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Dijitallesen diinyada Sektdrde pazar payini artirmak, rekabet edebilir olmak ve sadik miisteriler olugturmak isteyen
bankalar miisteri deneyimi, miisteri sadakati konularinda ¢aligmalar yapmislardir. Bu arastirmada Tiirkiye’de
faaliyet gosteren katilim bankalarinin mobil bankacilik kullanan miisterilerinin miigteri deneyimini ortaya koymak

amaciyla hazirlanmistir. Miisteriler ile yapilan anket caligmasi sonucunda elde edilen veriler ile istatiksel

analizlerle yapilarak miisteri deneyimini etkileyen faktorler agiklanmaya calisilmistir.
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INVESTIGATION OF FACTORS AFFECTING CUSTOMER EXPERIENCE IN PARTICIPATION BANK
Abstract

In the digitalizing world, banks that want to increase their market share in the sector, to be competitive and to
create loyal customers have worked on customer experience and customer loyalty. In this research, it was prepared
to reveal the customer experience of the customers of participation banks operating in Turkey using mobile
banking. With the data obtained as a result of the survey conducted with the customers, statistical analyzes were

made and the factors affecting the customer experience were tried to be explained.
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1. Giris

Insanlik tarihi kadar eski olan ticaret ve ddeme sistemleri, insanlik tarihinde ilk olarak insanlarmn toplu olarak
yasamaya basladigr Ortadogu cografyasinda takas sisteminin ortaya ¢ikmasi ile basladigi varsayilmaktadir.
Insanlik tarihinin gelismesi ve ilk hayattan medeni ve yerlesik toplumlara gegilmesi ile birlikte ddeme sistemleri
de geliserek yeni yontemler ortaya ¢cikmistir. Ik 6deme sistemleri iiriin veya mal takasi iken sonraki donemlerde
degerli madenler olan giimiis, bakir ve altin gibi madenler ticaret hayatinda bir degisim araci olarak kullanilmaya

baslamistir.

Bu degisim bankacilik agisindan degerlendirildiginde yine Ortadogu cografyasinda 5. yiiz yilda arazi ipotek
kargilig1 kerdi verilmesi ile ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Artan insan niifusu ve ticaret hacmi ile beraber bankacilik
sistemimde gelismeye baglamis ilk diizenli bankacilik kayitlar1 Roma devleti doneminde tutulmaya baslamisken
modern anlamda ise ilk defa Hollanda’da kurulan Amsterdam Bankasi ve Amerika Merkez Bankasi giiniimiiz
bankacilik diinyasmin ilk rneklerini gostermektedirler. islami finansmn ortaya ¢ikisi ise Islamiyet’in insanlara
teblig edilmesi ile baslayan ve sadece dini inanglar1 diizenlemekle kalmayip Miisliimanlarin sosyal, siyasi ve
ekonomik hayatlarinda yeni kurallar getirmistir. Islamiyet’in ticari hayata faizin yasaklanmasi, ticarette belirsizlik
ilkesini ortadan kaldirarak netligi ele almasi ve emek ve sermaye ortakliklari gibi ticari hayata diizenlemeler

getirmesi giiniimiiz diinyasindaki Islami finansin temel isleyis ilkelerini olusturmaktadar.

Modern anlamda islami finansin ortaya ¢ikisi ise 1900°lii yillarin ikinci yarisinda Miisliiman korfez iilkelerinin
petrol gelirlerini Islami hassasiyetleri gdzeterek degerlendirmek amaciyla Islami kurallar gore isleyen banka kurma
fikri geligmistir. i1k faizsiz banka kurma girisimi 1963 y1linda Misir’da Mit Ghmar Tasarruf Bankasidir. Bu girisim
cesitli siyasi nedenlerle kisa zamanda basgarisiz olarak bankaya el konulmug ve bankanin adi Nasir Sosyal Bankasi

olarak degistirilirken giiniimiize kadar bu isimle bankacilik faaliyetlerine devam etmektedir.

Islami finansin Tiirkiye’ye gelisi ise Tiirkiye’nin uluslararas piyasalar uyum saglama ve ekonomide disa acilma
hamillerinin yapildig1 bir donemde 1985 yilinda ilk defa 6zel finansla Miisliimanlarin dini hassasiyetlerini
gozeterek islem yapan Albaraka Ozel Finansde Bankas1 kurulmustur. Bugiin Tiirkiye’de katilim bankas1 ismi ile
adlandirilan islami finans kamu ve 6zel bankalar olmak {izere toplamda alt1 adet katilim bankas1 ve bu bankalarin

6 milyona yakin mobil kullanicis1 bulunmaktadir.

2. Katihhm Bankacihg

Diinyada Islami Bankacilik olarak adlandirilan faizsiz prensiplere gore isleyen bankacilik sistemi Tiirkiye’de
Katilim Bankaciligi olarak isimlendirilmektedir. Katilim Bankaciligi tanimlanirken ‘Katilim bankalari, Islam
dininin faizi yasaklamasindan otiirii faizsizlik prensipleri dogrultusunda her tiirlii konvansiyonel bankacilik

faaliyetlerini yiiriitmektedir. Katilim bankalar1 kar ve zarara katilma esasina gore fon toplayip ticaret, ortaklik ve
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finansal kiralama gibi yontemlerle fon kullandiran bankacilik modeli olarak tanimlanmaktadir.”

(www.tkbb.org.tr, 2021)

3. Kathm Bankacihigin Fon Toplama Ydntemleri

Katilim bankalar1 konvansiyonel bankalardan farkli olarak miisteriden kullanilan kredi veya diger bankacilik
tirtinleri faiz almak ya da miisteriye gesitli bankacilik yatirmalari igin faiz vermek yerine, miisterilerine {iriin ve
hizmetleri miisterileri hesabina satin alarak murabaha yontemiyle miisterilerine satmasidir. Ve mali donem

sonunda elde edilen gelirleri miisterilerine dagitmasidir.
3.1.Cari Hesaplar ve Katilim Hesaplart

Cari hesap katilim bankalarma 6zgii olarak kullanilan Bankacilik Kanunda tanimlanan sekli ile ‘‘Katilim
bankalarinda agilabilen ve istenildiginde kismen veya tamamen her an geri ¢ekilebilme 6zelligi tasiyabilen ve
karsihginda hesap sahibine herhangi bir garanti 6denmeyen fonlarin olusturdugu hesaplar.”” olarak

tanimlanabilirler.(Orhan, 2020: 42)
3.2.Murabaha

Katilim bankalar1 topladigi fonlar1 gesitli yontemlerle degerlendirmektedir. Bu degerlendirme yontemlerinden biri
olan Murabaha, banka miisterisinin ihtiya¢ duydugu mal veya hizmeti alip kar payimi koyarak taksitle miisteriye

satilmasidir.
3.3.0care

Icare, Katilim bankalar1 miisterilerin talepleri dogrultusunda kendisinin veya ii¢iincii bir kisiye ait iiriin ve hizmeti
satin almak veya kiralamak yoluyla miisterisine hizmet vermesidir. Icare tanimlanirken ‘‘Kiralamaya konu olan
malzeme veya varligi once satin alir. Daha sonra bunu miisteriye sunar. Bunu yaparken Konvansiyonel
kiralamadan farkl olarak riski banka iistlenirken 6demler malin teslimimden sonra baslar ve demelerin gecikmesi

halinde faiz s6z konusu olmaz’’ (Orhan, 2020: 49-50)

3.4.Siikuk

Katilim bankalarinin kiralama yontemlerinden biri olan Siikuk tanimlanirken gelecekte yapilacak bir projeye
simdiden ortak olunarak bu proje iizerinde hak, sertifika sahibi olunmasidir. Bagka bir tanmimiyla Siikuk
“‘Gelecekte nakit girisi olusturacak olan araglarin veya bireysel kredi vb. bor¢glanma araglarinin bir havuzda
toplanarak yatirimcilara esit degerli hisseler olusturacak sekilde sunulmasini ifade etmektedir. Siikukta bunun

Islami versiyonu oldugu sdylenebilir.”” (Kizilkaya, 2019: 222)

3.5.Tevveruk
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Katilim bankacilig1 alaninda Tiirkiye’de yeni kullanilmaya baslayan bir yontem olan Tevvaruk nakit ihtiyact olan
banka miisterisinin, Katilim bakasi araciligi ile ii¢iincii bir kisiden vadeli mal alarak diger bir kisiye pesin fiyatina

satmasi ve vadeli malin 6deme tarihi geldiginde bankaya borcun 6denmesi olarak tanimlanabilir.

Tevveruk hakkinda farkli yorumlar bulunmaktadir. Mesela ‘‘Tevveruk islemi gerceklestirilirken {i¢ tarafin
bulunmasi uygun goriiliirken organize bir sekilde {i¢ kisinin iki kisiye indirilmesi ve ihtiyaci olan birine faizsiz

borg¢ vermek yerine ihtiyaci olmayan mali satilmasi uygun goriilmemektedir.”” (Orhan, 2020: 55)
3.6.Mudarebe

Katilim bankaciliginda ortaklik yontemlerinden bir olan Mudarebe en kisa tanimiyla emek- sermaye ortakligi
olarak tanimlanabilir. Bir baska tanimla ‘‘Mudarebe s6zlesmesinde kar baglangigtaki anlagmaya gore paylasirken
zarar olmasi durumunda parasal zarar sermayeye ait olur. Bu durumda emegini oyanda emegini kayip etmis ve

LX)

higbir kazang saglayamamis olur >* (Kizilkaya,2019:193) olarak da tanimlanabilir. Bu yontemin Tiirkiye’de

katilim bankaciligindaki pay1 bankacilik sektoriinde beklenenden az oldugu gozlenmektedir.
3.7. Miisaraka

Miisareke tanimlanirken ‘ Miidarebe den farkli olarak zarardan sermaye oraninda sorumlu olunurken sermayeyi
hem de emegi ile is veya projeye istirak eden ortagin belli bir iicretin 6denmesi ve kar ve zarar ortakliginda

masrafin miitalaa edilmesi.”” (Canbaz, 2018: 204) olarak da tanimla bilir.
4. Miisteri Kavram ve Miisteri Deneyimi

Insanlik tarihi kadar eski olan ticaret kavram ortaya cikistyla beraber satic1 ve alici ( miisteri) kavramlarimda
ortaya ¢cikmaya baslamistir. Miisteri kelimesi koken itibariyle Arapgadan Tiirkgeye gegerek *“ Hizmet veya mal

alimi karsiliginda ticret 6deyen kimse’’ (sozliik.gov.tr, 2021) seklinde tanimlanmaktadir.

Ticaret hayat1 ve pazarlama sektoriinde ise miigteri tanimi olarak ‘‘Miisteri, bir iiriinii veya hizmeti satin alan
kurulus, kisi ya da kisilerdir. Miisteriler, isletme bilangolarinda yer almasa da, bir isletmenin sahip oldugu en
degerli varliklar ifade etmektedir. Miisteri kavrami, sadece {iriin satin alanlar1 degil, isletmenin iirettigi mal ve
hizmetlerden etkilenen ve etkilenmesi beklenen daha genis bir kesimi kapsamaktadir.”” (Eroglu, 2005: 9) seklinde

ifade edilmektedir.

Diinyada mal ve hizmete sektoriiniin gelismesi, bireylerin yasam standartlar1 ve aligkanlhiklarinin degismesiyle
birlikte zaman iginde miisteri kavramina yiiklenen anlamlarda degisime ugramaya baslamustir. Ilk olarak tezgah
uretim alisilmig kiiclik isletmelerin birakilarak 1900’lii yillarda sanayide bantli sistem {iretimine gegilmesi ve
kitlesel tiretimlerin gerceklesmesi ile birlikte *“ Kisa donemli sonuglara odaklanarak dnce fabrika ve {iriiniin 6n

planda olup sonra satig ve miigteriye odaklanilmasi.’” (Dirsehan,2012: 5) anlayis1 gelismistir.

Ikinci asama olarak ise 1900’lii yillarin ortalarma gelinmeye baslamasi ile {iretim ve miisteri kavrami yeni bir
anlam kazanarak pazarlama sokiiniiniin temelleri olusmaya baglamis ve yeni bir satis anlayisiyla mal ve hizmet

iireticileri,*“Mevcut ve potansiyel istek ve ihtiyaglarini gidermeye ve iyi tanimlanmis bir pazardan baslayarak
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tilketici ihtiyaglarina odaklanmig ve miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik yaklagimlar.”” (Dirsehan,2012: 5)

pazarlama sektoriinde kabul gérmeye baglamistir.

Pazarlama yaklagimi ve miisteri tanimi 1900’1l yillarin sonlarma yaklagmaya bagladiginda tiglincii asamaya
gegerek yeni bir tanim kazanmaya baslamistir. Bu tanimda miisteri sadece {iriin ve hizmet satilan bir birey degil
ayni zamanda ‘‘ katma deger olusturan ve uzun stratejik is birliklerinin kuruldugu ve siirdiiriildiigi, misterilerin
sadik birer tiiketiciler.”” (Dirsehan, 2012: 5) olarak tanimlandig1 misterinin de siireglere dahil edildigi yeni bir

yaklagim olarak gelismistir.

Dijital teknoloji ve internet aglarinin gelismesi ile birlikte modern pazarlama anlayis1 ve miisteri kavrami diger
tanimlarindan biitiiniiyle degiserek yeni bir tanim kazanmigstir. Bu tanimda alisilmisin disinda yeni teknolojiler
kullanarak 6rnegin bulut teknolojisi, nesillerin interneti gibi yeni ve farkli teknolojilerle nis alanlarda yikict

yenilikler yapilmasidir.

Alisilmis pazarlama stratejilerinde mal ve hizmet sunumunda alicilarin siniflandirmayla baglayarak pazari
alicilarin cografi, psikolojik ve davramigsal Ogeler gibi cesitli siniflara ayirma stratejisidir. Modern dijital

133

pazarlamada ise ‘° Miisteriler yatay topluluk aglariyla birbirine baglidir. Bu topluluklar yeni segmentlerdir.
Topluluklar, segmentlerin aksine, dogal olarak miisteriler tarafindan olusturulur ve bu topluluklarin sinirlar
miisteriler tarafindan kendileri belirler, Miisteri topluluklar: istenmeyen iletilere ve ilgisiz reklamlara kapalidir.

Aslinda herhangi bir girketin bu iligki aglarina zorla girme girisimimde kars1 ¢ikacaklardir.”’(Kotler, 2020: 78)

Miisteri deneyimi ‘‘miisterilerin markaya verdikleri degeri yiikseltmek i¢in karsilasabilecekleri tiim noktalar1
belirleme ve yonetme sanatidir. Bu siiregte ancak s6z konusu noktalari, dogru kisiler, dogru yontemle, dogru
yerlere yerlestirirse miisteri deneyimi dogru bir sekilde yonetilebilir. Bunun igin bu siiregte yer alacak her bir
¢aliganin miisteri deneyiminin ne denli 6nemli olduguna dair farkindaliklariin yiiksek olmas: ve bu dogrultuda

ortak biling ve amag ile hareket edilmesi gerekir.”’(Varnali, 2017: 27)

Miisteri aligkanliklarinin degistigi, ticari hayatin her alaninda rekabetin yogun yasandigi bu donemde Katilim
bankaciligi agisindan basarili bir miisteri deneyiminin olusturulmast ve sirdiriilebilir kilinmasi, miisteri
devamlilig1 ve musterinin bankaya sadakat gostermesi banka agisindan rekabet edilebilirlik ve pazarda rakip

bankalar karsisinda avantajli bir konum elde edilmesi bakimindan 6nemli oldugu goériilmektedir.
4.1.Bankacilikta Teknoloji Kullanim Siireci ve Miisteri Deneyiminin Tasarlanmasi

Bankacilik sektorii, 1609 yilinda Amsterdam Bankasmin kurulmasiyla birlikte sistematik kurumsal bir yapi
kazanmistir. Amerika Merkez Bankasinin kurulmasi ile giiniimiiz bankaciliginin temelleri olusturulmustur. Ulagim

ve bilgi teknolojilerinin gelismesine uygun olarak yeni bankacilik uygulamalar1 hayata gegmistir.

Bu uygulamalidan ilk 1970 yilinda ATM bankacilik hayatina girmesi ve bir sonraki gelisme olarak ise ‘‘telefon
bankaciligi, gelisen teknolojilere ve miisterilerin subelere gitmeden ihtiyaglarmin goriilmesi amaciyla ortaya ¢ikan
bir alternatif hizmet dagitim kanalidir. Telefon bankaciliginda “cagri merkezleri” araciligryla telefon altyapisini
kullanilarak, telefon tuslariin yardimiyla miisteriler 7 giin 24 saat islemlerini yapabilmektedir. ilk olarak

Amerika’da ve Ingiltere’de uygulanmaya baglanmustir.”’(Yurttadur ve Siizen, 2016: 93-120).
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Bankacilik sektorii fiziki ve sesli bankaciligin yaninda gorsel bankaciligi kullanmaya baslamasi ilk olarak
“‘Televizyon bankaciligtyla, televizyon platformunda hazirlanan yazilimlarla (smart 6zellikli tvlerde) miisterilerin
interaktif islemler yapabilmesi miimkiin hale gelmektedir. Televizyon bankaciliginda “banka, yaymnci kurulus,

miisteri” olmak {izere ti¢ taraf bulunmaktadir.”” (Y1lmaz,2020:14)

Giincel bankacilikta kullanilan dijital bankacilik teknolojileri tanimlarken web ve mobil bankacilik uygulamalari
olarak tanimlanabilir. Bu iki temel uygulama ‘‘Bir bilgisayar lizerinden, bankacilik hizmetinden yararlanmak
istiyorsa bu dijital bankaciligin “internet bankacilig1” uygulamasi olarak adlandirilirken, cep telefonu veya mobil
bir iletisim tizerinden bankacilik hizmetlerinden yararlanmak istenildiginde, mobil bankacilik s6z konusu

olmaktadir.”” (Yilmaz, 2020: 16)

Diinyada son yarim asirda internet teknolojilerinin gelismesi ve bireylerdeki refah artigina bagli olarak ortaya
c¢tkmaya baglayan deneyim ekonomisi isletmelerin pazarlama departmanlart ve bu alanda ¢alisan akademi
diinyasimi yeni miigteri tanimlari ve pazarlama siiregleri olusturmasi konusunda etkili olmustur. Pazarlama
yaklagiminda misteri deneyimi kavrami ve miisteri deneyimi siireglerinin tasarlanmasinda benzer gelismelerin

sonucu olarak goriilebilir.
Bagaril1 bir miisteri deneyimini olusturulup, siirdiiriilebilir kilmanin agamalari ise;

‘1. Deneyimin Ana Temasinin Olusturulmasi: Deneyimin temalandirilmasinda temel ilke, temanin egsiz ve farkli

olmasinin saglanmasidir ve ayrica temanin isletme ile biitiinlesmesi dnemlidir.

2. Izlenimlerin Pozitif (Olumlu) Ipuclar: ile Biitiinlestirilmesi: Ipuclari, miisterilerin yasayacaklar1 deneyim
konusunda fikir edinmesini saglar. isletmelerinin yaratacag pozitif ipuglar1 miisterilerin olumlu izlenimlerini daha

da artiracaktir.

3. Negatif (Olumsuz) Ipuglarmin Ortadan Kaldirilmasi: Isletmeler miisterileri yonlendirebilmek, dikkat ¢cekmek
icin zaman zaman anlamsiz ve hatta miisterileri tahrik edip kizdirabilecek mesajlar verebilirler, bunlardan

kagimmak gerekir.

4. Deneyimin Hatira Esyalarla Biitiinlestirilmesi: Deneyim isletmelerinin bir¢ogu deneyimlerin stirekli

hatirlanmasi i¢in hatira esyalar satmaktadirlar.

5. Deneyimin Bes Duyu ile Biitiinlestirilmesi: Duyusal uyaricilarin deneyime ve isletmenin ana temasima katki
yapmasi gerekmektedir, bdylece yaganan deneyim daha giiglii ve unutulmaz olacaktir.”” (Y1lmaz,2020: 54-55)
olarak ifade edilebilir.

5. Yontem
5.1. Arastirmanin Amaci
Aragtirmanin amaci Tiirkiye’de faaliyette bulunan katilim bankalarinin gelistirdikleri mobil uygulamalari kullanan

misterilerin, banka mobil uygulamas: kullanirken kullanict deneyimine etki eden faktorlerini arastirmak ve
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kullanicilarin yas, cinsiyet, meslek, gelir diizeyi, mobil banka kullanim siklig1 ve egitim diizeyi gibi faktorlerin

mobil bankacilik kullanimindaki degisimlerini incelmektir.
5.2.Arastirmanin Yontemi ve Veri Toplama Aract

Bu aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmigtir. Anket calismasma toplamda 443
katilimciya anket sorular1 yoneltilmistir. Iki boliimden olusan anket ¢alismasinda birinci boliimde arastirmaci

tarafindan hazirlanan sorularla katilimcilara demografik bilgilerini 6lgmeye yonelik sorular yoneltilmistir.

Anket caligmasinin ikinci boliimde ise Klaus ve Maklan (2013) tarafindan olusturulan dort ayri alt boyuttan olusan;
1- igsel Huzur 2- Karar Am 3-Sonu¢ Odagi 4-Uriin Deneyimi EXQUAL miisteri deneyimi 6lgeginden
faydalanilarak aragtirmaci tarafindan hazirlanan yirmi dort adet sorudan olusan sosyal bilimlerde yogun kullanima
sahip 7°1i likert tipi cevaplarin yer aldig1 1=Kesinlikle Katilmiyorum 7= Kesinlikle Katiliyorum seklinde 6lgek

kullanilmaistir.

5.3.Astirmanin Kapsami ve Sinirliliklart

Arastirma evrenin giincel veriler ile 6 miliyona yakin katilim bankasi mobil uygulama kullanicisinin bulunmasi ve
aragtirma evreni ile aragtirma gergeklestirmenin imkansiz olmasi, zaman, mekan ve maliyet kisiti g6z Oniine
alindiginda arastirma kapsaminda tesadiifi olmayan 6rnekleme tekniklerinden biri olan kolayda 6rnekleme teknigi
kullanilmistir. Kolayda ornekleme teknigi, ana kiitleye uygun olan veya arastirmaya katilmak isteyen ve
ulasilabilir konumda olan kisilerin 6rnekleme dahil edilmesini ifade eden bir arastirma teknigidir. Aragtirmanin
Tiirkiye’de 2021 yilinda mobil bankaciligi kullanan katilim bankasi mobil uygulama kullanict olup ve anket

¢aligmasi siiresince 18-55 yas araliginda arastirmaya katilmaya goniillii olan katilimcilardan olusmaktadir.
5.4.Veri Analizi

Istatistiksel analizler i¢in SPSS 24,0 programi kullanildi. Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayici
istatistiksel metotlarin (Ortalama, Standart Sapma, Medyan, Frekans, Oran, Minimum, Maksimum), yani sira
niceliksel verilerin normal dagilima uygunluklar1 basiklik ve carpiklik degerlerinin kesme noktalar: (sinirlarr)
garpiklik (Skewness) degerleri ile sinandi. Normal dagilim gosteren 2 grup karsilastirmalarinda Student t Testi, 3
ve lizeri grup karsilagtirmalarinda One-Way Anova Testi kullanildi. Gruplar arasi farklilik oldugu durumlarda ise

Bonferroni diizeltmesi testi kullanildi. Anlamlilik p<0,01 ve p<0,05 diizeylerinde degerlendirildi

6. Bulgular

6.1.Demgrafik Bulgular
Arastirma kapsaminda anket ¢alismasina katilan katilicilara ait temel demografik bulgular.

Tablo 1: Yasa Gére Dagilimi

Frekans %

18-30 yas 237 53,5
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31-40 yas 150 33,9
41 yas ve lizeri 56 12,6

Katilimeilarin, %53,5’1 (n=237) 18-30 yas, %33,9’u (n=150) 31-40 yas ve %12,6’s1 (n=56) 41 yas ve iizeridir.

Tablo 2: Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Frekans %
Ortadgretim 15 3,4
Lise 18 41
On Lisans 243 54,9
Lisans 143 32,3
Yiiksek Lisans 24 5,4

Katilimeilarin, %3,4°1 (n=15) ortadgretim, %4,1°1 (n=18) lise, %54,9°u (n=243) 6n lisans, %32,3’i (n=143) lisans

ve %5,4°1 (n=24) yiiksek lisans egitim durumundadir.

Tablo 3: Cinsiyete Géore Dagilimi

Frekans %
Kadin 182 41,1
Erkek 261 58,9

Katilimeilarin,% 41,1 (n=182) kadin, %58,9 (n=261) erkektir.

Tablo 4: Mesleklere Gore Dagilimi

Frekans %
Ogrenci 69 15,6
Esnaf 2 0,5
Memur 139 31,4
Isci 167 37,7
Emekli 10 2.3
Issiz 14 3,2
[sveren 9 20
Serbest Meslek 33 7.4
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Katilimeilarin, %15,6’s1 (n=69) 6grenci, %0,5’1 (n=2) esnaf, %31,4’li (n=139) memur, %37,7’si (n=167) is¢i,
%2,3’1 (n=10) emekli, %3,2’si (n=14), %2,0’1 (n=9) isveren ve %7,4’1i (n=33) serbest meslek isine sahiptir.

Tablo 5: Hangi Tiir Mobil Bankaciligi Kullandiklart Duruma Gére Dagilimi

Frekans %
Bireysel 412 93,0
Kurumsal 31 7,0

Katilimeilarin, %93,0’1 (n=412) bireysel mobil bankacilik, %7,0’1 (n=31) kurumsal mobil bankacilik

kullanmaktadir.
Tablo 6: Hangi Katilim Bankasi1 Miisterisi Olma Durumuna Gére Dagilimi
Frekans %
Ziraat Katilim 94 21,2
Vakif Katilim 47 10,6
Albaraka Tiirk 54 12,2
Kuveyt Tiirk 160 36,1
Tiirkiye Finans 58 13,1
Emlak Katilim 30 6,8

Katilimeilarin, %21,2’si (n=94) Ziraat Katilim, %10,6’s1 (N=47) Vakif Katilim, %12,2’si (N=54) Albaraka
Tiirk, %36,1°1 (N=160) Kuveyt Tiirk, %13,1’1 (N=58) Tiirkiye Finans ve %6,8’1 (N=30) Emlak Katilim Bankasi
Miisterisidir.

Tablo 7: Mobil Bankaciligi Kullanim Sikligina Gore Dagilimi

Frekans %
Her giin 211 47,6
Haftada birkag kez 181 40,9
Ayda/Yilda birkag kez 51 115

Katilimcilarin mobil bankaciligi kullanim sikliklari; %47,6 ile (n=211) her giin, %40,9 ile (n=181) haftada birkag
kez ve %11,5 ile (n=51) ayda/yilda birkag kez kullanmaktadirlar.

Tablo 8: Mobil Bankaciligi En Stk Hangi Islemi Yapmak I¢in Kullanilma Durumuna Gére Dagilimi

Frekans %
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Hesabimi Kontrol 137 30,9
Cesitli Odemeler 222 50,1
Cesitli Yatirim Araglarin1 Kullanmak 54 12,2
Giincel Kurlar1 Takip Etmek 30 6,8

Katilimeilar; %30,9 ile (n=137) hesaplarini kontrol, %50,1 ile (n=222) ¢esitli demeler, %12,2 ile (n=54) ¢esitli
yatirim araglarint kullanmak ve %6,8 ile (n=30) giincel kurlar1 takip etmek ig¢in mobil bankaciligi

kullanmaktadirlar.

6.2 Olgeklere Ait Bulgular

Tablo 9: Ol¢ek Puan Ortalamalar:

Min-Max Cronbach’s
Ort+SS Carpilik Basiklik

(Medyan) Alpha
Olcekler
Icsel Huzur 5,63+1,23 1-7 (5,83) -1,478 2,679 0,890
Karar Ani 5,69+1,14 1-7 (6) -1,694 3,743 0,861
Sonug¢ Odag 5,92+1,13 1-7 (6) -2,050 5,308 0,913
Uriin Deneyimi 5,46+1,17 1-7 (5,67) -1,084 1,855 0,910

Bir dagilimin normal bir dagilim gosterip gdstermedigine karar vermek igin carpiklik ve basiklik degerleri dikkate
alinir. Bu noktada basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin kesme noktalart (sinirlart) ¢arpiklik (Skewness) igin mutlak
deger olarak 3 ve basiklik (Kurtosis) i¢in mutlak deger olarak 10’un iizerinde olmamalidir (Kline 2011). Olgeklerin
Cronbach Alpha degerlerinin 0,70 ile 0,99 olmasi giivenilir oldugunu gostermektedir (Tavakol ve Dennick,
2011:105).

6.3 Hipotezlere Ait Bulgular
Hipotez 1: Yasa Gore Mobil Bankacilik Kullanim diizeyleri farklilik géstermektedir

Tablo 10: Yasa Gore Mobil Bankacilik Kullanim Diizeyleri Farklilik Degerlendirilmesi

18-30 yas (n=237) 31-40 yas (n=150) 41 yas ve iizeri (n=56) p
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I¢sel Huzur 5,63+1,07 1,67-7(5,83) 5,59+1,49 1-7 (6) 5,74+1,08 1,67-7 (5,83) 0,759
Karar Am 5,74+0,98  15-7(5,83) 5,58+1,41 1-7(5,83) 5,76+0,97 1,67-7 (6) 0,344
Sonug¢ Odagt 5,96+1,01 1,83-7(6)  5,83+1,40 1-7 (6) 5,97+0,77  2,17-7 (6) 0,537
Uriin Deneyimi 5,48+1,04  2,67-7 (5,5) 5,32+1,43 1-7(55) 5,74£0,81 2-7(5,83) 0,067

20ne-Way Anova testi

Yasa gore mobil bankacilik kullanim diizeyleri; i¢sel huzur, karar ani, sonug¢ odagi ve iiriin deneyimi boyutlar

istatistiksel olarak anlaml farklilik géstermemektedir (p>0,05).

Hipotez 2: Gelir durumuna gore Mobil Bankacilik Kullanim diizeyleri farklilik gostermektedir.

Tablo 11: Gelir Durumuna Gore Mobil Bankacilik Kullanim Diizeyleri Farkiiltk Degerlendirilmesi

1000-2500 TL 2501-5000 TL 5001-7500 TL 7501-10.000 TL 10.001 TL ve Uzeri
(n=86) (n=95) (n=118) (n=64) (n=80) ap
Igsel 5,401, 5,861, 1-7 5,511, 6,07+0, 1,67-7 0,001*
527+1,18 1-7(5,33) 1-7 (5,83) 1-7 (5,83)
Huzur 25 19 (6,17) 43 93 (6,08) *
Karar 5,58+1, 1,5-7 5,851, 1,5-7  5,50+1, 1,17-7 5,91+0,
5,51+1,21 1-7 (5,75) 2,33-7 (6) 0,035*
Ani 16 (5,83) 1 (6) 37 (5,83) 83
Sonug 1,5-7 5,89+1, 6.00%1, 1-7 5,75+1, 6,08+0,
5,8241,25 1,5-7 (6) 1-7 (6) 2,17-7 (6) 0,342
Odag (6,17) 12 1 (6,08) 36 8
Uriin
. 1,17-7 5,461, 5,64+1, 1-7 5,24+1, ,64+£0,
Deneyim 5,20+1,23 1-7 (5,5) 1-7 (5,5) 2-7 (5,83) 0,020*
, (5,33) 05 16 (5,92) 4 99
1
20ne-Way Anova testi **p<0,01 *p<0,05

Gelir durumuna goére mobil bankacilik kullanim diizeylerinin karar an1 boyutu istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermemektedir (p>0,05).

Gelir durumuna gore mobil bankacilik kullanim diizeylerinden i¢sel huzur boyutu istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Yapilan ikili karsilastirmalara gore 1001-2500 TL gelir diizeyine sahip
olanlarin i¢sel huzur boyutunun, 5001-7500 TL (p=0,001) ve 10.001 TL ve {izeri (p=0,001) gelir durumlarindan
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diisiik olmasi anlamli bulunmustur (p<0,01). Diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

saptanmamustir (p>0,05).

Gelir durumuna gore mobil bankacilik kullanim diizeylerinden karar an1 boyutu istatistiksel olarak anlaml farklilik
gostermektedir (p=0,035; p<0,05). Yapilan ikili karsilastirmalara gére 1001-2500 TL gelir diizeyine sahip
olanlarin karar ant boyutunun, 10.001 TL ve {izeri gelir durumlarindan diisiik olmast anlamli bulunmustur

(p=0,045; p<0,01). Diger gruplara arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik saptanmamistir (p>0,05).

Gelir durumuna gdre mobil bankacilik kullanim diizeylerinden iiriin deneyimi boyutu istatistiksel olarak anlaml
farklilik gostermektedir (p=0,020; p<0,05). Yapilan ikili karsilastirmalara gére 1001-2500 TL gelir diizeyine
sahip olanlarin {iriin deneyimi boyutunun, 5001-7500 TL (p=0,045) ve 10.001 TL ve iizeri (p=0,014) gelir
durumlarmdan diisiik olmas1 anlamli bulunmustur (p<0,01). Diger gruplar arasinda istatistiksel olarak anlaml1

farklilik saptanmamistir (p>0,05)

Hipotez 3: Kullanim Sikligina Gére Mobil Bankacilik Kullanim diizeyleri farklilik gostermektedir

Tablo 12: Kullamm Stkligina Gore Mobil Bankacilik Kullanim Diizeyleri Farklilik Degerlendirilmesi

Haftada birkacg kez Ayda/Yilda birkac kez
Her giin (n=211)

(n=181) (n=51) p
I¢sel Huzur 5,79+1,30 1-7 (6) 5,66+1,03  1-7(5,83) 4,90+1,34 1-7 (5) 0,001**
Karar Ani 5,77+1,16 1-7 (6) 5,67£1,07 1,33-7(5,83) 5,39+1,29 1,17-7 (5,83) 0,098
Sonug¢ Odag 6,01£1,16 1-7 (6,17)  5,89+1,07 1,5-7 (6) 5,66+1,21  1-7 (5,83) 0,124
Uriin Deneyimi 5,66+1,18 1-7 (6) 5,34+1,11 1-7 (5,5) 5,05+¢1,24  1-7 (5,17) 0,001**
a0ne-Way Anova testi **n<0,01

Kullanim sikligina gore mobil bankacilik kullanim diizeylerinden; karar an1 ve sonug odag1 boyutlar istatistiksel

olarak anlamli farklilik gostermemektedir (p>0,05).

Kullanim sikligma gore mobil bankacilik kullanim diizeylerinden; i¢sel huzur boyutu istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Yapilan ikili karsilagtirmalara gore ayda/yilda birkag kez kullananlarin
i¢sel huzur boyutunun, her giin (p=0,001) ve haftada birka¢ kez kullanim siklig1 (p=0,001) olanlarin, ayda/yilda
birkag kez kullanim siklig1 olanlardan diisiik olmast anlamli bulunmustur (p<0,01). Diger gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamaistir (p>0,05).
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Kullanim sikligina gére mobil bankacilik kullanim diizeylerinden; iiriin deneyimi boyutu istatistiksel olarak
anlamli farklilik gostermektedir (p=0,001; p<0,01). Yapilan ikili karsilastirmalara gore ayda/yilda birkag kez
kullananlarmn {irlin deneyimi boyutunun, her giin (p=0,001) ve haftada birka¢ kez kullanim siklig1 (p=0,001)
olanlarin, ayda/yilda birka¢ kez kullanim siklig1 olanlardan diisiik olmasi anlamli bulunmustur (p<0,01). Diger

gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamstir (p>0,05)
Sonug¢

Bankacilik sektorii ticari rekabet ve teknolojinin yogun oldugu bir sektordiir. Bu alanda faaliyet gdsteren bankalar
teknolojinin getirdigi yenilikler ile birlikte miisterilerinin fiziki bankacilikla hizmetine sundugu ve bir¢cok
bankacilik hizmetinin mobil uygulama lizerinde banka miisterisine sunulmaya baglamasi mobil bankacilig1 6nemli
hale getirmistir. Bankalar basarili bir miisteri deneyimi olusturmak i¢in mobil uygulama tasarlalarken uygulama
tasarim, kullanim kolaylig, erisilebilirlik gibi uygulama &zellikleri ile beraber mobil uygulama kullanan miisteri
grubunun egitim, yas, gelir diizeyi ve mobil uygulama kullanim siklig1 gibi ¢esitli 6zelliklerde dogru mobil

uygulama deneyimi tasarlanmasi i¢in onem kazanmuistir.

Bu makalede, Tiirkiye’de faaliyet gosteren kamu ve 6zel sektor katilim bankalarinin mobil uygulama kullanan
miigterileri ile anket ¢alismasi yapilarak gergeklestirilmistir. Arastirmada mobil uygulamay1 kullanan miisterilerin
miisteri deneyimini etkileyen faktorler konu edilmistir. Katilim bankalarinin miisterilerine hizli ve ulasilabilir bir
mobil bankacilik hizmeti verirken dogru miisteri deneyiminin tasarlanmasi ve sadik miisteriler olusturularak

bankacilik sektoriinde rekabet edilebilirlik ve pazar paymin artirilmasi bakimindan énemli goriilmektedir.

Arastirmada mobil uygulama yaparken ve mevcut mobil uygulamalara giincellemeler sunarken teknik 6zelliklerin
yaninda mobil uygulama kullanimin etkileyen diger faktorlerin gdstermesi bakimindan bankalara farkli bir bakis
acist sunmaktadir. Aragtirma 443 mobil uygulama kullanan katilim bankasi misterisinin anket ¢alismasina
katilmasi ile gergeklestirilmistir. Arastirma sonucunda hipotezlerin sinanmasi amaciyla demografik 6zelliklerin
bagimsiz, mobil bankacilik 6lgeginin bagimli degisken olarak tanimlandigi bir regresyon modeli olusturulmustur.
Olusturulan regresyon modeli anlamliligin1 sinayan One-Way Anova Testinde mobil bankacilik kullananlarin gelir
diizeyine gore, 1001-2500 TL gelir diizeyine sahip olanlarin igsel huzur boyutunun, 5001-7500 TL ve 10.001 TL
ve tizeri gelir durumlarindan diigiik olmasi, 1001-2500 TL gelir diizeyine sahip olanlarin karar ant boyutunun,
10.001 TL ve iizeri gelir durumlarindan diisiik olmasi ve 1001-2500 TL gelir diizeyine sahip olanlarin iiriin
deneyimi boyutunun, 5001-7500 TL ve 10.001 TL ve tiizeri gelir durumlarindan diisitk olmast anlamli

bulunmustur.

Yapilan ikili karsilastirmalara gore ayda/yilda birkag kez kullananlarin ig¢sel huzur boyutunun, her giin ve haftada
birkag kez kullanim siklig1 olanlarin, ayda/yilda birka¢ kez kullanim siklig1 olanlardan diisiik olmasi anlamli
bulunmugstur. Kullanim sikligina gére mobil bankacilik kullanim diizeylerinden; iiriin deneyimi boyutu istatistiksel
olarak anlamli farklilik gostermektedir. Yapilan ikili karsilagtirmalara gore ayda/yilda birka¢ kez kullananlarin
iirlin deneyimi boyutunun, her giin ve haftada birkag kez kullanim siklig1 olanlarin, ayda/yilda birkag¢ kez kullanim
siklig1 olanlardan diisiik olmasi1 anlamli bulunmustur. Yani gelir diizeyine gore banka miisterilerin gelir diizeyinin

artmasi ile i¢sel huzur, karar ani1 ve iiriin deneyimi artmasi arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir. Mobil uygulama

Katilim Bankas1 Mobil Uygulamasinda Miisteri Deneyiminin incelenmesi 86



ISTANBUL TICARET
UNIVERSITES]

Working Paper Series Vol 2 Issue 3, 74- 88

kullanim siklig1 azalmasi ile kullanicilarin huzur boyutu ve iiriin deneyimi boyutu arasinda pozitif yonli iliski

bulunmaktadir.

KAYNAKCA

CANBAZ, M. (2018) Katilum Bankacilig1. Istanbul: Beta Yayinlari.
DIRSEHAN, T ( 2012) Miisteri Deneyimi Tasarimi ve Yénetimi. Istanbul: Hiperlink Yayinlari
DIRSEHAN, T ( 2012a) Miisteri Deneyimi Tasarimi ve Yonetimi. Istanbul: Hiperlink Yayinlart

EROGLU, E. (2005) Miisteri Memnuniyeti Olgiim Modeli, Istanbul: 1 .U. Isletme Fakiiltesi, Isletme Dergisi, C:34-
1
Sozluk.gov.tr (2021). Tiirk Dil Kurumu Sozliik,18 05, 2021, tarihinde https://sozluk.gov.tr adresinden alindi.

HAIR, J. F., BLACK, W. C., BABIN, B. I., & ANDERSON, R. E. (2010). Multivariate data analysis.

TKBB, (2021). tkbb.org.tr/merkezi-danisma-kurulu-pdf 19 05, 2021 tarihinde http://www.tkbb.org.tr adresinden

alind.

KIZILKAYA, N ( 2019) Islam ve Finans. Istanbul: Isar Yayinlari.

KIZILKAYA, N (2019a) Islam ve Finans. Istanbul: Isar Yayinlar1.

KLINE, R.B., (2011), Principles and Practice of Structural Equation Modelling, 3rd.Edition, NY: Guilford. Press.
KOTLER, P ( 2020) Pazarlama 4.0 istanbul: Optimist Yaymcilik

ORHAN, H (2020). 40 Soruda Katilim Bankacilig1. istanbul: iktisat Yayinlari.

ORHAN, H (2020a). 40 Soruda Katilim Bankacilig:. Istanbul: Iktisat Yaymnlari.

Orhan, H (2020b). 40 Soruda Katilim Bankacilig:. Istanbul: Iktisat Yayinlari.

TAVAKOL M, DENNICK R (2011) Making sense of Cronbach's alpha. International Journal of Medical
Education, 2, 53-5

VARANLI, K. (2017). Miisteri Deneyimi, Tasarim, Yonetim, Doniigiim. Istanbul: Media Cat Yaymlar:

YILMAZ, M.A (2020) . Mobil Bankacilikta Miisteri Deneyimi Kalitesinin Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati
Uzerine Etkisine Yonelik Bir Alan Arastirmasi: Edirne Ornegi. Edirne: Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii, sletme Anabilim Dali, Doktora Tezi, 14

YILMAZ, M.A (2020a) . Mobil Bankacilikta Miisteri Deneyimi Kalitesinin Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati
Uzerine Etkisine Yonelik Bir Alan Arastirmasi: Edirne Ornegi. Edirne: Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Doktora Tezi

87
Alpaslan Yavuz & Adnan Veysel Ertemel


http://www.tkbb.org.tr/merkezi-danisma-kurulu
http://www.tkbb.org.tr/

ISTANBUL TICARET
UNIVERSITES]

Working Paper Series Vol 2 Issue 3, 74- 88

Yilmaz, M.A (2020b) . Mobil Bankacilikta Miisteri Deneyimi Kalitesinin Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati
Uzerine Etkisine Yonelik Bir Alan Arastirmasi: Edirne Ornegi. Edirne: Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Doktora Tezi

YURTTADUR, M., ve SUZEN, E. (2016). Tiirkive'de Banka Miisterilerinin Internet Bankacihigina

Yaklasimlarinin Incelenmesi Uzerine Bir Uygulama, Tiiketici ve Tiiketim Aragtirmalar1 Dergisi, 8(1), 93-120.

Katilim Bankas1 Mobil Uygulamasinda Miisteri Deneyiminin incelenmesi 88



