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TANIMLAR

> Banka: Gergek ve tiizel sahislarin birikimlerini belli yasalar kapsaminda elde
ederek gelir olusturacak islemlere kredi yontemiyle yonlendiren, 6deme ve
transferlere aracilik eden, para transferi, senet tahsil edilmesi gibi birgok
hizmet sunan yapilardir (Benligiray, 2006).

> Geleneksel Bankacilik: Banka hizmetlerinin agik subeler vasitastyla verildigi

bankacilik yontemidir.

> Dijital Bankacilik: Fiziksel agik subelerin bulunmadigi, banka hizmetlerinin

temelinde internetin kullanildig1 banka yontemidir (Ahmadalinejad, 2015).
> Fintech: Bankacilik ve finansal hizmetler platformunda yeni olusturulan
dijital ve online teknolojileri kullanan {iriinler ve sirketlerdir (Merriam-

Webster, 2019).



1. GIRiS

Bankacilik, sektor olarak ticari hayatta ve ekonomik kalkinma konusunda ¢ok énemli
rol oynayan hizmet kurumlarindan biridir. Miisterilerin en yakin banka subesine
giderek istedikleri hizmetleri talep etmeleri bankaciligin en basit tanimidir. Ancak,
miisteri gozlinden bakildiginda bu islem 06zellikle calisma saatleri igerisinde
miisterinin ¢alistig1 yerden izin almak zorunda kalmasi, subeye gitmek i¢in zaman
harcamasi, beklemesi gibi maliyetler igermektedir. Bunun bir sonucu olarak hizmet
kalitesini olabildigince arttirmak ve zaman maliyetini azaltmak amaciyla teknolojik
tim olanaklar bankacilik sektoriine uyarlanmaya baglanmistir. Bankacilik
hizmetlerinin dijitallesmesi, miisterilerle banka calisanlar1 arasindaki iletisim kurma
ve hizmet verme tarzlarinda da farkliliklara yok ag¢mustir. Dolayisiyla dijital
bankacilik is modeli, geleneksel bankacilik ile neobankacilik arasinda bir gegis
noktasi olarak da diisiiniilebilir. Bu model, neobankalara gec¢is asamasindaki yenilikg¢i
teknoloji uygulamalarinda geleneksel bankalarin yapisindaki potansiyel degisiklikleri
de dikkate almaktadir (Dapp, 2015). Iletisim ve bilgi teknolojilerindeki &nemli
gelismeler bankalarda sunulan hizmetlerin ¢esitlendirilmesini saglamis ve bankalarin
basta internet olmak {izere mobil bankacilik, ATM, internet bankaciligi, POS cihazi
gibi dijital bankacilik hizmetlerine agirlik vermelerine yol agmustir. Dijital bankacilik
hizmetlerinin miisterilerin kullanimina sunulmas1 mevcut miisterilerin memnuniyet
diizeylerini arttirirken potansiyel miisterileri de cezbetme olanagi saglamistir. Bu
nedenle bankalar, seffaflik, diiriistliik, hiz, fiyat ve diger unsurlar bakimimdan miisteri
isteklerini ve beklentilerini tespit etme ve hizmet sunumunda hatay sifira indirme
cabasma girismisler ve bankacilik, yogun bir rekabeti barindirir gelmistir.
Dijitallesme alaninda diinyada yasanan gelismeler Tiirk bankacilik sistemini de
oldukea biiyiik dlciide etkilemistir (Assaf, 2021).
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Dijitallesme siirecinin ilerlemesinin hayatimiza zaman ve fiyat gibi birgok avantaj
saglayacagi bellidir. Ama maalesef miisterilerimiz iktisattaki “rasyonel insan”
kavramina uygun hareket etmemektedirler. Subedeki yoneticilerle ve c¢alisanlarla
olan goniil baglarini incelememize, bu doniisiim siirecindeki miisteri tepkilerini
analiz etmemize yardimci olacak olan bilim davranigsal iktisattir. Adam Smith’in
baglattigit modern iktisadin en Onemli varsayimlarindan biri insanlarin “Homo-
Economicus” yani “Rasyonel insan” olmasidir (Bulutay, 1982). Ekonomideki herkes
rasyonel oldugu, isvereninden is¢isine, hane halkindan devletine alinan tiim
kararlarin kusursuz ve eksiksiz isleyecegi ve faydanin maksimum seviyede elde
edilecegi varsayilir. Iktisatta rasyonellik kavrami 6nemli bir yere sahiptir. Fakat
aldigimiz kararlarin kontrolii tamamen bizde olmamasi rasyonellik kavramina olan
giivenin sarsilmasina neden olmustur. Ornegin birikim yaptiginizda ve bunu yatirima
doniistiirmek istediginizde buna sadece kendiniz karar vermiyorsunuz. Burada
onemli unsurlardan biri yatinm yapmay1 planladiginiz ortamdaki ekonomik
belirsizlikleri nasil algiladiginiz. Rasyonellik varsayimina gore segeneklerin bize
hangi kelimelerle ve hangi sira ile sunuldugu alinan karar1 degistirmemeli ama
yapilan arastirmalarda goriiliiyor ki bu durumlar karari etkileyebiliyor (Kanlioglu M.

B., 2019).



2. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

2.1. Arastirmanin Onemi Ve Amaci

Teknoloji, hayatimizin ayrilmaz bir pargasi haline geldi. Bankacilik sektoriindeki
finansal kurum ve kuruluglar da bu gelisen teknolojiden etkilendiler. Teknolojik
gelismeler sayesinde maliyet ve zaman avantaji, dolayisiyla rekabet avantaji elde
etmek istediler ve bu sebeple, verdikleri hizmeti dijitallestirip mobil uygulamalar
sayesinde genis kitlelere ulagsmasi sagladilar. Gelinen bu noktada bankacilik
sektoriinde miisteri odakli hizmet veren kurumlar i¢in miisteri deneyiminin, miisteri
sadakatine ve miisteri tatminine etkisi arastirmanin amacini olusturmaktadir. Elde
edilen bulgularin, bankacilik sektorii i¢in Onemli bir referans olusturacagi
diistiniilmektedir. Ayrica mobil uygulamalar iizerinden miisterilerine hizmet veren

kurumlar i¢inde 6rnek bir ¢alisma olacagina inanilmaktadir.

2.2. Arastirma Sorulari

Bu aragtirmanin temel arastirma sorusu, "Bankaciliktaki dijitallesmenin miisteri
memnuniyetine etkisi nasil olacaktir?" seklinde belirlenmistir. Bu temel soruyu

yanitlayabilmek adina ortaya konan yan arastirma sorulari ise sunlardir:

|. Miisterilerin dijitallesmeye karsi olan tutumlari yasa, cinsiyete, 6grenim diizeyine

gore nasil degisiklik gosterir?

Il. Dijitallesen bankalarin hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetine katkis1 nasil olur?



3. LITERATUR TARAMASI

Assas A. “Dijital Bankacilik Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Katkis1”
isimli yiiksek lisans tezinde dijital bankalarin ne oldugunu ve giliniimiizdeki
durumunu oldukga detayl bir sekilde incelemis ve 201 kisilik izmir’deki orta ve
yliksek 6gretim 6grencilerinin olusturdugu bir anakiitleye miisteri memnuniyetine
dair bir anket hazirlamis ve ¢ikan verileri degerlendirmistir.

Stimer G. “Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Tarihsel Gelisimi Ve AB Bankacilik
Sektorii Ile Karsilastiriimasi” isimli yiiksek lisans tezinde Tiirkiye’deki bankacilik
sektoriiniin nasil temeller tizerine kuruldugunu, tarihsel gelisimini, tilkemizde
bankaciligin mevcut durumunu anlatmis; Tiirk bankacilik sektorii ile AB
Bankacilik sektoriinlin benzeyen ve ayrilan yonlerine deginmistir. Kanlioglu M.B.
“Iktisatta Yeni Bir Yaklasim: Davranissal Iktisat” isimli yiiksek lisans tezinde
aldigimiz kararlarin tamamiin rasyonel olup olmadigi, karar alirken
yonlendirilmemizin miimkiin olup olmadigi, buna davranigsal iktisatin m1 sebep
oldugu gibi sorulara cevap aramistir.

Kamber S.C. “Davramgsal lktisat Ve Rasyonellik Varsayimi: Literatiir
Incelemesi” isimli yiiksek lisans tezinde gegmisten giiniimiize davramigsal iktisati
incelemis; Neoklasiklerin ve Keynesyenlerin savunduklari arglimanlari

derlemistir.



4. BANKACILIK

4.1. Bankacihik Kavram

Bankalar giinlimiizde finans sektoriiniin en 6nemli kurumlarindandir ve ekonominin
en Onemli ve istikrarli unsurlarindan birini olusturur. (Zengin, 2019) Bankalar,
ticaretin ve ¢esitli finansal hizmetlerin saglanmasinin yani sira para ve para olarak
kullanilabilen varliklarin alim-satimimi gergeklestiren kurumlardir. Finansal
kuruluglar olan bankalar, kabul ettikleri mevduatlar1 etkili bir bigimde
degerlendirmeye caba gosterirler (Cagirici, 2016). Bankalar, mevduat toplayan ve
bunlar1 kredi islemlerinde kullanarak, temel faaliyet alan1 diizenli kredi verme ve alma
olan, her tiirlii sermaye islemini gerceklestirebilen finansal kuruluslardir. Banka,
tasarruf sahiplerinden gelen paralar1 gercek veya tiizel kisilere kredi olarak tahsis
etme yetenegine sahiptir. Diger bir ifadeyle, finansman fazlasina sahip olan bireyleri
veya kurumlari, finansman ihtiyaci olan gergek veya tiizel kisilerle bir araya getirerek
finansal aracilik faaliyetlerinde bulunan kuruluslardir (Zengin, 2019). Banka
faaliyetlerinin temel amaci, siirekli olarak kredi almak ve dagitmaktir; bu nedenle
banka, mevduat toplayarak ekonomik bir varlik olarak kredi saglama misyonunu
stirdiiriir. Finansal kurulus, "sermaye, kredi ve para iizerinden ¢esitli islemler yaparak
bu sektordeki kamu ve 6zel kisi veya kuruluglarin taleplerini karsilayan ekonomik bir
varlik" olarak tanimlamaktadir (Uygun & Ddlek, 2017). Bankalar, para ve
sermayenin istikrarl bir sekilde dolagimini saglamak, finansal imkanlari temin etmek
ve parasal anlamda ¢esitli yatirim se¢eneklerini sunmak gibi islemleri gerceklestiren
kurumlar veya isletmeler olarak nitelendirilebilir (Babuscu & Hazar, 2019).
"Bankacilik" terimi, mali kuruluslarin veya bu kuruluslarin istihdam ettigi

bankerlerin yiiriittiigii faaliyetlerin tiimiinii ifade etmektedir (Kii¢iikoglu, 2019).
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4.2. Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Bankacilik islemlerinin kokleri ¢ok eski zamanlara dayanmakla birlikte, bu sektor
giiniimiize kadar 6nemli bir evrim geg¢irmistir. Bankaciligin tarihine genel bir bakis
yapildiginda, diinya genelinde ve Tirkiye'de farkli zaman dilimlerinde c¢esitli
gelismelerin meydana geldigi gozlemlenmektedir. Cagdas bankaciligin baslangicinin
genellikle 1609'da Amsterdam Bankasi ile oldugu kabul edilmektedir. Ancak,
Tiirkiye'de ¢agdas bankaciligin ortaya c¢ikmasi, diinya ile ayni doneme
rastlamamaktadir. Yapilan arastirmalar, bu tarihin Osmanli Dénemi Tanzimat

Fermani'nin ilanindan sonraki déoneme denk geldigini gostermektedir (Siimer, 2016).

Diinya genelinde o6zellikle 1609'da Amsterdam Bankasi'nin kurulusuyla birlikte
bankacilik alaninda bir dizi gelisme yasanmis, bu gelismeler ayni yilizyilda Venedik ve
Ingiltere'nin merkez bankalarmin kurulmasityla hiz kazanmistir. Osmanli Devleti ise
1847 yilinda kurulan ilk banka olan Istanbul Bankasi ile bankacilik alanindaki ilk
deneyimini yasamistir. Yani, Tanzimat Fermani'ndan sonraki donemde Tiirk

bankaciligina yonelik ¢calismalar ivme kazanmistir (Aydin, 2006).

Cumbhuriyet donemiyle birlikte baslayan milliyetcilik anlayisi, zaman i¢inde Tiirk
bankacilik sektoriiniin gelisimine ve degisimine Onemli katkilarda bulunmustur.
Ulkede yasanan mali krizlere ve bu krizlere kars1 alinan kararlara, stratejilere ve kurulan
kurumlara dayanarak, Tiirk bankacilig1 giiniimiizde olduk¢a giiclii ve giivenilir bir
konuma ulagmistir. Yillar siiren ¢agdas bankacilik uygulamalari, Tiirkiye'de finansal
islemlerin ve faaliyetlerin biiyiik 6l¢iide bankalarda gerceklestirilebilir hale gelmesine

olanak tanimaktadir (Siimer, 2016).



Sekil I: Tiirkiye’de Bankaciligin Tarihsel Gelisimi
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4.3. Tiirkiye’de Geleneksel Bankaciligin Yapisi

Tiirk bankacilik sektorti, lilkemiz finansal sistemi i¢inde son derece stratejik bir
konumda bulunmaktadir. Bu sektdr, Tiirkiye'nin ekonomik kalkinma siireci,
gelismislik seviyesi, biiylime oranlar1 ve makroekonomik gostergelerinde kritik bir
etkisi olan bir oyuncudur. Ozellikle 20. yiizyilin son ¢ceyreginde yasanan serbestlesme
politikalar1, Tiirk banka sayisinda hizli bir artisa sebep olmustur. 2023 itibariyle
sektor, 58 banka, 11.039 yurt ici sube, 75 yurt dis1 sube, 10.881 online sisteme dahil
sube, 48.852 ATM ve 200.763 yurt i¢i personel ile biiyiik bir capta faaliyet

gostermektedir (BDDK, 2022) (TBB, 2022).

Tiirk bankacilik sektoriiniin - finansal sistem igindeki payi, zaman zaman
dalgalanmalara ragmen hala olduk¢a yiiksek bir seviyededir. Tiirk bankalarinin
mevcut aktif bliylikliikleri hakkinda daha fazla bilgi edinmek i¢in, Tirkiye'deki
finansal kuruluslarin toplam aktif biiylikliikk i¢indeki oranina odaklanmak

gerekmektedir.



5. DIJITAL BANKACILIK

5.1. Bankacilikta Dijitallesme

Tarihsel olarak, bankalarin Oncelikli odak noktalar1 ve sagladiklar1 hizmetlerin ve
iiriinlerin ¢esitliligi zaman i¢inde Onemli evrimler ge¢irmistir. Gegmis donemde,
bankalarin temel ilgi alani, miisterilere hesap agma ve kredi temini gibi temel bankacilik
hizmetleriyken, gilinlimiizde miisterilere genis bir finansal ihtiya¢ yelpazesine cevap

verebilecek genis bir iirlin ve hizmet yelpazesi sunma odak noktasina taginmistr.

Teknolojideki hizli gelismeler, internetin ortaya c¢ikisi ve miisteri davranislarinin
evrim gecirmesi, yalnizca sube ve ¢agri merkezi gibi geleneksel kanallarin miisteri
ihtiyaglarina yeterince hizli ve etkili bir sekilde karsilik verememesine yol agmastir.
Bankalar, ¢agin gereksinimlerine uyum saglamak ve geleneksel sistemlerin yerini
alabilecek yeni altyapilara yatirim yapmanin kritik 6nemini kavramislardir. Miisteri
taleplerine daha hizli, daha etkili ve daha cesitli bir sekilde yanit verebilmek igin
dijitallesme ve teknolojik altyapr giiclendirme konularmma odaklanmislardir. Bu
degisim, bankalarin miisteri memnuniyetini artirmak ve rekabet avantaji elde etmek

adina stratejik bir zorunluluk haline gelmistir.

Simdilerde bir¢ok banka, {iriin ve hizmetlerini internet ve telefon gibi ¢esitli kanallar
lizerinden misterilerine sunmaktadir. Dijital bankaciligin temel amaci, bir subede
sunulan hizmetlerin bir¢ogunu icerecek sekilde hizmetleri ¢evrim igi olarak
saglamaktir. Bu ¢evrim i¢i hizmetlere ek olarak, bilgi, danismanlik ve yonetim
hizmetleri de misterilere sunulabilmektedir. Ancak, internetin etkilesimli yapisi,
sadece bankalarin temel hizmetlerini gelistirmelerine degil, ayn1 zamanda daha etkili

iletisim kurmalarina, miisteri iligkilerini giiclendirmelerine ve bu sayede miisteri



iliskileri yonetimi ve diger ilgili teknolojiler icin analitik yeteneklerini
gelistirmelerine ve miisteri deneyimini zenginlestirme potansiyeline de olanak
tanimaktadir. Bilgi teknolojisi alanindaki ilerlemeler, dijital bankacilik
uygulamalarina uyum saglama konusunda 6nemli bir rol oynamistir. Bu siireg,
rekabetci bir pazarlama ortaminda miisteri odakli bir bankacilik yaklagiminin
benimsendigi bir ortamin olusmasina yol agmistir. Online bankacilik ve cep
telefonlari, bankacilik {riinleri ve giivenlik sorunlarinin daha etkin bir sekilde
coziimlenmesine olanak tanimistir. Cesitlendirme faaliyetlerine odaklanmak, ¢ok

daha genis bir miisteri kitlesine hizmet etmeyi birincil amag haline getirmistir.

Dijital bankacilik, geleneksel sube ve personelden bagimsiz olarak, bilgi ve iletisim
sistemlerini kullanarak miisterilere bankacilik hizmetleri sunan bir subesiz bankacilik
modelini ifade eder. Islem iicretlerini diisiirmesi, erisilebilirligi artirmas1 ve sube

maliyetlerini azaltmasi, dijital bankaciligin 6nemini artirmustir.

Sekil II: Bankacilik Sektoriinde Dijitallesme Evreleri

v Cevrimigi Kredi v 360 derece v'  Dijital
Similatérleri miusteri bankacilik

goruntusu
v"  Misterilerinizi v" Cok kanall1
tamy1n siireci v'  Biiyiik veri ve veri
bilgi teknolojileri
analitigi v’ Misteri
v"  Cevrimigci fatura merkezlilik

odemesi
v" Akilh telefon
uygulamalar

Kaynak: (Bulut & Akyiiz, 2020)



5.2. Tiirkiye’de Dijital Bankaciligin Gelisimi

Mobil cihazlarin kullanimimin yayginlagsmasi, internetin genislemesi ve dijital
teknolojilerin ilerlemesiyle birlikte, miisteriler banka subelerine gitmeden bankacilik
hizmetlerine hizl1 bir erigsim saglama yoluna girmistir. Dijital bankacilik, yeni girisimlerle
birlikte geleneksel bankaciliga alternatif olarak ortaya ¢ikmis, artik bankacilik hizmetleri

sadece dijital platformlarda sunulmaktadir.

Plastik kartlar, bankamatikler (ATM'ler), satis noktasi (POS) hizmetleri, internet ve
mobil bankacilik uygulamalar1 1990 yilinda Tiirkiye'de hayata gegirilmeye baslanmistir.
Bu tarihten 6nce, Tiirkiye'de bankacilik islemleri yalnizca fiziksel subeler araciligiyla
gerceklestiriliyordu. Bankalar, operasyonel yiikii ve maliyetleri azaltmak amaciyla
alternatif dagitim kanallarmi etkin bir sekilde kullanmaya baslamustir. Internet
teknolojisinin kullanimiyla olusturulan Sanal POS programini Tiirkiye'de ilk uygulayan
kurulug, 2000 yilinda Garanti Bankasi olmustur. Bu uygulama, miisterilerin ve

isletmelerin internet {izerinden ¢evrimigi islemler gerceklestirmelerine olanak tanimistir.

Tiirkiye'deki ilk otomatik para gekme makinesi olan "Bankamatik" markasiyla 1987
yilinda Is Bankasi tarafindan tamtilmistir. Is Bankasi, ayni zamanda parmak izi
tanima teknolojisini kullanarak ATM'lerde kartsiz islem yapilmasini saglayan ilk
finans kuruluslarindan biri olmustur. Tiirkiye'de internet teknolojisinin kurulmasi ve
kullanilmasindan sorumlu olan {iniversitelerden biri olan Orta Dogu Teknik
Universitesi, 1993 yilinda kiralik hat kullanarak iilkenin ilk internet baglantisini
kurarak bu alandaki dncii konumunu almistir. Ayn1 zamanda, Tiirkiye'deki ilk internet

baglantisin1 saglayan kurum olma ozelligini tasimaktadir. 1995 yilinda Tiirk
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Telekom, TURNET ihalesini hayata gecirerek internet erisimini Tiirkiye geneline
yayma taahhiidiinde bulunmustur. TURNET'in yiiriittiigii ¢aligmalar sonucunda
Ulusal Akademik Ag ve Bilgi Merkezi olusturulmus ve bu siiregte Tiirkiye Bilimsel
ve Teknolojik Arastirma Kurumu ile Yiiksek Ogretim Kurumu isbirligi icinde faaliyet

gostermistir. Ayrica, bu ¢cercevede ULAKNET adli bir omurga kurulmustur.

1997 yilinda Is Bankasu, Tiirkiye'de miisterilerine internet iizerinden finansal islemler
yapma imkani sunan ilk banka olmustur. Elektronik ¢ag olarak adlandirilan bu
donemde Tiirk bankacilik sektorii, ozellikle 1994 yilindan sonra miisteri
memnuniyeti odakli bir yapilanma siirecine girmis ve bu siiregte bagarili adimlar
atmistir. Bankalar, subelerdeki islemlerin operasyonel ylikiinii ve islem maliyetlerini
azaltmak amaciyla internet bankaciligi, telefon bankaciligi ve ATM bankacilig1 gibi
alternatif kanallar1 aktif bir sekilde kullanmaya baglamistir. Bankalar, standart
hizmetleri sunarak tek bir veri tabami iizerinden merkezi bir kanal yonetimi
yaklagimini benimsemektedir (Zengin, 2019).

Sekil III: Dijital Bankaciligin Gelisim Siireci

_ ilk internet Bankaciligi Bitcoin'in
Ik Banka Karti Servisleri PayPal Tanitiimasi
|
l I | |
1946 1967 1983 1995-6 1998 1999 2009 2020

+
.
X X

ik ATM (Otomatik ilk Internete ilk Mobil Bankacilik Uygulamas 1,9 Milyar Online
Vezne Makinesi) Ozel Banka (SMS Bankacilig: olarak) Bankacilik Kullanicist'

Kaynak: Statista Online Banking Users Worldwide, Akt: TBBB, 2021, s.12
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6. DAVRANISSAL IKTISAT

6.1. iktisat Ve Psikoloji

Giliniimiizde iktisat biliminin, psikoloji disipliniyle isbirligi yaparak ekonomik
davraniglar1 daha etkili bir sekilde analiz edebilecegi diisiiniilmektedir. Bu perspektif,
gecmiste A. Smith tarafindan ele alinmis olsa da iktisadin kendi bilimsel kimligini
olusturma ¢abast nedeniyle psikoloji biliminin goz ardi edildigi bir siiregten
geemistir. Davranigsal iktisat yaklagiminin ortaya ¢ikisi ise, 1980'li yillarda iktisat ve

psikoloji disiplinlerinin bir araya gelmesine dayanmaktadir.

Iktisat ve psikoloji disiplinlerinin en énemli ortak noktasi, insan odakli olmalaridir.
Iktisatta bireyin davranislarin1 anlamak, psikolojiyi anlamaktan geger. Bu nedenle,
bu iki disiplinin bir araya gelerek calismasi kaginilmazdir. Ancak, ayr disiplinler
olarak kabul edilen bilimlerin isbirligi yapmasi kolay olmamaktadir. iktisat ve
psikoloji bilimlerinin disiplinler arasi isbirligi yapabilmesi uzun bir zaman almustir.
Iktisat biliminin ilk dSnemlerinde, psikoloji bilimi ve teknolojinin gelismemis olmas1
bu disiplinlerin igbirligini zorlagtirmistir. Ancak zamanla yagsanan gelismeler,
bilimlerin ilerlemesine katkida bulunmus ve bdylece iktisat ile psikoloji disiplinleri

arasindaki mesafe kapanmistir (Onder, 2015)

Iktisat ve psikoloji bilimlerinin birlikte galismasinin gerekliligi, kamu politikasi
gelistirme ve uygulama siireglerinde de biiylik 6nem tasimaktadir. Psikoloji bilimi ile
yapilan ortak caligmalar, politikalarin planlama asamasindan uygulama asamasina ve
elde edilen sonuglarin basarisinin degerlendirilmesine kadar bir dizi asamada etkili
olabilir. Uygulanan politikalarin bireyler tarafindan anlasilmasi ve bu politikalarin

sonuglarina nasil etki ettigi, psikoloji biliminin ilgi alanina girmektedir. Bu nedenle,
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iktisat bilimi {iirettigi kamu politikalarinin basarili ve tutarli olabilmesi i¢in, ayni
zamanda ileride olusturacagi politikalarin nasil olmasi gerektigi konusunda da
psikoloji bilimine ihtiya¢ duymaktadir. Davranigsal iktisat yaklagiminin ekonomik
analizlerle birlestirilmesiyle daha tutarli ve basarili politikalar olusturulabilecegi
diisiiniilmektedir. Psikolojik arastirmalar; karar verme siirecini etkileyen nedenlerin,
seceneklerin belirlenmesi, segenekler arasindan tercih yapilmasi ve olasi sonuglarin

tahmin edilmesi i¢in kritik 6neme sahiptir (Cekig, 2016)

6.2. Davramssal Iktisat Kavram

Klasik iktisat anlayigina gore, bireyler rasyonel aktorler olarak kabul edilir ve
tercihlerini, kararlari1 daima kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda diisiinerek yaparlar.
Bireyler tam bilgiye sahiptir, tercihleri sabit, tam ve ge¢iskendir; bu nedenle

genellikle "Homo-Economicus" olarak anilirlar (Baloglu, 2000).

Ancak, davramigsal iktisat caligmalari, bireylerin robotik ve tamamen rasyonel
olmadigini gosterir. Tercihlerin degisken oldugu ve ¢ogu zaman irrasyonel kararlar
alindigr belirtilir. Bu durum, alman her kararda tam bir rasyonellife sahip

olunmadigin1 ortaya koymaktadir.

Siyasetciden hukukguya, finans¢idan iireticiye ve tiiketicilere kadar herkes kararlar
alir. Ancak, bu kararlarin genellikle fayday1 en ¢oklastirma siireci goz ardi edilir.
Davranigsal iktisat ¢aligmalari, bireylerin tam anlamiyla rasyonel olmadigini ve sikca
irrasyonel kararlar aldigin1 vurgular. Alinan kararlarin kontroliiniin tamamen bireyin

elinde olmadig ifade edilir.

Ornegin, birikimleri yatirima doniistiiriirken, bireyler tamamen kendi kararlarmi

vermezler. Yatirim yapmayi diisiindiikleri ortamdaki ekonomik belirsizlikleri nasil
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algiladiklar1 6nemli bir etken olabilir. Ayrica, yapilan arastirmalara gore,

seceneklerin sunulma sirasi veya ifade edilis sekli kararlar etkileyebilir.

Ana akim iktisadin varsayimia gore, se¢eneklerin sirasi veya ifade edilis sekli
kararlar1 etkilememelidir. Ancak, yapilan arastirmalar, bu faktorlerin kararlari
etkileyebilecegini gostermektedir. Baska bir 6rnek olarak, ehliyet alirken farkinda
olmadan organ bagisinda bulunma durumu gosterilebilir. Ehliyet alirken imzalanan

formlarla birlikte birey, farkinda olmadan organ bagis¢isi olabilir.

Iktisat politikalar1 genellikle insanlarmn rasyonel oldugu varsaymmina dayanarak
olusturulur ve uygulanir. Ancak, eger bireyler tam anlamiyla rasyonel degillerse,

iktisat politikalarin gézden gegirilmesi gerekebilir (Kanlioglu M. B., 2019).
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7. BANKACILIKTA DIiJITALLESMENIN MUSTERI MEMNUNIYETINE

ETKIiSI

Stirekli gelismekte olan dijitallesmenin etkisinin en yogun goriildiigii alanlardan biri olan
bankacilik sektoriinde miisterilerin her zaman en dogru kararlar1 vermedigine, rasyonel
kararlar almaktan ziyade genelde insani duygulariyla hareket ettiklerine, bunun da
davranigsal iktisadin inceleme alanini olusturduguna onceki boliimlerde deginmistik.
Dijitallesme ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin yoniinii 6grenebilmek i¢in bir
takim anket verilerine ihtiya¢ duydum. Ihtiya¢ duydugum bu verileri de Abdulkareem
Assaf’in 2021 yilinda yazmis oldugu “Dijital Bankacilik Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyetine Katkis1” isimli Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali Finansman Programu Yiiksek Lisans Tezi’nden edindim. Analize
konu olan veriler ilgili literatiir aragtirilarak olusturulan anket formu yoluyla toplanmstir.
201 anket formu yoluyla toplanan veriler analize tabi tutulmustur. Arastirmada analize
tabi tutulan veriler, yiizyiize anket ve online anket yontemleri yardimiyla toplanmistir.
Izmir ilinde 6grenim goren orta dgretim ve iiniversite dgrencileri arastirmanin ana
kiitlesini olusturmaktadir. Anket formu, 65 sorunun yer aldigr 3 bdliimden meydana
gelmektedir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik 6zellikleri 9 soru yardimiyla
belirlenmistir. Ikinci béliimde katilimeilarin  faydalandiklar1  Dijital Bankacilik
hizmetlerinin kalitesi ile ilgili algilarin1 6lgmeye yonelik 38 ifadeye yer verilmistir.

Ucgiincii  boliimde ise katilimcilarin bankacilik hizmet kalitesinden memnuniyet

diizeylerini 6l¢gmeyi amaglayan 18 ifade yer almaktadirl.

1 Ankette yer alan ifadeleri gormek ve daha detayli bilgi edinmek i¢in; Assaf, A. (2021).
Dijital Bankacilik Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Katkis1 (Yiiksek Lisans

Tezi). Yok Tez Merkezi (668629).
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Sekil IV: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri (N=201)

Grup Savi | Yiizde

P Erkek 105 52,2
Ll Kadin 96 47,8
18-25 92 45,8

26-30 67 33.3

eaS 31-40 36 17,9
40 ve ustii 6 3

Lise 10 5

OGRENIM (L)“l'gam 2 !
DUZEYI isans 100 49 8
Yiksek Lisans 65 32.3

Doktora 24 11,9

Kaynak: (Assaf, 2021)

Arastirmaya katilan 6grencilerin cinsiyet, yas, meslek gibi demografik 6zellikleri
tabloda gosterilmistir. Tabloda goriilecegi iizere ankete katilanlarin 105 tanesi erkek,
96 tanesi kadindir. 18-25 yas arasi katilimci sayis1 92 iken en az katilim gdsteren yas
grubu 6 kisi ile 40 yas ve iizeri olan kisilerdir. Ogrenim diizeyleri incelendiginde en
fazla katilmecinin 100 kisi ile lisans diizeyinde egitim goren 6grenciler oldugu

goriilmektedir.
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7.1. Dijital Bankacihik Hizmet Kalitesinden Memnuniyetin Cinsiyete Gore
Karsilastirilmasi

Katilimeilarin  dijital bankacilik hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin
cinsiyetleri bakimindan karsilastirilmas1 amaciyla Bagimsiz Gruplar T-Testi

uygulanmigtir.

Sekil V: Miisteri Memnuniyetinin Cinsiyete Gore Karsilagtirmasi

Cinsiyet N | Ortalama t Anlamlilik (p)
Erkek 10§ 3.4979 1411 160
Kadin 96 3,7060

Kaynak: (Assaf, 2021)

Tabloda goriilecegi lizere katilimcilarin dijital bankacilik hizmetinin kalitesinden
memnuniyet diizeylerinde cinsiyetleri bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik olmadigi belirlenmistir. Istatistiksel anlamlilk degeri ,05 anlamlilik
degerinin {izerinde c¢ikmistir (p = ,160). Bu degerlere gore; erkek ve kadin
ogrencilerin dijital bankacilik hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinde anlaml

bir farklilik bulunmamaktadir.
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7.2. Dijital Bankacihk Hizmet Kalitesinden Memnuniyetin Yasa Gore
Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinin yas gruplart bakimindan
karsilastirilmast sirasinda yas gruplarinda bulunan kisi sayilari incelenmis ve her bir
yas grubundaki kisi sayilar1 arasinda farklilik oldugu goriilmiistiir. Gruplarin gozlem
sayilar1 arasinda belirgin fark oldugu i¢in Kruskal-Wallis Testi uygulanarak analiz
yapilmustir.

Sekil VI: Miisteri Memnuniyetinin Yasa Gore Karsilastirilmasi

Yas N | Ortanca Deger Test Istatistikleri

18-25 yas 92 102,07

26-30 yas 67 95.48 Ki-Kare | sd | Anlamhlik (p)
31-40 yas 36 111,39 2,310 3 S11

40 yas ve ustii 6 83,92

Kaynak: (Assaf, 2021)

Tabloda goriilecegi lizere miisteri memnuniyeti ile yas gruplart arasindaki iligkiyi
gosteren anlamlilik degeri ,511 ¢ikmistir ve bu deger istatistiksel anlamlilik degeri
olan 47 ,05 degerinin oldukga {lizerindedir. Bu degerlere gore; katilimcilarin dijital
bankacilik hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinde yaglar1 bakimindan anlaml

bir farklilik bulunmamaktadir.
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7.3. Dijital Bankaciik Hizmet Kalitesinden Memnuniyetin Ogrenim
Diizeyine Gore Karsilastirilmasi

Ogrenim diizeyine gore katilimcilarin hizmet kalitesinden memnuniyetlerinin
karsilagtirilmasi sirasinda oncelikle her bir 6grenim diizeyi grubundaki kisi sayist
incelenmis ve gruplardaki katilime1 sayilarinin birbirinden oldukga farkli oldugu
goriilmiistiir. Ornegin; anket calismasina katilan kisilerden sadece ikisi on lisans
mezunu iken 100 kisi lisans mezunudur. Bu nedenle Kruskal-Wallis Testi
uygulanarak hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyleri karsilagtirilmigtir.

Sekil VII: Miisteri Memnuniyetinin Ogrenim Diizeyine Gére Karsilastirilmasi

Ogrenim Diizeyi | N | Ortanca Deger Test Istatistikleri

Lise 10 144,95

Ol Z i Ki-Kare | sd | Anlamhhk (p)
isans 100 94,27 e | A P
Yiiksek Lisans 65 100,69

Doktora 24 105,06

Kaynak: (Assaf, 2021)

Tabloda goriilecegi iizere miisteri memnuniyeti ile 6grenim diizeyleri arasindaki
iligkiyi gosteren ,029 diizeyindeki anlamlilik degeri istatistiksel anlamlilik degeri
olan ,05 degerinden diisiiktiir. Bu degerlere gore; katilimcilarin dijital bankacilik
hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinde Ogrenim diizeyleri bakimindan

istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
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8. SONUC

Doldurulan anketler sonucunda elde edilen 201 kisilik ana kiitle verisinde dijital
bankalardan alinan hizmetin cinsiyetle bir alakas1 olmadig1 goriilmiistiir. Kadinlar ve

erkekler aldiklar1 hizmete karsi benzer bir tutum sergilemislerdir.

Arastirmamin basinda insanlarin yaslari arttik¢a rasyonelliklerinin de azaldiklarini ve
dolayisiyla dijitallesmeye kars1 onyargili olabileceklerini diistinmiistiim. Ancak elde
ettigim verileri inceledigimde ana kiitlemi olusturan 201 kisi i¢indekilerin yaslari ile
aldiklar1 dijital bankacilik hizmetine kars1 olan memnuniyetleri arasinda bir iligki

olmadigi ortaya ¢ikt1.

Elde edilen verilere gore banka miisterilerinin 6grenim durumlariyla dijital
bankalardan aldiklar1 hizmetlere karsi duyduklart memnuniyet arasinda bir iligki
oldugu saptanmistir. Daha yiiksekdgrenim seviyelerine sahip bireyler genellikle
finansal konularda daha bilingli olabilirler. Dijital bankacilik, genellikle daha
karmagik finansal islemleri icerir. Bu nedenle, finansal bilgi seviyesi daha yiiksek

olan bireyler dijital bankacilik hizmetlerini daha iyi anlayabilir ve kullanabilirler.
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OZET

Internetin dogusuyla ve son 20 yildir gittikce artan bicimde kullanilmaya
baglanmasiyla beraber insanlarin iletisim hizlarinda ve bilgi aligverislerinde gozle
goriiliir bir artis olmustur. Bu siireg, kullanicilarin neredeyse her merak ettikleri
bilgiye aninda ulagsmalarina olanak saglamis ve yasamlarini kolaylagtirmistir. Bilgi
teknolojilerinde katedilen asamalar ve meydana gelen yenilikler biitiin sektorleri
etkiledigi gibi, dnemli Sl¢lide bankacilik sektoriinii de etkilemistir. Boylece islem
hizinda kayda deger kazanglar saglanmig, maliyetler de O©nemli oranda
diistiriilmiistiir. Artan rekabet ortaminda miisteri memnuniyetini maksimum seviyeye
cikarmayr amaglayan bankalar, dijital bankacilik hizmetlerinde cesitlilikler
olusturarak miisterinin en hizli sekilde ihtiyaci olan hizmeti alabilmesini saglayacak
coziimler olusturma yoluna girmistir (Demirel, 2017). Finans sektoriinde oldukca
onemli yerde olan bankacilik hizmetleri, son yillarda hiz kazanmis olan dijitallesme
ve gelismekte olan teknolojilerin etkisiyle geleneksel bankaciliktan farklilagmistir.
Bankacilik sektorii simdilerde, dijital teknolojilerin en yogun sekilde kullanildig: ve
miisterilere en iyi hizmeti vermenin amaglandigi bir sektdr haline gelmistir. 2008
yilinda yasanan kiiresel finans krizinden sonra biiylik 6l¢ekli geleneksel bankalara
kars1 olan giiven azalmig ve bunu firsat olarak goéren bazi girisimciler tarafindan
subesiz dijital bankalar (Neobankalar) kurulmustur (Beybur, 2022). Mobil bankacilik
hizmetlerinin kullaniminin artmasiyla beraber bankalarin islem maliyetlerini
diistirtirken miisterilerin de zamandan tasarruf etmeye basladig1 daha etkin bir olusum
stirecine girilmigtir. Dijital bankacilik hizmetleri kullaniminin artmasi bankalar i¢in
maliyet, glivenlik, erisilebilirlik ve hiz gibi bir¢ok avantaji beraberinde getirmistir

(Assaf, 2021).

Tiim bunlarmn yaninda isin bir de davranissal iktisat boyutu vardir. iktisadi modeller,
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bireyin rasyonelligi lizerine kuruludur. Ancak, ekonomide yasanan krizler ve artan
istikrarsizliklar nedeniyle kusursuz rasyonellik varsayimi sorgulanmaya baslamistir.
Insanin sinirl bir rasyonellige sahip oldugu, bu nedenle faaliyetlerin miikemmellikten
olduk¢a uzak sonuglar verdigini savunan davranigsal iktisat, ana akim iktisadi
modelleri daha realist temellere dayandirmaya ¢aligmaktadir. Ozellikle 2002 Nobel
Iktisat Odiilii’'niin Vernon Smith’le birlikte bilissel bir psikolog olan Daniel
Kahneman’a verilmesi ile dikkat ¢eken, halen de gelismekte olan davranigsal iktisat,
bireyin aldig1 tiim kararlarda rasyonelligin gozetilebilecegini iddia eden geleneksel
ana akim iktisat anlayisinin tersine, rasyonelligin bir istisna oldugunu 6ne siirer. Ana
akim iktisadi goriisler, insan1 milkemmel rasyonellik sahibi olarak gordiigii i¢in s6z
konusu sinirlar1 kabul etmez ya da s6z konusu smirlarin rasyonel faaliyetler ile

ortadan kaldirilabilecegini savunur (Kamber, 2018).

Bu c¢alismada gelisen dijital bankacilik hizmetlerinin banka miisterilerinin
memnuniyetleri lizerindeki etkileri davranmigsal iktisat perspektifinde incelenmis,

miisterilerin bu yeni bankacilik diizenindeki tepkilerinin analizi amaglanmistir.

Anahtar Kelimeler: Rasyonellik, Davranissal Iktisat, Dijital Bankacilik, Dijitallesme,

Miisteri Memnuniyeti
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ABSTRACT

With the birth of the Internet and its increasing use over the last 20 years, there has been
a visible increase in people's communication speed and information exchange. This
process allows users to instantly access almost any information they are curious about
and makes their lives easier. The progress made and the innovations in information
technologies have affected all sectors, as well as the banking sector to a significant extent.
Thus, significant gains in transaction speed were achieved and costs were significantly
reduced. Aiming to maximize customer satisfaction in an increasingly competitive
environment, banks have begun to create solutions that will enable the customer to receive
the service they need in the fastest way by creating diversity in digital banking services
(Demirel, 2017). Banking services, which have a very important place in the financial
sector, have differentiated themselves from traditional banking with the influence of
digitalization and developing technologies that have accelerated in recent years. The
banking sector has now become a sector where digital technologies are used most
intensively and the aim is to provide the best service to customers. After the global
financial crisis in 2008, trust in large-scale traditional banks decreased and branchless
digital banks (Neobanks) were established by some entrepreneurs who saw this as an
opportunity (Beybur, 2022). With the increase in the use of mobile banking services, a
more effective formation process has begun in which banks have reduced transaction
costs and customers have started to save time. The increased use of digital banking
services has brought many advantages for banks such as cost, security, accessibility and
speed (Assaf, 2021).

In addition to all these, there is also a behavioral economics dimension. Economic models
are based on the rationality of the individual. However, due to economic crises and
increasing instability, the assumption of perfect rationality has begun to be questioned.

Behavioral economics, which argues that humans have limited rationality and therefore
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activities produce results that are far from perfection, tries to base mainstream economic
models on more realistic foundations. Behavioral economics, which is particularly
notable for the fact that the 2002 Nobel Prize in Economics was awarded to Daniel
Kahneman, a cognitive psychologist, together with Vernon Smith, is still developing.
Contrary to the traditional mainstream economics approach, which claims that rationality
can be observed in all decisions taken by the individual, rationality is an exception.
suggests that it is. Mainstream economic views do not accept these limits because they
see humans as having perfect rationality, or they argue that these limits can be eliminated
through rational activities (Kamber, 2018).

In this study, the effects of developing digital banking services on the satisfaction of bank
customers were examined from the perspective of behavioral economics, and it was aimed

to analyze the reactions of customers in this new banking order.

Keywords: Rationality, Behavioral Economics, Digital Banking, Digitalization,

Customer Satisfaction
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