Tarih Okulu Dergisi (TOD) Journal of History School (JOHS)
(2022), 15(58), 1883-1908

Ozgiinliik kontrolii & Authenticity process
intihal.net

DOI No: http://dx.doi.org/10.29228/J0h.58005
Makale tiirii: Arastirma makalesi Avrticle type: Research article
Gelis tarihi 16.03.2022 Submitted date
Kabul tarihi 17.05.2022 Accepted date
Elektronik yayin tarihi 30.06.2022 Online publishing date
Atif Bilgisi / Reference Information
Yildiz, M., Cakan, C. D. & Altmisik, E. O. (2022). Dijital Bankacilikta Miisteri
Memnuniyeti ve Sadakati: Covid-19 Doneminde Tirkiye’den Tespitler.
Journal of History School, 58, 1883-1908.

DIJITAL BANKACILIKTA MUSTERI MEMNUNIYETI VE
SADAKATI: COViD-19 DONEMINDE TURKIYE’DEN TESPITLER!

Melek YILDIZ?, Canan DAGIDIR CAKAN?® &
Esengiil OZDEMIR ALTINISIK*

Oz

Finansal teknolojilerdeki ilerleme bankalarin hizmet kanallarini ¢esitlendirmis ve hizmet
sunus bigimlerini degistirmistir. Bu durum miisterilerin bir¢ok finansal ihtiyacini sube
dist kanallardan, bir baska ifadeyle subelerin alternatifi olan dijital bankacilik
kanallarindan da karsilayabilmesini saglamigtir. Ancak bu alternatif kanallarin kullanim
sikligi  ve devamliligit miisterilerin memnuniyetine bagli oldugundan miisteri
memnuniyetini olusturan hususlarin belirlenmesi ve buna gore bankalarin dijital
kanallarinda iyilestirme ¢aligmalar1 yapmasi 6nem arz etmektedir. Iste bu nedenle
caligsmada Tiirkiye’de dijital bankacilik kullaniminda miisteri memnuniyeti ve sadakati
iizerinde etkili boyutlar (performans beklentisi, efor beklentisi, cevaplanabilirlik,
giivenilirlik, giivenlik, kisisellestirme) incelenmis ve ardindan miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakatine etkisi arastirilmistir. Verilerin toplanmasinda online anket ydntemi
kullanilmistir. 719 katilimciya ait anket verileri SPSS 25 paket programiyla korelasyon
ve regresyon analiz yontemleriyle degerlendirilmistir. Calismanin ekonomik ve sosyal
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hayat iizerinde 6nemli etkileri olan pandeminin devam ettigi bir donemde yapilmis olmasi
misterinin taleplerinin daha iyi anlagilmasi ag¢sindan onem arz etmekte, ¢aligmaya
0zglinliik kazandirmaktadir. Calismada ele alinan performans beklentisi, efor beklentisi,
giivenilirlik, giivenlik, kisisellestirme boyutlar1 miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve
anlamli bir iliskiye sahiptir. Ancak cevaplanabilirlik boyutu miisteri memnuniyeti
iizerinde etkili degildir. Analiz sonuglarina gére miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini
pozitif yonde etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Dijital Bankacilik, Miisteri Memnuniyeti, Misteri Sadakati, Covid-
19.

Customer Satisfaction and Loyalty in Digital Banking: Findings from
Tiirkiye in The Covid-19 Period

Abstract

The progress in financial technologies has diversified the service channels of banks and
changed the way they offer services. This has enabled customers to meet many of their
financial needs through non-branch channels, in other words, through digital banking
channels, which are alternatives to branches. However, since the frequency and continuity
of use of these alternative channels depends on the satisfaction of the customers, it is
important to determine the issues that constitute customer satisfaction and to make
improvements in the digital channels of the banks accordingly. For this reason, the
dimensions (performance expectation, effort expectation, responsiveness, reliability,
security, personalization) effective on customer satisfaction and loyalty in the use of
digital banking in Turkey were examined in this study, and then the effect of customer
satisfaction on customer loyalty was investigated. Online survey method was used to
collect data. Survey data of 719 participants were evaluated by correlation and regression
analysis methods with SPSS25 package program. The fact that the study was carried out
at a time when the pandemic, which had significant effects on economic and social life,
was ongoing, is important for a better understanding of the customer's demands and adds
originality to the study. The dimensions of performance expectation, effort expectancy,
reliability, security, personalization discussed in the study have a positive and significant
relationship on customer satisfaction. However, the responsiveness dimension is not
effective on customer satisfaction. According to the results of the analysis, customer
satisfaction affects customer loyalty positively.

Keywords: Digital Banking, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Covid-19.
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GIRIS

Pazarlama, teknoloji ve insan kaynagini1 yogun sekilde kullanan bankalarin
calisma stratejileri yine bu iiglii yapinin etkisiyle degisim gostermektedir (Tiiziin,
2020, s.435). Giliniimiizde bankalar 6zellikle pandeminin etkisiyle hem subelerin
yogunlugunu ve maliyetini azaltmak hem de miisteriye ulasimi kolaylastirmak
amactyla misterilerine dijital kanallar iizerinden hizmet vermeyi tercih
etmektedir. Bu nedenle bankalarin teknolojik gelismeleri yakindan takip ederek
hizmetlerine hizli bir gekilde entegre edebilmek amaciyla devasa yatirimlar
yaptig1, bu doniisiime ayak uydurabilmesi i¢in mevcut personellerini egittigi ya
da ise alim siirecinde adaylardan mesleki bilginin yan1 sira teknoloji kullanim
becerisi aradigi dikkat c¢eken bir husustur. Boylece bankalar miisterilerine
kesintisiz ve hizli dijital bankacilik deneyimi yasatarak dijital kanallara iliskin
memnuniyet ve sadakat olusturabilecektir.

Miisteri memnuniyeti her ticari isletmede oldugu gibi bankalarda da
karlilik hedefi ve pazar pay1 agisindan 6nemlidir. Zira miisterilerin bankalarca
sunulan {iriin ve hizmetlerden memnun olmasi sadakat duygusunu beslemekte ve
halihazirda kullanilan iiriin ve hizmetlerde devamlilik ve g¢esitlilik ile
sonuglanmaktadir. Bu durum agizdan agiza pazarlama yoluyla bankalarin
potansiyel miisterilerine ulagsmasini kolaylastirmakta ve zaman icerisinde miisteri
portfoylinde anlamli bir genisleme goriilmektedir. Boylece ¢cok sayida miisteriye
¢ok cesitli lirlin ve hizmetle ulagsmis bankalar pazardan daha ¢ok pay alabilecek
ve karlilik hedeflerine ulasmada 6nemli bir firsat yakalayabilecektir. Nitekim
iriin ve hizmet gelistirme siirecinde bankalarin odak noktalar1 miisterilere
maksimum fayday1 saglamaktir. Bir banka miisterisi i¢in fayda kavramu, iiriine,
hizmete ve hatta miisterinin segmentine gore degisebilmektedir. Dolayisiyla
fayda kavrami dijital bankacilik agisindan ele alindiginda denilebilir ki
misterilerin dijital bankacilik hizmetlerinden maksimum fayda saglamasi
sunulan bu hizmetin hizli, kolay, kesintisiz ve giivenlikli olmasina baglhdir.
Ozetle, bir hizmetin gelistirilmesi kadar amacina ulasmasi, miisteriler tarafindan
benimsenmesi ve miisterilerin memnuniyeti ile sadakatini kazanmasi da oldukca
onemlidir.

Dijital bankacilik kanallarindaki memnuniyet diizeyi 6zellikle bankalarca
yapilan dijital yatirnmlarin getiriye donilismesi agisindan 6nem arz etmektedir.
Miisterilerin dijital kanallar1 kullanim sikligi, devamliligi bankalarin sube ve
personel ihtiyacim azaltarak operasyonel maliyetleri azaltmaktadir. Ote yandan
bankalar dijital bankacilik kanallar1 vasitasiyla cesitli sebeplerle (mesafe,
engellilik vb.) bankacilik erisimi olmayan ya da kisith olan bireylerin finansal
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sistemin diginda kalmasim 6nlemekte ve bdylece finansal sistemin kapsayiciligini
artirmaktadir.

Buraya kadar anlatilanlar miisterilerin dijital bankacilik kanallarina
yonelik memnuniyetinin ve sadakatinin 6nemini vurgulamaktadir. Bu nedenle bu
calismanin amaci Tiirkiye’de dijital bankacilik kanallarini kullanan bireylerin
memnuniyetini saglayan énemli boyutlar (performans beklentisi, efor beklentisi,
cevaplanabilirlik, giivenilirlik, giivenlik, kisisellestirme) belirlemek ve memnun
miisteriyi sadik miisteriye doniistiirebilmek amaciyla farkli boyutlar arasindaki
iligkileri incelemektir. Bdylece banka yoOnetimlerinin bu c¢alisma ile
misterilerinin dijital bankacilik hizmetine iliskin memnuniyet diizeyi hakkinda
bilgi sahibi olacagi ve caligmada elde edilecek bulgularin konuyla ilgili
iyilestirmelere referans olacag diisiiniilmektedir.

Calismada anket yontemiyle toplanan veriler SPSS25 paket programiyla
analiz edilecek ve ardindan katilimeilarin dijital bankaciliga iliskin memnuniyeti
ile sadakatini belirleyen boyutlar yorumlanacaktir. Anket uygulamasi devam
eden Covid-19 pandemisinde yapildigindan bu ¢alisma hem giincel déneme
iligkin bilgi birikimini artiracak hem de Covid-19 déneminin dijital bankaciliga
yansimasina 1g1k tutacaktir.

LITERATUR iINCELEMESI

Ekonomik biiylimenin saglanmasinda bankalar 6énemli bir role sahiptir.
Bankacilik sektoriiniin gelecegi ise sube bankaciligindan ziyade elektronik
bankacilik kullanimiyla yakindan iligkili goriilmektedir. Dijital bankacilik
uygulamalari misterilere sube disinda finansal hizmetlere erigim imkant
sunmakta, bdylece bankalara daha hizli biiyiime firsati vermektedir (Sinha ve
Mukherjee, 2016, s.88; Bulut ve Akyiiz, 2020, s.223) Bankalar tarafindan sunulan
finansal hizmetlerin finansal teknolojilerdeki gelismeyle birlikte dijitallesmesi
bankalar arasindaki rekabetin artmasina neden olmustur. Dijital bankaciligin
yayginlagmasi bankalarda sube yogunlugunu azaltmakta, bankalar agisindan
maliyet diistiriicii bir etki yaratirken, miisterilere yer ve zaman esnekligi ile islem
hiz1 kazandirmaktadir. Dijital bankacilikta rekabet avantaji elde etmek isteyen
bankalarin bir taraftan teknolojik alt yapilarm giiclendirecek yatirimlar yapmasi
diger taraftan miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglamasi gerekmektedir. Bu
nedenle finansal hizmetlerin dijital bankacilik kanali ile kullanilmasinda hangi
unsurlarin  etkili oldugu, miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin nasil
saglanacagi sorusu sektdrde politika yapicilar ve aragtirmacilar i¢in dnemli bir
inceleme konusu olmustur. Literatiirde dijital bankacilik kullanimi, miisteri
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memnuniyeti ve sadakatini inceleyen bir¢ok c¢aligma mevcuttur. Dijital
bankacilik kullaniminin yayginlagmasiyla birlikte yapilan ¢alisma sayis1 daha da
artmigtir. Literatiirde dijital bankacilik kullanimi ve miisteri memnuniyetini
inceleyen cgesitli caligmalar 6zetlenmistir.

Nui Polatoglu ve Ekin (2001) tarafindan yapilan ¢alismada Tirkiye’de
Garanti bankasi 6zelinde internet bankaciliginin miisteriler tarafindan kabul
edilmesinde etkili olan faktdrler incelenmistir. 114 katilimciyla anket uygulamasi
gerceklestirilmis ve toplanan verilere iki boyutlu faktor analizi ve kiimeleme
analizi yapilmistir. Miisteri memnuniyet analizine gore giivenilirlik, erisim ve
tasarruf bankalarin dikkat etmesi gereken faktorlerdir. Internet bankaciliginmn
subelerin i yiikiinii ve maliyetleri azalttig1 bunun yani sira internet bankaciligin
erken deneyenlerde miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugu gozlenmistir.

Sohail ve Shanmugham (2003) calismalarinda Malezya’da e-bankacilik
kullaniminda miisteri tercihlerini etkileyen faktorleri incelemistir. Veri toplamak
icin tasarladiklar1 27 faktorli anket ile 300 katilimcinin verilerini analiz
etmislerdir. Internet bankacilig1 kullaniminda farkindalik, degisime kars: tutum,
erisim maliyetleri, bankaya olan giiven, giivenlik endisesi, kullanim kolaylig1
faktorlerinin etkili oldugu sonucuna ulagilmistir. Calismada internet bankacilig
kullaniminda demografik farkliliklara iligkin belirgin bir etki tespit edilmemistir.

Shergill ve Li (2005) Yeni Zelanda’da internet bankaciligi kullaniminda
misterilerin giiven ve sadakatini belirleyen faktorlerin arastirildigi calismada 203
anket araciligiyla toplanan verilerin analizi yapisal esitlik modeli ile
gerceklestirilmistir. Calismanin bulgularina gore giiveni etkileyen en kritik faktor
paylasilan deger, miisteri sadakatini etkileyen en kritik faktdr ise miisteri
memnuniyetidir. Ayrica sadakatin artirilmasinda giiven ve marka itibarinin etkili
oldugu bulunmustur.

Pikkarainen vd (2006) tarafindan yapilan ¢alismada Finlandiya’da internet
bankaciliginin  benimsenmesinde belirleyici faktorler 268 anket verisi
kullanilarak Son Kullanic1 Bilgi Teknolojileri Tahmin Modeli (EUCS) ile analiz
edilmistir. Modelden elde edilen sonuglara gore miisterilerin memnuniyeti
iizerinde zaman, format, dogruluk ve kullanim kolaylig1 olumlu etki yaratirken
web sitesinin igerik olarak yetersiz olmasi memnuniyetsizlik yaratmaktadir.
Ayrica 6zel miisteriler arasinda farkli segmentler arasinda kisisellestirilmis
bankacilik uygulamalarinin miisteri memnuniyetini artiracagl vurgulanmstir.

Ustasiileyman ve Eyiiboglu (2010) c¢alismasinda Tiirkiye’de bireylerin
internet bankaciligimi benimsemesinde etkili olan faktorleri arastirmistir.
Caligmada 8 ilde toplam 413 kullanilabilir ankete ulagilmis, anket verileri yapisal
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esitlik modeli ile incelenmistir. Internet bankaciliginin benimsenmesinde en fazla
etkiye sahip faktor “kullanim kolaylig1”, ikinci faktor ise “algilanan kullanighlik”
olarak bulunmustur. Bu faktorlerin ayn1 zamanda “giiven” iizerinde de pozitif bir
etkisi bulunmaktadir.

Gengtiirk, Kalkan ve Oktar (2011) tarafindan yapilan ¢alismada bireysel
bankacilik 6zelinde miisteri memnuniyetinin belirleyicisi olan faktorler Burdur
ve Isparta illerinde yapilan anket uygulamasi ile ortaya konmustur. Yapilan
arastirmada temin edilen 132 anket verisi analize dahil edilmis ve SPSS
programiyla degerlendirilmistir. Arastirmanin sonuglarma goére miisteri
memnuniyeti agisindan hizmet kalitesi pozitif bir etki yaratirken, habersiz islem
ve TUcretler negatif etki yaratmaktadir. Banka tarafindan yapilan asiri
bilgilendirme ve banka tiiriiniin miisteri memnuniyet iizerinde bir etkisi
bulunmamustir.

Musiime ve Ramadhan (2011) c¢aligmasinda Uganda’da internet
bankaciliginin benimsenmesinde etkili olan faktorlerin neler oldugunu, internet
bankaciligi kullanimi, miisteri adaptasyonu ve miisteri memnuniyeti iliskisini
incelemistir. Anket yontemi ile verilerin toplandigi ¢alismada 351 kisiden olusan
bir drneklem kiimesi belirlenmis, SPSS programi kullanilarak analiz edilmistir.
Calismada internet bankaciligi kullanimi ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Sendogdu (2014) tarafindan yapilan galismada 6zel, kamu ve katilim
bankalarinda miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkileyen faktorler Konya ilinde
321 miisteriye ait anket verisi kullanilarak SPSS programi ile analiz edilmistir.
Caligmanin sonuglarina gore miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda
pozitif bir iligki oldugu ancak islem yapilan banka tiirlerinin miisteri memnuniyeti
ve sadakati iizerinde bir fark yaratmadigi sonucuna ulasilmstir.

Raza, Jawaid ve Hassan (2015) tarafindan yapilan ¢alismada Pakistan’da
internet bankaciligi ve misteri memnuniyeti arasindaki iligkinin tespiti 400
katilimcinin  anket verisi kullanilarak SERVQUAL modeli ile yapilmistir.
Calismada somutluk, giivenlik, giivenilirlik ve cevaplanabilirligin miisteri
memnuniyeti lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ortaya konmustur.

Bhatiasevi (2016) tarafinda yapilan caligmada Tayland’da, mobil
bankaciligin benimsenmesini etkileyen faktdrler 272 anket verisi kullanarak
yapisal esitlik modeli ile incelemistir. Calismadan elde edilen sonuglara gore
performans beklentisi, efor beklentisi, sosyal etki, algilanan giivenilirlik,
algilanan kolaylik ve mobil bankacilik kullanimina iligkin tutum arasinda pozitif
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bir iligki bulunurken finansal maliyet ve kolaylastirma kosullarinin bir etkisinin
yoktur.

Ozcan, Celik ve Ozer (2019) Tiirkiye’de mobil bankacilik kullanimi
tizerinde etkili olan faktorleri inceledigi g¢alismada 736 katilimcinin anket
verilerini Teknoloji Kabul Modeli (TAM) ve Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ile
analiz etmistir. Analizden elde edilen sonuglar bireysel mobil bankacilik
kullaniminda en etkili faktor, kullanima iliskin tutum olmustur. Tutumu etkileyen
birinci faktor algilanan fayda, ikinci faktor gliven ve tiglincii faktor ise algilanan
kullanim kolaylig1 olarak tespit edilmistir.

Kaplan ve Korkmaz (2020) calismalarinda banka miisterilerinin dijital
bankacilik kanallarimin  kullanimin1  etkileyen faktorleri incelemislerdir.
Calismalarinda algilanan kullanighlik, giiven ve fayda degiskenlerinin dijital
bankacilik kanallarin1 kullanimi iizerinde nasil bir etki olusturdugu 225 online
anket ile SPSS ve Smart PLS paket programlari araciligtyla yapilan analizle tespit
edilmistir. Yapilan analizler sonucuna gore algilanan kullamighlik, giiven ve
fayda degiskenlerinin dijital bankacilik kanallarmi kullanim niyeti iizerinde
anlaml bir etkisi bulunmaktadir.

Ozkan ve Al-Futaih (2020) Tiirkiye’de mobil bankacilik ve miisteri
memnuniyetini belirleyen faktorleri inceledigi calismada 256 kisiye ait verileri
kullanarak anket yontemi ile analiz yapmustir. Calismadan elde edilen sonuglara
gore mobil bankacilik miigteri memnuniyeti ile iligkisi en fazla olan faktorlerin
mobil banka miisteri sadakati, mobil bankacilik kullanim avantajlari, miisteri
hizmetleri ve agizdan agiza yapilan pazarlama faaliyetleri oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Aydm ve Onayli (2020) calismasinda dijital bankacilik kullaniminda
miisteri memnuniyeti, sadakati ve tavsiye egilimi 364 katilimcinin anket verileri
kullanilarak Kismi En Kiiglik Kareler Yapisal Esitlik Modeli (PLS-SEM) ile
analiz edilmistir. Altt alt bagliktan olusan miisteri deneyiminde sadece
kullanighilik ve kullanim kolayliginin miisteri tatmini ve sadakatini pozitif bir
sekilde etkilemektedir.

Kaur, Kiran, Grima ve Rupeika-Apoga (2021) Kuzey Hindistan’da dijital
bankacilik uygulamalarinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini inceledigi
calismada 222 kisiye ait veriler kullanilarak SERVQUAL modeli ile
yapilandirilmis bir anket uygulanmistir. Misteri memnuniyetini etkileyen risk
faktorii yogunlugu agisindan ilk sirada “giivenilirlik” yer almig, ardindan
“somutluk” ve “cevaplanabilirlik” takip etmistir. Genel olarak miisterilerin dijital
bankacilik hizmet kalitesinden memnun oldugu sonucuna varilmstir.
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YONTEM
Arastirmanin Amaci

Calismanin amaci1 Tirkiye’de dijital bankacilik kanallarmi kullanan
bireylerin memnuniyetini saglayan 6nemli boyutlar1 belirlemek ve memnun
miisteriyi sadik miisteriye doniistiirebilmek amaciyla farkli boyutlar arasindaki
iligkileri incelemektir. Boylece calisma ile bankalarin pandemi doneminde
misterilerine sundugu dijital bankacilik uygulamalarinin sadakat saglayacak
sekilde yenilenmesine ve bu uygulamalar iizerinden verilen hizmetlerin
iyilestirilmesine katkida bulunulacaktir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Arastirmanin n 6rneklem seti olan ana kiitlesini Tiirkiye’de yasayan ve
dijital bankacilik deneyimi olan kullanicilar olusturmaktadir. Tiirkiye’de yasayan
ve tesadiifi olarak secilen 719 dijital bankacilik uygulamalari kullanan
katilimciya Kasim 2021 dénemi igerisinde Whatsapp, Instagram gibi sosyal aglar
iizerinden ulasilmig ve anket uygulanmistir. Ancak bu asamaya gecilmeden 6nce
makalede kullanilacak anket formuna Cankir1 Karatekin Universitesi Etik Kurulu
tarafindan yapilan 09/11/2021 tarihli ve 23 nolu toplantida onay verilmistir.

Anket Formunun Olusturulmasi

Caligmada kullanilan memnuniyet 0lgegi Dr. Shahrokh Nikou
danismanliginda Md Masum Miah tarafindan yazilan “Users’ Satisfaction of
Digital Banking Services in Finland” adli doktora tezinden alinmustir. Tez
danigmani Dr. Nikou’dan e-posta araciligryla ilgili izinler alinmig ve s6z konusu
calismada kullanilan dlgek Tiirkgeye gevrilerek kullanilmigtir. Orijinal anket
formunun memnuniyet 6l¢egi olan 3. Bolim hicbir degisiklik yapilmadan
sozkonusu doktora tezinden almmistir. Ancak katilimeilarin  demografik
ozellikleri ile bankacilik tercihi ve dijital bankacilik kullanim aligkanligina iligkin
sorular yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Anket formunun “Demografik Ozellikler" adli birinci béliimiinde
katilimcilara cinsiyet, yas, egitim, meslek, medeni durum ve yasadigi sehir olmak
iizere toplamda 6 soru yoneltilmistir. Yine anket formunun "Katilimcilarin Banka
Tercihi ve Dijital Bankacilik Kullanim Aligkanligi" adli ikinci boliimiinde ana
hesabi i¢in tercih ettigi banka tiirii, dijital bankacilik kanalin1 kullandig1 banka
bilgileri, kullandigi dijital bankacilik kanallari, kullanmim gec¢misi, pandemi
doneminde en sik kullandig: dijital bankacilik kanali, pandemi doneminde bu
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kanallarda sorun yasayip yasamadigi, dijital bankacilig1 tavsiye edip etmedigi ve
kullanim sikligindan olusan 8 soru bulunmaktadir. Buraya kadar bahsedilen
sorular tarafimizca olusturulmustur. "Katilimeilarin  Dijital Bankacilik
Memnuniyeti" adli iigiincii boliimii ise 7'li Likert Olgegine gore olusturulmus (1:
Kesinlikle Katilmiyorum, 7: Kesinlikle Katilmiyorum) ve 28 Onermeden
olusmaktadir.

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Yedi farkli hipotez olusturularak, oncelikle dijital bankacilik ve miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi, ardindan da miisteri memnuniyetinin dijital
bankacilikta misteri sadakati lizerindeki etkisini 6lgmek i¢in SPSS25 paket
programinda analizler yapilmistir. Temel tanimlayici test istatistikleri ile dijital
bankacilik memnuniyet O6l¢eginin sekiz boyutunun normal dagildigi tespit
edilmistir. Modelde bulunan yapilarin, giivenilirlik ve gegerliliginin sinamasi
yapilmistir. Carpiklik ve basiklik degerleri iizerine iki farkli goriis bulunmaktadir.
George ve Mallery (2019, 5.114-115) s6z konusu degerlerin +2,0 ile -2,0 arasinda
olmasi durumunda 6l¢egin normal dagildigini ve parametrik testlerin gecerli ve
giivenilir sonug verdigini ifade ederken Tabachnick ve Fidell (2013, 5.79-80) bu
araligt +1,5 ile -1,5 olacak sekilde belirtmistir. Buna gore arastirmada kullanilan
0lcek ve boyutlarin basiklik ve carpiklik degerlerinin +2,0 ile -2,0 arasinda yer
aldig1 analiz edilmis ve bu nedenle galismada parametrik testler olarak bilinen
Regresyon Analizi ve Pearson Korelasyon Analizi kullanilmstir.

Modelde miisterilerin dijital bankacilik kanallarina yonelik memnuniyetini
etkiledigi diistiniilen performans beklentisi, bireylerin sistemi kullanirken is
performansinin artacagina diger bir ifadeyle is performansi noktasinda
kazanimlar elde edecegine inanma derecesidir (Venkatesh vd., 2003, s.447).
Dijital bankaciligin hizli ve kolay islemi vaadi miisterilerin performans agisindan
beklentisini ortaya c¢ikarmaktadir. Dolayistyla dijital bankacilik kullanan
bireylerin bankacilik islemlerini hizli ve kolay bir sekilde gerceklestirmesi ve
buna bagli olarak da zaman tasarrufu etmesi gilinlik yasamlarindaki verimliligi
artiracak ve dijital bankacilik memnuniyetlerini olumlu etkileyecektir.

Orlikowski (1992)’ye gore yeni teknolojilerin tanitimi igin hayati bir
onem sahip olan efor beklentisi (Bhatiasevi, 2016, s.801), sistemin kullanim
kolaylig1 derecesi olarak tanimlanmaktadir (Venkatesh vd., 2003, s.450). Bu
tanimdan anlagildig1i lizere miisterilerin efor beklentisi, dijital bankacilik
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kanallarimi kullanirken zorluk yasamamasinin ve bu kanallarin kullanimimi da
kolay bir sekilde 6grenebilmesinin kavramsal karsiligidir.

Cevaplanabilirlik, sorun yasayan veya sorusu olan miisterilerin zamaninda
destek alabilmesini ifade etmektedir (Celik, 2015, s.9). Buradan hareketle dijital
bankacilik agisindan cevaplanabilirligin s6z konusu kanallarin kullanimi
esnasinda bir aksaklik yasandiginda ya da herhangi bir konuda destege ihtiyag
duyuldugunda aninda cevap alabilmesi seklinde tanimlanmas1 miimkiindiir.

Giivenilirlik, web sayfasimin diizglin ¢alismasi, teknik agidan giivenilir
olmasini ifade etmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, 2002, s.364).
Buna gore miisteriler dijital bankacilik kanallarinda islemlerini herhangi bir
kesintiye maruz kalmadan, hatasiz, tek seferde, herhangi bir magduriyet
yasamadan  gerceklestirebildiginde bu kanallarin  giivenilir  oldugunu
diisiinecektir.

Dijital bankacilik kanallarina iliskin memnuniyetin giivenlik boyutuyla da
incelenmesi yerinde olacaktir. Zira son yillarda dijital platformlarda yasanan
siber saldir1 bankacilik sektoriiniin sistemlerini ve uygulamalarini da olumsuz
yonde etkilemekte ve miisterilerin zaman zaman magduriyet yasamasina neden
olabilmektedir. Ozellikle dijital diinyaya uyum saglamakta zorluk yasayan
kesimin giivenlik endisesi nedeniyle dijital bankacilik kanallarindan uzak
durdugu bilinen bir gergektir. Iste bu nedenle bankalar dijital bankacilik kanallar
tizerinden sunduklari hizmetlerde miisterilerinin veri gizliligini saglamali ve bu
konuda miisterilerinin giivenini kazanmalidir.

Kigisellestirme ise uygulama oOzelliklerinde miisterilerin  isini
kolaylastirici, hizlandirici, yol gosterici, filtreleyici ve 6n plana ¢ikarici bazi
degisiklikler yapabilmesidir. Bdylece uygulama, miisteriye 0Ozel olarak
degistirilebilmektedir (Armagan ve Cal, 2020, s.986). Kisisellestirme boyutu,
miisterilere dijital bankacilik alaninda farkli bir deneyim yasattigindan miisteri
memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkiye sahip olacagi diisiiniilmektedir.

Caligmada ele alinacak tiim bu boyutlarin miisteri memnuniyeti {izerinde
pozitif bir etkiye sahip olacag1 varsayillmaktadir. Diger bir ifadeyle miisteriler bu
boyutlar g¢ercevesinde bankanin sundugu dijital bankacilik hizmetini faydal
bulacak ve kullanmaya devam edecektir. Memnun miisteri ise zaman igerisinde
dijital bankacilik kanalmi kullandigi bankaya karsi sadakat duygusu
besleyecektir. Bu nedenle arastirmanin modeli asagidaki gibi tasarlanmugtir.
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Sekil 1
Miisteri Memnuniyetini Etkiledigi Varsayilan Boyutlar

Cevaplanabilirlik

Efor Beklentisi

e

Performans Misteri Kisisellestirme
Beklentisi Memnuniyeti 3 3

Kaynak: Md Masum Miah tarafindan yazilan “Users’ Satisfaction of Digital Banking
Services in Finland” adl1 doktora tezinden tiiretilmistir.

Sekil 2
Miisteri Memnuniyeti ile Miisteri Sadakati Arasindaki iliski Varsayimi

Mugten Sadakati

Kaynak: Md Masum Miah tarafindan yazilan “Users’ Satisfaction of Digital Banking
Services in Finland” adli doktora tezinden tiiretilmistir.

Hipotezlerin olusturulmasinda yine Dr. Shahrokh Nikou danmigmanliginda
Md Masum Miah tarafindan yazilan “Users’ Satisfaction of Digital Banking
Services in Finland” adli doktora tezinden yararlanilmis ve bu dogrultuda Sekil
1 ve Sekil 2 olusturulmustur. Buna gore ilk alt1 hipotez i¢in miisteri memnuniyeti
ile performans beklentisi kriterinin, efor beklentisi kriterinin, giivenilirlik
kriterinin, giivenlik kriterinin, kisisellestirme kriterinin etkisi baz almirken;
yedinci hipotez miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki etkiyi 6lgmek
iizerine kurulmustur. Dijitallik boyutunda tiim kriterler islenmistir.
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Calismanin hipotezleri asagidaki gibidir (Miah, 2018, s.21-23).

HI1: Performans beklentisi, dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini olumlu
yonde etkiler.

H2: Efor beklentisi dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini olumlu etkiler.

H3: Cevaplanabilirlik, dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini olumlu yonde
etkiler.

H4: Givenilirlik, dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini olumlu yo6nde
etkiler.

HS5: Giivenlik, dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini olumlu yénde etkiler.
H6: Kisisellestirme, dijital bankacilikta misteri memnuniyetini olumlu etkiler.
H7: Miisteri memnuniyeti dijital bankacilikta miisteri sadakatini olumlu etkiler.

Calismada kullanilan anket formunda dncelikle ankete katilan bireylerin
demografik bilgilerine yer verilmistir. Katilimcilarin dijital bankacilik anlayist
bilgileri belirlenerek kullanim aligkanliklar1 kategorize edilmistir. Ardindan
katilimcilarin almis olduklar1 dijital bankacilik hizmetlerine karst memnuniyet
seviyeleri belirlenmistir.

Dijital bankacilik dl¢egi boyutlarinin miisteri memnuniyetine ve sadakat
boyutuna etkisini aragtirmak igin regresyon analizi kullanilmis olup, dijital
bankacilik memnuniyet 6l¢egi boyutlart arasindaki iliskiyi test etmek igin ise
korelasyon analizi kullanilmistir. Caligmanin “Bulgular” kisminda detaylica
anlatilacaktir.

Calismada ¢evrimigi anket teknigi kullanildig1 i¢in Tiirkiye 6rnekleminde
tiim illere homojen dagilim gdzetilememis olup rassal 6rneklem ¢alisilmistir®. Bu
husus ¢alismanin kisitin1 olusturmaktadir. Gelecek g¢aligmalar i¢in bu kisitin
ortadan kaldirilabilmesi adina daha kapsamli ve farkli bolgelerden de drneklem

5 Calismada ulasilan iller su sekildedir: Adana, Adiyaman, Afyonkarahisar, Agri, Aksaray,
Amasya, Ankara, Antalya, Ardahan, Artvin, Aydin, Balikesir, Bartin, Batman, Bayburt, Bilecik,
Bingol, Bitlis, Bolu, Bursa, Canakkale, Cankiri, Corum, Denizli, Diyarbakir, Diizce, Edirne, Elazig,
Erzincan, Erzurum, Eskisehir, Gaziantep, Giresun, Giimiishane, Hakkari, Hatay, Igdir, Isparta,
Istanbul, izmir, Kahramanmaras, Karabiik, Karaman, Kars, Kastamonu, Kayseri, Kirikkale,
Kirklareli, Kirsehir, Kilis, Kocaeli, Konya, Kiitahya, Malatya, Manisa, Mardin, Mersin, Mugla,
Mus, Nevsehir, Nigde, Ordu, Osmaniye, Rize, Sakarya, Samsun, Siirt, Sinop, Sivas, Sanliurfa,
Sirnak, Tekirdag, Tokat, Trabzon, Usak, Van, Yalova.
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kiitleleri lizerinden ¢alisma yapmalar1 daha nesnel ve genel bir sonug¢ bulmalari
acisindan tavsiye edilmektedir.

BULGULAR VE YORUM

Katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 1 araciligiyla agiklanmustir.
Sonuglar incelendiginde katilimcilarin yaklasik yiizde 56’sinin kadin ve yaklagik
%45’inin 18-25 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yasina iligkin
verilerde yaklasik %31°lik oranla 26-36 yas aras1 da dikkat ¢ekmektedir. Ayrica
arastirmaya katilan bireylerin 6nemli bir boliimii bekar ve lisans mezunudur.
Bunun yani sira katilimeilarin %29,1°1 6grenci, %25,3’1i kamu galisani ve %28’
0zel sektor calisanidir.,

Tablo 1
Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Ozellikler N %

Cinsiyet Erkek 316 43,9
Kadin 403 56,1

Yas 18-25 324 45,1
26-36 221 30,7
37-48 135 18,8
49 ve 39 5,4

Egitim Durumu Doktora 34 4,7
Lisans 452 62,9
Lise 72 10,0
Onlisans 76 10,6
Yiiksek Lisans 85 11,8

Medeni Durum Bekar 447 62,2
Evli 272 37,8

Meslek Emekli 19 2,6
Issizim, is arryorum 77 10,7
Kamu ¢alisani 182 25,3
Ogrenci 209 29,1
Ozel sektor galisant 201 28,0
Serbest Meslek 31 43

Tablo 2°de aragtirmaya katilan bireylerin dijital bankacilik kullanimina
iligkin bilgilerine yer verilmistir. Sonuclara gore katilimcilarin yiizde 45’1 6zel
banka, yaklagik yiizde 55’1 ise kamu bankasini kullanmaktadir. Arastirmaya
katilim gosteren dijital banka kullanicilarinin yiizde 91’1 pandemiden 6nce de
dijital bankaciliktan yararlandigini ifade etmislerdir. Bu sonug, dijital bankacilik
kanallarinin oldukg¢a yaygin sekilde kullanildiginin gostergesi kabul edilebilir.
Ote yandan yine bu sonug, bankalarin satis hedefi kalemlerinde yerini alan
miisterilerin dijital bankacilik kanallarma yonlendirilmesinin personeller
tarafindan basarili sekilde gerceklestirildigini  diistindirmektedir. Ayrica
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bireylerin 6nemli bir boliimii pandemi doneminde de mobil bankacilik
kullandigin1  belirtmistir. Dijital bankacilik kanallar1 igerisinde kullanim
acisindan mobil bankaciligin en yiiksek paya sahip olmas: Yildiz ve Bozkurt’un
(2020, s.706) ifade ettigi sekilde mobil cihaz ve internet kullanimindaki
yayginlikla agiklanabilir. Ankete katilan bireylerin yine biiyiik bir kism1 pandemi
déneminde dijital bankacilikta sorun yasamamis ve dijital bankacilik kanallarini
cevresine Onermistir. Esasen bu sonuclar da bireylerin dijital bankacilik
hizmetlerinden memnun olduklarinin bir isaretidir. Ozellikle pandemi doneminde
getirilen kisitlamalar bireylerin bankacilik iglemlerini dijital bankacilik kanallar
tizerinden daha siklikla gergeklestirmesine neden olmustur. Bu durum basta
bankalarin pandemi kisitlamalarina hazirliksiz yakalandigini diisiindiirse de
bankalar pandemi tehdidini firsata doniistiirerek dijital bankacilik kanallarindaki
verimliliklerini ~artirmaya c¢alismistir. Katilimcilarin ~ dijital — bankacilik
kanallarinda sorun yasamadigini ve ¢evresine tavsiye ettigini belirtmesi ise Tiirk
bankacilik sektoriiniin pandemi kaynakli sinavi basariyla gectigini gosterebilir.
Son olarak katilimcilarin %49,2’si dijital bankaciligi hemen hemen her giin
kullandigini ifade etmiglerdir.

Tablo 2
Dijital Bankacilik Kullanimina iliskin Bilgiler
Ozellikler N %
Banka Tiirii Kamu (devlet) bankast 395 54,9
Ozel banka 324 45,1
Dijital bankacilik kanallarini kullanmaya  Pandemiden once de kullantyordum 658 91,5

basglama zamani

Pandemiden sonra kullanmaya basladi 61 8,5
Pandemi doneminde en sik kullandifiniz  ATM Bankaciligs 29 4,0
dijital bankacilik kanal Internet Bankacilig 173 24,1
Mobil Bankacilik 495 68,8
Telefon Bankacilig1 22 31
Pandemi déneminde dijital kanallarda Evet 118 16,4
sorun yasama durumu Hayir 601 83,6
Pandemi doneminde dijital bankacilik Evet 506 70,4
l(;ﬁr;jrl]l::jrml yakin gevrenize onerme Hayir 213 20,6
Dijital bankacilik kanallarini kullanma Ayda bir veya genellikle maas giinlerimde 55 76
siklig1 kullantyor '
Haftada bir kullantyorum. 87 12,1
Haftada iki ya da 3 kere kullantyorum. 223 31,0
Hemen hemen her giin kullantyorum. 354 49,2

Tablo 3’te dijital bankacilik memnuniyet Ol¢eginin sekiz boyutunun
tanimlayici istatistiklerine yer verilmistir. Tanimlayici istatistiklerin sonuglari
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degerlendirilirken dikkat edilemsi gereken bir husus istatistiksel onemdir. p harfi
ile ifade edilen istatistiksel onem ayn1 zamanda istatistiksel anlamlilik diizeyi ya
da olasilik gibi kavramlarla da ifade edilebilmektedir (Kalayci, 2016, s.51).
SPSS25 paket programu ile yapilan analiz sonuglarinda tanimlayici istatistik
bulgulari; ortalamasi en yiiksek boyut “Efor Beklentisi” iken en diisiikk boyut
“Giivenlik’tir. George ve Mallery (2019, s.114-115) carpiklik ve basiklik
degerlerinin +2,0 ile -2,0 arasinda, Tabachnick ve Fidell (2013, s.79-80) ise +1,5
ile -1,5 arasinda olmasi durumunda &lgegin normal dagilacagini ve parametrik
test sonuglarinin daha gecerli ve giivenilir olacagini ifade etmektedir. Sadece
carpiklik, basiklik kavramlari olarak degil ayni1 zamanda ortalama, medyan, mod
gibi merkezi egilim 6lgiitlerine ve ortalamadan sapma 6Slgiitlerine de bakmak ve
anlamliligini ispatlamak gerekmektedir.

Tablo3
Tanimlayici Istatistikler
N Ort. Std. Sapma Carpiklik Basiklik

Performans Beklentisi 719 5,0786 2,15181 ,963 -, 710
Efor Beklentisi 719 5,1273 2,17988 -,993 -,682
Cevaplanabilirlik 719 4,9620 2,12269 -,847 -,834
Giivenilirlik 719 4,8331 2,07741 -,783 -,903
Giivenlik 719 4,7333 2,09935 -,660 -1,058
Kisisellestirme 719 4,7583 2,04913 -, 713 -,954
Miisteri Memnuniyeti 719 5,0227 2,14160 -,923 -, 742
Sadakat 719 4,9764 2,11710 -,894 -,767

Tablo 4’te ise arastirmada kullanilan dijital bankacilik memnuniyet
Olceginin sekiz boyutunun giivenirlikleri gdsterilmistir. Her 6l¢iim i¢in gerekli
olan giivenilirlik analizi ile ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan tutarliligi
ve ilgili Olgegin aragtirma sorusunu ne derecede yansittigi gosterilmektedir
(Kalayc1, 2016, s.403). Ozellikle i¢ tutarlilik giivenilirligi i¢in Cronbach Alfa
katsayilar1 (Fornell ve Larcker, 1981, s.114; Hair vd., 2014, 5.111-113; Hair vd.,
2017,s.111) incelenmistir. Buradan hareketle Tablo 4 incelendiginde arastirmada
kullanilan dijital bankacilik memnuniyet o6l¢eginin boyutlarinin  “yiiksek
giivenilirlik” diizeyinde (>.80) oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 4
Arastirmada Kullanilan Ol¢ek Boyutlarinin Giivenirlikleri
Madde Sayis1 Cronbanch Alfa

Performans Beklentisi 4 92,1
Efor Beklentisi 4 95,8
Cevaplanabilirlik 3 94,5
Giivenilirlik 3 95,1
Giivenlik 4 92,9
Kisisellestirme 4 93,6
Miisteri Memnuniyeti 3 95,3
Sadakat 3 94,4

Not: Dr. Shahrokh Nikou danmismanliginda Md Masum Miah tarafindan yazilan “Users’ Satisfaction of
Digital Banking Services in Finland” adli doktora tezinden alinan memnuniyet 6l¢egi Ek’te sunulmustur.

Iki degiskenin dogrusal iliskisini dlgmek veya bir degiskenin iki veya
ikiden daha ¢ok degiskenle arasindaki iliskiyi tespit edebilmek icin korelasyon
analizi kullanilmaktadir. Tablo 5’te dijital bankacilik memnuniyet 6lgeginin
boyutlar1 arasindaki korelasyon analizi SPSS25 paket programi araciligiyla
incelenmistir. Korelasyon analizinin yapilabilmesi i¢in her degiskenin de normal
dagilim kosullarmi saglamas1 gerekmektedir (Kalayci, 2016, s.116; Sarikale ve
Kayahan, 2019, s5.219).

Bu c¢alismada Pearson korelasyon analizi kullanilmistir. Pearson katsayisi
“-1” ile “+1” arasinda yer almakta ve korelasyon katsayisinin  “r = -1 olmast
degiskenler arasinda ters yonlii bir iliskiyi, “r = +1 olmas1 degiskenler arasinda
ayn1 yonlii bir iliskiyi, “r = 0 olmasi ise aralarinda bir korelasyon bulunmadigini
ifade etmektedir (Schneider, 2010, s.46). Sonuglara gore miisteri memnuniyeti ile
performans beklentisi, efor beklentisi, cevaplanabilirlik, giivenilirlik, giivenlik,
kisisellestirme ve sadakat arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlaml1 bir iliski
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Diger bir ifadeyle bankacilik memnuniyet
Olceginin  performans  beklentisi, efor beklentisi, cevaplanabilirlik,
giivenilirlik,giivenlik, kisisellestirme ve sadakat boyut ortalamalar1 arttik¢a
miisteri memnuniyeti de artmaktadir.

Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkilerin matematiksel
esitliklerle agiklanmasi regresyon analizi kullanilarak yapilmaktadir. Literatiirde
dogrusal ve dogrusal olmayan regresyon analizi olmak iizere iki farkli yontem
olarak kullanilmaktadir (Karagoz, 2019, s.). Tablo 6 ve Tablo 7 regresyon analizi
sonuclarini icermektedir. Tablolarin alt kisminda diizeltilmis R2 degerleri ve F
istatistigi degerleri ile bu degerlerin anlamlilik diizeyini gosteren Sig. degeri yer
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almaktadir. Burada yer alan F istatistigi anlamli oldugu icin kurulan bu model ve
sinanan hipotezler anlamli kabul edilmistir.

Tablo 5
Korelasyon Analizi
(1] [2 8] (4] [5] [6] [71 [8]
Miisgteri Memnuniyeti [1] 1
Performans Beklentisi [2] ,958** 1
Efor Beklentisi [3] ,953**  965** 1
Cevaplanabilirlik [4] ,948**  04T7**  Q54** 1
Giivenilirlik [5] ,945**  939**  936**  965** 1
Giivenlik [6] ,911%*  892**  890**  Q08**  917** 1
Kisisellestirme [7] ,947**  915%*  906** 937** 932**  Q17** 1
Sadakat [8] ,971%* 050**  941**  935%*  933**  912** 933** 1

Tablo 6’da (model 1) performans beklentisi, efor beklentisi,
cevaplanabilirlik, giivenilirlik, gilivenlik, kisisellestirme boyutlarinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisi regresyon analizi ile gerceklestirilmistir. Analiz
sonucuna gore performans beklentisi, efor beklentisi, giivenilirlik, giivenlik,
kisisellestirme boyutlart miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahiptir (p<0,05). Buna karsin cevaplanabilirlik boyutu miisteri
memnuniyeti lizerinde etkili degildir (p>0,05).

Tablo 6
Regresyon Sonuglar1 (Model 1)
- .. Standartlagmamig Standartlagmis
]}?/Zlgltr:rl; Al?fzrg’; EI;ZI; o Katsayilar Katsayilar T Sig.
$ 4 B Std. Hata Beta
(Sabit) -,010 ,044 -,231 817
Performans Beklentisi ,289 ,033 ,290 8,688 ,000
Efor Beklentisi ,265 ,034 ,270 7,871 ,000
Cevaplanabilirlik -,041 ,038 -,041 -1,072 ,284
Giivenilirlik ,103 ,035 ,100 2,950 ,003
Giivenlik ,042 ,023 ,041 1,854 ,044
Kisisellestirme ,360 ,027 ,345 13,174 ,000
Sig. 0,000
F 2523,997
Diizeltilmis R? 0,955

Tablo 6’da sonuglar verilen regresyon analizi sonucunda kabul edilen
hipotezler su sekildedir:
H1: Performans beklentisi, dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini olumlu
yonde etkiler.
H2: Efor beklentisi dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini olumlu etkiler.
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H4: Giivenilirlik, dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini olumlu yonde
etkiler.

HS5: Giivenlik, dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini olumlu yénde etkiler.
Hé6: Kisisellestirme, dijital bankacilikta miisteri memnuniyetini olumlu etkiler.

Tablo 7°de (model 2) miisteri memnuniyetinin sadakat {izerindeki etkisi
regresyon analizi ile gerceklestirilmistir. Analiz sonucunda miisteri memnuniyeti
degiskeninin sadakat degiskeni iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu
gbzlemlenmistir (p<0,05). Bagka bir ifade ile miisteri memnuniyeti degiskeninde
olas1 bir degisiklik 6rnegin artis gibi sadakat degiskeninde de ayni yonlii bir
degisiklik yani artis yasanacagini gostermektedir. Sadakat {izerindeki
degisikliklerin %94,3 miisteri memnuniyeti ile agiklanmaktadir.

Tablo 7
Regresyon Sonuglar1 (Model 2)
Standartlasmamig Standartlagmig
Bagimli Degisken Katsayilar Katsayilar T Sig.
Sadakat B Std. Hata Beta
(Sabit) -,010 ,044 -,231 ,817
Miisteri Memnuniyeti ,289 ,033 ,290 8,688 ,000
Sig. 0,000
F 11937,805
Diizeltilmis R? 0,943

Tablo 7’de sonuglar1 yer alan regresyon analizine gore kabul edilen
hipotez su sekildedir:

H7: Miisteri memnuniyeti dijital bankacilikta miisteri sadakatini olumlu etkiler.

Bulgu sonuglar1 genel olarak incelendiginde, yedi hipotezden altisinin
aragtirma ile uyumlu sonuglar verdigi ve anlamli ¢iktigi belirlenirken; H3
hipotezinin gecerlilik sinamasinda olumsuz ayristig1 goriilmiistiir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Dijital gelismelerin hayatin vazgecilmez bir unsuru oldugu gilinlimiiz
ekosistemlerinde, ozellikle bankacilik sektorii gelecegini dijitallesme tizerine
kurgulamakta ve miisterilerine dijital kanallar iizerinden hizmet sunmaktadir.
Bankalar yillardir bilyiik yatirimlar yaparak tasarladiklar1 ve gelistirdikleri bu
kanallar iizerinden hizmetler vasitasiyla bankanin karliligimi artirmay:
hedeflerken bankalar arasindaki rekabet miisterilerine en hizli, kaliteli, erisilebilir
ve diisik maliyetli hizmet verme yarisiyla hiz kazanmistir. Zira miisteri
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memnuniyeti ve bu memnuniyetin sadakate doniisiimii, bankalarn rekabet
alaninin temelini olusturan ve karlarinin yiiksek bir kismini sagladiklar1 pay
olarak bilinmektedir. Daha da 6nemlisi bankalarin bu biiyiik yatirimlar1 gelire
doniistiirmesi dijital kanallarinin ne kadar etkin kullanildigiyla yakindan
iligkilidir. Son birkag¢ yildir personel satis hedeflerinin de konusunu olusturan
dijital bankacilik kanallarinin avantajlart her ne kadar dile getirilse de miisterinin
bu kanallar1 kullanma hususunda ikna edilmesi ve kullamim aligkanlig
olusturulmasi miisteri beklentisinin kargilanmasi ile saglanabilmektedir.

Bankacilik sektoriiniin miisteri odakli yaklasimlar benimsemesi ve bu
strateji dogrultusunda ilerlemesiyle birlikte dijital bankacilikta kigisellestirme,
giivenilirlik, performans, efor, giivenlik ve miisteri memnuniyeti 6zellikle dikkat
ceken konular olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Dijitallesme ile birlikte bankacilik
islemlerinde yasanan gelismeler ve inovatif yaklagimlar sayesinde miisterilerin
beklentileri artmakta ve birbirinden farklilasmaktadir. Iste bu nedenle bankalar
Once miisteri memnuniyeti daha sonra da miisteri sadakatine ulagsmak amaciyla
sahip olduklar1 genis miisteri portfoyiiniin her gecen giin artan ve cesitlenen
beklentileriyle paralel en farkli ve yenilik¢i hizmeti sunma gayretindedir.

Dijital kanallara iligkin miisteri memnuniyetini performans ve efor
beklentisi, cevaplanabilirlik, giivenilirlik, givenlik, kisisellestirme boyutu
etkilemektedir. Bu nedenle bankalar dijitallesme ile birlikte miisterilerine, is akis
asamalarinda bireysellesme ve kisisellesme imkani saglayarak miisterilerine
farkli bir deneyim kazandirmaya caligmaktadir. Bunun yani sira miisterilerin
aninda erisim imkani ile birlikte bankalardan performans beklentisi artmis ve
dijital platformlar ile erisim saglarken yasanan siber saldirilar nedeniyle
cevrimi¢i bireysel ya da kurumsal bankacilik hizmetlerinde giivenlik ve
giivenilirlik 6nemli bir ihtiya¢ haline gelmistir. Ayrica miisteriler her sorun igin
kisisellestirilmis ¢oziim dnerileri beklemektedir. Iste tiim bu beklentilerin basarili
bir hizmet sunumuyla karsilanmas1 miisteri memnuniyetini saglarken s6z konusu
memnuniyetin devamlilik arz etmesiyle birlikte de miisterinin bankasina baglilik
duygusu yani sadakati gelismektedir. Ozetle, miisteri memnuniyeti miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasiyla, miisteri sadakati de miisteri memnuniyetinin
saglanmasiyla gerceklesmektedir. Buraya kadar bahsedilenler miisteri
memnuniyeti ve sadakatine iligkin teorik bilgiyi aciklamaktadir. Ancak teorinin
pratige ne denli yansidigi hedeflerin gerceklesmesi hususunda 6nemlidir. Bu
nedenle ¢alismanin ¢ikis noktasi dijital bankacilik kanallarini kullanan bireylerin
memnuniyetini saglayan 6nemli unsurlari belirlemek ve memnun miisteriyi sadik
miisteriye doniistiirebilmek amaciyla farkli boyutlar arasindaki iligkileri
incelemektir. Bdylece bu ¢alisma ile iginde bulundugumuz Covid-19 pandemi
stirecine iligkin tespitler yapilacagindan ¢alismanin banka yonetimlerinin dijital
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bankacilik kanallarina yonelik aksiyonlar1 i¢in Onemli bir referans olmasi
beklenmektedir.

Caligmada 719 katilimciyla gergeklestirilen anket uygulamasi SPSS25
programiyla analiz edilmistir. Buna gore performans beklentisi, efor beklentisi,
cevaplanabilirlik, giivenilirlik, gilivenlik, kisisellestirme boyutlarinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisi regresyon analizi ile gerceklestirilmistir. Analiz
sonucuna gore performans beklentisi, efor beklentisi, gilivenilirlik, giivenlik,
kisisellestirme boyutlart miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahiptir. Ulasilan sonuglar literatiirde yer alan ¢aligmalarla uyumludur.
Soyle ki giivenilirlik ve giivenlik boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde
pozitif bir etki yarattigi yoniindeki analiz sonucu Raza vd. (2015) tarafindan
yapilan ¢alismayla uyumludur. Ayrica Kaur vd. (2021) tarafindan yapilan
calismada da giivenilirligin miisteri memnuniyeti izerindeki pozitif etkisi ortaya
konmustur. laveten ¢alismada kisisellestirmenin miisteri memnuniyeti iizerinde
pozitif etki yarattigina dair ulagilan sonug¢ Pikkarainen vd. (2006) tarafindan
yapilan calismanin bulgulartyla ortiismektedir. Ancak cevaplanabilirlik boyutu
miisteri memnuniyeti tizerinde etkili degildir. Calismanin bu analiz bulgusu
literatiirdeki ¢alismalardan (Raza vd., 2015; Kaur vd., 2021) farklilik
gostermistir. Analiz sonucunda miisteri memnuniyeti degiskeninin sadakat
degiskeni iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu gézlemlenmistir. Diger bir
ifade ile miisteri memnuniyeti degiskeninde olas1 bir degisiklik 6rnegin artig gibi
sadakat degiskeninde de ayni yonlii bir degisiklik yani artis yasanacagini
gostermektedir. Ulasilan bu sonug arastirma sorusuna dogrudan yanit oldugu gibi
literatiirdeki diger calismalarin (Shergill ve Li, 2005; Sendogdu, 2014; Ozkan ve
Al-Futaih, 2020) sonucuyla da uyumludur.

Bundan sonraki ¢alismalarda miisteri memnuniyetini saglayan boyutlarin
kusaklar aras1 sinmiflandirma yapilarak degerlendirilmesi banka ydnetimlerinin
yasa gore segmente ettigi miisterileri hakkinda istatistiki bilgi edinmesine
yardimc1 olacaktir.
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EXTENDED ABSTRACT

Purpose: The aim of this study is to determine the important dimensions that
ensure the satisfaction of individuals using digital banking channels in Turkey
and to examine the relationships between different dimensions in order to turn a
satisfied customer into a loyal customer. Thus, with this study, bank
managements will be able to have information about the satisfaction level of their
customers regarding digital banking services, and the findings to be obtained in
the study will be a reference for banks' improvements on the subject.

Methodology: The main mass of the research consists of users living in Turkey
and having digital banking experience. The participants living in Turkey and
using randomly selected 719 digital banking applications were reached through
social networks such as Whatsapp and Instagram in November 2021 and a
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questionnaire was applied. However, before proceeding to this stage, the
questionnaire form to be used in the article was approved by the Cankiri
Karatekin University Ethics Committee at the meeting number 23 and dated
09/11/2021.

Findings: The dimensions of performance expectation, effort expectancy,
reliability, security, personalization discussed in the study have a positive and
significant relationship on customer satisfaction. However, the responsiveness
dimension is not effective on customer satisfaction. According to the results of
the analysis, customer satisfaction affects customer loyalty positively.

Conclusion and Discussion: The survey application conducted with 719
participants in the study was analyzed with the SPSS25 program. Accordingly,
the effect of performance expectation, effort expectancy, responsiveness,
reliability, security, customization dimensions on customer satisfaction was
realized by regression analysis. According to the results of the analysis, the
dimensions of performance expectation, effort expectancy, reliability, security,
personalization have a positive and significant effect on customer satisfaction.
The results obtained are compatible with the studies in the literature. Namely, the
result of the analysis that reliability and security dimensions have a positive effect
on customer satisfaction is in line with the study by Raza, Jawaid, and Hassan
(2015). In addition, in the study conducted by Kaur, Kiran, Grima, and Rupeika-
Apoga (2021), the positive effect of reliability on customer satisfaction was
revealed. In addition, the result obtained in the study that personalization has a
positive effect on customer satisfaction (Pikkarainen et al., 2006) is in line with
the findings of the study conducted by. However, the responsiveness dimension
is not effective on customer satisfaction. This analysis finding of the study
differed from the studies in the literature (Raza, Jawaid, & Hassan, 2015; Kaur,
Kiran, Grima, & Rupeika-Apoga, 2021). As a result of the analysis, it was
observed that the customer satisfaction variable had a positive and significant
effect on the loyalty variable. In other words, a possible change in the customer
satisfaction variable, for example, shows that there will be a change in the same
direction, that is, an increase, in the loyalty variable, such as an increase. This
result is not only a direct answer to the research question, but also compatible
with the results of other studies in the literature (Shergill & Li, 2005; Sendogdu,
2014; Ozkan & Al-Futaih, 2020).

Ek- Memnuniyet Olgegi
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Performans Beklentisi
Dijital bankacilik hizmetlerini giinliik hayatimda 1 2 3 4 5 6 7
faydali buluyorum.
Dijital bankacilik hizmetlerini kullanmak benim i¢in
N . . 1 2 3 4 5 6 7
onemli olan seyleri bagarma sansimu artirir.
Dijital bankacilik hizmetlerini kullanmak isleri daha
1 2 3 4 5 6 7
hizli sonuglandirmama yardimer olur.
Dmtal_ . bfiIlkaClllk hizmetlerini kullanmak 1 2 3 4 5 6 7
verimliligimi artirir.
Efor Beklentisi
Dijital bankacilik hizmetlerinin nasil kullanilacagini
s L 1 2 3 4 5 6 7
ogrenmek benim i¢in kolaydir.
Dijital bankacilik hizmetleri ile etkilesimim agik ve 1 2 3 4 5 6 7
anlagilirdir.
Dijital bankacilik hizmetlerinin kullanimin1 kolay 1 2 3 4 5 6 7
buluyorum.
D1_]1.tal bankacﬂl‘k hl.zmetlerlm kullanma becerisine 1 2 3 4 5 6 7
sahip olmak benim i¢in kolaydir.
Cevaplanabilirlik
Dijital bankacilik hizmetleri bana hizli hizmet verir. 1 2 3 4 5 6 7
Bir sorun oldugunda dijital bankacilik hizmetleri bu
N . 1 2 3 4 5 6 7
sorunu ¢6zmek i¢in yardimei olur.
Dijital be'mkacﬂlk hizmetleri soru ve isteklerime hizli 1 2 3 4 5 6 7
yanit verir.
Giivenilirlik
Dijital bankacilik hizmetleri belirli bir zamanda
. B o 1 2 3 4 5 6 7
hizmet verme vaadini yerine getirir.
Dijital bar{kgmllk hizmetleri, hizmeti ilk seferde dogru 1 2 3 4 5 6 7
gerceklestirir.
Dl_]l.tal bankacilik hizmetleri, hizmetlerini hatasiz bir 1 2 3 4 5 6 7
sekilde sunar.
Giivenlik
Dijital bankacilik hizmetlerini kullanmak giivenlidir. 1 2 3 4 5 6 7
Dijital § bgnkacﬂlk hizmetlerinin gizliligimi 1 2 3 4 5 6 7
koruduguna inantyorum.
D.!jltal. bankacilik  hizmetlerinin  teknolojisine 1 2 3 4 5 6 7
giiveniyorum.
Dl_]l.tal ban}(acn]]k hizmetlerinin giivenligi konusunda 1 2 3 4 5 6 7
endise etmiyorum.
Kisisellestirme
D}_]l?al bja.r}kacﬂlk hizmetleri bana tercihlerime gore 1 2 3 4 5 6 7
bilgi ve iirlin sunar.
Dijital bankacilik hizmetleri araciligryla ihtiyag 1 2 3 4 5 6 7

duydugum iiriin ve hizmetleri 6zellestirebilirim.
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Dl_]lt.al bapkac'lhk hizmetleri ihtiyacima gore yatirim 1 2 3 4 5 6
tavsiyeleri verir.

Dijital bankacilik hizmetleri kisiye 6zel hizmetler
sunar.

1 2 3 4 5 6

Miisteri Memnuniyeti

Mevcut dijital bankacilik hizmetleri deneyimimden 1 2 3 4 5 6
memnunum

Dijital bankacilik keyifli bir deneyimdir. 1 2 3 4 5 6

Genel' _olarak, dijital  bankacilik  hizmetleri 1 2 3 4 5 6
deneyimimden memnunum.

Sadakat
Ilfr(}e" dijital bankacilik hizmetlerini kullanmay1 1 2 3 4 5 6
diisiiniiyorum.
Diger insanlart  dijital bankaciik  hizmetleri 1 2 3 4 5 6

kullanmaya davet edecegim.

Gelecekte herhangi bir alternatif ara¢ yerine mevcut
dijital bankacilik hizmetlerimi kullanmaya devam 1 2 3 4 5 6
edecegim.
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