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Bilisim teknolojilerinde yasanan ilerlemeler, her sektérde oldugu gibi bankacilikta da
dijital doniistimii zorunlu kilmig ve sektoriin is yapis biciminde, dzellikle de pazarlama araglarinda
biiyiik degisimler meydana getirmistir. Internet kullanimimn ve akilli cihazlarn yayginlasmast ile
bankalar dijital bankacilik uygulamalarin birbiri ardina tanitmig ve artik bu kanallar miisteriler i¢in
banka subelerine benzer bir konuma erismigtir.

Bu ¢alisma, bankacilik sektoriinde yasanan dijital doniisiim ile degisen miisteri deneyiminin
miisterilerin sadakat, tatmin ve tavsiye egilimi gibi tutumlari tizerindeki yansimalarini incelemektedir.
Arastirma kapsaminda veri dijital bankaculik miisterilerinden anket yontemi ile elde edilmistir
(n=364). PLS-SEM yontemi ile gergeklestirilen analizler sonucunda miisteri deneyimi alt
boyutlarindan kullamighhk ve kullamim kolaylhigimin miisteri tatmini ve miisteri sadakati iizerinde
olumlu ve anlamly etkisi tespit edilmistir. Hiz, giivenlik, miisteri destegi ve bilgi icerigi alt boyutlarinin
ise miisteriler nezdinde fark yaratmadigi saptanmustir. Bu dogrultuda, bankalarin dijital
uygulamalari ile rekabet avantaji saglamalart icin kullamslilik ve kullanim kolayligi ogelerine agirlik
vermeleri gerektigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Bankacilik, Miisteri Deneyimi, Miisteri Sadakati, Miisteri
Tatmini, Tavsiye Egilimi

JEL Swuflandirmasi: M31, G21

Customer Experience within Digital Transformation in Banking: The
Reflections on Customer Loyalty, Satisfaction, and Referral

ABSTRACT

Advances in IT required digital transformation to be embraced by banking industry, as in
others, and caused great changes in the business, especially in marketing tools. With the widespread
use of the Internet and smart devices, banks introduced digital banking applications one after another,
and these channels have now reached a position similar to bank branches for customers.

This study examines the reflections of the digital transformation in the banking sector and
the changing customer experience on the attitudes of customers, such as loyalty, satisfaction, and
referral. Within the scope of the research, the data were obtained from digital banking customers by
survey method (n=364). As a result of the analyzes carried out with the PLS-SEM method, “usability”
and “ease of use” were found to have significant and positive effects upon customer satisfaction and
customer loyalty. In contrast, other sub-dimensions of customer experience; speed, security, customer
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support and information content did not make any difference to the customers. The results revealed
that regarding digital applications banks need to focus on usefulness and ease of use in order to
become competitive in the market.

Key Words: Digital Banking, Customer Experience, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty, Intention to Recommend

JEL Classification: M31, G21

GIRIS

Dijital teknolojilerin hizli gelisimi biitiin endiistrilerde isletmeleri kendi
durumlarin1 ve geleceklerini degerlendirmeye, pazar kosullarinda meydana gelen
degisimi anlamaya ve temel stratejilerini giincellemeye sevk etmistir. Bankacilik
sektoriinde oncelikle ige doniik operasyonel siiregleri iyilestirme amaciyla
kullanim1 yayginlasan teknolojiler, sonradan miisterilere sunulan {irlin ve
hizmetlerin yeniden tasarlanmasi, miisterilere erisim ve dahasi yeni miisteri
kazanimi ¢abalarina dogru genislemistir. Dijital teknolojilerin miisteriler tarafindan
hizl bir sekilde benimsenmesi tiim igletmeler i¢in dijital doniigiimii kagimilmaz bir
yolculuk haline getirmistir.

Pazarlama acisindan degerlendirilecek olunur ise bilisim teknolojilerinin
bankacilik sektoriindeki pazarlama araglarinda bilyiik degisimler yarattigi agikga
gozlenebilmektedir. internet tabanli yeni iiriinler ve/veya yeni kanallar ilk baslarda
yiksek egitim ve genc yas gibi sinirli pazar boliimlerine hitap edecek sekilde
programlanmis ve sunulmus olsa da akilli cihazlarin ve genis bant/mobil internet
erigiminin tim miisteri gruplari tarafindan hizli bir sekilde benimsenmesi nedeniyle
bankalar oldukc¢a yogun bir sekilde dijital kanallardan hizmet vermeye yonelmistir.
Boylece her bir bilgisayar ve akilli telefon, miisteriler i¢in birer banka subesi haline
gelmeye baglamistir.

Degisen bu hizmet ortami sayesinde bankacilik sektoriinde miisteri
deneyimi kavrami yeni bastan ele alinmig ve bankalar, miisterilerinin finansal
islemlerinde dijital ¢dzim ortagi olarak hareket ederek miisterilerine en iyi
deneyimi yasatmak amaciyla siirekli bir iyilestirme cabasi i¢ine girmistir. Bu
calismada, bankacilik sektoriinde dijital doniisiimiin etkisiyle degisen miisteri
deneyiminin mevcut miisterilerin elde tutulmasi ve yeni miisteri kazanimi igin
onemli hususlar olan miisteri sadakati, miisteri tatmini ve miisterilerin tavsiye
egilimleri iizerindeki etkileri incelenmistir. Bankacilikta gegmiste miisteri ile tek
temas noktasi olan subelerde islem yaptirabilmek i¢in uzun siireler sira beklenmesi,
formaliteler, birden fazla birim ile muhatap olma gibi miisteri memnuniyetsizligine
neden olan etkenler dijital bankacilik ile en aza indirilmeye ¢alisilmaktadir. Dijital
uygulamalar her ne kadar hizl1 ve kolay siirecler getiriyor olsa da miisteri ve banka
caligsan1 arasindaki birebir insan iliskisini azaltmaktadir. Miisteri deneyimindeki bu
degisimin ve miisteri tutumlarina etkilerinin anlagilmasi, bankacilik gibi yiiksek
rekabetin oldugu bir pazarda isletmeler i¢cin 6nemli bir kazanim olacaktir.

I. LITERATUR INCELEMESI

A. Tiirkiye Bankacilik Sektoriinde Dijital Doniisiim

Teknolojik gelismelerin hizla ilerlemesiyle birlikte internet teknolojisi de
onemli bir ivme kazanmustir. Internet teknolojisinin 6énemli kullanim alanlarindan
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biri de bankacilik sektoriidiir. Son yillarda bankacilik iiriinlerinde ¢ok hizli bir
degisim gozlenmektedir ve yeni lrlinler birbiri ardina duyurulmaktadir (Aksoy,
2007).

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler sonucunda bu
teknolojiler ticari hayatta da kullanilmaya baslanmus, ticari faaliyetler igin gerekli
bilgi ve belgeler elektronik ortama aktarilarak islemler bu ortamda yapilmaya
baslanmistir. Tiim bu geligsmeler elektronik ticaretin yayilmasini kolaylastirmistir
(Korkmaz ve Govdeli, 2005). Bu ¢ercevede, bankacilik sektoriinde giiniin en ileri
teknolojisi kullanilarak bireylere ve isletmelere her tiirlii islem ve bilgi aktarimi
sunulmaya baglanmistir. Boylece, bankacilik sektoriinde “dijital bankacilik”
donemi agilmistir.

Subesiz bankacilik olarak da adlandirilan dijital bankacilik, genel bir
tanimlama ile bankacilik T{iriin ve hizmetlerinin dijital kanallar yoluyla
saglanmasidir (Takan, 2001). Benzer sekilde Hinson, Osarenkhoe ve Okoe (2013)
dijital bankacilik kavramini, bankacilik faaliyetlerinin sanal platformlar tizerinden
gergeklestirilmesi olarak tanimlamislardir. Savag ve digerleri (2014) ise dijital
bankacilig1, bankacilik hizmetlerinin sube ve personel gerektirmeden miisterilere
ulastirilmasi olarak ifade eder. Bir diger tanimlamayla dijital bankacilik, elektronik
araglar kullanilarak yapilan, genellikle bireysel ve/veya kiigiik degerli bankacilik
islemlerinin genel adidir (Kurnia, Peng ve Liu, 2010).

Dijital bankacilik, bankalarm sundugu hizmetlerin ve banka hakkindaki
bilgilerin, mekan ve zaman smirlamasi olmaksizin bir web sayfasi iizerinden
misterilere sunulmasidir. Bir diger deyisle, miisteriler bankanin web sayfasini ve
mobil uygulamalarimi kullanarak hesap bilgilerini kontrol edebilmekte, geleneksel
bankacilik yonteminde yapabildikleri islemleri web sitesi veya mobil uygulama
araciligiyla yapabilmektedir. Dijital bankacilik sistemleri, biitiin bu uygulamalarin
banka subesine gitmeye gerek olmaksizin yapilmasina olanak saglamaktadir (TBB,
2012).

Dijitallesen diinyada yasanan gelismeler bankacilik sektdriinii de etkilemis
ve Tiirkiye’de bankacilik, bilgi ve iletisim teknolojilerinin en fazla kullanildigi
sektorlerden biri haline gelmistir. Gegmiste, dijital bankacilik kavrami ilk olarak
bankalardaki otomasyon sistemlerini ve bankalar arasi1 EFT sistemini akla
getirmekteydi. Elektronik bankacilik faaliyetleri giinlimiizde dijital bankaciligin
degisen tanimma paralel olarak; ATM, Telefon Bankaciligi, internet Bankacilig,
Mobil Bankacilik ve SWIFT olarak tanimlanmaktadir.

Tiirkiye’de ilk ATM, “Bankamatik™ adiyla 1987 yilinda Tiirkiye Is Bankas1
tarafindan kullanilmaya baslanmustir. Sonraki yillarda ATM’lerde kartsiz islem
uygulamasi ve biyokimlik uygulamasiyla kimlik dogrulama islemlerinde iist seviye
giivenlik saglayan parmak izi teknolojisini ilk kez kullanan yine aym banka
olmustur (Tiirkiye Is Bankasi, 2020). Satis noktas1 terminalleri (POS) ise ilk kez
1989 yilinda kullanilmistir. Sonrasinda, Bankalararas1 Kart Merkezi nin kurulmasi
ile birlikte POS kullaniminda da artis yaganmaya baglamistir (BKM, 2020).

1990 yilinda Yap1 Kredi Bankasi’nin “Tele Firma” adli ofis bankaciligi
uygulamast hizmete baglamistir. Telefon bankaciligi 1996 yilinda, internet
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bankacihig1 ise 1997 yilinda Garanti Bankas1 ve Is Bankasi’nin web siteleriyle
hayata ge¢mistir (Onay ve Helvacioglu, 2007).

Tiirkiye’de ilk dijital bankacilik uygulamasi, Finansbank tarafindan 2012
yilinda “enpara.com” adiyla gergeklesmistir. Enpara.com, tiim iglemlerini sadece
internet iizerinden yiiriiten Tirkiye’nin ilk dijital bankasidir (QNB Finansbank,
2020). 2000°1i yillarda internet teknolojisinin yaygimlagsmasiyla birlikte miisteriler
ile isletmeler arasindaki aligverisin internet iizerinden yapilabilmesini saglayan
sanal POS uygulamasini ilk kez devreye alan Garanti Bankasi, ilerleyen
donemlerde internet iizerinden aligverislerin artacagini dngorerek sanal kredi karti
uygulamasini da baslatmistir (Garanti Odeme Sistemleri, 2020).

2006 yilinda yiiriirliige giren Bilgi Toplumu Stratejisi Eylem Plami e-
bankacilik uygulamalarini 6ncelikli alan olarak belirlemistir (DPT, 2006). E-devlet
uygulamast kapsaminda bankalarin elektronik ortamda kamu tahsilatlarmi
gerceklestirebilmesi, bireysel miisterilere verilen hizmetlerin ¢esitlilik kazanmasi
ile elektronik bankaciligin miigteriler tarafindan kullanimi artmaya baglamigtir
(Yurttadur ve Siizen, 2016).

Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde subelesme ¢abalar1 2014 yilinda zirveyi
gormiis, sonrasinda dijitallesmeyle birlikte sube sayilart azalmaya baglamigtir
(TBB, 2020). Aym etki personel sayilar1 iizerinde de hissedilmis ve Sekil 1°de
gosterildigi tizere sektorde galisan personel sayist 2015 yilinda 201.481 iken 2019

yilina gelindiginde 190.908’e diigmiistiir.
Sekil 1. Tiirkiye bankacilik sektoriinde personel sayis1t (TBB, 2020)
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Tablo 1’de goriildiigii gibi Tiirkiye’de internet bankaciliginin kullanim
orani son 14 yilda énemli bir artig gostermistir (TBB, 2020). 2015 yilindan 2019
yilina gelindiginde ise bu saymnin diiserek 11.984.716’ya geriledigi goriilmektedir.
Bunun en 6nemli nedeni telefon teknolojilerinin gelisimiyle mobil bankaciligin,
internet bankaciliginin 6niine ge¢cmesidir.
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Tablo 1. Tiirkiye’de Internet Bankacilig: Miisteri Sayilari

Bireysel Kurumsal Toplam
Donem ﬁiﬁiﬁi AKtif Miisteri ﬁiﬁ;ﬂl Nﬁj';ttgri ﬁiﬁgf‘l AKif Miisteri
2006 - 2.976.292 - 391.565 - 3.367.857
2010 7.974.788 6.038.342 813.721 655.490 8.788.509 6.693.832
2015 23.899.879 16.169.883 1.547.822 1.250.568 25.447.701 17.420.451
2019 21.518.340 10.713.960 1.784.343 1.270.756 23.302.683 11.984.716

Kaynak: TBB (2020)

Dikkat c¢eken bir diger unsur da 2015-2019 yillar1 arasinda internet
bankaciligr kullaniminda yasanan bu diigiisiin tamamina yakminm bireysel
bankacilik islemlerinde gergeklesmis olmasidir. Kurumsal miisterilerin internet
bankaciligmi kullanmaya devam ettigi ancak bireysel miisterilerin internet
bankaciligimi terk ederek Tablo 2’de goriildiigii gibi mobil bankacili§a yoneldigi
gozlemlenmektedir. Onceleri sinirli sayida isleme aracilik eden mobil
uygulamalarin gelismesi ve sunduklarinin web bankacilifina yaklasmasi

neticesinde bu egilimin devam edecegi diisiiniilmektedir.
Tablo 2. Tiirkiye Mobil Bankacilik Miisteri Sayilar

Bireysel Kurumsal Toplam
Dénem Kayith Aktif Kayith Aktif Kayith Aktif
Miisteri Miisteri Miisteri Miisteri Miisteri Miisteri
2011 - - - - 642.649 445,723
2013 - - - - 12.462.702 9.403.096
2015 15.001.699 11.778.445 529.650 385.923 15.531.349 12.164.368

2019 57.272.437 47.799.256 1.907.248 1.479.308 59.179.685 49.278.564
Kaynak: TBB (2020)

Tablo 3’te sunulan 2020 y1l1 verilerine gére miisterilerin dijital bankacilik
uygulamalarindan mobil bankaciligi olduk¢a benimsedikleri gézlenmektedir. Buna
gore; yalnizca mobil bankacilik kullanan miisteri sayisi sadece internet bankaciligi

kullanan miisteri sayisinin 11 katina ulagmustir.
Tablo 3. Tirkiye Dijital Bankacilik Aktif Miisteri Sayilari

Aktif Miisteri Sayisi
Sadece Internet Sadece Mobil Hem Internet Hem Mobil Toplam
Bankaciligi Kullanan Bankacilik Kullanan Bankacilik Kullanan
Mart 2020 3.843.206 44.068.436 8.412.768 56.324.410

Kaynak: TBB (2020)

B. Miisteri Deneyimi

Insanlar, bir durumla karsilastiklarinda &nceki deneyimlerine dayal
davranislar sergilerler (Diresehan, 2012). Miisteri deneyimi ise bir {iriin ile firma
arasindaki, duyusal, rasyonel, duygusal, fiziksel ve ruhsal etkilesimleri ve bu
etkilesimler ile yaratilan deneyimi kapsamaktadir (Subasi, 2018). Miisteri
deneyimi, ¢evresel faktorlerin birlesiminden miisteri tarafindan satin alinan {iriin ve
hizmetlerin toplam ¢iktisi olarak da tanimlanabilir (Walls vd., 2011). Bu konuda
istenen miisteri deneyimini tegvik etmek igin pazarlamacilar, dogru ayarlamalari ve
cevresel kosullar yerine getirmelidir.

Tiiketim hareketinin deneyimsel yonleri oldugunu 6ne siirerek satin almay1
gercek bir deneyim olarak tanimlayan Holbrook ve Hirschman (1982),
calismalarinda sirketlerin tiiketici arastirmalarinin éneminin farkinda olmalarini,
davranissal degisiklikleri kabul etmelerini ve deneysel bir yaklagima yonelmelerini
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vurgular. Tiiketici, arzularini tatmin etmeye calisan, stirekli deneyim arayisi igcinde
olan bir varlik olarak kabul edilir ise bu arzularin siirekli gelisecegi diistiniilebilir.
Dolayisiyla, deneyimin tiiketici kiiltiiriinde kilit bir rol {istlendigi anlasilabilir.

Deneyim saglayabilmek icin var olmasi gereken baz1 oOzellikler
bulunmaktadir. Tiiketici deneyimi tasarlamanin Shaw ve Ivens (2002) tarafindan
oOne siiriilen yedi unsuru agagida belirtilmistir.

a. Isletmeler, rekabet avantaji elde ederek ayakta kalabilmek icin belirli bir
kaynak olusturmalidir.

b. lyi miisteri deneyimi, tiiketicilerin duygusal ve fiziksel beklentilerine
dogru cevaplar vermekle saglanir.

C. Misteri deneyimi tasarlanirken planlanmis duygularin  harekete
gecirilmesine odaklanilmalidir.

d. lyi bir miisteri deneyimi icin miisteriler isletmenin hep odak noktasi
olmalidir ve miisteri beklentileri g6z 6niinde bulundurulmalidir.

e. lyi bir miisteri deneyimi igin miisterilerin iiriin veya hizmet hakkindaki geri
bildirimleri almmalidir.

f. lyi bir miisteri deneyimi, maliyet ve giderleri azaltarak isletmeye kar artisi
saglamalidir.

g. lyi bir miisteri deneyimi olusturmanin yolu miisteriler i¢in her yerde dzel
deneyimler sunulmasindan gegmektedir.

Dijital miisteri deneyimi, teknolojik gelismelerin gelisimi ve g¢evrimigi
ortamin artan 6nemi nedeniyle giderek daha 6nemli hale gelmistir. Miisteriler, 7/24
erisilebilirlik ile ¢evrimigi platformlarda zaman ve esneklik dahil birgok avantajdan
yararlanmaktadir (Oral, 2019).

Dijital magazalarin miisteri deneyimindeki 6zel bir avantaji, miisterilerin
kendi evlerinin konforunda aligverig yapabilmeleridir. Cevrimi¢i magazalarin 6zel
avantajlarindan biri de genis tiriin yelpazesidir. Kullanicinin olumlu deneyimleri
¢evrimigi satiglar igin 6nemli bir rol oynar, ¢linkii bir saticidan digerine gegme
maliyeti biiyiik ol¢lide azalmaktadir. Fiziksel magazalar arasinda hareket etmek
zaman alicidir ve daha uzun veya daha sik yolculuklar igerebilirken, arama
motorlart tiiketicilerin magazalar arasinda hareket etmesini kolaylagtirir. Bu
gelismeleri bankacilik perspektifinden inceleyen Aktas (2019), misterilerin tercih
ettikleri iletisim kanallar1 da dahil olmak tlzere, bankacilik alaninda miisteri
deneyimine iligkin bazi istatistikleri su sekilde 6zetlemistir:

a. Milenyum kusaginin %50’si daha iyi mobil veya dijital yetenekler sunan
bankalara gegis yapabileceklerini belirtmektedirler. Bununla birlikte;
dijital hizmet uygulamalarindan yararlanan tiiketiciler, canli miisteri
temsilcilerinin ~ sundugu  kisisellestirilmis  hizmetleri  6zlediklerini
belirtmektedirler.

b. Tiketicilerin %901, miisteri hizmetleri konusunda bir soru sorduklarinda
aldiklar1 ik  cevabt  “O6nemli” veya “cok Onemli” olarak
degerlendirmektedir.
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c. Tiketicilerin %33’ii, miisteri hizmetlerinden yardim alirken en rahatsiz
edici bulduklar1 konunun, bekletilmek ve/veya sdylenenleri tekrar etmek
zorunda kalmak olarak belirtmektedirler.

d. 2023 yilinda miisterilerin self servis etkilesimlerini baslatmak i¢in %70
oraninda konusma arabirimlerini kullanmay1 tercih  edecekleri
diistiniilmektedir. Bu oran giiniimiizde %40 civarindadir.

C. Miisteri Sadakati, Miisteri Tatmini ve Tavsiye Egilimi

Miisteri sadakatinin alanyazinda pek ¢ok tanimi1 yapilmistir. Oyman (2002)
miisteri sadakatini, “bir markaya veya isletmeye duyulan baglilik” olarak
tanimlamistir. Altintag’a (2000) gore miisteri sadakati, daha dnceden bilinen ya da
tavsiye edilmis olan bir mali gelecekte yeniden satin alma egilimine yogun sekilde
yonelme ve katilmadir. Baytekin (2005), miisteri sadakatini, “miisterilerin tim
rekabetgi etkilere ne Olciide direndigi ve isletmenin {irlin ve hizmetlerini
kullanmakta ne kadar kararlilik gosterdigi” seklinde tanimlamistir.

Duffy (1998) farkli bir tanimlama getirerek, miisteri sadakatini, isletmenin
miisteriler ile kuvvetli ve derin iligkiler yaratmasi olarak tanimlamistir. Sadik
miisteriler, lirlin veya hizmet aldiklan isletmeden istedikleri zaman tekrar alim
yapiyor ve bu liriinleri ¢evrelerine tavsiye ediyorlarsa ve dahasi bu igletmeye karsi
olumlu  tutumlar  sergilemeyi  siirdiriiyorlarsa  miisteri  sadakatinden
bahsedilmektedir (Kandampully ve Suhartanto, 2000). Miisteri sadakati y6netimi
konusunda basarili olan bir isletme, tipki bir miknatis gibi miisterilerini kendisine
cekebilmektedir (Bell ve Bell, 2004).

Giiniimiizde pazarlama hedefleri, isletmeler agisindan pazarda rakiplerinin
Oniine gegebilmek adma biiylik Onem tagimaktadir. En Onemli pazarlama
hedeflerinden biri de miisteri sadakatidir. Miisteri sadakatini arttirmak igin sarf
edilen cabanin isletme maliyetlerini arttiracagi diigiiniilse de ¢ogu zaman tersi
gerceklesir. Bu tiirden sadik miisterilerin sayisi arttik¢a, isletmelerin fiyat
politikalarinda esneklik kabiliyetleri de artmaktadir. Sadakati yiiksek olan
misteriler, bir yandan da reklam araci olarak isletmeye yeni miisteriler
kazandirmaktadir. Miisterilerin beklentileri tatmin diizeylerini olustururken, ayni
isletmeyi se¢melerinin siirdiiriilebilir olmasi ise baglhiliklarin1 gostermektedir.
Biitlin sadik miisterilerin tatmin diizeylerinin yiiksek oldugu, bunun yaninda her
tatmin olan miisterinin sadakatinin yiiksek olmayabilecegi belirtilmektedir (Ar1 ve
Yilmaz, 2015). Hizmet kalitesini iist diizeyde tutarak miisteri tatminini
saglayabilmek isletmeler icin kilit bir nokta olusturmaktadir ¢iinkii sadakati
olusturan temel unsurlardan biri de miisteri tatminidir. Tatmin edilmis miisterinin
isletmeye baglilig1 artacak ve isletmenin imajinin yilikselmesine yardime1 olacaktir.
Boylece isletme, rakiplerine oranla avantaj saglayacak ve pazardaki yerini
koruyacaktir (Tan vd., 2016).

Miisteri tatmini kavrami ile tiiketicilerin {iriin ve hizmetlerden elde ettigi
hosnutluk ifade edilmektedir. Oliver’e gdre (1997) tatmin, “iirlin ve hizmetin
ozelligi veya lirlin ve hizmetin kendisi ile ilgili miisterinin memnun olmasina
olanak saglamaktadir”. Miisteri tatmini ise arzu, ihtiya¢ ve amagclar1 yerine getirilen
tilketicilerin aldiklar1 hizmetten memnuniyetini ifade etmektedir. Del Bosque ve
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Martin’e gore (2008) “miisteri tatmini, biligsel oldugu kadar duygusal bir siirectir”.
Oh (2000) miisteri tatminini, algilanan miisteri degerinin potansiyel bir sonucu
olarak tanimlamistir. Neal (1999) ise miisteri tatminini, tiiketicilerin iiriin ve/veya
hizmetlerden beklentileri ile isletme performansin1 algilamalar1 arasindaki
etkilesim sonucunda olusan tutum seklinde tanimlamistir. Bir igletme miisterisinin
taleplerine cevap veremezse miisteri, isletmeyi terk ederek rakip bir isletmeden
iiriin veya hizmet almaya yonelecektir. Bu nedenle biitiin isletmeler, miisterilerini
odak noktalarinda tutarak miisteri tatminine biiyiik 6nem vermektedir.

Miisteri tatmini, miisterinin bir isletme veya marka ile olusan deneyimini
degerlendirmesi sonucu edindigi tutum olarak distiniildigiinde, miisterinin
hizmetten tatmin olmasi beraberinde o isletmeye ya da markaya sadakat
olugturmasin1 saglamaktadir. Miisteri tatmini, miisteri sadakatini arttirarak
isletmeler i¢in daha iyi bir performans olusturmak adina anahtar gorevi
gormektedir. Miisteri memnuniyeti, miisteri tatminini, miisteri tatmini, miisteri
sadakatini, miisteri sadakati de miisteri tavsiye etme davramigini getirmektedir
(Gronholdt, Martensen ve Kristensen, 2000).

Tavsiye etme, genel anlamiyla; miisterilerin isletme, iiriin, marka veya
hizmetle ilgili baska bir aliciya aktardigi olumlu ve olumsuz Oneriler olarak
tanimlanabilir (Harrison-Walker, 2001). Tavsiye etme davranisi, miisteri
deneyimleri sonucu ortaya ¢ikan olumlu davranigsal sonuglarin bir gdstergesi
olarak diigiliniiliir. Westbrook (1987) benzer bir tanimlama yaparak bir miisterinin
diger miisterilere belirli bir {iriin veya hizmetten yararlanma veya onlarin 6zellikleri
hakkinda yo6neltilmis iletisim tarzi olarak tanimlamistir. Litvin, Goldsmith ve Pan
(2008) tavsiye etme davranisini, miisteriler arasinda, kaynaklarin ticari etkilerden
bagimsiz olarak degerlendirildigi bir {iriin, hizmet veya isletme hakkinda
gergeklestirilen bir iletisim olarak tanimlamaktadir.

Bir isletmenin en 6nemli pazarlama araglarindan biri olarak mevcut ve
potansiyel miisterilerinin etkilesim iginde bulunarak kullandiklari iiriin/hizmeti,
isletme ve markay1 tavsiye etme davranisinda bulunmalar kabul edilmektedir.
Tavsiye etme davranisi, miisterilerin karar verme siiregleri tizerinde etki yaratarak
davranislarin1 bigimlendirmede 6nemli rol oynamaktadir. Ozellikle bankacilik gibi
hizmetler, soyut olduklar1 ve {iretildikleri yerde tiiketilmeleri gerektigi i¢in
kullanilmadan oOnce kontrol edilmeleri miimkiin olmamaktadir. Bu sebeple,
hizmetlerin satin alinmasinda, misterinin 6nceki deneyimleri ve yakin ¢evresinin
tavsiyeleri etkili olmaktadir. Bu nedenle hizmet veren igletmeler agisindan memnun
kalan miisterilerin diger miisterilere tavsiyede bulunmalari, isletmenin karlilig:
iizerinde olumlu etkilerde bulunmaktadir (Choudhury, 2013).

1. YONTEM

A. Arastirma Modeli

Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan miisteri deneyiminin alanyazinda
altr alt boyut ile islendigi gozlenmektedir. Bunlar; kullanishilik, kullanim kolayligi,
bilgi icerigi, islem hizi, glivenlik, miisteri destegidir. Dijital bankacilik ile
sekillenen miisteri deneyiminin miisteri s2dakati, memnuniyeti viHs {isterilerin
tavsiye egilimindeki etkilerini ele alan arast'jhia modeli Sekil 2’de belirtilmistir.
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Sekil 2. Arastirma modeli

/ Miisteri Deneyimi \ ( h
Miisteri Sadakati
|\ J
[ Kullanislilik ]
Hl y H=z
[ Kullanim Kolayligi ] e A
- Tavsiye Egilimi
[ Bilgi Igerigi ]
H _ - J
; 2
Islem Hiz1 ]
[ $ Hs
N
[ Giivenlik ]
Miisteri Tatmini
Q Miisteri Destegi y )

Aragtirmada ele alinan degiskenlerin birbiri arasindaki iliskileri incelemek

icin gelistirilen arastirma hipotezleri su sekildedir:

Hix: Dijital bankacilik uygulamalarinda miisteri deneyimi [(a) kullaniglilik,
(b) kullanim kolaylig1, (c) bilgi igerigi, (d) islem hizi, (e) giivenlik, (f) miisteri

destegi], miisteri sadakati iizerine etki yapmaktadir.

Hax: Dijital bankacilik uygulamalarinda miisteri deneyimi [(a) kullanislilik,
(b) kullanim kolayligs, (c) bilgi igerigi, (d) islem hizi, (e) giivenlik, (f) miisteri

destegi], miisteri tatmini {izerine etki yapmaktadir.

Ha: Dijital bankacilikta miisteri sadakati, miisterilerin tavsiye egilimini etkiler.
Ha: Dijital bankacilikta miisteri tatmini, miisterilerin tavsiye egilimini etkiler.

B. Evren ve Orneklem

Arastirmanin 6rneklemini Tiirkiye’de yasayan ve dijital uygulamalar
kullanan banka miisterilerini temsil etmek iizere kolayda ornekleme yolu ile
ulagilan 364 kisi olusturmaktadir. Arastirma igin tek bir bankanin dijital uygulamasi
belirlenmemis, aksine biitiin bankalarin dijital uygulamalarin1 kullanan bireylerle

caligilmisgtir.

Katilimcilarm demografik 6zellikleri Tablo 4’te gdsterilmektedir.
Tablo 4. Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Degisken  Gruplar F %  Degisken Gruplar F %
Cinsiyet Kadin 229 62,9 2000 TL'den az 25 6,9
Erkek 135 37,1 2001-3000 TL 63 17,3
18-24 50 13,7 Aylik gelir 3001-4000 TL 45 12,4
25-31 120 33,0 4001-5000 TL 49 13,5
Yas 32-38 95 26,1 5000 TL ve iistii 182 50
39-45 58 15,9 Dijital Banka  Ayda bir 81 22,3
46 ve Ustl 41 11,3 Kullanim Ayda iki 112 30,8
flkokul 1 0,3 Siklig1 Her giin 171 47
Ortaokul 5 1,4 YKB 83 22,8
Ogrenim Lise 34 9,3 EnFazla Garanti Bankasi 76 20,9
Durumu Yiiksekokul 69 19,0 Kullanilan Ziraat Bankasi 48 13,2
Lisans 184 50,5 Dijital Is Bankas1 41 11,3
Lisansiistil 71 19,5 Bankacilik Akbank 30 8,2
Medeni Evli 206 56,6 Uygulamasi QNB 29 8,0
Durum Finansbank
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Bekar 158 43,4 Vakifbank 23 6,3
1 26 71 Halkbank 13 3,6
2 74 20,3 Denizbank 7 1,9
‘;ane Halki 146 401 TEB 5 14
ayist 4 87 23,9 Kuveyt Tiirk 4 11
5 ve lzeri 31 8,5 Diger 5 15
n =364

C. Veri Toplama Aracglari

Aragtirma degiskenlerini 6l¢mek i¢in alanyazinda daha 6nceden kullanilan,
farkli arastirmalarda gecerlilik ve giivenilirligi saglandig1 belirtilen Slgeklerden
yararlanilmustir. Ozgiin 6lgeklerin Tiirkge’ye terciimesi yapilmis, daha sonra bir
cevirmen yardimi ile tekrar Ingilizce’ye ¢evrilmis elde edilen sonuglar
arastirmacilar tarafindan karsilagtirilmis ve 6l¢iim formunun son haline ulasilmistir.

Miisteri Deneyimi Olgegi

Miisteri Deneyimi degiskeni i¢in Lee (2009), Wang ve Tang (2004) ve
Yoon (2010) tarafindan gelistirilen 6l¢eklerde yer alan ifadelerden yararlanilmistir.
Miisteri Deneyimi’ni; Kullanishlik, Kullanim Kolayligi, Bilgi Icerigi, Islem Hizi,
Giivenlik ve Miisteri Destegi olmak iizere alt1 alt boyutta ele alan 6l¢ek, toplamda
28 adet ifadeden olusmaktadir.

Miisteri Sadakati, Miisteri Tatmini ve Tavsiye Egilimi Olgegi

Sekil 3. Arastirma modeli

Bagimli degiskenlerin 6l¢iimii icin Klaus ve Maclan (2013) tarafindan
gelistirilen olgekler kullanilmistir. Kavramlar tek boyutlu olarak degerlendiren
olgeklerden Miisteri Sadakati Olgegi ve Miisteri Tatmini Olgegi beser ifadeden,
Tavsiye Egilimi Olgegi ise yedi adet ifadeden olusmaktadir. Olgeklerde yer alan
ifadeler Ek 1°de gosterilmistir.

Olusturulan anket formunda aragtirma degiskenleri besli Likert 6l¢egi ile
dlciilmiistiir. Oncelikle bir pilot ¢alisma (n=63) yapilmis, elde edilen verilere
Kesfedici Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi tetkik edilmis, faktorlerin
birbirinden ayrildigima ve Cronbach’s a katsayilarinin 0,70’ten biiylik olduguna
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dair sonuglarin elde edilmesi tizerine veri toplanmaya devam edilmistir. Netice
itibariyle, tam olarak doldurulmus 364 adet anket formu elde edilmistir.

D. Analiz

Arastirma kapsaminda toplanan verilerin analizi i¢in Kismi En Kiigiik
Kareler Yapisal Esitlik Modeli (PLS-SEM) yontemi tercih edilmistir (Chin, 1998).
Bu amagla gelistirilen programlardan Smart PLS 2 kullanilmistir.

Dogrulayici faktor analizi igin sdz konusu yazilimda olusturulan model
Sekil 3’te gosterilmektedir. Degiskenlere iliskin kodlamalar su sekildedir:

e KUL: Kullanmiglilik
KOL: Kullanim Kolaylig
BiL: Bilgi igerigi
HIZ: islem Hiz:

GUV: Giivenlik

DES: Miisteri Destegi

TAT: Misteri Tatmini
SAD: Miisteri Sadakati

e TAV: Tavsiye Egilimi

I1l. BULGULAR

A. Ol¢iim Araclarmin Gegerlilik ve Giivenilirligi

Olgeklerin gecerliligi ve giivenilirligi Dogrulayic1 Faktor Analizi ile test
edilmistir. Dogrulayict Faktor Analizinde 500 orneklemli bootstrap yontemi ile
smnama yapilmis olup sonucta tiim ifadeler i¢in 0,60 iizerinde faktor yiikii elde
edilmistir (£>2,57, p<0,01). PLS yontemi Orneklem sayisina dair bir smirlama
getirmemektedir. Buna kargm; Chin (1998) ve Hair, Ringle ve Sarstedt (2011)
arastirma modelinde en fazla ifadeye sahip degisken dikkate alinarak bu degiskene
ait ifade sayisinin en az on kati biiyiikligiinde bir 6rneklem olmasini tavsiye
etmektedir. Bu arastirmadaki 6rneklem miktarmin séz konusu tavsiyelere uygun
oldugu goriilmektedir.

Olgek gegerliligi Dogrulayici Faktdr Analizi ile yakmsama ve ayrisma
gecerlilikleri test edilerek smanmistir. Buna gore; Hair ve digerleri (2014)
tarafindan belirtilen (1) tim faktorlerde ifadelerin 0.60’dan fazla faktor yiki
almasi, (2) ifadelerin en biiyiik faktor yiikiinii kendi ait olduklar1 faktdre vermesi
ve (3) faktorlerin agiklanan ortalama varyansinin (AVE: Average Variance
Extracted) 0.50°den biiylik olmasi kosullariin saglanmasi nedeniyle yakinsama
gecerliligi (convergent validity) elde edilmistir. Ayrisma gecerliligi (discriminant
validity) ise; Dogrulayici Faktor Analizi sonucunda (1) capraz yiiklemeler
degerlendirildiginde ifadelerin en yiiksek faktor yiikiinii kendi faktorlerine atamis
olmasi (Hair vd., 2014) ve (2) Fornell ve Larcker (1981) kriterine gore her bir faktor
yapisinin agiklanan ortalama varyans (AVE) degerinin karekdkiiniin, diger yapilar
ile olan korelasyonlarin en biiyliglinden nicel olarak daha biiylik olmas1 gerektigi
kosullarinin saglamasi tizerine elde edilmistir. Faktér yiikleri Tablo 5’te,
korelasyon analizi sonuglar1 ve AVE degerleri Tablo 6’da gosterilmistir.
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Tablo 5. Dogrulayici Faktor Analizi — Faktor Yiikleri

BIL DES GUv HIZ KOL SAD TAT TAV
BiL1 0,920 SAD1 0,844
BiL2 0,912 SAD2 0,897
BIL3 0,910 SAD3 0,917
BiL4 0,921 SAD4 0,805
DES1 0,877 SAD5 0,825
DES2 0,916 TAT1 0,869
DES3 0,915 TAT2 0,853
GuV1 0,844 TAT3 0,899
GUV2 0,890 TAT4 0,898
GUV3 0,772 TATS 0,897
GuUv4 0,685 TAV1 0,809
GUV5 0,873 TAV2 0,832
GUV6 0,870 TAV3 0,900
HIZ1 0,922 TAV4 0,917
HIZ2 0,942 TAV5 0,924
HIZ3 0,910 TAV6 0,925
HIZ4 0,891 TAV7 0,928
KOL1 0,799 TAV3 0,900
KOL2 0,889 TAV4 0,917
KOL3 0,898 TAV5 0,924
KOL4 0,899 TAV6 0,925
KOL5 0,904 TAV7 0,928
KOL6 0,879
KUL1 0,891
KUL2 0,819
KUL3 0,786
KUL4 0,770
KUL5 0,906

KUL: Kullanislilik, KOL: Kullanim Kolayhgi, BiL: Bilgi icerigi, HIZ: islem Hizi, GUV: Giivenlik,
DES: Miisteri Destegi, TAT: Miisteri Tatmini, SAD: Miisteri Sadakati, TAV: Tavsiye Egilimi

Tablo 6. Korelasyon Analizi
AVE VAVE 1 2 3 4 5 6 7 8 9

1 Bilgi Igerigi 0,839 0,916 1,000

2 Miisteri Destegi 0,815 0,903 0,837 1,000

3 Giivenlik 0,681 0,825 0,698 0,713 1,000

4 islem Hizx 0,840 0,916 0,827 0,764 0,693 1,000

5 Kullanim Kolayligsr 0,772 0,878 0,778 0,754 0,637 0,793 1,000

6 Kullamislilik 0,699 0,836 0,786 0,753 0,673 0,801 0,811 1,000

7 Migteri Sadakati 0,752 0,867 0,650 0,643 0,562 0,676 0,741 0,693 1,000

8 Miisteri Tatmini 0,781 0,884 0,720 0,730 0,637 0,705 0,775 0,778 0,818 1,000

9 Tavsiye Egilimi 0,795 0,892 0,720 0,744 0,634 0,715 0,757 0,743 0,759 0,796 1,000

Olgek giivenilirligi ise kompozit giivenilirlik (Composite reliability) ve
Cronbach’s a degerlerinin tiim faktdrler icin 0,70’ten biiyiik olmasi ile elde

edilmistir. Sonuglar Tablo 7°de sunulmustur.
Tablo 7. Giivenilirlik Analizi

Degiskenler Composite Reliability Cronbach’s o
Bilgi Icerigi 0,954 0,936
Miisteri Destegi 0,930 0,887
Giivenlik 0,927 0,905
Islem Hiz1 0,954 0,936
Kullanim Kolaylig1 0,953 0,940
Kullanisglilik 0,920 0,891
Miisteri Sadakati 0,924 0,889
Miisteri Tatmini 0,947 0,930
Tavsiye Egilimi 0,965 0,957
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B. Hipotezlerin Test Edilmesi

Aragtirma hipotezlerinin test edilmesi i¢in PLS-SEM analizleri
gergeklestirilmistir. “Hix: Dijital bankacilik uygulamalarinda miisteri deneyimi,
miisteri sadakati lizerine etki yapmaktadir.” hipotezi i¢in yapilan degerlendirmede
Miisteri Sadakati lizerinde Kullanim Kolayligi (p=0,436; p<0,01) ve Kullaniglik’in
(B=0,168; p<0,01) anlaml1 etkisi saptanmis olup Bilgi Igerigi (B=-0,015; p>0,01),
Miisteri Destegi (B=0,079; p>0,01), Giivenlik (f=0,043; p>0,01), Islem Hizi’nin
(B=0,118; p>0,01) anlaml etkisi gézlenmemistir (R?>=0,584). Bu sonuglar {izerine
Hia ve Hig desteklenmis; Hic, Hip, Hie Ve Hir ise reddedilmistir.

“Hox: Dijital bankacilik uygulamalarinda miisteri deneyimi, miisteri
tatmini {izerine etki yapmaktadir.” hipotezi i¢in yapilan degerlendirmede Miisteri
Tatmini tizerinde Kullanim Kolayhigi (f=0,325; p<0,01) ve Kullanishk’in
(B=0,327; p<0,01) anlaml etkisi saptanmis olup Bilgi Igerigi (8=0,031; p>0,01),
Miisteri Destegi (=0,179; p>0,01), Giivenlik (=0,086; p>0,01), islem Hizi’nin
(B=-0,036; p>0,01) anlaml: etkisi gozlenmemistir (R?=0,688). Bu sonuglar iizerine
Hza ve Hag desteklenmis; Hoc, Hap, Hae Ve Hae ise reddedilmistir.

“Hs: Dijital bankacilikta miisteri sadakati, miisterilerin tavsiye egilimini
etkiler.” hipotezi i¢in yapilan degerlendirmede Tavsiye Egilimi iizerinde Miisteri
Sadakati’'nin anlamli etkisi saptanmis (B=0,325; p<0,01) ve hipotez
desteklenmistir. “Has: Dijital bankacilikta miisteri tatmini, miisterilerin tavsiye
egilimini etkiler.” hipotezi i¢in yapilan degerlendirmede Tavsiye Egilimi iizerinde
Miisteri Tatmini’nde de benzer sekilde anlamli etkisi saptanmis (f=0,529; p<0,01
ve hipotez desteklenmistir (R?>=0,668).

Analiz sonuglart Tablo 8’de sunulmustur. Regresyon katsayilarinin

anlamlilik diizeyi bootstrap islemi ile belirlenmistir.
Tablo 8. PLS Analizi ile Hipotez Testleri

Degiskenler Miisteri Sadakati Misteri Tatmini ~ Tavsiye Egilimi

Bilgi igerigi -0,015 0,031

Miisteri Destegi 0,079 0,179

Giivenlik 0,043 0,086

Islem Hiz1 0,118 -0,036

Kullanim Kolaylig1 0,436* 0,325*

Kullaniglilik 0,168* 0,327*

Miisteri Sadakati 0,326*
Miisteri Tatmini 0,529*

R? 0,584 0,688 0,668

*p<0.01

TARTISMA VE SONUC

Giiniimiizdeki rekabet ortaminda olumlu bir miisteri deneyimi yaratmanin
amaci, rakiplerden farklilagarak one ¢ikma arzusuyla ilgilidir. Bankalar da diger
tiim isletmeler gibi rekabette 6ne gegebilmek icin farklilagma ¢abasina girmislerdir.
Bankacilik sektoriiniin son yillarina bakildiginda teknolojik gelismelerin yansimasi
cok net bir sekilde goriilmektedir, internet ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli
gelismeler bankalar i¢in dijital donemi baglatmis ve dijital bankacilik uygulamalari
hayata gecirilmistir.
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Bu ¢aligma; dijital bankacilik uygulamalar1 sirasinda yasanan miisteri
deneyiminin, miisteri sadakati, miisteri tatmini ve tavsiye egilimi tizerindeki
etkilerini incelemek amaciyla yapilmistir. Arastirmada miisteri deneyiminin
miisteri sadakatine ve miisteri tatminine etkisi incelendiginde, miisteri deneyiminin
alt boyutlarindan kullanim kolayligi ve kullamighiligin gerek miisteri sadakati
gerekse miisteri tatmini tizerinde pozitif bir iliskisi oldugu saptanmustir. S6z konusu
durum miisteri deneyiminin diger alt boyutlar igin gdzlenmemistir.

Alanyazinda, miisteri deneyiminin miisteri sadakati, miisteri tatmini ve
tavsiye egilimi tizerinde pozitif yonlii bir etkisi oldugunu gosteren arastirmalar
bulunmaktadir. Ormegin, ¢evrimici bankacilik uygulamalarmi kullanma sikligina
gore iki gruba ayirarak analiz eden Yoon (2010), yiiksek deneyim grubunda miisteri
tatmini konusunda kullanim kolaylig1 ve miisteri destek hizmetinin, diisiik deneyim
grubunda miisteri tatmini i¢in kullanim kolayligi, tasarim ve islem hizinin etkili
oldugunu tespit etmistir. Tang ve digerleri (2010), mobil bankacilikta miisteri
deneyimi lizerine yaptiklart arasgtirmada kullanim kolayligi, kullanighilik ve
giivenilirligi, tavsiye niyetinin 6nemli dnciilleri olarak belirtmistir.

Bu arastirmanin sonuglari bahsi gegen caligmalarla belirli Olgiilerde
ortiigmekte bazi agilardan ise ayrigmaktadir. Miisteri deneyimine iligkin olarak
aragtirma  sonucglar1  degerlendirildiginde miisterilerin  dijital  bankacilik
uygulamalari arasinda hiz, miisteri destegi, glivenlik ve bilgi icerigi boyutlarinda
belirgin bir fark algilamadiklarn anlagilmaktadir. Bu sonug giivenlik boyutu i¢in
degerlendirilirken Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumunun sektérdeki
temel Ol¢iitleri belirledigi ve tiim bankalarin bunlara uymasini bekledigi goz 6niine
alinmalidir. Bu nedenle miisteriler giivenlik acisindan bankalar1 farkli
gormemektedir. Benzer sonug ayni teknolojiyi kullanan bankalarin miisterilerine
sunduklar1 hiz konusunda da birbirinden ayrigmiyor olmalaridir. Ozellikle mobil
cihazlarda siklikla yapilan giincellemelerle uygulamalar her daim gelistirilmekte
olup miisteriler tarafindan saptanan aksakliklar hizlica diizeltilmektedir. Miisteri
destegi ve bilgi icerigi kisminda da miisterilerine hemen hemen ayni {iriinleri sunan
bankalarin birbirine yakin hizmet verdigi anlagiimaktadir.

Arastirmada dikkat ¢eken sonug¢ sunulan dijital uygulamalarin miisteriler
tarafindan kullanim kolaylig1 ve kullanishiligina yapilan vurgudur. Zira yapilan
islemlerde miisteri tatmini ve miisterinin bankaya sadakati bu iki 6zellik tarafindan
belirlenmektedir. Dolayisiyla, bankalarin dijital uygulamalarindaki meniileri
kullanict1 dostu bir sekilde tasarlamalari, aranan islemin hizli bir sekilde
bulunmasimi saglamalar1 onemlidir. Bircok banka tarafindan son zamanlarda
tanitilan sanal asistanlar da bu amaca hizmet etmektedir. Islem hiz1, giivenligi ve
bilgi igeriginde standartlasmanin olmasi sektoriin ¢alisma bi¢iminde s6z sahibi
kurum ve kuruluslarin ¢abasi, buna ilaveten kanun ve yonetmeliklerin getirdigi
cergeve nedeniyle olagan karsilanabilir. Arastirma sonuclart bu gelismeler ile
uyumludur.

Arastirmada incelenen hipotezlerden bir digeri “miisteri sadakati tavsiye
egilimini etkiler” seklindedir. Caligmada alanyazin ile ayn1 yonde miispet sonug
elde edilmistir (Gronholdt vd., 2000; Kandampully ve Suhartanto, 2000). Benzer
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sekilde “miisteri tatmini tavsiye egilimini etkiler” hipotezi desteklenmis olup bu
sonuclar daha 6nce Rust ve Zahorik (1993) ve Lee ve digerlerinin (2007) bulgulart
ile ayn1 dogrultudadir.

Bu aragtirmanin en énemli sinirliligini 6rneklem hacmi ve drnekleme igin
olasilikl1 olmayan yontemin kullanilmasi olusturmaktadir. Daha genis bir katilimer
grubu ile ¢alisilmasi gelecekteki arastirmalar i¢in Onerilmektedir. Ayrica, kisisel
verilerin ve ticari sirlarin korunmasi kaydiyla bir banka ile is birligi yapilarak
bankanin son zamanda kazandig1 yeni miisteriler ve/veya rakibe kaptirilmis olmasi
muhtemel pasif miisteriler {izerine yogunlasilabilir. Bu sayede hizla gelisen dijital
bankaciliga dair miisteri tutumlarmin anlasilmasina dair alanyazin gelistirilebilir.
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Ek1

Miisteri Deneyimi Olcegi (Bu bankanin dijital bankacilik uygulamasi ...)

KUL1 ...nda aradigim iglemlere meniilerde ulagsmak kolaydir.

KUL2 ... islem siireci kolayligina sahiptir.

KUL3 ... kolay bir sorgulama prosediiriine sahiptir.

KUL4 ..., kullanimi kolay bir web tasarimina sahiptir.

KUL5 Bankacilik gorevlerimi yerine getirmek i¢in ...n1 kullanmanin kolay oldugunu
diisiiniiyorum.

KOL1 ... kullanmamin goérevlerimi yapmamu kolaylastiracagini diigiiniiyorum.

KOL2 ...nin faydali oldugunu diigiiniiyorum.

KOL3 ...n1 kullanarak bankacilik islemlerimde zaman kazanabilecegini diigiiniiyorum.

KoLa M kullanmanin bana daha genis bir bankacilik tirinleri, hizmetleri ve yatirim firsatlari
sunabilecegini diigiiniiyorum.

KoLs -~ kullanmanin bankacilik igslemlerini gergeklestirirken iglem masraflarini azaltabilecegini
diistiniiyorum.

KOL6 Genel olarak, ...n1 kullanmanin avantajli oldugunu diisiiniiyorum.

GUV1 .. kisisel bilgilerimi ifsa etmeyecektir.

GUV2 Bankacilik islemlerini yiiriitmede ...n1 giivenli buluyorum.

GUV3 ...nin sunucular iyi performans gosteriyor ve ddemeleri dogru bir sekilde yapiyor.

GUV4 ..nda islem hatalar1 meydana geldiginde bankamdan tazminat alabilecegime inaniyorum.

GUVS5 ... iizerinden kisisel gizlilik bilgisi saglama konusunda kendimi giivende hissediyorum.
GUV6 ...n1 kullanmaktan endiselenmiyorum, ¢ilinkii diger insanlar hesabima erisemeyecektir.
BIL1 ...nin bilgi igerigi yararhdir.

BIL2 ..., konuyla ilgili bilgi icerigi saglamaktadir.

BIL3 ... giincel bilgi igerigi saglamaktadir.

BIL4 ...nin bilgi igerigi kolayca anlagilmaktadir.

HIZ1 ...nin baglanti siiresi hizlidir.

HIZ2 ...nda islem siireci hizlidir.

HIZ3 ...nn sayfa yiikleme siiresi hizlidir.

HI1Z4 ... islem gereksinimlerime ¢ok hizli ¢6ziimler sunuyor.
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DES1 ... miisterinin taleplerine tam olarak cevap vermektedir.

DES2 ... sorun hakkinda derhal geri bildirim saglamaktadir.

DES3 ..., miisterinin sorunlarini ve memnuniyetsizligini ele almaya ve ¢cdzmeye hazir durumdadir.
Miisteri Sadakati Olcegi (Bu bankanin dijital bankacilik...)

sadl ... uygulamasi hakkinda baskalarina olumlu seyler sdylerim.

sad2 Arkadaglarimi ve akrabalarimi ... uygulamasinm kullanmaya tegvik ederim.

sad3 ... hizmetlerini ilk segenek olarak diigiiniirim.

sad4 Tavsiyemi isteyen birine ... hizmetlerini 6neririm.

sad5 ... hizmetlerini 6niimiizdeki birkag y1l i¢inde kullanmaya devam edecegim.

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

tat2 Aradigim teklifler icin ...n1 kullanirken kendimi iyi hissediyorum.

tat3 Genel olarak ... hizmetlerinden memnunum.

tat4 ... hizmetlerinin benim i¢in ulagilabilecek en iyi sonuglari liretmesinden memnunum.

tat5 ... hizmetleri benim i¢in miimkiin olan en iyi sonucu iiretme konusunda tatmin edicidir.
Tavsiye Egilimi Olgegi (Bu bankanin dijital bankacilik...)

tavl ... uygulamalar ile is yaptifim hakkinda bagkalarina bahsederim.

tav2 Bagkalarmm ... uygulamalariyla is yaptigimi bilmesini isterim.

tav3 ... hizmetlerini sunan kisilerle ilgili bagkalariyla olumlu konusurum.
tav4 ... hizmetlerini aileme 6neririm.
tav5 ... hizmetleri hakkinda diger kisilerle olumlu konusurum.
tav6 ... hizmetlerini tanidiklarima 6neririm.
tav7 ... hizmetlerini kisisel arkadaglarima 6neririm.
SUMMARY

The rapid development of digital technologies has led businesses in all
industries to evaluate their own situations and futures, to understand the change in
market conditions, and to update their basic strategies. In the banking sector, the
use of technologies that have become widespread, primarily to improve internal
operational processes, has subsequently expanded towards the redesign of products
and services offered to customers, access to customers, and further customer
acquisition efforts. The rapid adoption of digital technologies by customers has
made digital transformation an inevitable journey for all businesses.

Creating a positive customer experience in today's competitive
environment is related to customer retention and appealing new ones. Banks, like
all other enterprises, have attempted to differentiate in terms of experience to be
ahead of the competition. Due to the rapid adoption of smart devices and broadband
/ mobile internet access by all customer groups, banks have turned to provide
services through digital channels. Thus, each computer and smartphone has become
a bank branch for customers. Although digital applications bring fast and easy
processes, they reduce the one-to-one relationship between the customer and the
bank employees. Understanding this change in customer experience and its effects
on customer attitudes will be an important gain for businesses in a highly
competitive market such as banking.

This study examines the reflections of the digital transformation in the
banking sector and the changing customer experience on the attitudes of customers,
such as loyalty, satisfaction, and tendency to recommend. Within the scope of the
research, the data were obtained from digital banking customers by survey method.
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The research sample is aimed to represent Turkish bank customers who use
digital applications, and out of a convenience sampling method, 364 responses were
reached in total. A specific bank and its digital application were not determined for
the research, in contrast, individuals using the digital applications of all banks were
covered. During the preparation of the measurement form, the literature was
reviewed and scales that were found valid and reliable in previous studies were
determined and adapted to the study. Partial Least Squares Structural Equation
Model (PLS-SEM) method was preferred for the analysis of the data collected
within the scope of the research. Smart PLS 2, one of the programs developed for
this purpose, was used.

The results of this research coincide with the studies in the literature to a
certain extent and differ in some respects. When the research results are evaluated
regarding the customer experience, it is understood that the customers do not
perceive a significant difference between the digital banking experience in terms of
speed, customer support, security, and information content. It was understood that
the banks operating within the framework of the laws, regulations, and related
authorities offer the same technology and products, and they are perceived as
indifferent to the customer in these dimensions.

The remarkable results of the study is the emphasis placed on the ease of
use and usefulness of the digital applications. Customer satisfaction and customer
loyalty to the bank are found to be determined by these two features. Therefore, it
is important for the banks to focus on user-friendliness such as providing easy
navigation in their digital applications, ensuring that transactions can be found
easily and completed hassle-free.
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