkezlerindeki miisteriler, veznedarlarin iglemlerini ger¢eklestirmesi i¢in
tasarlanmig  IPAD'leri ve  gelismis  ATM'eri  kullanarak  islemlerini

gerceklestirebilmektedir.

1.3. Yeni Nesil Subesiz Bankacilik Uygulamalari

Bilgi teknolojilerindeki hizli gelisim, tiim finans sektdriinde oldugu gibi
bankacilik sektoriinde de biiylik degisimlere yol agmistir. Cep telefonlarinin ve
internetin yayginlasmas: bankacilik kanallarmin degismesine ve yeni bankacilik
alanlarinin olusmasina neden olmustur. “Yeni Nesil Bankacilik” kavrami, tiim yeni
alanlarin toplu halini ifade etmektedir. Subesiz bankacilik terimi bugiine kadar birkag
farkli sekilde tanimlanmis ve agiklanmistir. Tanimlardan biri, yeni teknolojilerin
kullanilmast ve fiziksel temasin ortadan kaldirilmasi, bdylece karin maksimize
edilmesi ve giiclendirilmis miisteri memnuniyeti olarak ifade edilmektedir (Ozkan,
2003, s. 73) Subesiz bankaciliga dair baska bir tanimda, bankalarin sundugu {iriin ve

hizmetleri kapsayan giliniimiiziin tiim teknolojik kaynaklarinin kullanilmasi ve
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dolayistyla maliyetleri en aza indirme ve finansal anlayista iistiinliik saglama temeline

dayanan bir sistem olarak ifade edilmektedir (Erol, Cinar ve Duramaz, 2015, s. 3)

Subesiz bankaciligin 6nem kazanmasinin ana nedenlerinden biri, geng¢ neslin
toplumdaki paymin artmasidir. 1980'lerden sonra doganlar, giiniimiizde miisterilerin
biiyiik bir boliimiinii olusturmaktadir ve bunun sonucunda; cep telefonu ve internet
kullaniminin artmast subesiz bankaciligin gelisimini hizlandirmistir. Subesiz
bankacilik kavramiin olugsmasinda biiyiik rol oynayan bir diger faktér de 6deme
sistemlerindeki bliyiik gelismeler ve bankalarda bu sistemlere olan ihtiyacin
artmasidir. Odeme sistemlerindeki gelismeler, zaman ve mekan kavramlarmnin
gerekliligini ortadan kaldirarak, miisteriler ile bankalar arasindaki fon transferlerinin
kaydi olarak yapilmasini saglamistir. Bu nedenle, tiim transferler ¢evrimigi olarak
yapilabilir. Tiim bu avantajlar1 g6z 6niinde bulundurarak subesiz bankacilik, banka
subelerinin fiziki olarak sundugu tiim hizmet ve {riinlerin hi¢gbir subeye ugramadan

sunuldugu alternatif bir bankacilik ¢ergevesidir (Skinner, 2014).

Bankalarda artan teknoloji kullanimi ile birlikte miisterilere fiziksel
kanallardan ulagma ihtiyaci azalmistir. Bunun sonucunda alternatif dagitim kanallar1
kavrami1 ortaya ¢ikmistir. Subesiz bankaciligin temelini alternatif dagitim kanallari
olusturmakta olup internet, mobil, ATM, SMS ve Kiosk kanallar1 tizerinden bankalarin
sundugu hizmetleri ifade etmektedir. Bu kanallardan sunulan hizmetlere yonelik artan
kullanim ve talep nedeniyle, bankalarin fiziki hizmet sunma istekleri dnemli dlglide
azalmistir. Ayrica bu kanallardan yapilan islemlerin maliyeti hem miisteriler hem de
bankalar agisindan avantajli olmaya baslayinca, fiziki temas gerektiren islemlerin son
bulmas1 ka¢inilmaz olmustur. Ayrica maliyet avantajinin yaninda 'hiz' kavrami da
dagitim kanallarinda daha fazla memnuniyet saglamakta ve miisterilerin tercih
sebeplerinin basinda gelmektedir. Fiziki subelerden alternatif dagitim kanallaria
gecilerek; verimlilik artist ve maliyet diisiisii saglamak isteyen bankalar, degisen
miisteri ihtiyaclarini tam olarak karsilayabilecek ve miisterilerin iiriin ve hizmetlere

daha kolay ulagsmasini saglayacaktir (Timur, 2016).

Bu bilgiler 15181inda geleneksel bankalarin oncelikle dijitallesme, hizmetlerin
otomasyonu, yeni ddeme altyapisi, biiyiikk verinin analizi gibi yenilik¢i ¢oziimlere
yatirim yapmasi ve dolayisiyla; alaninda subesiz bankacilik sistemlerini yakalamak

icin yeni fikirler iiretmek iizere caligmaktadir. Ayrica miisterilerin ihtiyaglarini ve
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davranig kaliplarin1 daha iyi anlamalari, internet bankaciligi ve mobil bankacilik
uygulamalarina daha fazla odaklanmalar1 gerekecegi aciktir (Vasilijeva ve Lukanova,
2016, s. 25).

Subesiz bankaciliga yonelim hem iilkemizde hem de diinyada hizla
artmaktadir. Subesiz bankaciligin vazgecilmezliginden ve geleneksel bankalarin
subesiz bankaciliga her zamankinden daha hizli gegise hazir olmalar gerektigine dair
cok sayida makale ve calisma bulunmaktadir. Bankaciligin gegmiste oldugu gibi
gelecekte de var olacag diisiiniilmekle birlikte, artik bankalara fiziki olarak ihtiyag
duyulmayacagi bir dénemin gelmesi beklenmektedir. Bugiin bile birgok geleneksel
banka fiziki subelerini kapatmaya ve tiim {iriin ve hizmetlerini dijital kanallardan
sunmaya baglamistir. Ayrica, tamami dijital subelerden olusan bankalar da hizmet
vermeye ve pazara katilmaya baslamis durumdadirlar. Bu bankalarin islevsel
giderlerinin normal bankalara gdre son derece diisiik olmas1 ve bunun sonucunda kar
marjlarinin yiiksek olmasi subesiz bankaciligin kesinlikle gerekli oldugunun agik bir

gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Hayatin her alanin etkisi altina alan dijitallesme sonucunda miisterilerin istek
ve beklentileri degismektedir. Bankalar da hizmet anlayisin1 degistirerek dijitallesme
yolunda son derece iyi yol kat etmektedirler. Bu dijitallesmenin bir sonucu olarak
hizmet artik ¢ok ¢esitli kanallardan verilmeye baglanmis ve yeni hizmet kanallarinin
olusturulmas1 zorunlu hale gelmistir. Yeni bir bankacilik anlayisinin olugmasi
nedeniyle subesiz (dijital) bankaciliga olan talep 6nem kazanmustir. Teknoloji, finans
sektorlinde bu kadar 6nemli bir dontisiimii beraberinde getirdigi i¢in subesiz (dijital)

bankaciligin dikkatle incelenmesi gerekmektedir.

1.3.1. Avantajlar

Subesiz bankacilik, bankalarin sagladiklari hizmetleri normal kanallardan
genisletmelerine yardimci olmakla kalmaz, ayn1 zamanda yeni {iriin ve hizmetleri
miisterilere hizli, ucuz ve maksimum karla sunar. Hizli teknolojik gelismelerle birlikte
internet, mobil ve telefon bankaciligi kagit kullanimini, insan kaynag ihtiyacini ve
diger giderleri minimum seviyeye indirmek adina degisim siirecine girmis
bulunmaktadir. Islevsel siireclerdeki azalma, verilen hizmetlerin risk diizeyini

diisiirerek daha hizli ve glivenli islemlerin olusmasina da katki saglamistir. Finansal
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islemlerin dijitallestirilmesi, geleneksel kalite sinirlarini finans boyutunda genisleterek
her yerde, her zaman islemleri kolaylastirmakta ve o&deme almada esneklik
saglamaktadir (Ingle, 2021). Subesiz bankaciligin en énemli artilarindan biri de son
salgin doneminde gergeklesmistir. Daha once fiziksel olarak sunulan hizmetlere, bu
kapali ortamlara girmeden telefon veya bilgisayar aracilifiyla saniyeler icinde
erisilebilmesi insan sagliginin korunmasi agisindan biiyiik avantaj saglamistir. Salgin
siirecinde dijital kanallarin kullanominin artmasi ve bu 0Ozelliklerin miisteriler
tarafindan biiylik oranda benimsenmesi subesiz bankaciligin 6nemini gostermis, bu

durum bankalara ve miisterilere gelecegin bu kanallarda oldugunu hissettirmistir.

Subesiz bankaciligin avantajlari su sekilde 6zetlenebilir;

1.3.2. Diisiik Maliyet

Maliyet konusu bankacilik sektoriinde 6ne ¢ikan tercih nedenlerinden biridir.
Misteriler kullandiklar1 {riinlerin maliyeti konusunda son derece dikkatli
davranmakta ve banka tercihlerini maliyetlere gore belirlemektedir. Dijital kanallarin
hizmet maliyetleri fiziksel kanallara gore olduk¢a diisiik hatta bazen sifira yakindir.
Ornegin, bazi bankalar subelerde yapilan EFT (Elektronik Fon Transferi) ve Havale
islemlerinden komisyon alirken, miisterilerin bu islemleri internet veya mobil subeler
araciligiyla gerceklestirmeleri durumunda komisyon almamaktadir. Kredi kullanirken
de ayn1 durum s6z konusudur. Subelerde kullanilan kredi oranlari, dijital kanallardan
sunulan kredilere gore daha yiliksek faiz oranlarina sahiptir. Bu nedenle dijital
kanallarin kullanim1 cazip hale gelmis ve miisterilerin aligkanliklar1 bu kanallara dogru

kaymaya baslamistir.

Icinde bulundugumuz c¢agda bankacilik faaliyetlerinin dijital kanallar
tizerinden gerceklestirilmesi, bankaya onemli faydalar saglamakla birlikte, miisteriler
hem faiz hem de azalan islem maliyetleri bazinda bu faydadan maksimum diizeyde

yararlanmaya baglamistir (Zeybek, 2018).

Diisiik maliyet miisteriler i¢in avantaj saglarken, bankalar icin de daha yiiksek
kar saglamaktadir. Islevsellik, insan kaynag, kirtasiye giderlerinin diisiik olmas1 gibi
etkenler sayesinde ayni islemlerin maliyeti diisiik kalmakta ve bankanmn karlilig
artmaktadir. Dolayisiyla subesiz bankaciligi kullanma istegi 6n plana ¢ikmakta hem

miisteri hem de banka i¢in kazan-kazan durumu yaratmaktadir.
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1.3.3. Kalite

Subesiz bankacilik, banka ig¢i iletisimin verimli kullanilmasina, islemlerin hizl
ve dogru tamamlanma oranina, islem maliyetinin ve siirelerinin diisiiriilmesine katk1
saglamakta olup boylece toplam kaliteyi artirmaktadir. Banka ig¢i kalitenin
yiikseltilmesinin yani1 sira misterilerin sikdyet veya taleplerinin dijital kanallar
araciligiyla hizla ¢oziime kavusturulmasi, aldiklari hizmet kalitesinin arttiginm

gostermektedir.

Dijital bankacilik uygulamalart hem bankalara hem de miisterilere bir¢ok fayda
saglamaktadir. Bu faydalar genel olarak miisteri odakli bir sisteme sahip olmak, yeni
tiriin ve hizmetler sunmak, yeni miisterilerin bankanin miisteri agma katilmasini
saglamak ve dolayisiyla satis islem adimlarini artirmak, mevcut miisterileri elde
tutmak, marka imajin giiclendirmek olarak siralanabilir. Ayrica miisteri iliskilerindeki
kolaylik, pazardaki degisimlere ¢cok daha hizli ayak uydurabilme, subelerde yasanan
yogunluklar ve calisan sayisindaki azalma olarak gibi etkenlerde siralanabilir

(Jayawardhena ve Foley, 2000, s. 19).

Bankalar, yapilan diizenlemeler sayesinde miisterilerine sikayet ve taleplerini
dijital kanallardan iletme segenegini sunmus ve bu talepleri belirli bir siire igerisinde
¢oziime kavusturma sorumluluguna sahip olmustur. Bu sayede her talep optimum
sirede ¢Ozlime kavusturulmakta ve karsilikli memnuniyet saglanmaktadir. Bu

memnuniyet kaliteye verilen 6nemin arttiginin bir gostergesi olmustur.

1.3.4. Kesintisiz Hizmet

Bankacilik sektoriinde hizmet veren subelere gitmek zorunda kalan miisteriler,
dijital bankaciligin sundugu avantajlarla her ortamda ve her zaman yapmak istedikleri
islemleri gergeklestirme imkanina sahip olmaktadir. Dijital bankacilifin avantajlar
arasinda one ¢ikan unsurlardan biri de bu kesintisiz hizmetin 7/24 sunulabilmesidir.
Bankalar subelerde giinlin belirli saatlerinde hizmet vermektedir ve bu saatler
miisterilerin calisma saatlerine denk gelebilmektedir. Ayrica hafta sonlar1 tiim
bankalar kapali oldugu i¢in bu giinlerde bankacilik islemleri yapilamamaktadir. Dijital
bankacilik sayesinde faturalarinizi 6deyebilir, havale yapabilir, EFT yapabilir veya

bankalar kapaliyken hesap acgarak kredi kullanabilirsiniz.
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1.3.5. Hiz

Hiz, bankacilik islemlerinde ve miisterilerin bankacilik tercihlerinde de 6nemli
faktorlerden biridir. Kredi kullanirken, hesap agarken ya da para transferi yaparken
islemlerin tamamlanma siireleri miisteriler i¢in biiyilkk 6nem tagimaktadir. Subesiz
bankacilik ile ger¢eklestirilen islemler tamamen dijital ortamda sunuldugu i¢in fiziki
olarak diger miisterileri beklemek veya banka personelinin islemlerini beklemek gibi

sorunlarla karsilasmazlar.

Hesap agma gibi miisteri kazanimi saglayan bir islemde miisteriler, diger
miisterilerin islemlerini ger¢eklestirmeleri igin siralart gelene kadar subede beklemek
zorunda kalmaktadir. Kisa bir siire sonra banka personelinin islevsel islemleri
yapmasini beklemek zorunda kalinmaktadir. Ancak subesiz bankacilik kanalindan
islem yapiliyorsa hesap agmak isteyen miisteri beklemeden dijital s6zlesmeleri onaylar
ve sistem gilivenlik kontrollerinden sonra saniyeler i¢inde hesap agmasina olanak
saglar. Bu basit islemle bile miisteriler dijital kanallarin hizinin farkina varmakta ve

Onemini anlamaktadir.

1.3.6. Siirdiiriilebilirlik

Stirdiirtilebilirlik hem modern diinyanin en biiyiik sorunlarindan biri hem de
giiniimiiziin en trend konularindan biridir. Sitirdiirtilebilirligin evrensel olarak kabul
edilmis bir tanim1 olmamakla birlikte bugiiniin ihtiya¢larini, gelecek nesillerin kendi
ithtiyaclarmi karsilayabilme yeteneginden odiin vermeden karsilamak olarak
tanimlanabilir. Kendini bu alanda gelistirmek isteyen finans sahipleri, artik sektoriin
giindeminin ilk sirasinda yer alan siirdiiriilebilirlik i¢in biiyiik yatirnmlar ayirmaktadir.
Siirdiiriilebilirligin kendisinin birgok alt baslig1 vardir; bunlardan biri ¢evre korumadir.
Bu konu karbon ayak izinin azaltilmasi, atik yonetimi, geri doniisim ve tasarruf
konularii igcermektedir. Bu acgidan subesiz bankacilik siirdiiriilebilirlik agisindan
oldukca faydalidir. Her yoniiyle ¢cevre dostudur, gelecek nesiller i¢in biiyiik faydalar
barmdirir (kagit tiiketiminin sifira yakin olmasi, insana olan ihtiyacin minimum
diizeyde olmasi, fiziki binalara olan ihtiyacin ve enerji tiikketiminin azalmasi, karbon
saliniminin azalmasina katki saglamasi). Dijital bankacilik ile daha fazla miisteriye

ulasma, miisteri sadakatini artirma ve yeni lrlinleri daha kolay pazarlayabilme
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avantajin1 sunmak miimkiin olmakta ve bu sayede bankalar daha stirdiiriilebilir hale

gelmektedir (Singh, 2004, s. 187).

1.4. Bankacilik Sektorii ve Yenilikler

Finans diinyasinda yasanan teknolojiye bagli yenilikler bankacilik sektoriinde
rekabetin artmasina neden olmustur. Bu kapsamda bankalar rekabette avantaj
saglayabilmek i¢in hem teknolojik yeniliklerden faydalanarak hem de miisteri
beklentilerini dikkate alarak g¢esitli yenilik¢i triin ve hizmetler sunmaya
yonelmislerdir. Ozellikle bu yenilikler finansal uygulamalarin miisterilere sunumunda

gerceklesmektedir (Kaur, 2020, s. 2).

Son yillarda bankacilik sektoriinde uygulamalar ¢ok biiylik hizla degismistir. Buna
bagl olarak sektor ¢alisanlarinin is tanimlar1 ve sorumluluklar1 da biiyiik degisim
gdzlemlenmistir. Ozel sermaye, borsada islem goren fonlar, bireysel bankacilik
islemleri, kredi islemleri, mevduat toplama gibi pek ¢ok bankacilik isleminde sube
icinde ve subesiz uzaktan islemlerde biiylik degisimler yasanmaktadir. Bu

degisimlerin baslica nedenleri sunlardir:

e Banka sektoriinde risk yonetimine daha fazla 6nem vermek,

e Kredi islemlerinde risklerin yonetimine odaklanmak,

e QGetiri ve risk yatirnmlarinda daha kat1 yaklagimlar benimsemek,

e Bilango dis1 gelirleri artirma ve diisiik faiz politikasin1 benimsemek,

e Diizenleyici sermayeye yonelik gelisen arbitraj firsatlarin1 degerlendirmek.

Bankacilik sektoriinde en fazla goriilen yeniliklerin baginda iirlin geligtirme
bulunmaktadir. Finansal inovasyon olarak da ifade edilen liriin gelistirme 6zellikle
finansal hizmet kapsamini, sunumundaki degisiklikleri ve 6lgegi belirtmektedir. Bu
tirli finansal inovasyonlar kanuni diizenlemeler, vergi uygulamalar1 ve kiiresel
politikalara gore sekillenmektedir. En genel tanimiyla finansal inovasyon, finansal
problemlere dogru ¢oziimler gelistirilmesi, yenilik¢i {irlin ve siireclerin tasarimi ve
uygulanmas1 seklinde ifade edilmektedir. Bir baska ifadeyle finansal inovasyon
miisteri ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilamak icin finansal isletmelerin var olan {iriin
ve hizmetlere deger katma siireci anlamimna gelmektedir. Bankacilik sektoriindeki

yenilik¢i gelismeler bireysel miisteri hizmetlerinin gergeklestirildigi danisma
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islemleri, vadeli vadesiz mevduat islemleri, kredi, fon islemleri, internet, telefon ve

mobil bankacilik islemleri seklinde siralanmaktadir (Beck vd., 2022, s. 2).

1.5. Uzaktan Miisteri Edinimi ve Kanallar1

Uzaktan Miisteri Edinimi, yonetilen bir deneyim ve yapilandirilmig bir dizi
temas yoluyla yeni miisterilerin karsilanmasi ve bir bankacilik iligkisine "yerlesik"
getirilmesidir. Uzaktan Miisteri Edinimi, finans kuruluslarinin bir finans sektori
krizinin ortasinda mevduat pay1, miisteriyi elde tutma ve tiiketici giiveni i¢in miicadele
ettigi bir zamanda, bankalar i¢in heniiz kullanilmamis bir kar-zarar etkisi ve rekabet
avantaji alanini temsil etmektedir. Miisteri kabul siireci ayn1 zamanda bankacilik
sektorlindeki iliskinin baslangicinin bir unsurudur. Miisterinin talebini analiz etme,
yasal degerlendirmeler, hesap agma ve hesap etkinlestirme gibi ¢esitli gorevleri
icermektedir. Bankanin ise alim prosediirii, yetki alanina gore degisen karmasik
kurallara uymak i¢in biiyiik miktarda verinin gézden gegirilmesini gerektirmektedir.
Miisterinin prosediirii ise ¢esitli formlar ve uygulamalarin yani sira dosyalar, manuel
uygunluk kontrolleri ve sahsen kimlik kontrollerini icermektedir. Diger bir deyisle
misteriyi portfoye dahil ederek yeni firsatlar1 yakalama siirecinin baglangicidir (Lee,
2009). Bu noktadan hareketle Uzaktan Miisteri Ediniminin bankalarin en onemli
siireclerinden biri oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Bu nedenle yasal
diizenlemelerin izin verdigi Ol¢iide ¢agin gerekliliklerine ayak uydurarak bu siireci

stirekli iyilestirmeye ¢alismaktadirlar.

Gelisen teknoloji ile birlikte insanlar subelerde bankacilik hizmeti almaktan
daha fazlasini istemektedir. Bankalar bu talebe dijital bankacilik olarak hizmetlerini
dijital ortamda sunarak cevap vermektedirler. Basel Committee on Banking
Supervision tarafindan "bankacilik {iriin ve hizmetlerinin elektronik yontemlerle
miisterilere sunulmas1" olarak tanimlanan dijital bankacilik, teknolojik olanak ve
yeteneklerin banka faaliyetlerinde kullanilmasini, maliyetlerin diisiirtilmesini ve
finansal hizmet sunumunun kullanici dostu hale getirilmesini saglamaktadir.1998
yilinda yapilan tamimda “elektronik yontemler” ifadesi yerine “teknoloji odakli is
modeli” ve “bir subede hizmet vermemek veya ¢ok az subede hizmet vermek™ ifadeleri
eklenmistir (Ehrentraud, Denise ve Camila, 2020). Bu dogrultuda literatiirde ve
diizenleyici diizenlemelerde sanal bankacilik, yeni nesil bankacilik, sadece internet

bankacilig1 veya FinTech bankaciligi olarak da adlandirilan dijital bankaciligin tanima,
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"teknoloji odakli bir bankacilik ¢er¢evesinde bankacilik hizmetleri sunan bankaciliktir

(Usakli, 2021).

Bankacilikta yeni anlayislarin ortaya ¢ikmasiyla birlikte Uzaktan Miisteri
Edinimi siireclerinde sektoriin yeni kanallar ortaya koymasi kaginilmaz hale gelmistir.
Zamanla yasal olarak zorunlu olan unsurlar yeni gelisen teknolojilerle esnetilmistir.
Dijital Uzaktan Miisteri Edinimi, internet subesi lizerinden Uzaktan Miisteri Edinimi
uygulamasi ve ekstrem vezne makinesi (XTM) ile Uzaktan Miisteri Edinimi en sik

kullanilan yontemlerdendir.

15.1. Goriintiilii Goriisme Yoluyla Banka Hesab1 A¢ma

Degisen ve gelisen teknoloji, insan yasaminin her alaninda etkisini
gostermektedir. Egitimden iiretim sektoriine kadar is yapis sekillerinde, siireclerde ve
daha birgok alanda koklii degisikliklere neden olmaktadir. Finans ve dogal olarak
bankacilik sektoriiniin de bu hizli degisimden etkilenmesi kac¢inilmazdir. Bu sektérde
etkileri farkli siireclerde goriilmekte ve miisteri ile ilk karsilasilan Uzaktan Miisteri
Edinimi agamasi zaman i¢inde degisimlere ayak uydurmak zorunda kalmistir. Yapilan
son diizenlemeler ile finansal hizmet kuruluslarinin ise alim asamalarindaki
"tanimlama" ve "sozlesme" siireclerini fiziki olarak yiirlitme zorunlulugu ortadan
kaldirilmistir. Artik bankalar, yeni miisteriler edinmek ve miister1 kimligini
dogrulamak i¢in uzaktan tanimlama yontemlerini kullanabilmektedir. Yani dijital
Uzaktan Miisteri Edinimi sayesinde bankalar artik sozlesme ve kimlik tespiti gibi
islemleri fiziksel olarak yapmak zorunda kalmamaktadir. Kisaca dijital Uzaktan
Miisteri Edinimi, banka miisterisi olmak icin subeye gitme, sayfalarca sozlesme
okuma ve 1slak imza atma zorunlulugunu ortadan kaldiran bir sistemdir. Bu gelisme
ile bireylere hizli ve kolay bir mobil deneyim ile miisteri olma kolayligi

saglanmaktadir.

Elektronik ortamda s6zlesmenin yazili seklinin yerine getirilmesinde kagit
kullanilmaz, olagan yazili sekli olusturan unsurlarin (metin ve imza) sézlesmenin
kurulmasinda kullanilan uzaktan iletisim araglarina gore gerceklestirilmesi elektronik
ortam gerekir. Bankacilik s6zlesmelerinde genel islem kosullarindan olusan standart
bir sozlesme olarak hazirlandig1 i¢in sozlesme metni uzaktan iletisim araci ile

miisterinin okumasi ve onaylamasi i¢in iletilir. Taraflar iradelerini uzaktan iletisim
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yolu ile beyan ettikleri i¢in imzalanacak bir durum séz konusu olmadigindan
elektronik sozlesmede miisterinin kimliginin tespiti i¢in imza kullanilamaz.
Uygulamada miisteriyi tanimlamak i¢in farkli yontemler kullanilmaktadir. Ancak
taraflarin  hi¢ yliz ylize goriismedigi disliniiliirse tliketiciyi tanimak igin

kullanilabilecek yontemler glivenli olmadigi igin sinirlidir.

Dijital miisteri katilimi, katilim siirecinin her agamasini basitlestirdigi i¢in
bankacilik sektorii icin ezber bozan bir durumdur. Birka¢ kagit form ve yliz yiize
kontrol yerine, yeni miisteriler i¢in uzaktan etkili ve izlemesi kolay bir deneyim
olusturabilirler. Bu 6nemli ilerlemeler, dijital miisteri katiliminin finansal kuruluslarda

her zamankinden daha 6nemli oldugunu gostermistir.
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Grafik 1. 2022'de Geleneksel Bankalar I¢in Uzaktan Miisteri Edinimi Basvuru
Sayist

Kaynak: Uzaktan Miisteri Edinim istatistikleri (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2023).

Grafik 1°'de goriildiigli gib1 Uzaktan Miisteri Edinimine yonelik miisteri talebi
her gegen giin artmaktadir. Bankalarin hem miisterilerinin taleplerini hem de uzun ve
kisa vadede sagladiklar1 faydalar1 dikkate alarak bu alandaki yatirimlarini artiracaklari

sOylenebilir.

Her seyden once, islevsel verimlilik, dijital katilimla artirilir. Dijital katilim
gibi daha fazla dijital operasyon, bankalarin is akislarini optimize etmelerine ve evrak
islerine harcanan zaman ve paray1 en aza indirmelerine yardimei olabilir. Diizenleyici

normlara bagl kalarak miisteri katilimi konusunda size yardimci olacak uygun bir

19



platformunuz varsa, dogru teknolojiler is giinlerini dakikalara indirmenize yardimci
olabilir. Bankaya alisma normalde yiiksek siirtiismelerin oldugu bir dongiidiir
(nankaya gitmek, bitmeyen kuyruklarda beklemek, kuryeler ve can sikici evrak isleri
vb.). Simdiye kadar geleneksel bir bankacilik senaryosunda ortalama 3 hafta siiren
islem, 3 dakikada tamamlanabilmektedir. Bir bankaya dahil olan miisterilerin dijital
olarak ise alinmasi, o sirada bir kisiyi, ihtiyaclar1 i¢in bankanin kendisinin ihtiyag

duyabilecegi tiim gerekli gereksinimler ve ek belgelerle kaydedebilir (Finonyx, 2021).

Bankacilik sektoriinde, dijital Uzaktan Miisteri Edinim hizmetleri kullanilarak
kisaltilabilecek, zaman alic1 birkag siire¢ vardir. Tiiketici, giivenligi artirmaktan form
ve dosya miktarini en aza indirmeye kadar her seyi uzaktan doldurabilmektedir. Dijital
yontemle miisteri edinim, subelere olan bagimliligi azaltmakta, islevsel giderleri
diisiirmekte ve calisanlarin daha onemli ve karmasik gorevlere odaklanmalarini
saglamakta ve bankalarin diger alanlardaki bireylere ulasmalarina ve personel
tiretkenligini artirmalarina izin vererek sirketlerini bliyilitmelerine yardimci

olmaktadir.

Bankalar yillardir dolandiriciliktan kaynaklanan gelir kaybiyla miicadele
etmekte olup dijital uzaktan miisteri edinim ile dolandiricilik olaylar1 6niine gegmek
daha da kolaylasmaktadir. Geleneksel bankacilik islemleri giivenlik ihlallerini
onlemede zayiflik géstermesine karsin teknoloji gelistikce finans sektoriinde giivenlik
en basarili unsurlardan biri haline gelmektedir. Bankalarin miisterinin kimligini
kolayca dogrulamasini saglamak i¢in ¢esitli araglar sagladigindan, dijital katilim
siireci bankalarin sistem gilivenligini artirmasina ve dolandiriciligi 6nlemesine

yardimc1 olmaktadir (Clark, 2009, s. 101).

Dijital bir miisteri edinim siireciyle, giivenilir teknoloji ¢6ziimlerini kullanarak
miisterilerle etkilesim kurabilir, canlilik kontrolleri yiiriitebilir, rehberli goriismeler
gerceklestirebilir ve daha fazlasini yapilabilmektedir. Kisinin agik rizasinin elektronik
ortama kaydedilmesi, kimlik belgelerinin dogrulanmasi (belirli sartlarla kimlik
belgelerinin goriintiilerinin alinmasi, NFC gibi uygun bilisim teknolojilerinin
kullanilmast ve Kimlik Paylasgim Sisteminden yararlanilmasi), kiginin dogrulanmasi
(kisinin canliligmin, kendisinin (Goriismeyi gonillii olarak yapmis, herhangi bir

sosyal miithendislik veya zorlama) ve SMS OTP ile dogrulama (Banka tarafindan
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iletilen SMS OTP'nin kisi tarafindan dogrulanmasi) gilivenlik agisindan bankalara

kolaylik saglamaktadir.

Dijital katilm ile miisteri deneyimleri iyilestirilmekte ve katilim siireci,
miisterilerine bankasindan neler bekleyebileceklerinin yani sira iglemlerin ne kadar
basit ve sorunsuz olabilecegine dair bir ilk bakis saglamaktadir. Ayrica ara yiiziin
kullaniminin basit olmasini ve prosediirlerin hizli bir sekilde tamamlanmasini saglar.
Yeni nesil sube uygulamalari, uzaktan miisteri edinime gegiste dnemli bir avantajdir.
Veri hatalari, dahili isleme ¢abasi ve zaman, sistem kilavuzlugunda veri dogrulamanin
yardimiyla en aza indirilmektedir. Is akis1 kurallari, tim verileri ve imzalar ilk
seferinde dogru bir sekilde yakalayarak hatalari ortadan kaldirirken, manuel bir
prosediir eksik imzalar ve kagit formlardaki bos veri alanlari gibi hatalara yol
agmaktadir. E-Imzalar, giinlerden haftalara uzanan siireci tek bir oturuma sigdirarak
zamandan ve enerjiden tasarruf saglamaktadir. Mobil bir cihazda oturum agmak
yalnizca daha kolay ve kullanigh degil, ayn1 zamanda bir masaiistii veya diziistii
bilgisayarda oturum ac¢maktan daha kisisel ve erisilebilirdir. Miisterilere akill
telefonlarin1 kullanarak belge imzalama segenegi sunmak, engelleri ortadan kaldirir ve

onlara tercih ettikleri islem seklini se¢gme firsat1 vermektedir (Clark, 2009, s. 101).

15.2. Internet Subesi Uzerinden Miisteri Edinim Basvurular

Bankalar, stirekli gelisen teknoloji ile bilgi teknolojilerine uyum saglamis ve
bu konuda bir¢ok sektoriin Oniine ge¢mistir. Bununla birlikte teknolojik gelismeler
bankalarin stratejilerini, miisteri bakis acilarini, kar olgularimi, kullandiklari ve
miisterilerine sunduklar1 {iriinleri ¢esitlendirmistir. Internet bankaciligi siiphesiz
giniimiizde kullanilan en gelismis ve en yaygin kullanilan alternatif dagitim
kanallaridir. Internet subesi, internet erisimi olan herhangi bir bilgisayar {izerinden
diinyanin her yerinden 24 saat yararlanilabilen bir bankacilik hizmetidir. Bu sayede
diinyanin her yerinden hesap agilist da dahil olmak tizere herhangi bir banka subesinin
sundugu hemen hemen tiim hizmetlerden hizli ve kolay bir sekilde yararlanma imkan
saglamaktadir. Ote yandan, daha once de belirtildigi gibi, uzaktan miisteri kazanima,
miisteri ile fiziki olarak yiiz yiize bir temas olmadigi i¢in ¢esitli riskler icermektedir.
Bu riskleri en aza indirmek ve ilgili teknik altyapiy1 saglamayan miisterilere hizmet
vermek amaciyla, miisteri olma basvurusunun bankanin internet subesi araciligiyla

alindig1 ve sozlesmenin kargo ile teslim alindig: alternatif bir yap1 olusturulmustur.
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Son arastirmalara gore Tiirkiye niifusu i¢in 2020 yilinda hanelerin %92,0'inin evden
internete erisimi oldugu gdzlemlenmistir (TUIK, 2021). Ote yandan uzaktan miisteri
kabulii i¢in zorunlu olan akilli telefon kullanim oran1 %77 iken (Mobisad, 2020, s. 47)
bir diger zorunlu unsur olan yeni bir kimlik kartina sahip olma orani ise %80
civarindadir. Bankalar, diger zorunlu kosullara gore nispeten yiiksek olan internet
erisim oranini telafi etmek i¢in gerekli sozlesmeleri 1slak imzali miisterilerden kuryeler

araciligiyla teslim alarak hesap agabilmektedir.

Bankacilik sektoriinde internet subesi lizerinden banka hesabi agmak ig¢in
istenebilecek belgelerle (T.C. kimlik numarasi, cep telefonu numarasi, adres vb.)
kisisel bilgiler girilerek bagvuru olusturulur. Bagvurularinizi tamamlamak ve bir hesap
acmak icin sozlesmelerin imzalanmas1 gerekecektir. Bankalar, evraklar1 kurye veya
miisteri danismanlari araciligiyla miisterilerin adreslerine gondererek imza alirlar. Bu
imza siireci tamamlandiktan sonra kurye veya miisteri danigsmanlari sézlesmeleri
bankaya teslim eder. Teslimat sonrasinda gerekli kontroller yapilarak hesap aktif hale

getirilir ve islem tamamlanir.

Bu yontemde ilk baglarda kargo iicreti gbze carpsa da subeye ihtiyag
olmayacag diisiiniiliirse birgok yonden maliyet diisiisii olmaktadir. Oncelikle bu
yontemle bankalar hedef miisterileri nezdinde herhangi bir yerde sube agmak zorunda
kalmamaktadir. Bu da banka subelerinin kira bedellerinin yan sira elektrik, 1sinma
gibi giderlerde de diislis olacagi anlamina gelmektedir. Ayrica yeni sube agilmayacagi
i¢in ihtiya¢ duyulacak personel sayisinin da azalacagi 6nemli bir unsurdur. Geleneksel
sube anlayis1 Oniimiizdeki birka¢ yil icinde %20 diisebilir ve bankalarin toplam
azalmasinin iigte birinden fazlasini olusturabilir. Hesap agilis islemleri merkezi olarak
yapilacak ve islevsel gorevlerde istthdam edilen personele daha az ihtiyag
duyulacaktir. Bu personelin sadece hesap agacagi diisiiniildiigiinde islem konusunda
uzmanlasacaklar1 sdylenebilir. Bu sayede hatali veya eksik belgelerle hesap agilmasi

onlenerek ifsa riski azaltilacaktir (Bloomberg Technology, 2021).

Bankalar bu yontemle elde edecekleri tasarruflari diisiiniirken miisteri
memnuniyetini goz ard1 etmemelidir. Dijitallesen diinyada insanlar banka hesaplarini
ve bankanin sundugu iirlinleri daha ¢ok kullanmaktadir ve nakit para kullanim orani
her gecen giin diisiis gostermektedir. Bu nedenle hesap agma bagvurusu alinan sitelerin

kullanict dostu olmasi oldukga dnemlidir. Ote yandan, uzun kurye ve hesap aktivasyon
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stireleri miisteri memnuniyetini azaltacaktir. Miisteri olmadiginda veya yeni misteri
geldiginde olusacak memnuniyetsizlik, miisteri bagliliginin saglanmasinda 6nemli

sorunlar yaratacaktir (Usakl1, 2021).

15.3. Video Konferans Yoluyla Katilhm

Miisteriler, finansal hizmetlerinin giiniin 24 saati, haftanin yedi giinii ve yilin
365 giinli giiniimiiziin baglantili ortaminda kullanilabilir olmasii piirlizsiiz ve
karmasik olmayan bir bankacilik deneyimi istemektedir. Bu beklentiler, basarili finans
kurumlarini tiiketici erisimini ve erisilebilirligini genisletmenin yani sira iyilestirilmis
ve cesitlendirilmis kanallar aracilifiyla ek hizmetler sunmaya yonlendirmektedir.
Tiiketici ve Topluluk CEO'su Gordon Smith JPMorgan Chase'teki bankacilik,
"Subelerin fiziksel olarak degistigini — kiiciildiiklerini ve teknolojinin subenin 6niine
gectigini" ifade etmektedir (Smith, 2017). Bununla birlikte bankalar i¢in mevcut
sorunlardan biri, bu tiiketici isteklerini uygun maliyetli hale getirirken kargilamaktir.
Yeni sube agmanin maliyeti pahali oldugundan, dijital ¢agda basariyr garantilemek
icin bankalar yaratici ve verimli teslimat yollarina ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu
asamada, bankalar miisteri ihtiyaclarini miimkiin olan en ucuz sekilde karsilamaya
calisirlar. Bu nedenle ortaya ¢ikan asir1 islem makineleri (XTM'ler) XTM, ATM ve
subenin birlesimi seklinde bir sistemdir. Video konferans yoluyla sube islemleri i¢in

kullanilabildigi gibi tablet benzeri ekrani ile ATM gorevi de gdrmektedir.

XTM, yenilik¢i bir dagitim kanali ve banka dijitallesme c¢aginin temel
direklerinden biridir. Geleneksel banka subesine bir alternatif olarak XTM, mevcut
miisteri tabanin1 kullanarak ve hizla yeni miisteriler ¢cekerek herhangi bir bankay:
dijital diinyaya yiikseltir. XTM, 7/24 kullanilabilirlik sunan eksiksiz bir banka subesi
saglamak icin gorsel, etkilesimli bankacilik ve self servis teknolojisini birlestirir.
XTM, miisterilerin bankacilik hizmetlerine 7/24 erisim taleplerini karsilarken makul
bir maliyetle tasiabilir bir sube ¢6ziimii sunarak banka genislemesini kolaylastirir

(ETHIX Solutions, 2016).

Miisteriler, bankacilik islemlerini yurt capindaki diger kiigiik subelerdeki
islemlerle video konferans yoluyla gergeklestirebilirler. XTM'nin becerileri gelistikge,
giinliik ihtiyaglar1 i¢in makinelerle etkilesim i¢inde daha fazla zaman harcayacak, sube

personeli ise giseden uzaklasacak ve evler veya kiiciik isletmeler i¢in kredi ayarlamak
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gibi daha karmasik faaliyetlere odaklanacaktir. Geleneksel ATM'lerden daha fazla
islem secenegi sunabildigini rahatlikla sdylenebilir. Personel, tiiketicilere ¢cok sayida
lokasyonda hizmet verebilir ve bir XTM kullanmadiklarinda diger arka ofis
gorevlerine konsantre olabilirler. XTM'ler, mevcut teknolojilerden daha hizli ve daha
verimli olarak iiretkenligi ve verimliligi artirir. Cihazlar, miisterilerle robotik
etkilesimden kacinirken finansal hizmetleri hizlandirmak i¢in miikemmel bir
yaklasimdir. Hesap agma ve para ¢ekme gibi temel bankacilik islemleri de XTM
kullanilarak otomatiklestirilebilir. Otomasyon sayesinde miisteriler tim o6gle tatili
boyunca sira beklemeden sicak, kisisellestirilmis hizmet alabilirler. Ayrica, XTM'ler
uzaktan calisanlardan yararlanarak bankalarin gece ve giindiiz hizmet vermesini
saglamakta olup hafta sonlari, sekiz saatlik bir ¢alisma giinii ile sinirli olan banka
miisterileri i¢in faydalidir. XTM'leri diger kanallardan ayiran bir diger 6nemli fark ise
capraz satis yapilabilmesidir. Ayrica miisteri aday1 personel ile video konferans
yoluyla konusurken farkli iiriinlerin pazarlanmasi da miimkiin olacaktir. Ayrica
kisilerin sormak istedikleri bir soru olursa muhatap yine bir banka calisani olacagindan
yanit alabileceklerdir. Bu da miisteri memnuniyetini artiracaktir. XTM, personel
taleplerinizi azaltirken miisterilerinize ek liriin ve hizmet uzmanliklart sunmaniza
olanak tanimaktadir. Ipotekler, varlik yonetimi, dolandiricihigi dnleme, ¢ok dilli
konusmacilar ve konsolide edilebilecek diger beceriler ve daha genis bir cografi

bolgede sunulanlar bunlar arasindadir.

Ayrica, bir¢ok banka teknolojik gelismelerin bir sonucu olarak kagit kullanmaz
hale gelebilmistir. Bununla birlikte, miisterilerin hala ¢evrimici bankacilik kavramina
kars1 ciktiklart gozlenmektedir. Clinkii internet giivenligindeki gelismelere ragmen
bazi tiiketiciler, 6zellikle yashilar internet bankaciligini glivenilmez bulabilmektedir.
Halbuki miisteriler, XTM'leri kullanarak ger¢ek bir banka calisaniyla konusabilir ve
gereksiz evrak, para yatirma fisleri ve diger kagit esyalara olan ihtiyaci ortadan
kaldirirken i¢ huzuru saglayabilmektedir. XTM'ler ayn1 zamanda biiyiik bankalarin
kirsal alanlarda varliklarini1 sube agmak zorunda kalmadan genisletmeleri i¢in yararl

bir yontemdir (Smith, 2017).
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15.4. Mobil Sube Uzerinden Goriintiilii Goriisme ile Hesap A¢ma

Teknolojik gelismelerle birlikte bankacilik sektdriinde mobil ve internet sube
kullanimi artmis, yakin zamana kadar yasal ylikiimliliikler noktasinda hesap
acabilmek i¢in subede fiziki olarak bulunma ve 1slak imzali belge alma zorunlulugu
getirilmistir. Miisteri kazanimina yonelik 7247 sayili Kanun'un 6'nci maddesi ile
Bankacilik Kanunu'nun 76'nct maddesinin ikinci fikrasi degistirilerek bankalarin
uzaktan ve dijital yontemlerle miisteri kazanmasi miimkiin hale getirilmistir.
01.04.2021 tarihli Resmi Gazete ‘de yayimlanan Bankalarin Kullanacaklar1 Uzaktan
Kimlik Tespit Yontemleri ve Elektronik Ortamda Sozlesme Iligkisinin Kurulmasi
Hakkinda Yonetmelik ile 01.05.2021 tarihinden itibaren bankalarin yeni miisteri
kazaniminda kullanabilecekleri uzaktan kimlik tespit yontemlerine gecilmistir. Bu
gelisme ile gercek kisiler 1slak imza vermek zorunda kalmamakta, banka calisani ve
kisinin uzaktan kimlik tespiti fiziksel olarak ayni ortamda bulunmaya gerek kalmadan
uzaktan goriintiilii goriisme yapmak ve sdzlesme iliskisi kurmakla miimkiin olmaktadir

(Bayram, 2021).

Gorilintiilii arama ile hesap agmak i¢in ¢ipli kimlik (Tiirkiye Cumhuriyeti
kimlik belgesi) ve gerekli altyapiya sahip cep telefonu gereklidir. Ik olarak miisteri
olmak isteyen kisi bankanin mobil sube uygulamasini indirir ve goriintiilii goriisme ile
hesap agma butonuna basar. Miisteri, T.C. Kimlik Numaras1 (VKN), cep telefonu
numarasi ve e-posta adresini girer. Hesap agilis1 icin acik onay verilir ve ticari
elektronik ileti onay1 aliir. Miisterinin girdigi bilgiler MERNIS iizerinden kontrol
edilmektedir. Bilgilerin eslesmesi durumunda banka kisi kontrolii yapar. Bu kontroliin
amaci1 yerel veya uluslararas: listelerdeki kisileri tespit ederek hesap agilmasinm
engellemektir. Bu kapsamda uluslararasi liste kontrolleri, dolandiricilik vb. birgok
kontrol yapilmaktadir. Bu kontrollerden gegen kisilerin cep telefonuna SMS OTP
mesaji gonderilerek onaylanmasi istenir. Daha sonra miisteri profili olusturmak icin
bazi bilgiler alinir. Dogru pazarlama yapabilmek i¢in 6ncelikle hesabin acilma sebebi
secilmektedir. Ayrica ikamet adresi, calisma durumu, meslek, egitim bilgileri, gelir
kaynagi ve araligi, islem hacmi gibi kisisel bilgiler girilir. Tiirk Hukuku geregi ABD
ile olan iliskisi ve yurt disinda vergi miikellefi olup olmadigi sorulur. Bu asamalardan
gectikten sonra kisi kaydi olusturularak miisteri i¢in risk puanlamasi yapilir. Gerekli

goriilmesi halinde hesap agilis1 incelenmek ve onaylanmak iizere farkli departmanlara
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gonderilebilir (Akbank, 2023). Bu asamadan sonra hesap acilist iki farkli sekilde
ilerlemektedir. Yonetmelik hazirlanirken hanelerin sahip oldugu teknoloji dikkate
alinarak sahip olunan cep telefonuna alternatif olusturulmustur. NFC, Yakin Alan
fletisimi, kablosuz iletisim teknolojisi ile elektronik cihazlar arasinda yakin mesafe
iletisim saglar, var olanlar ve olmayanlar i¢in ayr1 akiglar olusturulur. Miisterinin
NFC'li bir telefonu varsa, kimligin arkast MRZ, Makine Tarafindan Okunabilir Bolge,
kimlik kartindaki sabit boyutlu alan, zorunlu ve istege bagh verileri igeren, optik
karakter okuma yontemleri kullanilarak makine okumasi i¢in bigimlendirilmis kamera
tarafindan taranir. Ardindan NFC okuma asamasina gecilir. Bu iki agamada sisteme
girilen bilgiler ile ID'deki bilgilerin uyusup uyusmadigi kontrol edilir. Bilgiler dogru
girilirse miisteriden selfie ¢ekmesi istenir. Daha sonra miisteri temsilcisine
baglanilarak goriintiilii goriisme baslatilir. Bu asamada miisteri temsilcisinin yapmasi
gereken cesitli kontroller bulunmaktadir. Miisterinin ¢ektigi 6z ¢ekim, kimlikteki
fotografla karsilastirilir. Ayrica miisteri izerinde ¢esitli canlilik testleri yapilmaktadir.
Burada her goriismede ayn1 yontemin kullanilmasini engelleyecek ve uygulanacak
testin rastgele gelmesini saglayacak bir sistem bulunmaktadir. Miisteriden ID'sindeki
seri numarasint okumasi istenir ve miisteri temsilcisi tarafindan sistemden gelen seri
numarasi ile karsilagtirilir. Ayrica kimlik tizerinden farkli bilgiler isteyerek dogrulama
islemini gerceklestirir. Miisteriden kameraya kimligini gostermesi istenir ve sekil
kontrolii yapilir. Miisterinin banka miisterisi olmak istedigine dair sozlii teyit alinir.
Acente kontrollerini sagladiktan sonra miisteri sozlesmeleri onaylayacagi sayfaya
yonlendirilir. Onay i¢in gonderilen tiim s6zlesmeleri onayladiktan sonra hesap agma
akis1 baglatilir. Miisteri uygunluk kontroliinden gegtikten sonra hesap ve ek numara
acilir. Miisteriye mobil ve internet sube girislerinde kullanilmak tizere ADC sifresi
gonderilir (Akbank, 2023). Mobil sube lizerinden goriintiilii gériisme hem miisteriler
hem de banka i¢in bir¢ok avantaja sahiptir. Miisteriler istedikleri zaman istedikleri
yerden hesap acgabilir; Banka istedigi zaman miisteri kazanabilir. Ancak bu yontemle
hesap acilisinda miisteriden 1slak imzali herhangi bir belge alinmamaktadir. Subeden
hesap agilisinda 31 sayfalik sozlesmelerin basildigit ve 4 imzanin alindig
diisiiniildiiglinde bankanin ana hedeflerinden biri olan siirdiiriilebilirlige 6nemli katki
sagladig anlagilmaktadir. Bankacilik stireclerinde en fazla kagit kullanimina neden

olan hesap acilis islemlerinin goriintiilii goriisme ile yapilmasi ile onemli dl¢iide kagit
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tasarrufu saglanmakta ve kagitsiz bankacilik anlayisina bir adim daha yaklasiimaktadir
(Akbank, 2023).

Geleneksel hesap agma islemlerinde ise miisteri tanimlama, miisteri
bilgilerinin sisteme girilmesi, miisteriden imza alinmasi gibi islemler banka personeli
tarafindan yapilmakta ve hesap acilmasi yaklasik 30 dakika siirmektedir. Tlgili
personel de bu siireclerde baska bir islem yapamaz ve bagka miisterilere hizmet
veremez. Ancak dijital miisteri ediniminde miisteri bilgileri sisteme kendisi girmekte
ve kimlik tespiti icin cesitli teknolojiler kullanilmaktadir. Temsilci, tim hesap agma
siireci boyunca miisteriye eslik etmez. Farkli miisterilerden de islem alabilir. Bu
sekilde aract hesap agmak i¢in 5 dakika harcanmaktadir. Goriintiilii goériisme sayesinde
banka yeni sube a¢gma masrafindan kurtulur. Acenteler tiim miisterilere tek bir
merkezden hizmet verebilir. Ancak bu siiregte hem tanimlama hem de kontroller
acisindan bir¢ok teknolojik gelisme kullanilmaktadir. Bu sayede riskli miisteriler
miisteri olmadan Once tespit edilebilmektedir. Bu miisteriler i¢in hesap agmamak da
maddi kayiplara kars1 bir dnlemdir. Goriintiilii gériisme sayesinde banka yeni sube
agma masrafindan kurtulur. Acenteler tim miisterilere tek bir merkezden hizmet
verebilir. Ancak bu siirecte hem tanimlama hem de kontroller agisindan bir¢ok
teknolojik gelisme kullanilmaktadir. Bu sayede riskli miisteriler miisteri olmadan 6nce

belirlenebilir. Bu miisteriler icin hesap agmamak da maddi kayiplara kars1 bir dnlemdir

(Akbank, 2023).
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Grafik 2. 2022-2023 Yilina ait de Bankalarin Subeden ve Uzaktan Miisteri Edinim
istatistikleri

Kaynak: Uzaktan Miisteri Edinim Istatistikleri (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2023).
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IKINCI BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI

Herhangi bir organizasyonun performansi miisteri memnuniyetine baghdir ve
organizasyon kurulmak tizereyken miisteriler her zaman "6nce" gelir klasik olarak bir
baslangi¢ sloganidir. Miisterisini memnun etmeyi basaran isletmeler, pazar degerini
artirmada kilit bir rol oynarken, tatminin is basarisinin temel bir bileseni oldugunu
belirlemistir. Miisteri sirketlerden kendi ihtiyaglarina ve isteklerine uygun mal satin
alan kisilerdir. Bu nedenle sirketler fiyatlarini, miisterilerini tatmin eden ve uzun vadeli
iligkiler siirdiiren {irliniin dogasina gore belirlemelidir (Khadka ve Maharjan 2017).
Miisteri memnuniyeti, basarili bir is performansi i¢in en 6énemli araglardan biri haline
gelmektedir. Miisteri memnuniyeti, zaman i¢inde iirlin veya hizmetin satilmasi ve
kullanilmasia iliskin genel deneyime odaklanan toplu bir yargi olarak tanimlanir ve
buna gore, miisterilerin nasil daha fazla c¢ekilebilecegine dair eylemlerin
planlanmasinda i¢ gorii ok 6nemli bir unsurdur (Fornell, Johnson, Anderson, Cha ve
Everitt, 1996, s. 7).

Miisteri edinme ve mal geri satin almanin yani sira, miisteri memnuniyeti bir
bakista kurumsal stratejinin kritik bir yoniidiir. Tamamlandiktan sonra isletmeler,
miisteri hizmetlerini artirmak ic¢in gerekli tiim belgelerle birlikte kavramlari ve
yaklasimlar1 pazarlayabilir. Miisteriler, drnegin motorun nasil ¢alistigini, tipinin ne
oldugunu, kag¢ kilometre yol kat ettigini, ¢atlak olup olmadigini daha iyi inceleyerek
bir ara¢ satin alabilirler. Bu davranis sonucunda satin aldiklari iirtinlerden daha sonra

hayal kirikligina ugramayacaklardir (Hill, Roche ve Allen, 2007).

Miisteri memnuniyeti, pazarlama, finans, miisteri bilimi ve saglik ekonomisi gibi
diger alanlarda yaygin olarak kullanilan bir terimdir. Bitner ve Zeithaml’e gore (2003),
farkli tatmin anlayislarina gére memnuniyeti, bir ihtiyaci karsilamak icin satin alma
karar1 vermenin yani sira, beklenene karsi elde edilenin degerlendirilmesinden
kaynaklanan bir duygu olarak tanimlamaktadirlar (Bitner ve Zeithaml, 2003). Genel
olarak miisteri memnuniyeti, satin alma beklentilerinin toplam basaris1 olarak
tanimlanir. Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin bir {iriin veya hizmeti kullandiktan

sonraki diisiince veya zihniyetidir. Miisteri memnuniyeti, ticari miidahalenin 6nemli
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bir iirliniidiir ve farkli misteri satin alma davranisi seviyeleri arasinda bir baglanti
gorevi goriir. Miisteri memnuniyeti, genellikle miisteri icin potansiyel satin alma

kararinda merkezi bir faktor olarak kabul edilir.

Geri bildirim prosediiriiniin kalbi, {iriin veya hizmetin sonuglariyla bekleneni
esitlemektir, bu yontem tarihsel olarak dogrulama/onaylamama siireci olarak
tanimlanmistir. Birincisi, miisteriler bir mal veya hizmeti satin almadan Once
beklentilerini sekillendireceklerdir. Ikinci iiriin veya hizmet tiiketimi veya algis,
beklentilerden etkilenen algilanan bir kalite diizeyi yaratir. Miisteri memnuniyeti, mal
veya hizmetlerin temel 6zelliklerinden ve fiyat beklentilerinden etkilenir. Sadakat
genellikle tiiketicilerin siibjektif tepkilerinden etkilenir, onlarin varsayimlari esitlik
goriisleridir (Bitner ve Zeithaml, 2003). Iyi miisteri hizmeti, miisteri katilimi, bir
sirketin satig dongiisiinii uzatmak, miisteri satin alma satiglarin1 genisletmek ve
misterilerle iyi ag1z temasi gelistirmek gibi pazar avantajlarina sahip olabilir. Miisteri,
isletmenin sundugu iirlin veya hizmetlerden memnunsa, tekrar islemler yapmaya ve
gelecekteki miisterilere mal veya hizmet onermeye istekli olabilir. Bir sirket, tiiketici

ihtiyaglarini goz ardi ederse veya dikkate almazsa biiyiiyemez (Tao, 2014, s. 256).

Yiiksek

Cok memnun

Beklenti

Genelolarak memnun

v

Diisiik

Nispeten memnun degil

Hic memnun degil

Sekil 8. Miisteri memnuniyeti igin analitik model (Tao, 2014, s. 256)
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Miisteri iliskileri yonetiminin liggen yasasina gore sekil 2.1°de goriilecegi iizere
Miisteri memnuniyeti = miisteri memnuniyeti diizeyi seklindedir. Sekilde, miisteri
memnuniyeti, miisteri ihtiyaclar1 ile negatif baglantili olarak goriilebilir. Istatistikler,
ozellikle miisteri deneyimleri ve tiiketici algilari arasinda ayrim yaparak bu iligkiyi bes
asamaya ayirmaktadir (hic memnun degil, nispeten memnun degil, genel olarak
memnun, nispeten memnun ve ¢ok memnun). Organizasyon uygun hizmetlerini
miisteri standartlarina uygun hale getirdiginde miisteri sadakati artabilir. En kotii
miisteri deneyimi ise tam tersine beklentilere gore daha diisilk miisteri memnuniyeti
saglar. Isletmede miisteri hizmetine ulasmanin iki yolu vardir. Ilk iiriin gelistirme ve
miisteri hizmetlerini iyilestirmek, ikincisi, ihtiya¢ duyulan standardi artirarak miisteri
algilarin1 basarili bir sekilde ele almaya calismaktir. Gelecekte, sirketlerin siirekli

iyilestirme i¢in degisiklikler yapmasi gerekecek (Tao, 2014).

2.1. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, miisterileri istedikleri zaman isletmeden ayrilmaya tesvik eden
sozlesmeye dayali diizenlemelerdir. Isletmelerde duygusal ve ekonomik nedenler
dikkate alinarak miisteri memnuniyeti kazanmak ¢ok daha onemlidir ve duygusal
nedenler en yiiksek Oncelige sahip olmalidir. Ciinkii miisteriler yalnizca mevcut
hizmet/iiriin kosullarinda sadik kalacaklar, eger hizmetten/iiriinden ¢cok memnunlarsa,

onu degistirmek istemeyeceklerdir (Bliemel, 1998).

Thomas ve Tobe’in degerlendirmesine gore (2013), "sadakatin daha 6nemli
oldugunu" iddia etmekte ve yeni bir miisteriyi ¢ekmek i¢in yapilan harcama, mevcut
miisteriyi elde tutmaktan ¢cok daha fazla oldugunu sdylemektedirler. Arastirmacilara
gore sadik miisteriler, baskalarini sizden mal satin almaya tesvik edecektir ¢linkii
fikirlerini degistirdikten sonra diger sirketler hakkinda sorgulayict bir davranisa
yoneleceklerdir. Ayrica miisteri sadakatinin tesadiifen elde edilemez oldugunu ve

ancak satin alma ve tasarim kararlariyla olusturuldugunu ifade etmektedirler (Thomas

ve Tobe, 2013).
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sadakatini Misteri sadakati Artan Kar

olusturan
faktorler

Sekil 9. Miisteri sadakat modeli (Thomas ve Tobe, 2013).

Sekil 2.2, miisteri sadakatinin bir siire¢ oldugunu gdstermektedir. Modele gore
miisteri sadakati, miisterinin isteklerini anlamak seklinde olan miisteri memnuniyetini
etkileyen giiglerdir. Firma, miisteri sadakatini saglamak i¢in fiyat, reklam, hizmet ve
triinlere dikkat etmelidir. Ayn1 zamanda miisteri ile isletme arasindaki rahatlik
ortaminin yaratilmast da ¢ok oOnemlidir. Mevcut miisterilere yatirnrm yapmak,

tiretkenligi ve satiglardan elde edilen geliri artirmak gibi ticari faydalar sunmaktadir.

2.2. Miisteriyi Elde Tutma

Miisteriyi elde tutma tamimlari, ¢ogunlukla konu alanmmin tiim genisligini
netlestiren ve alanin bir biitiin olarak incelenmesine gelir getiren cesitli sekillerde
yorumlanmistir. Peelen'in goriisiine gore (2005), miisteriyi elde tutmayr su sekilde
tanimlamistir: "Pazarlama anlaminda, misteriyi alikoyma, miisterileri muhafaza
anlamina gelir”. Miisteriyi elde tutma, miisterinin olumlu konumlandirilmasina ve
bunun sonucunda bilgi aligverisini gelistirmek icin miiteakip satin almalara

hazirlanmaya odaklanan bir operasyon ¢ergevesidir (Peelen, 2005, s. 162).

Elde tutma yaklasimi, sirketin elde tutma diizeyi yiiksek oldugunda oldukga
verimlidir ve elde tutma oranindaki yiizde 5'lik kiiciik bir artis, sirketin liretkenligini
yiizde 85'in lizerine ¢ikaracaktir. Elde tutma stratejileri, mevcut miisterilerden gelen
daha yiiksek satislar nedeniyle gercekten rekabetci degildir ve ayni zamanda uzun
vadeli kotli miisteri hizmetleri maliyetlerine de yol agmaktadir. Miisterinin bakis
acisindan miisteri hizmetleri, sadakat ve sinirlama agisindan iki olasilik ayirt edilebilir

(Bliemel, 1998, s. 37).

Tutma ve sadakat ile sonuglanan miisteri memnuniyeti yeni miisteriler edinme
maliyetini azaltmakta ve Oncelikle verimliligi artirmaktadir (Reichheld, 1996).
Bununla birlikte, mevcut ve elde tutulan miisteriler arasinda bir esitsizlik vardir.

Miisteri istikrarsizligir kavrami, belirli miisterilerin sadik olmaktan ziyade yalnizca

31



elde tutulmas1 anlamina gelmektedir. Miisteri atalet tanimi, bazi miisterilerin sadakat

gostermek yerine sadece elde tutulmasi anlamina gelmektedir (Peelen, 2005, s. 162).

2.3. Miisteri hizmetleri

Miisteri hizmetleri, miisteri iliskileri yOnetiminin 6nemli bir bilesenidir.
Sirketler, yalnizca sunulan miisteri hizmetinden kaynaklanan avantajlari ve zayifliklari
bilirler. Turban’a (2002) gore, miisteri tatmin diizeyi, bir hizmetin miisteri
beklentilerine gore sunuldugu hissini artirmayr amacglayan faaliyetler biitiiniidiir.
Miisteri hizmetleri, bir kisi (6rnegin, satig temsilcisi ve hizmet temsilcisi) tarafindan
veya self servis adi verilen otomatik bir yontemle saglanabilir. Bugiinlin miisteri
hizmetleri, geleneksel telefon destegi saglayicisinin ¢ok Otesine gecmekte olup E-
posta, Internet, SMS ve sosyal medya araciligryla kullanilmaktadir. Kendi kendine
yardim da bir¢ok isletme tarafindan sunulmakta ve miisteriler gece veya gilindiiz
istedikleri zaman kendi yanitlarini bulabilmektedir. Miisteri destegi, yanit vermekten

daha fazlasi, sirketin miisterilerine verdigi taahhiidiin 6nemli bir parcasidir (Turban,

2002).

2.4. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteri memnuniyeti son derece Onemli olup isletmeler miisterilerden,
sirketlerini yonetmek ve gelistirmek i¢in kullanacaklari girdileri alacaklari yer
burasidir. Miisteri memnuniyeti, isletmenin gelecekte nasil ¢alisacagmnin en iyi
gostergesidir. Mal yapilirken dogru kaynaklarin kullanilmasi1 dogru kararin
verilmesine de yardimci olacaktir. Ayrica mevcut miisterilerle olan iliskiyi gliclendirir

ve bagkalarini ¢cekme sans1 da sunmaktadir (SSRS, 2016).

Miisteriler mal/hizmet satin alimlarinda, miktardan ¢ok miikemmellik
beklentisindedirler. Piyasada buna benzer yiizlerce iirlin/hizmet bulunmakta ve
hangisinin kaliteli ve siirdiirtilebilir oldugunu belirlemek genellikle zor olmaktadir.
Kurumsal firmalarin mal ve hizmetlerini tanitmalar1 ve tiiketicilerin tam olarak ne
aradiklarini tanimalart i¢in miikemmel bir firsattir. Miisteri memnuniyeti, sirketin
etkinligini belirleyen kritik bir sirket gostergesidir. Insanlarin cesitli zevkleri ve

secenekleri vardir ve memnuniyet genellikle kisiden kisiye farklilik gosterir. Ayni
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zamanda i¢ ve dig pazarlar gibi miisterilerin beklentilerini tercihlerine gore

cesitlendirebilmektedir (Kotler ve Keller, 2006).

Miisteri memnuniyeti herhangi bir sirket i¢in mevcut misterileri elde tutmanin
temelidir (Khan, 2012). Isletmeler, memnun miisterilerin sirketle olumlu bir iliski
kurmasinin muhtemel oldugu ve bu nedenle tiim faaliyetlerin miisterilerinin
memnuniyetine katkida bulundugundan emin olmalidir. Bu, miisterilerin sirkete olan
bagliliklarin1 artirma potansiyelini gérmeleri i¢in bir yol yaratacak ve kurulusun
devam etmekte olan mallar1 satin alma ve yeniden satin alma islemlerinden haberdar

olacaktir (Khan, 2012).

2.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri davranisi, kisisel ve temel ihtiyaclarini karsilamak i¢in mal ve hizmetleri
secme, satin alma ve kullanma anlamima gelmektedir. Misteri 6nce ihtiyaglarini
belirler, ardindan iiriin koleksiyonuna ve biitcelerine gider ve satin almay1 secer. Uriin
kalitesi, kiiltiirel faktorler, kisisel faktorler ve sosyal faktorler miisteri memnuniyetini

etkileyen faktorlerden bazilaridir.

» Uriin Kalitesi: Kalite, birgok yonii olan karmasik bir kavramdir. En genis
anlamda Uriin tutarliligi, bir sirketin tiiketicilerinin standartlarina ulasma veya onlari
asma yetenegidir. Kalitenin en popiiler orgiitsel tanimi, miisteri tarafindan {iriin ve
hizmet performansinin anlagilmasidir. Performans, giliniimiiz rekabet ortaminda bir
organizasyonun etkinliginin ve siirdiiriilebilirliginin sirridir. Yogun kiiresel rekabet,

kalitenin artan 6nemini vurgulamaktadir (Giffi, Roth ve Seal, 1990, s. 329).

« Kiiltiirel faktorler: Kiiltiir, bir kisinin ilgi alanlarin1 ve eylemlerini anlamak i¢in
onemlidir. Degerler, algilar, davraniglar ve beklentiler, bireylerden ve geleneksel
kiiltiirel uygulamalardan eninde sonunda veya ergenligin ilk asamasinda Ggrenilen
faktorlerdir. Normlar ve degerler nesiller boyunca bir yetiskinden digerine aktarilir.
Kiiltiirel faktorler, danisanin davraniglarim1 tanimlamak i¢in edinilen ilke ve
beklentilerdir. Miisteriler dnce ait olduklar1 gruplardan ve ayni zamanda ait olmak
istedikleri organizasyonlardan (istek uyandiran gruplar) ilham almaktadirlar (Kotler,

Amrstrong, Saunders ve Wong, 1999).

» Sosyal faktorler: Insanlar, belirli satin alma davranisina sahip insanlarla cevrili

bir alanda yasamaktadir. Aileler, arkadaslar, sosyal aglar ve topluluk gibi kiiciik
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gruplar genellikle bir bireyin davranisini etkiler ve belirli satin alma davranislarina
sahiptir. Bu tiir gruplar, bireyselligin bliytidiigli ve sekillendigi bir ortam olusturur. Bu
nedenle sosyal unsur, bir bireyin satin alma davramisimi giicli bir sekilde

etkilemektedir (Giffi vd., 1990, s. 329).

* Kigisel faktorler: Tiketici satin alma davranist onemli Ol¢iide sahip oldugu
niteliklerden etkilenir. Bu nitelikler, kisinin yast ve yasam dongiisii, kariyeri,
ekonomik durumu, yasam tarzi, mizact ve benlik algisini igermektedir. Kotler ve
digerlerine gore (1999), yaslanmanin bir tiikketicinin satin alma etkinligi ile iliskili

oldugunu savunmaktadir (Kotler vd., 1999).

2.6. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyetinin 6lgiilmesi, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) alaninda
gelismistir, ancak birgok bagka bilim alanindan (6rnegin pazarlama) birgok arastirmaci
ve akademisyen tarafindan tartisiimistir. Miisteri memnuniyetindeki artis egilimi, artik
1980'lerin basinda baglayan tutarlilik dalgasiyla giiclii bir sekilde baglantilidir. Toplam
Kalite Yonetimi ¢alismalari, hizmetlerin ve iiriinlerin kalite iyilestirmesinin yalnizca
istihdam faaliyetlerinin dahili 6l¢limlerine ve standartlarina dayanamayacagini, ayni
zamanda miisterinin bilgileri ve geri bildirimleriyle birlestirilmesi gerektigini

gostermektedir (Grigoroudis ve Siskos, 2010, s. 4419).

Miisteri memnuniyetini 06lgmek, ¢ok Onemli bir pazar basaris1 Olgiisiidiir.
Miisteri memnuniyetini 6lgmenin birincil amaci, sirket islemlerini siirekli olarak
gelistirmek icin  hizli  bir yargr olusturmaktir. Miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesi, kurulu iligkileri genigletme yontemi olarak yeni bir miisterinin
cazibesini degerlendirmek icin esastir. Mevcut miisteri tabanin1 korumak i¢in esit
derecede Onemli olan, miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesidir. Sirket dogru
alanda gelismeye odaklanmadig siirece, bir sektordeki isletmenin rekabet edebilirlik
diizeyini koruyamaz. Miisterinin isteklerinin miisteriyi karsilamak oldugu ve
miisterinin beklentilerinin karsilanmasi oldugu dikkate alindiginda isletme i¢in 6nemli

olan miisteri memnuniyetinin hesaplanmasidir (Hill vd., 2007).

Bankacilik faaliyetleri giderek daha fazla tiiketici odakli hale gelmektedir.

Entegre finansal hizmetler saglayan bankacilik pazari simdiden hizli bir sekilde
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artmaktadir. Bankalarin, miisterilerine ¢esitli finansal {iriin tiirleri i¢in teklif etme
istekliligi, 6nemli bir rekabet avantaj1 olmustur. Karsilikli sigorta ve diger ¢apraz satis
ve stratejik ittifaklar, bankalarin sektor yapisin1 hizla degistirecek ve sirketin ve

satiglarin kapsamini genisletmek i¢in geri doniis siirecini yogunlastiracaktir.

Miisterilerin internet bankaciligin1 kullanma niyetleri internet bankaciligini
kullanmaya yonelik tutumlarindan etkilenebilmektedir. Miisteriler olumlu tutumlara
sahip olduklarinda, internet bankaciligin1 benimseme olasiliklar1 daha yliksek olmakla
birlikte bunun tersi de gecerlidir (Davis, 1989, s. 319). Gelisen teknolojik
uygulamalarin miisteriler i¢in e-kanallar araciligiyla yeni bankacilik hizmetleri
sunmaya baslamasi ile e-bankacilik hizmetlerinin hizla arttigini belirtmektedir
(Aladwani, 2001). Giiniimiizde bir¢ok finansal kurulus, miisteri odakli hizmetleri
vurgulama cabasindadir. Bu amagla, miisterilerle daha iyi iliskiler gelistirmek ve
stirdirmek icin yeni bankacilik hizmetlerinin uygulanmasi ¢ok Onemli hale

gelmektedir.

Ongkasuwan ve Tantichattano’nin degerlendirmesine gore (2002), “bankalarin”
Internet bankacilig1 hizmetleri saglama gerekgesi, internet bankaciligmin bankalara
maliyet tasarrufu, miisteri tabanini artirma, e-is hizmetleri igin kitlesel 6zellestirmeyi
saglama, pazarlama ve iletisim kanalin1 genisletme, farkli yenilik arama konularinda
yardimer oldugunu belirtmektedir. Miisterilerin tutumlari, misterilerin teknolojiyi
kabul etme veya reddetme davranislarini etkileyen 6nemli bir faktordiir. Kullanmaya
yonelik tutum ile kullanim arasindaki iligkinin anlamli oldugu bulunmustur.
Miisterilerin tutumlari, teknolojiyi kabul etme veya reddetme konusunda miisteri
davraniglarini etkileyen 6nemli bir faktordiir (Broderick ve Vachirapornpuk, 2002, s.
327). Dolayisiyla, rekabet iistiinligli olusturmak, neredeyse miisterilerin bankacilik
hizmetlerinden duyduklari memnuniyete bagli hale gelmektedir. Daha yiiksek miisteri
memnuniyeti elde eden bankalarin goze carpan bir pazarlama istiinliigline sahip
olacag1 ve bunun soucunda daha yiiksek miisteri memnuniyeti daha fazla gelir, artan
capraz satis oranlari, daha yiiksek miisteri tutma ve daha biiyiik pazar payi ile iligkilidir
(Gonzalez, Quesada, Picado ve Eckelman, 2004, s. 317).

Gan ve Clemes’in degerlendirmesine gore (2006, s. 290), kullanici girdi
faktorlerinin kontrol, keyif ve kullanma niyetinin bir fonksiyonu oldugunu
belirlemistir. Kontrol, tliketicilerin elektronik bankacilikta ihtiyag duydugu caba ve
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katilim miktar1 olarak tanimlanabilir. Miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin elektronik
bankaciligin kullanirmindan deneyimledigi algilanan eglence ve igsel degerler olup bu
durum memnuniyet diizeyini etkilemektedir. Tiiketiciler elektronik bankaciligin
mevcudiyetinden haberdar olduklarinda, bazilar1 kullanmasa da benimseme yolunu
tercih edeceklerdir. Lichtenstein ve Williamson’in degerlendirmesine gore (2006, s.
50), referans alanlarini ve teorileri birlestiren birkag teorinin, kitle iletisim araglarinin
secimi ve kullaniminda tiiketici davranisi teorileri, memnuniyet teorileri, yenilik
yayilimi, teknoloji kabulii, ¢evrimigi tiiketici davranisi dahil olmak iizere internet
bankaciliginin tiiketici tarafindan benimsenmesi iizerinde ¢ok sayida potansiyel etki

Onerdigini belirtmektedir.

Boateng ve Molla’nin degerlendirmesine goére (2006), miisterinin konumu,
misteri memnuniyetini siirdiirme ihtiyaci ve Banka'nin ana yaziliminin yetenekleri ile
ilgili islevsel kisitlamalarin, elektronik bankacilik hizmetlerine girme kararini motive
etmede ve sonu¢ olarak memnuniyet diizeyi kullanim deneyimini etkileyen faktorler
oldugunu iddia etmektedir. Raman ve digerlerinin degerlendirmesine gore (2008, s.
18), soyut bir mal olarak hizmetin her miisteriye farkli sekilde hitap ettigini ve
miisteriyi tatmin etmek i¢in belirli bir hizmet boyutuna ulasilmasi gerektigini ve
sonucta ortaya ¢ikan bagllik, sadakat ve elde tutmanin kritik gdstergeler oldugunu

ifade etmislerdir.

2.7. Literatiir Arastirmasi

Nath’in degerlendirmesine goére (2001, s. 440) calismasinda, bankalarin
miisterilerine web lizerinden bankacilik hizmetleri saglama konusundaki goriislerini
incelemistir. Ozellikle internet bankaciliginin stratejik ihtiyaci, miisteri-banka
iligkilerine etkisi ve miisterilerin internet bankaciligindaki deneyimleri gibi konulari
ele almistir. Toplam yetmis bes bankadan toplanan veriler dikkate alindiginda, ¢ogu
bankanin heniiz tam tesekkiillii internet bankacili§i sunmadig1 anlasilmakla birlikte o
donemde ¢ogu bankanin bdyle bir arayis i¢inde oldugunu rapor etmektedir. Yapilan
incelemede banka sektoriiniin internet bankaciligini islem maliyetlerini azaltabilecek,
miisteri hizmetlerini iyilestirebilecek, miisteri tabanini artirabilecek ve ¢apraz satis
firsatlarin1 gelistirebilecek stratejik bir firsat olarak gordiikleri belirtilmektedir. Bu
yillarda internet bankacilig1 hizmeti sunan bankalarin, sunmayan bankalara gére daha

olumlu algilandiklari rapor edilmektedir.
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Kumbhar’in degerlendirmesine gore (2011, s. 14) c¢aligmasinda, e-bankacilik
hizmet ortamlarinda miisteri memnuniyetini etkileyen ana faktorleri (hizmet kalitesi,
marka algis1 ve algilanan deger) degerlendirmistir. Bu ¢alisma ayni zamanda hizmet
kalitesinin e-bankacilikta marka algisi, algilanan deger ve memnuniyet iizerindeki
etkisini de degerlendirmektedir. Calismada literatiiriin gézden gegirilmesi ve banka
yoneticilerinin yani sira misteri hizmetleri ve pazarlama uzmanlariyla yapilan
goriismelerden sonra web tabanli bir anket gelistirilmistir. Yapilan ¢calisma sonucunda,
e-bankacilikta miisteri memnuniyetinde algilanan deger, marka algisi, maliyet
etkinligi, kullanim kolayligi, rahatlik, problem ¢6zme, gilivenlik garantisi ve yanit
verebilirligin 6nemli faktorler oldugunu anlasilmaktadir. S6z konusu siralanan
faktorlerin Olclimlerini gergeklestiren degiskenler bu Ol¢limiin ancak 9%48,3 “linii
aciklamaktadir. Benzer sekilde iletisim kolayliklari, sistem kullanilabilirligi, yerine
getirme ve verimlilik nispeten daha az Onemli oldugu ve bu boyutlarin miisteri

memnuniyetindeki varyansin %21,70'ini agikladig1 anlagilmaktadir.

Laforet ve Li’in degerlendirmesine gore (2005, s. 362) calismasinda, Cin'de
cevrimi¢i bankaciligin pazar durumunu arastirmak {izere yaptig1 arastirmada
elektronik bankaciliginin yakin zamandaki biiyiimesini ve diinya 6l¢eginde bir internet
ekonomisine doniisme potansiyelini incelemistir. Yapilan arastirma sonucunda
Bati'daki elektronik banka kullanicilarinin  aksine, Cinli ¢evrimi¢i banka
kullanicilarinin agirlikli olarak erkek oldugunu, gen¢ ve yiiksek egitimli olmasi
gerekmedigini gostermektedir. Giivenlik konusunun, Cinli tiiketicileri g¢evrimici
bankacilig1 benimsemeye motive eden en énemli faktor oldugu bulunmustur. Ayrica
calismada mobil bankaciligin benimsenmesinin Oniindeki engellerin, mobil
bankaciligin sagladigr faydalara iliskin farkindalik ve anlayis eksikligi oldugu

anlagilmaktadir.

Ahmed’in degerlendirmesine gore (2006), Suudi Arabistan Kralligi'nda internet
ve e-ticaretin (EC) gelisimi ile ilgili konular1 incelemistir. Suudi kuruluslart igin
belirlenen temel zorluklar, yiiz yilize iletisim ilkelerine giivenmenin devam etmesi,
asir1 bilgi yiiklemesi ile ilgili sorunlar, {icretlerin hala pahali olmasi, teknik destek ve
uzmanlik ihtiyaci, yonetim taahhiidiiniin eksikligi ve bilgi teknolojisinin potansiyel

roliiniin anlasilmasina dair zorluklar dikkati gekmektedir.
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Jenkins’in degerlendirmesine goére (2007, s. 523), seyrek niifuslu kiigiik bir
adada yerel ticari bankalar tarafindan internet bankacilig1i hizmetlerinin
benimsenmesini etkileyen faktorleri incelemistir. Anket ¢alismalarindan ve bankanin
web sitelerinden elde edilen veriler, Kuzey Kibris'taki bankalarin ¢ok kiigiik bir pazar
pay1 potansiyeline ragmen siirekli olarak internet bankaciligi hizmetleri sunmaya
dogru ilerlediklerini gostermistir. 2004 yilinda ticari bankalarin ¢ogu, potansiyel
pazarin Kuzey Kibris'ta internet bankaciligl hizmetlerini benimsemek i¢in ¢ok kiiciik
oldugunu iddia ettikleri calismada belirtilmistir. 2006 yilinda ayni bankalar,
miisterilerine gelecekte de rekabetci bir hizmet kalitesini siirdiirebilecekleri ve boylece
miisterilerini yabanci bankalarin subelerine kaptirmayacaklarinin giivencesi olarak

internet bankaciligin1 sunma siirecinde olduklar1 rapor edilmistir.

Grabner-Krauter ve Faullant’in degerlendirmesine gore (2008, s. 483), internet
bankacilig1 baglaminda teknoloji gliveninin belirli bir bigimi olarak internet gliveninin
roliinii aragtirmak i¢in internet bankacilifinin kabulii iizerine calismistir. Ayrica,
giiven egiliminin kisiligin hiyerarsik yapis1 icinde biitiinlesmesi ve teknolojik
sistemlere uygulanabilirligi arastirllmaktadir. Sonuglar, internet giiveninin risk algist
ve internet bankaciligina yoOnelik tiiketici tutumlari iizerindeki etkisini
dogrulamaktadir. Giiven egilimi sadece kisiler arasi iliskilerde degil teknolojik

sistemlerde giiven i¢in de belirleyici oldugu rapor edilmistir.

Wong’un degerlendirmesine gore (2008, s. 27), geleneksel hizmet kalitesi
algilarinin bankacilik teknolojisindeki mevcut ve devam eden degisim akist ve buna
karsilik gelen degisiklikler araciligiyla nasil gelistiginin bir incelemesini sunarak bir
e-bankacilik ortaminda geleneksel hizmet kalitesinin roliinli yeniden incelemistir.
Calismanin sonucunda, miisteri beklentileri arasinda biiyiik bir tutarsizlik oldugunu

rapor etmektedir.

Clark’in degerlendirmesine gére (2009, s. 99), genel internet bankaciligi hizmet
kalitesini etkileyen hizmet kalitesinin ii¢ boyutu arasindaki iliskileri ve ardindan Yeni
Zelanda bankaciligi baglaminda miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini incelemistir.
Sonuglar, ¢evrimici miisteri hizmet kalitesi, cevrimigi bilgi sistemi kalitesi, bankacilik
hizmeti {irtin kalitesi, genel internet bankaciligi hizmet Kkalitesi ve misteri

memnuniyeti arasinda dnemli iliskiler oldugunu géstermektedir.
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Redlinghuis ve Resleigh’in degerlendirmesine gore (2010), internet bankaciligi
miisterilerinin internet bankaciligi hizmetlerini ve iriinlerini kullanirken bilgi
korumaya iliskin algilarinin ne oldugu iizerine bir arastirma yiiriitmiistiir. Arastirma
calismasi, ayrintili bir literatiir taramasindan ve ardindan nicel bir anketten olusan
ampirik bir bilesenden olusmaktadir. Bu c¢alismada kullanilan anket, biyografik
bilgiler, finansal kurum ve internet bankacilig1, internet bankaciligi hizmet kalitesi ve
sunumu, internet bankaciliginin islevselligi, internet bankaciligr maliyetleri, internet
bankacilig1 kolaylik ve iliskileri, internet bankacilig1 giiveni ve internet bankacilig
giivenligini kapsayan sekiz boliimden olugmustur. Nihai sonug, gelecekte internet
maliyetleri diistiikce, internet bankaciligi tirlin ve hizmetlerinin ¢esitli boliimlerde ve
platformlarda biiylimeye devam edecegi, internet bankacilig1 gibi internetle ilgili iirlin

ve hizmetlerin biiylimesinin artacagi rapor edilmistir.

Kawamala’nin degerlendirmesine gore (2013), Tanzanya'daki miisterilerin e-
bankacilik hizmetlerine iliskin algilarini incelemistir. Ozellikle internet bankaciliginin
stratejik  ihtiyaci, miisteri-banka iliskilerine etkisi ve miisterilerin internet
bankaciligindaki deneyimleri gibi konular1 ele almaktadir. Bu aragtirmanin sonuglari,
internet bankaciligi hizmeti sunan bankalarin, sunmayan bankalara gére daha olumlu

algilandigini ortaya koymaktadir.

Ammoura’nin degerlendirmesine gore (2020), mobil bankacilik uygulamasinin
bes ana faktor (giivenilirlik, kullanim kolayligi, yanit verme siiresi, giivenlik ve
islevsellik) ile marka sadakati arasindaki dogrudan iliskisini incelemistir. Arastirmaya
417 katismis olup arastirma modeli yapisal esitleme modeli olusturularak test
edilmistir. Bulgular, islevselligin mobil bankacilik uygulamasinin bir 6zelligi olarak
kullanilmasinin giivenilir olmadigini gdstermistir. Ayrica sadece tepki siiresinin marka
sadakati ile dogrudan, duygusal deneyim ve kullanict memnuniyeti ile dolayl iliskisi
oldugu tespit edilmistir. Ek olarak, giivenligin marka sadakati ile dogrudan bir
iligkisinin olmadig1, yalnizca davranigsal deneyim ve kullanict memnuniyeti
aracilifiyla dolaylt bir iligkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica, giivenilirligin marka
sadakati ile dogrudan bir iliskisinin olmadigi, ancak hem davramigsal hem de
entelektiiel deneyimler ve kullanict memnuniyeti yoluyla dolayl: bir iliskisi oldugu

rapor edilmigtir.
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Yildiz’in degerlendirmesine gore (2021) calismasinda, kurumsal miisterilerin
mobil bankacilik hizmet kalitesine iligkin algilarmi incelemeyi amaglamstir.
Aragtirma kapsaminda Tiirkiye'de bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren ozel
bankalardan birinin kurumsal miisterileri arasindan secilen 314 dijital bankacilik
kullanicist ile anket yapilmistir. Arastirmada elde edilen veriler SPSS istatistik
programi ile analiz edilmistir. Arastirma bulgularina gore, katilimcilar arasinda mobil
bankacilik hizmet kalitesi algis1 yiiksektir. Mobil bankacilik hizmet kalitesi algisini
O0lcmek i¢in kullanilan 5 boyuttan 3'i kurumsal miisterilerin memnuniyetinin en
yiikksek oldugu boyutlardir. Bu boyutlar Bankacilikta Kolaylik, Mobil Bankacilik
Verimliligi ve Kullanim Kolayligidir. Bu 5 boyuttan Gilivence ve Giivenlik ile
Giivenilirlik ve Cevap Verebilirlik boyutlari, kurumsal miisterilerin hizmet kalitesi

algisinin daha diistik oldugu boyutlar olarak tespit edilmistir.
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UCUNCU BOLUM
FINANSAL OKURYAZARLIK

Finansal okuryazarlik gliniimiizde her gecen giin gelismekte olan bir kavram
olarak dikkat ¢cekmekte olup insanlarin bugiinlerini ve geleceklerini planlamalari i¢in
oldukca 6nemlidir. Son yillarda, bireyler ekonomik giivenliklerini artirmak i¢in daha
fazla sorumluluk almak zorunda kalmaktadirlar. Ayrica, finansal araclar giderek daha
karmasik hale gelmekte ve bireylere yeni ve daha karmasik finansal {iiriinler
sunulmaktadir (Lusardi ve Mitchell, 2014). Finansal iriinlerin ortaya c¢ikmasi,
bireylerin finansal okuryazarlik kavramina olan ilgisini artirmigtir. Finansal
okuryazarlik sadece bireyleri degil toplumu da etkilemektedir. Bu nedenle bireyler
finansal okuryazarlik becerilerini gelistirmek ve caga ayak uydurmak zorunda

kalmaktadirlar.

Bu bolimde finansal okuryazarligin tanimi, Ozellikleri, Onemi, finansal
okuryazarlig1 etkileyen faktorler ve finansal piyasalar ve ulusal ekonomi iizerindeki

etkileri incelenecektir.

3.1. Finansal Okuryazarh@mn Tanimi

Finansal okuryazarlik kavramma yonelik literatiirde bircok tanim
bulunmaktadir. 2009 yilina kadar, finansal okuryazarligin kavramsal bir tanim1 genel
kabul gormemekle birlikte Ulusal Finansal Okuryazarlik Stratejisine dahil
edilmemistir. Bunun en biiyiik nedeni tutarli 6l¢tim kriterleri agisindan heniiz islevsel
bir tanima sahip olmamasidir (PACFL, 2008). Finansal okuryazarlik kavram1 iizerinde
calisan arastirmacilar heniiz fikir birligine varamamislardir. Bu kavram iizerinde bir
fikir birlikteligi saglanmadigi icin  tanimi akademik ¢aligmalar basta olmak iizere

bir¢ok arastirmada degisiklik gostermektedir.

Finansal okuryazarlik genellikle kisisel diizeyde Olclilmekte olup birey
ekonomik gelismeleri siirekli takip etmeli ve buna gore planlar yapmalidir. Insanlar
krizler nedeniyle para yonetimi ve kullanim becerilerini gelistirmek istemektedirler.
Diisiik para yonetimi becerisine sahip bireylerin giinliik yasamda finansal zorluklar
yasamast muhtemeldir. Finansal okuryazarlik becerilerini gelistiren bireyler, dogru

yatirim, dogru parayr kullanma ve planlama yoluyla refah seviyelerini artirabilirler.
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Bu sayede insanlar kendilerinin ve ailelerinin ihtiyaglarini karsilayabilirler. Bazi
arastirmacilara gore, finansal okuryazarlik, genel ekonominin ve hane halki
kararlarinin anlasilmasinin ekonomik sartlar ve kosullardan nasil etkilendigini
gormektedir (Worthington, 2006). Digerleri biitceleme, tasarruf, yatirim ve sigorta gibi
daha kiigiik 6lgekli temel para yonetimi araglarina odaklanmaktadir (Hilgert, Hogarth
ve Beverly, 2003).

Tim bunlar goz oniline alindiginda, finansal okuryazarlik kavramimin 6nemi
acikca goriilebilir. Genel olarak, finansal okuryazarlik, bireylerin bilingli ve dogru
finansal kararlar vermelerini ve finansal bilgilerini kullanmalarini saglamaktadir.
Asagida farkli arastirmacilar tarafindan yapilan farkli tanimlar yer almaktadir.
Finansal okuryazarlik genellikle "paranin kullanimi ve yonetimi hakkinda bilingli
kararlar verme ve etkili kararlar verme yetenegi" olarak adlandirilir (Schagen ve Lines,

1996).

Mason ve Wilson'a (2000) gore, finansal okuryazarlik, bireyin olas1 finansal
sonuclar hakkindaki farkindaligi ve finansal kararlar almak i¢in gerekli bilgileri
degerlendirme, anlama ve elde etme yetenegidir. Vitt ve digerlerine gore (2000),
kisisel finansal okuryazarlik, maddi refah1 etkileyen kisisel finansal kosullar1 okumak,
analiz etmek, yonetmek ve iletmekle ilgilidir. Finansal se¢imleri ayirt etme, para ve
finansal sorunlar1 rahatsizlik duymadan tartigma, gelecegi planlama ve genel
ekonomideki olaylar da dahil olmak iizere giinliik finansal kararlar1 etkileyen yasam

olaylarina yeterince yanit verme yetenegini igermektedir.

Finansal okuryazarlik, bilingli kararlar alma ve paranin kullanimi1 ve yonetimi
hakkinda etkili kararlar alma yetenegidir. Finansal okuryazarlik, "kisinin, ailesinin ve
kisinin refahin1 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 okuryazarlik, bireylerin kendileri hakkinda en dogru finansal kararlar

verebilmek i¢in bilmeleri gereken bir kavramdir (Mandell, 2006).
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Finansal okuryazarligin kavramsal tanimi bes kategoriye ayrilir;

* Finansal kavramlar hakkinda bilgi

* Finansal kavramlar hakkinda iletisim kurabilme,

* Kisisel finansmani1 yonetme becerisi

 Uygun finansal kararlar alma yetenegi ve

* Gelecekteki finansal ihtiyaglar i¢in etkili planlamaya duyulan giiven,

Seklinde ifade edilebilir (Remund, 2010).

3.2. Finansal Okuryazarhgn Ozellikleri

Genel olarak bireyler giinliik yasamda finansal okuryazarlik kavramini para
yonetimi ve riskleri ongdrme ile iliskilendirmislerdir. Bireylerin finansal okuryazar
olabilmeleri i¢in finansal uzman olmalarina gerek yoktur. Bireyler temel diizeyde
finansal bilgilere sahip olup bu bilgileri uygulayabilirler. Temel finansal konular
hakkinda bilgi sahibi olan bireyler, temel finansal konular hakkinda hicbir bilgisi
olmayan bireylere gore dogru kararlar1 verebilmekte ve para yOnetimini
yapabilmektedir. Finansal okuryazar bireyler, ekonomiyi ve teknolojiyi takip ederek
finansal Kkararlar alabilen, kendisi ve ailesi i¢in yeterli finansal bilgiye sahip olan
kisilerdir. Finansal okuryazarin kendisi ve ailesi i¢in uzun vadeli planlar yapmasi
beklen bir durumdur. Finansal okuryazar kisinin tahvil ve hisse senedi degerlemesini
bilmesi gerekmemekle birlikte hisse senedi ve tahvilin ne oldugunu ve her ikisi

arasindaki farkin ne oldugunu bilmeleri gerekir (Gokmen, 2012).

Amerika Birlesik Devletleri'nde komite finansal okuryazarlik hakkinda
hazirladig1 raporda, herhangi bir bireyin finansal okuryazar olarak goriilmesi igin

asagidaki beceri ve kavramlar1 anlamasi gerektigini savunmaktadir (PACFL, 2008).
Bu beceri ve kavramlar asagida siralanmistir;
» Sermaye piyasasi ve finans kurumu bilgisi
* Nakit akis1 tutumu, gelisimi ve bakimi tutumu
» Oncelikleri ve kaynaklar1 ile uyumlu bir harcama plan1 gelistirme becerisi

* Acil durum fonu olusturma 6ngoriisii
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* Ev kiralamak ve satin almak i¢in karar verme siireci

* Cesitli finansal risklerin tanimlanmasi ve gelistirilmesi becerisi

* Finansal dolandiricilik ve kimlik hirsizligina kars1 koruma bilgisi

* En iyi yatirim araglarini, risk ve getiri arasindaki iliskiyi se¢im becerisi
* Bireysel emeklilik planlamas1 ve uygun bir planin gelistirilmesi

* Finansal giivenlik (sigorta) saglamak ve beklenmedik durumlar i¢in bir plan

gelistirmek (6liim ve sakatlik).

Her birey icin bu kriterleri saglamak, finansal olarak okuryazar olarak
goriilebilir. Finansal Okuryazarlik, bu egilimlere finansal okuryazarlik olmayan
insanlardan daha yatkindir; fazla gelir, daha fazla tasarruf, gelecek i¢in daha fazla
biitce, bor¢ yonetimi, gercek¢i karar verme, finansal piyasada aktif rol alma,
gereksinimler dogrultusunda iiriin segme (Capuano ve Ramsay, 2011). Son olarak, bu
bireylerin ortak 6zellikleri inovasyon, bilginlik, gelecek i¢in plan yapma ve uygulama

ve para yonetimi ile ilgili temel kavramlara hakim olmalaridir (Gokmen, 2012).

3.3. Finansal Okuryazarhigin Onemi

Son yillarda yasanan ekonomik sikintilar neticesinde finansal okuryazarlik
bir¢ok diizeyde 6nemli hale gelmektedir. Finansal okuryazarlik farkindaliginin artmasi
ile ekonomik kararlar daha dogru bir sekilde alinabilir ve hem bireysel hem de
toplumsal refah ve gelir artabilir. Bu sayede bireylerin aile ve toplumsal iligkileri artar
ve yasam kalitesini iyilesir (Jorgensen, 2007). Bilhassa kendi adlarina karmasik
ekonomik kararlar vermek zorunda olan bireyler ve bakmakla ylikiimlii olduklari
kisiler i¢in bu son derece 6nemli olup kdtii ekonomik kararlar sefalet icinde yagamaya
yol acgabilir (Mandell, 2006). Baska bir deyisle, finansal okuryazarligi anlamak tim
bireyler i¢in ¢ok 6nemlidir. Finansal okuryazarlik sadece bireyler i¢in degil, toplumlar
icinde de 6nemlidir. Finansal piyasadaki dalgalanmalar ve artan finansal iriinler
finansal sistem hakkinda siiphe uyandirmakta ve bu nedenlerden dolay1 bireyler
finansal piyasadan kaginmaktadir. Ayrica sisteme glivenmeyen bireyler gelecekleri
konusunda endiselenecek ve dogru kararlar1 veremeyecekleri igin piyasadaki dengeler
bozulacaktir (Mandell, 2006).
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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 {iriine olan talebin artmasi ve ekonomik
bliylime nedeniyle finansal dalgalanmalarin azaltilmasina katkida bulunmaktadir

(Jariwala ve Sharma, 2011).

Finansal okuryazarlik son yillarda yasanan degisimlerle birlikte artmistir. Bu

degisiklikler su sekilde siralanabilir (Orton, 2007):
* Demografik profillerin degistirilmesi
* Finansal piyasanin degisimi
* Calisan sisteminin degistirilmesi
* Miisterilerin pazardaki aktif rolii
* Yanlis finansal kararlar ciddi sonuglara yol agar
* Finansal okuryazarlik diizeyleri degisen kosullara uygun degildir
* Sosyal uyumun katkis1

Emeklilik ve emeklilik planlamasi da finansal okuryazarligin 6nemini
vurgulayan bir diger konudur. Hiikiimetler vatandaslarin1 diinya ¢apinda emeklilik
geliri i¢cin 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 yasamlar: iizerindeki etkileri nedeniyle emekliligi
bilmeleri gerekmektedir (Oztiirk, 2014).

3.4. Finansal Okuryazarhg Etkileyen Faktorler

Finansal okuryazarlig: etkileyen faktorler Oztiirk’e gore (2014) ve Renneboog

ve Spaejers’in (2009) degerlendirmelerine gore su sekilde siralanabilir.
* Sosyo-demografik 6zellikler
* Cinsiyet
* Yas
* Egitim
* Din ve etnik kimlik
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* Finansal Memnuniyet

» Umutsuzluk

3.4.1. Sosyo-demografik Ozellikler

Onceki galigmalar, yatirrm Kararlari, finansal okuryazarhik, dogru yatirim,
istihdam tlirli ve statiisii gibi diger zenginliklerle iligkili bir dizi sosyoekonomik
faktorti tammlamustir (Al-Tamimi ve Bin Kalli, 2009, s. 500; Byrne, Blake ve
Mannion, 2009; Worthington, 2008, s. 349). Bu faktorler bireylerin yatirim kararlari
vermeleri icin belirleyicidir. Ayrica meslek tiirii finansal okuryazarlik ve finansal
kararlar ile ilgilidir. Mesleki ve idari mesleklerde finansal okuryazarlik seviyeleri
genellikle daha yiiksektir. Benzer sekilde, istthdam durumu finansal okuryazarlik i¢in
belirleyicidir (Beal ve Delpachitra, 2003, s. 65. Birlesik Arap Emirlikleri arastirmasi,
finans sektoriindeki calisanlarin finansal okuryazarlik diizeylerinin diger meslek
gruplarina gore daha yiiksek oldugunu gostermektedir (Al-Tamimi ve Bin Kalli, 2009,
s. 500). Servet faktorleri agisindan finansal okuryazarlik seviyeleri hane halki geliri ile
ilgilidir. Bireylerin finansal okuryazarlik puanlar1 daha yiiksek gelirli aileler i¢in daha
yiiksek, geliri daha diisiik aileler i¢in daha disiiktir (ANZ, 2008). Genel olarak

bireylerin finansal okuryazarlik diizeyleri sosyoekonomik faktorlerle ilgilidir.

3.4.2. Cinsiyet

Yapilan arastirmalarda finansal okuryazarlik ile toplumsal cinsiyet arasindaki
iliski tam olarak ortaya konulmamustir. Avustralya Universitesi'ndeki &grenciler
tizerinde yapilan bir ¢aligmada, cinsiyetin finansal okuryazarlik diizeyi lizerinde bir
etkisi olmadig1 bulunmustur (Wagland ve Taylor, 2009, s. 13). Ancak cinsiyet farki
ileri okuryazarlik agisindan daha net ortaya ¢ikmistir. Kadinlarin finansal okuryazarlik
diizeylerinin erkek meslektaslarina gére daha diisiik oldugu gozlenmistir (ANZ, 2008;
Gallery, Gallery, Brown, Furneaux ve Palm, 2011; Lusardi ve Mitchell 2014, s. 5; Van
Rooij, Lusardi ve Alessie, 2007). Erkekler daha fazla finansal bilgiye sahip olmakta
ve onlara finansal olarak daha fazla glivenmekteler ve buna gore finansal kararlar
alirken daha fazla risk aldiklar1 anlagilmaktadir (Wagland, 2006). Emeklilik acisindan,
kadinlarin emeklilikleri i¢in gerekli fonlar1 tahsis etmede riskten kacindiklar
gozlenmistir (Bajtelsmit, Bernasek ve Jianakoplos, 1999, s. 10; Bernasek ve Shwiff,

2001, s. 345). Finansal okuryazarlik ile toplumsal cinsiyet arasinda dogrudan bir iliski
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olmamasina ragmen, toplumsal cinsiyetin finansal okuryazarlik diizeyinde etkili

oldugu gozlenmistir (Wagland, 2006).

3.43. Yas

Bireylerin yas1 finansal okuryazarlik ile iliskili olup ileri diizeyde okuryazarlik
diizeyinin 40-60 yas arasi orta yaglilarda yliksek, gengler arasinda ise daha diisiik
oldugu gozlenmistir. Bununla birlikte, 61 yas ve {istii kisilerin finansal okuryazarlik
diizeylerinin azaldig1 gézlenmistir (Van Rooij vd., 2007). Benzer sekilde, finansal
okuryazarlik diizeyleri 18-24 yas aras1 genglerde ve 70 yas ve lstii kisilerde diisiik
oldugu tespit edilmistir (ANZ, 2008). Amerika'da yapilan ¢aligmalarin sonuglari, 21
yasin altindaki kisilerin yiiksek risk oraniyla, 36 yasin altindaki kisilerin ise diisiik risk
oraniyla yatirim yaptigini gostermektedir (Temizel, 2010, s. 102).

3.4.4. Egitim

Demografik faktorlerden biri olan egitim, yatirim kararlart ve finansal
okuryazarlik ile dogrudan ilgilidir. Beres ve Huzdik’in degerlendirmesine gore (2012,
S. 298), tarafindan yiiriitiilen ve bireylerin birgok farkli alanda incelendigi arastirmaya
gore egitim gegmisleri acisindan genel bulgular ortaya koymaktadir. Bireylerin egitim
durumlarn finansal okuryazarligi etkilemektedir. Bireylerin egitim diizeyleri
karsilastirildiginda, egitim diizeyi yiiksek bireylerde finansal okuryazarlik diizeyi
yiiksek, egitim diizeyi diisiikk bireylerde ise diisiik diizeyde finansal okuryazarlik
gozlenmistir (Beres ve Huzdik, 2012, s. 298). Diger bir ¢alismada, egitim diizeyi ile
finansal okuryazarlik arasinda tutarli bir iliski bulundugu belirtilmekle birlikte, egitim
diizeyinin finansal okuryazarlik ile iligkili olmasina ragmen, caligmaya katilan
tiniversite derecesine sahip bireylerin diisiik diizeyde finansal bilgi gosterdigini

belirtmektedir (Van Rooij vd., 2007).

3.45. Dinve Etnik Kimlik

Davranis psikolojisine dayali literatiirdeki kanitlar, dinin finansal davranis ve
kararlar tiizerinde bir etkisi oldugunu gostermistir. Renneboog ve Spaejers’in
degerlendirmesine gore (2009), dindar ve dindar olmayan aileler arasinda ekonomik
kararlar, finansal tutum ve davraniglar agisindan farkliliklar bulunmaktadir. Nicel

arastirma verilerini kullanan arastirmacilar dindar ailelerin daha fazla tasarruf
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sagladigini rapor etmekte olup baska bir bulguda ise dindar ailelerin borsaya daha az
yatirim yaptiklarini ifade etmislerdir. S6z konusu arastirma sonucunda din, finansal

okuryazarlik ile iliskilendirilmistir (Renneboog ve Spaejers, 2009).

Etnik kimlik ve finansal davranis arasindaki iligki bir¢ok aragtirmaci igin her
zaman endise konusu olmustur. Irkin finansal okuryazarlik iizerindeki etkisini 6lgen
bir caligmada, beyaz ten rengindeki Amerikali {iniversite Ogrencilerinin finansal
okuryazarlik diizeylerinin, irksal azinlik grubundaki Afrikali Amerikali {iniversite
Ogrencilerine gore daha yiiksek oldugu bulunmustur (Chen ve Volpe, 1998, s. 107;
Murphy, 2005, s. 478). Bu sonug, Amerika Birlesik Devletleri'ndeki diger ¢alismalarla
da desteklenmistir ve azinlik grubundaki kisilerin finansal okuryazarlik diizeylerinin
daha diisiik oldugu bulunmustur (Mandell, 2008). Benzer sekilde, Malezya'daki
tiniversite 0grencileri lizerinde ¢alismalar yapilmis ve finansal okuryazarligin etnik
kimlikle iliskili oldugu rapor edilmistir. Calisma sonucunda Cinli 6grencilerin finansal
okuryazarlik diizeylerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir (Sabri ve MacDonald,
2010, s. 103). Tim bu c¢alismalar etnik kimliklerin ve din olgusunun finansal
okuryazarlik diizeyleri, finansal tutumlar ve ekonomik kararlar iizerindeki etkilerini

ortaya koymaktadir.

3.4.6. Finansal Memnuniyet

Finansal okuryazarlii olumlu etkileyen faktorlerden biri de finansal
memnuniyettir. Gelismis finansal okuryazarlik, bireylerin masraflarim1 karsilamak,
tasarruf hedefleri olusturmak, mali durumlarim1 kontrol etmek ve para yonetimini
saglamak i¢in becerilerini gelistirmelerine yardimci olarak finansal memnuniyetini
artirmaktadir. Finansal doyum finansal okuryazarlik sonucu ortaya ¢ikmaktadir
(Murphy, 2013, s. 73). Bireyler finansal uygulamalar1 kendi baslarina 6grenir ve
finansal okuryazarlik seviyelerini gelistirir ve boylece finansal memnuniyet saglarlar.
Finansal memnuniyetin ileri finansal okuryazarligin kariyerleri tizerinde olumlu bir
etkisi bulunmaktadir (Loibl ve Hira, 2005, s. 11). Finansal uygulamalar1 kendi
baslarma 6grenen bireyler finansal yonetim becerilerini gelistirmekte ve finansal
becerilerini etkin kullanan bireyler finansal tatmin saglamakta ve finansal olarak

memnun olan birey kariyerinde mutluluga ulagmaktadir.
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3.4.7. Umutsuzluk

Aragtirmalar, umutsuzlugun finansal davranis ve refah diizeyi lizerinde olumsuz
bir etkisi oldugunu gostermistir. Depresyonu olan insanlar ve umutsuzluk duygusuna
sahip olan insanlar daha bor¢lu ve emeklilikte daha az servete sahip olduklari
gozlenmektedir. Bu kisilerin emeklilikte olusabilecek sorunlara karsi korunmak igin
maddi egitim almalar1 6nerilmistir (Brown, 2011). Diger ¢alismalar, umutsuzlugun ve
depresyonun finansal durumu, giivenli emekliligi ve finansal davranisi azalttigin

gostermektedir (Murphy; 2013, s. 73).

Umutsuzluk ve finansal okuryazarlik arasinda ters orant1 bulunmakta ve finansal
okuryazarlik azaldik¢a umutsuzluk hissi de artmaktadir. Ogrenilen garesizlik teorisine
gore, kacgmilmaz olaylar insanlarin durumlarmi degistirme motivasyonunu
azaltmaktadir (Murphy, 2013, s. 74). Ogrenilmis ¢aresizlik teorisi bir¢ok arastirmaci
tarafindan kabul edilmis olsa da emeklilik ve finansal kararlar1 giivence altina almak
icin uygulanmamustir. Ancak finansal pratiklere uygulanmasi makul ise finansal
ilerlemede daha az finansal okuryazarlik daha zorlayicidir. Bu nedenle bireyler
durumlarim1 degistireceklerine olan inanglarin1 kaybederek umutsuzluk hisseder ve

mali durumlarini olumsuz etkilerler (Murphy, 2013, s. 74).

3.5. Finansal Okuryazarhgin Finansal Piyasalar ve Ulusal Ekonomi

Uzerindeki Etkileri

Finansal okuryazarlik, siireklilik ve saglikli bir ekonomi i¢in dnemlidir. Finansal
okuryazarligr gelismis tliketiciler, satin almadan Once {riin {lizerinde kapsamli
arastirmalar yaparak uygun olmayan veya c¢ok pahali iiriinleri tercih etmeyecektir. Bu
nedenle, bu iriinler piyasada alici bulamayacaktir (Beres ve Huzdik, 2012, s. 298).
Tiiketicilerin finansal okuryazarliginin finansal piyasalar ve ulusal ekonomiler
tizerinde olumlu etkileri olacaktir. Finansal olarak okuma yazma bilmeyen
tiikketicilerin hata yapma olasiliklari, finansal kararlar alirken diger insanlardan daha
yiiksektir. Tiiketiciler yanhs kararlarla zarar goriir ve finansal piyasalardan uzak
durmay: tercih ederler. Insanlar finansal piyasadan uzak durursa piyasanin hacmi
kiigiiliir. Bu durumda reel sektér olumsuz etkilenecek ve ekonomideki biiyiime

azalacak ve igsizlik artacaktir. Aksine, finansal okuryazar tiiketicilerin talepleri
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finansal iirin ve hizmetlere yiikselir ve reel sektor olumlu etkilenir. Reel sektdriin

olumlu etkisi ekonomik biiyiimeyi artirir ve issizligi azaltir (Kefel, 2009).

Finansal okuryazar tiiketicilerin ekonomiye 6nemli katkilarindan biri de kayit
dist finansmanin azaltilmasidir. Kayit dis1 finansal islemlerin (tefeciler gibi) kendi
ekonomilerine zarar vereceginin ve iilke ekonomisinin bu islemlerden uzak
duracaginin bilincinde olan okuryazarlarin sayisinin artmasi lilke ekonomisi i¢in son
derece onem arz etmektedir. Bu sayede yasal olarak ¢alisan, hukuka aykir1 yollara
basvurmayan ve vergi 6deyen finansal kurum ve kuruluslarin bu tiir kayit dis1 yapilara
kars1 dezavantajli hale gelmesi engellenecek ve finansal piyasadaki denge

bozulmayacaktir (Gokmen, 2012).

Ek olarak, iyi finansal okuryazarlik tiiketicilerinin, tilkelerdeki finansal
piyasalarin kosullarini daha iyi anlayabildikleri i¢in dis degiskenlere asir1 tepki verme

olasiliklar1 daha diisiik olmakta ve bu durum piyasadaki dalgalanmalar

hafifletmektedir (OECD, 2005).

Birc¢ok iilkede yapilan arastirmanin sonuglari, niifusun ¢ogunlugunda finansal
davranislarin diisiik diizeyde oldugunu gostermektedir. Ozellikle son zamanlarda
finansal tirlinlere erisim saglayan dezavantajli geng ve diisiik gelirli tiiketici grubu igin
gecerli olmustur. Etkili bir finansal egitim, tiiketicilere finansal hizmetlerin avantajinm
saglayacak ve finansal krizlerini daha iyi yonetecektir (OECD ve INFE, 2012).
Finansal egitim, bireylerin ve toplumlarin finansal egitimini arttirdig1 i¢in temel bir
konudur. Dolayisiyla bu egitimler, finansal kurumlarin tiiketiciler icin gereksiz
avantajlarim1 ortadan kaldirmaya yardimci olmaktadir. Egitimler sonucunda finansal
kurumlar ile miisteriler arasindaki bilgi asimetrisinin ortadan kaldirilmasi ve dengenin
olusturulmas1 hedeflenmektedir. Kuruluslar, tiiketicilerin finansal hareketleri (gelir
diizeyi, yatinmlar, medeni durum vb.) hakkinda c¢ok fazla bilgiye sahiptir.
Tiiketicilerin finansal kurumlar hakkinda detayli bilgiye sahip olmalari 6nemlidir.
Ancak bu sekilde miisteri ile finansal hizmet aldiklar1 kuruluslar arasinda giivene
dayali iliskiler kurulabilir. Finansal kuruluslarin sagladigi seffaflik ile miisteri
memnuniyeti artacak ve bdylece miisteriler ekonomik biiylimeye katki saglayacaktir.
Ozellikle egitimli tiiketiciler, dogru yatirim ve finansal kararlarla pazarda verimlilik
ve rekabeti saglayarak iilke ekonomisine katkida bulunacaktir (Garcia ve Balbas,
2008, s. 11).
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Sonug olarak, finansal okuryazarligin finansal piyasalara ve tlilke ekonomisine

katkis1 su sekilde siralanabilir;

* Finansal okuryazar bireyler daha fazla tasarruf ederek yatirimlarini artiracaktir.

Boylece ekonomi sosyal refahi artiracak ve artiracaktir.

* Finansal okuryazar bireyler sayesinde piyasa daha fazla kontrol altina alinacak
ve devlet diger yatirimlar i¢in piyasalar1 kontrol etmek i¢in ayiracagi kaynaklari

kullanarak tilkenin refahini artirabilecektir.

* Finansal okuryazar bireyler, ¢evrelerindeki tiiketiciler hakkinda farkindalik
yaratarak bireysel refahi artiracak ve daha sonra finansal piyasalarda istikrarin
gelismesine, ekonomik biliylimenin ve toplumun refahinin artmasina katkida

bulunacaktir (Sarag, 2014).
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DORDUNCU BOLUM

YONTEM

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bankacilik sistemlerinin yeni nesil sube uygulamalari, diisiik maliyetli bir bilgi
ve hizmet kaynagi saglamakta ve bankalarin tiiketicilere hizmet verebilmesi i¢in her
an her yerde esneklik sunmaktadir. Bankacilik sektoriinde yeni nesil sube
uygulamalari, teknolojinin gelismesiyle birlikte 6nem kazanan bir trend haline
gelmistir. Bu uygulamalar, bankacilik islemlerini geleneksel subeler yerine dijital
platformlar aracilifiyla gergeklestirmeyi miimkiin kilar. Bu teknolojik yeniliklerin
miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkisi oldugu bilinmektedir. Ancak finansal

okuryazarligin bu etkide araci bir rol oynadigi da diisiiniilmektedir.

Yeni nesil sube uygulamalari, kullanicilarin faturalama ve yatirim gibi gesitli
finansal hizmetlere erisebildigi cevrimigi bir ag gecididir. Nakit iglemlerinin yani sira,
cevrimici bankacilik, miisterilere sadece bir diigmeye basarak hemen hemen her tiir
finansal faaliyete erisim saglamaktadir. Giiniimiiziin son derece dinamik ve gelisen is
diinyasinda, miisteri memnuniyeti bir performans gostergesi olmalidir ¢iinkii, tiiketici
katilimina ve dolayisiyla isletmenin siirdiiriilebilirligine katkida bulunabilir.
Bankacilikta yeni nesil sube uygulamalari, miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir
etkiye sahiptir. Bu uygulamalar, teknolojinin gelismesiyle birlikte bankacilik
islemlerini daha hizli, daha kolay ve daha kullanici dostu bir sekilde gergeklestirmeyi
miimkiin kilar. Misteriler, daha kolay, hizli ve kisisellestirilmis bir hizmet deneyimi
yasadiklarinda, bankalarla olan iliskilerinde daha memnun olurlar ve sadakatlerini
artirirlar. Bu da bankalar i¢in miisteri kazanimi, tutma ve sadakat agisindan 6nemli bir

avantajdir.

Finansal okuryazarlik, bireylerin mali konular hakkinda bilgi sahibi olmasi,
finansal terimleri anlayabilmesi ve dogru mali kararlar verebilmesi yetenegidir. Yeni
nesil sube uygulamalariyla birlikte, miisteriler daha fazla 6zgiirliik, hizli islem
yapabilme imkan1 ve 7/24 erisim gibi avantajlar elde ederler. Ancak bu uygulamalari

dogru ve etkin bir sekilde kullanabilmek, finansal okuryazarlig: gerektirir.
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Finansal okuryazarlik, miisterilerin yeni nesil sube uygulamalarint dogru bir
sekilde anlamalarini ve kullanmalarini1 saglar. Miisteriler, finansal terimleri ve islem
detaylarin1 anlayarak uygulamalar1 daha etkin bir sekilde kullanabilirler. Ayrica
finansal okuryazarlik, miisterilerin hesaplarini ydonetme, para transferi yapma, yatirim

yapma gibi finansal kararlart daha bilingli bir sekilde almalarini saglar.

Finansal okuryazarligin araci rolii, miisterilerin yeni nesil sube uygulamalarini
kullanarak finansal hedeflerine ulagsmalarina yardimei olabilir. Bu hedefler arasinda
tasarruf yapma, borglar1 yonetme, yatirim yapma gibi konular yer alabilir. Finansal
okuryazarlik, miisterilerin uygulamalar1 dogru bir sekilde kullanarak mali hedeflerine

daha hizli ve etkili bir sekilde ulagmalarini saglar.

Finansal okuryazarligi, yeni nesil sube uygulamalari {izerinde olumlu bir etkiye
sahip oldugundan, miisteri memnuniyeti genellikle bu okuryazarligin gostergesi olarak

ortaya ¢ikmaktadir.

Bankacilik sistemlerinin yeni nesil sube uygulamalari, sektoriin yonetim
yeteneginin biiylimesine ve yoOnetim kararlarinin etkinliini artirmasina katkida
bulunur. Teknoloji hem geng hem de yasli insanlarin giinliilk yasamlarini gelistirdigi,
politikalarin geleneksel bicimden yeni bicime yeniden yonlendirilmesinin temeli
olarak hizmet ettigi ve bliylimek i¢in uygun firsatlara sahip oldugu i¢in yeni nesil sube
uygulamalarinin tanitimi bir¢ok yonden onemlidir. Sonu¢ olarak, yeni nesil sube
uygulamalarinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkisi oldugu
bilinmektedir. Ancak bu etkide finansal okuryazarligin araci rolii biiyiik 6nem tagir.
Finansal okuryazarliga sahip olan miisteriler, bu uygulamalar1 daha etkin bir sekilde
kullanabilir, finansal hedeflerine ulasabilir ve daha bilingli finansal kararlar
verebilirler. Bu nedenle bankacilik sektoriinde finansal okuryazarlik konusunda
farkindalik yaratmak ve miisterilerin finansal okuryazarlik diizeylerini artirmak

onemlidir.

Yukardaki argiimanlar dikkate alinarak bu tezin amaci, bankacilikta yeni nesil
sube uygulamalarinin  miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisinde finansal
okuryazarligin araci roliiniin belirlenmesini hedeflemektir. Bu ¢alismanin literatiire
katkis1 finansal okuryazarlik degiskeninin diger iki degisken arasinda arac1 bir roliiniin
olup olmadig1 ve alt boyutlarinin da ayr1 ayri araci rolii olup olmadigi incelenerek daha

sonra ki arastirmacilara 1s1k tutmasi amaglanmaktadir.
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4.1.1. Varsayimlar

1. Arastirmanin 6rneklemini olusturan katilimcilarin 6l¢ekleri kendi rizasi

ile 6zenli ve gerekli bir sekilde doldurdugu varsayilmaktadir.

2. Arastirmada kullanilan Olgeklerin, hedeflenen degiskenleri Olgtiigii

varsayilmaktadir.

3. Arastirmada kullanilan istatiksel analiz ve yontemlerin gecerli oldugu

varsayilmaktadir.

4.1.2. Smirhhiklar

Arastirmanin smirliligi 6rneklem se¢imidir. Tiirkiye'nin hemen hemen her
yerinde bankacilik hizmetlerinden yararlanan ve bankalarda mevduati olan
milyonlarca insan bulunmaktadir. Ayrica ¢ogu kisi birden fazla bankadan hizmet
aldig1 i¢in toplam banka miisterisi sayisinin Tiirkiye niifusundan daha fazla oldugu
goriilmektedir. Bu calismanin ¢ekirdegini Tiirkiye'nin her yerinden veri toplanabilse
de orneklem se¢imi smirlidir. Bu nedenle ana kiimeyi tam olarak temsil etmek
miimkiin olmayabilir.  Arastirma 6rnekleminin sadece calisilan belirli bir alandan

secilmis olmasi, sonuglarin tiim katilimcilara genellesememesine neden olabilir.

4.2. Arastirmanin Yoéntemi

Bu aragtirmada, yeni nesil sube uygulamalar: ve miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskide finansal okuryazarlik ve alt boyutlarinin araci rolii iliskisel tarama modeli
kullanilarak incelenmistir. Literatiirde iligskisel tarama modeli, iki veya daha fazla
degisken arasinda birlikte degisim varligini, iliskisini ve bu iligkinin yonii ve/veya

derecesini belirlemeyi amaclayan bir arastirma modelidir (Biiytikoztiirk, 2007).

Bu ¢alismada ele alinan degiskenler arasinda araci degisken roliiniin analizini yapmak
icin SPSS programinda Hayes Makrosu (versiyon 3.5.4) kullanilmistir. Araci
degisken, degiskenler arasinda kurulan istatiksel modelde dolayli bir etkinin olmasi
durumda, bagimhi ve bagimsiz degisken arasindaki iligkiyi saglayan ve kismi ya da
tam aracilik ile tanimlayan degisken olarak ifade edilmektedir. Bu ¢alismada, yeni
nesil sube uygulamalari bagimsiz degisken, misteri memnuniyeti (Y) bagimli
degisken ve finansal okuryazarlik (Ms) ve alt boyutlar: (Tutum: M, Ilgi: Mz, Algi: Ms,
Harcama: M4) arac1 degisken olarak yer almistir.
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Arastirmanin modeli asagidaki gibidir:

Tutum (Mz)

ilgi (M2)

Alg1 (M3)

Harcama (Ma)

Finansal Okur Yazarhk (Ms)

Yeni Nesil Sube Uygulamalar: > Miisteri Memnuniyeti

X) )

Sekil 100. Arastirma Modeli

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

H1: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile finansal

okuryazarlik tutum boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2: Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile finansal

okuryazarlik ilgi boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H3: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlart ile finansal

okuryazarlik alg1 boyutu diizeyi arasinda anlaml bir iligki vardir.

H4: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile finansal

okuryazarlik harcama boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H5: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile finansal

okuryazarlik toplam diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

55



H6: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti yonelik tutumlart ile finansal

okuryazarlik tutum boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti yonelik tutumlar1 ile finansal

okuryazarlik ilgi boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H8: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti yonelik tutumlart ile finansal

okuryazarlik alg1 boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H9: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti yonelik tutumlart ile finansal

okuryazarlik harcama boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H10: Katilimecilarin miisteri memnuniyeti yonelik tutumlar1 ile finansal

okuryazarlik toplam diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H11l: Katilimecilarin yeni nesil sube uygulamalarmma yonelik tutumlar: ile
misteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik tutum alt boyutunun

araci roli bulunmaktadir.

H12: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yoénelik tutumlar: ile
misteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik ilgi alt boyutunun araci

rolii bulunmaktadir.

H13: Katilmecilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik algi alt boyutunun aract

roli bulunmaktadir.

H14: Katilmecilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik harcama alt boyutunun

araci roli bulunmaktadir.

H15: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile
misteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarligin araci rolii

bulunmaktadir.
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4.3. Evren ve Orneklem

Calismanin evreni Istanbul’da yasayan tiim banka miisteri olup &rneklem olarak
arastirmaci tarafindan onceden belirlenen bir bankanin miisterilerinden secilen 413
banka miisterisi olusmaktadir. Dolayis1 ile arastirmanin 6rneklemi belirlenirken

Istanbul’da yasayan ve daha énceden belirlenen bankanin miisterisi olan yetiskinlerdir.

Aragtirmada Orneklem biiyiikligiiniin  tespiti i¢in asagidaki formiilden
yararlanilmistir. Calismalarda dogru tespit edilmeyen 6rneklem hesabi hata payinin
biiyiik olmasint dogurmaktadir ve yeterli bir 6rneklem elde etmek ve gilivenilir
sonuglar almak i¢in 6rneklem hesab1 dnemlidir (Young, 1968).

N*tz*p*q
_dz*(N—1)+t2*p*q

n

Yukardaki esitlikte;

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

p=q=0,50 (Bir olaym goriilme olasilig1 p, gériillmeme olasilig1 1-p=q)
t(0,05, sonsuz) = 1,96 (a=0,05(%95 Giiven Diizeyi)ve N>120 igin t degeri)
N= Evrendeki birey sayis1

N= Gerekli minimum 6rneklem sayis1

Buna gore calismanin toplam evreni olarak arastirma icin onceden belirlenen
banka baz alinarak s6z konusu bankanin miisterileri seklinde belirlenmistir. 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 hesaplanmistir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 2023). Bu ¢alismada toplam 413

katilimciya anket uygulanmistir.

Calisma grubuna iliskin bilgiler Tablo 2 da verilmistir.

57



Tablo 2. Calisma Grubuna Iliskin Demografik Bilgiler

Grup N %
Cinsiyet Kadin 185 44,8
Erkek 228 55,2
. Evli 243 58,8
Medeni Durum Bekar 170 412
ko gretim 34 8,2
Lise 88 21,3
Egitim Durumu On Lisans 62 15,0
Lisans 118 28,6
Yiksek Lisans 84 20,3
Doktora 27 6,5
Ogrenci 70 16,9
Ozel sektor 104 25,2
Meslek Kamu sektori 129 31,2
Emekli 29 7,0
Issiz 81 19,6
Koy, kasaba 54 13,1
Iige 94 22,8
Yasanilan Yer il 103 24.9
Biiyiiksehir 162 39,2
yas X ss
36,04 10,21

Tablo 2’de g¢alisma grubunu olusturan katilimcilara iligkin demografik bilgiler
verilmistir. Toplam 413 katilimcinin anketi belirlenen kurallar ¢ergevesinde dogru
cevapladigr anlasilmaktadir. Katilimcilarin = %44,8°’1 kadin, %55,2’si  erkektir.
Katilimcilarin %58,8°1 evli, %41,2°si bekardir. Katilimcilarin %8,2’si ilkdgretim,
%21,3’t lise, %43,6’s1 On lisans ve lisans, %26,8’1 yiiksek lisans ve doktora

mezunudur. Katilimcilarin yas ortalamasi 36,04, standart sapmast 10,21 dir.

4.4. Verilerin Toplanma Araglari

Arastirmada katilimcilarin sosyo-demografik bilgilerini elde etmek amaciyla
arastirmaci tarafindan hazirlanan Sosyo-Demografik Bilgi Formu, finans okuryazarlik
diizeylerini belirlemek amaciyla Finansal okuryazarlik 6lgegi, miisteri memnuniyeti
diizeylerini belirlemek amaciyla Miisteri memnuniyeti 6lgegi ve yeni nesil sube
uygulamalar1 diizeyini belirlemek amaciyla Yeni Nesil Sube Uygulamalari Olgegi

kullanilmustir.
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4.4.1. Sosyo-Demografik Bilgi Formu

Sosyo-demografik bilgi formunda katilimcilara yas, cinsiyet, medeni durum,

egitim durumu, meslek ve yasadiklar1 yer ile ilgili sorular sorulmustur.

4.4.2. Finansal okuryazarhk élcegi (FOO)

Katilimeilarin finans okuryazarlik diizeylerini belirlemek iizere Agag¢ (2020)
tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir. Bu 6l¢ek kapsaminda katilimeilarin finans
bilgi diizeylerini 6lgmek i¢in 14 soru sorulmustur. Bu dlgekte finans okuryazarlik;
harcama, tutum, algi ve ilgi dort temel boyut olarak sorgulanmaktadir. Harcama
boyutu katilimeinin harcamaya yonelik davranis ve tutumunu sorgulamaktadir. Olgek
gelistirme asamasinda bu alt 6lgegin Cronbach alfa degeri ,444 bulunmustur. Tutum
boyutu katilimcinin harcama yaparken kendi 6z kontroliinli ve tasarruf planlarini
sorgulamaktadir. Olcek gelistirme asamasinda bu alt dlgegin Cronbach alfa degeri
,605 bulunmustur. Algi boyutu katilimcinin finansal agidan para harcamaya yonelik
davraniglarim1 8lgmektedir. Olgek gelistirme asamasinda bu alt 6lcegin Cronbach alfa
degeri ,574 bulunmustur. Ilgi boyutu finansal kavramlara kars1 katilimcilarmn ilgi
boyutunu temsil etmektedir. Olgek gelistirme asamasinda bu alt 6l¢egin Cronbach alfa
degeri ,194 bulunmustur. Bu boyutlar kapsamli bir 5'li Likert lgegi (Kesinlikle
katilmiyorum=1, ...... , kesinlikle katiliyorum=5) kullanilarak puanlanmaktadir.

Olgekte alinan yiiksek puan finansal okur yazarlik diizeyinin arttigini isaret etmektedir.

4.4.3. Miisteri memnuniyeti 6l¢egi (MMO)

Oncii, Kutukiz ve Kogoglu (2010) tarafindan gelistirilen bankaya yonelik
miisteri memnuniyet diizeyi 6l¢egi kullanilacaktir. Olcek, miisteri memnuniyetini tek
boyutlu olarak ele almaktadir. Olgek 15 sorudan olusmakta ve 5'li likert tipinde
tasarlanmis olup “1-Kesinlikle Katilmiyorum 2-Katiliyorum, 3-Kararsizim, 4-

Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum” seklinde puanlanmaktadir.

4.4.4. Yeni Nesil Sube Uygulamalari Olcegi (YNSO)

Caligmada dijital mobil bankacilik uygulamalarinin etkinligini ve yeni nesil sube
uygulamalarina yonelik miisteri algilarimi 6lgmek i¢in Yoo ve Donthu (2001)
tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmistir. Arastirma, yeni nesil sube uygulamalari
hizmetlerinde uyumluluk, giivenlik ve kullanim kolayligin1 6l¢cmeyi amaglamaktadir.
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Bu amagla tiiketicilere yeni nesil sube uygulamalarinda kolaylik, glivenlik ve kullanim
kolaylig1 algilarina ydnelik 10 soru iizerinden degerlendirme yapilmistir. Olgek 5'i

Likert 6l¢egi kullanilarak olugturulmustur.

4.5. Verilerin Coziimlenmesi

Arastirma verileri katilimcilara uygulanan olgekler araciligr ile elde edilmistir. Bu
arastirma kapsaminda toplamda 413 katilimcidan veri toplanmistir. Betimsel verilerin
analizinde sayi, ylizde, minimum ve maksimum deger, ortalama, standart sapma
degerleri, Cronbach alfa degerleri kullanilmistir. Arastirma verilerinin normallik
acisindan incelenirken ug degerler, carpiklik ve basiklik katsayilarina ait bulgular
degerlendirilmistir. Basiklik ve carpiklik katsayilarinin + 1,5 ve — 1,5 arasinda yer
aldig1 durumlarda normal dagilim kabul edilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013).
Analizler sonucunda elde edilen bulgular degerlendirilerek verilerin analizinde
parametrik testlerin kullanilmasi gerektigine karar verilmistir. Arastirmanin amacina
uygun olarak, finansal okuryazarlik ve alt boyutlar1 ile yeni nesil sube uygulamalari
ve misteri memnuniyeti degiskenleri arasinda bulunan iliskileri incelemek igin
Pearson korelasyon katsayilari hesaplanmistir. Yeni nesil sube uygulamalari ve
miusteri memnuniyeti arasindaki iligskide finansal okuryazarlik ve alt boyutlarinin araci
roliinii incelemek i¢in regresyon analizleri uygulanmistir. Regresyon analizleri
SPSS’de Hayes macrosu (versiyon 3.5.4) kullanilarak gerceklestirilmistir. Hayes
macrosu bootstrap yontemini temel alarak analizleri gerceklestirmektedir. Bu
yontemde, olusan dogrudan ve dolayl etkilerin anlamli olup olmadig1 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 analizler gerceklestirilmistir.
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BESINCi BOLUM

BULGULAR

5.1. Arastirma Bulgulari

Bu boliimde, katilimcilardan toplanan verilerin analiz edilmesi neticesinde elde edilen

bulgular ve bu bulgular temel alinarak yapilan agiklamalar yer almaktadir.

Tablo 3. Arastirmada Kullanilan Olgeklere Iliskin Betimsel Istatistikler

Min.  Maks. X SS Carpikhik 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
Algt 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 1478 711

MMO (Miisteri Memnuniyeti Olgegi); YNSO (Yeni Nesil Sube Uygulamalar1 Olgegi); FOO (Finansal
Okuryazarlik Olgegi)

Tablo 3’te arastirmada kullanilan &lgeklere iliskin betimsel istatistikler verilmistir.
Finansal okur yazarlik 6lgegi tutum boyutunun en diisiik degeri 5, en yiiksek degeri
22, ortalamas1 15,54, standart sapmasi 3,89, carpiklik degeri -,977, basiklik degeri
,603, Cronbach alfa degeri ,703’tiir. Finansal okur yazarlik dl¢egi ilgi boyutunun en
diisiik degeri 3, en yiiksek degeri 15, ortalamas1 9,04, standart sapmasi 3,01, ¢arpiklik
degeri -,220, basiklik degeri -1,011, Cronbach alfa degeri ,786’dir. Finansal okur
yazarlik 6l¢egi algi boyutunun en diisiik degeri 3, en yliksek degeri 14, ortalamasi 8,71,
standart sapmas1 2,59, carpiklik degeri -,375, basiklik degeri -,370, Cronbach alfa
degeri ,754°diir. Finansal okur yazarlik 6l¢egi harcama boyutunun en diisiik degeri 3,
en yiiksek degeri 15, ortalamas1 8,72, standart sapmasi1 2,68, carpiklik degeri -,284,
basiklik degeri -,154, Cronbach alfa degeri ,725°dir. Finansal okur yazarlik dl¢eginin
en diigiik degeri 14, en yiiksek degeri 63, ortalamas1 41,21, standart sapmas1 11,05,
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carpiklik degeri -,938, basiklik degeri ,542, Cronbach alfa degeri ,815°tir. Miisteri
memnuniyeti 6l¢eginin en diisiik degeri 15, en yiiksek degeri 66, ortalamasi1 40,97,
standart sapmasi 12,14, ¢arpiklik degeri -,383, basiklik degeri -,411, Cronbach alfa
degeri ,853’tiir. Yeni nesil sube uygulamalar1 6l¢eginin en diisiik degeri 10, en yiiksek
degeri 44, ortalamas1 29,85, standart sapmasi 6,60, ¢arpiklik degeri -,934, basiklik
degeri 1,478, Cronbach alfa degeri ,71’dir.

Tablo 4. Olgek Puanlarma Iliskin Korelasyon Analizi

1 2 3 4 5 6 7
1-Tutum r 1
2-lgi r 716™ 1
3-Algi r 4607 350" 1
4-Harcama r 5317 459" 481" 1
5-FO0O r 601" 591" 504 503 1
6-MMO r 566,490 468 442 497 1
7-YNSO r 827 648" 693" 829" 676 595 1

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

Tablo 4’te aragtirmada kullanilan Glgek puanlarina iliskin korelasyon analizi yer
almaktadir. Buna gore Finansal okur yazarlik 6l¢egi tutum boyutu puanlari ile miisteri
memnuniyeti olgegi arasinda orta diizeyde (r=,566), yeni nesil sube uygulamalari
Olgegi arasinda yiiksek diizeyde (r=,827), pozitif yonlii, anlamli bir iliski vardir
(p<,001). H1 ve H6 hipotezleri dogrulanmustir.

Finansal okur yazarlik 6lcegi ilgi boyutu puanlar ile miisteri memnuniyeti 6l¢egi
arasinda orta diizeyde (r=,490), yeni nesil sube uygulamalar1 6l¢egi arasinda orta
diizeyde (r=,648), pozitif yonli, anlamh bir iligki vardir (p<,001). H2 ve H7

hipotezleri dogrulanmistir.

Finansal okur yazarlik 6l¢egi tutum boyutu puanlari ile miisteri memnuniyeti dlgegi
arasinda orta diizeyde (r=,468), yeni nesil sube uygulamalar1 6l¢egi arasinda orta
diizeyde (r=,693), pozitif yonli, anlamhi bir iligki vardir (p<,001). H3 ve H8

hipotezleri dogrulanmigtir.
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Finansal okur yazarlik 6l¢cegi harcama boyutu puanlari ile miisteri memnuniyeti dlgegi
arasinda orta diizeyde (r=,442), yeni nesil sube uygulamalar1 6lgegi arasinda yiiksek
diizeyde (r=,829), pozitif yonlii, anlamli bir iligki vardir (p<,001). H4 ve H9

hipotezleri dogrulanmigtir.

Finansal okur yazarlik 6l¢egi toplam puanlari ile miisteri memnuniyeti 6l¢egi arasinda
orta diizeyde (r=,497), yeni nesil sube uygulamalar1 6l¢egi arasinda orta diizeyde
(r=,676), pozitif yonlii, anlaml1 bir iliski vardir (p<,001). H5 ve H10 hipotezleri

dogrulanmuistir.
Tutum (My)
(a) p=827 (b) p=,242
s (c) (c) L o
Yeni Nesil Sube Miistert Memnuniyeti
Uygulamalar1 (X) (Y)
=595 P=,395

Sekil 11. Yeni Nesil Sube Uygulamalari ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki
[liskide Finansal Okur Yazarlik Tutum Boyutunun Araci Roliine Iliskin Model
Semasi

Sekil 11°de yeni nesil sube uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide
finansal okur yazarlik tutum boyutunun araci roliine iliskin model semasi verilmistir.
Buna gore yeni nesil sube uygulamalari finansal okur yazarlik tutum boyutunu (a)
dogrudan anlamli olarak yordamaktadir (=,827; p<,05). Finansal okur yazarlik
tutum boyutu miisteri memnuniyetini (b) dogrudan yordamaktadir (=,242; p<,05).
Yeni nesil sube uygulamalar1 arac1 degisken olmaksizin miisteri memnuniyetini (c)
yordamaktadir (=,595; p<,05). Beta katsayilar1 degerlendirildiginde, finansal okur
yazarlik tutum boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde yeni nesil sube
uygulamalarinin miisteri memnuniyetini (¢’) yordamasina (=,395, p<,05) yonelik

katsayisinin anlamli sekilde azaldig1 anlasilmaktadir. Bununla birlikte giiven aralig
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alt ve st smir deger isaretlerinin ayn1 yonde oldugu goriilmiistir (LLCI=,204;
ULCI=,533). Sonug olarak yeni nesil sube uygulamalari ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskide finansal okur yazarlik tutum boyutunun kismi araci rolii oldugu

tespit edilmistir. H11 hipotezi dogrulanmustir.

flgi (M)
(a) p=,648 (b) B=,178
o (c) (c)
Yeni Nesil Sube Miisteri Memnuniyeti
Uygulamalar1 (X) (YY)
=595 P=,479

Sekil 12. Yeni Nesil Sube Uygulamalari ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki
Iliskide Finansal Okur Yazarlik Ilgi Boyutunun Araci Roliine iliskin Model Semasi

Sekil 12°de yeni nesil sube uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkide
finansal okur yazarlik ilgi boyutunun araci roliine iligkin model semas1 verilmistir.
Buna gore yeni nesil sube uygulamalar1 finansal okur yazarlik ilgi boyutunu (a)
dogrudan anlamli olarak yordamaktadir (=,648; p<,05). Finansal okur yazarlik ilgi
boyutu miisteri memnuniyetini (b) dogrudan yordamaktadir (=,178; p<,05). Yeni
nesil sube uygulamalar1 araci degisken olmaksizin miisteri memnuniyetini (c)
yordamaktadir (f=,595; p<,05). Beta katsayilar1 degerlendirildiginde, finansal okur
yazarlik ilgi boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde yeni nesil sube
uygulamalarinin miisteri memnuniyetini (¢’) yordamasina (=,479, p<,05) yonelik
katsayisinin anlamli sekilde azaldig1 anlasilmaktadir. Bununla birlikte giiven araligi
alt ve ist smir deger isaretlerinin ayn1 yonde oldugu gorilmiistiir (LLCI=,096;
ULCI=,333). Sonug¢ olarak yeni nesil sube uygulamalari ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkide finansal okur yazarlik ilgi boyutunun kismi araci rolii oldugu tespit

edilmistir. H12 hipotezi dogrulanmaistir.
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Algi (M3)

(a) p=,693 (b) p=114
(c) (c’)
Yeni Nesil Sube Miisteri Memnuniyeti
Uygulamalar1 (X) (Y)
=595 p=,515

~ Sekil 13. Yeni Nesil Sube Uygulamalari ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki
Iliskide Finansal Okur Yazarlik Algi Boyutunun Araci Roliine Iliskin Model Semast

Sekil 13’te yeni nesil sube uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide
finansal okur yazarlik algi boyutunun araci roliine iliskin model semas1 verilmistir.
Buna gore yeni nesil sube uygulamalari finansal okur yazarlik algi boyutunu (a)
dogrudan anlamli olarak yordamaktadir ($=,693; p<,05). Finansal okur yazarlik alg1
boyutu miisteri memnuniyetini (b) dogrudan yordamaktadir (f=,114; p<,05). Yeni
nesil sube uygulamalar1 araci degisken olmaksizin miisteri memnuniyetini (c)
yordamaktadir (f=,595; p<,05). Beta katsayilar1 degerlendirildiginde, finansal okur
yazarlik algi boyutu araci degisken olarak modele dahil edildiginde yeni nesil sube
uygulamalarinin miisteri memnuniyetini (¢’) yordamasina (=,515, p<,05) yonelik
katsayisinin anlamli sekilde azaldig1 anlasilmaktadir. Bununla birlikte giiven araligi
alt ve iist smir deger isaretlerinin ayn1 yonde oldugu gorilmiistiir (LLCI=,017,;
ULCI=,280). Sonug¢ olarak yeni nesil sube uygulamalari ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkide finansal okur yazarlik algi boyutunun kismi araci rolii oldugu

tespit edilmistir. H13 hipotezi dogrulanmustir.
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Harcama (M)

() =829 (b) p=-148
o ©  (©) o o
Yeni Nesil Sube Miisteri Memnuniyeti
Uygulamalar1 (X) (Y)
=595 p=,717

Sekil 14. Yeni Nesil Sube Uygulamalari ile Misteri Memnuniyeti Arasindaki
Iliskide Finansal Okur Yazarlik Harcama Boyutunun Araci Roliine Iliskin Model
Semasi

Sekil 14°te yeni nesil sube uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide
finansal okur yazarlik harcama boyutunun araci roliine iliskin model gemasi
verilmistir. Buna goére yeni nesil sube uygulamalar1 finansal okur yazarlik harcama
boyutunu (a) dogrudan anlamli olarak yordamaktadir (f=,819; p<,05). Finansal okur
yazarlik harcama boyutu miisteri memnuniyetini (b) dogrudan yordamaktadir (B=-
,148; p<,05). Yeni nesil sube uygulamalar1 aract degisken olmaksizin miisteri
memnuniyetini  (¢)  yordamaktadir  ($=,595; p<,05). Beta Kkatsayilari
degerlendirildiginde, finansal okur yazarlik harcama boyutu araci degisken olarak
modele dahil edildiginde yeni nesil sube uygulamalarinin miisteri memnuniyetini (c’)
yordamasina (B=,717, p<,05) yonelik katsayisinin anlamli sekilde arttig
anlasilmaktadir. Bununla birlikte giiven araligr alt ve iist sinir deger isaretlerinin ayni
yonde oldugu goriilmiistiir (LLCI=-,446; ULCI=-,010). Sonug olarak yeni nesil sube

uygulamalar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okur yazarlik
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harcama boyutunun kismi aract roli oldugu tespit edilmistir. H14 hipotezi

dogrulanmuistir.
Finansal Okur Yazarlik
(Ms)
(a) B=,676 (b) p=177
(c) (c)
Yeni Nesil Sube Miisteri Memnuniyeti
Uygulamalar1 (X) (YY)
=595 p=,475

Sekil 15. Yeni Nesil Sube Uygulamalari ile Misteri Memnuniyeti Arasindaki
Iliskide Finansal Okur Yazarligin Araci Roliine iliskin Model Semasi

Sekil 15°te yeni nesil sube uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide
finansal okur yazarligin araci roliine iliskin model semasi verilmistir. Buna gore yeni
nesil sube uygulamalari finansal okur yazarligi (a8) dogrudan anlamli olarak
yordamaktadir (B=,676; p<,05). Finansal okur yazarlik miisteri memnuniyetini (b)
dogrudan yordamaktadir (B=,177; p<,05). Yeni nesil sube uygulamalari araci
degisken olmaksizin miisteri memnuniyetini (¢) yordamaktadir (p=,595; p<,05). Beta
katsayilar1 degerlendirildiginde, finansal okur yazarlik araci degisken olarak modele
dahil edildiginde yeni nesil sube uygulamalarinin miisteri memnuniyetini (c’)
yordamasina (B=,475, p<,05) yonelik katsayisinin anlamli sekilde azaldig
anlasilmaktadir. Bununla birlikte giiven araligr alt ve iist sinir deger isaretlerinin ayni
yonde oldugu goriilmiistiir (LLCI=,053; ULCI=,415). Sonug olarak yeni nesil sube
uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okur yazarligin

kismi araci rolii oldugu tespit edilmistir. H15 hipotezi dogrulanmistir.
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Tablo 5. Hipotez Sonuglari

H1: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik
tutumlar ile finansal okuryazarlik tutum boyutu diizeyi arasinda

anlaml1 bir iligki vardir.

Dogrulanmastir.

H2: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik
tutumlart ile finansal okuryazarlik ilgi boyutu diizeyi arasinda

anlaml1 bir iliski vardir.

Dogrulanmagtir.

H3: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik
tutumlar ile finansal okuryazarlik algi boyutu diizeyi arasinda

anlaml1 bir iliski vardir.

Dogrulanmistir.

H4: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik
tutumlar1 ile finansal okuryazarlik harcama boyutu diizeyi

arasinda anlamli bir iliski vardir.

Dogrulanmistir.

H5: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik
tutumlari ile finansal okuryazarlik toplam diizeyi arasinda anlamli

bir iligki vardir.

Dogrulanmistir.

H6: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti yonelik tutumlari
ile finansal okuryazarlik tutum boyutu diizeyi arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Dogrulanmagtir.

H7: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti yonelik tutumlar
ile finansal okuryazarlik ilgi boyutu diizeyi arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Dogrulanmistir.

H8: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti yonelik tutumlari
ile finansal okuryazarlik algi boyutu diizeyi arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Dogrulanmistir.
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H9: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti yonelik tutumlari
ile finansal okuryazarlik harcama boyutu diizeyi arasinda anlamli

bir iliski vardir.

Dogrulanmagtir.

H10: Katilimcilarin miisteri memnuniyeti yonelik tutumlari
ile finansal okuryazarlik toplam diizeyi arasinda anlamli bir iliski

vardir.

Dogrulanmagtir.

H11: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik
tutumlar1 ile misteri memnuniyeti arasindaki iligskide finansal

okuryazarlik tutum alt boyutunun araci rolii bulunmaktadir.

Dogrulanmagtir.

H12: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik
tutumlar1 ile misteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal

okuryazarlik ilgi alt boyutunun araci rolii bulunmaktadir.

Dogrulanmistir.

H13: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik
tutumlar1 ile misteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal

okuryazarlik algi alt boyutunun araci rolii bulunmaktadir.

Dogrulanmistir.

H14: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik
tutumlar1 ile misteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal

okuryazarlik harcama alt boyutunun aract rolii bulunmaktadir.

Dogrulanmagtir.

H15: Katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik
tutumlar1 ile misteri memnuniyeti arasindaki iligskide finansal

okuryazarhgn araci rolii bulunmaktadir.

Dogrulanmistir.
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ALTINCI BOLUM

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

6.1. Tartisma

Bu calismanin literatiire katkis1 finansal okuryazarlik diizeyinin, yeni nesil sube
uygulamalarina yonelik tutum ve davraniglar ile katilimcilarin hizmet aldiklari
sektorden memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkide araci bir roliiniin oldugunun tespiti
ve alt boyutlarinin da ayrica degerlendirmeye katililarak her iki degiseken arasindaki

iligkilerin ayrintili olarak ortaya konmasidir.

Yapilan aragtirma sonucunda, katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina
yonelik tutumlart ile finansal okuryazarlik alt boyutlar1 ve toplam diizeyi arasinda
anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Birgok calisma finansal tutumlar ile finansal
okuryazarlik arasinda bir iliski oldugunu ortaya koymustur (Durukal, 2017; Rai, Dua
ve Yadav, 2019; Sangeeta, Aggarwal ve Sangal, 2002; Ye ve Kulathunga, 2019; Zaini,
2022). Bu bulgu, finans sektoriinde teknolojik yeniliklerin benimsenmesi ve finansal
okuryazarlik egitiminin 6nemini vurgulamaktadir. Finansal okuryazarlik, bireylerin
finansal konular1 anlama, degerlendirme ve etkili kararlar alma yetenegi olarak
tanimlanmaktadir. Bu yetenek, finansal okuryazarlik ile ilgili olan gelir yonetimi,

tasarruf, bor¢ yonetimi, biitge yapma, yatirim ve risk anlama gibi alanlar1 igermektedir.

Yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile finansal okuryazarlik alt
boyutlart ve toplam diizeyi arasinda anlamli bir iliski olmasi cesitli faktorlerle
aciklanabilir. Ornegin, finansal okuryazarlik diizeyi yiiksek olan bireyler, yeni nesil
sube uygulamalarinin faydalarini ve kullanimini daha iyi anlayabilirler (Durukal,
2017). Finansal okuryazarlik, bireylerin finansal konular hakkinda bilgi sahibi
olmalarini ve bu bilgileri giinlilk hayatlarina uygulamalarini saglar (Fikret, Temizel,
Ozdemir ve Sénmez, 2014). Dolayisiyla, finansal okuryazarlik diizeyi yiiksek olan
bireyler, yeni nesil sube uygulamalarimin sagladig1 finansal hizmetleri daha iyi

degerlendirebilir ve bu hizmetlerin potansiyel faydalarini daha iyi anlayabilirler.

Finansal okuryazarlik diizeyi yliksek olan bireyler, genellikle teknolojiye daha
aciktir ve teknolojik yenilikleri daha kolay benimseyebilirler (Gathergood ve
Mahoney, 2018). Yeni nesil sube uygulamalari genellikle dijital platformlarda
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sunuldugu i¢in, teknolojiye yatkin bireyler bu uygulamalar1 daha hizli ve rahat bir

sekilde kullanabilirler.

Finansal okuryazarlik diizeyi yliksek olan bireyler, teknoloji kullanimina iliskin
giivenleri ve becerileri sayesinde yeni nesil sube uygulamalarina daha olumlu bir
tutum sergileyebilirler. Finansal okuryazarlik diizeyi yiiksek olan bireyler, finansal
konularla ilgili daha fazla giivene sahip olabilirler. Bu da, yeni nesil sube
uygulamalarini kullanirken finansal gilivenlik ve risk algisi agisindan daha rahat
olmalarini saglayabilir. Finansal okuryazarlik, bireylerin finansal riskleri anlamalarina
ve bu riskleri yonetmelerine yardimci olur (Jariwala ve Sharma, 2011). Bu da yeni
nesil sube uygulamalarina karst duyulan giiveni artirabilir ve kullanicilarin bu

uygulamalari tercih etmesine neden olabilir.

Finansal okuryazarlik diizeyi yiiksek olan bireyler, finansal kararlarin1 daha
bilingli bir sekilde alabilirler (Schagen ve Lines, 1996). Bu, bireylerin finansal
hedeflerine ulasmada daha etkili olmalarini saglar. Yeni nesil sube uygulamalari,
bireylere finansal bilgileri daha kolay erismelerini ve hesaplarini daha etkin bir sekilde
yonetmelerini saglar. Finansal okuryazarlik diizeyi yiiksek olan bireyler, bu
uygulamalari daha iyi degerlendirebilirler. Bu faktorler, katilimcilarin yeni nesil sube
uygulamalarina yonelik tutumlar1 ile finansal okuryazarlik arasindaki iliskiyi
aciklamaya yardime1 olabilir. Ancak, daha fazla arastirma yapilmasi ve farkli kontrollii

deneylerle bu iliskinin sebeplerinin daha detayli olarak incelenmesi 6nemlidir.

Yapilan arastirma sonucunda, katilimcilarin miisteri memnuniyeti ile finansal
okuryazarlik alt boyutlar1 ve toplam diizeyi arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Bir¢ok ¢alisma miisteri memnuniyeti ile finansal okuryazarlik arasinda bir
iliski oldugunu ortaya koymustur (Akin, Aysan, Ozcelik ve Yildiran, 2012; Atakora,
2013; Eraslan, 2020; Gupta ve Kinange, 2016; Murphy, 2013).

Miisteri memnuniyeti ile finansal okuryazarlik alt boyutlar1 ve toplam diizeyi
arasinda anlamli bir iliski olmasi cesitli faktorlerle agiklanabilir. Ornegin, finansal
okuryazarlik, bireylerin finansal konular1 anlama ve degerlendirme yeteneklerini
gelistirir. Bu da daha bilingli finansal kararlar almalarin1 saglar (Bihari ve Shukla,
2012). Finansal okuryazarlik diizeyi yiiksek olan bireyler, finansal iiriinlerin

avantajlarin1 ve dezavantajlarin1 daha iyi anlarlar ve kendi ihtiyaglarma en uygun
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secenekleri segme konusunda daha yetkin olurlar. Bu da miisteri memnuniyetini

artirabilir.

Finansal okuryazarlik, bireylerin finansal hizmet saglayicilariyla etkili iletisim
kurma ve sikayetlerini yonetme becerilerini gelistirir. Finansal okuryazarlik diizeyi
yiiksek olan bireyler, sorunlarini daha iyi ifade eder, hizmet saglayicilariyla uygun bir
sekilde iletisim kurar ve ¢6ziim odakli yaklasimlar benimserler (Perry, Mannucci ve

Russo, 2005). Bu da miisteri memnuniyetini artirabilir.

Finansal okuryazarlik, bireylerin finansal giivenliklerini artirir. Finansal
okuryazarlik diizeyi yiiksek olan bireyler, finansal riskleri anlamalarina ve bunlari
yonetmelerine yardimci olur (Jariwala ve Sharma, 2011). Misteriler firmalarin
giivenlik 6zelliklerini degerlendirebildikleri i¢in finansal geleceklerine dair giivende
hissetmelerini saglar. Finansal giivenlik duygusu, miisteri memnuniyetini olumlu

yonde etkileyebilir.

Bu calismada yeni nesil sube uygulamalarina yoénelik tutumlar, finansal
okuryazarlik ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskileri ele almis ve finansal
okuryazarligin ve alt boyutlarinin araci roliinii ortaya koymustur. Bu bulgu,
misterilerin yeni nesil bankacilik teknolojilerini anlamalarini ve kabul etmelerini
artirmada finansal okuryazarligin 6nemini vurgulamakta ve nihai olarak sunulan
hizmetlerden genel memnuniyetlerine katkida bulunduguna isaret etmektedir. Finansal
okuryazarlik diizeyi yiliksek olan bireylerin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik
olumlu tutumlara sahip olma olasiliklarinin daha yiiksek oldugun ve bunun da miisteri
memnuniyetini artirdig1 sdylenebilir. Literatiirde finansal okur yazarligin bu baglamda
aract rol olarak ele alindigi baska bir calismaya rastlanmamigtir. Finansal
okuryazarligin aracilik roliinii cesitli baglamlarda inceleyen c¢ok sayida caligma

bulunmaktadir.

Ye ve Kulathunga (2019) Sri Lanka'daki kiiclik ve orta dlgekli isletmeler
(KOBI'ler) iizerinde bir ¢alisma yiiriitmiis ve finansal okuryazarligin siirdiiriilebilirlik
tizerinde dogrudan olumlu bir etkisi oldugunu bulmustur. Ayrica, finansmana erisim
ve finansal risk tutumunun finansal okuryazarlik ve siirdiiriilebilirlik arasindaki

iliskiye kismen aracilik ettigini bulmuslardir (Ye ve Kulathunga, 2019).
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Xiao ve Porto (2017) finansal egitim ve finansal memnuniyet arasindaki araci
faktorleri aragtirmistir. Finansal okuryazarlik, finansal davranis ve finansal yeterliligin
finansal egitim ve finansal memnuniyet arasinda araci faktorler olarak hareket ettigini

bulmuslardir (Xiao ve Porto, 2017).

Zaini (2022), Endonezya'nin Pontianak sehrindeki mikro, kiigiik ve orta dlgekli
isletmelerde (KOBI'ler) finansal yonetim davranisinin finansal tutumlar ve finansal
okuryazarlik arasindaki aracilik roliinii incelemistir. Calisma, finansal yOnetim
davraniginin finansal tutumlar ve finansal okuryazarlik arasindaki iliskiye aracilik

ettigini ortaya koymustur (Zaini, 2022).

Tahir, Richards ve Ahmed (2023) finansal okuryazarlik, planlama egilimi,
finansal risk alma tutumu, finansal memnuniyet ve yasam memnuniyeti arasindaki
iligkileri aragtirmistir. Finansal risk alma tutumunun, finansal okuryazarlik ile finansal

memnuniyet arasindaki iligskiye kismen aracilik ettigini bulmuslardir (Tahir vd., 2023).

Mindra ve Moya (2017) finansal 6z yeterliligin finansal tutum, finansal
okuryazarlik ve finansal katilim arasindaki aracilik roliinii arastirmistir. Finansal 6z
yeterliligin finansal tutum, finansal okuryazarlik ve finansal katilim arasindaki iliskiye

aracilik ettigini bulmuslardir (Mindra ve Moya, 2017).

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 ettigini bulmuslardir (Riaz vd., 2022).

Bu calismalar, finansal okuryazarligin cesitli iligskilerdeki aracilik roliine dair
kanitlar sunmaktadir. Finansal okuryazarlik, finansmana erisim, finansal risk tutumu,
finansal yonetim davranis1 ve finansal 6z yeterlilik gibi faktorleri etkileyerek yeni nesil
sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile miisteri memnuniyeti arasinda aracilik
gorevi gormektedir. Finansal okuryazarligin gelistirilmesiyle, bireyler ve igletmeler
bilingli finansal kararlar alabilir ve finansal hizmet ve uygulamalardan

memnuniyetlerini artirabilirler.

73



6.2. Sonuclar

Bu calismada yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar1 ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik ve alt boyutlarinin araci roli
incelenmistir. Bu ¢alismanin literatiire katkis1 finansal okuryazarlik diizeyinin, yeni
nesil sube uygulamalarina yonelik tutum ve davraniglar ile katilimcilarin hizmet
aldiklar1 sektéorden memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskide araci bir roliiniin
oldugunun tespiti ve alt boyutlarinin yeni nesil sube uygulamalaria yonelik tutumlari

ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkilerin ayrintili olarak ortaya konmasidir.
Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular su sekildedir:

Bu arastirma, katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari ile
finansal okuryazarlik tutum, ilgi, algi, harcama ve toplam diizeyleri arasindaki

iligkileri incelemistir. Bulgularimiz, bu iligkilerin anlamli oldugunu gdstermektedir.

Katilimeilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlart ile finansal
okuryazarlik tutum boyutu diizeyi arasinda anlamli bir iligki oldugu bulunmustur. Ayni
sekilde, yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile finansal okuryazarlik ilgi,

algi, harcama ve toplam diizeyleri arasinda da anlamli iliskiler tespit edilmistir.

Bununla birlikte, katilimcilarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlari
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide finansal okuryazarlik tutum alt boyutunun
aract rolii oldugu bulunmustur. Ayni sekilde, finansal okuryazarlik ilgi, alg1 ve
harcama alt boyutlarinin da yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar ile

miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide araci rol oynadig tespit edilmistir.

Bu bulgular, finansal okuryazarligin yeni nesil sube uygulamalarinin kabuliinde
ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda Onemli bir araci rol oynadigim
gostermektedir. Finansal okuryazarlik diizeyini artirmak ve finansal konularda ilgi,
alg1 ve harcama becerilerini gelistirmek, miisterilerin yeni nesil sube uygulamalarini
daha olumlu bir sekilde benimsemelerini ve daha yliksek memnuniyet diizeyleri elde

etmelerini saglayabilir.

Sonug olarak, bu arastirma yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar,
finansal okuryazarlik ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskileri ele almis ve finansal

okuryazarligin araci roliinii ortaya koymustur. Bu bulgular, finansal kuruluslar i¢in
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yeni nesil sube uygulamalarini gelistirirken finansal okuryazarliga odaklanmanin

Onemini vurgulamaktadir.

6.3. Oneriler

Bu c¢alismadan edinilen bulgular dogrultusunda su 6neriler verilebilir:

Uygulamacilar i¢in finansal okuryazarlik egitim programlar1 diizenlemek,
onlarin finansal konularda bilgi ve becerilerini gelistirmelerine yardimci olabilir. Bu
egitimler, yeni nesil sube uygulamalarimin finansal yonlerini anlamalarina ve

misterilere dogru bilgi saglamalarina katkida bulunabilir.

Uygulamacilar, miisterilerin finansal ihtiyaglarin1 anlamak i¢in empati
gelistirmelidir. Bu, miisterilere daha etkili bir sekilde yardimci olmalarina ve miisteri

memnuniyetini artirmalarina yardimci olabilir.

Uygulamacilar, miisterilerle etkili iletisim kurabilmek i¢in iletisim becerilerini
gelistirmelidir. Miisterilere yeni nesil sube uygulamalar1 hakkinda ag¢ik ve anlasilir bir

sekilde bilgi aktarabilmek, onlarin memnuniyetini artirabilir.

Uygulamacilar arasinda is birligi ve deneyim paylasimi tesvik edilmelidir. Iyi
uygulama Orneklerinin paylasilmasi ve basarili stratejilerin diger uygulamacilarla
paylasilmasi, finansal okuryazarlik diizeyini artirma ve miisteri memnuniyetini

tyilestirme agisindan faydali olabilir.

Uygulamacilar, yeni nesil sube uygulamalarimin gelisimini ve teknolojik
trendleri yakindan takip etmelidir. Bu, miisterilere en 1yi hizmeti sunabilmek i¢in

onemlidir.

Uygulamacilar, miisterilerden gelen geri bildirimlere acik olmali ve bu geri
bildirimleri degerlendirmelidir. Misterilerin memnuniyetini artirmak i¢in gerekli

tyilestirmeleri yapmak onemlidir.

Uygulamacilar, diger meslektaslart ve paydaslariyla is birligi yapmalidir.
Finansal okuryazarlik konusunda bilgi ve deneyim paylagimi, yeni nesil sube

uygulamalarinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini artirabilir.

Uygulamacilara stirekli egitim firsatlar1 sunmak ve onlar1 finansal okuryazarlik

ve yeni nesil sube uygulamalar1 konularinda giincel tutmak énemlidir. Bu, onlarin bilgi
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ve becerilerini siirekli olarak gilincellemelerine ve miisterilere daha iyi hizmet

sunmalarina yardimci olabilir.

Aragtirmalar, finansal okuryazarlik diizeyinin belirlenmesi i¢in kullanilan
Ol¢iimlerin ¢esitliligini artirabilir. Bu sayede katilimcilarin finansal okuryazarlik

seviyelerini daha kapsamli bir sekilde degerlendirmek miimkiin olur.

Aragtirmalarda, katilimcilarin demografik 6zelliklerinin (yas, cinsiyet, gelir
diizeyi, egitim seviyesi vb.) finansal okuryazarlik diizeyi, yeni nesil sube
uygulamalarina yonelik tutumlar ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski tizerindeki
etkisi incelenebilir. Bu sekilde, demografik faktdrlerin bu iliskiyi nasil etkiledigi daha

iyi anlasilabilir.

Finansal okuryazarlik diizeyi, yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar,
niyet ve gercek kullanim davranigi arasindaki iliski daha detayli bir sekilde
incelenebilir. Bu sayede finansal okuryazarlik diizeyinin yeni nesil sube

uygulamalarinin ger¢ek kullaniminda nasil bir araci rol oynadig1 daha iyi anlasilabilir.

Finansal okuryazarligin artirilmasi i¢in etkili egitim ve bilin¢lendirme
programlar: gelistirilebilir. Bu programlarin yeni nesil sube uygulamalarina yonelik

tutumlar1 ve miisteri memnuniyetini nasil etkiledigi arastirilabilir.

Aragtirmalar, finansal okuryazarlik diizeyinin ve yeni nesil sube uygulamalarina
yonelik tutumlarin farkli sektorlerde miisteri memnuniyeti {iizerindeki etkisini
karsilastirabilir. Boylece, finansal hizmet sektoriindeki miisterilerin diger sektorlere

gore farkli beklentilere sahip olup olmadig1 daha 1yi anlasilabilir.

Finansal okuryazarlik diizeyi, yeni nesil sube uygulamalarina yonelik tutumlar
ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin uzun siireli etkileri incelenebilir. Bu
sayede, finansal okuryazarlik diizeyinin miisteri memnuniyetini nasil etkiledigi ve bu

etkinin zaman i¢inde nasil degistigi daha iyi anlagilabilir.

Farkli finansal kuruluslarin farkli yeni nesil sube uygulamalarinin miisteri
memnuniyeti {izerindeki etkisini karsilastirmak i¢in karsilastirmali analizler
yapilabilir. Bu, hangi uygulamalarin miisteri memnuniyetini artirdigini ve finansal
okuryazarlik diizeyinin bu etkide nasil bir araci rol oynadigini belirlemek igin

onemlidir.
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ANKET

Degerli katilimcilar yiiksek lisans tezinde kullanilmak iizere cevaplayacaginiz bu
anket formu; ‘Bankacilikta Yeni Nesil Sube Uygulamalarinin Miisteri Memnuniyeti
Uzerindeki Etkisinde Finansal Okuryazarligin Araci Rolii’ hakkinda katilimcilarin
diistincelerinin tespiti i¢in hazirlanmistir. Elde edilen bulgularin tamami gizlilik ilkesi

gercevesinde tamamen bilimsel amaglarla kullanilacaktir.

Dr. Ogr. Uyesi: Serkan DEMIRAL

Zahraa Adnan Gatea AL-FURAIJI (Yiiksek Lisans Ogrencisi)
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Finansal Okuryazarhk Olcegi:

1.Para ile ilgili konular karmasiktir.

2.Planlanmamig  harcamalar i¢in kdsede  para
bulundurulmalidir.

3.Finansal planlama ve biit¢e; ¢ok parasi olanlar icin
gereklidir.

4.Glinliik ve haftalik gibi kisa donemler i¢in harcama
plant yapmak gereksizdir.

5.Ne yaparsam yapayim parasal durumumda bir
degisiklik olmaz.

6.Parasal konularda egitim almak isterim

7.Aligveris yapmak mutlulugum i¢in ¢ok 6nemlidir.

8.Para; harcamak i¢indir, biriktirmek igin degil.

9.Harcamalarimi kontrol etmekte zorlanirim.

10.Haftalik ve aylik harcama planlar1 yaparim.

11.Paramin nasil bittigini anlamam.

12.Aligveris yaparken fiyatlar1 kiyaslarim.

13.Birsey satin alirken parasal durumumu dikkate alirim.

14.Gazetelerin ve televizyonlarin ekonomi ve finans
haberlerini izlerim.,

1: Kesinlikle Katilmiyorum
2: Katilmiyorum

3: Kararsizim

4: Katiliyorum

5: Kesinlikle katiltyorum
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Miisteri Memnuniyeti Olcegi:

1. Kendimi bu bankanin bir ferdi gibi gormekteyim bu neden
den dolay1 bu banka ile ¢alismaya devam edecegim.

2.Banka personeline giivenim sonsuzdur.

3. Bu banka ile galismakta aldigim karar ile kendimi
rahatlanmus hissediyorum.

4. Bagskalarini bu banka ile ¢alismalarini tavsiye ediyorum

5. Bu banka ile ¢aligmaktan kendimi istikrarli hissediyorum

6. Sunulan hizmetler miisteri beklentilerini agsmaktadir

7. Banka personeli miisterileri ile olan iliskilerinde nazik ve
st diizeydedir

8. Personel bankanin faaliyetlerini ve ¢alismalarini ¢ok iyi bir
sekilde bilmektedir.

9. Banka personeli hizmeti hemen sunmak igin gerekli
bilgiye sahiptir

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

misterilere en iyi hizmeti sunmakta biiyiik rol alir.

12. Belirli bir sorunu ¢6zmek igin bankaya sayisiz
ziyaretlerde bulunmama gerek yoktur.

13. Banka ihtiyaglariniza hitap edecek birgok hizmeti
sunmaktadir

14. Banka personeli benim sorunumu ¢6zebilmek igin
ozgiirce hareket ederek sorunu ¢ozmeye caligir.

15.Binanin i¢ tasarumu islemlerinin diizgiin isleyisini
kolaylastirmaktadir

1: Kesinlikle Katilmiyorum
2: Katilmiyorum

3: Kararsizim

4: Katiliyorum

5: Kesinlikle katiltyorum
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Yeni Nesil Sube Uygulamalar: Olcegi

1. Dijital bankacilik uygulamalarinin kullanimi kolaydir.

2. Islem siirecleri basit ve anlasilirdir.

3. Kisisel bilgilerin giivende oldugunu distiniiyorum.

4. Bankalarin dijital servis giivenligini tatmin edici
buluyorum.

5. Giivenlik hakkinda stiphem yok.

6. Dijital bankacilik uygulamalar1 bankacilik iglemlerinin
siiresini kisaltmaktadir.

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

8. Dijital bankacilik uygulamalarinm subeye gitme geregini
ortadan kaldirmasi sebebiyle uygun buluyorum.

9. Dijital bankacilik uygulamalarin1 zaman kazandirmasi
sebebiyle Sube bankaciligindan daha etkili buluyorum.

10. Dijital bankacilik uygulamalarini bankacilik islemleri igin
konum kisitlamasi olmadan yapilabilir oldugu i¢in uygun
buluyorum.

11. Dijital bankacilik uygulamalari bankacilik islemlerinin
gergeklestirilmesini kolaylastiriyor.

12. Dijital bankacilik uygulamalari hayati
kolaylastirmaktadir.

13. Dijital bankacilik uygulamalari ile subelerde yasanilan
yorgunluk ve biirokratik prosediirlere maruz kalmiyorum.

14. Yeni teknolojileri denemeyi sevdigim icin dijital
bankacilik uygulamalar kullaniyorum.
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