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Oz

Bugiin gelinen nokta itibariyle banka kuruluslarinin hizmetlerini miisterilerine ulastirabilmek igin kullan-
dig1 hizmet kanallarinin gesitliligi, bankacilik uygulamalarinin basladigi ilk zamanlardan bugiine kadar gegen
stire igerisinde ve 6zellikle 21. yiizyilin bu ilk ¢eyreginde teknolojinin gelismesiyle saglanan yeni imkanlar saye-
sinde, daha énce hi¢ olmadig1 kadar artmistir. Ozellikle son yillarda dijital teknoloji uygulamalarinin insanlarin
hayatinda daha fazla yer almaya baslamasi, hizmetlerini musterilerine ulastirmak ve sunmak i¢in bankalar: di-
jital teknoloji kanallarinin imkéanlarini olabildigince kullanmaya yoneltmistir.

Bu ¢alismanin amaci, bireysel miisterilerinin dijital hizmet kanali tercih faktorlerinin neler oldugunu 61-
¢iimlemeye yonelik, giinimiiz bankacilik alanindaki dijital gelismelerine uygun bir 6lgek gelistirilmesi amaciyla
Agiklayic Faktor Analizi (AFA) ve Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmustir. Tiirkiye genelinde yapilan an-
kete bireysel banka miisterisi olan 1.163 katilimcr istirak etmistir. Katilimecilara dijital hizmet kanali tercihlerini
ogrenmeye yonelik 14 soru ifadesi yoneltilmistir. Elde edilen veriler ile SPSS 26 programinda AFA, AMOS 24
programinda ise DFA analizi yapilmugtir.

Her iki analiz sonucunda gelistirilen 6l¢egin uygun oldugu ve bireysel miisterilerin banka hizmet kanali ter-
cihleri tizerinde etkili olan faktorlerin “Teknolojik ve Kullanisl, Yenilik¢i ve Pratik, Giivenli ve Saglam” faktor-
leri oldugu sonucuna ulagilmigtir.
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Abstract

As of today’s point, the diversity of service channels used by banking institutions to deliver their services to
their customers has increased from the first days of banking applications to today. And particularly in this first
quarter of the 21st century, thanks to the new opportunities provided by the development of technology, it has
increased more than ever before. Especially in recent years, the fact that digital technology applications have be-
come more involved in people’s lives has led banks to use the possibilities of digital technology channels as much
as possible to deliver and offer their services to their customers.

The aim of this study, Explanatory Factor Analysis (EFA) and Confirmatory Factor Analysis (DFA) were
used in order to develop a scale suitable for today’s digital developments in the banking field to measure the di-
gital service channel preference factors of individual customers. 1,163 participants, who are individual bank
customers, participated in the survey conducted throughout Turkey. Participants were asked 14 question state-
ments to learn about their digital service channel preferences. With the data obtained, AFA analysis was made
in SPSS 26 program and DFA analysis was made from AMOS 24 program.

As a result of both analyses, it was concluded that the scale developed is suitable and that the factors that af-
fect the bank service channel preferences of individual customers are “Technological and Useful, Innovative and
Practical and Reliable and Stable” factors.

Keywords: Retail Customer, Digital Service Channel, Customer Preference, Exploratory Factor Analysis,
Confirmatory Factor Analysis

JEL Classification: G20, G41, M30

Giris

Yirmi birinci ylizyilin en 6nemli 6zelliklerinden birinin, yaganan teknolojik gelismelere bagli ola-
rak, dijital teknolojilerin meydana getirdigi uygulama ve hizmetlerin toplum hayatindaki yerinin art-
mas1 oldugu soylenebilir. Hi¢ stiphesiz bu teknolojik gelismeler hayatlarimizi kolaylastirdig: gibi bir-
yandan da bireyleri, toplumlari ve isletmeleri kendisine ayak uydurmaya zorlamaktadir. Ote yandan
hangi sektoriinde olursa olsun firmalar her zaman miisterilerinin egilim, tercih ve davranislarini ve
bunlari etkileyen faktorlerin neler oldugunu 6grenmek istemislerdir. Bu 6grenme istegi iilkemizde
ve diinyada ge¢misten giintimiize birgok arastirmaci ve akademisyeni, tiiketicilerin egilim, tercih ve
davraniglari ile ilgili bircok teoriler gelistirmeye ve arastirmalar yapmaya yoneltmistir (Sen, 2017:90-
96). Yapilan bu aragtirmalarin sonuglar: firmalar icin ¢ok degerli olmakla birlikte, teknolojik, sosyal,
ekonomik ve daha bir¢ok agidan hizla degisen diinyada, bu arastirmalarin giincelligini ¢ok ¢abuk
kaybetmesi yadsinamaz bir gercektir.

S6z konusu miisteri egilim ve tercihlerine bankacilik sektorii 6zelinde baktigimizda, ¢ok agiktir
ki ozellikle 2000’1i yilardan sonra gelisen internet, mobil ve dijital teknolojilerinin bankacilik sekt6-
riine sunmus oldugu yeni imkanlar neticesinde, bankacilik ekosisteminde ¢ok ciddi teknolojik dé-
nistimler ve degisimler meydana gelmistir (Bayoglu, 2010:156-158). Bu doniisiim ve degisimlerin
bireysel banka miisterilerinin hizmet alacagi banka hizmet kanal tercihlerini etkiledigi ve bu et-
kiye bagl olarak musterilerin egilim, tercih, davranis ve aligkanliklarinin degistigi diigiiniilmektedir.
Yine s6z konusu bu etkinin sonucunda gerek hizmet veren bankalar gerekse hizmet alan miisteri-
ler agisindan, yiiz yiize ve sube odakli bankacilik anlayisinin yerini artik dijital —~insansiz— bankacilik
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anlayisina biraktig1 yeni bir siire¢ bagladig goriilmektedir (Glindebahar, 2016:12-22). Dijital tekno-
loji agirlikli bu yeni ekosistemde dijital hizmet kanallari banka kuruluslar1 acisindan rekabet avantaji
saglamak i¢in yeni bir ara¢ olmustur. Bu hizmet kanallarini 6ne ¢ikaran ve miisteriler agisindan ter-
cih edilebilir kilan ise kanalin sundugu hizmet 6zellikleri ve miisterilere sagladig1 degerler olmustur.

Ote yandan bankanin sundugu hizmet kanallarinin her miisteri tarafindan ayni oranda tercih
edilmedigi, misterilerin gesitli sebeplerle banka hizmet kanali kullanim tercihlerinde farkliliklar ol-
dugu, banka sistemlerinde yer alan miisteri kullanim bilgilerinden anlagilmaktadir. Bunun i¢in ban-
kalar misterilerinin bankacilik hizmet ve islemleri i¢in ihtiya¢ duyacaklarini diisiindtigii hizmet
kanallarini, teknolojinin imkén tanidig: él¢tide gelistirme, misterilerinin hizmetine sunma ve miig-
terilerini bu hizmet kanallarini kullanmaya tesvik etme konularinda son derece istekli ve girisimci-
dirler.

Ozetle bu arastirma ile son yillarda gelisen dijital teknolojiler sonrasinda, iilkemizdeki bireysel
banka misterilerinin hizmet kanali tercihlerindeki olas1 degisimlerin ve bunlar etkileyen faktorle-
rin neler oldugunun ortaya konulmas: amaglanmistir. Bu amaca ulasabilmek i¢in yeni bir 6lgek ge-
listirmenin gerekli oldugu goriilmiistiir. Daha 6nce yapilan ¢alismalara bakildiginda bu ¢alismalarin
ana hatlar1 ile {i¢ grupta toplandigindan bahsedilebilir.

Birinci grup ¢aligmalarda yazarlar (Giimiis, 2002:134-141; Nalbant, 2019:108-189; Shareef vd.,
2018:54-67), yalnizca bir hizmet kanali ele alinarak incelemislerdir. Tkinci grup ¢alismalarda (Celik,
2014:83-154; Isler, 2015:76-122; Giindebahar, 2016:12-22), iki kanalin fayda vb. gibi agilardan kargi-
lagtirmasini yapmuglardir. Ugiincii grup caligmalarda ise yazarlar (Whaling, (1996:477-501; Kumb-
har, 2011:1-24; Stoica vd., 2015:610-622), kanalin banka agisindan (verimlilik gibi) veya misteriler
acisindan (memnuniyet gibi) olas: faydalarini ele alinarak incelemislerdir.

Sonug olarak, yukarida bahsi gecen yeni bankacilik ekosisteminde miisterilerin hizmet dagitim ka-
nali tercih faktorlerini yeniden belirleyebilmek, soz konusu faktérlerin olusmasinda etkili olan miisteri
tercihlerini anlayabilmek ve tiim hizmet dagitim kanallarin: birlikte ele alan yeni bir 6l¢ek gelistirilme-
nin literatiire 6nemli katki saglayacag: diisiiniilerek bu ¢aligmanin yapilmasina karar verilmistir

1. Banka Hizmet Kanallar:

Bu ¢alismaya konu olan banka hizmet dagitim kanallarinin, bankaciligin basladig: giinlerden bu-
giine kadar, gelisen teknoloji ve miisteri ihtiyaglari: dogrultusunda ¢ok 6nemli degisimler ve gelisim-
ler gegirdigi goriilmektedir. Gegen siirede fiziki sube {izerinden verilen bankacilik hizmetleri, gii-
niimiizde artik neredeyse miisterilerin hi¢ subeye gitmeden alabilecegi bir formata dontsmiistiir.
Bu dontistim sektorde rekabet halinde olan bankalarin timiinii fiziki subeye alternatif olacak dagi-
tim kanallari arayisina gotirmiustiir (Sekil 1). Baslangicta fiziki subeye yardimci veya destekleyici ni-
telikte baglayan bu arayis, bugiin gelinen noktada dijital teknolojilerin sagladigi imkanlar sayesinde
yeni hizmet dagitim kanali alternatifleri olusturmustur.
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Sekil 1. Banka Hizmet Kanallar1
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Kaynak: Deloitte Report 2015, Banking on the Future: Vision 2020

1995 yilinda ABDde kurulan Security First Network Bank, fiziki bir subenin olmadigi, gereken
tiim bankacilik islemlerinin dagitim kanallar1 Gizerinden misteriler tarafindan yapildigy, ilk subesiz
bankacilik hizmetini baglatmistir. Bugiin tilkemizdeki baz1 bankalarinin, kurumsal olarak ayni tiizel
kisilige bagli olarak, miisterilerine tiimiyle fiziki sube olmaksizin bankacilik hizmeti verme uygula-
malar1 bulunmaktadir (Gliindebahar, 2016:12-22).

Geleneksel bankacilik yaklasgiminda, bankacilik islemlerini miisteri adina sube personeli yap-
maktadir. Oysa giiniimiiz bankaciliginda, bankacilik islemlerini dagitim kanallar1 tizerinden miiste-
riler kendileri yapmaktadirlar. Bu dagitim kanallarinin banka ve miisteriler agisindan bir¢ok faydas:
bulunmaktadir. Bunlarin baginda ise islem maliyeti gelmektedir. Gindebahar (2016:12-22) doktora
tezinde, alternatif hizmet dagitim kanalindan yapilan islemlerin maliyetinin, sube veya genel mer-
kezden yapilan islemin maliyetinden 11 kat daha az oldugu sonucuna ulagmustir.

Giindebahar (2016) ¢aligmasinda, maliyetin yaninda alternatif dagitim kanallarinin miisteriler ve
bankalar agisindan sagladig diger faydalar asagidaki gibi siralanabilir:

o Mesai saatleri disinda zamana bagli kalmadan 7 giin 24 saat islem yapmak miimkiindiir.
o  Fiziki olmayan dagitim kanallarindan mekén zorunlu olmadan iglemler yapilabilir.
« Islem siiregleri ve islemler, subelere gore daha hizl ve kolay gerceklesir.

o  Banka personelinin kisisel etkisinden uzak, miisterilere daha standart bir hizmet vermeyi
miimkiin kilar.
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o Miisteri deneyimi veya memnuniyeti noktasinda ¢ok hizli bir geri bildirim almayr miim-
kiin kilar.

o  Banka islem siireclerinin diger dis kaynak sistemlere (Dijital ve API bankacilig1 sayesinde)
entegre olmasina olanak saglar.

o Bankanin hizmet ve is siireglerini miisterilerin ihtiyaglarina gore zaman ve erisim olanaklari
acisindan farklilagtirmasini saglar.

Gelecekte, teknolojide yasanacak yeni gelismelerin saglayacagi imkanlarin daha da artmasiyla,
agik ve subesiz bankacilik gibi girisimlerin ¢ogalarak fiziki banka subelerine duyulan ihtiyac1 azal-
tacag1 ve boylece sektordeki fiziki sube sayisinin azalma egiliminin devam edecegi 6ngorilmektedir
(Glindebahar, 2016:12-22). Bunun yaninda FinTech kuruluslarinin etkinliginin artacagi bankacilik
sektoriinde banka kuruluglarinin 6zellikle mobil uygulamalar {izerinden sunacag dijital hizmetlerin
miisteriler tarafindan daha fazla kullanilacagi tahmin edilmektedir.

Sonug olarak, banka hizmet kanallar1 6zellikle son on yilda teknolojik gelismelerden almis ol-
dugu destekle 6nemli bir dijitallesme siirecine girmistir. Miisteriler ise gesitli faktorlerin etkisi ile bu
hizmet kanallarini kendi istediklerini bankacilik islemleri i¢in tercih etmektedirler. Bu ¢alismanin
amaci, musterilerin tercihlerini etkileyen s6z konusu faktorlerin neler oldugunu ortaya ¢ikarmaktir.

1.1. Sube

[letisim teknolojilerinin giiniimiizdeki gibi yaygin olmadig1 zamanlarda, bir bankanin hizmetlerini
miisterilerine sunabilmek i¢in sahip oldugu sube sayis1 ve subelerinin iilke genelindeki cografi dagilimi
hem banka hem de miisterileri agisindan olduk¢a 6nemliydi. Bir bankanin biiyiikliigii hakkinda bilgi
vermek icin bankanin sube sayis1 ve iilke genelinde sahip oldugu sube ag1, onun finansal biytkligiintin
yaninda 6nemli bir yere sahipti. Ancak giiniimiizde, iletisim teknolojilerinin gelismesi ile teknoloji ta-
banli banka hizmet kanallarinin ¢esitlenmesi sayesinde, banka misterilerinin banka hizmetlerine eris-
mek icin fiziki olarak bankanin bir subesinde bulunmalarina gerek kalmamustir.

Tablo 1'de iilkemizdeki bankalarin yillara gore fiziki sube sayilar1 verilmistir. Tablodaki bilgilere
gore iilkemizde bankacilik sektoriiniin yillar icindeki biiylimesine bagl olarak banka sayis1 ve banka
subesi sayis1 artmigtir. 2014 yilinda banka subesi sayisinin 11,223 adet ile tilkemiz bankacilik tari-
hinin en yiiksek seviyesine ulasmis oldugu goriilmektedir. Bu tarihten sonra, giiniimiize degin sube
sayilarinda %12,8 oraninda bir azalma oldugu ve bu azalmanin halen devam etmekte oldugu dik-
kat cekmektedir. Oysa 2014-2021 yillar1 arasinda iilkemizdeki bankalar1 negatif yonde etkileyecek
onemli bir ekonomik kriz, daralma ya da banka kapanmasi olmamustir.
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Tablo 1. Yillara Gore Bankalarin Subesi Sayilar1 (Katilim Bankalar: Harig)
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
10234  11.021 11.223  11.193 10.781 10.550  10.454  10.198  9.937 9.792

Yillara Gére | 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Sube Sayilar1 | 6.106 5.966 6.106 6.247 6.859 7.618 8.790 9.027  9.465  9.834

1970 1980 1990 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001
3.194 5.954 6.560 6.240 6.442 6.819 7.370 7.691 7.837  6.908
Kaynak: Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) veri tabani. https://www.tbb.org.tr/tr/ (Erisim Tarihi: 01.02.2022)

2014 tarihinden sonra iilkemizdeki toplam banka sube sayisinin azalmasina sebep olacak dii-
zeyde bir ekonomik daralma olmadigina goére sube sayilarindaki bu azalmanin sebebi, bankalarin
dijitallesme ve subeye alternatif hizmet kanallarinin ¢esitliliginin ve miisteriler tarafindan tercih
edilme oranlarinin artisina bagli oldugu disiiniilebilir. Yapilan ankette tercih faktorlerinin yani sira
katilimcilara yoneltilen hizmet kanali kullanim sikligy ile ilgili sorulara verilen cevaplara gore miigte-
rilerin bankacilik ihtiyaglar1 i¢in %75’inin internet subesini, %93’iiniin ise mobil bankacilig1 siklikla
kullandiklarini ifade etmislerdir. Ote yandan bireysel miisterilerinin hala %33,4’ii banka subelerin-
den siklikla hizmet aldiklarini ifade etmislerdir.

2000’1i yillardan baslayarak, 6zellikle son on yilda banka miisterilerinin dijital hizmet kanali kul-
lanim oranlar1 6nemli 6lgiide artis gostermistir. Bankalarin ve miisterilerinin ihtiya¢ duyduklari is-
lem ve hizmetler i¢in dijital kanallara yonelmesi, banka sube sayilarinin azalmasina sebep oldugu
sOylenebilir.

1.2. ATM

Ulkemiz bankacilik sektdriiniin tam anlamiyla teknoloji ile tanismasinin Automatic Teller Mac-
hine-Otomatik Vezne Makinesi (ATM) cihazlar1 ile bagladigini sdyleyebiliriz. Ulkemizde ATM, ci-
hazinin ilk defa banka miisterilerinin kullanimina sunulmasi 25 Aralik 1987'de Is Bankas tarafindan
gerceklesmistir. Baglangicta banka miisterilerinin belirlenmis limitler dahilinde nakit para ¢ekmenin
yaninda bakiye sorgulamak gibi basit isleri yaptigt ATM’ler; bugiin para transferi islemlerinden, fa-
tura 6demesine kadar ¢esitli nakit hareketlerine, déviz ve altin islemlerine kadar bir¢ok bankacilik
islemlerini yapabilmekteler. Bankalar, ATM’lerden sube i¢inde konumlandirilarak subenin islem yii-
kiinidi azaltma noktasinda faydalanildig: gibi, bankalarin subesinin olmadig1 noktalarda (of-site) ko-
numlandirilarak bankanin miisterilerine hizmet ulastirmas: noktasindan bir alternatif kanal olarak
da faydalanmaktalar.

Tiirkiye Bankalar Birligimin ATM sayilar1 ile ilgili verilerine baktigimizda, 1994-2018 yillar1 ara-
sinda bankalarin tilke ¢apindaki sube sayis1 1,9 kat artmis iken, ATM sayisinin 11,52 kat artmus ol-
dugu gortilmektedir. ATM sayilari ile ilgili ulagilan bilgiler icinde en dikkat ¢ekici bilgi, sube di-
sinda konumlanmig ATM lerin yiizdesi 2004 yilinda %41 iken, 2018 yilina gelindiginde oranin %53
yiikselmis olmasidir. Tiim bu artis oranlarini bankalarin ATM cihazlarini, hizmetlerini miisterile-
rine ulagtirmak i¢in sube dis1 alternatif bir hizmet kanali olarak konumlandirmalarinin bir sonucu
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olarak gormek miimkiindiir. Ayrica arastirma anketine katilan bireysel banka miisterilerinin %76’
ATM hizmetlerini siklikla kullandiklarini ifade etmislerdir (TBB veri tabanu. https://www.tbb.org.tr/
tr/ (Erisim Tarihi: 01.02.2022).

1.3. internet Bankacilig

Internet bankacilig1 ilk defa bash bagina bir bankacilik kanalar1 olarak, nakit ¢ekmenin hari-
cinde tiim bankacilik islemlerinin yapilabildigi bir bankacilik platformu olarak ortaya ¢ikmustir. Ul-
kemizde ilk uygulamalar1 Haziran 1997 yilinda Garanti Bankasi ve I Bankasi tarafindan yapilmustur.
Bu ilk internet subeleri baslangicta hesap hareketleri izleme ve TL para transferi islemleri gibi hiz-
metleri sunarken, gecen zaman icinde bankalarin internet subelerinin fonksiyonlar: artarak biitiin
bankacilik islemlerini kapsar hale gelmislerdir.

Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine baktigimizda, tilkemizdeki bireysel banka miisterisi internet
bankacilig1 hacmi 2006 yilindan bugiine kadar, musteri sayisi: bazinda 3,53 kat, finansal islem adedi
bazinda ise 1,54 kat artis oldugu goriilmektedir. Giintimiizde internet bankaciliginin, bankalar ve
miisterileri i¢in 6nemini korumakla birlikte, yerini yavas yavas mobil bankaciliga biraktigini soyle-
yebiliriz. Bu goriisii teyit etmek i¢in 2017 ve 2018 yillarina ait verileri karsilagtirildiginda, internet su-
besi kullanan miisteri sayisindaki artisin neredeyse sabit kalmig oldugu goriiliirken, mobil sube kul-
lanan miisteri sayisinin bir 6nceki yila oranla %14,22 oraninda artmis oldugu goriilmektedir. Ayrica
katilimcilara yoneltilen hizmet kanali kullanim sikligi ile ilgili sorulara verilen cevaplara gore birey-
sel misterilerin %751 internet subesini siklikla kullandiklarin: ifade etmislerdir (TBB veri tabani. ht-
tps://www.tbb.org.tr/tr/ (Erisim Tarihi: 01.02.2022).

1.4. Mobil Bankacilik

Akilli telefonlarin hayatimizda daha fazla yer almasi, mobil internet teknolojilerin gelismesi ve
mobil uygulamalarin kullaniminin artmas ile birlikte banka hizmet dagitim kanallar1 arasinda mobil
banka subesi dahil olmustur. Internet subelerinde oldugu gibi artik nakit islemler haricinde biitiin ban-
kacilik islemleri mobil subeler tizerinden gerceklestirilebilmektedir. Bankalarin bilgi islem (IT) depart-
manlari tarafindan gelistirilen ve misterilerinin kendi akilli telefonlarina yiikleyerek kullandiklar: mo-
bil uygulamalar sayesinde, bankacilik hizmetlerine erismek ¢ok daha kolaylagmistir. Bu uygulamalarda
internet bankaciliginin en temel farky, bir bilgisayara ihtiya¢c duymamasidir. Uygulamay: kullanmak
i¢in miisterinin uyumlu bir akill telefonu ve internet erisimi (hiicresel ag veya wifi) olmasi yeterlidir.
Ayrica katilimcilara yoneltilen hizmet kanali kullanim siklig ile ilgili sorulara verilen cevaplara gore bi-
reysel musterilerin %93’tiniin Mobil Subeyi siklikla kullandiklarin: ifade etmiglerdir.

1.5. Cagr1 Merkezi

Bankacilikta ¢agri merkezi hizmetleri, erisim kolaylig1 agisindan 6zellikle 2000°1i yillarin bagin-
dan itibaren iilkemizde 6nemli bir gelisim gostermistir. Perakende hizmetler agisindan diinyada ve
tilkemizde bir¢ok ilke imza atan bankacilik sektorii, ¢agri merkezlerini miisterilerinin hizmetine
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sunan ilk sektor olma 6zelligi ile iilkemizde de cagri merkezi hizmetlerinin gelisimine onciliik ettigi
sOylenebilir. Bu yoniiyle ¢agri merkezi ve telefon bankacilig, banka dagitim kanallari arasindaki ye-
rini internet ve mobil bankaciliktan ¢cok daha 6nce almustir.

Bankalar tarafindan baslatilan ilk ¢cagr1 merkezi hizmetleri, 6zellikle telefonda miisteri temsilcisi ara-
ciligy ile yapilabilecek bankacilik hizmetlerini kapsayacak sekilde miisterilerine sunulmustur. Baglangicta

Fatura ve Kredi Kart: Odemeleri gibi bankacilik islem hizmetleri de verilmeye baglanmugtir.

Internet ve Mobil $ube gibi dijital hizmet kanallarinin gelismeye baglamasi ile birlikte banka gagr1
merkezlerinin biiylime trendi yavasladig: diigtintilse de katilimcilara yoneltilen hizmet kanali kulla-
nim sikligs ile ilgili sorulara verilen cevaplara gore bireysel banka misterilerinin %21’i bankalarin
Cagr1 Merkezi hizmetlerini siklikla kullandiklarini ifade etmislerdir (TBB veri tabani. https://www.
tbb.org.tr/tr/ (Erisim Tarihi: 01.02.2022).

1.6. Sesli Yanit Sistemi

Sesli Yanit Sistemi (IVR: Interaction Voice Respons) diger adu ile Telefon Bankaciligs, bir miisteri
temsilcisi aracilig ile verilen ¢agri merkezi hizmetinin aksine, misterinin yapacagi islemi telefonun
tuglarini kullanarak veya sesli yonlendirme komutlar: ile kendisinin yapmasini ifade etmektedir. Tiir-
kiye Bankalar Birligi verilerine bakildiginda, ¢agri merkezini arayan misterilerin ortalama %60 ora-
ninda sesli yanit sistemini tercih ettikleri goriilmektedir. Ote yandan katilimcilara yoneltilen hizmet
kanali kullanim sikligs ile ilgili sorulara verilen cevaplara gore bireysel miisterilerin %17’si IVR1 sik-
likla kullandiklarini, %83t ise hi¢bir sekilde kullanmadiklarin: ifade etmiglerdir (TBB veri tabani.
https://www.tbb.org.tr/tr/ (Erisim Tarihi: 01.02.2022).

1.7. Chat (Yazili Sohbet)

Yine chat (canli — es zamanl yazisma) ozellikle internetin 2000’li yillardan sonraki gelisimi ile
birlikte insanlarin hayatina girmistir. Once bireysel yazigmalar i¢in kullanilmig, 2015’li yillardan
sonra akilli telefon ve internet teknolojilerindeki gelismeler neticesinde bankalarin ilgili alanina gir-
mistir. Bugiin bankalar internet ve mobil bankacilik hizmetlerine ek olarak, 6zellikle bilgi ve destek
hizmetleri noktasinda misterilerine es zamanli yazisma hizmetleri sunmaktadir. Katilimcilara y6-
neltilen hizmet kanali kullanim siklig: ile ilgili sorulara verilen cevaplara gore bireysel miisterilerin
%13’ Chat hizmetini siklikla kullandiklarini ifade etmislerdir.

2. Bankacilik Ekosistemi

Bankacilik ekosistemi kavramu, bir tilkede veya bolgede bankacilik sektortiniin etkiledigi ve etkilen-
digi biitiin paydaglari icine alan bir kavramdir. Ozellikle giiniimiizde bankacilik sektoriine yeni FinTech
ve Elektronik Odeme sirketlerinin girmesi ile birlikte “A¢ik Bankacilik” kavraminin olusmasi ve dijital
teknolojilerin bankacilik sektériinde gok etkin olmasi, uzun yillardan bu yana yatirimei, regiilatér ve
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miisterilerden olusan bankacilik ekosistemi giintimiizde bir¢cok paydasin etkilesim i¢inde oldugu ve es-
nekligi yiiksek bir ekosistem haline gelmesine sebep olmustur. Bankalarin tirtin ve hizmetlerini gelis-
tirme, rakiplerine karsi rekabet avantaji yaratma, miisterileri agisindan fayda ve deger tiretme gibi te-
mel konularda ve en nihayetinde gelecekte hayatta kalabilmeleri i¢in en dogru ekosistemi olugturacak
bir ekosistem stratejisi gelistirmelerinin zorunlu bir ihtiya¢ oldugu diistintilmektedir.

3. Literatiir Arastirmasi

Yapilan literatiir incelemesinde, iilkemizde ve diinyada yapilan ¢alismalarin, 1990’larin baginda
bankalarin hizmet kanallar1 konusundaki yeni arayislarina paralel bir sekilde basladigi, daha sonra
bu ¢aligmalarin, teknolojik gelismelere bagli olarak 6zellikle dijital banka hizmet kanallarinin banka-
cilik sektoriindeki etkinliginin artmaya baglamasiyla birlikte, 2010’lardan itibaren yogunlastig goz-
lemlenmistir. Internettin tiiketicilerin hayatinda daha fazla yer almaya baglamastyla birlikte, ban-
kacilik hizmetlerinin de teknolojik ve ¢evrim i¢i yontemlerle yapilabilecegi fikrini dogurmustur.
Ozellikle 2015 yilindan sonra internet, mobil ve dijital bankacilik ile ilgili akademik ve aragtirma sir-
ketlerinin kamuoyu ¢alismalarinin kayda deger bir sekilde arttig1 goriilmektedir.

Biiytiksengiir (1991:89-98), tarafindan yapilan yiiksek lisans tezi, fiziki sube disindaki banka da-
gitim kanallar ile ilgili tilkemizde yapilmis ilk akademik ¢alisma olma 6zelligini tagimaktadir. Ya-
zar, ¢caligmasini yaptigi tarih itibari ile diinyada ve tilkemizde artan bireysel banka miisteri sayist ile
birlikte gelisen bilgisayar ve telekomiinikasyon teknolojileri sayesinde, bankacilik sektoriinde banka
hizmetlerinin bireysel miisterilere daha kolay ulastigini 6ne siirmektedir. Yazarin yapmis oldugu bu
tanimlamanin, bizim giiniimiiz bankacilik sektorii i¢in yapmis oldugumuz tanimlamayla benzestigi
gorilmektedir.

Whaling (1996:477-501), yapmis oldugu ¢alismada ABD'deki bankacilik sektoriiniin teknolojik
inovasyon firsatlarini incelemistir. Calismasinin hipotezi olarak “giiniimiiz bankalarinin basarili ol-
mak igin is siireclerini yeniden diistinmeleri” gerektigini ortaya atmigtir. Caligmasinda teknolojinin
bankacilik sektorii tizerindeki etkilerine deginen yazar, ABD bankalariin teknoloji yatirimlari ile il-
gili ¢esitli bilgiler vermistir. 1993 yilinda ABD bankacilik sektoriiniin teknoloji yatirimlari igin top-
lamda 3.22 milyar dolar harcamistir. Bunun 1.11 milyar dolayr dagitim kanallar i¢in harcanmustir.
Diger harcamalar, haberlesme, anketler, data merkezi gibi bankaciligin diger ihtiyaglar i¢in yapil-
mugtir. Calismada hizmet sektoriinde 1981-1989 yillar1 arasindaki teknolojik inovasyonlarin biyii-
mesi kargilastirdiginda oransal olarak en ok biiylimenin sigortacilik ve bankacilik sektériinde ol-
dugu goriilmiistiir. Calismada dikkat ¢ekici bir ayrint1 olarak, heniiz diinyada daha internet ya da
mobil bankacilik gibi platformlar ortada yokken, yazarin ¢alismasinda bankacilikta “agik sistem”
kavramindan bahsetmis olmasidir. Son olarak is siireclerinde ve operasyonlarinda teknolojik uygu-
lamalar1 basari ile uygulayan bankalardan 6rnekler vererek artik “geleneksel bankaciligin demode ol-
maya basladigin1” ileri siirmiigtiir.

Daniel ve Storey (1997:890-898) diinyada bu konuda yapilan ¢aligmalarin ilklerinden sayilabile-
cek olan ¢aligmalarinda, online veya elektronik bankacilik konusundaki strateji ve yonetim zorlukla-
rin1 ele almislardir. Makalelerinde Ingilteredeki bireysel bankacilik alanindaki elektronik dagitim ka-
nallar1 konusunda ti¢ konuya agiklik getirmeyi amaglamislardir.
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« Ingilteredeki bankalarin elektronik bankacilik konusundaki farkli yaklagimlarini tanimlamak,
o Bankalarin yaklagimlarinin ardinda yatan nedenleri ve stratejilerini anlamak,

o Elektronik bankacilik alanindaki endise ve problemleri tanimlamak,

Galismalarinda elektronik bankacilik konusunda Ingilteredeki mevcut durum degerlendirmesi
yaptiktan sonra, bu konudaki stratejilerin neler olmasi gerektigi ve gelecek i¢in bir projeksiyon sun-
muglardir. Caligmadaki dikkat ¢ekici bir konu olarak, mevcut misterilerin bu konudaki talepleri,
adaptasyonu siirecinde giivenlik ve miisteri egitimi ve miisterilere sunulacak hizmetlerin devamlilig
gibi konulara dikkat ¢cekmis olmalarini ele alinabilir.

Giimiis (2002:134-141), Tiirkiyedeki ve diinyadaki firmalar i¢in 6nemli hizmet kanallarinin biri
olan ¢agr1 merkezlerini, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti a¢ilarindan incelemistir. Calismada,
¢agr1 merkezi hizmetlerinin gelisiminde finans sektoriiniin oynadig: roliin éneminden bahsederek,
2001 yil1 verilerine gore banka miisterilerinin %55’inin yilda 2-5 kez ¢agr1 merkezini aradig1 bilgisini
vermistir. Caligmanin sonug kisminda, ¢agri merkezinin 6neminden bahsederek “ger¢ek anlamda
miisteri hizmetlerinin ayilmaz bir parcasi” haline gelmis olmasindan dolayz, “bilgi, dikkat ve ustalikla
yonetilmeleri gerektiginden” bahsetmistir.

Korkmaz (2004:2-20), calismasinda, yeni gelisen banka alternatif dagitim kanallarinin tilkemiz-
deki kullanim alanlari irdelenmis, ayrica alternatif dagitim kanallarinin yerinin ve 6neminin giderek
arttigini vurgulayarak, banka miisterilerin aligkanliklar: tizerindeki etkisini arastirmiglardir. Calis-
mada banka miisterilerinin banka hizmet kanali kullanim tercihleri ile sosyo-demografik 6zellikleri
arasindaki iligki diizeyi agiklanmaya ¢alisiimistir. Banka miisteri 201 katilimci ile yapilan anket uygu-
lamasinda, katilimcilarin %55,9’unun ATM kanalini kullanmay tercih ettikleri, %26,7’sinin internet
subesi, %14,9’unun telefon bankacilig1 tercih ettikleri goriilmiistiir. Netice olarak “bankacilik alanin-
daki teknolojik gelismelerin miisterilerin subeye gitme sikliklarini etkiledigi ve daha az subeye git-
meyi tercih ettiklerini” sonucuna varmslardir.

Mbama (2018:220-250), ingilterede yapmis oldugu doktora tezi calismasinda dijital bankacilik hiz-
metlerinin miisteri deneyimini ve finansal performansi tizerindeki etkisinin belirlenmesini amaglamig-
tir. Aragtirma verileri Ingiltere'nin 5 biiyiik bankasinin finansal raporlari ve banka miisteri ve ¢alisan-
larina uygulanan anketlerden elde edilmistir. 2012 yili verilerine gére Ingilterede banka miisterilerinin
%16s1 sube, %43’11 internet, %51 telefon ve %13’ mobil sube tizerinden hizmet almaktadir. Bu durum
Ingilterede miisterilerin ¢ogunlukla dijital bankaciligi benimsediklerini gostermektedir. Arastirmada
elde edilen veriler nitel aragtirmalar i¢in igerik analizi, nicel aragtirma i¢in regresyon, yapisal esitlik mo-
dellemesi ve Ki-Kare analizleri kullanilmistir. Aragtirma sonucunda dijital bankacilik hizmetlerindeki
eniyilemenin banka kar1 tizerinde pozitif etkisi oldugu goriilmiistiir. Bunun yaninda miisterilerin algi-
lanan deger olarak rahatlik, fonksiyonel kalite ve hizmet kalitesini 6nemsedikleri goriilmiistiir. Ayrica
dijital bankacilik hizmetlerindeki inovatif gelismelerin miisteri deneyimi, memnuniyeti ve sadakatinde
etkili oldugu ve dolayistyla bankanin karlilig: tizerinde pozitif etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir.

Bachman (2015:12-49), Software Group adina “Teknoloji ve Alternatif Hizmet Kanallar1” konu-
sunda yapmis olduklar: sekt6r degerlendirme calismasinda, sektore 6nemli bir projeksiyon sunmus-
lardir. Calismada 6nemli buldugumuz satir baglar: su sekildedir:
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o Alternatif hizmet kanallar1 ve dijital bankacilik konusunda, biitiin komponent ve paydaglarin yer
aldig1 kapsamli bir teknolojik mimari ve is siiregleri agisindan genis bir bakas agis1 sunmustur.

o Miigteriler verilen hizmetlere her zaman, her yerde ve her sartta erismek isterler.

o Sube kanalindan hizmet vermenin maliyeti ayda 5% civarinda iken, bu maliyet dijital kanallarda
2$dan daha az.

o Maliyet avantaji, verimlilik ve yayginlastirmayu siirdiirebilmek icin gerekli olan en 6nemli sey ino-
vasyondur.

o Alternatif hizmet kanallar1 ve dijital bankacilik ile ilgi yasallik, operasyonel, teknolojik acidan,
uyum ve kurum itibari agisindan risk faktérlerine deginilmistir.

o Son olarak alternatif hizmet kanallar1 ve dijital bankacilik konusunda strateji, teknoloji se¢imi,
entegrasyon ve is stirecleri konusunda bir yol haritasi sunmus ve tavsiyelerde bulunmustur.

Khanboubi, Boulmakoul ve Tabaa (2019:77-84) Bel¢ikada yapmis olduklar: ¢aligmalarinda, fi-
nansal kurumlarda dahil olmak iizere biitiin kurumlarin, nesnelerin ¢evrim i¢i olmasiyla yasanan di-
jital dontisimiin ve bu konudaki yeni egilimlerin yonlendirildigi diinyada, bu yeni dijital egilimle-
rin ve ¢evrim i¢i nesnelerin geleneksel bir bankanin is siirecleri tizerindeki etkisini incelemislerdir.
Caligmada 6ncelikle geleneksel bankacilik is siiregleri siniflandirilarak 23 ana siireg, 73 siireg, 224 alt
stirece ayrilmustir. Cevrim i¢in nesnelerin bankacilik siiregleri tizerindeki etkisini analiz etmek i¢in
bir korelasyon matrisi (dijital egilimler) olusturulmustur. Arastirma verisi elde etmek i¢in bu mat-
risi LinkedIn ve Gmail araciligiyla finans uzmanlarina gondererek bir anket uygulamas: yapilmastir.
Elde edilen veriler tizerinde yapilan analizler sonucunda, yeni dijjital trendlerin bankacilik siiregle-
rini mutlaka degistirecegi, cevrim i¢i nesnelerin tiim siiregler i¢in daha iyi bir gelecek vaat ettigi, yeni
dijital trendlerin geleneksel bankalarin yerini alacag: veya geleneksel finansal altyapiy: daha verimli
hale getirmek gerekecegi goriislerini 6ne stirmiiglerdir.

4. Amag, Yontem ve Bulgular

Bu arastirma ile giiniimiiziin degisen ve dijitallesen bankacilik ekosisteminde, bireysel banka
miisterilerinin hizmet kanali tercihinde etkili olan faktorlerin agiklanmasi amaglamaktadir.

Bu amagla aragtirmaya veri temin etmek icin bireysel banka miisterilerinin degisen ve cesitli-
ligi artan hizmet kanallari ile ilgili tercihlerini 6grenmemizi saglayacak yeni bir 6l¢ek gelistirilmis-
tir. Bu amagla literatiirde yer alan makale ve tezler incelenerek, uygulanacak anketin tutum ve davra-
nis anketleri tiirtinde olmasinin uygun olacag: gortilmistiir (Arikan, 2012). Yapilan pilot uygulama
ile son gekli verilen anket formu Hali¢ Universitesi Girisimsel Olmayan Klinik Arastirmalar Etik Ku-
rulunun 23.02.2022 tarih ve 51 sayili karari sonrasi, 25 Subat — 25 Mart 2022 tarihleri arasinda an-
ket formu olarak dagitilmistir.

Bu ¢alismanin arastirma evreni iilkemizdeki bireysel banka musterileridir. Bu kitle ideal evren
tanimina uygun oldugu diisiiniilmistiir (Glirbiiz ve Sahin, 2018). Ancak bu ¢aligmada iilkemizdeki
tiim bireysel banka miisterilerine ulagsmak zaman, maliyet ve pratiklik a¢isindan miimkiin olmaya-
ca8l i¢in bir 6rneklem grubu olusturulmustur.
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TBB’nin Ekim 2020 verilerine gore tilkemizde 50 milyon diizeyinde bireysel banka miisterisi bu-
lunmaktadir (https://www.tbb.org.tr/tr/, Erisim Tarihi: 05 Ocak 2022). Ulasilan bu say1 bir arastirma
i¢in oldukga biiyiik bir evrendir. Bu biiyiikliikteki bir evrende en dogru sonucu elde edebilmek i¢in
orneklem sayisini belirlerken standart sapmamuzi kiigiik bir degerde tutmak uygun olacag: diisiiniil-
mistiir. Bunun i¢in standart sapmay1 %1 alarak asagida verilen formiile gore yapilan hesaplama so-
nucunda 50 milyonluk arastirma evreni i¢in 6rneklem sayisini hesapladigimizda, 666 sayisina ulagil-
mistir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).

Denklem 1: Ornek Biiyiikliigii Hesaplama Formiilii

N, t? x s?
no e _dz

n =
o
1+N

Kaynak: Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri. Se¢kin. (5.Baski) s128-130

t: Giiven diizeyine karsilik gelen tablo z degeri, 2.58
Buna gore;

50 milyon bireysel banka miisterisi i¢in gerekli 6rneklem sayis1 666 dir.

Ankete katilan katilimcilarin tiim anket sorularini saglikli ve eksiksiz bir sekilde cevaplandirma-
yabilecegi g6z oniine alarak, hesaplamis oldugumuz 666 6rneklem sayisini %20 oraninda artirdigi-
mizda, bu arastirma i¢in en dogru sonucu elde edebilecegimiz drneklem sayisi olan 799 sayisina ula-
silmas1 hedeflenmigstir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).

Belirlenen tesadiifi 6rneklem sayisina ulasabilmek icin anket formu dijital platformalar ve mo-
bil uygulamalar aracilig: ile (Whatsapp, Twitter, Facebook, Linkedin, E-mail) tesadiifi sekilde Tiir-
kiye geneline dagitimi saglanmis ve 1.477 bireysel banka miisterisinin ankete katilmalar1 saglan-
mistir. Bunlardan 1.163 katilimcinin doldurmus oldugu formlar Agiklayici Faktor Analizi (AFA) ve
Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapabilmek i¢in eksiksiz ve yeterli diizeyde oldugu degerlendiril-
mis olup, analize engel olacak sekilde eksik doldurulan formlar yapilan analizlerin diginda tutulmus-
tur. Sonug olarak yapilan anket ¢alismasi ile ana kiitleyi temsil edecek yeterlilikte bir 6rnekleme eri-
silmis oldugu degerlendirilmistir.

Elde edilen veriler SPSS 26 ve AMOS 24 programindan analiz edilerek ulagilan bulgular “sonug
ve oneriler” boliimiinde degerlendirilmistir.
4.1. Anket ve Olgegin Hazirlanmasi

Bireysel banka miisterilerinin banka hizmet kanali tercihini etkileyen faktérleri belirlemek igin
gelistirilen anket formu 14 ifadeden olugmaktadir. Bu ifadeler benzer ¢aligmalar taranarak ve giin-
cel duruma uygun olmas1 agisindan sektoér uzmanlarinin goriisleri alinarak belirlenmistir (Sekil 3).

Literatiire bakildiginda ozellikle dijital kanallar i¢in yapilan ¢aligmalarin yalnizca bir kanala yo-
nelik tutumlarin incelenmesi seklinde yapildig gortilmiistiir. Miisteriler dijital kanali kullananlar, di-
jital kanala yakin olanlar ve uzak olanlar seklinde ii¢ farkli boliime ayrilarak, hizmet kanallarina kars:
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olan tutumlar1 6grenmek hedeflenmistir (Okumus, vd., 2010:89-111). Bu ¢alismada ise miisterilerin
banka hizmet kanallarini kullandig: varsayilarak, kanal tercihlerini etkileyen faktorlerin neler oldu-
gunun 6grenilmesi hedeflenmistir.

Yine daha 6nce yapilmis benzer doktora tezleri, arastirma ve akademik yayinlar incelenerek, tu-
tum ve davranis belirleme amaciyla hazirlanan anket formlarinda en yaygin yontem olarak kullani-
lan 5°li Likert olgegi tercih edilmistir. Calismamuiz i¢in 6l¢ek olusturma ve anket formu dizayn etme
agamalar1 ve izlenen siire¢ Sekil 3’ de gosterilmistir (Biyiikoztiirk, 2005: 133-148).

Sekil 3. Olgek Olugturma Siireci

f ™ 4 ™\ r————
1. ASAMA 2 ASAMA 3. ASAMA 4. ASAMA
Problemi SAS Uzman Goriigii On (Pilot)
Tammlama Madde Yazma Alma Uygulama
A g - Taslak Form -On Uygulama - Anket Eogmuna
igel?rlfe%e ord Olugturma Formu Son Seklini
Olusturma Verme
\ J \ ) \ ) \

Sonug olarak Anket formu 3 béliim seklinde olusturulmugtur. Demografik bilgiler, hizmet kanali
tercih ifadeleri ve hizmet kanallar1 kullanim sikligin1 6grenmeye yonelik ifadeler.

4.2. Bulgularin Frekans Analizi

Tiirkiye genelinde yapilan anket uygulamasi sonucunda, anket formunu eksiksiz bir sekilde ta-
mamlayan katilimcilarin frekans analiz sonuglari Tablo 2'de verilmistir. Buna gore; katilanlarin %63’
erkek olurken %37’i kadinlardan olugsmustur. %37 ile en yiiksek katilim 23-30 yas araliginda olurken,
ona en yakin %33 ile 31-40 yas aralig1 olmustur. Katilimcilarin %601 evli iken %401 bekardir. Egitim
diizeyinde en yiiksek katilim ise %57 ile Lisans diizeyinde olmustur. Katilimcilarin meslekleri agisin-
dan ise ilk ti¢ sira, %23 bankaci, %13 6zel sektor ve %10 egitimci seklinde olmustur. Katilimcilar %36
oraninda gelirlerini 3.001-5.000 TL araliginda oldugunu ifade etmislerdir.

Tablo 2. Anket Katilimcilarinin Demografik Ozelliklerinin Frekans Analizi

Katilimcilarin Frekanslar:

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 731 62,9
Kadin 432 37,1
Toplam 1163 100,0
Yas

18-22 102 8,8
23 --30 424 36,5
31-40 389 33,4
41-50 174 15,0
51 ve Uzeri 74 6,4
Toplam 1163 100,0
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Medeni Durum

Bekar
Evli
Toplam
Egitim

Ilk Okul

Orta Okul
Lise

Yiiksek Okul
Lisans
Yiiksek Lisans
Doktora
Toplam
Meslek

Asker / Polis
Bankaci / Sigortaci
Ciftci

Egitimci

Emekli

Esnaf

Ev Hanimi
Hukukeu

Isci

Mali Miigavir/Muhasebe
Memur

Mimar

Mithendis

Ogrenci

Ozel Sektdr Galigan
Saglik Calisan
Sanatc1

Serbest Meslek
Teknisyen

Toplam

Gelir

2.000 - 3.000

3.001 - 5.000

5.001 - 7.500

7.501 - 10.000

10.001 ve Uzeri

Toplam

471
692
1163

21
25
136
138
665
162
16
1163

21
265

121
30
71
49
16
86
13
82

58
88
154
26

51
18
1163

278
418
263
105
99
1163

40,5
59,5
100,0

1,8

2,1
11,7
11,9
57,2
13,9

1,4
100,0

1,8
22,8
0,7
10,4
2,6
6,1
4,2
1,4
7,4
1,1
7,1
0,3
5,0
7,6
13,2
2,2
0,2
4,4
1,5
100,0

23,9
359
22,6
9,0
8,5
100,0
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4.3. Normallik Analizleri

George ve Mallery (2019:114), bir veri setinde yer alan verilerin normal dagilim gésterip goster-
medigine karar verebilmek icin histogram grafigi, varyans katsayisi, Skewness ve Kurtosis katsay1-
lar1, detrended grafigi ve normallik testi (Kolmogorov-Smirnov) agilarindan incelenmesi gerektigini
ifade etmislerdir.

Buna gore anket uygulamasi ile elde edilen veri seti, faktor analizleri i¢in uygun olup olmadigina karar
verebilmek i¢in s6z konusu bu 5 6lgiit agisindan sirasiyla yapilan analizlerin sonuglar1 asagida verilmistir.

4.3.1. Histogram

Verilerin normal dagilima uygun olup olmadigini anlamak i¢in $ekil 4de verilen hizmet kanali
tercih ifadelerine ait histogram incelendiginde normal dagilima uygun olduguna karar verilmistir.

Sekil 4. Kanal Tercihi Verilerinin Histogram Grafigi

Histogram

120

100

80

60

Frequency

20

Kanal_Tercihi

4.3.2. Varyans Katsayisi

Verilerin normal dagilima uygun olup olmadigini anlamak igin standart sapmanin ortalamaya
boliinmesi ile ilde edilen varyans katsayisinin %30dan kiigiik olmas: beklenmektedir. Tablo 3’te ve-
rilen hizmet kanali tercih ifadelerinin varyans katsayisina bakildiginda normal dagilima uygun ol-
duguna karar verilmistir.

Tablo 3. Verilerin Varyans Katsayisi

Varyans Katsayisi
ifade Gruplar Istatistik Varyans Katsayis
o Ortalama 4,425
Kanal Tercihi 0,089
Std. Sapma 0,394
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4.3.3. Skewness ve Kurtosis Katsayisi

Normallik analizi i¢in Tablo 4de verilen Skewness ve Kurtosis (¢arpiklik ve basiklik) katsayila-
rina bakilarak yapilan degerlendirmede, %95 giiven araliginda verilerinin normal dagilim gésterdi-
gine karar verilmistir.

Tablo 4. Verilerin Normallik Analiz Skewness ve Kurtosis Degerleri

Skewness ve Kurtosis Katsayilar

ifade Gruplar: Statistic Std. Error
Mean 4,4245 0,01161
Medi 4,4300

Kanal Tercihi edian
Skewness -0,475 0,072
Kurtosis -0,166 0,144

Skewness ve Kurtosis katsayilarinin, Tabachnick ve Fidelle (2013) gore +1.5, George ve Mallery
(2019) gore ise +2 olmast elde edilen verilerin normal dagilima sahip oldugu anlamini gelmektedir.
Ayrica literatiirde normallik 6lgiisii olarak daha ¢ok Skewness katsayis1 kabul gérmektedir.

4.3.4. Detrended

Verilerin normal dagilima uygun olup olmadigini anlamak i¢in detrended (egimli) grafigi ince-
lenmigtir. Detrended grafigi verilerin daginik m1 yoksa bir pattern (model) seklinde mi dagilim gos-
terdigi hakkinda bilgi vermektedir. Grafikte yer alan veriler daginik ise veriler normal dagiliyor, ve-
riler bir pattern olusturuyor ise veriler normal dagilimdan uzak anlamina gelmektedir. $ekil 5de
verilen hizmet kanali tercihi verilerinin detrended grafigine bakildiginda verilerin bir pattern olus-
turmayarak normal dagilim gosterdigine karar verilmistir.

Sekil 5. Hizmet Kanali Tercihi Detrended Grafigi

Detrended Normal Q-Q Plot of Kanal_Tercihi

02

0,0000

Dev from Normal

02

04

30 35 4,0 4,5 5,0

Observed Value
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4.3.5. Normallik Testi

Normallik testi bir veri setinin normal dagilip dagilmadig1 konusunda fikir veren bir normallik
analiz ¢iktisidir. Buna gore 6rneklem sayis1 50den biiyiik verilerin normal dagilim gosterdigini soy-
leyebilmek i¢in Kolmogorov-Smirnov katsayisinin anlamlilik degerinin 0,05’ten biiyiik olmas1 bek-
lenir. Tablo 5’te verilen Sig. degeri 0,05den kiigiik oldugu i¢in verilerin normal dagilim gosterme-

digi goriilmektedir.
Tablo 5. Verilerin Normallik Analizi “Test of Normality” Sonucu
Normallik Testi
ifade Gruplar: Kolr.n(.)gorov—Smir.nov Sha[.)irho-Wilk .
Statistic Sig. Statistic df Sig.
Kanal Tercihi 0,072 0,000 0,964 1152 0,000

4.3.6. Normallik Analizinde Varilan Karar-Sonug

Normallik analizi ile elde edilen 5 6lgiit agisindan yapilan degerlendirme sonucunda, anket ile
elde edilen verilerin, Histogram, Varyans Katsayisi, Skewness-Kurtosis verileri ve Detrended grafigi
acisindan normal dagilim gosterdigi goriilmektedir. Kolmogorov-Smirnov normallik testi agisindan

ise normal dagilim gostermedigi goriilmektedir.

Ulasilan bu sonuglara gore yapilan nihai degerlendirme neticesinde, elde edilen anket verilerinin
normal dagilim gosterdigi varsayilarak AFA ve DFA analizlerine uygun olduguna karar verilmistir
(George ve Mallery, 2019).

4.4. Giivenirlik Analizi

Elde edilen veriler, giivenirlik 6lgiitii olarak anket formunda kullandigimiz Likert 6l¢egine en uy-
gun model oldugunu diisiindiiglimiiz “Cronbach’s Alfa” katsayis: temel alinmuigtr.

“Maddelerin i¢ tutarliliginin bir 6l¢tisii olan Cronbach’s Alfa katsayisi, 6lgekte bulunan maddele-
rin homojen yapisini agiklamak veya sorgulamak tizere kullanilir. Cronbach’s Alfa katsayis: yiiksek
olan dl¢ekteki maddelerin birbirleriyle tutarl: bir o kadar da ayn1 6zelligi 6lgen maddelerden mey-
dana geldigi yorumu yapilir. Cronbach’s Alfa likert tipli 6lgeklerde siklikla kullanilmaktadir (Yildiz,
2018:14-28).

Cronbach’s Alfa katsayisinin giivenirlik gostergesi bircok calismada agagidaki gibi ifade edilmektedir:

0,00 < a <0,40 ise 6lgek giivenilir degildir

0,41 < a < 0,60 ise dlgek diisiik giivenilirliktedir

0,61 < a < 0,80 ise dlgek oldukga giivenilirdir

0,81 < a < 1,00 ise dlgek ytiksek derecede giivenilirdir

31



Abdullah INCIRKUS * Nur Undey KALPAKLIOGULU

AFA igin uygun olan 1.163 veri ile yapilan analizinde elde edilen verilerle kullanilan 6lgegin
Cronbach’s Alfa katsayis: Tablo 6da verilmistir.

Tablo 6. Olgegi Giivenirlik Analizi Cronbach’s Alfa Katsayist

ifade Grubu Cronbach’s Alpha
Kanal Tercihi (14 ifade) 0,855

4.5. Gegerlilik Analizi

Elde edilen veriler, kullanilan anket formu i¢in Likert 6l¢egine en uygun gecerlilik/uygunluk ana-
liz yontemi oldugunu disiindiigiimiiz “Kaiser-Mayer-Olkin and Bartlett's (KMO and Bartletts)” mo-
deli ile analiz edilmistir.

“Anket uygulamalarinda elde edilen verilerin faktér analizine uygun olup olmadigini 6l¢mek i¢in
gecerlilik/uygunluk 6lgiitii olarak “Kaiser-Mayer-Olkin and Bartlett’s” testi ile agiklanabilir. KMO
and Bartlett’s testi bir olgekte 6rneklem sayisinin ne diizeyde gecerli/yeterli/uygun oldugunu goste-
ren Ol¢tittiir. KMO and Bartlett’s degerinin yiiksek olmasi, 6lgekteki her bir degiskenin, diger degis-
kenler tarafindan mitkemmel bir gekilde tahmin edilebilecegi anlamina gelir. Degerlerin sifir ya da
sifira yakin ¢ikmast durumunda, korelasyon dagiliminda, bir daginiklik oldugu i¢in bu degerlere da-
yali olarak yorum yapilamaz. KMO and Bartlett’s testi sonucunda, degerin 0.50den diisiik olmasi ha-
linde faktor analizine devam edilemeyecegi yorumu yapilir” (Kaya, 2013:175193).

KMO and Bartlett’s él¢iitiiniin gegerlilik/uygunluk gostergesi bircok calismada asagidaki gibi
ifade edilmektedir:

1,00 < KMO < 0,90 ise ¢ok/miitkemmel diizeyde uygun
0,90 <KMO < 0,80 ise iyi diizeyde uygun

0,80 <KMO < 0,70 ise orta diizeyde uygun

0,70 <KMO < 0,60 ise zay1f uygunluk

0,60 <KMO ise hi¢ uygun degil

AFA igin uygun olan 1.163 veri ile yapilan analizde elde edilen 6lgegin KMO - Bartlett’s Alfa kat-
say1s1 Tablo 7'de verilmistir.

Tablo 7. Olgek Gegerlilik Analizi KMO ve Bartlett’s Katsayilart
ifade Grubu KMO ve Bartlett’s Testi
Kanal Tercihi (14 ifade) 0,892

4.6. Acgiklayici Faktor Analizi

Anket veya diger yollarla elde edilen bilimsel veriler cogunlukla ¢ok degiskenli bir yapidadir. Bu
cok degiskenli yap1 icerisinde mantikli ve anlagilir bir modelleme yaparak anlaml sonuglar ortaya
koyabilmek olduk¢a onemlidir. Cok degiskenli veri analizindeki 6nemli yaklasimlarindan biri de
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Faktor Analizidir. En basit tanimiyla Faktor Analizi, degiskenler arasindaki anlaml iligkinin bir mo-
dele dontistiiriilerek ortaya ¢ikartilmasidir. Dolayisiyla sahip oldugu 6zellikler ve sagladig faydalar
acisindan bakildiginda sosyal bilim aragtirmalarinda en ¢ok tercih edilen yontem Faktor Analizidir
denilebilir (Biytikoztiirk, 2002: 470-483).

Bireysel miisterilerin banka hizmet kanali tercihlerini etkileyen faktorlerin neler oldugunu ortaya
koymay1 amagladigimiz bu aragtirmamizda ankete katilan katilimcilardan elde edilen veriler SPSS 26
programinda Aciklayic1 Faktor Analizi yapilmis olup, sonuglar: asagida verilmistir.

Oncelikle anket formundaki 14 ifadenin, AFA icin eksiksiz ve yeterli diizeyde olanlarin, tanimla-
yict istatistik bilgileri Tablo 8de verilmistir.

Tablo 8. Hizmet Kanali Tercihi Ifadelerinin Agiklayici Istatistik Verileri

Tanimlayici Istatistik Verileri

[fadeler Orneklem Min. Max. Ortalama Standart Standart Varyans
Sayist Hata Sapma

A - Finansal bilgilerimin giivende olmast 1136 1,00 5,00 4,754 0,016 0,544 0,296

B- 1htiya<; duydugumda hizh destek alabilmem 1135 1,00 5,00 4,697 0,016 0,549 0,301

C - Dijital kanallarin kullaniminin kolay olmas: 1133 1,00 5,00 4,665 0,016 0,555 0,308

C - Bankanin tiim iiriin ve islemlerinin yapilabiliyor 1136 100 500 4566 0,018 0,606 0367

olmasi

D - ¥§lemler1m1 sube calisanlar1 ile yiiz ytize yap- 1135 100 500 3412 0,032 1,062 1128

mak istemem

E - Dijital kanallara karg1 teknolojik yatkinligimin 1134 100 500 4347 0,022 0742 0,550

olmasi

F"— Kanalin hizmet kalitesinin digerlerinden daha 1133 100 500 4340 0,020 0,669 0447

yiiksek olmast

G - Kemala Guel cesitlikampanya, )5 L0 500 4245 0023 0764 0,583

puan ve avantajlar sunulmasi

G - Kanalin yenilikgi tiriin ve hizmet uygulamalari 1134 100 500 4021 0,027 0924 0,854

sunmast

H- Kar?ahn yeterli diizeyde giivenlik uygulamala- 1135 100 500 4657 0017 0585 0342

rina sahip olmasi

I- Mu?ten temsﬂa.lermln tavir ve davraniglarindan 1135 100 500 4517 0,020 0,675 0.456

duydugu memnuniyet

[ - Sik sik ariza ve hizmet kesintisi yaganmuyor olmast 1135 1,00 5,00 4,612 0,018 0,592 0,350

J - Kanalin islem maliyetlerinin daha diisiik olmast 1135 1,00 5,00 4,514 0,020 0,673 0,453

K-Tiim iglemlerimi dijital kanallardan kendim yap- 1136 100 500 4298 0,026 0.885 0784

mak istiyor olmam

Miisterilerin hizmet dagitim kanali tercihi noktasinda etkili olan faktorlerin neler oldugunu 6¢-
renebilmek i¢in katilimcilara yoneltilen 14 ifade tizerinde yapilan Ag¢iklayici Faktor Analizi sonu-
cunda ifadelerin 3 faktérde toplandig1 ve bu 3 faktoriin varyansin %55,76’sin1n agikladig goriilmiis-
tir. Analizde faktorler arasinda iliski oldugu varsayilarak 6rneklem sayisina en uygun olan Direct
Oblimin déndiirme yontemi kullanilmistir (Albayrak, 2006:158-170).

33



Abdullah INCIRKUS * Nur Undey KALPAKLIOGULU

14 ifadenin olusturdugu 3 hizmet kanali tercih faktorii, varyans agiklama oranlari ile birlikte
Tablo 9da verilmistir.

Tablo 9. Hizmet Kanali1 Tercihi A¢iklayic1 Faktor Analizi Varyans A¢iklama Oranlar:

Varyans A¢iklama Oran1 Sonuglar1

Ifadeler Toplam Varyans % Kiimiilatif % Toplam Varyans % Kiimiilatif %
1 5,423 38,733 38,733 5,423 38,733 38,733
2 1,374 9,816 48,549 1,374 9,816 48,549
3 1,009 7,209 55,759 1,009 7,209 55,759
4 0,951 6,790 62,549

5 0,842 6,015 68,564

6 0,721 5,149 73,713

7 0,715 5,104 78,818

8 0,562 4,011 82,829

9 0,525 3,751 86,580

10 0,464 3,314 89,894

11 0,432 3,088 92,982

12 0,387 2,764 95,746

13 0,322 2,298 98,043

14 0,274 1,957 100,000

Ekstraksiyon Yontemi: temel bilesen analizi (Direct Oblimin).

Elde edilen bu 3 faktor isimlendirilerek, faktor yiikleri ve faktorleri olusturan ifadelerle birlikte
Tablo 10da verilmistir.

Tablo 10. Hizmet Kanali Tercih Faktorleri ve Faktor Yikleri

Doniistiiriilmiis Faktor Analizi Sonuglari

Soru ifadeleri Faktor Yiikleri Faktorler

C - Dijital kanallarin kullaniminin kolay olmas: 0,815

E - Dijital kanallara kars1 teknolojik yatkinligimin olmas: 0,707

B - Thtiyag duydugumda hizli destek alabilmem 0,595 -

C - Bankanin tiim {iriin ve islemlerinin yapilabiliyor olmas: 0,579 Teknolojik ve Kullanisl
A - Finansal bilgilerimin giivende olmast 0,536

K - Tiim iglemlerimi dijital kanallardan kendim yapmak istiyor olmam 0,532

F - Kanalin hizmet kalitesinin digerlerinden daha yiiksek olmasi 0,455

D - Islemlerimi sube galisanlari ile yiiz yiize yapmak isterim 0,656

G - Kanala 6zel gesitli kampanya, puan ve avantajlar sunulmast 0,628 . 1‘32 .

. M . Yenilikgi ve Pratik
G - Kanalin yenilikgi iiriin ve hizmet uygulamalar1 sunmasi 0,508

I - Misteri temsilcilerinin tavir ve davraniglarindan duydugu memnuniyet 0,804

[ - Sik sik ariza ve hizmet kesintisi yasanmuyor olmast 0,775 F3

J - Kanalin islem maliyetlerinin daha diisiik olmast 0,659 Giivenilir ve Saglam
H - Kanalin yeterli diizeyde giivenlik uygulamalarina sahip olmas: 0,606

Metot: Principal Component
Dondiirme Metodu: Oblimin - Kaiser Normalization
Dondiirme Sayist: 20
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Sonug olarak {ilkemizdeki bireysel banka miisterilerinin banka hizmet kanali tercihinde etkili
olan faktorlerin;

1. Teknolojik ve Kullanish
2. Yenilikgi ve Pratik
3. Givenli ve Saglam oldugu sonucuna varilmaistir.

Analizin yamag egim grafigi Sekil 6da verilmistir.

Sekil 6. Hizmet Kanalt Agiklayic1 Faktor Analizi Yamag Egim Grafigi

Ozdeger

1 2 3 4 5 5 1 ] 9 10 il 12 13 14
Faktdr Sayisi

Grafikte bireysel banka miisterilerinin hizmet kanal tercihi noktasinda 3 veya 4 faktoriin etkili
olabilecegini gorillmektedir. Bu sonucu teyit etmek i¢in 14 ifadeden olusan anket formu kullanilarak
yapilacak baska bir calismada elde edilecek verilerle Yapisal Esitlik Analizi yapilmasinin dogru bir
yontem olacag: diisiiniilmektedir. Bu ¢alismada ise 6lgek uyumlulugunu teyit etmek amaciyla ayni
veri seti kullanilarak Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmistir.

4.7. Dogrulayici Faktor Analizi

Bireysel miisterilerin bankla hizmet kanali tercih faktorleri 6grenmek icin gelistirilen dl¢egin
Agiklayic1 Faktor Analizi ile elde edilen sonuglarinin uyumlulugunu test etmek icin ayni veri seti (72
eksik veri atildiktan sonra) 1.091 gegerli veri kullanilarak AMOS 24 programinda Dogrulayic Fak-
tor Analizi yapilmistir.

Yapilan DFA soncunda hizmet kanali tercih faktorleri 6l¢eginin iyi veya kabul edilebilir diizeyde
uyumlu oldugu goériilmektedir. Dolayisiyla AFA ile elde edilen sonuglarin DFA ile dogrulanarak 61-
¢egin uyumlu olduguna ve anket ile elde edilen veriler ile hipotez testlerinin yapilabilecegi sonucuna
varilmistir. Tablo 11'de verilen DFA ¢iktilarinin yol modeli ise Sekil 7'de verilmistir (Ilhan ve Cetin,
2014:26-42).
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Tablo 11. Hizmet Kanali Olgegi Dogrulayici Faktér Analizi Uyum Ciktilart

DFA Analizi Uyum Ciktis1
(")l.giim ivi Uyam Kabul Edilebilir Model indeks So- Uyumu Sonucu
(Uyum Istatistigi) ey Uyum nuglari Y
Genel Model Uyumu
x? Uyum Testi s
2/ sd) 0<3,0 30<5,0 4.4 Kabul edilebilir
Karsilastirmali Uyum Indeksleri
NFI >0,95 0,94-0,90 0,94 Kabul edilebilir
TLI (NNFI) >0,95 0,94-0,90 0,94 Kabul edilebilir
IFI 0,95 0,94-0,90 0,95 fyi uyum
CFI >0,97 >0,95-> 0,90 0,95 Kabul edilebilir
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,06 Kabul edilebilir
Mutlak Uyum indeksleri
GFI >0,90 0,89-0,85 0,97 fyi uyum
AGFI >0,90 0,89-0,85 0,95 fyi uyum
Artik Temelli Uyum
RMR <0,05 0,06-0,08 0,016 fyi uyum

Sekil 7. Bireysel Misterilerin Hizmet Kanali Tercih Faktorleri
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Ayrica yol modeli katsayilarina bakildiginda modeli olusturan 3 faktoriin sahip olduklar: etki biiyiik-
ligii agisindan en yiiksek etkiye sahip faktoriin “F2 Yenilikgi ve Pratik” faktorii oldugu goriilmektedir.

5. Tartisma, Sonug ve Oneriler

21.ytizyilin ilk ¢eyreginde dijital teknolojilerdeki gelismelere bagli olarak bankacilik sektorii bir-
¢ok yonden ve tiim paydaslarini derinden etkileyen bir bicimde degisime ugramistir. Teknolojik ve
dijital uygulamalarin bankacilik sisteminde daha hakim olmasi seklinde gergeklesen soz konusu bu
degisimle birlikte, bu ekosisteminin en 6nemli parcasi olan miisterilerin banka hizmet kanali tercih

oldugunun ortaya konulmasi ¢alisilmigtir.

Oncelikle bagka arastirmacilarin ayni 6lcegi kullanilarak elde edecegi verilerle yapacagi DFA ve
YEM (Yapisal Esitlik Modeli) analizlerinin sonuglari ile bu ¢aligmada ulasilan sonugclarin karsilasti-
rilmasi, bu aragtirma ile ulagilan sonuglarin uygunlugunun degerlendirilmesini saglayacaktir. Bunun
yaninda miisterilerin hizmet kanali tercih faktorlerinin neler oldugu hakkinda da daha ayrintili ve
kesin bilgilerin elde edilmesini saglamis olacaktir.

Ankette katilimcilara yoneltilen 14 ifade arasinda en yiiksek (4,75) ortalamaya sahip ifade ola-
rak “finansal bilgilerimin giivende olmas1” ifadesinin 6ne ¢iktig1 goriilmiistiir. Bu sonu¢ miisterilerin
hizmet kanali tercih ederken en ¢ok finansal giivenliklerini 6nemsediklerini gostermesi bakimindan
onemli bir gosterge olarak degerlendirilmistir. Bunun yaninda yine tiim ifadeler arasindan en yiiksek
(4,66) dordiincii ortalamaya sahip ifade olarak “kanalin yeterli diizeyde giivenlik uygulamalarina sa-
hip olmas1” ifadesinin olmas1 da bunu teyit etmesi bakimindan 6neli gériilmektedir. Bu sonuca gore,
bankalar tarafindan 6zellikle dijital uygulamalar igin giivenlik siiregleri belirlenirken, hizmet kana-
linin givenilirliginin misterileri ikna edecek diizeyde olmasi ve miisteriler agisindan kolay anlagilir,
seffaf stireclerin tercih edilmesi 6nerilmektedir.

Ote yandan en yiiksek ikinci ortalamaya sahip (4,70) ifade olarak “ihtiya¢ duydugumda hizl destek
alabilmem” ifadesi, 6zellikle sube dis1 (dijital) hizmet dagitim kanallarinin tercihi noktasinda msteri-
lerin gerektiginde destek alabiliyor olmay1 ne denli 6nemsediklerini ve kritik diizeyde gérdiiklerini gos-
termesi bakimindan ¢ok 6nemli bir gostergedir. Bunun yanindan bankalar agisindan satig (miisteri edi-
nimi) sonrasi hizmet, hizmet pazarlamasinin “ayrilmazlik” ilkesi geregi olmazsa olmaz bir durumdur
(Oztiirk 2019:20-37). Banka tarafindan iiretilen hizmetin ayn: anda miigteri tarafindan tiiketiliyor ol-
mast ve bu durumun her iki taraf agisindan siirdiiriilebilir olmasini zorunlugu, misteri cephesinde “ih-
tiyag duydugumda hizli destek alabilmem” ifadesi ile kendini gostermistir. Buna gore bankalarin miig-
terilerine sunduklari cesitli destek kanallarinin hizmet standartlarini belirlerken, kendi 6nceliklerine
gore degil misterilerinin 6nceliklerine gore belirlemeleri 6nerilmektedir.

En yiiksek tigiincii ortalama (4,67) degere sahip ifadenin “Dijjital kanallarin kullaniminin kolay
olmas1” ifadesi 6zellikle dijital ve teknolojik kanallar1 kullanmaya istekli miisterilerin kanalin kulla-
niminin kolayligini ne denli 6nemsedigini gostermesi bakimindan ¢ok 6nemli gortlmiistiir. Ayrica
bu ifade F1 faktoriine sagladig: yiikk degeri (0,815) en biytik ifade olmasi1 bakimindan da 6ne ¢ikmak-
tadir. Bu sonuca gore miisterilerin dijital hizmet kanallarini tercih etmeleri i¢in kanalin anlagilir ve
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kullaniminin kolay olmas: 6nemli bir etken olarak gordiikleri anlagilmaktadir. Dolayisiyla bankalar
dijital hizmetleri ile ilgili uygulamalarini migterilerinin kullanimina sunmadan 6nce, uygulamanin
anlagilirlig1 ve kullanim kolaylig1 diizeyini anlayabilmek i¢in bir kullanic1 deneyimi (UX - user expe-
rience) siireglerinden gegirmeleri 6nerilmektedir.

En distik (3,42) ortalamaya sahip ifade olan “islemlerimi sube ¢aliganlari ile yiiz yiize yapmak is-
terim” ifadesinin miisterilerin bankacilik islemleri i¢in self hizmet kanallarini kullanmada istekli ol-
malarini géstermesi bakimindan 6nemli olarak degerlendirilmistir.

Bu arastirma ile elde edilen sonuglara gore bireysel miisterilerinin banka hizmet kanali tercihinde
etkili olan 3 faktér oldugu sonucuna ulagilmistir. Olgek gelistirilerek elde edilen verilerle yapilan AFA
sonucunda, bireysel miisterilerin banka hizmet kanalini tercih ederken; “Teknolojik ve Kullanisli, Ye-
nilik¢i ve Pratik, Giivenli ve Saglam” olmasini dikkate aldiklar1 goriillmiistiir. Ayrica AFA ile elde edilen
bu 3 faktor, yapilan DFA sonucunda dl¢ek ve modelin uygun oldugu test edilmistir. Yol modeli katsay1-
larina bakildiginda ise modeli olusturan 3 fakt6riin sahip olduklar: etki bityiikligii agisindan en yiiksek
etkiye sahip faktoriin “F2 Yenilikgi ve Pratik” faktorii oldugu gériilmektedir.

Ayrica yine ulagilan sonuglara gore miisterilerin banka hizmet kanallarini kullanmaya baglama-
dan 6nce ilgili kanali kullanisly, yenilikgi ve giivenilir olmasi yéniinden degerlendirerek karar verdik-
leri sGylenebilir. Banka kuruluslarina hizmet dagitim kanali stratejilerini belirlerken s6z konusu bu 3
faktorii goz oniinde tutarak, hizmet dagitim kanallarini ve is stireclerini bu faktorlerin timini ige-
recek sekilde tasarlamalar1 6nerilmektedir.

Korkmaz ve Govdeli (2004:2-20), yapmis olduklar: ¢alismada, yeni gelisen banka alternatif da-
gitim kanallarinin tilkemizdeki kullanim alanlarini irdelemislerdir. 201 katilimer ile yaptiklar: anket
uygulamasi sonucunda, banka miisterilerinin %55,9'unun ATM kanalini kullanmay tercih ettikleri,
%26,7’sinin internet subesi, %14,9’unun telefon bankacilig: tercih ettikleri sonucuna ulasmiglardir.
Buna gore yeni hizmet kanallarinin miisterilerin subeye gitme sikliklarini etkiledigi ve daha az su-
beye gitmeyi tercih ettiklerini” sonucuna varmislardir. Caligmamizda bireysel miisterilerin ATM ka-
nalini %76, internet subesi kanalini %75 (mobil sube %93) ve telefon bankaciligi kanalini ise %21’i
siklikla kullandiklarin: ifade etmislerdir. Bu iki ¢alismanin sonuglarimin kargilagtirmast bankacilik
sektoriinde hizmet dagitim kanallarinin gegen siirede ne denli gelistigini gostermesi bakimindan
onemli olarak goriilmiistiir.

Celik (2005:228-229), yapmis oldugu doktora tezinde internet bankaciliginin hizmet kalitesi al-
g1s1 konusunda bir kalite modeli gelistirmek ve bir dl¢lim araciyla bu modele islevsellik kazandir-
may1 amaglamistir. 334 katilimcr ile yaptig1 arastirmada, servqual ve servperf 6lgeklerinin algilanan
hizmet kalitesini 6l¢iimlemede ve agiklamada yetersiz kaldiklar: sonucuna varmustir. Bu ¢alisma i¢in
gelistirilen 6lcekte oldugu gibi tiiketicilerin hizmet kalitesi ve memnuniyet algilarinin 6l¢iilmesinde,
dogrudan beklenti ve deneyime odaklanan 6l¢ek ifadelerinin kullanilmasinin daha dogru ve gercege
yakin sonuglar elde edilmesini saglayacag: diisiiniilmektedir.

Erkmen (2009) yapmis oldugu ¢alismada mobil bankacilik ve internet bankaciliginin banka miis-
terileri tarafindan benimsenmesinde etkili faktérler ve bu iki kanalin miisteriler tarafindan algilanma-
sindaki farkliliklar: tanimlayici bir arastirma yapmistir. Hem mobil bankacilik icin hem de internet
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bankacilig1 i¢in 6 faktor oldugu sonucuna varmistir. Bu faktorlerden yenilik¢ilik, kullanim kolaylig: ve
giivenirlik faktorlerinin ¢alismamizda ulagtigimiz faktérler ile benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Ote
yandan ¢alismanin yapildig: tarihte miisteriler tarafindan 6nemli goriilen maliyet ve erisilebilirlik fak-
torlerinin, giiniimiizde erigim imkanlarinin artmasi ve bankalarin internet ve mobil kanallarindan sun-
duklar: bir¢ok hizmeti diisiik maliyetli veya ticretsiz sunmalari neticesi olarak, bu faktorlerin miisteriler
tarafindan glinimiizde 6nemli bir faktor olarak goriilmedigi sonucuna varilabilir.

Ozkan ve Ipekten (2017:647-664), yapmis olduklari ¢alismada banka miisterilerinin internet
bankaciligini kullanmalarini ve benimsemelerini etkileyen en 6nemli faktorlerin kullanim kolayligs,
uygunluk ve etkinlik oldugu sonucuna ulagmuglardir. Iki ¢aligma kargilagtirildiginda, ulagilan bu so-
nuglarin ¢alisgmamizda ulagtigimiz sonuglarla benzerlik gostermekle birlikte, bugiine degin gegen sii-
rede miisterilerin dijital kanallarla ilgili glivenlik onceliklerinin artmis oldugu séylenebilir.

Sonug olarak, giiniimiiz bankacilik sektoriinde bireysel miisterilerin bankanin hizmet kanalla-
rin1 tercih ederken, kanalin giivenli, kullanimi kolay ve inovatif olmasi agilarindan degerlendirdikleri
soylenebilir. Ote yandan arastirmacilarin bu ve benzeri konulardaki tiiketici davranis ve tercihleri
lizerine yapacaklar1 ¢aligmalarda ¢ok daha giincel ve dogru sonuglar elde edebilmeleri i¢in mevcut
olgek kullanmak yerine yeni 6l¢ek gelistirmeyi tercih etmeleri 6nerilmektedir.
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