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OZET

ELEKTRONIK MUSTERI HIZMETLERI UYGULAMALARININ
ALGILANMASINDA BiREYSEL MUSTERILERIN FINANSAL
OKURYAZARLIK DUZEYLERININ ETKiSi: AYDIN iLINDE
BANKA MUSTERILERI UZERINE BiR UYGULAMA

Esma DURUKAL

Doktora Tezi, Isletme Anabilim Dal1
Tez Danismant: Prof. Dr. Yusuf KADERLI
2017, 199 sayfa

Giiniimiizde teknolojinin hizli gelisimini uygulamalarma en fazla entegre
eden birimlerden biri bankalardir. Bu hizli gelisim bankalarin miisteriler ile en
yakin noktada bag kurmalar1 istegini dogurmaktadir. Giindelik hayatin bir pargasi
olan finansal islemler misteri ihtiyaglarina en uygun, en kolay ve en hizli sekilde
sunulan hizmetlere dontstiiriildigiinde miisterilerin hayatlarini
kolaylastirmaktadir. Bu baglamda caligmada teknoloji ile birlestirilen miisteri
hizmetlerinin bankalar tarafindan sunumunda bireysel miisterilerin algisinda

finansal okuryazarlik diizeyinin etkili olup olmadig ele alinmustir.

Arastirma, Tiirkiye’de bankacilik sektdrii dijitallesme orani en yiiksek olan
bankalar1 tercih eden, Aydin ilindeki 450 bireysel miisteri ile yiiz yiize anket
yontemi kullanilarak gerceklestirilmistir.

Arastirma sonuglarina gore, bireysel miisterilerin bankalarin elektronik
miisteri hizmetlerini algilamalari ile finansal okuryazarlik diizeyleri arasinda iligki
oldugu gorilmiistiir. Ayrica, bireysel miisterilerin 6deme ve finansal islemler de %
75 oraninda banka teknolojisi kullandig1 sonucu ortaya ¢ikmigtir.

ANAHTAR SOZCUKLER: CRM, Finansal Okuryazarlik, E- Miisteri
Hizmetleri.
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ABSTRACT

EFFECTS OF FINANCIAL LITERARY LEVELS ON INDIVIDUAL
CUSTOMERS IN DETERMINATION OF ELECTRONIC
CUSTOMER SERVICE APPLICATIONS: AN APPLICATION ON
AYDIN BANK CUSTOMERS

Esma DURUKAL

Ph.D. Thesis, at Business Administration
Supervisor: Prof. Dr. Yusuf KADERLI

Nowadays, banks are one of the units that integrate the most to the rapid
development of technology. This rapid development results in the desire of banks
to connect with customers at the nearest point. Financial transactions, which are
part of everyday life, make customers' lives easier when they are turned into the
most convenient, fastest and most convenient services for customer needs. In this
context, the research also examined whether the level of financial literacy in the
perception of individual customers in the banking presentation of customer
services combined with technology is influential.

The study was conducted using face-to-face survey method with 450
individual customers in Aydin who prefer banks with the highest digitization ratio
in the banking sector in Turkey.

According to the results of the research, it is seen that individual
customers have a relationship between bank perception of electronic customer
service and financial literacy. In addition, the end result is that 75% of individual
customers use bank technology in payments and financial transactions.

KEYWORDS: CRM, Financial literacy, E-Customer Service.






ONSOZ

Doktora egitimim ve tez siirecim boyunca benden desteklerini
esirgemeyen ve her daim yanimda olan degerli esim Onur DURUKAL’a, beni
yetistiren biiyliten, tiim giizellikleri bana 6greten ve kayitsiz sartsiz yanimda olan
canim annem Elif ACAYIP’e canim babam Ali ACAYIP’e, canim kardesim Emre
ACAYIP’e ve esimin ailesine sonsuz tesekkiir ederim.

Her daim fikirleriyle, bana katki saglayan degerli danisman hocam Prof.
Dr. Yusuf KADERLI’ye, bana zamanini ayirarak, yardimlarini esirgemeyen ve
beni her daim yonlendiren pazarlama alaninin duayeni degerli hocam Prof. Dr.
Yavuz ODABASI’ya ve giileryiizii ile her zaman i¢imi 1sitan ve her konuda
desteklerini esirgemeyen ve beni yonlendiren camim hocam Dog. Dr. Ece
ARMAGAN’a tesekkiirlerimi borg bilirim. Ayrica istatistikte beni yetistiren ve her
daim katki saglayan degerli hocam Yrd. Dog. Dr. Algin OKURSOY’a, doktora
savunmamda destekleri icin giileryiizlii hocam Yrd. Dog¢. Dr. Didem
TEZSURUCUye ve Dog. Dr. Erkan AKAR’a tesekkiir ederim.

Benim buralara gelmemde her daim destek olan, yanimda olan Anadolu
Universitesi’nin degerli hocalar1 Dog. Dr. Kamil CEKEROL’a, Dog. Dr. Oznur
OZTURK e ve Prof. Dr. Niivit OKTAY a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica tez caligmam boyunca manevi desteklerini esirgemeyen hep

yanimda olan canim dostlarim ve arkadaslarima ayr1 ayr tesekkiir ederim.

Esma DURUKAL

Xi






ICINDEKILER

KABUL VE ONAY SAYFASL ...ttt iii
BILIMSEL ETIK BILDIRIM SAYFASI .....ovvtiiiiiniiiieinirei e v
OZET oottt vii
AB ST RACT et nres iX
ONSOZ ..ottt Xi
SIMGELER DIZINI......cciiiiiiiiiceeeeeceee e, Xvii
SEKILLER DIZINI.....ooiiiiiiiiieceee e, XiX
TABLOLAR DIZINI ....ccoouiiiiiiiiiiieiccese e XXi
EKLER DIZINI...coiiiiiiiieiicsicece e XXV
GIRIS oottt ettt ettt 1
1. ARASTIRMA HAKKINDA ACIKLAMALAR ....cooooiiiiiiiiiireeceeeeiee i 5
1.1, Arastirmanin KONUSU .......cooiiiiiiiie i 5
1.2. ATagtirmanin AIMACT ........ueiveeieerieesieesieeseesieasieesieessessseessseasseessesssesssessssesnsesses 6
1.3, Arastirmantn ONeM.........c.ceueveveiereereiereseeeeeeete e es s st es s seeaeseses s s eseeaenas 7
1.4. Aragtirmanin Varsaymlari........ccoceovriieiniieenineeesesee e 8
1.5, Arastirmanin Y ONtEIM ....cuueeivreiiiieeiiie ittt ettt sttt sibe e nene e 9
1.6. Aragtirmanin Kapsami ve SinirliliKlart ... 10
2. KURAMSAL VE KAVRAMSAL CERCEVE.......cccoiiiiiicce, 11
2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavrami.........ccccceceevevecereiereresescesieeeseseseceenenn, 11
2.1.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikist ve Geligimi...............cccuee.... 16
2.1.2. Miisteri Iligkileri Yonetiminin BileSenleri ...........ccocevevevevevecuruerererieeeceenen, 20
2.1.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin THITETT........cocoevevivceereeieeee e, 22
2.1.4. Miisteri Hizmetleri Kavrami .........cccovviiiiiiiininiiiniesieee e 24
2.2. Elektronik Miisteri Hizmetleri Kavrami..........ccoooviiiiiiieninnicnice e 26
2.2.1. Elektronik Miisteri Hizmetlerinin OzelliKIeri .........cocoovovvvvvevvereresisss s, 35

Xiii



2.2.2. Elektronik Miisteri Hizmetlerinin Amaglar1 ve Yararlari..............cccceeveennee 37

2.2.3. Elektronik Misteri Hizmetleri Algisin1 Etkileyen Faktorler..........c..c....... 42
2.2.3.1. Sosyal medya Kullanimi ...........ccoceiiiiniiniiieeeee e 42
2.2.3.2. GUVENIITIK ...vviiiicee s 43
2.2.3.3. Kigisellestirilmis RIZIMEt .........cocvviiiiiiiiiiiiie e 44
2.2.3.4. Kullanict dOStIUGU ....ccvveiiiiieieiicieeseee e 45
2.2.3.5. YanitlayiCiliK ..ocuei i 46
2.2.3.6. Duyarlilik Ve empati..........ccoviiriiiiiiiiiic e 46
2.2.3.7. Yeterlilik ve erigebilirliK.........ccooiiiiiiiiiiiiiiie e 47
2.2.4. Elektronik Misteri Hizmetleri Teknolojileri........c.ccocovniiverniniiniiicnnne, 47
2.2.4.1. Cagri merkezi teKnoloJileri.........ccovviriiiiiiiiiiic e 48
2.2.4.2. Analitik elektronik miisteri hizmetleri araglart..........c.ccoecevveiiiieniernnnnne, 49
2.2.4.3. Web Sitesi tEKNOIOJISI .....ccvveieeieciec s 52
2.2.5. Bankacilik Sektoriinde Elektronik Miisteri Hizmetleri Uygulamalart ........ 59
2.3. Finansal Okuryazarlik Kavrami .........cccccoceeiiiininniieeneeseee e 66
2.3.1. Finansal Okuryazar Olabilme Kogsullart............c.ccooveiiniienininnniiciene 74
2.3.2. Finansal Okuryazarligin Onemi ............ccccevvireveriiuersicieieeeseseessesse s 78
2.3.2.1. Birey ve Aile igin ONeMi.........cceeviverriireiiseieiiiesicie e 81
2.3.2.2. Finansal SiStem iGIN ONEIMI ......eevverrivriiiriieieeniee e siee e 83
2.3.2.3. TOPIUM 1IN GNEIMI ..e.vvvieeiiiieiieesiee e 85
2.3.3. Finansal Okuryazarlik Diizeyini Etkileyen Faktorler...........cc.ccoovniviennnnne. 86
2.3.3.1. FINANSal DIlQi ..c.vveiveeiiiic e 89
2.3.3.2. FINansal davraniS.......cccoccueeiuiriiiiiisiie ittt 91
2.3.3.3. FINansal tUtUM ..........ccoiiiiiiiciic 93
2.3.4. Finansal Okuryazarlik Diizeyinin Artirllmasinin Yararlart............cc.ceevnee. 94
2.3.5. Finansal Okuryazarlik ve Finansal EZitim ........cccccocoeviiiiiiiiiinsiiic e 96

Xiv



2.3.5.1. Finansal Zitimin ONEMI ........cccueeiieiieniiiiiiiie e siee s 102

2.3.5.2. Finansal egitimin faydalari............ccoceoiiiniiiiininiie e 104
2.3.6. Tiirkiye’de Yapilan Finansal Okuryazarlik Aragtirmalari..............ccccee.ee. 106
2.4. E-CRM Algilanmasinda Finansal Okuryazarlik Diizeyinin Etkisi ............... 108
3. ARASTIRMA BULGULARI ...cooiitiiiit e 112
3.1. Arastirmanin Modeli ve HIPOteZIeri .........ccovvrveiiriiiiiiiie e 112
3.2. Arastirmanin Evreni ve OrneKIemi ............coceeveveeccvevcreeeecccieeesee e, 113
3.3. Veri Toplama TeKNIKIEr .......c.ooviiiiiiiiiiece e 116
3.3.1. Veri Toplama Aracinin (Anket Soru Formunun) Olusturulmast ............... 117
34 VerT ANALIZE ... 122
35, BUIGUIAT .. 122
3.5.1. Tanimlay1ct IStatiStIKIET. .......ccvovrivevirericreiicve e 122
3.5.1.1. Katimcilarm demografik bilgileri........cccoovoveiiiiiiiininiii e 123
3.5.1.2. Katilimeilarin banka teknolojileri kullanimlarina iliskin bilgiler-............ 124
3.5.2. Veri Analizi Yontemi Yapisal Esitlik Modeli.........cccoovoeniiiiininnicicns 125
3.5.3. Arastirma Modelinin Yapisal Esitlik Modeli ile Stnanmasi...........cccccceee 128
3.5.3.1. Aciklayict faktdr analizi..........cccocveiieniiiiiii e 128
3.5.3.2. GUvenilirlik analizZi..........cooviirieniiisie e 133
3.5.3.3. Dogrulayici faktor analizi..........cccocvvveieiiniciininnee e 134
3.5.3.4. Arastirma Modelinin Dogrulayici Faktdr Analizi ile Test Edilmesi....... 135
3.5.4. Degiskenler Arast Bulgularin Analizi...........cccooriiiinininniiene e 145
TARTISMA VE SONUC ..ottt 171
KAYNAKLAR ..ottt bbb eneas 179
EILER ..ottt 195
OZGECMIS ..ottt 199

XV






SIMGELER DiZiNi

AB

ABD
CRM
DB

E-CRM:
OECD :
TUIK

: Avrupa Birligi
: Amerika Birlesik Devletleri
: Miisteri Iligkileri Y®énetimi

: Diinya Bankasi

Elektronik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Ekonomik Isbirligi Ve Kalkinma Orgiitii

: Tiirkiye Istatistik Kurumu

XVii






SEKILLER DiZiNI

Sekil 2.1. CRM DIIESENIETL ....cvviieiiiiiiiiie ettt 20
Sekil 3.1. e-CRM algilanmasinda finansal okuryazarlik diizeyinin etkisinin kabulii

MOGEIT ... 112
Sekil 3.5. 1. Arastirmanin sonu¢ modeli yol katsayilart ...........ccoovvvniniiiinenn 143
Sekil 3.5. 2. Arastirmanin sonu¢ modeli t-degerleri.........cccoovveiiiniiiiniiiiiinen 144

XiX






TABLOLAR DIiZiNi

Tablo 2.1. CRM ve E-CRM arasindaki farkliliklar...........cccooeviiiiiininiiiicns 28
Tablo 2.2, E-CRM OZCIKICTI......cceruiieiiiiiiieicies e 35
Tablo 2.3. E-Miisteri NZmetleri .........oooviieiiiiiieie e 37
Tablo 2.4, E-CRM Yararlart ..........cocuoeiinerieisisise e 41
Tablo 3.1. Bireysel miisteri sayilar1 ve banka sube dagilimi..........c.cccceeeeeinnninnne 115
Tablo 3.2. Katilimcilarin demografik 6zellikleri..........cooovvviieiniiiniciiicce 123

Tablo 3.3. Katilimcilarin banka teknolojileri kullanimlarina iligkin bilgiler ....... 124

Tablo 3.4. Aciklayici faktor analizinde kullanilan 6lgekler ve ifade kisaltmalar1 129

Tablo 3.5. Aciklayici faktor analizi SONUGLATT ........ccooovviiiiiiiiiiii e 131
Tablo 3.6. Cronbach’s Alpha degerleri.........cccoovvvviiiiiiiicice 133
Tablo 3.7. Modelin Cronbach’s Alpha degeri.........ccccovvriviiiniiniiiinie e 134

Tablo 3.8. Yapisal esitlik modelini olusturan gizil ve gézlenen degiskenler-....... 135

Tablo 3.9. Dogrulayici faktor analizi i¢in standart yiikleri ve t-degerleri............ 136
Tablo 3.10. Olgeklerde dogrulayici faktdr analizi uyum SIgileri ........................ 140
Tablo 3.11. Aragtirma modelinin uyum indeksleri ve yapisal modeli ................. 141
Tablo 3.12. Yapisal model icin yol katsayisi ve t-degerleri...........cccoovviveneennnnne 145

Tablo 3.13. Bireysel miisterilerin cinsiyet degiskenine gore t-Testi sonuglari ....146

Tablo 3.14. Bireysel miisterilerin medeni durum degiskenine gore t-Testi sonuglari

Tablo 3.15. Bireysel miisterilerin banka tercihleri ile E-CRM algisi arasinda
ANOVA testi SONUGIATT ...ccveiiiiiiiiii e 148

Tablo 3.16. Bireysel miisterilerin banka tercihleri ile E-CRM algis1 arasinda
(Tukey HSD Testi) SONUGLATIT ....veevviriiiiiiiiiieie s 148

Tablo 3.17. Bireysel miisterilerin banka tercihleri ile finansal okuryazarlik
diizeyleri arasinda ANOV A testi SONUGIAIT .....c.cevvveiviiiriiiieiiiiniiee e 149

Tablo 3.18. Bireysel miisterilerin banka tercihleri ile finansal okuryazarlik
diizeyleri arasinda (Tukey HSD Testi) sonuglart .........c.ccoevceeviernnninnnn. 149

XXi



Tablo 3.19. Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumu ile E-CRM
algist arasinda ANOVA testi SONUGIATT........cccevviiiiiiiiiiiiiee e, 150

Tablo 3.20. Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumu ile E-CRM
algis1 arasinda (Tukey HSD Testi) sonuglart.........ccocvvveiiicieencnnennn. 150

Tablo 3.21. Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumu ile finansal
okuryazarlik arasinda ANOVA testi sonuglart.........c.cceeevvevrnineennne, 151

Tablo 3.22. Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumu ile finansal
okuryazarlik diizeyi arasinda (Tukey HSD Testi) sonuglari................... 151

Tablo 3.23. Bireysel Miisterilerin Yas Degiskenine Gére ANOVA Testi Sonuglari

Tablo 3.24. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
10) 110 16] - o A POV USURTPRROTN 152

Tablo 3.25. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
SONUGLATT Lttt ittt b et sab e sae e e saaeas 153

Tablo 3.26. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
SOMUGIATT ..ottt nae e 153

Tablo 3.27. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
SOMUGTATT ..ottt st et nbee 154

Tablo 3.28. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
SOMUGLATT Lttt ittt bbb sbe e e saaeas 154

Tablo 3.29. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
SOMUGIATT ..ottt nae 154

Tablo 3.30. Bireysel miisterilerin egitim degiskenine gore ANOVA testi sonuglari

Tablo 3.31. Bireysel miisterilerin egitim degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
SONUGLATT Lttt ettt bbb et et e e sbe e e saeeas 156

Tablo 3.32. Bireysel miisterilerin egitim degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
SOMUGIATT ...ttt nae e 156

Tablo 3.33. Bireysel miisterilerin egitim degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
E10) 118163 -1 o R ROV USURPPRTN 157

XXii



Tablo 3.34. Bireysel miisterilerin egitim degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
SOMUGIATT 1.ttt ettt ettt se et e e e ab e e ssb e e e snbe e e bee e e 157

Tablo 3.35. Bireysel miigterilerin egitim degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
SOMUGIATT ..ttt 158

Tablo 3.36. Bireysel miisterilerin gelir degiskenine gore ANOVA testi sonuglari

Tablo 3.37. Bireysel miisterilerin gelir degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
SOMUGIATT 1.vii ittt sttt e sib e e st e e seb e e e bee e e 159

Tablo 3.38. Bireysel miisterilerin gelir degiskenine gore (Tukey HSD Testi)
SOMUGIATT ..ttt 160

Tablo 3.39. Bireysel miisterilerin gelir degiskenine goére (Tukey HSD Testi)
SOMUGIATT ..ttt 160

Tablo 3.40. Bireysel miisterilerin ¢aligma durumu degiskenine gére ANOVA testi
SOMUGIATT .ttt ettt sttt e e sae e st e e sebe e st e e e 161

Tablo 3.41. Bireysel miisterilerin ¢aligma durumu degiskenine gore (Tukey HSD
TESt1) SONUGLATT ..evviiiiiiiesiee e 162

Tablo 3.42. Miisterilerin ¢alisma durumu degiskenine goére (Tukey HSD Testi)
SOMUGTATT ...ttt ettt et et see e saeesane e 162

Tablo 3.43. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumu degiskenine gore (Tukey HSD
Testl) SONUCLATT ...ovviiiiiiieiec e e 163

Tablo 3.44. Bireysel miisterilerin ¢aligma durumu degiskenine gore (Tukey HSD
TeSt) SONUGIATT ...t 163

Tablo 3.45. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumu degiskenine gore (Tukey HSD
TESt) SONMUGIAIT ....civviieiii e 163

Tablo 3.46. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumu degiskenine gore (Tukey HSD
Testl) SONUCLATT ...ovviiiiiiieiec e e 164

Tablo 3.47. Bireysel miisterilerin cinsiyetleri ile 6deme ve finansal iglemlerde
banka teknolojisi kullanimina yonelik ¢apraz tablo .............ccccovvvivrnnne 165

Tablo 3.48. Bireysel miisterilerin cinsiyetleri ile 6deme ve finansal islemlerde
banka teknolojisi kullanimina yonelik Ki-Kare Testi sonuglari.............. 165

Xxiii



Tablo 3.49. Bireysel miisterilerin medeni durum ile 6deme ve finansal islemlerde

banka teknolojisi kullanimina yonelik ¢apraz tablo ..........cc.cccceveiiennnnnns 165

Tablo 3.50. Bireysel miisterilerin medeni durum ile 6deme ve finansal islemlerde
banka teknolojisi kullanimina yonelik Ki-Kare Testi sonuglari.............. 166

Tablo 3.51. Bireysel miisterilerin yaslari ile 6deme ve finansal islemlerde banka
teknolojisi kullanimina yonelik ¢apraz tablo..........c.ccooevineeiiniiiennne. 166

Tablo 3.52. Bireysel miisterilerin yaslar1 ile 6deme ve finansal islemlerde banka

teknolojisi kullanimina yonelik Ki-Kare Testi sonuglart............ccceeveenne 167

Tablo 3.53. Bireysel misterilerin egitim durumlar1 ile 6deme ve finansal
islemlerde banka teknolojisi kullanimina yonelik ¢apraz tablo.............. 167

Tablo 3.54. Bireysel miisterilerin egitim durumlar1 ile 6deme ve finansal
islemlerde banka teknolojisi kullanimina yonelik Ki-Kare Testi sonuglart

Tablo 3.55. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumlar1 ile 6deme ve finansal
islemlerde banka teknolojisi kullanimina yonelik ¢apraz tablo.............. 168

Tablo 3.56. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumlarn ile 6deme ve finansal
islemlerde banka teknolojisi kullanimina yonelik Ki-Kare Testi sonuglari

Tablo 3.57. Bireysel miisterilerin gelirleri ile 6deme ve finansal islemlerde banka
teknolojisi kullanimina yonelik ¢apraz tablo...........cccoeiviniiiiiiiiinn, 169

Tablo 3.58. Bireysel miisterilerin gelirleri ile 6deme ve finansal iglemlerde banka
teknolojisi kullanimina yonelik Ki-Kare Testi sonuglart...........cc.ccco.e.. 170

XXV



EKLER DiZiNi

EK L. ANKEL FOIMIU ..ottt ettt e e e e e e et e e e e e e ree i eees 195

XXV






GIRIS

Bilgi ¢agi olarak adlandirilan 21. yiizyil, bilgi ve iletisim teknolojilerinin
hizli gelisen altyapilari ve bu altyapilarla olusturulan internet devrimi ve bu
gelisimin geldigi son nokta olan mobil devrim ile birlikte ivme kazanan bir
stirectir. Bu siireg, herkesin her yerde ve her zaman bilgiye erisebildigi ve
erisebilecegi bir diinya vadetmektedir (Ertemel, 2016). Teknolojide yasanan bu
gelisim, hem pek ¢ok sektordeki igletmelerin hizmet sunumlarinda degisim

yaratmis hem de miisterileri giderek dijitallesen miisteri profili haline getirmistir.

Bilgi teknolojilerinin gelisimi nedeniyle son yillarda diinyadaki degisim
pazarlamay1 da degistirmistir. Bu evrimin gerekgesi, interneti yeni nesil pazarlama
olarak ifade edilen 4.0'a erigmek i¢in pazarlama ile entegre hale getirilmesi olarak
goriilmektedir. Bu stiregte pazarlama 1.0 denilen pazarlamanin ilk asamasi,
endiistriyel ¢agda, hedef pazarin ihtiyag ve isteklerini dikkate almadan herseyin
kolayca satilabildigi, satis1 artirmaya ikna etmek i¢in odaklanmis iiriin odakl
yaklasimdan, pazarlama 2.0 denilen kriz ortami ve her {iretilenin kolay
satilamamast durumundan hareketle avantajli firsatlara doniisen yeni hedef
pazarlar1 kesfetmek i¢in miisterilerin ihtiyaclar1 ve istekleriyle ilgili kapsamli bir
aragtirmalarin yapildigr miisteri odaklt doneme gecilmistir. Daha sonrasinda,
degisen teknolojiye ayni hizla uyum saglayan daha aktif, endiseli, yaratici, daha
sosyal, cevreye karsi daha duyarli, mantikli miisteri profili degerlendirilerek
pazarlama 3.0 denilen insan merkezli ¢aga gegilmistir. Uriin {izerindeki kullanici
deneyimlerinden ve goriislerinden etkilenildigi yeni nesil sosyal ag sitelerinin
basgarili oldugu bir siirectir. Mevcut online platformlara katilmak ve gelenekselden
dijitale dogru pazarlama 4.0 araciligiyla iiriinlerle miisterilerin dogrudan etkilesim
kurmak i¢in arttk her zaman her yerde online oldugu bir doneme gegis
yapilmaktadir (Jara, Parra ve Skarmeta, 2012: 853).

Gelismis diinya ekonomileri gintimiizde hizmet ekonomilerine
donigmiistiir. Kiiresellesme ve teknolojik gelisme ile birlikte miisterilerin daha iyi
hizmet talepleri ortaya ¢ikmis, bu da isletmelerin miisteri ihtiyaglarim1 en iyi
sekilde tatmin etme gerekliligini ortaya ¢ikarmustir. Isletmeler miisteri ihtiyaclarini
kargilayabilmek i¢in miisteri hizmetlerine gereken 6nemi vermeye baglamiglardir
(Odabasi, 2013: 9).



Kiiresellesme ve teknolojik gelismeler ile birlikte finans sektoriinde de
birtakim degisiklikler meydana gelmistir. Bankacilik sektorii teknolojik degisimin
en fazla etkilendigi sektorlerin basinda gelmektedir. Bankalarin degisen en yeni
bilgi teknolojilerini benimsemeleri kiiresel boyuttaki kuruluglarla rekabet
edebilmeleri, daha da onemlisi miisteri ihtiyaglarini1 anlamalar1 ve bu ihtiyaglara
cevap verebilmeleri agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bankalar teknoloji sayesinde,
stirekli gelisim saglayarak, misterilerin memnuniyet seviyesini yiikseltecek farkli
hizmet sunumunda performans gosterebilirler (Iberahim, Mohd ve Saharuddin,
2016:14).

Teknoloji meraklis1 bankalar, rekabet avantajlarini artiran ¢ogu iliskiler
kadar bire bir iligkileri olusturmak Vve iliskilerde yeni bir ¢ag baslatmak i¢in online
hizmetlerden faydalanmaktadirlar. Biligsim teknolojilerinin kritik alanlarindaki son
gelismeler, bankalarin miisteri iliskilerini yiiriitme sekillerini degistirmektedir.
Dijitallesen yeni miisteri profiline iirlin ve hizmet sunumunda elektronik miisteri
hizmetleri olarak adlandirilan online hizmetler kullanilmaktadir (Mittal ve Kumra,
2001). Bankacilik, miigteri memnuniyetini saglamak i¢in nihai hedefteki son
derece rekabetci bir endiistridir. Banka yonetimi, stratejik bir avantaj elde etmek
ve giderek artan bankacilik rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin miisteri
sapmasint  sinirlayabilecek faktorleri belirlemek, iyilestirmek ve elektronik
ortamda sunulan hizmetler uygulayarak degerli miisterilerine daha yakin olmak
icin motivasyon ve araglara sahip olmalidir (Refai, Tahat ve Bata, 2014:63).

Misteriler acisindan da teknolojik gelismeler beraberinde birtakim
yenilikleri ve degisiklikleri ortaya ¢ikarmistir. Giderek dijitallesen ve karmasik
hale gelen finansal iiriinler ve finansal islemler karsisinda dogru finansal kararlar
vermek zorunda kalan miisteri, glindelik yasamda en dogru sekilde kredinin
nereden temin edilecegi, 6deme yontemleri arasindan yapilacak olan tercih ve
kredi kartt kullanimindaki alternatifler gibi finansal olaylarla karsilasmaktadir.
Miisteri gelecegi i¢in ne kadar tasarruf yapilmasi gerektigi, yapilan tasarruflarin
nereye yatirilmasi gerektigi gibi oldukca fazla sayidaki finansal kararlar1 etkin bir
sekilde alabilmek igin finansal okuryazar olma ihtiyacit dogmustur (Lusardi, 2008:
29).



Guntimiizde finansal {irlinlerin ve kararlarin karmasiklasmasi ile birlikte
finansal okuryazarlik kavrami tiim bireyler i¢cin hayati dnem tasiyan bir beceri
olarak degerlendirilmektedir. Son 20 yilda, diinya da finansal agidan okuryazar bir
niifusa ihtiya¢ duyulmasi bitylik 6nem kazanmistir (Taylor ve Wagland, 2013: 70).
Bireylerin finans bilgisi, kredi karti kullanimlarini, 6deme sekilleri, gelir ve net
deger, 6grenme deneyimleri, orgiin egitim ve danigmanlik ve finansal giivenlik
agmi etkilemektedir (Courchrane ve Zorn, 2005:14).

Finansal okuryazarlik diizeyi yiiksek olan bireyler daha bilingli, tasarruf
yapmasi ve nasil yapmasi gerektiginin farkinda olan, borsaya yatirim olasiligi olan
bireylerdir (Shibia ve Kieyah, 2016:11). Bu baglamda finans konusunda daha
bilingli olan finansal okuryazar bireyler nereye yatirim yapacagini, nasil tasarruf
yapacagini, bor¢ ddeme sirasinda hangi yontemi kullanmanin daha az maliyetli
oldugunu, hangi yontemin daha hizli oldugunun farkindadir. Bankalarin
kullandiklar1 teknolojiler miisterilerin algilayabildigi olgiide diizenlendiginde ve
bireylerin finans bilgisi ile entegre edildiginde ortaya banka teknolojilerini
milkemmel algilayabilen finansal okuryazarlik seviyeleri yiiksek bireyler

cikacaktir.

Bu calismanin birinci boéliimiinde, arastirma hakkinda agiklamalar yer
almaktadir. Bu ag¢iklamalarin igerigini; aragtirmanin konusu, amaci, Onemi,

varsayimlari, yontemi, kapsam ve sinirliliklar1 olusturmaktadir.

Caligmanin ikinci bolimiinde, tezin dayandigi kuramsal ve kavramsal
cergevenin yer aldigi, miisteri iliskileri yonetimi, miisteri hizmetleri, elektronik
miisteri iligkileri yonetimi, elektronik miisteri hizmetleri ve finansal okuryazarlik
konularna yer verilmistir. Ayrica bankacilik sektdriinde uygulanan elektronik
miigteri hizmetleri uygulamalar1 (ATM, mobil bankacilik, internet bankaciligi vb.)
ve finansal okuryazarlik ile elektronik miisteri hizmetleri iligskisi konularina

deginilmistir.

Uciincii  boliimde, arastirmada  kullamlan Yapisal Esitlik Modeli
detaylandirilmig, ¢aligmada Kkullanilan degiskenler arast yapilan analizler
sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmistir.



Tartigma ve sonug boliimiinde ise, yapilan analizler sonucunda elde edilen
bulgular dogrultusunda sonuglar 6zetlenerek, uygulamaya, bankacilik sektoriine ve
gelecekte yapilabilecek aragtirmalara yonelik onerilere yer verilmistir.



1. ARASTIRMA HAKKINDA ACIKLAMALAR

Bu arastirmanin birinci boliimiinde, arastirmanin konusu, arastirmanin
amaci, aragtirmanin Onemi, arastirmanin varsayimlari, arastirmanin yontemi,

aragtirmanin kapsami ve simirliliklaria yer verilmistir.
1.1. Arastirmanin Konusu

Bu tez calismasinda, daha once yapilan Miisteri iliskileri Y®&netimi
caligmalarindan farkli olarak, giiniimiizde ¢ok biiyiikk 6nem kazanan teknoloji ile
entegre olan Elektronik Miisteri Hizmetleri konusu ve giliniimiiz miisterilerinin
bilingli olmasinda giderek 6nem kazanan Finansal Okuryazarlik konular1 dikkate
alinarak disiplinler arasi bir uygulama yapilmaktadir.

Tez caligsmasi ii¢ boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci bolimiinii
aragtirmanin amaci, énemi, varsayimlari, yontemi, kapsami ve smurliliklart gibi

arastirma ile ilgili genel bilgiler olusturmaktadir.

Tez calismasinin ikinci boliimiinde kuramsal ve kavramsal cergevenin
olusturulmasina yonelik literatiir taramasi yer almaktadir. Bu boliimde
arastirmanin bagimli degiskeni olan elektronik miisteri hizmetleri kavramina
yonelik literatiir taramasi sonucu elde edilen bilgilere yer verilmistir. Elektronik
miisteri hizmetlerinin temelini olusturan; misteri iligkileri yonetimi, geligimi,
stirecleri, tiirleri gibi kavramlar ile elektronik misteri hizmetleri kavramu,
amaglari, teknolojileri, 6zellikleri, elektronik miisteri hizmetleri algisin1 etkileyen
faktorler, bankacilik sektoriindeki elektronik misteri hizmetleri uygulamalar

konularina deginilmistir.

Ayrica bu boliimde bagimsiz degisken olan finansal okuryazarlik kavrama,
O6nemi, finansal okuryazar olabilme kosullari, finansal okuryazarlik diizeyinin
artirllmasinin yararlari ve finansal okuryazarlik diizeyini etkileyen faktorler
konularina deginilmistir. Sonucunda aragtirmanin temelini olusturan e-CRM

algilanmasinda finansal okuryazarlik diizeyinin etkisi yer almaktadir.

Arastirmanin {i¢iincii boliimiinde arastirma bulgularina iligkin arastirmanin
evreni ve Ornekleminin belirlenmesine yonelik bilgiler yer almaktadir. Bununla
birlikte arastirma sorularinin ¢dziimlenmesine yonelik hipotezler ile hipotezlerde
yer alan tiim iligkiler arastirma modeli {izerinde gosterilmistir. Bu bdliimde veri



toplama teknikleri icin anket formunun olusturulmasinda kullanilan oSlgekler
literatiir taramasi ile olusturulmus, uygulanma siireci ve uygulama sonucu elde
edilen verilerin analizinde kullanilan yontemlere ayrintili olarak yer verilmistir.
Veri analizi sonucu elde edilen bilgiler ile ulagilan sonuglar ve tartisma boliimii
olusturulmustur. Son olarak da sonu¢ ve tartisma bdliimiinde arastirma

sonuglarinin literatiire ve uygulayicilara katkilarina yer verilmistir.
1.2. Arastirmanin Amaci

Bu tez ¢aligmasmin amaci, Tirkiye’de bankacilik sektorii dijitallesme
oran1 en yiiksek olan Garanti Bankasi, Tiirkiye Is Bankasi ve Yap1 Kredi
Bankalarim1 tercih eden bireysel miisteriler tarafindan Elektronik Miisteri
Hizmetleri uygulamalarinin algilanmasinda finansal okuryazarlik diizeylerinin
etkisinin incelenmesidir.

Giliniimiizde toplumun dijitallesmeye verdigi Onemin giderek artmasi,
ortaya ¢ikan dijital miisteri profili, dijitallesme konusunda one ¢ikan bankacilik
sektorii, finansal hizmetlerin bu sektérde yaygin bir sekilde kullanilmasi ve
finansal okuryazarlik kavraminin finansal hizmet kullanimdaki etkisi arastirma

konusunun belirlenmesinde etkili olmustur.

Caligmada literatiir taramasi sonucunda literatiirde bireysel miisterilerin
elekronik miisteri hizmetleri algisini etkiledigi gozlenen faktorler; sosyal medya
kullanim, giivenilirlik, kisisellestirilmis hizmet, kullanic1 dostlugu, yanitlayicilik,
duyarlilik ve empati ile yeterlilik ve erisebilirlik’in etkilerinin Olgiilmesi ile
finansal okuryazarlik diizeyini etkileyen faktorler; finansal bilgi, finansal davranis
ve finansal tutumun etkilerinin olglilmesi amaglanmistir. Bununla birlikte alt
faktorlerin etkisiyle olgiilen elektronik miisteri hizmetlerinin algilanmasinda yine
alt faktorlerin etkisiyle oOlgiilen finansal okuryazarlik diizeyinin etkisinin
belirlenmesi amaglanmustir.

Calismada ayrica bireysel miisterilerin egitim durumu, cinsiyet, yas,
medeni durum, ¢aligma durumu, gelirleri, banka teknolojilerini kullanimlari, hangi
banka teknolojilerini kullandiklar1 ve hangi siklikta kullandiklar ile 6deme ve
finansal islemleri gergeklesme sirasinda banka teknoloji kullanimlarinin

degiskenler {izerindeki etkilerinin Olglilmesi amaclanmistir. Buna gore



arastirmanin yanit aradigi sorular belirtilen amaglar dogrultusunda asagida

siralanmaktadir:

o Bireysel banka miisterilerinin elektronik misteri hizmetleri algis1 ile

finansal okuryazarlik diizeyi arasinda bir iliski var midir?

¢ Bireysel miisterilerin sosyo-demografik o6zellikleri ile elektronik miisteri
hizmetleri algis1 arasinda bir fark var midir?

¢ Bireysel miisterilerin sosyo-demografik ozellikleri finansal okuryazarlik

diizeyi arasinda bir fark var midir?

o Bireysel miisterilerin banka tercihleri ile elektronik miisteri hizmetleri algist
arasinda bir fark var midir?

¢ Bireysel misterilerin banka tercihleri ile finansal okuryazarlik diizeyi

arasinda bir fark var midir?

o Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumlart ile elektronik

miisteri hizmetleri algis1 arasinda bir fark var midir?

o Bireysel misterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumu ile finansal

okuryazarlik diizeyi arasinda bir fark var midir?

e Bireysel banka miisterilerinin  6deme ve finansal islemlerini

gergeklestirmeleri ile banka teknolojisi kullanimi arasinda iligkisi var midir?
1.3. Arastirmanin Onemi

Giinitimiizde degisen misteri profilinin hayatin biiyiik bir kismini sosyal
aglar, mobil ve internette gecirmesi ile dijital miisteri haline gelmesi isletmeleride
dijitallesmeye zorlamaktadir. Teknolojik degisimlere bagli olarak gelisen ve
miisterilerin ilgi ile takip ettigi elektronik miisteri hizmetleri yeni bir kavram
olarak tiim diinyada giiniimiizdeki hizli gelisimi yakalamanin baslica unsuru olan
bir konu haline gelmistir.

Finans alaninda o&zellikle bankacilik sektoriinde yasanan doniigim ve
degisim misterilerin hizla dijitallesmesine Onciiliik etmektedir. Finansal
hizmetlerin daha hizli ve daha kolay verilmesi i¢in finans ve teknolojinin
birlesimiyle miisterilere her an her yerden hizmet veren anlayiginin ortaya ¢ikmasi

bankacilik sektdriindeki elektronik miisteri hizmetlerinin 6nemini artirmigtir.



Gilinlimiizde teknolojik gelismeler ile birlikte bireylerin tasarruf, yatirim
gibi aligkanliklarindaki degisim finansal iiriinleri kullanimlarinda da degisikliklere
yol acgmistir. Giderek karmagik hale gelen finansal {iriinleri daha rahat
kullanabilmek ve finansal bilince sahip olabilmek i¢in toplumun her kesiminden
insanlar i¢in temel gereksinim haline gelen finansal okuryazarlik kavrami oldukca
Onem tasiyan bir konu haline gelmistir. Bu agidan bu iki 6énemli kavramin banka

sektoriinde birlestirilmesi ve 6l¢iilmesi aragtirmanin énemini ortaya koymaktadir.
1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Bu aragtirmada dijitallesme orani en yiiksek olan bankalarin bireysel
miisterilerinin  elektronik miigteri hizmetlerinin  algilanmasinda  finansal
okuryazarlik diizeyinin etkisi incelenmistir. Bu durumda arastirma asagidaki
varsayimlara dayanarak yiiriitiilmiistiir. Bu varsayimlar sunlardir;

e Aragtirma da kullanilan anket soru formunun olusturulmasinda, giincel
kaynaklar kullanilmigs ve c¢alismanin Ol¢glim amacmi en iyi sekilde
karsilayacagi varsayilarak aragtirmada kullanilmigtir.

e Aragtirmaya katilan bireysel banka miisterilerinin anket soru formundaki
sorulara dogru cevap verdikleri, 6l¢ceklerde ifade edilen kavramlar: bildikleri
ve boylelikle elde edilen verilen bireysel banka miisterilerinin goriislerini

yansittig1 varsayilmistir.

e Anket soru formunun olusturulmasi besli likert dlgegiyle olusturulmustur.
Besli likert oOlgeginin  miisterilerin  elektronik misteri  hizmetlerini
algilamalarin1 ve finansal okuryazarlik diizeyini dlgmekte kullanilabilecek
en iyi 6l¢ek oldugu varsayilmistir.

e Elektronik miisteri hizmetlerinin algilamasinda sosyal medya kullanimu,
giivenilirlik, kisisellestirilmis hizmet, kullanici dostlugu, yanitlayicilik,
duyarlilik ve empati, yeterlilik ve erisebilirlik faktorlerinin etkili oldugu
varsayilmigtir. (Hamid, Cheng & Akhir, 2011; Khanna&Gupta,2015; Kim&
Lee, 2002; Parasurama, Zeithaml, Berry, 1988; ibrahim, Joseph, ibeh, 2006;
Yang, Jun, 2002; Wang, 2008; Lee & Lin, 2005; Joseph &Stone, 2003;
Janda, Trocchia, Gwinner, 2002).



e Finansal okuryazarlik diizeyinin belirlenmesinde finansal tutum, finansal
davranis ve finansal bilgi faktorlerinin etkili oldugu varsayilmistir (Potrich,
Vieira, Coronel, Filho, 2015; Atkinson, Messey, OECD, 2012).

e Bankalarin elektronik miigteri hizmetlerinin bireysel miisteriler tarafindan

algilanmasinda finansal okuryazarlik diizeyinin etkisi oldugu varsayilmistir.

o Miisterilerin elektronik miisteri hizmetleri algilamalarmin sosyal medya
kullanimi, giivenilirlik, kisisellestirilmis hizmet, kullanici dostlugu,
yanitlayicilik, duyarlilik ve empati, yeterlilik ve erigebilirlik olmak tizere
yedi temel boyutunun oldugu varsayilmis ve e-miisteri hizmetleri algilama

6l¢iimleri, bu boyutlar lizerinden yapilmistir.

e Miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyinin finansal tutum, finansal
davranis ve finansal bilgi olmak iizere ii¢ temel boyutunun oldugu
varsayllmis ve finansal okuryazarlik diizeyinin o&l¢timleri, bu boyutlar

iizerinden yapilmustir.
1.5. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmanin olusturulmasinda 6ncelikle aragtirmanin konusunu olan
elektronik miisteri hizmetleri ve finansal okuryazarlik kavramlar ile literatiir
taramasi yapilmistir. Buna gore bu kavramlar ile ilgili ortaya atilan yaklagimlar

irdelenmistir.

Bu tez calismasinda, konuyla ilgili veri toplamak amaciyla anket formu
olusturulmustur. Bireysel banka miisterilerinin elektronik miigteri hizmetleri
algisim 6lgmede 27 maddelik olgek, finansal okuryazarlik diizeyini dlgmede 15
maddelik  Olcek  kullanilmistir.  Elektronik miisteri  hizmetleri  algilama
boyutlarinda; sosyal medya kullannomi 6 madde, giivenilirlik 4 madde,
kigisellestirilmis hizmet 3 madde, kullanici dostlugu 3 madde, yanitlayicilik 3
madde, duyarliik ve empati 3 madde, yeterlilik ve erisebilirlik 5 madde ve
finansal okuryazarlik diizeyi boyutlarinda; finansal bilgi 4 madde, finansal
davranis 6 madde ve finansal tutum 5 madde Olgek kullanilarak oOlg¢lilmiistiir.
Ayrica anket formunda bireysel banka miisterilerinin demografik o6zellikleri ve
banka teknolojilerini kullanim 6zelliklerini igeren 11 soru yer almaktadir.

Anket soru formunun miisterilerden tarafindan eksiksiz bir bi¢imde
doldurulmas: saglanmustir, elde edilen veriler istatistiksel paket programi SPSS



(Statistical Package for the Social Sciences) yardimiyla girilmistir. Arastirmada
her bir finansal okuryazarlik bileseni ile miisterilerin elektronik miisteri hizmetleri
algilama boyutlarnt iliskilendirilmistir. Arastirma da bagimli degisken olan
elektronik miisteri hizmetleri algilanmasi ile bagimsiz degisken finansal
okuryazarlik arasinda yapisal esitlik modeli ile analizi ger¢eklesmistir.

1.6. Arastirmanin Kapsami ve Sitmirhliklar:

Bu arastirmay1 olusturan kavramlar, yapilan uygulama ve uygulama
sonucu elde edilen bulgular agisindan arastirmanin kapsami ve simirliliklarinin
dikkate alinmasi gerekmektedir. Bunlar agagida siralanmaktadir;

e Arastirmada 2015 yili dijitallesme verilerine gore Tiirkiye’de en fazla

dijitallesen bankalarin secilmesi arastirmanin kisitidir.

e Aragtirma Ornekleminin belirlenmesinde, tedasiifi (rassal) ornekleme
yontemlerinden kiimelere gore ornekleme yontemi kullanilmistir. Ciinki
evren hacmi biiyiik ve birimler genis cografi alanlara yayilmis oldugunda,
bu birimlerden olusturulan gruplardan se¢cim yapmak daha etkili
olacagindan, cografi olarak farkliliklar da kullanilan kiimeleme 6rnekleme

yontemi kullanilmigtir.

e Aragtirmanin tiim Tiirkiye’de yapilmasinin zaman ve maliyet agisindan
miimkiin olmadigindan arastirmanin Aydm ili Efeler, Nazilli, Soke ve
Kusadasi ilgelerinde ikamet eden Garanti Bankasi, Yapi1 Kredi Bankas1 ve
Tiirkiye Is Bankasi bireysel banka miisterilerinden olusmasi arastirmanin
kisitidir.

e Aragtirmanin konusu bankalarin elektronik miisteri hizmetlerinin bireysel
miisteriler tarafindan algilanmasinda finansal okuryazarlik diizeyinin etkisi
olmasina ragmen calisma kapsaminda yapilan aragtirma, Tiirk bankacilik
sektorii kullanicilarindan olusan bir evrenden elde edilen 6rneklem lizerinde
gergeklestirilmigtir.  Dolayisiyla arastirma bulgulari, Aydin ili Efeler,
Nazilli, Kusadas1 ve Soke ilgeleri Garanti Bankasi, Is Bankas1 ve Yapi
Kredi  Bankasi  kullanicilarinin,  elektronik  miisteri  hizmetleri
uygulamalarinin algilamasinda finansal okuryazarlik diizeyinin etkisiyle
sinirlidir. Buradaki sinirlama e-CRM algisim etkiledigi diistiniilen tek
bagimsiz degiskenin finansal okuryazarlik olmasidir.
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2. KURAMSAL VE KAVRAMSAL CERCEVE

Bu tez calismasinin ikinci bolimde; miisteri iliskileri yonetimi, elektronik
miisteri hizmetleri, finansal okuryazarlik ve elektronik miisteri hizmetlerinin
uygulamalarmin algilanmasinda finansal okuryazarlik diizeyinin etkisi konularina

yer verilmistir.
2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavram

Glinimiizde kiiresellesme olgusu ve teknolojinin hizli  degisimi
ekonominin goriisiiniin temelden degismesine yol agmustir. Ticaret ve internetin
serbestlesmesi ile birlikte isletmeler diinyanin herhangi bir yerindeki sirketler ile
de rekabet eden bir pozisyona gelmislerdir. Yogunlasan rekabet ortami basta gelen
ekonomik giic halini almig ve sirketleri daha biiylik Olgiilerde farklilagmaya
stirtiklemistir. Degisen yeni ekonominin krali pozisyonunda olan miisteriler daha
egitimli ve daha bilingli hale gelmistir. Bu durum isletmeleri miisteriler ile
iliskilerin de dikkatli olma zorunlulugunu getirmistir (Kotler, 2004:11).

Gilinlimiizde yeni teknolojiler ve kiiresellesme ile birlikte pazarlama bir
devrim yasamaktadir. Isletmeler satis sonrasi miisteri ile ilgilenmeyen kisa vadeli
islem diisiincesi iizerine odaklanmaktan, her miisteriyle iligkilerini derinlestirmeyi
amaglayan uzun vadeli iliskiye yonelik pazarlamacilik iizerinde odaklanmaya
dogru yonelmislerdir (Kotler, 2007:158).

Piyasalarda birbirine benzeyen mal ve hizmetlerin giderek artmasi
miisterilerin fiyat konusundaki hassasiyetlerini artirmistir. Isletmeler emtialasma
ad1 verilen bu siirecin iistesinden gelebilmek icin rakiplerinden farkli olmak ve
rakiplerin yapmadiklar1 ya da yapamayacaklar1 konular iizerinde yogunlasarak
miisterilere deger yaratmak zorundadirlar (Ozilhan, 2010: 22).

Rekabet kosullarmin giinlimiizde giderek yogunlagmas:1 ile birlikte
isletmeler ve miisteriler arasinda olumlu iliskilerin kurulmasi énemli bir iistiinliik
saglamak icin en 6nemli faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Isletmelerin giiniimiizde
hizla gelisen teknolojik gelismeler ve diger uygulanan gelismeler karsisinda
iirlinlerin ¢ok kisa siirelerde taklit edilebilir olmasi, rekabet {istlinliigiinii uzun siire
korumada yetersiz kalmaktadir. Isletmelerin uzun ugraslar sonucu taklit
edilebilmesi hem maliyetli hem de zor olan miisteri iligkilerini uzun dénemli ve

saglikli olugsturabilmeleri tek onemli rekabet araci olabilecektir. Bu yiizden,
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gelecekte miigteri iligkileri rekabet ortaminda igletmeler i¢in kilit bir noktada kabul
edilebilmektedir (Odabasi, 2015:2).

Miisteri iligkileri yonetimi olarak adlandirilan (Customer Relationship
Management — CRM), misteri hizmetleri teknolojisinde kullanilabilen bir
uygulama olarak yaygin ve en ¢ok tartigilan konulardan biridir. Yaraticiliga imkan
saglayan ve genis bir uygulama alanina sahip olan CRM, sadece gelismis ve biiyiik
isletmeler i¢in uygun olmaktan ¢ikip, cok genis bir tabana yayilan ve her

isletmenin rahatlikla kullanabilecegi bir yapiya doniismiistiir (Odabasi, 2013:80).

CRM ile ilgili tam anlamiyla kabul goren bir tanim yapmak zor olmasina
ragmen, isletme ve miisteri agisindan deger yaratmak icin segkin miisteri kazanma,
bu miisterileri elinde tutma ve onlarla ortaklik kurma siirecini igeren genis
kapsamli bir strateji olarak degerlendirilmektedir (Parvatiya ve Sheth, 2001:27).

CRM, onemli bir is yaklagimi olarak yaygin olarak kabul edilmesine
ragmen, CRM konusunda evrensel olarak kabul edilmis bir tanim yoktur (Ngai
et.al.,, 2009: 2592). Literatiirde CRM ile ilgili birgok tanim bulunmaktadir. Buna
gbére CRM ile ilgili yapilmis olan tanimlar asagidaki sekilde siralanmigtir:

e Bir sirketin miisterilerini anlamaya calisan insan, siire¢ ve teknolojinin
birlesimidir (Chen ve Popovich, 2003:672).
e Veri odakli pazarlamadir (Payne ve Frow, 2005:174-175).

e Isletmeninin miisteri hizmetlerini ve karhiligim ve iyilestirmek amaciyla

mevcut miigteri bilgilerini kullanmay1 gerektirir.
e E-ticaret uygulamasi olarak goriilmektedir.

e isletmeler tarafindan miisteri ile siirdiiriilen iliskileri yonetmek icin
kullanilan metodolojiler, teknolojiler ve e-ticaret yetenekleri i¢in kullanilan
bir terimdir.

e Isletmelerin miisterileri ile kalic1 bir iliski kurmak igin gereksinimlerinin
belirlenmesi, anlasilmasi ve kargilanmasi amaciyla tasarlanmus is, pazarlama
ve iletisim stratejileri ve teknolojik altyapilar kiimesi olarak tanimlanabilir
(Chalmate, 2006:1024-1025).

e Karli miisteriler elde etmek, elde tutmak ve bu miisteri sayilarini artirma
siirecidir (Ozilhan, 2010:22).
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e Mevcut operasyonel siirecleri otomatiklestirmek veya hizlandirmak yerine,
misteri iliskilerini akillica yoOnetmek, miisterileri daha iyi anlamak ve
hizmet etmek i¢in metodolojileri gelistirme ve optimize etmeye yonelik
miisteriler ile ilgili bilgileri etkili bir sekilde yonetmek ve kullanmaktir
(Bose ve Sugumaran, 2003:4).

o Miisteri ile isletme arasinda satis Oncesi, satig sirasinda ve satig sonrasi
ihtiyaglarin memnuniyeti ve karsilikli fayda saglayan, 6zen ve ilgi
gerektiren, siirekli gelisen dinamik bir siireci ifade eder (Odabasi, 2015:4-
127).

e Bankacilik sektdrinde CRM, mevcut ve en karli olacagi diisiiniilen
miisterileri tantmlamak, bu miisterilerle olan iligkileri siirdiirmek i¢in zaman
ve dikkat sunmaya yonelik bir is stratejisidir (Saxena ve Khandelwal,
2011:378).

Bu tanimlar, CRM'i, miisteri zenginliklerini en iist diizeye ¢ikarmak igin is
zekast yardimiyla miisterileri elde etme ve bunlan elinde tutma konusunda
kapsaml1 bir siire¢ olarak gérmenin 6nemini vurgulamaktadir (Ngai et.al., 2009:
2592).

CRM, bir isletmenin miisteri iligkilerini organize etme ve etkili bir sekilde
yonetmesine yardimci olan metodolojiler, siirecler, yazilimlar ve sistemler igin
kullanilan bir terimdir. Bu baglamda, "miisteri" terimi tedarikgileri, satis talep
edenleri, c¢alisanlari ve Odeme yapan miisterileri igerebilir, CRM'nin amaci,
miigteriye tutarli, yiiksek kaliteli hizmet sunma yoniinde girisim siire¢lerini
organize ederek karliligi, geliri ve miisteri memnuniyetini optimize etmektir. Bu
"miigteri odakli" siiregleri desteklemek igin, satis ve miisteri destek iglevlerini
otomatiklestirmek ve diizene sokmak, miisteri islemlerini yiiriiten
departmanlardaki ve disindaki bilgi akisin1 yonetmek, kurulus genelinde toplanan
miisteri verilerinin analiz edilmesi, pazarlama ve satig stratejileri ile kampanyalari
planlama ve yonetme gibi kurumsal fonksiyonu destekleyen bir dizi CRM yazilimi
ve sistemi uygulanmaktadir (Bernett ve Kuhn, 2002:91).

CRM, bir is stratejisini destekleyen sistemlerin belirli miisterileri ile uzun
vadeli ve karli iligkiler kurmasim saglayan bir dizi islemi kapsar. Miisteri verileri
ve bilgi teknolojisi araglari, bagarili bir CRM stratejisinin temelini olugturur. Buna
ek olarak, internetin hizli bir sekilde biiyiimesi ve iligkili teknolojileri, pazarlama
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firsatlarmi biiylik Olciide artirmis ve sirketler ile miisterileri arasindaki iligkilerin

yonetilme bigimini degistirmistir (Ngai et.al., 2009: 2592).

Giiniimiizde isletmeler miisteri ile siirekli iliski kurmak ve daha sadik
miisteriler elde etmek amacityla CRM’i kullanmaktadirlar. CRM’i daha fazla
gelistirme ihtiyacinin en 6nemli nedeni, yeni miisteri elde etmek i¢in ugrasmak
yerine mevcut miisterileri elde tutmanin daha karli olmasidir. CRM sayesinde elde
edilen sadik miisteriler yeni miisterileri elde etmekten daha kolay olmaktadir
(Mail, 2002:464).

Isletmelerin basarili bir miisteri iliskileri yonetimi siirecine sahip
olabilmeleri i¢in iyi bir teknolojik altyapiya sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu
teknolojik alt yap1 sayesinde miisteri bolimlemesinin her kademesinde bulunan
misterilerin hizmeti nasil bekledikleri, ihtiyaglarinin ne olduklar1 gibi konularda
bilgileri detayli olarak toplamaktadir. Ayrica miisterilerden toplanan bu bilgileri
diizenleyerek, her miisteriye en hizli sekilde ulasilabilmesini saglamak icin bu
miisteri bilgilerinin saklanmasi igermektedir (Korkmaz, 2006:195).

CRM miisteri adaylarin1 belirlemek ve onlara Oneri sunmayi
saglayabilecek bir teknoloji patlamasi olarak ortaya siiriilmiistir. CRM
yatirimlarinin son yillardaki performansi zayif olmustur. Sirketlerin yiizde 40 - 60
kadar1 umut kirict sonuglar aldiklarini séylemislerdir. Yeni bir teknolojiler eski bir
orgiite uygulandiginda, ancak pahali bir eski oOrgiit haline doniismektedir.
Isletmelerin CRM’e yatiim yapmadan oOnce miisterilere yonelik bir kiiltiir
yaratmalar1 gerekmektedir (Kotler, 2007:164).

CRM’in  en anlamli oldugu yer, bankacilik, sigortacilik ve
telekomiinikasyon gibi veri bakimindan zengin sektorlerdir. En islevsiz oldugu yer
ise diisiik fiyatli mallar satan tiiketim pazarlaridir. Bankalar miisterilerin ne zaman
araba almay1 diisiineceklerini, nikah masraflarina giriseceklerini ve egitim i¢in
kredi arayacaklarini 6grenebilmek igin tek tek tiim miisterileri hakkinda bilgi
toplayarak daha etkili olabilirler (Kotler, 2007:164- 167). Dolayisiyla daha fazla
miisteri odakli hizmet sunmak amaciyla miisterilerden toplanan veriler ile miisteri
profili olusturmaktadir (Saxena ve Khandelwal, 2011:378).

CRM sistemleri, isletmelere miisteri bilgisini elde etmede ve siirekli olarak
olusturmada yardim etmektedir. Olusturulmaya uygun miisteri bilgi ¢esidi kadar,
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bilgi olusturma siirecleri i¢in bu sistemlerin sagladig1 destek seviyesi, sistemlerin
ozellikleri ve islevselliklerine gore degismektedir (Khodakarami ve Chan,
2014:27). Bu sistemler, miigterilerle irtibat saglamak icin organizasyonlara imkan
veren ve miisterilerinin genis kapsamli bir goriiniimiinii elde etmek i¢in miisteri
verilerini toplayan, depolayan ve analiz eden bir bilgi sistemi grubudur (Bose ve
Sugumaran, 2003:3; Geib vd., 2006:594; Iriana ve Buttle, 2007:25).

Sonu¢ olarak, CRM  sisteminin uygulanmasi, her bir sirketin
organizasyonunda ve isletmesinde yapilacak degisikliklerle sonuglanacak ve bu da
performans ve rekabet giiciinde bir gelisme saglayacaktir. Tahmin edilebilecek en
Onemli iyilestirmeler sunlardir (Chalmate, 2006:1016-1017):

e Daha iyi bir hizmet sunarak daha fazla miisteri memnuniyeti.

o Miisteri memnuniyetiyle baglantili kurumsal hedefleri belirterek daha fazla is
tutarliligi.

e Miisteri iliskileri yasam dongiisii (satis, pazarlama, miisteri hizmetleri)
gevreleyen is siireglerinin yeniden diizenlenmesi ve bilgisayarlastirilmasi

sayesinde miisteri sayisin1 artirmak ve daha fazla sadakat saglamak.

e Miisteri iligkilerini iyilestirmek ve genisletmek, yeni is firsatlar1 yaratmak.

o Miisterileri nasil segmente edecegini, karli miisterileri nasil ayirt edecegini ve
her durum i¢in uygun is planlar olugturmay bilmek.

e Tam ve homojen bilgiye sahip olmak suretiyle miisteri hizmetinin

saglanmasinin etkinligini arttirmak.
o Daha diisiik masraflar.

e Miisteri ihtiyaglari, beklentileri ve algilamalarini igeren gergek zamanli bir
satig ve pazarlama bilgisidir.

Genis bir bakis agisiyla CRM, miisterileri daha iyi anlamak ve onlara daha
iyi hizmet etmek i¢in miisteri bilgisinin yOnetilmesi ve bu organizasyon
merkezinde misterinin yer aldigini One siiren semsiye bir kavramdir. Miisteri
hizmetleri CRM’in 6nemli bir bilesenidir, ancak CRM ayrica, biitiin isletme
fonksiyonlari, etkilesim noktalar1 ve hedef kitleler boyunca miisteri iliskilerinin
koordine edilmesiyle de ilgilenmektedir (Bose ve Sugumaran, 2003:5).
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CRM’in hem daha yiiksek gelir ile hem de daha diisiik maliyetle
sonu¢lanmasi, igletmeleri daha etkin ve verimli hale getirmektedir. Dogru
miisterilere dogru kanallarla dogru servislerle ulasmayir ve bunu en diisiik
maliyetle etkili bir sekilde yapmayr hedeflemektedir. Bankalar kendilerini
miisteriler etrafinda yonlendirmeye caligmakta; bireysel calisanlar degisen kiiltiirel
normlar, orgiitsel yapilar ve performanslariin 6l¢iilmesi ve 6diillendirilme sekli
ile kars1 karsiya kalmaktadir (Buttle, 2009: 4).

2.1.1. Miisteri lliskileri Yonetiminin Ortaya Cikisi ve Gelisimi

Miisteri iligkilerinin ortaya ¢ikisi tarih Onciillerini sanayi Oncesi doneme
dayanmaktadir. Bunun biiyiik kismi, tarim iriinleri ireticileri ve miisterileri
arasindaki dogrudan etkilesimden kaynaklaniyordu. Benzer sekilde, isletme
sahipleri genellikle her miisteriye Ozel trtinler gelistirmiglerdir. Bu iretici ile
miisteri arasinda etkilesim saglayarak iligkisel bir bag saglamaktadir. Sanayi
caginda seri iiretimin ortaya c¢ikmasi ve aracilarin ortaya g¢ikmasindan sonra
ureticiler ve miisteriler arasindaki etkilesim daha az siklikla islem odakl
pazarlama yoluna girdi. Baska bir deyisle, iiretim ve tiiketim fonksiyonlar
birbirinden ayrildi ve pazarlama iglevleri arabulucu tarafindan yapilmaya bagladi.
(Parvatiyar ve Sheth, 2001:6).

Pazarlama uygulamalarindaki yasanan degisim, diinyada meydana gelen
birtakim onemli gelismelere bagli olarak olusmustur. 1960’1 ve 1970’li yillar
iiretim, iiriin ve finansin 6n planda oldugu, sadece iiretim tekniklerini bilmenin ve
driinleri liretecek makinalar i¢in finans saglayabilmenin yeterli oldugu,
pazarlamanin ikinci planda kaldig1 bir donemdi. Miisterinin pasif bir rol tistlendigi
sunulan TUriinii kabul ettigi geleneksel pazarlama anlayisinda tretim yonlil
pazarlama ve satig yonlii pazarlama anlayisiyla verimlilik satis ve iliretim miktar

ile 6l¢iilmekteydi.

Isletmelerin iiretimi benimsedigi, hatta maliyeti azaltmak i¢in bile daha
fazla tiretim yapilmasi gerekliligini diisiinen “ne {liretirsem onu satarim” mantig1 ve
kaliteli, yenilik¢i, yiiksek performansl firiinlere agirlik vermenin miisterileri
olumlu davranisa y6nlendirecegi “iyi bir mal kendini satar” diisiincesinin hakim
oldugu “siretim yonlii pazarlama” ve isletmelerin pazari goz 6niinde bulundurmak
yerine satis artirict teknikler ile satislarini artirmaya 6nem verdigi, “ne iiretirsem

onu satarim, yeter ki satmasini bileyim” diiglincesinin hakim oldugu “satis yonlii
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pazarlama” geleneksel pazarlama anlayisinin 6ziinii olusturmaktadir (Ozilhan,
2010:21; Erdogan, 2014:11).

Diinya genelinde 1980°1i yillar sonrasinda sirket sayisinin hizla artisi ile
birlikte teknolojik gelisime bagli olarak gelisen ve gesitlenen iriinler ve 6zellikleri
miisteri isteklerinin 6n plana c¢ikmasini saglamistir. Miisteri, gilinlimiiz tim
pazarlama faaliyetlerinin kilit noktas1 haline gelmistir (Ozilhan, 2010:21).

Cagdas pazarlama anlayis1 ya da miisteri odaklilik, pazarlama kavraminin
kendi igerisinde gecirdigi evrimin son bi¢imidir. “Ne istersen onu alirsin” soziine
doniisen yeni anlayista giiclii ve etkin bir miisteri iligskileri kurmak, miisteri
hizmetlerine énem vermek, miisteri istek ve beklentileri {izerine yogunlagmak
isletmeler i¢in zorunluluktur (Odabasi, 2015:2).

Isletme yoneticilerinin bilyiik bir kismi, rekabet iistiinliigii yaratabilmek
icin misteri baghligini giicli hale getirmek ve bu baghligi siirdiirme g¢abasi
igerisine girmislerdir. Sadik miisterilerin degerlerinin ve isletmeye hayat boyu
getirilerinin olmalarinin anlagilmas: ile birlikte iliski pazarlamasi kavrami énemli
bir konu haline gelmistir (Korkmaz, 2006:194). iliskisel pazarlama teorisi
pazarlama i¢inde kabul edilmesi ve arastirilmaya baslanmasi, Anglo-sakson
(degisim temelli) pazarlama yonetiminin temelini olusturan 4P (Pazar sunumu)
anlayisinin yeterliligini ve dnemini yitirmeye basladigi donemlere rastlamaktadir.
Giliniimiiz yeni is hayatinda Pazar sunumu uygulamalari yetersiz kalmis ve isletme
yoneticilerin ihtiyaglarma cevap veremez duruma gelmistir. isletmeler icin Pazar
sunumu ile ilgili ortaya ¢ikan yetersizler daha cok iliski odakli pazarlama
yaklagimi ortaya ¢ikmistir (Erdogan, 2014:14).

Iliskisel pazarlama, miisteri hayat boyu deger yaratimi ve sirketin
paydaslanyla iligkilerinin planlanmasi ve gelistirilmesi siirecidir (Sener, 2014:28).
Isletme ile miisteri arasinda uzun dénemli iliskinin saglanmasi ve miisterilerin elde
tutulmas: iligki pazarlamasinin temel amacidir. Gilinlimiizde misteri ile igletme
arasindaki iliskisinin giderek kritik bir onem kazanmasi, bu iligkinin etkin bir
sekilde yonetimi gerekliligini ortaya ¢ikarmigtir. Miisteri ile isletme arasindaki bu
durum “Miisteri Iliskileri Yonetimi” kavramini ortaya cikarmaktadir (Korkmaz,
2006:194).
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Ozetle; pazarlama da ii¢ 6nemli yaklastm bulunmaktadir. Bunlardan
birincisi, 1960’11 yillarda sosyal devlet anlayisi, Uppsala modeli anlayisi,
dedigimiz iliskisel pazarlama anlayisinin bire bir iliskinin hakim oldugu
Iskandinav iilkelerinden biri olan Isve¢ Uppsala Universitesi bilim adamlart
tarafindan gelistirilen Uppsala modeli anlayisiyla birebir iliskinin 6nem kazandig:
bir yaklasgimdir. Diger yaklasim, Anglo-sakson (Amerika- Ingiltere) odakli
diistince yapis1 pazarlamanin yonetsel bir bakis agisiyla hem ogretici hem
gergeklestiricidir. Didaktik, tiretici agisindan miisterinin daha pasif oldugu 1900’11
yillarda Weber ve Fayol gibi diisiiniirlerin piyasa da meydana gelen olaylarn
yonetsel bir bakis acisiyla hakim oldugu pazarlama yonetiminin CRM’e
yonlendirildigi bir yaklasimdir. Anglo-sakson ve Uppsala modellerinin birlesmesi
CRM’i ortaya ¢ikarmistir (Odabasi, 2015).

“Miisteri iliskileri yonetimi” terimi 1990’larin ortalarinda bilgi teknolojisi
satict toplulugunda ve uygulayici toplulukta ortaya c¢ikti. Genellikle, satis giicii
otomasyonu (SFA) gibi teknoloji tabanli miisteri ¢oziimlerini tanimlamak igin
kullanilir. Akademik g¢evrede, “iliski pazarlamasi” ve CRM terimleri birbirinin
yerine kullanilmaktadir (Payne ve Frow, 2005:167).

Yirminci ylizyilin ortalarinda, seri liretim teknikleri ve kitlesel pazarlama,
miisteriler i¢in tirlin kullanilabilirligini artirarak rekabet ortamini degistirmistir.
Bununla birlikte, aligverisi yapan kisinin ve miisterinin birbirlerini tanimaya
zaman ayirmasina izin veren satin alma siireci de degismistir. Miisteriler, bir
“hesap numaras1” haline geldik¢e benzersizligini kaybetmis ve isletmeler, iiriin ve
hizmet secenekleriyle doldugunda miisterilerinin  bireysel ihtiyaclarimi
kaybetmiglerdir. Giiniimiizde bircok isletme, uzun vadeli miisteri sadakatini
artirmak i¢in yeni ve mevcut miisterilere olan baglantilarin1 yeniden kurmak i¢in
yarismaktadir. Bazi isletmeler stratejik ve teknoloji tabanli CRM uygulamalarini
kullanarak iliski pazarlama ilkelerinin uygulanmasi yoluyla bu yarismay1 etkili bir
sekilde kazanmislardir (Chen ve Popovich, 2003:672).

CRM kavrami, 1990’l1 yillarin baglarindan itibaren akademisyenler ve
uygulamacilar arasinda dikkat ¢eken, pazarlamada dnemi giin gectikge artan ayri
bir ig alam1 ve arastirma alam1 haline gelmistir. Rekabetin giderek artmasi ile
birlikte igletmelerin miisteri veri tabanlarina olan ihtiyaglar1 da artmus, elde edilen
veri analizlerinde de ciddi sikintilar yasamalarina neden olmustur. Veri

saglayicilar, isletmelerin CRM uygulamalar: ile olduk¢a fazla sayidaki miisteri
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veri yonetimini daha iyi hale getirmek i¢in miisteri destek hizmetlerini ve satis
giicli otomasyonu biitiinlestirmeye yonelik ticari yazilim ve donanimlarini tanitma
amaci giitmiislerdir. Isletmeler bu ¢dziimler sayesinde miisteri davranislari ile ilgili
daha iyi bilgi toplama, depolama ve analiz etme yoluyla miisteriler ile daha uzun
vadeli iliskiler kurma amaci giitmislerdir. 1990’li1 yillarin sonunda, veri
saglayicilar “CRM” kapsamini veri toplama yoOnetimi olarak ifade etmiglerdir
(Ciftgi vd., 2014:68).

CRM uygulamalarinin ortaya ¢ikmast 1990’11 yillarin basinda basladi. 11k
uygulamalar genellikle bir yardim masasi, satis ve pazarlama departmani veya bir
cagr1 merkezi i¢indeki belirli bir iglev gibi belirli bir ¢alisan grubunu desteklemek
iizere tasarlanmis tek islevli ¢oziimlerdir. Bu uygulamalar, calisanlarin islerini
daha iyi yapmasina yardimci olduklari, ancak isletmelerin miisterileri tarafindan
dogrudan erisilemedigi “i¢e doniik” olarak tanimlandi. Uygulamalar ¢ogunlukla ii¢
katmanli bir istemci/sunucu mimarisi olarak tasarlandi; burada bir CRM ara
katmani uygulamasi, farkli arka ug¢ veri havuzlarindan veri toplar ve birlestirilmis
veriyi tek bir goriiniim olarak istemci yazilimi igin sunmustur. ikinci CRM
uygulamalari, yazilimin islevselligini, misteri iligkilerinin “360 derecelik
goriiniimii” olarak adlandirilan icerigi de igerecek sekilde artirmaya baslamistir.
Bu uygulamalar genelde pazarlama, satis, analitik, miisteri hizmetleri ve cagri
merkezi destek islevlerini igeren birlikte caligabilir modiiller paketi olarak
sunmustur. Bu paketlerin amaci, kurumsal c¢alisanlara ve miisterilerine ortak
entegre veri tabani seti ve liglincii parti uygulamalardir (Bernett ve Kuhn, 2002:91-
92).

Son yillarda, CRM’in hizli gelisimine ¢esitli faktorler katkida
bulunmustur. Bunlar, {ireticilerin son miisterileri ile dogrudan etkilesime girmesine
olanak tantyan sofistike bilgisayar ve telekomiinikasyon teknolojilerinin ortaya
¢ikmasi nedeniyle bir¢ok sanayide artan aracilik-azaltma siirecini igermektedir.
Ornegin, havayolu, bankacilik, sigorta, bilgisayar yazilimi veya ev esyalari
endiistrisi ve hatta sarf malzemeleri gibi pek ¢ok sektorde, aracilik siireci
pazarlamanin dogasini hizla degistirmekte ve dolayistyla CRM’1 daha popiiler hale
getirmektedir (Parvatiyar ve Sheth, 2001:6).
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2.1.2. Miisteri lliskileri Yonetiminin Bilesenleri

CRM stratejisi, miisterilere yonelik hedeflere ulagmak igin insanlari,
stiregleri ve teknolojiyi uyumlu hale getiren iist diizey bir eylem planidir (Buttle,
2009: 65).

Chen ve Popovich, 2003:672’e¢ gore; CRM, bir sirketin miisterilerini
anlamaya c¢alisan insan, siire¢ ve teknolojinin birlesimidir. Miisteri tutma ve iligki
gelistirmeye odaklanarak iliskileri yonetmek igin entegre bir yaklagimdir. CRM,
bilgi teknolojisindeki ilerlemelerden ve miisteri merkezli siireglerdeki orgiitsel
degisikliklerden gelismistir. CRM’yi bagarili bir sekilde uygulayan sirketler
miisteri sadakati ve uzun vadeli karhilik konularinda kazancglar elde edecektir.
CRM’i yalnizca teknoloji amagl bir ¢oziim olarak gormek isletmelere basarisizlik
getirecektir. Bagarili bir CRM uygulamasini yonetmek, teknolojiye, siirece ve
insanlara entegre ve dengeli bir yaklagim gerektirir.

e

CRM Bilesenleri

Sekil 2.1. CRM bilesenleri

CRM girisimlerinin goreceli basarisi, {i¢ kilit organizasyon unsuru
arasindaki etkilesimden kuvvetle etkilenmektedir. Bunlar basari saglamak igin
insan, siire¢ ve teknolojidir (Saxena ve Khandelwal, 2011:377).

CRM ii¢ ana bilesenden olusur: insanlar, ig siireci ve teknolojidir. Her
bilesene katkisi, CRM uygulamasinin diizeyine gore degisir (Almotairi, 2008:3-4;
Chen ve Popovich, 2003:672-673).

Insan faktorii, basarili CRM projeleri igin onemli bir faktordiir. CRM,
miisterilerin farkli yonleri hakkinda bilgi edinmek suretiyle faydali iliskileri
yonetmek i¢in miisterilerin etrafinda kurulmustur. Teknoloji ve is siire¢leri basarilt

CRM girigimleri i¢in kritik 6éneme sahip olmasi ile birlikte miisteri iliskilerinin
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temel taslar1 olan bireysel ¢alisanlardir. CRM’nin asil amaci miisteri bilgilerini
miisterilerin sadakatlerini kazanmak amaciyla degisen ihtiyaglarina yonelik 6zel
iiriin ve hizmetlere ¢evirmektir. Bununla birlikte, etkili bir CRM uygulamasi i¢in
miigterilere en iyi hizmet vermek ve ihtiyaglarim1 karsilamak i¢in kurulusun

personelinin ve yonetiminin eksiksiz bir taahhiidii gereklidir.

CRM insiyatifleri vizyon gerektirir ve her ¢aliganin CRM’in getirecegi
amag ve degisiklikleri anlamas1 gerekir. Miisteri odakli bir is modelinin yeniden
yapilandirilmasi, kiiltiirel degisim ve tiim calisanlarin organizasyona katilimini
gerektirir. CRM’nin basariyla uygulanmasi, bazi iglerin 6nemli 6l¢iide degisecegi
anlamima gelir. Yonetim, devam eden bir sirket capinda egitim ve Ogretim
programina olan baglhiligint gostermelidir. Egitim, ¢alisanlarin bilgi ve becerilerini
arttirmanin yami sira, ¢aliganlarin motivasyonunu ve taahhiitlerini artirmakta ve
calisanlarin  direncini  azaltmaktadir. Buna ek olarak, ydnetim, is
degerlendirmelerinin, tazminat programlarmin ve 06diil sistemlerinin misteri
yonelimini  kolaylastirmak ve Odiillendirmek temelinde degistirilmesini
saglamalidir. Her seyden oOnce, insanlar davraniglarimin nasil Olgiilecegini
belirleyecektir.

CRM, iliski pazarlamasinda felsefi temelleri olan bir ig stratejisidir. CRM
basarisi, miisteri odakli yaklagima yonelik is siireclerinin degistirilmesini
gerektirir. Bu nedenle, miisteriler ile dolayli ve dogrudan etkilesimi igeren tiim is
stiregleri analiz edilmeli ve degerlendirilmelidir. CRM, kurulus ¢apinda bir etkiye
sahip olsa da, miisterilerin dogrudan etkilesime giren siireci, is siireglerini entegre
edip otomatiklestirirken bir 6ncelik olarak ele alinmalidir. CRM uygulamasinda

ele alinmas1 gereken temel is siirecleri; pazarlama, satis ve miisteri hizmetleridir.

Stireglerin, ¢ogu satis ve pazarlama insani olan bir ortamda resmen
uygulanmasi ve yonetilmesi zordur. Ancak, tutarli siirecler, miisteri iligkileri
yonetiminin tim alanlarinda teknolojik perspektiflere ragmen c¢ok oOnemlidir.
CRM’in felsefi temelleri, iliski pazarlamasi, miisteri karlilig1, yasam boyu deger,

tutma ve ig siireci yonetimi yoluyla olusturulan memnuniyettir.

Teknoloji, bir girketin miisterisi hakkindaki verileri toplamasina,
diizenlemesine, kaydetmesine ve kullanmasina olanak taniyan bilgi islem
yeteneklerini ifade eder. Teknoloji, CRM sistemlerinin miisterilerin degerli

verilerini toplama, smiflandirma ve kaydetme hedeflerine ulagmalarini saglar.

21



Entegrasyon teknolojisi, kuruluglarin miisterinin davranigin1 daha genis bir goriis
sunarak miisterileri ile daha iyi iliski kurmalarini saglar. Bu nedenle, kuruluslarin
miisteri davraniglarin1 anlama, tahmin modelleri gelistirme, miisterileri ile etkili
iletisim kurma ve bu miisterilere gercek zamanli ve dogru bilgilerle yanit verme
yeteneklerini gelistirmek i¢in bilgi teknolojilerine entegre etmeleri gerekiyor. Bir
organizasyonun, bilgi teknolojisini entegre etmesi igin ¢agri merkezleri, veri
ambari, yardim masasi, internet ve yazilim 6zellestirme siireci otomasyonu etkisi
gibi konseptleri ele alinmalidir.

Galbreath ve Rogers, 1999:166°a gore; miisteri iligkileri lideri bir teknoloji
sampiyonu olmalidir. Tiim organizasyona bilgi teknolojisi ile agresif bir bicimde
niifuz etmeyen liderler ve isletmeler, 6n calisanlarin miisteri iligkilerini etkin bir
sekilde yonetme yeteneklerini giderek daha da engelleyecektir. Miisterinin bakis
acisiyla, etkili bir sekilde tanimlanan ve uygulanan teknoloji, isletmeleri arayan
miisterilerin {iriin ve hizmetlerdeki 6zellestirme arzusuyla dogrudan eslesmelerine
yardime1 olabilir ve miisteri profil verilerine dayali kisisellestirilmis satis sonrast
servis ve destek saglar. Sonug olarak ortaya ¢ikan yiiksek miisteri memnuniyetidir.
Is acisindan bakildiginda, teknoloji en degerli miisterinin tanimlanmasina yardimci
olabilir. Daha etkili satis ve servis sunmak i¢in calisanlar ile iliskilerini
derinlestirmek ve bu miisterilerle ilgili bol miktarda ve gerekli bilgileri
saglamaktir. Aslinda, CRM teknolojisi, miisteriyi paylasan bir bilginin ortamin
tesvik ederek ve dogru ¢alisanlar1 dogru miisterilere sunma odaklanarak isletmeyi
biitiinlestirebilir. Yeni lider, CRM teknolojisinin stratejik oldugunu kabul eder.
Miisteri ve caligsanlar kendileri oldugu i¢in CRM teknolojisi, CRM denkleminin
merkezinde yer almalidir. Etkili bir lider, CRM teknolojisinin tiim basarisi igin

tiim organizasyon tarafindan benimsenmesini saglayacaktir.
2.1.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tiirleri

Miisteri iliskileri yonetimi yaygin olarak artan memnuniyet ve baglilikla
miisterileri cezbetmek ve korumak i¢in bir dizi metodoloji ve orgiitsel siire¢ olarak
goriilmektedir. Ana CRM siirecgleri “Miisterileri edinmek, onlar1 iyi tanimak,
hizmet sunmak ve ihtiyaglarini tahmin etmek™ tir. Teknolojik bir perspektiften
bakildiginda, CRM sistemleri, kuruluslarin miisterilere ulagmalarini, onlara hizmet
sunmasini, miisteri bilgilerini toplamasmi ve depolamasini ve miisterilerin
kapsamli bir goriiniimiinii elde etmesini saglayacak bilgileri analiz etmesini
saglayan bilgi sistemleridir (Khodakarami ve Chan, 2014:29).
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CRM sistemleri 4 baglik altinda toplanabilir (Buttle, 2009:5-10; Chalmate,
2006:1021; Iriana ve Buttle, 2007: 24; Khodakarami ve Chan, 2014:30). Bunlar;
islevsel CRM, analitik CRM, isbirlikci CRM ve stratejik CRM olarak

siniflandirilmaktadir.

Islevsel CRM; satis, pazarlama ve miisteri hizmetleri gibi miisteri odakl1
stireclerin  otomasyonuna odaklanmaktadir. Giiniimiiziin  verimliligini ve
dogrulugunu iyilestirmeye yardimci olabilecek miisteri odakli islemler ad1 altinda
is siirecleri ve teknolojilerini kapsamaktadir. Bunlar; pazarlama (iletisim y6netimi,
satig yoOnetimi ve miisteri firsat ekipleri, miisteri ile etkilesimlerin izlenmesi,
kampanyalar), satig giicii (satis noktasi (POS) sistemleri, farkli siparis, teslimat
notu ve fatura kanallariyla toplanan sistemler) ve satis sonrasi (miisteri hizmetleri,
cagri merkezleri gibi destek hizmetleri, sorgular, sikayet sistemleri vb.)
otomasyonunu kapsamaktadir. Islevsel CRM sistemleri verimliliklerini artirmak

icin CRM siireglerini otomatiklestirmeyi amaclamaktadir.

Analitik CRM; stratejik veya taktiksel amaglar i¢in misteri ile ilgili
verilerin akillica incelenmesine odaklanmaktadir. Is kararlarini iyilestirmek igin
miisteri verilerinin ve davranig modellerinin analizini saglamaktadir. Bu, temel
veri ambar mimarisi, miisteri profillemesi / segmentasyon sistemleri, raporlama ve
analiz icermektedir. Miisteriler hakkinda edinilen verilerin entegrasyonu ve
islenmesine karsihik gelmektedir. Islenen verileri miisteri iliskileri yonetiminin
teshis edilmesinde ve iyilestirme projelerinin tanimlamasinda yararli bilgiler
haline getirir. Analitik CRM sistemleri, bireysel miisterilerin davramg ve
ihtiyaclarini daha iyi anlamaktadir. Miisteri davranislarin1 tahmini modelleme ve
satin alma desen tanimay1 kolaylastirir.

Isbirlikci CRM; isletme, is ortagi ve miisteri degerini optimize etmek
amaciyla orgiitsel sinirlar boyunca teknoloji uygular. Bir igletmenin miisterileri ile
etkilesim kurmasina ve ortak caligmasina izin veren bilesenler ve siiregleri igerir.
Buna ses teknolojileri, web siteleri, e-posta, miisteri portallar1 ve video / web
konferans1 birlikte ¢alisan sistemlere drnektir. Isbirlikci CRM sistemleri iletisim

kanallarini ve miisteri etkilesimi dokunma noktalarini yonetir ve entegre eder.

Stratejik CRM; kazangh miisterileri kazanmay1 ve tutmayi hedefleyen
cekirdek miisteri odakli bir ig stratejisidir. Miigteri karliligini degerlendirmeye ve
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kisa, orta ve uzun vadeli miisteri hedeflerini belirlemeye yoneliktir. Bir sirketin

yapabilecegi sekilde kullanilir:

- Miisteri tiirlerini farkli kesimlere gore yapilandirmak;

- Geleneksel iiriin odakli modelden farkli miisteri odakli bir maliyet modeli

kullanarak degerlerini analiz etmek;

- Miisteriler igin, boliimlere ve bireysel miisterilere gore gelir, kar ve toplam
karlilik hesaplamak;

- Pazarlama ve satig yatirimlarinin maliyet etkinligini degerlendirmek;
- Miisteri gogiiniin tarihi bir matrisi olusturmak;

- Matristeki miisteri akis tahminlerini simiile etmektedir.

Stratejik CRM, misteri odakli bir is kiiltiriniin gelistirilmesine
odaklanmistir. Bu kiiltiir, rakiplerinden daha iyi bir deger yaratarak ve sunarak
miisterileri kazanma ve tutmaya adamistir. Kiiltiir, liderlik davranmislari, sirketin
resmi sistemlerinin tasarimi ve firma iginde yaratilmig efsaneler ve Oykiilerde
yansitilir. Misteri merkezli bir kiltiire gore, misteri degerini en iyi seviyeye
cikaracak kaynaklarin tahsis edilmesini bekler, miisteri memnuniyetini ve

kaliciligini artiran ¢alisan davraniglarini artirmak i¢in sistemleri odiillendirir.

Genel olarak; CRM sistemleri, miisteri bilgilerini elde etmeye ve siirekli
olarak iiretmeye yardimci olmaktadir. Bu sistemlerin her bilgi olusturma siireci
icin sagladigr destek diizeyi sistemlerin Ozelliklerine ve islevlerine gore
degismektedir (Khodakarami ve Chan, 2014:30).

2.1.4. Miisteri Hizmetleri Kavrami

Uriin yasam déngiisiiniin daralmas, kiiresel rekabetin giderek artmasi ile
birlikte degisken pazar dinamiklerine bagli olan kuruluslar performanslarini
yiikseltmek amaciyla daha aktif bir sekilde miisteri memnuniyetini artirmanin
yollarmi aramaya baglamislardir. Hizmet operasyonlart yonetimi, miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in  milkkemmel bir misteri hizmeti sunmay1
amaglamaktadir. Son yillarda bir¢ok sirket, uzun vadeli bir rekabet avantaji
saglamak i¢in hizmet gecisini 6ncelikli hale getirmistir (Feng, Wang ve Prajogo,
2014:126).
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Miikemmel miisteri hizmetine ulagsmak tiim kuruluslarin amaglar1 olmakla
birlikte tutumlarini yansitir. Miitkemmel miisteri hizmetleri, ¢alisanlarin hizmeti
miisteri ihtiyaglarina odaklanmasini gerektirir. Bu yaklasim, miisteri hizmetleri
kavrammin ve uygulamalarmin tiim kurulusglarin en 6nemli konularindan biri
olmasini saglamaktadir. Hizmet kavrami degisik sektorlerde “miisteri hizmeti”,
misteri odaklilik”, misteri tatmini”, “miisteri mutlulugu” gibi terimler
kullanilmas1 ile birlikte hepsinin ana fikri misterilere iriinlere yo6nelik
beklentilerini karsilama duygusunu yasatmak, miisteri tatminlerini giivence altina
almak ve arttirmaktir (Odabasi, 2015:104)

Ayrica hizmet sunumu siirecinde, hizmet c¢alisanlarinin faaliyetleri
kuruluslar1  miisterilerine  baglar. Bu nedenle, hizmet ¢alisanlarini
memnuniyetlerini artirmak i¢in motive etmek, motive etmek ve egitmek ve
miisterilere sunulan hizmet degerini artirmak, ele alinmasi gereken Onemli bir
konudur (Feng, Wang ve Prajogo, 2014:126).

Miisteri hizmetleri yeni miisteriler elde etmeye yardimei olan 6nemli bir
farklilasma ve rekabet araci olarak goriilmektedir (Tek ve Ozgiil, 2010:352).
Miisteri hizmetleri, miisteri memnuniyetine gii¢lii bir bag olusturur ve daha sonra
miigteri sadakati ve uzun vadeli karlilik saglar. Basarili igletmeler iistiin mal veya
hizmet sunuyor olsa bile tiriinler birbirine benzer oldugunda, miisteri hizmetleri
belirleyici faktor olabilmektedir (Murphy ve Tan, 2003:545).

Bu agiklamalar sonucunda miisteri hizmetleri tanmimlarindan en yaygin

kullanilanlar1 sunlardir;

e Miisterilerin tanimladig1 ve algiladigi bicimde beklentileri ve ihtiyaclar
kargilamaktir,

e Isletmelerin miisteri ihtiyaglarimi tatmin edebilme yetenegidir.

e Miisterinin satis Oncesi, satis sirasinda ve satig sonrasinda bir iiriin ya da
hizmetin degerinin tam olarak farkina varma yetenegini gelistirerek tatmin
elde edilmesini ve tekrarlanan satin alimlar1 saglayan eylemlerin ¢alisanlar
tarafindan sunulmasidir (Odabasgi, 2013:14).

Isletmeler satis Oncesinde; hizmetlerini yazili hizmet politikalari
sunumuyla miisteriye bildirimini saglar. Orgiit yapisim hizmetlere uygun hale
getirerek, acil durumlar i¢in sistem esnekligi saglar. Satis aninda; miisterilere
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siparig kolaylig1 yaratarak, siparisler ile ilgili bilgilendirmeler yapmaktadir. Ayrica
stok dis1 kalma diizeyi, siparis devresi elemanlar, hizli siparis géndermeler, sistem
dogrulugu ve mamiil ikamesi gibi hizmetlere yer vermektedir. Satis sonrasinda;
iiriinleri izleme, montaj, garanti, komandaturai bakim, onarim, miisteri taleplerini,
sikayetlerini ve iadelerini izleme gibi hizmetler vererek miisteri memnuniyetini
artirmay1 amaglamaktadir (Tek ve Ozgiil, 2010:353).

Giiniimiizde ivme bankacilik, saglik, perakende, otomotiv, gida gibi pek
cok sektor de sunulan {riin ve hizmetlerde kullanilan pazarlama teknikleri
alisagelmis klasik pazarlama tekniklerinden, miisteriye Ozel, birebir pazarlama
tekniklerine dogru kaymaktadir. Bunun iginde gelisen teknolojiye uyum
saglayabilmek adina giiniimiizde miisteri hizmetlerini ekonominin hemen hemen
tim sektorlerinde miisterilere uygulayabilmek elektronik miisteri iliskileri
yonetimi (Electronic Customer Relationship Management — e-CRM) dedigimiz
kavramla miimkiin olmaktadir (Arabaci, 2010:236).

2.2. Elektronik Miisteri Hizmetleri Kavram

CRM ¢o6ziimlerinin ilk adimi 1980- 1990’11 yillarin basinda siebel
sistemleri gibi paket c¢oOziimler, miisterilerin edinilmesi, servis edilmesi ve
tutulmas: ile 1ilgili i¢ silireglerin otomatiklestirilmesini ve Ongoriilmesini
vurgulamaktadir. Bu siiregler sirketlerin ihtiyaglarina hitap etse de, ¢ok pahali ve
bakimlar1 kolay olmamaktadir. Sonrasinda 1990’larin ortasinda web’in ortaya
¢ikmasiyla CRM pazarin1 ve miisteri boyutundaki sirketlerin is gereksinimini
degistirerek yeni CRM sistemi ile mevcut ve potansiyel miisterilerin artik
sirketlerle etkilesim kurabilmeleri ve iletisim kurabilmelerini saglamaktadir. Daha
da 6nemlisi, mevcut CRM uygulamalarinin ardindaki istemci / sunucu mimarisi
kaybolmaktadir. Siebel gibi biiyiik saticilar, internete yavas yanit vermektedir. Bu,
yeni kurulan isletmeler icin daha fazla firsat dogurmasiyla 2000°li yillarin
baslarinda e-crm’nin yeni Pazar segmenti ortaya ¢ikmistir (Xu, Yen, Lin ve Chou,
2002: 444).

1990’li yilardan sonra miisteri iliskileri yonetimi ve iliski pazarlamasi
kavramlar1 yerini alan elektronik miisteri iligkileri yonetimi kavrami isletmelerin
miisteri odakli miisteri iligkileri pazarlamasini isletmenin diger faaliyetleri ile ele
alarak biitiinsel bir bigimde miisteri iliskileri yonetimi siireci ve sonrasinda miisteri
iliskileri pazarlama anlayis1 kapsamu igerisine tedarik zincirine de yer vermektedir.
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Bu siirecin son asamasinda miisteri iliskileri yonetimine temeli dijital ortama
dayanan e-CRM kavraminin ortaya ¢ikmasidir (Korkmaz, 2006:195). E-CRM
bugiin sektérde mevcut elestirilerin yaninda asirt ilgiyle karsilanan en onemli
stratejik adimlardan biridir (Chen ve Chen, 2004:333).

Giliniimiiziin online miisterisi, her zamankinden daha karmasik ihtiyaglara
ve ¢ok daha yiiksek beklentilere sahiptir. Isletmeler, insan yogun bir
organizasyondan telefon, faks, e-posta ve web gibi birden ¢ok elektronik iletisim
noktasin1 vurgulayan bir isletmeye gecmeye bagladiginda, miisteri iliskilerini
gelistirme, yonetme ve Olgme becerisi onemli olglide artmaktadir. Misteriler
yalnizca telefon, web metin sohbeti, elektronik posta ve web gibi ¢oklu iletisim
kanallariyla aligveris yapmak ve miisteri hizmetleri almak istememekle birlikte, bir
ortamdan digerine sorunsuz bir sekilde gecis yapma olanagini arzulamaktadir. Bu
yetenegi desteklemek igin CRM kavrami e-CRM’e doniismektedir (Sivaraks,
Krairit ve Tang, 2011: 141; Bernett ve Kuhn, 2002:91). Ayrica iliskisel
pazarlamanin benimsedigi bir miisterinin elde tutulmasimnin yeni bir misteri
cekmekten daha karli oldugu ve yeni miisteri alikoyma mantig1 i¢in miisteri
kazanma mantiginin terk edilmesinden sonra ortaya ¢ikan mantik, miisteri iligkileri
yonetimi ve sonrasinda 6zellikle e-CRM kavramini 6n plana ¢ikarmistir (Darajeh
ve Tahajod, 2010:95).

CRM’in tim eksik yonlerini kapatma egiliminde olan son 10-15 yildir
giindemde olan, giiniimiizii yakalayan Fransa, Italya gibi iilkelerde uygulanmaya
baslayan Akdeniz usiilii pazarlama anlayis1 dedigimiz e-CRM yaklasimidir. Yeni
diinya’da miisteri topluluklari, sosyal medyanin ve internet ortaminin yarattigi
gruplar ve pazarlamacilarin bu gruplari kesfediyor olmasi isletmelere yeni ufuklar
acmaktadir. Glinlimiizde sosyal medyanin CRM’e entegre olmasi 3. Bir yaklagim
olan biitiinlestirici, daha basarili, yaratici, daha anlayisli, yenilik¢i bir anlayis olan
e-CRM’in ortaya ¢ikmasini saglamistir (Odabasi, 2015).

Elektronik Miisteri Iliskileri Yonetimi (e-CRM) kavramini aciklayabilmek
icin ortaya konulmasi gereken 6ncelik CRM kavrami ile ilgili farkliliklaridir.
CRM kavrami, igsletmenin hemen her alaninda miisteri hizmeti, satis ve pazarlama
araciligiyla miisteri ile temas kurarak biitiinlesik bir yaklagimi, teknoloji, siire¢ ve
insanin Kesintisiz entegrasyon saglayarak olusturmaktadir. Geleneksel CRM, faks,
telefon, e-posta, internet, e-sohbet (chat) gibi araglar1 birlestiren ¢ok kanalli
miisteri etkilesimlerini desteklemede sinirli kalmaktadir.
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Tablo 2.1. CRM ve E-CRM arasindaki farkliliklar

Miisteri Verileri

Miisteri Ozelliklerinin
Analizi

Miisteri Hizmeti

* Miisteri bilgisi
« Islem tarihi
+ Uriin bilgisi

* Miisteri profili
* Eski iglem tarihi

Veri Ambari

CRM Veri Ambari Islem Analizleri Hedef Pazarlama

» Miisteri bilgisi | * Miisteri profili » Statik hizmet

« Islem tarihi * Eski iglem tarihi * Tek yonlii hizmet

» Uriin bilgisi » Zaman ve yer kisiti
E-CRM | Web Bilgisi Islem Analizleri Bire-Bir Pazarlama

* Tam zaman hizmet
* Cift yonlii hizmet
» Zaman serbestligi

* Tiklama akig1
» Icerik bilgisi

* Kesifsel aktiviteler " Yer serbestligi

(sorf, aligveris karti,
aligverig 0rnegi vb.)

Kaynak: Pan ve Lee, 2003:96)

Geleneksel CRM’in aksine suanki e-CRM ¢oziimii, pazarlama, satis ve
hizmeti desteklemektedir. Ayrica e-CRM, kablosuz teknolojiler, ses teknolojileri
ve web gibi yeni elektronik teknolojileri CRM stratejilerine entegre ederek
e-CRM
uygulamalarinin ortaya ¢ikmasi, e-ticaret uygulamalar1 ile CRM stratejilerinin

internetin  devrimsel avantajlarin1  kullanmaktadir. Sonug¢ olarak

biitiinlesmesi ile ger¢ceklesmektedir (Pan ve Lee, 2003:96).

E-CRM, yalnizca veri tabanina ve bilgisayar yazilimmna dayali bir
pazarlama siirecini ifade etmeyen, isletmelerde miisteri merkezli stratejiler
gelistirilmesi ile birlikte bu stratejileri destekleyebilecek yeni islevsel faaliyetleri
icermektedir. E-CRM, miisteri talepleri ve internete erisim araglarinin artmasi ile
birlikte, isletmelerin miisteri iligkileri yOnetimini internet ortaminda gercek
zamanli ve etkilesimli olarak dinamik bir sekilde yerine getirme faaliyetlerini ifade
etmektedir. Bu faaliyetler pazarlamanin yanisira {iretim, lojistik, muhasebe ve
sevkiyat gibi islevsel faaliyetleri de kapsamaktadir. E-CRM, iyi bi teknolojik
altyapr sayesinde tiim is siireclerini yeniden diizenleyerek, pazarlama, miisteri
hizmetleri, CRM ve diger tiim islevlerin internet olanaklar1 ile birlikte
birlestirerek, hepsinin toplanma gérevini tistlenmektedir (Korkmaz, 2006: 196).

Internet araciligryla miisterilerin dikkatini ¢eken yeni bir terim olan e-
CRM, son giinlerde baz1 organizasyonlar ve akademik cevreler tarafindan ilgiyle
takip edilmektedir. E-CRM, yazilim, donanim, siire¢ler, uygulamalar ve yonetim
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taahhiidiiniin bir birlesimi olarak tanimlanabilmektedir (Ragins and Greco,
2003:28).

Teknolojideki gelismeler, sirketlerin sanal pazarlardaki miisterilere
baglanma ve bunlarla etkilesim kurma yetenegi lizerinde genis bir etkiye sahiptir.
Sanal marketler, sabit ve kablosuz internet altyapisina dayali acik sebekeler
yoluyla yapilan ticari islemleri ifade eder. Bu, fiziksel varolus veya cografi
engeller olmaksizin e-miisteri hizmetleri sunmanimn miimkiin oldugu durumlarda
hizmet kabiliyetini analiz etmek i¢in yeni bir boyut getiriyor ve firmalar,
servislerini miisterilere tamamen entegre bir diinya ¢apinda agda kisisellestirebilir
ve ozellestirebilir. Ornegin, miisterilerin iiriinii online olarak satin almadan énce,
iriin bilgilerine godzatmak, {riin incelemelerini okumak, yorum ve blog
yaymlamak ve hatta tiriin tercihlerini kisisellestirmek igin ticari web sitelerini
kullanmas1 miimkiindiir. Miisteriler ayrica, siparis vermeden once, web sitesinde
iirlinlin  sinirsiz  bilgisine erigebilirler, bu da miisterilere gereksinimlerinin

kargilanacagindan daha fazla emin olmasini saglamaktadir (Eng, 2008:1294).

Internetin is hayatinda gittikce dnem kazanmasi, birgok firmanin bu
durumu miusteri hizmetleri maliyetlerini  diisiirmek, miisteri iliskilerini
sikilagtirmak ve en Onemlisi, pazarlama mesajlarii daha da kisisellestirmek ve
kitlesel Ozellestirme saglamak igin bir firsat olarak degerlendirmektedir. Veri
toplamak ve miisteri bilgilerini analiz etmek icin elektronik yodntemlerin
kullanildig1 satis giicii otomasyonu’nun olugturulmasiyla birlikte yaklasmakta olan
internetin egilimi bugiin, e-miisteri hizmetleri olarak bilinen seyin temeli olarak
goriilmektedir. Internet, web tarayicilar1 veya diger elektronik dokunus noktalarini
kullanarak miisteri iligkilerini yonetmek i¢in yapilan tiim e- miisteri hizmetleri
etkinlikleri, misterinin 6zel ihtiyaclarina uygun, dogru miktarda ve dogru
zamanda iletisim ve bilgi sunmaktir (Darajeh ve Tahajod, 2010:95).

Web tabanli teknolojinin ilerlemesi ile isletmeler Pazar dinamiklerini e-
CRM’i benimsemeye yonlendirmektedirler. Son yillarda, ticari alandaki hizli
degisim, yeni teknolojiler ve ayn1 zamanda esnek is stratejileri hizla onaylanmasi
isletmeler icin temel gereksinim haline gelmistir. E-CRM’in ¢ok biiyiik bir etkiye
sahip olmasi elektronik ticaretin miisterilerine fareye (Mouse) tiklama ile sinirsiz

sayida secenek sunmasidir. (Pan ve Lee, 2003:96).
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Elektronik ticaretin (e-ticaret) gelismesiyle ve online hizmetlere yonelik
egilimle bir kurumsal veya ¢agri merkezi ¢alisaniyla etkilesime girmek zorunda
kalmadan kendilerine hizmet etme olanagini isteyen misterilerin taleplerini
karsilamak ve gelismis ozellikler saglamak i¢cin CRM saglayicilari, miisterilerin i¢
calisanlarin  aldig1 Ozelliklere ve islevlere erisme olanagini  saglamaya
baslamislardir. Internet erisimi icin, 30indows tabanli miilkiyet istemci
uygulamalari standart tabanli istemci web tarayicilari tarafindan erigilen bir Koprii
Metni Bigimlendirme Dili (HTML) araytizii ile degistirilmis ve bir miisterinin bir
sirketle 1iletisim kurmak icin kullanabilecegi ¢oklu kanallardaki islemleri
gerceklestirmek, izlemek ve kaydetmek icin islevselligi genisletilmistir. Ornegin,
bir miisteri, bir tirlinii bir otomatik telefon hatt1 araciligiyla satin alarak, bir web
sitesinde gonderiyi izlediginde ve misteri hizmetleri web sitesinde metin sohbet
veya aninda mesajlasma kullanarak kurulum bilgilerini istediginde, bir uygulama
tim etkilesimle ilgili bilgileri destekleyebilir ve takip edebilir (Bernett ve Kuhn,
2002:92).

Teknolojik yetenegi, firmalarin tutarli bir hizmet sunmak ve verimliligi
artirmak icin self-servis teknolojisi uygulamalarina olanak tanimaktadir. Bu
durumda, miisteriler bir servis firmasi ¢alisganiyla etkilesimde bulunmak yerine
hizmet ciktilar1 yaratmak icin teknolojiyle etkilesime girmekte ve ayrica,
teknolojik altyapt ve web sayfasi tasariminin, bir e —ticaretinin bilgi aligverisi ve
verimli operasyonlarini desteklemede 6nemli olduguna dikkat g¢ekmektedir. E-
ticaret teknolojisi, web sitelerindeki miisterilere nelerin sunulabilecegini
belirlerken, miisterilerin web sitelerindeki hizmetlerin se¢cimi ve deneyimi, belirli
teknolojilerin etkinligini belirlemektedir. Bu, miisteri tarafindan algilanan degeri
anlamak ve e-miisteri hizmeti kabiliyetini gelistirmek igin teknolojik engeller
acisindan  e-mdsteri  hizmetleri  kabiliyetinin  gelistirilmesinin ~ dnemini
vurgulamaktadir. E-miisteri hizmetleri bir sirketin web sitesini ve siireglerini,
tekliflerini, miisteri deneyimi bilgisi ile entegre olarak desteklemektedir (Eng,
2008:1295) .

Bir rekabet stratejisi olan e-CRM’in elemanlar1 olarak; otomasyon, etkili
yonetim, otomasyon, bilgi kullanimi, karliik ve metodoloji kavramlari
goriilmektedir. Buna bagli olarak, e-CRM’in temel bilesenleri CRM’de oldugu
gibi insan, siire¢ ve teknolojidir. Ozellikle bir uygulamadan daha fazla, yiiksek
teknolojiye dayali ve karmagik bir siirectir. Bu siirecin basariya ulasmasindaki en
onemli faktor kullanilan biitiin teknolojilerin birbirleriyle uyumlu olmasi ve e-
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CRM’den gercek anlamda yararlanmay1 saglayacak bir entegrasyonun
gerceklestirilmesidir. Ayrica slirecin basarist i¢in Oncelikle miisteriyi 6n planda
tutan bir diisiince sisteminin yerlestirilmesine de gereksinim vardir (Korkmaz,
2006:196). Bu baglamda e-CRM’in amaci, miisterilere daha iyi bir yolla hizmet
etmek, degerli miisterileri kaybetmemek ve bir organizasyonda analitik yetenekleri
arttirmaktir (Fjermestad ve Romano, 2003:575).

Online hizmetler i¢in e-miisteri hizmetleri uygulamak i¢in ¢esitli nedenler
vardir; ¢linkii bu kavram kuruluslar icin rakiplerden ayirt etmek icin énemli bir
rekabet avantaji haline gelir. E-miisteri hizmetleri uygulamasi i¢in bu nedenlerden

bazilari $6yle tanimlanabilir:

e Online miisteri deneyimini iyilestirmek, online Pazar ortaminda, gelir
marjinda diisiise neden olan karlilik ve bir¢ok online hizmetlerin ¢okmesine
neden olan daha yaygmm maliyet liderligi stratejisinden daha etkili ve

benzersiz bir farklilasma stratejisidir.

¢ Online Pazar giderek pargalara ayriliyor ve rakipler sadece fare tiklamasiyla
uzaklasiyor, karli miisterileri elinde tutuyor ve yeni miisteriler ¢ekme,
kuruluslarin gelir tabanini, karliligii ve Pazar paymi korumak i¢in daha
kritik hale gelmektedir.

e Dogrudan miisteri temaslarinin elektronik perakende gibi gerceklestigi bazi
sektorlerde, miisteri iliskilerinin kurulmasi ve siirdiiriilmesi, elektronik
ticaretin etkinlestiricisi olarak algilanmistir (Massad, Heckman ve
Crowston, 2006:73).

E-miisteri hizmetleri miisteriler ile iliskileri yonetebilmek i¢in kullanilan
internet ve bilisim sistemleri uygulamalarinin kullanilmasidir. Dort adimdan
olusmaktadir;

e Miisteri se¢imi

o Miisteri elde etme
e Miisteri elde tutma
e Miisteri genigletme

Miisteri secimi: Miisteri ihtiyaclarmni karsilayan ve kitle Pazar islemleri
araciligiyla diisiik maliyet pozisyonunu devam ettiren, ihtiyaca uyarlanmis bir
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iiriin arz eden seri uyarlama, miisteri hedefleme ve bdliimlendirme olarak ifade
edilmektedir. Seri uyarlama, yeni gelismelerin olusturuldugu is siiregleri iginde yer
almaktadir. i1k olarak, miisteriler kisisel hayatlara sahiptir ve herkes kendine dzgii
ihtiyaglara ve isteklere sahiptir. ikinci olarak bilgi ve iiretim teknolojilerinin hizl
gelisimi, bu kisisel ihtiyaclarin yiiksek derecelerde karsilanmasini miimkiin
kilmaktadir.

CRM ile internet entegrasyonu, miisterilerin tiklama akigimi yakalamasina
ve analiz etmesine imkan vermektedir, 6rnegin misteriler online olduklarinda,
web sitelerde sorf yaparken ve satin alma gerceklestirirken, miisterinin
davranmislarim gozlemleyerek gerceklestirilmektedir. Seri uyarlamanin iki yarar
vardir. Birinci olarak miisteri tatmini seviyesini yiikselten dogruluk ile uygun bir
sekilde yapilmaktadir, ¢iinkii sadece bu iiriin ve hizmetler yarar olusturmay1
saglamaktadir. ikinci olarak seri uyarlama, diger web sitelerini segme tehdidini

azaltacak miisteriyi kilitleme ve baglama potansiyeli vermektedir.

Bir iriiniin veya hizmetin satin alinmasi i¢in dogru miisteriyi artirma
stirecine olanak veren iletisim agidir. Ve bir arama motoru veya banner
reklamecilik sonucu olarak kalict olarak ortaya ¢ikmaktadir. E-miisteri hizmetleri
sadece online pazarlama, satig ve hizmet yapmamakta, ayn1 zamanda da internet
kullanimi ile magaza 6nii, arac1 gibi geleneksel kanallar1 da desteklemektedir. Bir
miisteri lirlin veya hizmetleri aragtirirken, igerikleri, aramalari, karsilagtirmalari,
yapilandirmalari, etkilesimleri, sik sorulan sorular1 goriintiilemeyi iceren gdzden
gecirmeleri yerine getirmektedir. E-miisteri hizmetleri, miisteri ihtiya¢larini
tanimlamak ve problemleri ¢6zme yetenegine sahiptir. Biitlin bu siiregler boyunca,
pazarlama etkili bir sekilde miisterinin tiriine bakmasina yardimci olmaktadir.

Bir tiiccar, geleneksel ve online pazarlama araglar ve segimleri ve iiriin
secimi ve miisteriye belirli bilgi gondermeyi igeren yollar1 kullanarak miisterini
kigilestirdigi bakis agisint arz etmektedir. Miisterinin yerellesmis gereksinimleri,
onlara uygun hale getirilmis her bir konum ve igerikte anlagilmaktadir.
Konumlandirilmis igerikler; maliyetler, kurallar ve diizenlemeler gibi gercek resmi
onlara vermek igin sunulmaktadir. Tam miisteri bilgisi daha iyi miisteri deneyimi
olusturmaktadir ve online bilgi bir ver tabaninda kaydedilmektedir. Oncii saticilar,
pazarlama kampanyalarini analiz etmeye ve olugturmaya yarayan miisteri verileri
konusunda veri madenciligine ragmen, satis boliimii tarafindan faydalanilmaktadir.

Isini internet iizerinden yapan sirketler, gazete, radyo ve televizyonu iceren
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geleneksel medyay1 da kullanmaktadirlar. Miisteri veri deposu, etkili pazarlama
kampanyasi i¢in kullanilmaktadir. Bu teknik, kisilestirme ve bire bir pazarlamaya
izin vermektedir. Satis sipariglerinin ge¢misi, kisilestirme i¢in kullanilabilir ve
miisterinin kendi ge¢mis islemlerini gdstermeye izin vermesiyle daha fazla miisteri
hizmetleri verebilmektedir.

Miisteri Elde Etme: Yeni miisteri elde etmek ve mevcut miisterileri
online olmaya yoneltmek i¢in promosyon ve diger dzendirici faaliyetler iizerine
odaklanmaktadir. Online kanallardayken, firmalar en azindan misterilerin e-posta
adreslerine sahip olmalidirlar. Detayli miisteri profili; yas, finansal durum, kisisel
ilgiler ve miisterinin satin alma siirecindeki rolii gibi bilgileri icermektedir. Bu
bilgileri elde etmek igin, miisterilere, hediye ¢ekleri veya bedava iiriin 6rnekleri
gibi 6zendirici faaliyetler sunulmalidir. Oncelikle banner (internet sayfalarmdaki
reklam verilen panolar) reklamecilik araciligiyla yapilmalidir. Pazarlamacilar,
miisterilerin web adreslerini veya firma bilgilerini digerlerine e-posta veya SMS
kullanma araciligiyla gonderdigi agizdan agiza pazarlama gibi araglari

kullanmaktadirlar.

Sirastyla, bir miigteri se¢im yapar ve bir iirlinii satin alma taahhiidiinde
bulunur. Isletmeyle miisteri etkilesimi boyunca, miisterinin goziinde pazarlama,
satis ve destek hizmetleriyle basa ¢ikmada herhangi bir degisim olmamasi yaninda
boliimler arasinda da bir fark yoktur. Internet iizerinden islem géren cevrede, bir
miigteri isletmeyi bir defada gézlemlemektedir. Burada gergcek zamanli aligveris
cevresi; Urlin ve hizmet i¢in fiyat, yiikleme, uygunluk ve vergi kurallarinin biitiin

bir goriiniimiinii vermektedir.

Miisteri Elde Tutma: Bir defalik misterileri, diizenli misterilere
cevirmektedir ve onlari mimkiin oldugu kadar online ¢evrede tutmaktadir.
Miisterileri elde tutmak, kisilestirme ve topluluklar ile ger¢eklestirilmektedir. Web
sitelerinin  kigilestirilmesi, miisteri ihtiyaglarint g6z Oniinde bulundurarak
yapilmakta ve belirli web sitesine miigterinin baglanmasini saglamaktayken, online
topluluklar farkli kullanicilarla iletisim ag1 etkisini olusturmaktadir. iki tiir de,
kullanicilarin belirli bir web sitesinde kalmasini saglamaktadir (Jelassi ve Enders,
2004: 14).

Uriin ve hizmet iizerine yonetim ve islemedir. Bir problem oldugunda,
miigteri liriinii geri géondermektedir ve yenisiyle degistirmektedir. Bu siireci baslica
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olanak veren, geri besleme siireci entegrasyonu, yetenek teslimati ve kiiresel
cevrede satis yonetimidir. Geri beslemede e- miisteri hizmetleri, {irlin uygunlugu
ve tedarik siiresine ulasilabildigi sirketin igsel sistemleri igin entegre edilmektedir.
Biitin bu sistemler erisim i¢in uygun olacak ortak veri tabaniyla entegre
edilmektedir. Uriinlerin teslimati yapilirken, elektronik olarak veya diger
sekillerde gonderilebilir. Dijital iriinlerde, teslimat yetenegi tamamiyla

otomatiklestirilmistir.
Miisteri elde tutma konusunda yapilan arastirmalara gore:

e Tatmin edilmis miisterileri baska bir isletmeyi tercih etmesine ikna etmesi

hususunda ¢ok biiyiik ¢caba harcamak gerekir.
e Ortalama bir bir sirket her y1l miisterilerinim %10 ’unu kaybeder.

e Sektore bagli olarak miisteri kaybetme oraninda %5°lik bir azalma, karlari
% 85-125 arasinda artirabilmektedir.

e Miisteri kar orani elde tutulan miisterilerin yasam siiresi boyunca artma
egilimi gosterir (Kotler, 2003:75).

e Miisteri elde tutuldugunda % 2 oraninda bir artis saglanirsa, isletmenin
genel giderlerindeki % 10 oranindaki bir azalis ile ayn1 kar etkisine sahip
olmaktadir.

e Isletmenin kaybettigi bir miisteri yerine aym ozelliklerine sahip baska bir
miisteri elde edebilmek icin 5 kat daha fazla maliyet, zaman ve enerji
harcamak gerekmektedir (Odabasi, 2015:129).

Miisteri Genisletme: Bir miisterinin yasami boyunca degerini maksimize
etme tizerine odaklanmaktadir. Sirketler; adres degisikligi, medeni durum
degisikligi, biiyiik miktarda para transferi vb gibi miisteri hesabindaki bazi
degisiklikler olup olmamasi gibi capraz satis aracilifiyla mevcut miisteri
iligkileriyle bunu genigletmektedir (Jelassi ve Enders, 2004: 14).

Self Service uygulama sisteminde, miisterinin istekleriyle basa ¢ikma
yetenegi olmalidir. En iyi tiir 6rnek, online ¢evrede miisteriler i¢in biitiin bilgilerin
uygunlugu olmali ve miisteri seviyesinde miigteri bilgilerinin degisikligi ve
giincellenmesine izin verilmelidir. Bir iist modele {iriin gecilmesine yonelik

bilgilendirme, diger bir destek verme ve ilgi ¢ekme siirecidir. Miisterinin bakig
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olduklarinda hakkinda
bilgilendirilmedir. Bu, sistemdeki 6nceden uygun olan miisteri baglant1 noktasi
bilgisi araciligiyla basarilmaktadir (Julta, Craig ve Bodorik, 2001:4,5).

acisindan, uygun giincelleme ve gelistirmeler

Bu, islem yogunlugunun, islem degerinin ve bireysel miisteri karliligimin
istikrarlt bir sekilde genislemesini igerir. Miisteri gelistirme unsurlari, miisteri
omrii deger analizi, yukar1 / ¢apraz satis ve Pazar sepeti analizi igerir. Miisteri
yasam boyu deger analizi, bir sirketin bir miisteriden bekleyebilecegi toplam net
gelir tahmini olarak tanimlanir. (Ngai, Xiu ve Chau, 2009: 2595-2596).

2.2.1. Elektronik Miisteri Hizmetlerinin Ozellikleri

Isletmelerde uygulanan e-miisteri hizmetlerinin pek ¢ok oOzellikleri

bulunmaktadir. Genel olarak siralandiginda (Sivaraks, Krairit ve Tang, 2011:142);

Tablo 2.2. E-CRM ozellikleri

E-CRM Otzellikleri

* CRM Boliimii * Ag temas noktasi
* CRM’i gelistiren + Ozellestirmek

* Etkilesimli * Internet

* Teknoloji ile kolaylastirilmisg * Satiglar

* Online pazarlama * Ag

* Elektronik kanallart kullanan * Pazarlama

* Cok kanall1 iletisim * Mobil

* Dijital kanallar kullanan * Hizmet

* Siire¢ otomasyonu » Kablosuz

* E-ticaret baglami * e-mesajlagsma

+ Internetten tiiretilen veriler *TV

* Veri madenciligi  Akilli arama motoru
 E-forum * e-posta

* Online satin alma * Beni ara diigmesi
» VOIP(bilgisayar iizerinden telefonla iletigim) » Etkilesim sohbeti

Xu, Yen, Lin ve Chou, (2002: 443-444)’ec gore elektronik miisteri

hizmetleri 4 temel 6zellige sahiptir.

e E-CRM’in temel ozelliklerinden birisi satig giicii otomasyonudur. CRM
uygulamalari, miisteri, firsatlar, iirinler ve rakipler hakkinda etkili bir
sekilde bilgi yonetimi yaparak satis ekibine yardimci olabilir. Miisterinin
satig siireci uygulamaya yapilandirilmigtir. Siparis plasmani ile siparis

izlemesi birbiri ile entegredir, boylece her miisterinin satis dongiisii
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izlenebilir. Bu, sisteme erisimi olan herkesin kullanabilecegi tiim iletisim
bilgilerini ve satig gegmisini igeren, her miisterinin tekil bir goériiniimiinii
saglar. Ayrica, satig ekibinin {irlin, fiyatlandirma, tanittim ve indirim
bilgilerine erisimi ve bu pazarlama kampanyalarini nasil basarili kilacagi da
bilinmektedir. Satis giicii iretkenligi, e-posta, internet erisimi vb. araclar ile
biiyiik Olclide artirilmistir. Dolayisiyla, satis giicli otomasyonu satiglar
biiyiik 6l¢iide giiglendirir.

e E-CRM’in temel ozelliklerinden ikincisi miisteri hizmetleri ve destektir.
CRM isletmelerin biinyelerine 6rnek bir miisteri hizmetleri dahil etmeye
yardimci olurlar. CRM, miisteri hizmet diizeylerini ger¢ek zamanl izleyerek
ve Olgerek miisteri tutma oranini gelistirir. Ayrica, isletme miisteriden gelen
her bir soruyu uygun yanitlayabilecek, miisteri goriismesini ¢dzebilecek
uzman atamasini miimkiin kilmaktadir. Miisteri sorunlar1 proaktif miisteri

destegi vasitasiyla verimli bir sekilde ¢oziilebilir.

e E-CRM’in temel 0zelliklerinden {iglinclisii alan hizmetleridir. CRM
sistemini kullanarak, miisterilerin bireysel beklentilerini karsilamak i¢in
miisteri hizmetleri personeliyle hizli ve etkili bir sekilde iletisim kurabilir.
Miisteri hizmetlerinin niteliklerini saglamak i¢in miisterilerin istekleri
kaydedilir, atanir ve izlenir. Mevcut ve nitelikli miithendisler her soruna hizl
bir sekilde atanirlar. Gorevler sirasinda beceri setleri, kullanilabilirlik, is
yiikii, cografya, parca ve araglarin kullanilabilirligi yeterince dikkate
alinmaktadir. Sorunlu ¢dzlime iligskin bilgi taban1 ve ayrintili talimatlarin
hepsi ilk hizmet cagrisinda hemen bulunur.
CRM ayni1 zamanda yerine getirme, yenileme ve dongii sayma iglevlerini
otomatiklestirerek sirketin servis envanteri maliyetini en diisilk olasiliga

indirmesine yardimci olur.

e E-CRM’in temel o&zelliklerinden dordiinciisii pazarlama otomasyonudur.
CRM, misterilerin aligkanliklar1 hakkinda en gilincel bilgileri saglar;
boylece, mevcut miisterilere ¢capraz satis yapmak ve yeni miisteriler ¢ekmek
icin en etkili pazarlama kampanyalarina erisgilebilir. CRM kullanarak,
pazarlama istihbarati, miisteri veri tabani ve etkilesimli iletisim teknolojileri
bir araya getirilerek sirketlerin miisterilerin bireysel ihtiyaclarina daha iyi
hitap edebilmeleri saglanir.
Bu nedenle, sirket rakiplerinden &nce bir Pazar yakalayabilir. isletmeler
miisterilerin  begenilerini ve sevmediklerini &grenmesini saglayarak,



ihtiyaclarin1 daha iyi anlayabilmelerini saglar. Dolayisiyla isletmeler,

rakiplerinden ziyade miisterilere daha fazla deger saglamaktadir.

Tablo 2.3. E-Miisteri hizmetleri

Ozellikler Etkiler
1. Satig giicii otomasyonu Biiyiik ol¢iide satig uzmanlarim giiclendirdi.
2. Miisteri hizmetleri ve destek Miisteri  sorunlari proaktif miisteri destegi
vasitastyla verimli bir sekilde ¢oziilebilir.
3. Alan hizmetleri Miisterilerin bireysel beklentilerini kargilamak
icin miisteri hizmetleri personelinden etkili bir
sekilde yardim alabilir.
4. Pazarlama otomasyonu Isletmeler miisterileri begenilerini dgrenebilir ve
misterilerin ihtiyaglarint daha iyi anlamaktan
hoslanmazlar. Sonug¢ olarak, bu isletmeler
rakiplerinden 6nce bir Pazar yakalayabilir.

Kaynak: Xu, Yen, Lin ve Chou, 2002: 443-444

2.2.2. Elektronik Miisteri Hizmetlerinin Amaclar1 ve Yararlan

Yiiksek kaliteli miisteri hizmetleri, sirket performansinin temel bir bileseni
olarak akademik ve uygulayici literatiirlerde kabul edilmistir. Etkili e-miisteri
hizmetleri operasyonlar1, miisteri sadakatini artirabilir, miisterilerin e-tedarik¢ilere
olan giiveni kolaylastirabilir ve geri alim ihtimalini artirabilir. Online iletisim
yayginligi goéz Oniine alindiginda, artan sayida miisteri hizmetleri etkilesimi
elektronik ortamda yiiriitilmektedir. Ornegin; Sony, miisterilerinin servis
temsilcileri ile sohbet edebilmesi, teknik problemleri ¢6zmesi, ticari
anlagmazliklar1 ¢ozmesi ve {irlin bilgileri almasi i¢in web sitesi araciligryla kendi
bilinyesinde e-miisteri destegi saglamaktadir. Bir¢ok faktdr e-miisteri hizmetleri
kabuliinii etkileyebilir, ancak giiven bu baglamda merkezi ¢ok yonlii bir kavramdir
(Turel, Yuan ve Connelly, 2008:124).

E-miisteri hizmetlerinin uygulamasina yonelik bazi amaclar su sekilde
verilebilir (Massad, Heckman ve Crowston, 2006:73; Gur'au, Ranchhod ve
Hackney, 2003:204, Siinney, 2007:21):

e Miisterileri daha iyi tatmin etmek ic¢in: Kisisel deneyimlerle iligkili daha
biiyiikk inandiricilik nedeniyle, memnun miisteriler, basili medyadan veya
kitle iletisim araclarindan daha az pahali ve daha etkili bir reklamcilik

kanali olduguna inanilmaktadir.
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e Miisteri sadakatini artirmak igin: En sadik miisterilerin mutlaka en karli
olanlar olmadigint ileri siirdiikleri i¢in, arastirmalar, yeni miisteri
kazanimiin daha pahali ve riskli bir strateji oldugu gostermektedir.

e Giliven olusturmak i¢in: Giiven, e-CRM ve e-ticaret icin gerekli bir
etkinlestiricidir. Calismalar giivenin miisterilere satis denkleminin ayrilmaz
bir pargast oldugunu gostermektedir. Misterilerin satin almayi karar
vermeden Once isletime giivenmeleri gerekir. Dahasi, miisteriler kurulusa ne
kadar giiveniyorsa, kurulusun onlar1 miisteriler olarak tutmasi o kadar
kolaydir.

e Miisteri Yasam Boyu Degeri'ni hesaplama: Bir miisterinin girketle olan
ticari iliskisinin Omrii boyunca yaptig1 toplam finansal katkiyr (yani
gelirlerden maliyet eksi) dikkate alarak olusur. Basit bir hesaplama olmasina
ragmen, miisteri yasam boyu degerinin Olclimii biiyiik 6zen gerektirir.
Siiregte yer alan tiim nakit akiglar1 ¢ok detayli bir seviyede tanimlanmali,
Olglilmeli ve kesin olarak her bir miisteriye veya miisterinin tiiriine

ayrilmalidir.

e Miisteri tutma oranlarini artirmak i¢in: Yeni bir miisteri ¢gekmek mevcut bir
miisteriyi tatmin etmekten bes kat daha fazla harcama yapilmasidir. Miisteri
tutma, mevcut miisterilere ¢apraz satilan yeni iirlinler veya hizmetler satmak
veya miisterilerin mevcut iiriin veya hizmetleri kullanmalarin1 arttirmak
yoluyla ek gelir firsatlar1 saglar. Literatiir aragtirmalari, tutma oranlarinda
ufak bir artisin Orgiitlin net karinda biiyiik bir artisa neden olacagini
gostermistir. Ornegin, miisteri tutma oranlarindaki% 5'lik bir artis karlar1%
20 ila% 100 artiracaktir. Gegmisteki miisteri davranis degiskenleri
gelecekteki miisteri davranislarimi ve kérliligini 6ngérmede 6nemli bir rol
oynamaktadir; bu nedenle kurulusun en karli miisterilerini korumalar1 daha
karlidir.

Isletmelerde e-miisteri hizmetleri sistemlerinin kullanilmasinin, geleneksel
ve internet tabanli olmayan CRM sistemlerine gore daha iyi diizeyde miisteri elde
etmede yardimci olmaktadir. Boylece igletmeler e-miisteri hizmetlerini
uygulayarak, miisterileri ile iliskileri siirdiirmek, miisteri isteklerine hizmet etmek
ve sadakatlerini gelistirmek i¢in daha donanimli hale gelecek ve bu da isletmenin
verimliligini ve karliligmi artiracaktir. Isletmeler ile miisteriler arasindaki giiven,

igbirligi ve memnuniyet, miisterilerle uzun soluklu bir iliski i¢in taraflar arasinda
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giivence yiizii olarak goriilmelidir. Isletmeler, uzun vadeli iliskiler kurmak igin
miisterileri ile stirekli temas halinde olmalidirlar. Finansal hizmetler saglayicilari,
miisterilerinin  tercihlerini ve ihtiyaglarim1 hatirlayarak, yeni miisteriler
kazanacaklar1 gibi sonsuza kadar tutarak yeni hizmetler gelistirebilirler. Goriilen
onemli unsur, finansal islemleri online yapmak igin 24 saat hizmet ve
erigilebilirliktir. Misterilerle ilgili veriler 6nemli bir konudur ve iyi hizmetler
sunarak miisterilerle acik ve siirekli bir iligki siirdiiriilebilir. Bu anlamda e-miisteri
hizmetleri sayesinde miisteri ile iliskiyi siirdirmek isletmeye ciddi yararlar
saglamaktadir.

E-miisteri hizmetleri, miisterilerin satin alma ge¢migini elektronik olarak
kaydederek ve her bir miisterinin karliligin1 hesaplamak icin ol¢iim metotlari
saglayarak finansal hizmet saglayicilarin teklifleri uyarlamasina ve gelecek
miigterilerin davranisini tahmin etmesine olanak tanimaktadir. Miisterilerin
davranislari, bu miisteri kaliplarin1 ve tercihlerini anlamak i¢in ¢ok ¢esitli kosullar
altinda yakindan 6lgiilmeli ve analiz edilmelidir. Bu 6l¢lim ve analiz, gozlemlenen
her davranigta oldugu gibi, tekrar eden bir siire¢ olmalidir (Darajeh ve Tahajod,
2010:95).

Adebanjo (2003:575-576)’a go6re; E-miisteri hizmetlerinin potansiyel

yararlari su sekilde siralanmaktadir:

e Miisteri ile iletisim kuran personelin miisteri bilgilerine kolaylikla
erisebilmesi ile maliyetlerin azaltilmasi ve miisteri sorularmi daha kisa

stirede ¢ozmesi i¢in daha iyi firsatlar sunarak diger islerden kurtarmasidir.

e Miisteriye bir takim sorumluluklarin aktarilmasi (6r. iirlin yapilandirmasi,
siparis takibi, online miisteri detaylar1 toplama), kurulus i¢in idari ve
operasyonel maliyetleri diisliriir ve bu nedenle bir E-miisteri hizmetleri

¢Oziimiiniin kurulusa sunacag1 degeri artirir.

e E-CRM uygulamalarimin {retim, finans ve tedarik zincirleri gibi arka ofis
sistemleri ile entegrasyonu, is akigini ve sonu¢ olarak organizasyonun
verimliligini artirabilir ve bdylece maliyet tasarrufu saglayabilir. Ornegin,
saha temsilcileri, siparisleri baglatmak, stoklari kontrol etmek, emirleri
izlemek, faturalar talep etmek ve minimum c¢aba ve maliyetle iiretim

durumunu kontrol etmek i¢in el tipi cihazlar1 kullanabilir.
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e E-CRM uygulamalari, miisteri profillemesi, otomatiklestirilmis kampanya
yonetimi, e-posta pazarlamasi vb. ile satislar1 gelistirme potansiyeline
sahiptir, boylece kurulusun alt ¢izgisini gelistirir.

e Miisterilerle olan genel etkilesimin iyilestirilmesi, daha iyi hizmete ve
miisteri memnuniyetine, sadakate ve sonu¢ olarak miisteri yasam siiresi

degerini artirmaya yol agacaktir.

Sculin, Allotra, Lloyd ve Fjermestad (2002 : 3-5)’e gére dogru bir E-CRM
uygulamasinin yararlari artan miisteri sadakati, daha etkili pazarlama, gelismis
miisteri hizmetleri ve destegi ve daha yiiksek etkinlik ve maliyet azaltmadir.

e Artan Miisteri Sadakati: Etkili bir E-CRM sistemi, bir sirketin iletigim
kanalindan bagimsiz olarak miisterileri ile tek ve tutarli bir ses kullanarak
iletisim kurmasmi saglar. Bunun nedeni, E-CRM yazilim ile bir
organizasyon ic¢indeki herkesin aymi islem ge¢misi ve bilgilere erigimi
vardir. Bu veriye sahip olmak, firmanin zaman ve kaynaklarmi en karl

miisterilerine odaklanmasina olanak tanir.

e Daha etkili pazarlama: Bir E-CRM sisteminden detayli miisteri bilgilerini
elde etmek, bir sirketin bir miisterinin almasi muhtemel {iriinleri ve satin
alimlarin zamanlamasin1 6ngérmesini saglar. Kisa ve orta vadede, bu bilgi,
bir organizasyonun istenen miisteri kitlesini ¢ekmek tlizere tasarlanmig daha
etkili ve odaklanmis pazarlama / satis kampanyalar1 yaratmasina yardimci
olur. E-CRM, daha hedefli kampanyalara ve kampanyanin etkinligini
izlemeye olanak tanir. Miisteri verileri, bir pazarlama kampanyasinin hangi
unsurlarinin satis ve karlilik iizerinde en fazla etkiye sahip oldugunu
kesfetmek igin birden fazla perspektiften analiz edilebilir. Buna ek olarak,
miisteri segmentasyonu pazarlama ¢abalarini artirabilir. Miisterileri ihtiyag
benzerliklerine gore gruplandirmak, bir isletmenin belirli triinleri belirli
gruplarin tiyelerine etkili bir sekilde pazarlamasina olanak tanir.

e Gelistirilmis miisteri hizmetleri ve destegi: Bir E-CRM sistemi, tek bir
miisteri bilgisi deposu saglar. Bu, bir sirketin miisterinin ihtiyaclarini tiim
potansiyel temas noktalarinda hizli ve verimli bir sekilde sunmasini ve
boylece miisterinin yardim igin "ava" siirlisiinii ve sinir bozucu durumunu
ortadan kaldirir. E-CRM'i etkinlestirme teknolojileri, arama motorlari, canlt
yardim, e-posta yonetimi, haber akiglari / igerik yonetimi ve ¢oklu dil
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destegi icerir. Bir E-CRM sistemi kuruldugunda, bir isletme sunlan
yapabilir:

— Siparisleri uzaktan alip giincelleme ve kapatma

— Servis siparisleri ile iligkili giinliik malzemeleri, giderleri ve zamani
— Miisteri hizmetleri anlagmalarini goriintiileme

- Kanitlanmis ¢oziimler ve en iyi uygulamalari arama

— Uriinle ilgili bilgilere ve yazilimlara abone olma

— Hizmet siparislerini tamamlamada faydali bilgi araglarina erismek

e Daha fazla etkinlik ve maliyet diisirme: Veri setleri arasindaki olasi
iligkileri aragtirmak i¢in verilerin analizi olan veri madenciligi, degerli insan
kaynaklarim1 kurtarabilir. Miisteri verilerini tek bir veritabanina entegre
etmek, pazarlama ekipleri, satis giicleri ve bir sirket icindeki diger
departmanlarin ayni temel istatistikleri kullanarak ortak kurumsal hedefler
dogrultusunda bilgi paylagmalarint ve caligmalar yiiriitmelerini saglar.
Bunun 6rnekleri verimsiz/az kullanilmis kaynaklari belirlemek, maliyetlerin
daha yakindan izlenmesini saglamak, boru hatt1 i¢in daha iyi tahmin
yapmak ve gercekei proje metriklerini ve yatirimin getirisini nicellestirmek
icin yapilan Ol¢iimleri belirlemektir.

E-CRM’in somut ve soyut yararlari tablo 2.4’de verilmektedir:

Tablo 2.4. E-CRM yararlari

Somut Yararlarn Soyut Yararlan

Gelir ve karlilig1 artirmak Miisteri memnuniyetini artirmak

Pazarlama gibi maliyetleri azaltmak Miigteri hizmetlerini iyilestirmek

Yiiksek miigteri tutma oranlari Akict is siireci

Daha yiiksek calisan verimliligi Yakin temas yonetimi

Korumali pazarlama yatirnmlarini {ist | Miisteri segmentasyonunun etkinliginin

seviyelere yiikseltmek arttirilmasi

Maksimize edilen gelirler Miisteri profili ve hedefini artirmak

Yiiksek calisan verimliligi Miisteri  gereksinimlerinin  daha iyi
anlagilmasi

Daha hizli gerig doniis siiresi Olumlu séylemler

Kaynak: Chen ve Chen 2004:338
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2.2.3. Elektronik Miisteri Hizmetleri Algisim Etkileyen Faktorler

Teknoloji tabanli sistemlerin, Ozellikle internete bagli olan sistemlerin
¢ogalmasi ve hizla gelismesi, igletmelerin miisteriyle nasil etkilesime girecegi
konusunda koklii degisikliklere neden olmaktadir. Bu egilim, hizmet sektdriinde
servis saglayicilarin gelecegini elektronik ¢agda daha iyi koruyacak teknolojiye
yatirim yapmaya zorlamaktadir. Bu konu alani artan akademik ve uygulayicilarin
ilgisini cekmekte ve elektronik hizmet sunumunun normatif goriisiinii is basarisini
kolaylastirici nitelikte gormektedir (Ibrahim, Joseph ve Ibeh, 2006: 475).

2.2.3.1. Sosyal medya kullanimi

Diinya’da sosyal medyanin temelini olugturan Web 2.0 uygulamalar1 2004
yilinda baglamis ve Marck Zuckerberg tarafindan Facebook kurulmustur. 2006
yilinda web sitelerinin sayis1 100 milyonu gegmis ve ayni yil Twitter kurulmustur.
2010 yilinda icretsiz fotograf paylasgim platformu Instagram kurulmus ve ilk yilin
sonunda 20 milyon kullaniciya ulagsmistir (Marangoz, 2014: 11-13). Giiniimiizde
titketiciler sosyal medya ile yeni bir rol kazanmaktadir (Akar ve Topgu, 2011: 59).
Sosyal medya, teknik terimler kullanarak tiiketicilerin 'mesaj gonderme',

"etiketleme ", " digg
medya tarafindan olusturulan bu igerik, markalar, hizmetler ve sorunlar hakkinda

blog " vb. olanak tantyan ¢esitli uygulamalari igerir. Sosyal

birbirlerini egitmek isteyen miisteriler tarafindan yaratilan, yayginlasan ve
kullanilan online bilgi i¢in yeni {iretilen bir kaynak tiiriidiir. Misteriler {iriin ve
hizmetler hakkinda elektronik alternatif bilgi kaynaklarindan ozellikle de web
siteleri araciligiyla online yorumlar ve sosyal aglar aracilifiyla diger miisterilere
danigarak bilgi almaktadirlar. Miisteriler bir {iriin ya da hizmet satin almak
isteklerinde diger kullanicilarin goriislerini tekrar tekrar arastirmaktadirlar. Bu
online miteriler pazarlamacilar i¢inde Onemlidir, c¢linkii etkin ve etkili
olmaktadirlar. Konuskan ve yeni iiriinler deneyen aktif miisteriler ilk 6nce kendi
deneyimlerini diger misterilerle paylagmaktan ve goriislerini yaymaktan
cekinmezler (Erkan ve Topgu, 2011:42).

Sosyal medya kullaniminin diinya capinda patlamasiyla isletmeler,
miisterilerinin dikkatlerini ¢ekebilecekleri yone dogru gitmek zorundadirlar.
Giliniimiizde miigteri faaliyet merkezi bir sanal medya veya sosyal ag sitesinde
bulunarak giderek sanallasiyor. Sanal medyanin miisteriler ve isletmeler tarafindan
benimsenme hizini giderek artmaktadir. Sosyal medya, sirketlerin misterilere daha
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yakin olmasimm1 ve boylelikle artan gelir, maliyet azaltma ve verimliligi
kolaylastirma konusunda biiyiik potansiyele sahiptir. Sosyal medya kullaniminin
giderek artmasi, isletmelerin sosyal medya girisimlerinin hizla arttigim
gostermektedir. Bununla birlikte, sosyal medyay1, miisteri katilimi i¢in bir kanal
olarak kullanmak, geleneksel miisteri iliskileri yonetimi (CRM) yaklagimlari igin
ilging zorluklar ortaya c¢ikarmaktadir. Siire¢ler ve teknolojiler tarafindan
etkinlestirilen CRM stratejisi, iliskinin omrii boyunca miisterilerin en biiyiik
degerini elde etmenin bir araci olarak miisteri iligkilerini yonetmek {izere
tasarlanmistir. Bu stratejiler genellikle miisteriyi yonetmek ic¢in gereken
operasyonel yanitlara odaklanmaktadir. Ancak sosyal medya ile sirketler artik
iliskinin kontroliinde degildir. Bunun yerine, miisteriler ve etkileyici sanal aglari,
bir sirketin pazarlama, satis ve servis ¢abalarini esi benzeri olmayan aciliyeti ve
ulagimi ile E-CRM kullanimu ile siirdiirmektedir (Baird ve Parasnis, 2011:30).

2.2.3.2. Giivenilirlik

Giivenilirlik, her zaman beklenen standardi sunma yetenegi, kurulusun
miigteri hizmetleri sorununu nasil ele aldigi, ilk kez dogru hizmetleri
uygulayacagi, vadedilen siire iginde hizmetler sunacagi ve hatasiz kayit tuttugu
anlamna gelir. Glivenilirlik dogru bir emir sirasi, dogru kayit, dogru teklif, dogru
fatura ve misteriye umut verici olan komisyonlarim dogru bir sekilde
hesaplanmasini igermektedir (Iberahim, Mohd ve Saharuddin, 2016:14).

E-miisteri hizmetleri etkilesimlerinde kullanicilar, e-hizmet, hizmet
temsilcisi veya diger ilgili taraflarla ilgili giiven algilamalar1 olusturabilir.
Dolayisiyla, dikkate alinmasi gereken en az iki giiven iliskisi vardir: Kullanicilar
ve e-misteri hizmetleri arasindaki giiven ve taraflar arasindaki kisiler arasi
giivendir. Bu giiven iliskilerinin, ¢esitli nedenlerle e-miisteri hizmetlerini kullanma
yoniindeki kullanict kararlarmi etkiledigi diisiiniilmektedir (Turel, Yuan ve
Connelly, 2008:124).

Isletmelerin miisterilerine dogru ve giivenilir hizmet sunma becerisi o
isletmenin miisteriler tarafindan giivenilir olarak algilanmasii saglamaktadir
(Wang, 2008:900). Giivenilirlik, isletmeler tarafindan séz verilen hizmetlerin
tutarliligini, dogrulugunu ve o hizmeti gergeklestirme yetenegidir (Odabasi, 2015:
106).
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Miisteriler, s6z verilen hizmeti dogru ve zamaninda yapabilecek online
isletmelere ihtiyag duymaktadir. Satin aldiklarn iiriinlerin faturalandirilmasini,
siparis teslimatin1 ve dogru bir sekilde tahsilat yapilmasimi beklemektedirler.
Teslimat kalitesi aciliyeti icermeli ve miisterilere uygun zamanlarda dogru ve
saglam fdriinlerin ve hizmetlerin diizenli miktarlarda teslim edilmesini
saglamalidir. Misteriler, ge¢ gelen ya da hasar géren mallari, yanlis yerlestirilen
mallar ya da yanlis iiriiniin hatali olarak gonderilmesini kabul etmez. Miisteriler
verdikleri EFT talimatlariin verilen giin ve saate gerceklesmesini, yaptiklari
islemlerde taahhiit edilen zamanlarda yerine getirilmesi beklemektedir. Miisteriler
ayrica, hatali hizmet sunumu kabul etmez, siparislerin ve verilen talimat ya da
taahhiitlerin gelisimi hakkinda bilgiye daha fazla erismeyi tercih ederler (Yang ve
Jun, 2002:76).

Banka teknolojilerinde giivenilirlik, islevsel olan giivenilir tasarima esittir.
Giivenilirlik iistiin elektronik miisteri hizmetleri icin kalitenin temel 6l¢iitli olarak
goriilmektedir (Mwatsika, 2016:3).

Giivenilirlik, web sitesinin siparisleri dogru bir sekilde yerine getirme,
derhal teslim etme ve kisisel bilgilerin giivenligini koruma kabiliyetini temsil eder.
Giivenilirligin 6nemi bilisim teknolojisine dayali hizmet ile vurgulanmistir.
Dahasi, Zhu ve ark. (2002), giivenilirlik boyutunun, elektronik bankacilik
sistemleri tarafindan algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iizerinde
dogrudan olumlu bir etkiye sahip oldugunu savunmuslardir. Online magazalar,
miisterilerin online aligverislerde rahat hissetmelerini saglamak i¢in hatasiz hizmet
vermeli ve giivenli online yapmalidir (Lee ve Lin, 2005: 165).

2.2.3.3. Kisisellestirilmis hizmet

Miisteriler isletmelerden ihtiyaclarina 06zel olarak odaklanilmasin
arzulamaktadir. Hickimseymis ya da herkesmis gibi davranilmak istememesi,
isletmelerin kisisellestirilmis hizmet sunmalar1 gerekliligini ortaya ¢ikarir
(Odabasi, 2013:20).

Kisisellestirilen veya bireysellestirilmis 1ilgi i¢in miisteriler siparis
verdikten sonra kisisel olarak "tesekkiir ederim” notu almak isteyebilirler.
Miisterilerin soru sormalar1 ve yorum yapabilecekleri bir mesaj alani1 da bir

zorunluluktur. Gergek zamanli etkilesim eksikligi, potansiyel miisterilerin internet
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tizerinden satin almasini engelleme egilimindedir (Lee ve Lin, 2005:165). Web
hitleri, e-postalar, telefon ve faks temaslari tek bir ¢ercevede, isletmelerin miisteri
tercihleri degistikce personel ve servis dnceliklerini degistirirler. Bagka bir deyisle,
isletmelerin miisterileri kisisel diyaloga davet etmeleri ve gelecek tercihlerini daha
iyi tahmin edebilmeleri i¢in ihtiyaglar1 hakkinda daha fazla bilgi edinmeleri kritik
O6nem tasir. Veri tabanindan alinan bilgilere dayanarak kisisellestirmeyi
saglayabilen "kurallar motoru" gibi belirli teknikler, bireysel miisterileri tatmin
etmek i¢in ve elektronik hizmetleri algilamalari i¢in kritik 6nem tasir. Buna ek
olarak, miisterilere insan ylziinii géstermek igin, isletmeler personel telefonlarina
kisisel destek ekleyebilir, e-postay1 cevaplayabilir, miisteriye 0zel Oneriler
sunabilir, islemler sirasinda miisterilerin kendi isimleri ile hizmet almasi
saglanabilir ve miisterileri elektronik kullaniminda egitebilmektedir (Yang ve Jun,
2002:78).

Kisisellestirme, kolayca farkedilebilen ve piyasadaki rakipler tarafindan
taklit edilemeyen bir stratejidir. Iyi bir kigisel fikir, satislarin artmasini saglayacak,
misteri iliskisini gelistirir. Kisisellestirme, bireysel miisterilerin benzersiz
ihtiyaclarina hizmet etmek olarak tanimlanabilir. Miisteri goriismelerini
gelistirerek, organizasyon miisteri iligkilerini gelistirebilir. Kisisellestirilmis
hizmetler yalnizca yeni satislar1 tezahiiratla smirli kalmaz, ancak basarili bir
sekilde uygulanmasi, kurulusun 6nceden kurulmus miisterilere hizmet etmede
etkinligini ve verimliligini artirmasimi saglar. Her personel, kendi miisterilerine
sahip olmak i¢in egitilebilir. Dolayisiyla miisteri finans saglayicilarla karsilagsmak
istediginde, onlar1 telefonla arayabilir ve toplantilarini diizeltebilir. Miisterilerin
ihtiyaglarini belirlemek ve bir talepten Once onlara en iyi ¢dziimii saglamak,
miisterilerin hizmetinde milkemmellik gosterir. Miisterilerin finans, kredi kartlari
vb. diger ek hizmetler icin finansal hizmet saglayicilarini ziyaret etmeyecegi bir
hizmettir (Darajeh ve Tahajod, 2010:95)

2.2.3.4. Kullanici dostlugu

Kullanict dostlugu, miisterilerin yeni bir bilgi teknolojisini algilama ve
benimseme kararin1 belirlemede 6nemli bir faktordiir. Dolayisiyla, isletmeler,
miisterilerin teknik zorluklar1 en aza indirgeyerek tiim satin alma islemlerine
devam etmesini kolaylastirmalidir. Satin alanlar ve arastirmacilar {iriin ve
hizmetler ile ilgili ekrandaki bilgilere 6ncelik vermektedir. Web sitesi bir bilgi
sistemi olarak islev gordiigiinden, online kataloglarin organizasyonu ve yapisi
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takip edilmesi ve yonlendirilmesi kolay olmalidir. En Onemlisi, web sitesinin
icerigi 6zIii ve anlasiimasi kolay olmalidir. Uriin ve hizmetler ile ilgili tiim hiikiim
ve kosullarin okunmasi ve anlasilmasi kolay olmalidir. Elektronik ortamda yapilan
aligveris, miisterilerin bilgi veya igerigi yonlendirmesi ve bulmas: kitlesel pazar
penetrasyonu saglamak igin biiyiik kolaylik saglamasi gerekmektedir (Yang ve
Jun, 2002:77-78).

2.2.3.5. Yanitlayicihik

Yanitlayicilik 6zelligi, isletmelerin miisterilere hizli ve verimli bir sekilde
yardim etme istegidir (Wang, 2008:900). Dogru, zamaninda ve agik bigimde
misteri taleplerine yanit verebilme becerisidir (Odabasi, 2015:106). Miisteriler,
online magazalardan sorgularina derhal yanit vermelerini beklemektedirler.
Yanitlayicilik, bir online magazanin misterileri i¢in 6nemli olan goéniillii olarak
hizmetleri (6r. miisteri sorgulari, bilgi edinme ve gezinme hizi) ne siklikta
sagladigint aciklamaktadir. Web tabanli hizmetlerin yanit verme durumunu
inceleyen aragtirmacilar, algilanan hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin
Onemini vurgulamaktadir (Lee ve Lin, 2005:165).

Isletmeler tarafindan soru ve sorunlarin kisa zamanda yanitlanmasi, hem
islerin daha kisa siirede tamamlanmasint hem de hizmetin siirdiiriilebilirligini
artirmaktadir (Odabasi, 2013:20).

2.2.3.6. Duyarhlik ve empati

Miisteriler kendilerinin dogru ve hizli bir bigimde anlagilmasini ve
umursanmasini  arzulamasi isletmelerin duyarli olduklarim gdstermektedir
(Odabas1,2013:20). Empati, her bir miisteriye bireysellestirilmis ve
kisisellestirilmis hizmet sunmaya hazir olma durumudur (Wang, 2008:900).
Isletmeler kendilerini miisterilerin yerine koyabilmeli ve bireysellestirilmis ilgiyi
miisteriye verebilmelidir (Odabasi, 2015:106).

Duyarlilik, zamaninda ve esnek bir sekilde miisterinin gereksinimlerine
yanit verme yetenegi olarak tamimlanir. Bilgi teknolojilerinin devriminin,
bankacilik ve finans kurumu kadar teknolojide ilerleme kaydettigi diger hicbir
sektoriin etkilemedigi is ortaminda sasirtict degisiklikler getirdigini belirtti.

Bankalar miisterilerine katma degerli hizmetler yaratarak hizmet sunmak ve ayn
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zamanda maliyeti diisiirmek icin teknoloji kabul etmelidir. (Iberahim, Mohd ve
Saharuddin, 2016:16).

2.2.3.7. Yeterlilik ve erisebilirlik

Misteriler temel islerin dogru yapilacagina inanmak istemektedir. Bu
inanct bosa c¢ikarmamak gerekliligi isletmelerin yeterliligini gostermektedir
(Odabasi, 2013:20). Erisebilirlik, miisterilerin diinyanin her yerinden belirli bir
online igletme araciligiyla ¢ok ¢esitli iiriinleri satin alma kabiliyetini ifade eder.
Erisim, bir web sitesinde sunulan iiriinlerin ¢esitliligini ve evrenselligini kapsar.
Cesitlilik, nadir, 6zel ya da tek parga iriinler gibi misterilere sunulan ¢ok cesitli
tiriinlere iliskindir. Evrensellik, isletmenin se¢imi diinyanin dort bir yanindan
gelen {riinlerden olustugu anlamina gelir. Birden fazla dili ve para birimini
destekleyen bir web sitesi de evrenselligin bir unsurudur (Janda ve Gwinner,
2002:417).

2.2.4. Elektronik Miisteri Hizmetleri Teknolojileri

Bugiiniin CRM teknolojisinin yap1 taslar1 uzun yillar siiren bir siiregte
olugmustur. CRM, c¢agr1 merkezleri, satis giicli otomasyon sistemleri ve miisteri
bilgilendirme dosyalar1 (CIF) gibi bir dizi bagimsiz teknolojiden gelisti; bunlarin
bazilart 1970'lere ve daha Oncesine dayaniyordu. 1980'lerin sonlarinda, c¢esitli
kuruluslar bu farkli teknolojilerin bazilarini birlestirmeye calistr. Ornegin, birgok
sigorta sirketinin ve bankalarmin merkezi olan CIF, bir miisterinin hesaplarinin
temel kaydi olmaktan ziyade bir pazarlama bilgisi kaynagi olarak goriilmeye
baslandi. Cagr1 merkezleri, sadece gelen servis ¢agrilarina yanit vermek yerine,
miisterileri satmak gibi giden c¢agrilar i¢cin kullanmaya bagladi. Miisteri, miisteri
odakli tiim departmanlarda tek bir varlik olarak taninmaya baslandi ve bu da
miisterinin "tek gorls" fikrine yol agti. Bu sayede uygun miisteri ile ilgili veriler
tiim miisteri temas noktalarinda ve kanallarda sunulmaktadir. Miigteri beklentileri
de CRM teknolojisinin ortaya ¢ikmasinda dogrudan bir rol oynamistir (Buttle,
2009:365).

E-CRM teknolojilerini genis kapsamli bir sekilde siniflandirdigimizda web
sitesi Ozellikleri, ¢agri merkezi teknolojileri ve analitik e-CRM araglar1 olarak
ayrilmaktadir (Stinney, 2007:34-40; Feinberg, Kadam, Hokama ve Kim,
2002:471-474).

47



2.2.4.1. Cagr1 merkezi teknolojileri

E-CRMMnin ilk uygulamalardan biri ¢agri merkezlerinde olmustur. E-
posta, web isbirligi, metin sohbet ve Voiceover Internet Protokolii (VoIP) telefon
gibi coklu ortam teknolojileri, daha etkili satig ve miisteri hizmetleri sunmak i¢in
geleneksel sesli ¢agri merkezleri ile biitlinlestirilmistir. Cogu kurulan cagri
merkezi, web ile entegrasyonu saglamak i¢in mevcut geleneksel altyapisini
multimedya teknolojisiyle gelistirilmektedir. Bu gelisme, internet'e bant genisligi
erisimi saglamak, bir VoIP Ag Gegidi ve Internet Cagri Yoneticisi kurmak ve
mevcut otomatik ¢agri dagitictya (ACD), bilgisayar-telefon biitiinlestirme (CTI)
uygulamasina ve temsilci istasyonlarina yazilim eklemek anlamina gelmektedir.
Internet cagri yoneticisi, web arayanlar1 ve mevcut ¢agri merkezi sistemleri

arasindaki ¢agri kontrol iglevini saglamaktadir (Bernett ve Kuhn, 2002:93).

Yeni teknolojiler ve farkli teslimat sekilleri, hizmet sektoriindeki
miisterilerin ve personelin deneyimini degistirmektedir. Cagr1 merkezleri, e-posta,
web sohbet, faks, telefon veya sesli internet protokolii (VOIP) araciligiyla birden
cok kanal araciligiyla bir kurulusa erismeyi deneyebilecek miisteriler i¢in tek bir
irtibat saglar. Cagr1 merkezleri basarili miisteri iligkileri yonetimi stratejilerinin
merkezi ve organizasyonlarin dayanak noktasi olma niteligindedir.

Cagr1 merkezi operasyonlarinda yer alan teknolojilerin uygulanmasi, daha
fazla miisteriye erismede ve Ozellikle ek veya genigletilmis hizmetlerin mevcut
oldugu durumlarda daha kaliteli hizmetler sunmada kilit bir rol oynamaktadir.
Yiksek temasli (diger bir deyisle, kisi ile irtibat halinde olan) hizmetler teknoloji
kullanimiyla diisiik temas hizmetlerine doniistiiriildiiglinde bir takim avantajlar
dogabilir. Birincisi ve en agikgasi, miisteriler "servis fabrikasina" girmekten
kagabilirler. Bu, miisteriye daha az maliyet ve daha fazla kolaylik saglar. ikincisi,
ofis bazli hizmetlere daha az ihtiyac duyulmasi nedeniyle her bir islem icin
harcanan siire azaltilmalidir ve c¢agri merkezine baglandiktan sonra, yeni
teknolojilerin, farkli ¢agri merkezlerinde, belki de iilkenin farkli yerlerinde bile,
bos olan kisilere sorusturma yapabilmeleri nedeniyle, hizmetlerin nispeten hizli bir
sekilde saglanmas1 gerekir. Ugiinciisii, miisterilerin istedikleri dilde, miisteri
cagrilarimi belirli konumlara yonlendirebilmeleri nedeniyle, servisler daha kolay
saglanabilir. Dordiinciisii, baz1 miisteriler ¢agri merkezi irtibat hizmet kalitesini
gercek kisi goriismelerinden daha yiiksek derecelendirdirmistir. Hizmet kuruluglar
icin bu yeni teknolojiler daha fazla etkinlik ve verimlilik saglamaktadir. Herhangi
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bir noktada daha fazla miisteriye hizmet verilmekte ve miisterilerin ¢agri akisinin
sorumlulugunun en azindan bir bdliimiinii almasi (telefon tustakimini kullanarak
onceden belirlenmis bir meniiden bir tercih secerek) daha az personel
gerekmektedir. Misteriler i¢in daha az alana sahip daha az hizmet merkezi
gereklidir ve bu da yonetim kadrosunda eslik eden bir azalmaya ve daha fazla
maliyet diisiisiine yol agmaktadir (Bennington, Cummane ve Conn, 2000:162).

Cagr1 merkezleri sik sik miisteri sorgulartyla ilgilenen herhangi bir isin
vazgec¢ilmez bir pargasidir. Entegre ¢cagri merkezleri, miisterinin bekleme siiresini
kisaltir, miisterinin erigimini iyilestirir ve ¢agri yonlendirmeyi iyilestirir. Sonugta
kuruluslar, daha ¢ok is i¢in geri donen memnun miisterilerden yararlanirlar. Cagri
merkezinin yiiksek maliyetine ragmen, miisteri hizmetlerine ve giiclii miisteri
iligkilerine 6nem veren biiyiik veya kiigiik 6lgekli kuruluslarin birgogunda olmasi
gerekir. Bir ¢agri merkezinin hizmetleri bir isletmenin sorunsuz caligmasi igin
gereklidir. Bir ¢cagr1 merkezi kurulduktan sonra ¢agri merkezi CSR'leri miisteriyle
iletisim  kurarken mevcut bilgilerle yanit verebilmek i¢in  miisteri
veritabanlarindan, siparis verme sistemleri, yerine getirme ve Dbilgi
veritabanlarindan gelen teknolojiyi biitiinlestirir. Teknoloji ve ¢agr1 yonetimi igin
miisteri bilgilerine hizli erisim saglamak da dahil olmak iizere, iletigim siirecinde

yardimei1 olacak bir¢ok 6zellik sunmaktadir (Stinney, 2007:41).
2.2.4.2. Analitik elektronik miisteri hizmetleri araglari

Analitik e-CRM sistemleri, misterileri ve davranislarin1 daha iyi anlamak,
sadakati ve karlilig1 artirmak ve yeni is siireglerini kolaylastirmak i¢in misteriler
hakkindaki bilgileri depolamak ve degerlendirmek amaciyla ihtiyag duyulan
teknolojinin kullanilmasidir. Daha spesifik yazilim uygulama paketleri arasinda,
kampanya yonetimi analizi, kredi puanlama ve miisteri profillemesi gibi gorevlere
odaklanan analitik araglar bulunmaktadir. Analitik e-CRM aracglari, verileri
siralama ve yoOnetim stratejilerinin gelistirilmesine rehberlik etmek igin anlam
¢ikarma konusunda aragsal bir aractir. Misteri ve pazar egilimlerini belirlemede,
biitgenin  verimsizliklerini ve kaynaklarin en uygun dagilimim acikliga
kavusturmaya yardimei olabilir. Segmentasyon ve tahmini modelleme, 6nermeleri
gelistirmek icin yeni misteri gruplarmi belirlemek veya erken uyari sistemi
saglamak i¢in kullanilabilir. 3 ana tiir analitik e-CRM araci vardir: Veri ambari,
veri madenciligi ve online analitik isleme (Payne ve Frow, 2005:173; Siinney,
2007:43).
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Veri ambarlari, konu odakli, entegre, zaman degiskeni ve stratejik karar
vermede kullanilan degisken olmayan veri toplama olarak tanimlanabilir. Veri
ambari, veriyi bilgiye doniistirme yoniindeki ilk adim olan veri biitiinlestirmesinin
merkezi noktasi olarak iglev gdriir ve bir veri ambari ii¢ temel kullanima sahiptir.
Bunlar;

e Birincisi, kurulus verilerinin daha sonra nasil kullanilacagina bakilmaksizin
ortak bir goriiniim sunar. Is miisterileri icin ortak veri goriiniimii
oldugundan, verilerin daha sonra nasil analiz edildigi esnekligini destekler.
Veri ambarlari, herhangi bir miisteri icin siirekli, tutarli ve gilivenilir

istikrarl bir tarihsel bilgi kaynag: Gretir.

e ikinci olarak, organizasyonun bir biitiin olarak tarihsel bilgiye biiyiik
ihtiyact oldugu icin, veri ambart 100 terabayt veya daha fazla oranda
biiyiiyebilir.  Tasarim, organizasyonun is kurallarmn  kullanarak
organizasyonun tamaminda kullanmak i¢in bu bilginin en verimli sekilde

biiylimesine uyum saglamak i¢in baglangicta kurulmustur.

e Son olarak, veri ambari, ig diinyasindaki her tiirlii analitik teknolojiye iligkin
veriler saglamak {iizere kurulmustur (Siinney, 2007:43; Ma, Chou ve Yen,
2000:127).

Veri madenciligi, verilerdeki kaliplart ve iligkileri kesfetmek igin
istatistiksel algoritmalar1 kullanan gelismis bir veri arama o&zelligi olarak
tanimlanir. Bu terim altin veya komiir madenciliine benzetilebilir; Veri
madenciligi, kurumsal veri ambarlarma gémiilmiis olan veri pargalarin1 bulur ve
cikarir veya ziyaretcilerin bir web sitesine diigtiigli bilgileri, bunlarin ¢ogunun
verilerin anlagilmasi ve kullanilmasinda iyilesmelere yol agmast miimkiindiir. Veri
madenciligi yaklagimi, istatistik, online analitik isleme (OLAP), elektronik tablolar
ve temel veri erisimi gibi diger veri analiz tekniklerini tamamlayicidir. Basit bir
ifadeyle, veri madenciligi verilerdeki anlami bulmanin basgka bir yoludur. Veri
madenciligi verilerde gizlenen kaliplan ve iliskileri kesfeder. Veri madenciligi
yazilimi, isi tanima, verileri anlama veya genel istatistiksel yontemlerin farkinda
olma gereksinimini ortadan kaldirmamakla birlikte dogrulama olmadan otomatik
olarak giivenilir olabilecek kalip ve bilgileri bulmaz, is analistlerinin hipotez
iiretmesine yardimci olur (Rygielsk, Wang ve Yen, 2002:485).
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E-CRM baglaminda, veri madenciligi, karli bilginin Orgiitsel veriden
kesfedilmesini ve tutarli sekilde kullanilmasimi amaglayan is odakli bir siireg
olarak goriilebilir (Ngai, Xiu ve Chau, 2009:2595).

E-CRM, veri ambarimi etkin bir sekilde kullanilmasini saglayan analitik
araglar, genel veri madenciligi paketlerinde ve belirli yazilim uygulama
paketlerinde bulunabilir. Veri madenciligi, anlamli kaliplar1 ve iligkileri kesfetmek
i¢in bilylik miktarda verilerin analiz edilmesini saglar (Payne ve Frow, 2005:173).

Veri madenciliginin mensei, verilerin bilgisayarlarda ilk depolanmasiyla,
kullanicilara gergek zamanli olarak veri dolasimi yapmasina izin verilen
giiniimiize kadar veri erisimindeki gelismelerle devam etmektedir. Is verilerinden
yararli bilgilere gecis evresinde, her adim Onceki adimlara dayaniyor.
[lk asamada, tek tek siteler, toplama veya ortalamalar gibi basit hesaplamalar
yapilarak veriler toplanir. Bu asamada olusturulan bilgiler, bir siire boyunca
ortalama toplam gelir gibi veri toplama bolgelerinden elde edilen rakamlarla ilgili
ticari sorular1 yanitladi. Veri toplama ve hesaplamalar i¢in &6zel uygulama
programlar1 olusturuldu. Ikinci asamada, verileri yapilandirilmis bir bigimde
depolamak igin veritabanlarini kullandi. Bu asamada, yonetim bilgi toplama ve
raporlama i¢in sirket ¢apinda politikalar olusturulmustur. Her bir isletme birimi
belirli gereksinimlere veya formatlara uygun oldugu i¢in isletmeler belirli bir siire
boyunca sube satiglartyla ilgili bilgi sistemini sorgulayabilir. Bireysel rakamlar
bilinince, bir araya getirilen sitelerin performansini sorgulayan sorular sorulabilir.
Ornegin, belirli bir periyot icin bolgesel satislar hesaplanabilir. Cok boyutlu
veritabanlarindan dolayi, bir isletme kiiresel bir goriinlim elde edebilir veya
akranlartyla karsilastirmalar yapmak igin belirli bir siteyi inceleyebilir. Son olarak,
on-line analitik araglar igbirligi yapilan is birimleri ile ger¢ek zamanl geribildirim
ve bilgi degisimi sagladi1 (Rygielsk, Wang ve Yen, 2002:485).

Online analitik isleme (OLAP) gelismis bir veri raporlama aracidir.
Verilerdeki kaliplar1 tanimlamak yerine 6zet veriler sundugu i¢in kesinlikle bir
veri madenciligi araci degildir. OLAP aracglar1 gii¢liidiir ve kullanimi oldukga
kolaydir. Veri madenciligi uygulamalarinin degerini eklemeden, miisteri
veritabanlarindan deger c¢ikarmaya Onemli katkilarda bulunabilirler. OLAP
araclarinin, istatistiksel bilgiye sahip olmayan kullanicilarin biiyiik miktarda veri
kesfetmesini miimkiin kilan gelismis grafik arayiizleri vardir. Bir ara birim,
verilerin dilimleme ve kesme 6zelligini kullanarak daha hizli ve kolay bir sekilde
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saklanan, veri havuzundaki verileri igeren yeni bir veritabani veya veri kiipiidiir.
Geleneksel raporlama araglarinin veri toplamak icin saatler siirebilecegi halde,
OLAP araglann yalmzca birkag saniye icinde raporlar saglayabilir. Bununla
birlikte, bu hizli cevaba ulagmanin belirli veri tiirlerinin depolanmasinda bazi

kesinlik kaybetme pahasina geldigini belirtmek gerekir (Stinney, 2007:46).
2.2.4.3. Web sitesi teknolojisi

Isletmelere teknolojinin getirdigi en biiyiikk olanaklardan biri olan web
sitesi  teknolojileri miisteri hizmetleri alaninda uygulama kolayliklar1
saglamaktadir. Rekabetin “bir tik” kadar uzakta oldugu giiniimiizde miisteriler web
sitesi teknolojileri sayesinde banka subelerine gitmek, trafikte beklemek ya da arag
park edecek yer aramak gibi sorunlar ile karsilagmamaktadir (Odabasi, 2013:89).

Web teknolojisi, tiim isletmeleri bilgilendirici faaliyetlere donistiiriiyor.
Teknolojik degisim oran1 o kadar yiiksek ki, gelismekte olan elektronik ticaret
zaten ekonomik peyzajda koklii degisiklikler yapiyor ve ticaretin yiiriitiilecegini de
etkilemektedir. E-bankaciligin gelismekte olan piyasalarda finansal kurumlar
tarafindan patlayic1 bilylimenin neredeyse elverigli oldugu o6lgiide kucaklandig
one siiriilen kanitlar var. Internet bankacilig1 icin iki farkli strateji vardir: Birincisi,
fiziki ofisleri olan mevcut bir banka bir web sitesi kurabilir ve ek bir teslimat
kanal olarak miisterisine internet bankacilig1 hizmeti sunabilir. Ikinci bir alternatif
ise, neredeyse fiziki ofisleri olmaksizin sadece bir internet bankasi veya sanal
banka kurmaktir. Son yillar endiistrinin hizla geleneksel bankacilik hizmetlerine
online bir eklenti vurgulayan bir "tiklama" stratejisine dogru ilerledigi
gorlilmektedir. Bankacilik kurumlari, web sitelerini yalnizca para transferi veya
hesap bilgileri gibi klasik islemleri saglamakla degil ayn1 zamanda hisse ticareti,
fatura Odemeleri, kredi karti talebi ve yatinm tavsiyesi saglamak igin
kullanmaktadir (Miranda, Cortes ve Barriuso, 2006: 73).

Gunlimiiziin rekabetci is ortamlarinda, sirketler deger yaratmak ve miisteri
memnuniyetini elde etmek igin yeni yollar aramaktadir. Ornegin, iliski
pazarlamasi, toplam kalite yonetimi, miisteri odaklilik ve bire bir pazarlama gibi
pazarlama kavramlari, misteriler i¢in deger yaratmaya odaklanir. E-ticaretin
muazzam biiylimesi, firmalarin web sitelerini miisterileri ile etkilesimde bulunmak
i¢in kullandiklari, miisteri iligkilerini gelistirdikleri, miisterinin gereksinimlerini

yerine getirdigi ve karliliklarini arttirdigi e-miisteri hizmetleri, internetin kullanimi
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yoluyla deger yaratmayr miimkiin kilmaktadir. Bu anlamda, deger yaratma, is
diinyasindan igletme (b2b) ya da tiiketiciden kisiye (b2c) baglaminda, tiim taraflara
yaratilan ekonomik, ekonomik olmayan ve algilanan deger bi¢imini alabilir. Web
ya da Internet pazarlamasinin b2¢ baglaminda yiiksek kaliteli e-miisteri hizmeti
sunmak ve deger yaratmak i¢in e-miigteri hizmetleri kapasitesinin gelistirilmesi
ozellikle dnemlidir ( Eng, 2008:1293).

Web Teknolojisi 1989 sonlarinda Tim Burners Lee tarafindan World Wide
Web'in yetenekleri genelde ii¢ asamayla iliskili {i¢ yenilikle ifade edildi: Belge
Webi (Web 1.0), Webin insanlar1 (Web 2.0) ve Web verisi (Web 3.0). Yasam
dongiisii boyunca, World Wide Web c¢esitli gelisme asamalarinda olmustur.
Stirekli gelisme egilimine giren Web, simdi Web siirim 4.0 asamasina gegis
yapmaktadir.

Web 1.0, webin ilk uygulamasiydi ve 1989'dan 2005'e kadar siirdii.
Miisterilerin bilgi aramalarina ve okumalarina izin veren ancak web sitesi ile
etkilesim kurmasinin miimkiin olmadigi, kullanici etkilesimi veya igerik katkisi
konusunda ¢ok kisith oldugu bir teknolojidir. Birinci nesil web donemin statik
sayfalar1 ve yalmizca igerik yayinlama amagli olan bir uygulamaydi. Web 1.0
sayfalarin yalnizca web okuyuculart tarafindan anlagilabilir olmasimin nedeni
makine uyumlu igerige sahip olmamasindan kaynaklanmaktadir. Web yoneticisi
yalnizca kullanicilar1 giincellemek ve web sitesinin igerigini yOnetmekle
sorumludur Dinamik gosterim eksikligi yani yalnizca statik bilgi edinmek icin
dinamik etkinlikler gerceklestirmek icin herhangi bir web konsolu mevcut degildi.

Web 2.0, web’in ikinci jenerasyonu olarak ifade edilen platform olarak
internete gecisin neden oldugu bilgisayar endiistrisindeki is devrimi ve yeni
platformda basar1 i¢in kurallar1 anlamaya yonelik bir girisimdir (Choudhury,
2014:8096). Web 2.0, kullanicilarin birbiri ile igbirligi yapmasina izin veren,
kullanicilarindan geri doniis bekleyen, online bilgi paylasmay1 saglayan, igerik
yaratilmasinda aktif katilim saglayan, bilgi iireten Web’in sosyal kullanimdir.
Web 2.0, baslangicindan beri daha sosyal bir ¢evre haline gelerek bloglar, twitter,
wiki, facebook ve diger web 2.0 platformlart gibi sosyal medyanin yaygin sekilde
kullanilmasidir. Bugiin, Facebook ve MySpace gibi sosyal medya siteleri, ayda
100 milyondan fazla ziyaret¢i gekmektedir (Akar ve Topgu, 2011:41).
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Web 2.0, kullanicilarin destegini alarak kullanici yorumlarini ve
elestirilerini dikkate alarak isletmeye katma deger saglamak i¢in etkili bir yoldur.
Miisteri yorumlari, isletmelerde iiriin 6nerilerinde bulunan iyi satis elemanlar1 gibi
genis ve kisisellestirilmis bir deneyim yaratmaktadir. Genis bir {irlin yelpazesi i¢in
binlerce miisteri yorumunun sagladigi katma deger, rekabette taklit edilmesi zor,
benzersiz bir deger yaratir. Web 2.0 ¢ok kaynag: birlestiren site ya da uygulama ile
katma deger i¢in son kullanicinin destegini alarak tek bir aygitla sinirhi kalmayan
miisteri acgisindan fayda ve kolaylik saglayan MapQuest ve Google Maps gibi
hizmetler saglamaktir.

Web 2.0’1n internet tabanli e-ticaretin fiziksel diinyadaki ticaretten farkli
oldugunu ifade etmektedir. Geleneksel perakende diinyasinda, satiglar genellikle
“cok satilan iirlinler” tarafindan yonlendirilir. Bu siteler, herhangi bir geleneksel
magaza tarafindan sunulabilenden {irlin stoklarin1 bulundurabilmektedir. Bu online
magazalar hala “gok satilan iiriinleri” bulundursalar da, bu sitelerin satiglarinin
biiyiik bir kismini, daha popiiler {iriinlere gore toptan satilan, az popiiler {iriinlerin
bulundugu genis kataloglar olusturmaktadir.

Web 2.0’nin giiniimiizdeki her 6nemli internet uygulamasi, 6zellestirilmis
bir veritabam tarafindan desteklenmesidir. Ornegin Google, Google Earth
(fotograf tabanli haritalama hizmeti) ile temel bir hizmet saglar. Google Earth
tarafindan elde edilebilen uydu resimleri ¢ok farkli hizmetlerde kullanilabilir. Web
2.0’1 teknolojisi, iTunes ve TiVo gibi bilgisayar platformuyla siirli kalmayarak
web platformunun giiciinii arttirmaktadir. Web’i eklentisiz, neredeyse kendi alt
yapisinin goriinmez bir parcast haline getirebilmektedir (Akar, 2010: 47).

Yiriitiilebilir web olarak ifade edilebilen Web 3.0'n temel fikri verilerini
tanimlamak ve onlar1 gesitli uygulamalar arasinda daha etkili kesif, otomasyon,
entegrasyon ve tekrar kullanmak igin birbirine baglamaktir. Veri yonetimini
iyilestirir, mobil internetin erisilebilirligini destekleyebilir, yaraticiligi ve yeniligi
taklit edebilir, kiiresellesme olgusunu tesvik eder, miisterilerin memnuniyetini
arttirr ve sosyal web'de isbirligine yardimci olur. Verilerin uygulamasina,
kurumsal ve topluluk smirlar1 boyunca paylasilmasina ve yeniden kullanilmasina
olanak taniyan ortak bir ¢ergceve saglamaktadir (Choudhury, 2014:8097).

Her kullanicinin baglamini ve kisisel ihtiyaglarini goz oniine alarak, ¢ok
miktarda mevcut bilgiyi organize etmeyi iceren Web 3.0, hirsi, verileri anlamaya
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yonelik, yeni bir anlam yaratmak ic¢in kullanici tarafindan olusturulan verileri
birlestiren yeni bir online ¢evredir. Kullanici katilimma dayanan Web 2.0'in
aksine, Web 3.0 kullanicilarin isbirligine dayanmaktadir. Web 3.0 nesneleri ve
verileri birbirine baglamaktadir. Web 3.0’c¢ sezgisel web, yani web hizmetleri
arasinda c¢apraz etkilesime izin veren, kullanici arayiglarini basitlestiren semantik
web de denilmektedir. Web 3.0, bireysellestirilmis ve davranigsal olarak, genis
kapsamli bir deneyimin yeni bir ¢aga acilmasidir. Bu ¢agda, web ile simirh
kalmayacak bir deger zinciri icin yeni mekanlarin belirlenmesi miimkiindiir.
Kullanicilarin aligveris deneyimi daha ¢ekici olacak, ancak diger alanlara da
genisletilecek. Marshall ve Shipman (2003), konuslandirilmis ¢abalarin ¢ogunun,
internet'te bulunan taskin ve kaotik bilgilerin, yapay zekanin olgunlugunun ve
gereksiz unsurlarin ortadan kaldirilmasi ve bagkalarini ihtiyaglara gére segme veya
oncelik verme arzusunun diizenlenmesi ve her kullanicinin ihtiyacindan
etkilendigini 6ne stirmektedir (Nozha ve Romdhane, 2014:137).

Web 4.0 kullanic1 ile makineler arasindaki etkilesim, simbiyotik agin
ardinda yatan neden olarak goriilmektedir. Insan beyni kadar giicli,
telekomiinikasyonun gelismesinde ilerleme, diinyada nanoteknolojide ilerleme ve
web 4.0't kullanarak kontrollii arayiizler gelistirilmektedir. Basit bir deyisle,
makineler web icerigini okurken zekice olur ve web sitelerini iistiin kalite ve
performans ile hizli bir sekilde yiiklemek ve daha komuta edici arayiizler insa
etmek i¢in Once ne ylritiilmesi gerektigini uygulamak ve kararlagtirmak seklinde
tepki verebilmesidir. Endiistri, siyasi, sosyal ve diger topluluklar gibi kilit
topluluklara kiiresel seffaflik, yonetisim, dagitim, katihm ve isbirligi saglar.
WebOS, bir igletim sistemi gibi ¢aligmaya baglayacagi bir ara katman gibi
olacaktir. WebOS insan beynine paralel olacak ve son derece akilli etkilesimden
olusan biiytik bir web anlamina gelmektedir (Choudhury, 2014:8097).

Siinney, 2007:34-40; Feinberg, Kodam, Hokama ve Kim, 2002:471-474’¢
gore online pazarda miisteriler, web sitesini ziyaret edip, gezinerek, iriin ve
hizmet bilgilerini aragtirarak, miisteri hizmetleri temsilcileri ile iletisim kurarak ve
belki de bir {irlin ya da hizmet satin alarak bir igle hizmet bulugmalarina girerler.
Hizmet karsilagsmasi sirasinda miisterilerin ve servis saglayicilarin arasindaki
etkilesimin kalitesi 6nemlidir, ¢iinkii miisterilerin kendilerine saglanan hizmetleri
yargilamast bu seviyededir. Orgiitsel web sitelerinin dzellikleri online pazarin
basarisi i¢in stratejik onem tasidigindan, web sitesi 6zellikleri genel anlamda,e-

ticaret boyutu ve satis sonrasi olarak degerlendirilmektedir.
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Bir web sitesinin genel 6zellikleri, bir kurulus i¢in 6nemlidir; ¢ilinkii bu

Ozellikler, herhangi bir misteriyi o kurulusun misteriye doniistirmenin ilk

adimidir ve bu nedenle;
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e [k kez kullanicilar igin giris: Siteye ilk kez giren ziyaretgilerin tanitim
sayfasimna gidebilirler. Bu sayfada, siteyi en verimli sekilde kullanma
konusunda bilgi bulunmaktadir.

o Site kigisellestirme: Kisisellestirme Ozellikleri sunan siteler, kullanicilarin
gordiikleri igerigi filtrelemesine izin verir. Kullanicilarin web sitelerini ilk
ziyaretlerinde diizgiin kisisellestirildiginde, miisterinin bir sonraki girigsinde
yalnizca kendi tercihlerini gérmeyi segebildigi gibi tamamen birebir web

siteleri olacaktir.

o Alternatif Kanallar: Bu 6zellikler, miisterinin kurulusla iletisim kurmasi igin
farkl1 yollardan olusur. Ornegin bir miisteri, e-posta gondererek, faksla,
iicretsiz misteri hizmetlerini arayarak, kurulusun posta adresine geleneksel
posta gondererek, miisteri ¢cagr1 geri diigmesini tiklarsa miisteri ile temasa
gecmek icin miisteri temsilcileri olusturarak kurulugla iletisim kurabilir.
Web sitesi, web sitesinin IP hizmetinden maliyet etkin ses kullanarak
kurulus ¢agirmak ve kullanic1 yorumlari, dnerileri ve web sitesi tarafindan

desteklenen elektronik biilten tahtasina yapilan istekler birakabilmektedir.

e Yerel arama motoru: Bu 6zellik, ziyaret¢inin Web sitesinde gerekli igerigi
hizla bulmak i¢in anahtar kelimeler {izerinde arama yapmasina olanak tanir.

Bu 6zellik, belirli bir bilgi pargasi arayan site ziyaretgileri igin yararlidir.

e Uyelik: Ziyaretgi sifre isteyebilir. Bu sifreyle web sitesindeki sifre korumal
web sayfalarinda s6rf yapmaya devam edebilir.

e Posta listesi: Biilten ad1 verilen ziyaret¢iden daha fazla bilgi almak amaciyla
otomatik e-postalar1 almak i¢in e-posta adresini bir listeye ekleyebilir. Bu
ozellik kurulusun, kurulusun iiriin veya hizmetinin potansiyel kullanicilarina

e-posta adresi ile bir veritabanini olugturmasina olanak tanir.

e Site Turu: Ziyaretci, web sitesinden bir tur takip edebilir veya izleyebilir.

Bu, kullanicilarin web sitesi igeriklerine agina olmalarini saglar.

o Site haritasi: Web sitesindeki sayfalarin hiyerarsik bir diyagrami olup, site
genel goriiniimdi, site dizini veya site haritasi olarak da adlandirilir.



e Web sohbeti: Internet'in en biiyiik avantaji kendi kendini iireten avantajdir.
Ziyaretgilerin birbirleriyle ve siteyle etkilesimde bulunmalarina izin vererek,
site i¢in icerik olusturuyorlar. Sohbet 6zelligi, bir ziyaret¢inin web sitesinde
iki veya daha fazla kullanici arasinda gercek zamanli bir konferans

girmesine olanak tanir.

¢ Elektronik biilten tahtasi: Komut tabanli forumlar ziyaretcilerin bagkalariyla
bilgi paylasmasina izin verir ve bir web sitesinin miisteri ihtiyaclarina daha
iyi hizmet verebilmesine yardimci olabilir. Bir ziyaret¢i bir mesaj
gonderebilir veya gonderilen bir mesaja 6zel bir web sayfasinda yanit
verebilir. Bu etkilesim, zamanla kurulusun servis veya iiriini etrafinda bir

kullanict toplulugu olusturur.

Bir web sitesinin genel e-ticaret 6zellikleri kuruluslar igin 6nemlidir,
clinkii bu kuruluglar aligveris yapan miisterisini sadik, tekrar aligveris yapan
miisterilere doniistiirmeye caligmaktadirlar. Bu nedenle 6zellikler su sekilde
verilebilir:

e Online satin alma: Ziyaretciler online olarak hizmetler veya iriinler satin

alabilir. Bu 6zellik muhtemelen web sitesinin en kritik bolumudir.

e Online irlin bilgileri: Ziyaretgiler, web sitesinde T{riin bilgilerini
okuyabilmektedir.

e Ozellestirme  olanaklar:  Ziyaretciler web sitesinde bir  dzellik
etkinlestirildiyse, sipariglerini vermeden Once servislerini veya {iriinlerini
online olarak 6zellestirebilirler. Ornegin, bir ziyaretci web sitesinde veya
kot pantolonunda listelenmeyen bir bilgisayar yapilandirmasini online
olarak bir araya getirebilir. Alici viicudunun seklini tam olarak uyan bir
pantolon tasarlamak isteyebilir.

e Satin alma kosullari: Satin alma ve sozlesme kosullar1 online olarak
goriintiilenebilir. Satin alma kosullari, nakliye politikalari, iade politikalart,

garanti, garanti ve diger kurulus taahhiitlerini icerir.

e Uriin onizleme: Uriin satin almadan o6nce goriintiilenebilir. Uriin bir
hareketli resim veya bir demoda goriintiilenebilir.
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e Dig Baglantilar: Ziyaret¢inin bu o6zellikle diger kuruluglardan gelen
tamamlayici {irlinlerin dis baglantilarina kolayca ve sorunsuz bir sekilde
baglanabilmektedir.

e Hizli siparis yetenegi: Bu 6zellik temel olarak kullanicinin {i¢ tiklamayla
iirlinli kontrol etmesini saglar. Amazon.com bu 06zellige Onciiliik etmistir.
Fikri miilkiyet sorunlar1 nedeniyle, diger sitelerde Amazon'un 3 tiklama

stirecinin varyantlar1 kullanilmaktadir.

Bir web sitesinin satis sonrasi ozellikleri sayesinde, kuruluslar miisteri
haklarim koruyarak miisteri giivenini ve memnuniyetini gelistirir. Web sitelerinin

satig sonrasi destek ozellikleri:

e Sik Sorulan Sorular (SSS): Sik¢a sorulan sorular ve cevaplar1 okumak i¢in
hazirdir. Bu 6zellik, sorgularia cevap arayan miisteriler i¢in kendi kendine
yardim gibi davranir. Web sitesinde bulunan diger bilgiler gibi, bu da
iletisim merkezi trafigini azaltmada potansiyel olarak yardimci olabilir.

e Sorun ¢Ozme: Miisteriler, online kendi kendine yardim rutinleri ile {irlin
veya hizmetlerle ilgili sorunlar1 kendileri ¢ozebilir. Miisteriler bu o6zelligi
kullanma konusunda diren¢ gosterdikleri i¢in bu 6zellik ¢ok yaygin degildir.

e Sikayet etme yetenegi: Sikayetler ve sorunlar online olarak ayrmtili olarak
aciklanabilir. Web sitesinin miisterilerin sikayetlerinde oturum a¢malar1 ve

islem yapmalar1 i¢in belirli bir alan1 vardir.

e Yedek parca: Yedek pargca ve tamamlayici {irlinlerin online olarak siparig
edilmesi miimkiindiir. Tekrarlanan miisteri hizmetine ek olarak, bu 6zellik
siteye tekrarlama trafigi saglar.

e Siparis durumunu izleyebilme 6zelligi: Bu 6zellik, kullanicinin sipariginin
gonderildigi nakliye siirecinin hangi agamasinda oldugunu bulmasina olanak
tanir. Miisterilerin, sipariglerinin durumunu bildiklerinden daha memnun

olduklar1 daha muhtemeldir.

Yapilan aragtirmalar kullanicilarmm bir web sitesini yeniden ziyaret
etmeleri, web sitesinin igerigi, yerlesim diizeni, bilgi bulma kolayligi,
gezilebilirligi, keyifli ziyaretler gibi duygusal deneyim olan tasarim ozellikleri
oldugu sonucuna ulagilmigtir. Kiiresel elektronikte miisteri ihtiyaglari
incelendiginde, islem giivenligi ve kisisel bilgilerin mahremiyeti konularina vurgu
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yapilmaktadir. Bilgi indirmenin bekleme siiresinin, miisterilerin web sitesinin
performansi hakkindaki algisimi olumsuz sekilde etkiledigini anlamak i¢in
gerceklestirilen deneylerde web sitelerinin basarist igin dort ana belirleyici, bilgi
kalitesi, sistem kullanimi, sistem tasarimi kalitesi ve eglenceli ziyaretler olarak
belirlenmistir (Yang ve Jun, 2002:62).

Web sitesinin 6zellikleri, tasarimi, kalitesi online magazalar i¢in oldukc¢a
Oonemlidir. Web sitesi Ozelliklerinin e-hizmet performansi iizerindeki etkisi
kapsamli olarak incelenmistir. Ornegin, Cho ve Park (2001) Internet alisverisinde
e-ticaret miisteri memnuniyeti endeksini (ECUSI) incelemek iizere 435 internet
kullanicisindan olusan bir 6rneklem {iizerinde ampirik bir arastirma yapmuslardir.
Miisteri memnuniyetinin web sitesi tasarimi kalitesiyle degerlendirildigini tespit
etmislerdir. Yeni bir ampirik ¢alisma, web sitesi tasarim faktorlerinin, internet
perakendecileri icin misteri kalite kararlarinin, memnuniyetinin ve sadakatinin

giiclii yordayicilart oldugunu bulmustur (Lee ve Lin, 2005:164).

ABD'nin en biiyiikk 100 perakendecisinin web sitelerinin aragtirilmast
sonucu, Ozellikle e-posta sorgularina karsi hizli yanit verilmemesi ve web siteleri
aracilifiyla miisteri hizmetleri erisiminin miisterilerini tatmin edecek yeterli
personel destegine ihtiya¢ olduguna ulasilmistir (Yang ve Jun, 2002:62).

2.2.5. Bankacilik Sektoriinde Elektronik Miisteri Hizmetleri Uygulamalari

Bankacilik sektorii, tarihsel olarak, nispeten istikrarli bir ortamda onlarca
yildir faaliyet gostermistir. Bununla birlikte, gliniimiizde endiistri gii¢lii bir rekabet
ile kars1 karsiyadir ve bankalar, yerli iglerinin 6nemli bir kismini esasen banka dis1
rekabeti kaybetmistir. Miisterilerin bu giinlerde ¢cok daha fazla segenegi var ve
herhangi bir sirkete sadik olmalar1 gerekmemektedir. Sirketler, miisteri iligkilerini
etkin bir sekilde yonetmek icin yeni miisteriler kazanmakla kalmayip aym
zamanda mevcut misterilerini de korumaktadirlar. E-miisteri hizmetleri
miisterilerinizin kim olduklarini belirlemekten, kaliteli hizmet sunmaktan ve
tercihlerini analiz etmekten ¢ok daha fazlasini saglar. Miisteri sadakati ve miisteri
karliligin1 artirmaktir (Saxena ve Khandelwal, 2011:377).

Bankacilik sektorii, 6demelerin yapilmast ve alinmasmi, gelecekteki
yatirimlar i¢in finansman tasarrufu yapmayi, mevcut tiikketimin finansmanini ve
uzun vadeli yatirimlarin desteklenmesini kolaylastirdigi i¢in modern ekonomilerde
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cok oOnemli bir unsurdur. Boylelikle bankalagtirilmis niifusa bankacilik
hizmetlerine erisimin genisletilmesi, uzun vadeli yatirnm destegi i¢in kaynaklari
seferber edilmesi ekonomiye de canlilik katacaktir (Mwatsika, 2016:3).

Bankalari, degisen misterilerin ihtiyaclari1 daha iyi anlamalar ve
kiiresel kuruluslarla daha etkin rekabet edebilmeleri icin en yeni bilgi teknolojisi
sistemini benimsemesi ¢ok 6nemlidir. Teknoloji sayesinde, bankalar siirekli olarak
performans gosterebilir ve miisterilerin memnuniyeti seviyesini yiikseltecek olan
miisterilerin gereksinimlerine paralel olarak hizli yanit verebilmektedir (iberahim,
Mohd ve Saharuddin, 2016:14).

Bankalar kullanmaya egilimli olduklar1 teknolojiler, giivenilir risk
yonetimi uygulamalarinin cercevesiyle karlilik ile biiyliimeyi elde etmek igin
yenilik¢i miisteri ¢oziimlerini gelistirebilmektedir. Teknoloji meraklis1 bankalar,
rekabet avantajlarini artiran ¢ogu iligkiler kadar bire bir iligkileri olugturmak i¢in
iligkilerde yeni bir ¢ag baslatmak icin online hizmetlerden faydalanmaktadirlar.
Bilisim teknolojilerinin kritik alanlarindaki son gelismeler, bankalarin miisteri
iligkilerini yiirlitme sekillerini degistirmektedir. Miisterilerine yeni iiriinleri ve
hizmetleri sunmada bankalarin kullandiklari en son e-miisteri hizmetleri
tekniklerinin bazilari bu gelismeleri izlemektedir (Mittal ve Kumra, 2001).

Teknoloji gelistikce hem finansal kuruluslar hem de miisteriler
teknolojinin getirdigi verimliliklerden yararlanmaktadir. Miisteriler hizmetlerini
tek bir kanal yerine ¢esitli kanallardan elde etmeyi tercih etmektedirler (Riquelme
ve Rios, 2010:328). Bankalar rekabet ortamma uyum saglayabilmek, ayakta
kalabilmek wve siirekli gelisen teknolojinin yarattigi pek cok firsati avantaja
donistiirebilmek amaciyla hizmetlerini ¢esitlendirme yollarii1 segmektedirler
(Seyrek ve Aksahin, 2016:48). Biitiin bu teknikler/araglar, mevcut miisterilerin
elde tutulmasinda, yeni miisterileri etkilemede bankalara yardim etmektedir ve
miigterileri memnun etmek i¢in bu araglarin yardimiyla birgok hizmet
saglanabilmektedir (Malik ve Kumar, 2013:6).
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Bankalar Tarafindan Kullanilan Elektronik Miisteri Hizmetleri
Teknikleri;

Telefon Bankaciligi: Diinya ¢apindaki finansal kurumlarin ¢ogu,
miisterilerine telefonla hesaplarima herhangi bir yerden uzaktan erisim imké&m
saglayan telefon bankacilifi bicimini sunmaktadir. Bu hizmetlerin ¢ogu
cogunlukla otomatiktir; bu, arayanlarin bir dizi otomatik mesaj (genellikle
profesyonel ses yetenegi ile bir stiidyoda kaydedilmis insan konusmas1) dinledigi
anlammna gelir ve tus takimi, servis tasarimina bagli olarak seslerini veya
telefonlarindaki tuslar1 kullanarak cevap vermeye davet edilmektedir. Bu
hizmetlerin giderek artan sayisi tamamen otomatiktir — miisterilerin bir insan
ajaniyla konugsmak zorunda kalmadan denge sorusturma ve para transferi gibi basit
bankacilik gorevlerini, genellikle giinde 24 saat, haftanin 7 giini
gerceklestirmesine olanak tanimaktadir (Gunson, Marshall, Morton ve Jack, 2011:
210). Telefon bankaciligi, telefon araciligiyla bankacilik islemlerinin yiriitilmesi
anlamina gelmektedir. Bir miisteri, bankanin yardim hattina telefon edebilmekte
veya banka islemlerini yiiriitmek i¢in bankanin numarasini arayabilmektedir
(Malik ve Kumar, 2013:6). Internet bankaciliginin kullanimi hizla artiyor olsa da,
bu tiirdeki otomatik telefon sistemleri bankalarin hizmet sunumlarinda énemli rol
oynamaya devam etmektedir Mevcut servise erisim bilgi tabanli kimlik dogrulama
ile bu da miisterinin bir gizli numaranin veya “PIN “’in ¢agrilmast yoluyla
saglanir. Diger bankalar, PIN tabanli veya alfasayisal sifreyi veya bunlarin ikisinin
bir kombinasyonunu igeren benzer teknikleri kullanmaktadirlar (Gunson,
Marshall, Morton ve Jack, 2011: 210).

Otomatik Para Cekme Makinesi (ATM’ler): ATM sistemi, gesitli rutin
bankacilik islemlerinin tiirleri i¢in bankalar ve diger finansal kurumlar perakende
bankacilik miisterilerine baglayan, birlesik bir sistemdir. Bunlar, sorgular,
mevduat, nakit para ¢gekme, nakit transferleri ve 6demeleri igerir. Simdiye kadar,
ATM hizmetleri miisteriler tarafindan banka hesaplarina para yatirmak ve banka
hesaplarindan para ¢gekmek ile sinirlandirilmistir. ATM’lerdeki artig, bu makineler
tizerinde daha ¢ok katma degerli hizmetlere (fatura 6deme ve biletleme hizmetleri)
yer vererek miisteri tabanlarini genisletmek isteyen bankalarin arasindaki ortaya
¢ikacak bir yaris ile doldurulmaktadir. (Mwatsika, 2016:3; Mittal ve Kumra,
2001). ATM bankaciligi, sube bankaciliginin arkasindaki bankacilik tirtinlerine/
hizmetlerine erigmek i¢in ikinci en popiiler kanal olma tercihini almistir. ATM’ler,
banka miisterilerine bankacilik {iriinlerine/ hizmetlerine 24 saat erismelerini
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saglamaktadir. Bankacilik salonlarinda, kullanimi kolaydir ve insanlardan daha
hizlidir. Bekleme siiresini azaltan ¢aligma hizinin olusturulmasi, ATM hizmet
kalitesinin Onemli bir faktoriidiir. ATM sistemlerinin bankalarin operasyonel
verimliligini ve bankacilik sektoriindeki miisteri hizmetlerini gelistirdikleri
diisiiniilmektedir. ATM bankaciliginin bankalarla olan miisteri memnuniyetini
saglamaktaki en O6nemli unsur olduguna isaret edilmektedir ancak misterilerin
kotii ATM bankacilik performansindan dolay: bankalart degistiremedigi igin diger
bankalardan miisterileri cezbetmek yeterli olmamaktadir. Misteriler daha etkin
ATM teknolojileri nedeniyle bir bankaya katilmaya ilgi duymazlar. ATM
bankaciligi, bankalar ile miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde 6nemli rol
oynamasina ragmen, yeni miisterileri diger bankalardan ¢ekmek icin yeterli
degildir (Mwatsika, 2016:3).

Miisteri Akilli Kartlarr: Bu kartlar kilit misterilerin 6nceki ve tekrarlanan
satin almalarinin detaylarini, biitiin alakali bilgileri tagimak, miisteriler icin satin
almay1 elverisli hale getirmek, tekrardan hatirlatmak ve bankalar i¢in miisterilerin
davranigsal ve satin alma egilimlerini izlemek i¢in diizenlenmektedirler (Malik ve
Kumar, 2013:6; Mittal ve Kumra, 2001). Ornegin; banka da islem sirasinda
bekleyen miisterilerden bankaya daha fazla gelir saglayan kilit miisteri akill karti
sayesinde miisteri memnuniyetini artirmak igin sira beklemeden iglem onceligi
tantyan bir 62eknolojidir.

E-mail (e-posta): internet, giiniimiizde diinyanin en biiyiik elektronik
posta (e-mail) agi olmustur. Diinyanin herhangi bir kosesindeki internet
kullanicilart elektronik posta sayesinde gonderdikleri iletileri gdnderdigi yerin
sartlari goz Oniline alinarak dakikalar igerisinde aliciya ulagsmaktadir. Ayrica
iilkeler hatta kitalar arasindaki telefon goriismelerinin olduk¢a pahali oldugu
dikkate alindiginda, e-posta son derece hizli ve ucuz bir haberlesme aracidir
(Marangoz, 2014: 26). E-posta araciligiyla isletmeler potansiyel ve mevcut
miisterilerinin kendilerine istek, sikayet ya da oneri gondermelerine tesvik ederek,
hem maliyetten hem de zamandan tasarruf saglayarak miisterilerine aninda ¢6ziim
bulabilmektedir (Odabasi ve Oyman, 2002:334). Ornegin, isletmeler pazarlama
otomasyonu gerceklestirerek, miisteri analitigi i¢cin kullanmis oldugu ¢6ziim yolu
iizerinden, miisterilerin davranislariyla tetiklenen bir durum sonucunda bulut
tabanli bir e-posta hizmet saglayicisi ilizerinden otomatik olarak e-posta
gonderebilmektedir (Ertemel,2016: 10). Bankalar en iyi miisterilerinin listesini
muhafaza edebilirler ve bu tiyeleri ¢esitli hizmetlerden e-mail araciligiyla haberdar
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edebilirler. Bu giinlerde iletisim anlaminda en ucuz ve etkili yollardan biri olarak
goriilmektedir (Malik ve Kumar, 2013:6).

Iletisim  Teknolojisi (SWIFT): Uluslararasi bankalar ve yabanci
yatinmcilar, yardimci bir kurulus olusturmaktadir. SWIFT, diinya c¢apinda
bankalar aras1 elektronik para transferi anlammna gelmektedir. Uye iilkelerde
uluslararast bankalar arasinda ortam aktarma igin bilgisayar destekli bir ag
saglamaktadir. Bu teknoloji, uluslararasi is diinyasiyla ¢alisan miisteriler ig¢in en
hizli bankacilik hizmetlerini/olanaklarint uygun hale getirmektedir (Malik ve
Kumar, 2013:6).

Veri Madenciligi: Biiylk veri gruplarinda bilinmeyen, gecerli sekilleri ve
iliskileri 6nceden kesfetmek icin karmasik veri analizi araglarinin kullanimini
icermektedir. Veri madenciligi teknikleri, daha iyi yeni miisterileri daha iyi
hedeflemek ve elde etmek, gercek zamanda hileleri tespit etmek, daha iyi miisteri
hedefi icin {iriin temelli boliim, daha iyi elde tutma ve iligki i¢in zaman igerisinde
miisterilerin satin alma sekilleri analizini, yeni iiriin ve hizmet yigmlariin
piyasaya siirilmesi ve mevcut {iriin ve hizmetler i¢in daha fazla deger katan
yliksek rekabetli bir pazarda onleyici yaklagimlar almak amaciyla yeni egilimlerin

tespit edilmesini temin etmek i¢in muazzam olabilmektedir.

Daha iyi miisteri hizmetleri i¢in kullanilabilen ¢esitli teknikler sunlardir:
Smiflandirma: Tahmin edilebilir bir 6zellik dayanan onceden kararlagtirilmig
kategorilerde durumlarin atanmasi (6rnegin misterilerin belirli bir reklam
kampanyasindan hangisini almasi gerektigini belirlemek i¢in bir karar agacim
kullanma).

Kiimeleme: bir takim 6zellige dayanan durumlarin dogal gruplanmasinin
tanmimlanmas1 (6rnegin gruplar arasinda benzerliklerin belirlenmesi, e- miisteri

hizmeti satin alicilarina dayanan demografik 6zellikler).

Iliskilendirme: Degiskenler arasindaki iliskileri arastirma (6rnegin toplu
satin alinan ¢esitleri belirlemek i¢in Pazar sepeti analizi).

Regresyon: Verileri modelleyen istatistiksel bir islevin belirlenmesi
(6rnegin rehinden kurtarma faiz oranlari ig¢in dogrusal regresyon kullanilmasi)
Microsoft, veri madenciligi yetenegini saglayan bir takim sirketten biridir.
(Chopra, Bhambri, Krishan, 2012:1172).
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Kablosuz Bankacihik Hizmetleri: Kablosuz bankacilik hizmetleri,
bankacilikta bir saat ya da telefon ile islemlerini goriintiileme egilimidir. Kablosuz
bankacilik hizmeti, misterilerin daha uygun, giivenli ve esnek hesaplara
erigmesine izin vermek i¢in hesaplarint GSM/GPRS/ WAP (kablosuz uygulama
protokolii) teknolojisiyle yonetebilmesine imkan vermektedir. Kablosuz bankacilik
hizmetleri ile su islemler uygulanabilmektedir:

e Hesap bakiyesi ve banka iglemleri detaylarinin kontrol edilmesi
¢ Kendine veya bir {i¢iincii kisiye fon transferi yapma

e Doviz satin alma ve satma

e Menkul kiymet ticareti

e Hesap bakiyesi ve a/c portfolyosu aligverisi yapan yatirnm ortakligi ve

menkul kiymetler sorgulama

e Hisse senedi performansimi gozlemlemek icin hisse senedi izleme listesini
kisisellestirme

e Serbest gercek zamanli hisse senedi fiyatlarini sorgulama

e Birikim/doviz/kredi oranlarini sorgulama

Satis Baglanti Noktasi: ki kilit bilesenden olusmaktadir. Birincisi bir
bankadaki bilgisayar destekli miisteri bilgi dosyasi hattina baglanmig olan
bilgisayar baglantisidir. Ikincisi satin alma miktar igin bilgisayar tarafindan itibar
edilen satict hesab1 ve bor¢landirilan miisteri hesab1 tanimlayan plastik manyetik
sifrelenig banka islem kartidir (Malik ve Kumar, 2013:7).

Bilgisayar Tabanli Karar Destek Sistemleri: Bu, bankalarin dogrusal
programlama araciligryla, yatirnm ve varlik portfoylarinin optimizasyonu, aktif —
pasif yonetimi gibi islevsel alanlarda optimizasyon tekniklerini uygulamasina
yardimc1 olmaktadir. Yatirim kararlarinin optimizasyonunda banka yoneticisi ve
miisterisine yardimci olan kullanislt bir aragtir (Chopra, Bhambri, Krishan,
2012:11727; Mittal ve Kumra, 2001).

Internet Bankacihg (E-Bankaculik): Miisterinin kurumsal ve perakende
bankacilik ve kredi kartlar1 gibi temel fonksiyonlar i¢in interneti kullanmasina
imkan vermektedir. Bu yiizden teknoloji subelere duyulan gereksinimi saf dist

birakmaktadir. Internet araciliftyla bankacilik islemlerinin yiiriitiilmesi anlamina
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gelmektedir. Sadece gelistirmeyi amaglayan projelerden bir ¢esidini degil, miisteri
hizmetleri seviyesini de kapsamaktadir. Bankacilik sektoriinde bilgisayarin ve
mobil iletisim araglarmin internetle birlikte daha yogun kullanilmasi sonucunda,
internet bankaciligi hizmeti ortaya c¢ikmistir. Giinimiizde ortaya ¢ikan bu
hizmetlerin 6nemi bankalar tarafindan goriilmiis ve alt yapi olusturularak
miisterilere sunulmaya baslanmistir. Teknolojik ilerlemeler sayesinde bankalarin
uyguladiklar islem maliyetleri diismiis ve miisteriler giindelik banka islemlerini
internet bankaciligi iizerinden yapabilme olanagina sahip olmuslardir. Ayrica,
internet bankacilig1r miisterilerine daha hizli ve her yerden alabilecegi, 7 giin 24
saat siiren bir hizmeti miimkiin kilmistir. Bu baglamda, internet bankacilig
sayesinde miisterilere sunulan hizmet kalitesinin artmasi ve iglem maliyetlerinin
azalmas1 bankalara rekabet avantaji saglamistir (Yildiz ve Karadilek, 2014:304;
Malik ve Kumar, 2013:6).

Mobil Bankacilik: Yeni gelismekte olan mobil bankaciligin bankalar ve
miigteriler tarafindan hizli bir sekilde benimsenmesinin ana nedeni bu kanalin
icerdigi potansiyel avantajlardir (Seyrek ve Aksahin, 2016:49). Cep telefonlari,
hedef pazarla iletisim kurmay1 ve bankalarin ihtiya¢ duyulan hizmetleri pazara
sunma konusunda daha gii¢lii bir iliski kurmasimni kolaylastirmaktadir (Riquelme
ve Rios, 2010:328). Mobil bankacilik; WAP, SMS vb gibi teknolojilerin
yardimiyla cep telefonlarindan belirli banka iglemlerinin yiiriitiilmesi i¢in
miigterilere yardim etmektedir. Bu, bir bankaya internet ve telefonu birlestirmek,
maliyetleri diisiirmek ve ayni zamanda miisterilere uygun zamani saglamak igin
yardim etmektedir (Malik ve Kumar, 2013:6). Giiniimiizde miisterilerin akilli
telefonlara olan yogun ilgisi birlikte giderek gelisen hizmetler veren mobil
bankacilik, onceleri WAP ya da SMS bankaciligi gibi uygulamalar olarak
goriilmekteydi. SMS bankacilig1, miisterilerin banka hesaplart ile ilgili bilgilerinin
aktarilmasinda kullanilan en basit mobil bankacilik uygulamasi tiiriidiir. WAP
bankacilig1, miisterilerin internet bankaciligi kullanarak gerceklestirdigi kredi karti
O0demeleri, fatura odemeleri, yatirim islemleri, para transferleri gibi finansal
islemleri bilgisayara gerek duymadan bankanin web sitesi lizerinden mobil cihazin
tarayicisini kullanarak yapabilmesidir. Mobil bankaciligin miisterilere daha kolay
bankacilik islemleri yapmalarina olanak tarayan en giincel ve en yeni hizmet tiirii
ise mobil uygulamalarin misterilerin akilli telefonlar1 ya da benzer cihazlarina
indirilerek kurulmasidir (Seyrek ve Aksahin, 2016:49). Ayrica, mobil cihazlar
hizmetin kalitesini artirir, ¢linkii miisteriler, nerede olursa olsun ve istedigi zaman
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bir baglant1 olmasi kosuluyla islemleri kolaylikla yapabilmektedir. Dolayisiyla, bir
mobil banka hizmeti, finansal kurumlar ve miisteriler arasinda mevcut olanlardan
daha giiclii iliskiler kurabilmektedir (Riquelme ve Rios, 2010:328).

Sosyal Topluluklar: Teknik platform sayesinde bir araya gelebilen, online
sosyal iligkiler ve etkilesim kurabilen ya da bulunduklar1 gruba aidiyat duygusu
besleyen cografi olarak dagimik halde bulunan insan gruplaridir. Giiniimiizde
online topluluklarin bu kadar popiiler olmasinin altinda yatan neden bireylerin bu
topluluklara dahil olmalar1 ya da topluluklardan ayrilmalarinin kolay olmasi ile
birlikte yiiksek kalite ile online deneyim yasayabilmeleridir (Akar, 2010:119).
Sanal topluluklardan biri olan sosyal aglar, kullanicilar arasindaki iliskileri
gelistirmek amaciyla tartisgma forumlari, wikiler, sohbet odalari, webloglar,
bloglar, videocastler, facebook, podcastler, twitter gibi sosyal platform
uygulamalarin web sitelerini icermektedir. Giiniimiizde bu sosyal platformlarin
isletmeler tarafindan kullanilmasi daha fazla rekabet giicii elde edebilmelerini
miimkiin kilmaktadir (Eréz ve Dogdubay, 2012: 134). Isletmeler sosyal aglari
pazarlama stratejilerine entegre ederek bu giigten yararlanmaktadirlar (Akar ve
Topegu, 2011: 59). Pazarlama iletisimi kanali olan sosyal aglar igerisinde profilleri,
baglantilari, referans gruplarini, konusmalari ve kigisel alanlar1 barindirmaktadir.
Isletmelerin bu aglar1 dogrudan pazarlama faaliyetlerini yaymak yerine referans
gruplari ile yonlendirici veya izleyici olarak katilmalar1 gerekmektedir (Akar,
2010:119).

Tiirkiye Bankalar Birligi’nin 2015 verilerine gore, Tiirkiye’de internet
bankaciligini kullanan aktif miisteri sayist son bir yilda 3,1 milyon kisilik ytikselis
ve yiizde 22’lik bir artigla 17 milyonu asti. Tiirkiye’de mobil bankaciligi kullanan
aktif miigteri say1s1 ise son bir yil igerisinde ylizde 81 artt1. Son bir y1l igerisinde en
az bir kez girig islemi yapmis mobil bankacilik miisteri sayis1 19 milyon 12 bin
kisi olarak ol¢iilmistiir.

2.3. Finansal Okuryazarhk Kavram

Son yirmi yilda, diinya da finansal ac¢idan okuryazar bir niifusa ihtiyag
duyulmasi biiyilk 6nem kazanmistir (Taylor ve Wagland, 2013:69). Finansal
okuryazarlik hayatimiza ¢ocukluktan itibaren giren ve bir 6miir boyu devam eden
bir kavramdir. Daha kiigiik bir ¢ocukken bile hargliklarla yapilabilecek tiiketim ve
tasarruf ile kars1 karsiya kalarak, bu kavram hakkinda basit de olsa bilgi sahibi
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olmaya baglanilan bir siiregtir. Dolayisiyla, finans ile ilgili konular sadece
uzmanlar1 degil, cocuklar ve genclerinde dahil oldugu herkesi ilgilendirmektedir
(Gokmen, 2012). Hatta finansal okuryazarlik belirli bir zamani kapsayan bilgi
birikimini olarak degil, ¢cocuk yaslardan emeklilik donemine kadar devam eden bir
stireci ifade eder (Cam ve Barut, 2015:64).

Literatiirde niifusun genelinin finansal okuryazarlik seviyesinin diisiik
oldugu ve bireysel karar alma {izerinde etkisini belgelenmektedir (Drexler et. al.,
2014:4). Finansal okuryazarlik ile ilgili yapilan arastirmalarda finansal
okuryazarlik diizeyinin diisikk olmasi yalnizca bireylerin problemi olmaktan
cikmus, ulusal diizeyde bir finansal problem haline gelmistir. Ulusal diizeyde iflas,
haciz gibi kotii olaylar doguran durumlarin artmasi baglica sorunlar olarak
gosterilmektedir (Elmas ve Yilmaz, 2016:118).

Finansal okuryazarligin iilkeler arasinda ve iilkeler igindeki kesimlerin
heterojenligi de ilgi uyandirmistir. Son literatiir, erkek katilimcilarin finansal
okuryazarlik testlerinde kadin muadillerinden daha yiiksek bir yeterlilik
sergiledigini  gostermektedir. Toplumsal cinsiyete dayali farkliliklardaki
gozlemlerin muhtemel agiklamasi, kadinlarin ¢cogunlugunun yasam dongiisiiniin
sonlarinda mali okuryazarliga sahip olan hanehalki i¢inde uzmanlagma ile
baglantili olabilir. Diger ¢aligmalar, genglerin ve yaslilarin finansal okur yazarlik
seviyelerinin daha diisiik oldugunu ortaya koymustur. Capraz skor analizi, comert
sosyal giivenlik sistemine sahip iilkelerin daha diisiikk finansal okuryazarlik
seviyeleri ile karakterize edilirken, kentsel niifusun daha yiiksek oldugu ve 6rgiin
egitim gibi gelismis beseri sermayenin bulundugu iilkelerin daha fazla finansal
okuryazarlik seviyesi gosterdikleri goriilmektedir (Shibia ve Kieyah, 2016:12).

Literatiirde finansal okuryazarlik ve karar verme iizerine etkisi hizla
gelismektedir. Finansal okuryazarlik belli iilkelere ve gruplara gore sinirli olmadan
hane halki arasinda yaygin olarak giindemdedir (Cox et. al., 2015:77). Glinliimiizde
diinyada kisisel finansman yetenegi giderek Onem kazanmaktadir. Bireyler
emeklilikleri ve c¢ocuklarinin egitimi i¢in uzun vadeli yatirim planlama ve kisa
vadeli konut kredisi, araba kredisi, tatil kredisi, hayat sigortasi ihtiyaglari ve
tasarruf gibi konularda finansal kararlar alma gereklilikleri bulunmaktadir (Chen
ve Volpe, 1998:107).
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Bireylerin gilindelik hayatlarina devam ederken yatirim kararlarinda hangi
yatirim enstriilmanlarini segecekleri, ihtiya¢ duyduklari fon ihtiyaclarini ne zaman,
nereden, hangi bor¢lanma araglariyla karsilayacaklar1 gibi birtakim finansal
kararlar almalar1 bir zorunluluk haline gelmistir. Giiniimiizde, kiiresellesme ve
inovasyon ile birlikte insanlarin her tiirlii ihtiyaclarina uygun cesitli iirlin ve
hizmetler sunulmaya baslanmasi, bireylerin finansal kararlarii zorlagtirmistir.
Ozellikle bankalarm strateji, politika ve prensipleri dogrultusunda uygulamis
olduklar1 teknolojik hiza bireyler kadar ¢alisanlar da ayak uydurmakta zorluk
¢cekmektedirler (Baysa ve Karaca, 2016:110).

Glnlimiizde finansal araglarin gittikge karmagik hal almasinin Oniine
gecilmesi ve bireylerin gelecek ile ilgili planlarindan biri olan emeklilik gibi
konularda kendilerini maddi kayiplara ugratmadan kararlar alabilmesi, finansal
okuryazarligin gelisimine bagl goriilmektedir. Bu yiizden finansal okuryazarlik
kavrami 6nemi giderek artan, uzun bir siireci kapsayan etkileri olan, bireyleri ve
toplumu ¢ok yakindan ilgilendiren bir alan olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Temizel
ve Bayram, 2011:77).

Giliniimiiz diinyasinda, finansal kararlarin karmasiklagmasi ile birlikte
finansal okuryazarlik kavrami tiim bireyler i¢in hayati 6nem tasiyan bir beceri
olarak degerlendirilmektedir (Taylor ve Wagland, 2013: 70).

Finansal okuryazarlik, bireylerin finans ile ilgili konulardaki yeterlilik
diizeyine gore bilgiye dayali kararlar almasinda destek vermektedir. Kiiresellesme
ile birlikte gelisen teknoloji ve etki alani genisleyen mali krizler ile artan finansal
iirlin c¢esitliligi finansal okuryazarlik kavramini {izerinde 6nemle durulmasi
gereken bir konu haline getirmistir (Alkaya ve Yagl, 2015: 585).

Avustralya’da Australian-New Zealand Bank (ANZ) tarafindan yapilan bir
aragtirmaya gore 2003 yilindan 2010 yilina kadar Avustralya niifusunun birgogu
arasinda finansal okuryazarlik diizeyinde Onemli bir eksiklik oldugu tespit
edilmistir (Taylor ve Wagland, 2013: 69).

Finansal okuryazarlik; bireylerin finansal kararlar alabilmesi i¢in finansal
kavramlar hakkinda temel diizeyde bilgi sahibi olmay1 ve bu bilgilerin anlasilarak
uygun kararlar alabilmeyi saglayan bir kavramdir (Baysa ve Karaca, 2016:110).
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Bireylerin temel diizey finansal okuryazar olabilmesi i¢in paranin zaman
degeri, faiz, enflasyon, risk, getiri gibi finans kavramlarini bilmesi gerekmektedir.
Bireylerin gelecege yonelik harcama, birikim yapma gibi konularda alacaklar
kararlar finansal tutum ve davraniglarini etkilemektedir. Bu durumlar g6z 6niine
alimdiginda finansal konulardaki bilgi diizeyi, finansal tutum ve davranislar
finansal okuryazarlik diizeyini etkilemektedir (Alkaya ve Yagli, 2015:586).

ABD’de toplumda yaygin sekilde goriilen finansal okuryazarlik diizeyinin
diisik olmast ve finansal islemlerin giderek karmasiklagmasi, finansal
okuryazarlik konusu ile ilgili hangi uygulamalarin yapilmasi1 gerektigi konusunu
giindeme getirmistir. Gilindelik yasamda karsimiza ¢ikan en dogru sekilde kredinin
nereden temin edilecegi, ne kadar tasarruf yapilmasi gerektigi, yapilan
tasarruflarin nereye yatirilmasi gerektigi, 6deme yontemleri arasindan yapilacak
olan tercih ve kredi kart1 kullanimindaki alternatifler gibi oldukca fazla sayidaki
finansal kararlar1 etkin bir bigimde alabilmek i¢in finansal okuryazar olma
ihtiyacin1 dogurmustur (Lusardi, 2008:29).

Finansal okuryazarlik, bireylerin kisisel olarak finans alaninda basarili
olabilmeleri i¢in finans bilgisinin yeterli diizeyde olmasi bir gerekliliktir. Finansal
okuryazarlik engelleri, bireylerin kisisel olarak finans bilgi eksikligi, finansal karar
vermede birgok tercihlerle fazla sorumluluk alma duygusu, kisisel finans hakkinda
bilgi edinme zamaninin eksikligi ve finansal hayattaki karisikliklar olarak
sOylenebilir (Garman et al.,1996:157).

Finansal okuryazarlik kavrami igin OECD’nin yaptigi finansal
okuryazarlik tanimina gore, finansal tiiketicilerin finansal kavramlar ve finansal
tiriinler hakkinda bilgilendirilmesidir. Bilgilendirmenin yan1 sira finansal risk ve
alternatifler arasinda tercih yapabilecek farkindaliga sahip olmasini saglamak ve
bireylerin finansal refahin1 artirma siirecinin sonucunda bireylerin kazandiklar
yeteneklerin toplamidir (Lusardi, 2006:1).

Kiiresellesmenin giderek teknolojik gelismelerle hizlanmasi bireylerin
tasarruf, yatirim, tiilketim gibi aligkanliklarinda degisikliklere sebep olmustur.
Glnimiizde bireylerin bu aligkanliklarini klasik anlamda incelemek yerine,
Ozellikle tiiketim davraniglarindaki degisimler ile birlikte alinan finansal kararlar
kritik 6nem arz etmektedir. Bu finansal kararlarin, giiniimiiz diinyasinin biitiinlesik

bir par¢asi olmasi, bireylerin finansal tiriinleri en verimli sekilde kullanmalar1 hem
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kendilerini, hem {ilkelerini, hem de o iilkenin ekonomisini dogrudan
etkilemektedir (Tomasova et al., 2011:366).

Finansal kaynaklarin ve finansal istikrarin mikro ve makro diizeyde daha
etkin bir sekilde kullanimia katkis1 olan bireysel finansin gelisiminde, bireylerin
finansal karar verme yetenegi kritik bir 6nem arz etmektedir. Finansal davraniglar
ve finansal karar verme yetenegi son yillarda yapilan g¢aligmalarla finansal
okuryazarligin varligim gosteren belirleyiciler oldugunu gostermektedir (Klapper
etal., 2013:3906).

Bireylerdeki finansal bilgi eksikligi ve finansal okuryazarlik diizeyinin
diisiik olmasi, bireylerin rahat bir emekliligi giivence altina almasini ve tasarruf
etme yetenegini etkilemektedir. Finansal okuryazarlik, bireylerin giindelik finansal
problemlerle basa ¢ikma yeteneklerini arttirmakla birlikte iistesinden gelmenin
uzun yilar alabilecegi finansal kararlarin negatif sonuglarin1 azaltacaktir
(Delafrooz ve Paim, 2011:10092).

Finansal okuryazarlik diizeyinin diigsiikk olmasi iilkeler arasinda yaygin
olmas: ile birlikte belirli demografik gruplar arasinda da farkliliklar
gostermektedir. Finansal okuryazarlik diizeyi bireylerin cinsiyetlerine gore
gosterdigi farkliliklara gore kadinlarin erkeklerden, 6zellikle risk gesitlendirmesi
konusunda daha az bilgiliye sahip olduklart goériilmektedir. Kadinlarm, finansal
karar alma asamasinda Ozellikle eslerinin Oliimiinden sonra karsilasabilecekleri
zorluklar bakimindan 6nemlidir (Lusardi, 2008:29).

Gelismis iilkelerde bireyler finansal iirlinler ve finansal uygulamalar
hakkinda olduk¢a yetersiz bilgi diizeyine sahiptirler. Bireylerdeki bu finansal
yetersizlikler en fazla emeklilik donemlerinde finansal planlamalarindaki
yasadiklar1 basarisizliklarla ortaya c¢ikmaktadir. ABD’de bu basarisizliklar
demografik acidan incelendiginde en fazla diigiik egitim diizeyine sahip, diisiik
gelirli, kadinlar ve azinliklar arasinda yaygin bigimde goriilmektedir (Lusardi ve
Mitchell, 2007:36).

Finansal okuryazarlik konusu ile ilgili ABD’de {iniversite &grencileri
lizerinde yapilan arastirmaya gore kadinlarin genellikle kisisel finans konusunda
erkeklere gore daha az bilgiye sahip olduklar1 sonucuna ulagilmistir. Egitimin ve
tecriibenin hem erkek hem de kadinlarin finansal okuryazarligi iizerinde 6nemli bir
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etkisi olabilecegi tespit edilmistir. Ayrica ayni arastirma da kadinlar kisisel finans
ile ilgili 6grenme istekleri ve kendilerine giivenlerinin erkeklere gore daha az ve
yetersiz oldugu belirlenmistir (Chen ve Volpe, 2002: 289).

Finansal okuryazarlik bireyler i¢in bir¢ok agidan onem arz etmektedir.
Finansal konularda bilgi ve beceri sahibi olan bireyler, finansal iriinler arasinda
daha bilingli se¢imler yapabilmekle birlikte kisa ve uzun donem ihtiyaglari ile
ilgili daha dogru kararlar verebilmektedir. Bu kisiler, kendilerini finansal agidan
sikintiya sokabilecek riskleri iistlenmemekte ve ihtiyaglar1 olmayan hizmet ve
tirtinleri satin almaktan kaginmaktadirlar (Er vd., 2014:117).

Finansal okuryazarlik kavrami, finansal bilgi edinmenin temelini olusturan
karar siiregleri sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Gelecege dair bireylerin verecekleri
dogru finansal kararlarin geri doniisiimii olarak finansal kazanglarina yatirim
olarak bakmalidirlar. Bireylerin finansal bilgi eksikligi sebebiyle ugradiklari gesitli
zararlar finansal bilgi edinimini birer yatirim olarak gérebilmelerini saglamaktadir
(Meier ve Sprenger, 2013:160).

Finansal okuryazarlik kavraminin literatiirdeki farkli tanimlarindan dolay1,
finansal kavram bilgisi, finansal kavramlar ile ilgili iletisime gegebilme yetenegi,
kigisel finansal yonetimde yetenek, finansal kararlarin dogru verilmesindeki
yetenek, finansal ihtiyaglar i¢in gelecekle ilgili planlamada giiven olarak
smiflandirilabilir (Bay et al., 2014:38).

Ulkeler gelismislik diizeyleri bakimindan incelendiginde, gelismekte olan
tilkelerde bireylerin ¢ogunun finansal okuryazarlik diizeyi sinirli oldugu i¢in bu
konu 6nemli bir sorundur. Bu iilkelerdeki bireylerin ¢ogunun finansal iiriinlere
yatirnm yapmama sebebi bu triinler hakkinda farkindaliklari olmadigindan
kaynaklanmaktadir (Bonte ve Filipiak, 2012:3403).

Bireyler acisindan incelendiginde finansal okuryazarlik, tasarruf
yaratabilme, tasarruflar1 yatirnma doniistiirebilme, gelecegi ekonomik bakimdan
giivence altina alabilme, istek ve ihtiyaglar1 belirleyebilme, kaynaklarini tahsis
edebilme ve basarili bir finansal yOnetim siireci asamalarini igcermektedir.
Gelirlerinin tamamini1 harcamayip gelirden yana fark yaratarak tasarruf yapan
bireylerin belirli siire sonunda yasam standardimi iyilestirebilecekleri gercegi
ortaya cikar. Kisa ve uzun vadeli finansal amaglara dayali olarak, mevcut
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ekonomik kaynaklara tasarruf elde edilen birikim ilave edildiginde onemli
sayilabilecek birikimleri olusturabilmektedir (Génen ve Ozmete, 2007:58).

Diinyada birgok iilkede finansal okuryazarlikla ilgili yapilmis caligmalar
bulunmaktadir. Bu iilkelerde yapilan ¢aligmalarda finansal okuryazarlik
kavramiyla farkli terim ve tamimlar kullanilmaktadir. Genellikle finansal
okuryazarlik ve finansal yetenek kullanilirken, nadiren de olsa ekonomik
okuryazarlik ve ekonomik yetenek olarak da kullamlmaktadir. Ornegin; Amerika
Birlesik Devletleri, Brezilya, Avustralya gibi ilkeler de “Finansal Okuryazarlik”
kullanilirken, Amerika Birlesik Kralliklar;, Kanada, Ingiltere gibi iilkeler de
“Finansal Yeterlilik” kullanilmaktadir (Orton, 2007:7).

Literatiirde finansal okuryazarlik kavrami ile ilgili tanimlar incelediginde,
bir takim farkliliklar gézlemlenmektedir. Bu tanimlara bakildiginda;

Chen & Volpe (1998:122)’¢ gore finansal okuryazarlik, bireylerin finansal
karar almalarinda etkili olan, kendi finanslarini idare edemediklerinde ise toplum

icin sorun haline gelen ele alinmasi gereken zorlu bir kavramdir.

Mason & Wilson (2000:31)’e gore finansal okuryazarlik, bireylerin mali
konularda bilingli olarak karar verebilmeleri igin gerekli finansal bilgileri

edinmesi, anlamasi ve degerlendirme yetenekleridir.

Worthington (2006:5)’e¢ gore finansal okuryazarlik, bireylerin para
yonetimi ile ilgili temel kavramlar1 anlama yetenegine sahip olmanin yanisira
finansal hizmetler ve sistemler ile ilgili analitik beceriye sahip olma ve finansal

islemlerin yonetiminde sorumlu ve etkili bir tutuma sahip olmaktir.

Orton (2007:8)’e gore finansal okuryazarlik, bireylerin maddi refahim
saglayan finansal kosullarin1 anlama, analiz etme, yonetme ve iletisim kurabilme
yetenegine sahip olmaktir. Bu yetenekler genel ekonomideki olaylar da dahil
olmak {iizere giinlikk finansal kararlar1 etkileyen gelecek ile ilgili planlar1 ve
finansal tercihleri ayirt etmeyi igerir.

PACFL (2008:35)’e gore finansal okuryazarlik, bireylerin hayatlari
boyunca finansal glivenliklerini saglamak i¢in finansal kaynaklar1 etkin ve verimli
bir sekilde kullanabilmesi ve finansal bilgi edinebilme yetenegidir (PACFL, 2008:
35).
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Lusardi (2008:14)’e gore finansal okuryazarlik, bireylerin enflasyon, faiz
oranlari, risk ve risk ¢esitleri gibi bilgilere sahip olarak temel diizeyde finans
bilgilerini ve tahvil, hisse senedi, yatirim fonlar1 gibi finansal kavramlari anlama,
kullanma, degerlendirme ile birlikte risk ve getiri arasindaki iliskiyi anlamasi gibi

ileri diizey finans bilgilerini algilanabilmesi yetenegidir.

Atkinson & Messy (2012:57)’e gore finansal okuryazarlik, bireylerin
dogru finansal kararlar alabilmesi ve mali refaha ulasabilmesi igin finansal
konularda gerekli bilgiye, beceriye ve farkindaliga sahip olmasidir.

Shon et. al., (2012: 969)’e gore; mikro diizeyde finansal okuryazarlik
bireylerin giindelik yasamlarini siirdiiriirken finansal kararlarin ve karsilagilan mali
problemlerin {istesinden gelebilmek igin gerekli olan finansal bilgi ve
yeteneklerdir. Finansal okuryazarlik makro diizeyde ise bir iilkede yasayan
bireylerin pazarda giindelik finansal olaylar ve finansal islemler ile basa ¢ikmalar

icin gerekli olan donanima sahip olmasini saglayan bir kavramdir.

Hastings et. al. (2012:5)’e gore finansal okuryazarlik, bireylerin finansal
tiriinler ve finansal kavramlar hakkinda bilgi sahibi olmasi, etkili finansal kararlar
alabilmesi i¢in gerekli matematiksel beceriye sahip olmasi, finansal planlama
faaliyetleri hakkinda bilingli davranmasi gerekliligidir.

Drexler et. al., (2014:4)’e gore finansal okuryazarlik ozellikle resmi
finansal sisteme katilim, yatinm tercihleri, bor¢lanma kararlari, emeklilik

planlamasi gibi finansal kararlar1 vermeyi saglayan bir kavramdir.

FODER (2015)’e gore finansal okuryazarlik, bireylerin kazanglarini ve
yatirimlarin1 dogru bir sekilde degerlendirmeleri, etkin biitce olusturabilmeleri,
paranin kullanimina ve yonetimine iligkin bilingli davranabilmeleri ve etKili
finansal karar verebilme becerisi kazanmis olmalart durumu olarak ifade edilen bir

kavramdir.

Cox et. al., (2015:75)’e gore finansal okuryazarlik bireylerin finansal
tiriinlerin 6zellikleri ve riskleri hakkinda bilgi sahibi olmasindan dolay1 rasyonel
finansal karar almalarini saglayan bir siirectir.

Baysa ve Karaca (2016:110)’a gore finansal okuryazarlik; bireylerin mali

konularda bilingli, giivenli ve etkin kararlar alabilmesi igin finansal kavram,
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finansal iiriin ve uygulamalar hakkinda bilgi sahibi olmalari, bu bilgilerin

anlamalar1 ve uygun kararlar alabilmeyi ifade eden bir alandir.

Diinyada finansal okuryazarlik kavraminin toplumun her kesiminden insan
icin temel bir ihtiya¢ oldugu genel kabul goérmektedir. Bununla birlikte finansal
okuryazarlik kavrami karmasik bir yapidadir. Bu karmasik yapiy1 sadelestirerek
giinlik hayatta daha rahat kullanilabilir hale getirilmesi gerekmektedir. Finansal
okuryazarlik ile ilgili sahada yapilan arastirmalardan c¢ikarilan bazi1 sonuglar

sunlardir (Temizel ve Bayram, 2011:79):

¢ Finansal okuryazarlik, finans kurumlar1 ve bankalar tarafindan miisterilere

sunulan {iriinlerin bir bileseni olmalidir.

e Bireylerin ¢ikarlarini korumak amaciyla finansal karar asamasinda finansal

okuryazarligi gelistiren miidahaleler 6nemlidir.

e Yetigkin bireyler somut olarak katkilarin1 gérmeden finansal okuryazarlik
programlara katilmamaktadir.

e Basarili finansal okuryazarlik programlart erigebilir, eglenceli ve hedef
kitleye uygun olusturulmalidir.

e Finansal okuryazarlik egitimleri kii¢iik yaslardan itibaren alinmaya
baslanmalidir.

e Finansal okuryazarlik programlarindaki egitim malzemeleri yazili olmali ve

temel diizey okuryazarlara uygun olmalidir.

Finansal okuryazarlik kavramlarmin yaygin olarak kullanilan tanimlar
mevcut olmakla birlikte, genel olarak hepsi, finansal geleceklerini miimkiin olan
en iyi sekilde giivence altina alacak kararlarin alinmasi i¢in gerekli olan bilgileri
edinme, anlama ve degerlendirme yetenegini ima etmektedir (Agarwalla et.al.,
2015:103). Sonug olarak finansal okuryazarlik; finansal islerin yiiriitiilmesi,
finansal istikrar ve bireylerin mali refahlari igin ¢ok Onemli bir alan olarak
goriilmektedir (Taylor ve Wagland, 2013: 70).

2.3.1. Finansal Okuryazar Olabilme Kosullar:

Giliniimiizde giderek karmasik hale gelen ve ¢esitlenen finansal araglari
anlama, kullanma ve sonrasinda etkin bir sekilde finansal kararlar alma gerekliligi

bireylerin finansal okuryazar olma gereksinimini 6nemli Ol¢iide arttirmaktadir
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(Gutnu ve Cihangir, 2015:416). Bireylerin tasarruf etme miktarlar1 ve bunlar
nerelerde kullanacaklari, 6deme gesitlilikleri arasindan hangi yonteme karar
verecekleri ve kredi kart1 kullanimi gibi pek¢ok konudaki finansal kararlar1 dogru
verebilmeleri ancak iyi bir finansal okuryazar olmalari ile gergeklesecektir
(Lusardi, 2008:14). Bu nedenle, bireylerin saglam mali kararlar alabilmeleri igin
finansal bilgi ve yetenege sahip olmalar1 yani iyi bir finansal okuryazar olmalar
sarttir (Taylor ve Wagland, 2013: 69).

Amerika’da rapor hazirlayan bir komite finansal okuryazar olabilmek i¢in
temel diizeyde finansal iirlin, finansal kavram ve uygulamalar ile ilgili bilgi sahibi
olmanin gerekliligini ve bunun yani sira asagidaki yeteneklere sahip olunmasi ve
anlasilmasi gerektigini belirtmistir (PACFL, 2008: 36-37):

e Sermaye piyasasi sistemini ve finansal kurumlar1 algilayabilme,

e Hane halkinin nakit akis1 durumu ve pozitif nakit akiginin gelistirebilme ve
muhafaza edebilme,

e Kaynaklar1 ve Oncelikleri gbz Oniine alarak tutarli bir harcama plam
olusturabilme,

e Acil bir fona sahip olma nedenleri ve acil bir fonun nasil kurulmasi

gerektigini anlayabilme,

e Kredi temin edebilme ve kredi siirecinde segenekleri iyi sekilde
degerlendirebilme,

e Konut gereksinimi ortaya ¢ikmasi durumunda konut kiralamasi ve konut

sahipligine karar verme siirecini degerlendirebilmek,

o Bir risk yOnetimi stratejisinin gelistirilmesi de dahil olmak iizere cesitli
finansal riskleri tanimlama siireci hangi riskleri tistlenmeleri ve hangilerinin

bir sigorta saglayiciya devredilmesi gerektigine karar verebilme,
e Cesitli mali dolandiriciliklara karsi kendilerini koruyabilme,
e Hayatlarinda dogru zamanda en iyi yatirimlari se¢ebilme,
e Temel yatirim {iirlinleri, risk ve getiri arasindaki iliskiyi degerlendirebilme,
¢ Emeklilik planlamasi yapabilme,
e Caliganlara saglanan fayda ve vergi avantajli tasarruf hesaplarini

degerlendirebilme,
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e Beklenmedik gelir kaybr durumunda (engellilik ve 6liim) mali giivence igin
plan gelistirebilmektir.

Bireylerin finansal okuryazar olmasi olabilmeleri i¢in baz1 kosullara sahip
olabilmesi gerekmektedir. Bunlar (Hilgert et.al., 2003:309-310);

¢ Finansal okuryazar bir birey nakit akis yonetimi, kredi yonetimi, tasarruf
gibi kavramlar konusunda bilgi sahibidir.

e Finansal okuryazar bir birey varlik yonetimi, bankacilik, bor¢ yonetimi,
yatirim gesitlilikleri, vergi ve sigorta gibi konularda bilgi sahibidir.

¢ Finansal okuryazar bir birey edinmis oldugu bilgiyle gelecek i¢in planlar
yapar ve bu planlar dogrultusunda finansal kararlarini uygulamaya
calismaktadir.

Finansal okuryazar olan bir bireyin finans ile ilgili tim konularda bir
uzman gibi bilgi sahibi olmasi gerekmemektedir. Bireyin finans bilgisini kendisine
ve ailesine yetebilecek diizeyde kullanmas yeterli olacaktir. Bu durumda finansal
okuryazar olan bir birey parasini iyi yonetebilen, finansal planlar yapabilen, dogru
finansal kararlar alabilen ve finansal sistemin igleyisini anlayabilen bilgi, beceri ve
tutuma sahip olmalidir. Finansal okuryazar olan bir bireyin tahvil ve hisse senedi
degerlemesini bilmesi yerine bu kavramlari ne olduklarin1 bilmeleri yeterli
olacaktir (Gokmen, 2012).

Finansal okuryazar olan birey finansal kavramlar ve triinler ile ilgili bilgi
ve anlayislarii gelistirmeleri gerekmektedir. Finansal bilgi kapsami igerisine
bireylerin finansal durumlari, finansal firsatlar, secenckler ve sonuglarin
farkindaligini saglayan 6zel bilgileri igermektedir. Finansal okuryazar olan bireyin
bilgi sahibi olmasinin yami sira yonlendirme yetenegine sahip olmasi
gerekmektedir. Yonlendirme denildiginde, bireylerin finansal kavramlar1 ve
terimleri anlayabilmeleri i¢in gerekli egitimi almalart gerekmektedir (Er vd.,
2014:116).
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Finansal okuryazar olan bireylerde sahip olabilmesi gereken kosullar
asagida siralanmaktadir (Widdowson ve Hailwood, 2007: 37-38):

e Temel finansal kavramlar1 anlama becerisi

e Yatirnm, bor¢lanma ve harcamalari igeren finansal kararlarda risk ve fayda

iligkisinin anlasilma becerisi
e Yatinim getiri oranlari, bor¢ faiz orani gibi temel aritmetik hesaplama
yetenegi

e Paranin zaman degeri, diger finansal {riinlere yatirnm tiirleri ve
cesitlendirmenin faydalari, risk ve getiri arasindaki dengeyi de igeren

kavramlar1 anlama becerisidir.

Finansal okuryazarlik kavramini North Central Regional Educational
Laboratory-NCREL (2003) raporunda tanimlayarak finansal okuryazar bireyler de
olmasi gereken ozellikler asagidaki gibi 6zetlemistir (Unal vd., 2015:34):

e Fayda, maliyet ve smirli kaynak bilgilerini kullanarak bilingli segimler
yapabilmektedir.

¢ Fayda ile maliyet arasinda karsilagtirmalar yaparak mal ve hizmet tahsisinde
farkli yontemler degerlendirmektedir.

o Bireylerin davranislarini etkileyen ekonomik giidiileri tespit edebilmekte ve

bunlarin davraniglarini nasil etkiledigini tanimlayabilmektedir.

o Rekabetin, alic1 ile satict arasindaki etkilesimin fiyatlar1 nasil etkiledigini
anlayabilmektedir.

e Merkez bankasi ile birlikte kamu ve 06zel kurumlarin rollerini

tanimlayabilmektedir.

e Yatirim, faiz oranlari, issizlik, enflasyon, risk ve gelir dagilimi kavramlarim
temel boyutta anlayabilmektedir.

o Alternatif kamu politikalarinin fayda ve maliyetlerini
degerlendirebilmektedir.

o Girigimcilik kavramimin 6nemini ve girisimciligin ekonomi kiiciik ve biiyilik
Olgekli isletmelerdeki roliinii anlayabilmektedir.
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Finansal okuryazar olmayan bir birey finansal iirlinleri anlamakta
zorlanmakta, finansal islemler yaparken kaygi duymakta,  borglanmaktan
kaginmakta, finansal kurumlarla iletisim kuramamakta, para ve menkul kiymet
islemlerinden uzak durmaktadir (Capuano ve Ramsay, 2011: 26).

2.3.2. Finansal Okuryazarhgm Onemi

Diinyada 1990’11 yillara kadar ticari islem hacmi diisik olmasi ve
genellikle finansal kararlarin kolay ve basit olmasindan dolay1r finansal
okuryazarlik kisinin paray1 yonetebilme yetenegi olarak goriilmekteydi (Remund,
2010:279). Giiniimiizde finansal okuryazarlik ¢esitli diizeylerde Onemlidir.
Bireylerin refahi i¢in mali iglerin yonetiminde 6nemli etkileri vardir. Bireylerin
finansal davranislarini etkiler ve bu yiizden finansal istikrar agisindan énemlidir.
Reel ekonomide kaynak dagilimi ve dolayisiyla ekonominin uzun vadeli
potansiyel biiyiime oranini etkiler (Widdowson ve Hailwood, 2007:38).

Glinlimiizde finansal okuryazarligin 6nemini attiran olaylarin basinda
bireylerin iiniversitesi egitimleri sirasinda egitim maliyetleri gibi finansal kararlar
erken yaglardan itibaren almaya baslamalaridir. Ayrica kredi kartlar1 ve
bankamatik karti kullanimi gibi araclarin erken yaslardan itibaren kullanilmaya
baslanmasi finansal okuryazarligin da erken yaslara kadar indigini gostermektedir
(Giliveng, 2016:849).

Giindelik yasamin her evresinde her birey i¢in tiikketim, tasarruf, yatirim,
bor¢ alma, bor¢ verme ve risk gibi konular énemli ve gegerlidir. Ulkemizde ve
diinya da yasanan finansal krizler, bir¢ok bireyin aile hayatinda yasadigi finansal
sikintilar, insanlarin finansal konularda bilgi sahibi olmasi1 gerekliligini ve finansal
okuryazarlik kavraminin énemini ortaya koymaktadir (Gékmen, 2012).

Finansal okuryazarlik bireylerle beraber finansal kurumlar ve iilke
ekonomisi i¢in de ag¢idan 6nemlidir. Finansal okuryazarlik bireylerin ne sekilde
tasarruf edecekleri, borglanacaklari, yatinm yapacaklart ve yasamlarindaki
finansal meseleleri nasil yonetecekleri konularinda belirleyici faktordiir. Bu durum
finansal kurumlarin da hangi hizmet ve {irinleri sunacaklarinda ve nasil bir
organizasyona ihtiya¢ duyacaklarinda etkilidir. Bireylerin finansal okuryazarlik

diizeylerine bagli olarak verecekleri yatirnm kararlar1 ekonomide kaynaklarin

78



tahsisini etkiler. Sonucta reel ekonomiye aktarilacak kaynaklar da iilkenin uzun

donem biiyiime potansiyelini belirler (Widdowson ve Hailwood, 2007:38).

Bireylerin sosyal hayatlarinda siirekli olarak karsilagtiklart ne kadar
tasarruf yapilacagi, yapilan tasarruflarin nasil degerlendirilecegi, en uygun
kredinin nerden alinacagi ve kredi kart1 alternatiflerini karsilagtirma gibi sorunlar
finansal okuryazarligin 6nemini arttirmaktadir (Gutnu ve Cihangir, 2015:416).

Finansal okuryazarlik, finansal reformda diinyada giderek daha 6nemli bir
rol oynamaya basladi. Modern teknoloji, yatirimlar ve liberalizasyon, yeni finansal
triinler ve hizmetler yayginlastirirken, niifusun biiyiikk bir kismi bilgili finansal
secenekler {iiretmek veya karmasik finansal {irlinleri degerlendirmek icin
donanimsiz kalmaktadir. Son yillarda yasanan ve kiiresel ekonomik sistemde
biiyiik etkiler birakan kiiresel krizler finansal farkindaligin saglanmasi i¢in bilyiik
onem arz etmektedir. Son yillarda yapilan caligmalar finansal okuryazarlik
seviyesinin artirllmasinin finansal farkindaligin saglanmasi ile
gergeklesebilecegini ortaya koymustur (Carperna et. al., 2011:2).

Diinyada 2015 yilinda, uluslararasi finansal sistemle ilgili konularda fikir
aligverisinde bulunmak {izere kurulmus olan kuresel platform olarak adlandirilan
G-20 zirvesinin énem verilen giindem maddelerinden biri finansal okuryazarliktir.
Bireylerin finans ile ilgili farkindalik diizeylerini artirma g¢abalar ile birlikte
bilingli ve dogru kararlar almalari yoOniinde olusturulan uluslararasi isbirligi,
finansal okuryazarligm dnemini ortaya ¢ikarmaktadir. Ulkemizde 5 Haziran 2014
tarihinde finansal okuryazarlik diizeyini artirmak icin Basbakanlik tarafindan
‘Finansal Erisim, Finansal Egitim, Finansal Tiiketicinin Korunmasi Stratejisi ve

Eylem Planlar1’ konulu genelge yaymlanmistir (Alkaya ve Yagli, 2015:584).

Finansal okuryazarlik bircok diizeyde Onemlidir. Toplumsal bir refah
acisindan  bakildiginda, insanlarin  mali  konularin1  akillica  yonetip
yonetemeyecekleri ve kendi imkanlari iginde yasadiklari agikga Onemlidir.
Fakat finansal okuryazarlik yararlar1 daha giiclii hanehalki bilangolarinin Gtesine
gecerek daha esnek bir mali sistemin gelistirilmesine ve nihai olarak kaynaklarin
reel ekonomide daha verimli bir sekilde tahsis edilmesine uzanmaktadir (Hall,
2008:13).
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Glinlimiizde finansal okuryazarligin Onemi artiran olaylarim basinda
finansal teknikler, finansal araglar ve finansal uygulamalardaki g¢esitlilik nedeniye
finansal mimarisindeki ortaya ¢ikan degisimdir. Bireylerin finansal giivenliklerini
saglamak amaciyla bireysel emeklilik planlari, konut kredileri, refinansman, kredi
kart1 kullanimu, sigorta, tliketici kredileri, refinansman, finansal verileri izleme ve
kaydetme gibi finansal hizmetlere yonelik olan bilgi eksikliklerin giderilmesi,
finansal okuryazarligin gelisimine katki saglamak i¢in bilylik 6nem tasimaktadir
(Temizel ve Bayram, 2011:74).

Diinya da genel olarak demografik profiller degismekte, finansal sektdrler
karmasiklagmakta, kisisel borg¢lar artarken hiikiimet kaynaklar1 sinirli kalmaktadir.
Yeni nesil daha az sayida ¢ocuga sahip olmak istemektedir. Bu durumda, yeni
nesil emekli olurken, emeklileri desteklemek icin daha az c¢alisan olacaktir. Bu
durum, yasam masraflarindaki artis1 ve bireysel ve kamu finansmanindaki agir
talepleri karsilamak icin daha fazla tasarrufa ihtiya¢ duyulacagini gostermektedir
(Orton, 2007:3).

Finansal okuryazarlik, bireylere, topluma ve ekonomiye sagladigi
avantajlardan dolayr 6nemlidir. Finansal agidan okur yazar bireylerin, finansal
okur yazar olmayan bireyler ile karsilastirildiginda su avantajlara sahip oldugu
sOylenebilir (Capuano ve Ramsay, 2011:35):

¢ Daha fazla harcanabilir gelirle, daha uzun 6émiirlii yararlanmak,

e Daha fazla tasarruf etmek,

e Emeklilik i¢in daha fazla tasarruf saglamak,

o Aktif olarak borg yonetmek,

e Ihtiyatla 6diing almak,

e Mali hedefleri hakkinda daha gercekgi olmak,

e Yeteneklerini fazla abartma egilimi olmamasi,

e Finansal piyasalarda daha aktif olmak,

¢ Finansal a¢idan kendinden daha emin olmak,

e Ihtiyaglarina gore daha hassas finansal iiriinlerle secim yapabilmek,

o Tiiketici haklarini anlamak,
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¢ Finansal iiriinler hakkinda daha iyi bir kavrayisa sahip olmak ve bu nedenle

finansal kurumlar ile daha fazla pazarlik giicii elde etmek,

o Maliyetlerini, biitcelerini planlama ve finansal agidan verimli olmasini
ogrenmektir.

Giinitimiiz sosyo ekonomik kosullarinda bireylerin finansal okuryazarlik
becerilerine sahip olmalar1 hem refah iginde bir hayat siirdiirebilmeleri hem de
finansal problemleri  6nceden belirleyip ¢dzebilmeleri agisindan  6nem
tasimaktadir. Siirekli degisen ve gelisen diinyay: yakalayabilmek icin finansal
konularinin takip edilmesi ve bireylerin kendi hayatlar1 i¢in en dogru karari
verebilmesi gerekmektedir. Bunlar1 saglayabilmek icin bireylerin kendi finansal
durumlarint  gormesi, finansal dengelerini saglayabilmesi, degisime uyum
saglayabilmesi finansal okuryazarligin hayat boyu uygulanacak bir kavram
oldugunu bilmesi ile miimkiin olabilmektedir. Bu konular da finansal okuryazarlik
ne kadar hayati bir 6neme sahip oldugunu gostermektedir (Denizmen, 2016).

Finansal okuryazarlik bireylere ve ailelere, finansal sisteme ve topluma
fayda sagladigi i¢in 6nemlidir. Finansal okuryazarlik, bireylerin belirli bir sekilde
davranmasina ve para ile ilgili belirli tutum gelistirmelerine neden olur.
Hanehalkina mikroekonomik yararlar, toplum ve finansal sistem igin
makroekonomik faydalar iiretmek iizere gelistirilmektedir (Capuano ve Ramsay,
2011:14).

2.3.2.1. Birey ve Aile icin Onemi

Bireyler her yil bircok finansal kararlar almaktadirlar. Bu kararlar
karmagiklik arz etmekte ve hepsi en azindan temel diizeyde finansal okuryazarlik
gerektirmektedir. Artan mali karmagikliga sahip bir diinyada, finansal bilgiye ve
en azindan temel finansal becerilere duyulan ihtiya¢ artmaktadir. Teknolojik
gelismeler, diinyadaki finansal hizmetlerin sunumunu biiyiik 6l¢iide degistirmistir.
Borg iirlinleri ve halka agik yatirim firsatlar1 da dahil olmak iizere giderek artan
cesitlilikte finansal {iriin ve hizmetler bulunmaktadir. Bu, artan faydalar saglarken,
ayni1 zamanda, daha da agik olmayan her zaman i¢in rastlanmayan riskler de dahil
olmak iizere daha karmagik riskler gerektirmektedir. Buna gore, bir kisinin
finansal durumlarimi yonetirken yapmasi gereken finansal kararlarin kapsami ve
karmasikligi 6nemli dlgtide artmustir (Widdowson ve Hailwood, 2007:38).
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Finansal tirlinlerin karmasikliginin artmasi ve kisilerin kisisel finans
alaninda daha aktif rol oynamasina duyulan ihtiyag, hanehalki finansal
okuryazarlik diizeylerinin degerlendirilmesi ve ekonomik kararlardaki rolii {izerine
erken arastirmalar yapmaya motive edilmistir. Son kiiresel finansal kriz, bireylerin
ve ailelerin finansal konularda yetkinlik kazanmasi gerekliligini ortaya ¢gikarmistir.
Bireylerin giderek daha karmasik finansal {iriinlere 6zgii riskleri degerlendirmeler
yapmalar finansal refaha ulasma yoludur (Shibia ve Kieyah, 2016:11).

Bireylerin finansal agidan erken yasta zekice ve saglam finansal planlama
yapmasi kisinin bilgeligini gostermektedir ve bdylelikle mali hedeflerine ulagsma
sanslarin1 gelistirmektedir. Bu hedefler genelde bir ailenin tasarruflari ve makul
miktarda ipotek borcunun birlestirilmesi ile konut satin alinmasini igermektedir.
Cocuklarinin egitimi i¢in bir tarafa yeterince para koymak ve en 6nemlisi yaslilik
icin uygun sartlart saglamaktir. Erken yastan emekli olmak i¢in tasarruf etme
ihtiyacinin farkindaligina varmaktadir (Hall, 2008:13).

Finansal okuryazarlik, bireylere ve ailelere, finansal iriinlerin ve
yatirmlarin  uygunlugunu degerlendirmek icin gerekli bilgi ve becerileri
kazandirmasi agisindan olduk¢a onemlidir. Birey ve ailelere bu siire¢ asagidaki
bazi avantajlari saglamaktadir (Capuano ve Ramsay, 2011:14):

e Tasarruf ve emeklilik planlamasinin artirilmast,

e Bireyler tarafindan finansal bilgiye iliskin daha gergekgi degerlendirmeler,
e Yasam becerileri ve pazarlik giicii,

e Mali verimlilik,

e Finansal piyasalarda faaliyet,

e Giivenle dogru finansal {irinleri yatirim ve segme,

e Tiiketici haklar1 ve diizenleyici miidahaledir.

Bireylerin tasarruf kararlarini yalnizca bir dmiir boyu biitce kisitlamasi
altinda degil, disiik finansal okuryazarlik, bilgi eksikligi ve kaba mali tavsiyeler
kaynaklarmm  getirdigi smirlamalardan  yararlanmayr maksimize ederek

faydalanmalar1 olduk¢a onemlidir. Dolayisiyla, emeklilikten sonra tasarruf ve
finansal giivenceyi tegvik etmeyi amaglayan politikalar, bilgi engellerini azaltmak
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ve karar vermeyi basitlestirmek de dahil olmak iizere bireyleri finansal
okuryazarlik diizeyini artirmaya y6nelik 6nem tagimaktadir (Lusardi, 2008:29).

Birey ve aile i¢in tasarruf, yatirim ve harcama konulart ile birlikte sigorta,
emeklilik ve finansal planlama gibi finansal kararlarinin verilmesinde etkili olan
yasam boyu devam eden konular olmasi bakimindan olduk¢a 6nemlidir. Bireyler
ve aileler finansal okuryazarlik sayesinde finansal yasamlari boyunca iyi
planladiklar1 finansal kararlar alabilirler, gelecege finansal konularda daha
giivenilir bakabilirler, asir1 bor¢clanmak yerine finansal durumlarini kontrol
edebilirler ve etkin bir sekilde finansal kaynaklari elde ederek, kullanabilirler
(Onur ve Nazik, 2014:92).

2.3.2.2. Finansal sistem icin onemi

Finansal okuryazarlik finansal sistemin saglamligi ve etkinligi iizerinde
onemli bir etkiye neden olmaktadir. Mali agidan okur-yazar, iyi bilgili bir halkin
finansal sistemin saglamligi ve etkinligi tizerinde olumlu etkileri olmasi
beklenmektedir. Bu etkiler, su sekillerde ortaya c¢ikabilir (Widdowson ve
Hailwood, 2007:40);

e Finansal okuryazarlik hane halki bilangolarinin daha ihtiyath bir sekilde
yonetilmesini kolaylastirdig1 Slgiide, bankalar ve diger kredi saglayicilar

icin bor¢ verme riskini azaltabilir.

o Gelistirilmis finansal okuryazarlik, tiiketicilerin yatirim ve diger finansal
triinleri daha segici bir sekilde segmesine neden olabilir. Bunun sonucunda,
finansal kurumlarin yenilik¢i olarak tiiketici talebine cevap verme
tegviklerini giiclendirecek ve bu da daha dinamik bir sekilde verimli bir
finansal sisteme yol agacaktir.

e Yiiksek diizeyde finansal okuryazarlik temelli iyi bilgilendirilmis yatirim
kararlarinin, kaynaklarin daha verimli bir sekilde dagitilmasina ve risk
dengesi ile getiri dengelemesine daha belirgin bir yaklasimi yansitmasi
beklenebilir. Bunun sonucunda, finansal istikrar i¢in uzun vadeli akig
avantajlariyla, potansiyel bir biiylime oranina ve muhtemelen daha diisiik
dongiisel olarak degisken bir ekonomiye katkida bulunulacaktir.

Finansal okuryazarligin bireysel ekonomik kararlar iizerindeki etkileri

tizerine arastirmalarin gelistirilmesi, gelismekte olan {ilkelerde, muhtemelen
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gelismeler ve gelismekte olan ekonomilere kiyasla bu gelismeler nedeniyle
belgelenmistir. Daha yiiksek finansal okuryazarlik, tasarruf birikimini arttirir.
Yiiksek finansal okur yazarlik, servet birikiminde artig, borsaya yatirim olasiligi ve
portfoy cesitlendirmesinin daha da artmasi ile iligkilendirilir. Finansal agidan daha
az okur-yazar olan haneler daha yiiksek faiz oranlariyla borglanmakta ve resmi
finansal sistemlere katilma olasiliklar1 daha diisiiktiir (Shibia ve Kieyah, 2016:11).

Finansal okuryazarligin hanehalki dengesini saglamada daha iyi bir
finansal egitim finansal sistemin etkinligi ve istikrarinda rol oynamaktadir.
Istikrarli bir finansal sistemin varligi, miisterilerin ve karsi taraflarin temerriide
diismesinden dolay1 finansal olarak kayba ugrama riski olan, dzellikle kredi riski
olmak iizere, finansal kurumlar tarafindan ihtiyath bir sekilde risk yonetimi ile cok
ilgilidir. Finansal sistem bor¢ geri 6demelerini engellemeden ekonomik krizden
kurtulma sansi ¢ok yiiksek olacak bu da mali kurumlarin kétii bor¢ deneyimini en
aza indirmeye yardimci olacak ve boylelikle sirketin istikrarini artiracaktir (Hall,
2008:15).

Finansal agidan okur yazar bireyler daha rekabetci, yenilik¢i, giivenli,
istikrarli, erisilebilir, disiplinli ve likit bir finansal sistem yaratabilirler. Finansal
sistemde yeterince seffaflik varsa, bireylerin hem bilgili hem de iyi bilgilendirilmis
olmas1 durumunda, kotii yonetilen finansal kurumlardan daha iyi yonetilenlerden
yonetmeye yonlendirilecegini tahmin etmek mantikli gériinmektedir. Mali agidan
okur-yazar tiiketicilerin, riskin daha iyi degerlendirilmesi, uygun sigortayr ve
dikkatli yatinm kararlarm1 satin almaya, dolayisiyla finansal sistemin risk
altindaki yiiklerden ve diisiik riskli girisimlerden, masrafli acizliklerin, iflaslarin ve
is verimsizliginin azaltilmasina kadar olan yiikiinii azaltir (Capuano ve Ramsay,
2011:29).

Istikrarl1 bir finansal sitem icin finansal okuryazarlik énemlidir. Finansal
okuryazar bireyler finansal Urin ve hizmet satin almadan 6nce kapsamli bir
aragtirma yapacaklari igin piyasanin etkinligi de artacaktir. Finansal okuryazarlik
tefecilik gibi kayit dis1 finansal islemleri azaltmakta kayit dist finans sisteminde
magdur olan bireyin hakkini arayabilme yetenegine sahip olmaktadir. Finansal
okuryazar bireyler kayit dis1 finansal sisteme girmenin zararli ve yikici etkilerini
tahmin edebilecekleri i¢in bu sistemden uzak durabilmekte ve bu durumun
yayginlagmasi finansal sistemin istikrarli ve bilingli olmasmi saglayacaktir
(Gokmen, 2012).

84



Birlesik Devletler'deki deliller, ¢evrenin gruplar arasinda biiyiik farklilik
gosterdigini ortaya koymaktadir. Azinlik ve diisiik gelirli genglerin, genel finansal
sistemlere erisimi daha az olasidir. Bir¢ok diisiik gelirli ¢ocuk ve ebeveynleri,
kontrol veya tasarruf hesaplari, yatirimlar, sigorta ve istihdam temelli emeklilik
tasarruflarina erisimden yoksundur. Bunun sebebi olarak da finansal okuryazarlik
diisiik olmasidir. Ebeveynler, Genglik ve Para Arastirmasi, diisiik gelir grubundaki
ailelerin ¢ocuklarinin daha yiiksek gelirli ailelere oranla ¢ok daha az sayida

tasarruf ve yatirim hesabina sahip olduklarini ortaya koymaktadir.

Finansal okuryazarligin artmasindan kaynaklanan artan tasarruf ve
emeklilik planlamasi, devletin emeklilik maas1 ve mali sikinti yasayan insanlar
icin devlet tarafindan saglanan finansman yiikiinii azaltarak finansal sistem

tizerinde olumlu etkilere sahiptir (Capuano ve Ramsay, 2011: 30).
2.3.2.3. Toplum icin 6nemi

Finansal ag¢idan egitimli bir toplumda, bor¢lularin kredisi ucuz ve
serbestge temin edilebildigi i¢in daha fazla borca sahip olma olasiliklar1 daha
diisiikk olacaktir. Sonug olarak, bor¢ geri 6ddemelerini engellemeden ekonomik
krizden kurtulma sansi ¢ok yiiksek olacak — bu da mali kurumlarin kotii borg
deneyimini en aza indirmeye yardimci olacaktir (Capuano ve Ramsay, 2011: 30).

Hiikiimetlerin ve igverenlerin toplumun maddi gelecegini giivence altina
alma yo6niinde oynadigi rol ozellikle son yillarda ozellikle gelismekte olan
ekonomilerde 6nemli dl¢iide azalmistir. Sosyal destek yapilarindaki bu degisim,
Omriin uzatilmasi, saglik bakim masraflarinin artmasi ve finansal {irinlerin daha da
karmasiklasmasi ile birlikte goriilmektedir. Sonug¢ olarak, toplumun finansal
geleceklerini giivence altina almak icin finans diinyasiyla ilgili daha niianshi bir
anlayis gelistirmeleri zorunlu hale gelmektedir (Agarwalla, 2015:101).

Daha mali agidan okur-yazar bir toplumun, belirli finansal kurumlarin ve
tirtinlerinin riskleri tizerinde daha fazla inceleme yapmak suretiyle ve risk iadesi
takaslar1 konusunda daha fazla bilingle finansal hizmet saglayicilari {izerinde daha
gliclii piyasa disiplinleri gostermesi beklenebilir. Buna karsilik, daha giiglii Pazar
disiplinleri, finansal kuruluglar tarafindan risklerin daha ihtiyatli bir sekilde
yonetilmesini ve daha yiiksek bir finansal hizmet sunum standardi saglanmasini
tesvik edecektir (Widdowson ve Hailwood, 2007: 40).
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Niifusun bilgili, ileriye doniik ve finansal agidan okuryazar olmasi
durumunda herhangi bir piyasa ekonomisinin daha etkin bir sekilde ¢aligsmasi s6z
konusudur. Etkin bir ekonomi, toplumun riske gore diizeltilmis getirilerini en {ist
diizeye ¢ikardigi ve bdylece kaynaklarin riske oranla en tiretken kullanimindan
gectigi ve daha uzun vadeli biiylime oranlarina yol agtig1 ekonomidir. Toplumun
risk iadesi takas etkisini yanlis degerlendirdiklerinde, ekonominin sonuglar
oldukga zararh olabilmektedir (Hall, 2008:16).

Bugiiniin finansal diinyasi, bir neslin 6niine kiyasla oldukc¢a karmasiktir.
Kirk yil once, yerel bankalar ve tasarruf kurumlarinda bir kontrol ve tasarruf
hesabinin nasil siirdiiriilecegi konusunda basit bir anlayis yeterli olmus olabilir.
Simdi, toplum c¢ok cesitli finansal iiriin ve hizmetleri ve bu iirlinlerin ve
hizmetlerin saglayicilarii ayirt edebilmelidir. Onceki, azalan nesiller, bilesik
faizin etkisi ve kredi hesaplarin1 yanlis yonlendirmenin etkileri gibi bu tiir kredi
ozelliklerini kapsamli bir sekilde anlamaya ihtiya¢ duymamaktadir (Orton,
2007:6).

Finansal okuryazarlik, toplumun o&zellikle de belirli gruplart (disiik
egitimli olanlar, kadinlar ve azinliklar dahil) arasinda kabul edilemez. Bu, 6zellikle
de en cok ihtiya¢ duyanlara etkili bir sekilde bilgi iletme konusunda endiseler
yaratmaktadir. Diiglik aritmetik ve diisiik okuryazarlik goz Oniine alindiginda,
iletigimin daha etkili yollarini diisiinmek yararl olmaktadir (Lusardi, 2008:29).

Finansal okur yazarlik, topluma o6zellikle de finansal piyasalardaki
katilimin arttirilmasi ve toplumun finansal konulardaki farkindaliginin artirilmasi
yoluyla Onemli yararlar saglamakta ve boylece hiikiimet mali politikalarinin
uygunlugunu degerlendirebilecek bilgiye dayali bir vatandas yaratmaktadir
(Capuano ve Ramsay, 2011:30).

2.3.3. Finansal Okuryazarlk Diizeyini Etkileyen Faktorler

Finansal okuryazarlig: tanimlamak ve uygun bir sekilde dlgmek, egitimsel
etkiyi anlamanin yan1 sira etkin finansal se¢im i¢in getirilen engelleri anlamak igin
de gereklidir. Tiiketici finansal okuryazarliginin artirilmasi, daha iyi kararlar
almak suretiyle refahi artirmak i¢in bir kamusal politika hedefidir. Yakin
zamandaki ipotek krizi, tiiketici asir1 tahmini ve hane halki iflas oranlar1 bu hedefi
destekleyen kanitlar saglar. Mevcut finansal okuryazarlik diizeylerini
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degerlendirmek ve gelistirmek icin araclar kesfetmek igin, tiiketicilerin etkili
finansal kararlar alma becerilerini 6lgmek igin bir yapiya ihtiya¢ duyulmaktadir.
Akademik literatiirde dnemine ragmen, finansal okuryazarligin nasil 6lgiilecegine
cok az onem verilmekte ve finansal okuryazarligi 6lgmek icin standartlastirilmig
bir ara¢ bulunmamaktadir (Huston, 2010:296).

Gilinlimiizde ulusal stratejilerinin temel Ozellikleri belirlendikten sonra
atilmast gereken ilk adim, finansal okuryazarlik seviyesinin ve sonrasinda da
finansal egitim seviyesinin belirlenmesine yonelik calismalar yapilmasidir.
Finansal okuryazarligin gelistirilmesine yonelik hedefler belirlenmesi ve
gelisiminin izlenmesi ve politika tretilmesi igin, Oncelikle mevcut finansal
okuryazarlik diizeyinin Olglilmesi gerekmektedir. Finansal okuryazarligin
diizeyinin ulusal boyutta Ol¢lilmesi hem firsatlar1 hem de tehditleri
barmdirmaktadir. Ancak, mevcut okur-yazarlik diizeyini O6lgmek, sosyo-
demografik gruplar arasindaki farkliliklarin hem ulusal diizeyde, hem de bolgeler
ve llkeler arasinda karsilastirilabilmesinde biiyiik faydalar saglayacagi i¢in goz
ardi edilmemelidir (TCMB, 2011:86).

OECD onciiligiinde, Atkinson ve Messy tarafindan 14 iilkede 4 kitada
yapilan c¢alisma da, finansal okuryazarlik ile ilgili kisa ve uzun vadeli planlar
yapmak, biit¢eleme yapilmasi, finansal iiriin se¢imi ve paranin yonetimi gibi
finansal okuryazarligi etkileyen finansal bilgi, davramis ve tutumlar
kapsamaktadir. Sonuglar, arastirilan her bir ilkedeki niifusun biiyiik bir
boliimiinde finansal bilgi eksikligine isaret etmektedir. Ayrica, finansal davranig
agisindan iyilestirme i¢in 6nemli alan bulunmaktadir. Tutumlarin genis Olciide
degistigi gosterilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda bireylerin finansal refaha
ulasabilmesi i¢in finansal bilgi, davranis ve tutum belirleyici unsurlar oldugu

belirtilmistir (Atkinson ve Messy, 2012:3).

Huston tarafindan yapilan literatiir taramasinda, 71 ¢alisma incelenmis ve
finansal okuryazarligin 6l¢iimlerinde degisen derecelerde en az dort farkli icerik
alaninin kullanildigini gosterilmistir. Bunlar; para temelleri (paranin zaman degeri,
satin alma giici, kisisel finansal muhasebe kavramlari dahil), bor¢glanma (diger bir
deyisle, kredi kartlar1, tiiketici kredileri veya ipotek kullanimi yoluyla mevcut
kaynaklar1 gelecekte sunma), yatirim yapmak (diger bir deyisle, mevcut kaynaklari
tasarruf hesaplari, hisse senetleri, tahviller veya yatirim fonlar1 vasitasiyla ileride
kullanmak iizere kaydetmek), kaynaklarin korunmasi (ya sigorta iiriinleri ya da
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diger risk yonetimi teknikleri araciligiyla) olarak tespit edilmistir. Arastirmacilar,
finansal bilgi diizeylerinin diisiik olmasinin bircok nedeni oldugunu ve finansal
okuryazarligin ne olduguna veya finansal okuryazarligin derecesini nasil
6letiigiine dair gii¢lii bir fikir birligi bulamamiglardir (Huston, 2010:303).

Hindistanda yapilan arastirmada finansal okuryazarlik Ol¢limil igin
islevsel olarak finansal bilgi, finansal davranig ve finansal tutumun finansal
okuryazarligin ti¢ farkli yoniini temsil eden ii¢ bagimsiz boyutu, OECD INFE
caligmasindaki finansal okuryazarligi ii¢ boyuttaki puanlar toplami olarak 6lgmesi
gibi bir bilesik puani kullanilmistir. Aile gelirinin finansal okuryazarlik {izerinde
o6nemli bir pozitif etkisi vardir ve etkileri aile geliriyle artmaktadir. Gelirin olumlu
etkisi diinyadaki caligmalarin sonuglarina paraleldir. Evlilik, finansal okuryazarlik
iizerinde 6nemli bir pozitif etkiye sahiptir. Kendini (baskalarina danigmadan) karar
vermek, ortak bir ailede yasamak ve biitcelendirmenin olmamasi finansal
okuryazarlik {izerinde 6nemli bir olumsuz etkiye sahiptir. Her iki karsilastirma
grubunda istatistiksel olarak 6nemli etkisi olan {i¢ degisken, aile geliri, cinsiyet ve
ortak ailenin yasamasidir (Agarwalla et.al, 2015:105).

Tirkiye’de finansal okuryazarlik ve erisim seviyesinin oOl¢iimiiniin
siirekliliginin saglanmasi igin Tiirkiye Ekonomi Bankasi katkilar1 ile Bogazigi
Universitesi tarafindan Finansal Okuryazarlik ve Erisim Endeksi’ni gelistirmistir.
Tiirkiye genelinde 2014 yilinda Finansal Okuryazarlik ve Erisim anketi yapilmus,
ankete toplam 1638 kisi katilmis ve ankete katilan her bireyin finansal
okuryazarlik skoru hesaplarak, Tirkiye’nin ortalama finansal okuryazarlik skoru
59,4 olarak belirlenmigtir. Bu sonuglara gore 2013 yilinda 59,8 olan finansal
okuryazarlik endeks degerine yakin oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Bireylerin
finansal okuryazarlik skoru hesaplanirken finansal bilgi, finansal davranis ve
finansal tutum olan {i¢ ana bilesen alinarak her birinin toplami kullanilmistir
(TEB,2014).

Bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerini finans bilgisi, finansal
davraniglar1 ve finansal tutumlart etkilemektedir. Bir bireyin temel diizey finansal
okuryazar olabilmesi i¢in temel diizey finans kavramlarini bilmesi gerekmektedir.
Bireylerin finansal tutum ve davraniglarini para ile ilgili konularda alacagi
kararlar, birikimleri ve ileri doniik harcamalar1 etkilemektedir. Gelecekle i¢in
kaygilanmayan bireyle kaygilanan bireylerin birikim yapma ve harcama egilimleri
birbirinden farkli olacaktir (Alkaya ve Yagli, 2015:586).
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2.3.3.1. Finansal bilgi

Finansal piyasalarin son yillardaki artan islevi ve gesitliligi, tilkeler ve
isletmeler kadar bireysel yatirimcilart da yakindan ilgilendirmektedir. Yapilan
aragtirmalar bireysel anlamda finansal bilgi eksikliginin st seviyelerde oldugunu
gostermektedir (Temizel ve Ozgiiler, 2015:2). Bu eksiklikleri gidermek icin
finansal agidan okuryazar bir kisinin paranin zaman degeri, faiz, kredi i¢in 6denen
faiz hesaplamasi, risk ve geri doniisii, enflasyon gibi temel finansal kavramlarla
ilgili bazi temel finansal bilgiye sahip olmasi gerekmektedir (Atkinson ve Messy,
2012:6).

Bireylerin finansal bilgisi, 6grenme deneyimleri, oOrgiin egitim ve
danigmanlik, mali bilgileri, kredi kart1 kullanim1 / 6deme sekilleri, gelir ve net
deger ve finansal giivenlik agini etkilemektedir (Courchrane ve Zorn, 2005:14).

Finansal bilgi, finansal okuryazarligin ayrilmaz bir boyutudur, ancak
finansal okuryazarliga esdeger degildir. Finansal okuryazarlik, bir kisinin mali
kararlarin1 almak igin kendi mali bilgilerini kullanabilme yetenegine ve giivene
sahip olmasi gerektigi anlamina gelen ek bir uygulama boyutuna sahiptir. Finansal
okuryazarlig1 6lgmek icin bir arag gelistirirken, sadece bir kisinin bilgiyi bildigi
gibi degil, uygun bir sekilde uygulayabilmesi durumunda da belirlenmesi
onemlidir (Huston, 2010: 307).

Finansal bilgi, finansal okuryazarligin kavramsal tanimlarinin en yaygin
bileseni olarak en agik belirtecidir. Para etkin bir sekilde yonetmek icin, 6nce para
hakkinda bir seyler bilmek gerekir. Akademisyenler bilginin kisinin maddi
refahini nasil artirabilecegini referans alarak bilginin 6nemini dogrulamaktadir
(Remund, 2010:279).

Finansal bilgi, mikro ve makroekonomi diizeyinde ifade edilebilir.
Finansal bilgi mikro ekonomik diizeyde hane halklarinin ve kar amaci ile faaliyet
gosteren yada kar amaci giitmeyen tiim igletmelerin finansal yapisini etkileyen ya
da gelecekte etkilemesi olasi olaylarin arastirilmasi sonucu elde edilen bilgilerin
aktarimini saglayan gesitli unsurlarin olusturdugu bir biitiindiir. Makroekonomik
diizeyde ise sektorel ve toplam dis ticaret rakamlari, cari agik, yillik biitge planlari
gibi ekonominin geneline yonelik finansal bilgileri ifade etmektedir. (Alkaya ve
Yagli, 2015:587).
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Diinyadaki birgok saha ¢aligmasi, bireylerin dnemli bir bolimiiniin diisiik
bir finansal bilgi seviyesine sahip oldugunu bulmaktadir. Diisiik finansal bilgi,
emeklilik planlamasi, bor¢lanma kararlar1 ve borsa katilimi gibi pek ¢ok alanda
optimal olmayan finansal sonuglar ile iligkilidir. Finansal bilgi edinimini insan
sermayesine yapilan yatirnm olarak degerlendirilir. Yoksa finansal bilgi edinme
maliyeti (zaman, emek ve para) faydalar1 astigindan (tasarruflarda daha yiiksek
kazanglar) politika miidahalesi olmazsa, diisiik finansal okuryazarlik diizeyi

bireysel olarak belirli insanlar i¢in rasyonel olabilmektedir (Agarwalla, 2015:102).

(Atkinson ve Messy, 2012:56)’e gore ¢ogu kisinin ¢ok temel finansal
bilgiye sahip oldugu goriindiigii, ancak bilesik faiz ve c¢esitlendirme gibi diger
giindelik finansal kavramlarin anlagilmasi, her iilkedeki niifusun biiyiik oranlarinda
eksik oldugu belirtilmistir. Bazi cevaplayicilarin, cevabi bilmediklerini itiraf
etmek yerine yanlis cevaplar verdikleri i¢in asir1 derecede giivendiklerini gosteren
bir gosterge de bulunmaktadir. Ayrica, bazi iilkelerin kadinlarin geride
kalmamalarini saglamak igin ¢ok caligmasi gerektigi ve kadinlarin okuduklart her
iilkedeki erkeklerden daha diisiik finansal bilgi seviyeleri oldugu belirtilmistir.

Finansal okuryazarlik konusu ile ilgili ortalama 12000 birey iizerinde
Freddie Mac firmasi tarafindan yapilan bir aragtirmada, bireylerin finansal
davraniglart ile finansal bilgi birikimleri arasindaki iligki degerlendirilmistir.
Arastirma sonucunda ¢ikan sonuca gore bireylerin finansal davranislarinin tek ve
en biiyiikk belirleyicisinin, bireylerin sahip olduklari finansal bilgi birikimleri
oldugu goriilmiistiir (Courchrane ve Zorn, 2005:7).

Tiirkiye’de Tiirkiye Ekonomi Bankasi katkilari ile Bogazici Universitesi
tarafindan yapilan arastirma da finansal bilgiyi 6l¢gmeye yonelik enflasyon, paranin
zaman degeri, risk ve getiri, 6denen faiz, ¢esitlendirme, basit faiz ve bilesik faiz
gibi kavramlarin yer aldig1 uzman bilgisi gerektirmeyen bir yapida, asir1 karmagsik
olmayan ve ¢esitli finansal konular1 igeren sorulardan olusan, katilimcilarin dogru
cevaplar say1 dikkate alinarak bir finansal bilgi skoru yaratilmistir. Tiirkiye’de
2014 yili verilerine gore finansal bilgi skoru 19,9 olarak hesaplanmigtir
(TEB,2014).

Hindistanda yapilan bir arastirma da finansal bilgi diizeyi, temel aritmetik
alan, basit ve bilesik faiz (paranin zaman degeri) hesaplanmasi, enflasyon ile getiri
arasindaki iligki, enflasyon ve fiyatlar, risk ve getiri gibi sorularla 6l¢tilmiistiir.
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Cinsiyetin, finansal bilgi diizeyi {izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu ve
kadinlar, erkeklere kiyasla finansal bilgi diizeylerini énemli 6lgiide daha diisiik
seviyede oldugu sonucuna ulasilmistir. Aile gelirinin finansal bilgi iizerinde
onemli bir pozitif etkisi vardir ve etkileri aile geliriyle artmaktadir. Yiiksek gelir,
bir bireyi tasarruf yatirimlari i¢in daha iyi firsatlar aramaya tesvik ederek finansal
bilgiyi gelistiren kaynaklara erigsimi de gelistirmektedir (Agarwalla et. al.,
2015:108).

ABD’de 14 farkli kampiiste 1800 iiniversite Ogrencisine yapilan
caligmada, dgrencilerin finans hakkinda bilgi sahibi olmadigi, kisisel finans bilgisi
eksikliklerinden kaynaklanan dogru karar vermeme sonucunun ortaya ¢ikmasina
ve bireysel finans bilgi konusu hakkinda kendilerini gelistirmeye ihtiyaclarinin
oldugu sonucuna ulasilmistir. Finansin yatirim, sigorta, kredi ve tasarruf
konularmi iceren arastirma da cevaplayicilarin %53’ dogru yanitlamis ve
cevaplayicilar icinden finansal okuryazarlik seviyesi diisilk olarak tecriibesiz
olanlar, 30 yas alt1 bireyler, kadinlar ve igsletme programini kapsamayan alanlarda
ilk siniflarda egitim gdren 6grencilerin oldugu tespit edilmistir (Chen ve Volpe,
1998:122).

2.3.3.2. Finansal davranis

Finansal davramig temel olarak bireylerin borglarim1 ve kredilerini
yonetebilmeleri, aligveris sirasinda temkinli davranmalarini, yatirim ve
tasarruflarin1 degerlendirebilmelerini ve finansal durumlarini takip edebilmeleri
olarak diistiniilmektedir. Finansal davranig; tasarruf etmek, nakit yonetimi, yatirim
ve kredi yonetimi kavramlarimi icermektedir. Finansal davranig kavrami, kisinin
sahip oldugu finans bilgisi ile motivasyon, harcama ve tasarruf egilimi gibi
psikolojik degiskenlerinin bir kombinasyonu olarak ifade edilebilir. Sonug olarak,
finansal davranis bireylerin finans ile ilgili konularda ortaya c¢ikardiklari eylem
olarak tanimlanabilir (Alkaya ve Yagli, 2015:589).

Finansal bilgi ve okuryazarlik, pozitif finansal davranigin 6zel bigimlerini
tesvik eder. Bununla birlikte, belirli davraniglar (yatirim gibi) veya durumlar
(zenginlik kazanmak, aile isine katilmak vb.) Piyasa tecriibesine neden olur ve bu
ayni zamanda yiiksek finansal okuryazarlik diizeylerini de gelistirebilir. Finansal
okur-yazar tiiketicilerin yararlarin1 aydinlatmak i¢in finansal okuryazarlik ile iyi
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finansal davranig arasindaki baglantiyr kurmak 6nemlidir (Capuano ve Ramsay,
2011:31).

Finansal davranig, bireylerin giindelik hayatlarinda para ile nasil basa
ciktiklarina iligkin sorulara cevap vasitasiyla olgiiliir. Bir kisinin davranis bigimi,
mali refahi1 {izerinde Onemli bir etkisi olacaktir. Bu nedenle, bir finansal
okuryazarlik 6lgiitii i¢inde davranis kanit1 yakalamak énem arz etmektedir. OECD
tarafindan olusturulan anket ile farkli stillerde sorular sorarak, zamaninda
faturalar1 6demek ve biitcelemek, uzun vadeli finansal planlama uygulamalari
yapmalar1 ve hanehalki biitge ve mali islerini izlemeleri bitmek iizere tasarruf
etmek ve bor¢lanmak gibi davranislar 6grenmeyi amaglamaktadir (Atkinson ve
Messy, 2012:7; Agarwalla et. al., 2015:108).

Finansal davranis, finansal okuryazarligin beseri sermayenin bir bileseni
olup, tiiketimden beklenen 6miir boyu yararini artirmak i¢in finansal faaliyetlerde
maddi refaha katkida bulunan davraniglardir (Huston, 2010:307).

Davranis ve bilgi arasindaki iligkinin analizi, her iilkede olumlu bir iligki
oldugunu gostermektedir: bilgi arttikga davramiglar da artar. Bu, nedenselligin
kanit1 degildir ve bu degiskenler arasindaki iligkiyi anlamak i¢in ¢ok daha fazla
aragtirmaya ihtiya¢ vardir. Gelistirilmig bilgi, finansal piyasalarda daha aktif
katilim gostermesine ve daha olumlu davraniglara neden olabilir; ancak, bir seyler
yapmaya ihtiya¢ duyan kisilerin bilgi aramasi ile bilgiyi artirmasi da miimkiindiir.
Alternatif olarak, bilgi ve davranig karsilikli olarak pekisebilir, bdylece insanlar bir
seyler yapar, biraz 6grenir, daha fazlasini yapar ve siirekli bir dongii halinde bilgi
seviyelerini gelistirmeye devam eder (Atkinson ve Messy, 2012:56).

Tiirkiye’de Tiirkiye Ekonomi Bankasi katkilari ile Bogazici Universitesi
tarafindan yapilan arasgtirmaya gore bireylerin mali refahlari iizerinde davranig
sekillerinin O6nemli bir etkisinin olmasi nedeniyle, finansal okuryazarlik
Ol¢iimiinde davranislarin etkilerinin belirlenmesi énemli bir faktor olarak finansal
davranig goriilmektedir. Finansal davranig skoru, harcama ve tasarruf gibi
sergilenen olumlu davranislar, faturalari zamaninda 6deme, satin almadan 6nce
disiinme, biitgeleme, ihtiyaglara ve hedeflere ulasabilmek igin bilgi edinmeyi
amaglamaktadir. 2014 yilinda Tirkiye nin finansal davranis skoru 25,4 olarak
hesaplanmigtir. Bu skorun 2013 yilinda 21,6 olmasi ve bu yillar karsilastirildiginda
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son 1 yil icerisinde Tiirkiye’deki bireylerin finansal davranis skoru’nda bir artig
oldugu goriilmektedir (TEB, 2014).

2.3.3.3. Finansal tutum

Tutum ve tercihlerin finansal okuryazarlikta 6nemli bir unsur oldugu
diisiiniilmektedir. Ornegin insanlar, gelecegi icin tasarruf yoniinde oldukga
olumsuz bir tavir takinirsa, bu davramislar1 yerine getirme egiliminde
olmayacaklar1 ileri siiriiliyor. Benzer sekilde, kisa vadeli istekleri
onceliklendirmeyi tercih ettikleri takdirde, kendilerine acil tasarruf saglama veya
daha uzun vadeli mali planlar yapma ihtimalleri distiktir. (Atkinson ve Messy,
2012:9).

Bireyin finansal tutumu, finansal konulara iliskin ortaya koydugu
davranis, inang, duygu ve diisiincelerinin koordinasyonunu saglayan bir egilimdir.
Bireylerin finansal basarilarina biiyiik bir engel niteligi tasiyan durum, finansal
konular karsisinda ortaya koydugu olumsuz tutumlaridir. Bireylerin finansal
konular kargisinda olumlu tutum sergilemelerini saglamak i¢in finans konusunda
bilinglendirerek yasam bigimlerini sekillendirme amaci giidiilmelidir. Finansal
biling diizeyinin arttirilmasiyla gelistirilen bireylerin olumlu tutumlari finansal
basarisini olumlu yonde etkileyecektir (Onur ve Nazik, 2014:91).

Tutumlar ve davranig arasinda da olumlu bir iliski vardir. Uzun vadeye
karst olumlu yaklasan Kkisilerin, kisa vadede tercih edenlere kiyasla finansal
davranis sergileme egilimi daha yiiksektir. Para ve finansa yonelik tutumun, bir
bireyin tasarruf, bor¢lanma ve risk almaya yonelik davraniglarmi etkiledigi
tartigilabilir. Finansal tutum, planlama konusundaki inang, tasarruf egilimi ve
tiikketim egilimi ile olgiiliir. (Agarwalla et. al., 2015:108).

Finansal tutum kavramu tasarruf, gelecek ile ilgili planlar ve birikim
konularimi igerdigi icin finansal okuryazarligin 6nemli bir pargast olarak
goriilmektedir. Bireylerin gegmiste yasamis olduklart deneyimler sonrasinda
gelecekleri i¢in birikim yapma konusunda diizenli bir tavir gostermeleri, temkinli
tikketme faaliyetlerinde bulunmalar1 ve paray1 dikkatli kullanma tavri sergilemeleri
s6z konusudur. Bireylerin tasarruf yapma konusunda olumsuz tutumlart var ise

tasarruf yapma konusunda isteksiz olacaklar1 ve bugiiniin isteklerini diisiinerek
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acil durumlar igin birikim yapma ihtimallerinin daha diisiik olmas1 beklenmektedir
(Alkaya ve Yagli, 2015:588).

Finansal tutum bireylerin yasaminda gelecek ile ilgili kararlarinin,
davraniglarimin ve bu davranislar ile gelisen finansal basarilarinin temellerini
atmaktadir. Finansal kaynaklarin etkin kullanilabilmesi i¢in tasarruf ve emeklilik
planlamalar1 yapmak, harcamalar1 belirleyebilmek, dengeli biit¢e plant olusturmak
gibi finansal becerilere sahip olarak bireylerin finansal tutumlarina yo6n vermek
amaglanmaktadir (Onur ve Nazik, 2014:91).

Tiirkiye’de Tiirkiye Ekonomi Bankasi katkilari ile Bogazici Universitesi
tarafindan yapilan arastirmaya gore finansal okuryazarligin &nemli bir pargasi
tutumlar ve tercihler olusturmaktadir. Bireylerin gelecek ile ilgili birikim yapma
konusunda olumsuz bir tutumlart var ise bu kaygi Dbirikim davranigimni
gerceklestirmesinde ¢ok daha az yatkin olacagi sonucunu ortaya cikarabilir. Diger
yandan, kisa vadeli isteklerini dnemsemeyi tercih eden bireylerin, acil durumlarda
kullanabilecekleri tasarruf ya da uzun vadeli finansal planlar yapma ihtimallerinin
daha diisiik olacagi dusiiniilebilmektedir. Tiirkiye’de 2014 yilinda yapilan
Finansal Okuryazarlik ve Erisim anketinden elde edilen Finansal tutum skoru 14,1
olarak belirlenmistir (TEB, 2014).

2.3.4. Finansal Okuryazarlhik Diizeyinin Artirilmasinin Yararlari

Finansal nitelikteki karmasik mallar ve hizmetler ile ilgilenen bireylerin
finansal driinleri anlamasi yani finansal okuryazarlik diizeylerinin yiiksek olmasi
ozellikle 6nem tasimaktadir. Finansal okuryazarlik diizeylerinin arttirilmasinin
bireylerin finansal kararlar ve finansal {iriin se¢imlerinde daha iyi sonuglar elde
etmesi agisindan oldukga dnemlidir (Hathaway ve Khatiwada, 2008:1).

Bireylerin yasamlari boyunca finansal kararlar verebilmeleri ve finansal
giivenliklerini saglamalar1 igin 6ncelikle gerekli olan finansal kavramlar ve
finansal triinler hakkinda bilgiye sahip olmalari gerekmektedir. Gerekli bilince
sahip olan bireyler finansal iriinler arasindan karsilagtirma yapabilme yetenegine
sahip olmak ile birlikte finansal iiriinlere yanlis yoOnlendirmelerden ve
dolandiriciliktan  kagmabilmektedirler.  Bireylerin  finansal  okuryazarlik
diizeylerinin artmasi finans sektoriinde piyasa etkinliginin artmasina, finansal

94



piyasalarda seffafligin artmasma ve hukuki sorunlarin olduk¢a azalmasini
saglayacaktir (Onur ve Nazik, 2014:91).

Finansal okuryazarlik seviyesinin diisiik olmas1 az gelismis ve gelismekte
olan iilkeler ile birlikte gelismis lilkelerde de gelecekte yasanabilecek biiyiik
sorunlar arasinda gosterilmektedir. Finansal okuryazarlik sorunu bireysel
yatirimeilar ile birlikte firmalari, iist diizey yoneticileri ve dolayli olarak da
ilkelerin makro diizeyinde karsilagtiklar1 i¢in devlet tarafindan 6nlem alinmasi
gereken bir konudur. Finansal kriz donemlerinde ne firmalar ne de yiiksek egitimli
iist diizey yoneticiler yatirnm kararlarin1 alirken riskli yatirimlardan tamamiyla
kagmabilmektedir. Bu nedenle finansal okuryazarlik diizeyinin arttirilmasi finansal
piyasalart negatif kosullardan korumanin yami sira kurumsal yonetisimin de
gelismesine katkida bulunmaktadir (Bay et al., 2014: 37).

Finansal okuryazarlik diizeyi bireylerin tasarruflarini kullanabilmelerini ve
yonetebilmelerini yakindan etkilemektedir. Ulusal diizeyde incelendiginde
toplumun finansal okuryazarlik diizeyi ekonomik kriz yonetimi ve krizin
etkilerinin yayilmasimnin engellenmesinde Onem arz etmektedir. Finansal
okuryazarlik diizeylerinin artirilmasi bireylerin hatali finansal kararlar vermesinin
engellerken toplumu yakindan ilgilendiren sug oranlari, intiharlar ve bosanma gibi
sorunlart énemli 6l¢iide azaltmaktadir (Giiveng, 2016:848).

Finansal okuryazarlik diizeyinin artmasi bireylerin finansal iriin ve
hizmetleri daha etkin kullanmalarini, finansal islemlerle daha bilingli
ilgilenmelerini ve glindelik karsilastiklar1 finansal sorunlar ile basa ¢ikabilmelerini
saglamaktadir. Glinlimiizde hizla degisen ve gelisen sigorta, bireysel emeklilik ve
0zel emeklilik gibi gelecek planlamalar ile ilgili konulara rahatca ayak
uydurabilecek nitelikte finans diizeyine sahip olmak onemlidir. Bu da ancak
finansal okuryazarlik diizeylerinin arttirilmasi ile miimkiin olacaktir (Temizel ve
Ozgiiler, 2015:4).

Giintimiizde diinya niifusunun giderek artmasi, sinirsiz olan insan
ihtiyaclarinin karsilanmasinda yetersiz hale gelen ve siirekli azalan dogal
kaynaklar diistintildiigiinde, iglerinde gelismis tilkelerin de bulundugu diinya
tilkelerinin tasarruf konusunda basarisiz oldugu ve bunun sonucu olarak
toplumlarin ve toplumlart meydana getiren bireylerin finansal okuryazarlik
seviyelerinin yiikseltilmesi gerektigi onem arz etmektedir. Finansal okuryazarlik
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diizeyi artan toplumlarin tasarruf yapma egilimleri de artacak ve bu sayede
iilkelerin ekonomik olarak gelismesine katki saglanacaktir (Elmas ve Yilmaz,
2016:117).

Daha iyi finansal okuryazarlik getirisinin faydasi her acidan 6nemlidir.
Kisisel bir seviyede, bireyler sigorta sozlesmeleri satin alarak daha fazla tasarruf
edebilir ve riski daha iyi yonetebilirler. Hane halklarmnin finansal hizmetler i¢in
talep artis1 risk paylasimini arttirabilir, ekonomik oynaklig1 azaltabilir, aracilik
edebilir ve hizlanabilir ve genel finansal gelisme ile genel denge etkisi olabilir. Bu
durum, finansal hizmetler sektoriinde rekabeti kolaylastirabilir ve nihayetinde
sermayeyi toplum i¢inde daha efektif olarak dagitabilir (Cole et.al., 2009:21).

Finansal okuryazarlik diizeyinin artirilmasi bireylere finansal iirlin ve
hizmetleri ne sekilde kullanacaklari ve hangileri kullanmalarinin daha faydali
olacagma dair bilgilendirme yapilmasi finansal karar alma siirecinde yardimci
olmaktadir. Finansal okuryazarligin gelistirilmesi finansal riskleri daha iyi
yonetebilme becerisine sahip olmay1 ve finansal sistem hakkinda daha fazla bilgi
sahibi olmay1 olanakli kilmaktadir (Temizel ve Bayram, 2011:74).

Bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerinin artirilmasinin topluma kattig:
olumlu etkilerinin yanisira bireylerin is hayatina ve kisiliklerine de olumlu etki
saglamaktadir. Bireylerin finans bilgisinin artmasiyla birlikte hane halki finansal
refahininin artmasini saglamakta ve aile i¢i ¢atigmalari, stres ve psikolojik
baskilart da azaltmaktadir. Boylesine finansal refah i¢inde yetisen cocuklar anti-
sosyal davranislar sergilemezler ve 6zgiivenleri ciddi anlamda yiikselir. Ayrica,
bireylerin is yasamindaki is tatminleri ve verimlilikleri de artmaktadir (Unal vd.,
2015:35).

2.3.5. Finansal Okuryazarlik ve Finansal Egitim

Finansal okuryazarlik seviyesini yiikseltmek icin yapilmasi gereken en
onemli konu finansal egitimdir. Finansal konularla ile ilgili bilingli olmak
oncelikle ailede baslar ve bu biling ailede geligir ve devam eder (Alkaya ve Yagl,
2015:586). Finansal okuryazarlik gelistirmek igin tasarlanmis finansal egitim
programlarmin  olusturulmasi, bireylerin ve ailelerin karsilagtigi  finansal
problemlerin hafifletilmesi igin bir ¢oziim olarak goriilmektedir. Arastirmalar
finansal egitim ile ilgili programlarin maliyetlerinin potansiyel faydalarindan daha
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fazla oldugunu iddia etmektedir. Buna karsilik, diger calismalar finansal egitim,
finansal okuryazarlik ve olumlu finansal sonuglar arasindaki iligkiyi
desteklemektedir. Bu karisik sonuglar, tiim mali egitim programlarinin esit
derecede etkili olmadigini, finansal okuryazarlik disindaki faktorlerin maddi
sikintiya ya da her ikisine de katkida bulundugunu gosterebilir (Huston, 2010:
309).

Finansal {irtinlerin, temel finansal ve ekonomik konularda bilgisi olmayan
kisilerin degerlendirilmesinin giderek zorlastigi giiniimiizde finansal {irlinlerin
performansinin bilingli bir sekilde degerlendirilmesi neredeyse imkansizdir. Bu
nedenle, finansal acidan okuryazar, bilgili ve bilingli tiiketiciler igin egitim
gereklidir (Capuano ve Ramsay, 2011:14).

OECD tarafindan finansal egitim ile ilgili yapilan ve en yaygin kullanilan
tamim; “Finansal egitim, yatirimcilarin, miisterilerin finansal ara¢ ve finansal
tiriin kavramlarina yonelik algilarimi gelistiren, bilgilendirme ve égretme yoluyla
finansal firsatlar ve finansal riskler karsisinda farkindalik yaratabilmeyi, yardima
ihtiva¢ duyduklarinda nereye bagvuracaklarimi ogrenmelerini, bilingli se¢imler
yapmalarmi, finansal refahlarint gelistirecek yetenek ve giiven yaratmalarin
saglayan siiregtir” (OECD, 2008).

Kiiresel finansal krizin ardindan, diinya genelindeki politika yapicilar
finansal bilgilerin yaygin olmamasindan dolay1 ortaya c¢ikabilecek daha biiyiik
problemlerden endise duymaktadirlar. Finansal bilgiyi eksikliklerini gidermek
amaciyla finansal egitime ihtiya¢ duyan bireyleri yetistirmek i¢in finansal egitim
programlart diizenlemenin gerekli oldugunu savunmaktadirlar (Lusardi ve
Mitchell, 2014:37). Diinyada krizden ders ¢ikaran iilkeler bireylerin finansal
konularda dogru karar verebilmelerini kamu politikas1 haline doniistirmekte ve
finansal olarak toplumu egitme ve bilinglendirme yolunda ilerlemektedirler
(Taylor ve Wagland, 2013: 70).

Giliniimiizde heniiz ortadgretim seviyesinde iken ve sonrasinda {iniversite
egitiminde bireylere finansal okuryazarlik becerisini kazandirmak gerekmektedir.
Bireylere bu beceriyi kazandirmak igin devlet destegi ile finansal okuryazarlik
egitimlerinin, tiim egitim kurumlariimn verilmesi gerekmektedir. Finansal egitim
alan bireylerin, finansal okuryazarlik diizeyleri artacak ve parayr harcama
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konusunda ve yoOnetme konusunda basarisi egitim almayan bireylere gore
artacaktir (Cam ve Barut, 2015:71).

Finansal okuryazarlik egitiminin eksikligi finansal konularda bilgisizligi
ve dogal olarak bu bilgisizlik yiiksek maliyetli sonuglar ortaya ¢ikarmustir.
Bireylerin finansal bilgisizligi finansal gelecekleri ile ilgili ciddi kaygilara yol
acmig ve siireklilik arz eden bu kaygi is hayatlarindaki {iretkenliklerine darbe
vurmustur. Bireylerin kendi finansal durumlarini yonetememesi toplumun biiyiik
bir ¢ogunda soruna doniigmiistiir. Bu sorunlar1 ortadan kaldirmak icin finansal
okuryazarlik ile ilgili egitimin ciddiye alinmasi gerekmektedir (Chen ve Volpe,
1998: 122).

Finansal egitim faaliyetlerinde uyulmasi gereken birtakim ilke ve esaslar
bulunmaktadir. Bu ilke ve esaslar agagidaki gibi siralanmigtir:

e Kapsayicilik; finansal egitimden finans piyasalar hakkinda bilgi sahibi
olmayanlardan, bu konu hakkinda bilgi sahibi olanlara kadar toplumun her

kesiminin faydalanmasidir.

e Tarafsizlik; finansal egitimin herhangi bir finansal {riiniin ve kurumun
tanittimin1 - yapmayacak sekilde tarafsiz, seffafa ve adil bir sekilde
verilmesidir.

e Farkindalik  Olusturma; finansal risklerin ve finansal konularin
anlagilmasina ve farkindaligin artirilmasina yonelik finansal egitim

programlarimin diizenlenmesidir.

e Siireklilik; bireylere yonelik finansal egitim programlarinin orta ve uzun
vadede siirdiiriilmesidir.

e Olgiim ve Gozden Gecirme; finansal egitim siirecine baslamadan 6nce
hedef kitlenin finansal okuryazarlik diizeyinin dlgiilmesi, seviyenin belirli
araliklarla olcililmesi, Olciilebilir ve somut hedefler belirleyerek egitim
programlarinin uyumlastiritlmast ve uygun degerlendirme metodlar: ile

giincellenmesidir.

e Etkin ve Sonu¢ Odakli Olma; finansal egitim hedef kitlede kazanimlar
saglayacak ve toplum yararina sonuglar iiretecek bigimde tasarlanmasidir.
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e [htiyaca Gére Olma; finansal egitim bireylerde basta ihtiyag farkliliklari
olmak {izere diger farkliliklarinda gz Oniine alinarak gerekli olan igerigin
olusturularak bireylere sunulmasidir.

e Anlagilabilir Dil ve Pratik Anlatim; finansal egitim faaliyetlerinde
kullanilacak dil ve igeriklerin, hedeflenen kitlede anlasilabilir olmasi,
yabanct, teknik ve hukuki terimlerin en az seviyede tutulmasidir.

e Egiticilerin Egitimi; finansal egitim faaliyetlerinin giivenli ve basaril
sekilde aktarilmasini saglamak amaciyla egitim verecek kisilere, gerekli
egitim ve kaynaklarm verilmesidir (TCMB, 2014:8-9).

Finansal okuryazarlik egitiminin, baslangicta diisiik diizeyde finansal
okuryazarlik diizeyine sahip olan bireyleri diisiik egitim seviyeleri arasinda olma
olasihigmi artirmaktadir (Cole et. al., 2009:3). Finansal egitim, mali
tiketicilerin/yatirrmeilarin mali iiriinler ve konseptler konusundaki anlayislarim
gelistirmeleri ve bilgi, 6gretim ve / veya objektif tavsiyeler yoluyla finansal riskler
ve firsatlardan daha fazla haberdar olma, bilingli tercihler yapma becerilerini
gelistirmeleri siirecidir. Yardim i¢in nereye gideceklerini bilmek ve mali refahim

artirmak icin diger etkili eylemler iizerinde ¢alismaktir (Orton, 2007:8).

Gilinlimiizde potansiyel bireysel yatirimcilarin ve bireysel yatirimcilarin
finansal bilgi diizeyleri finansal araglar ve finansal piyasalar konularinda yeterli
degildir. Bu yetersizlik yatirimcilarin tasarruflarini yatirima doniistiirememelerine
ya da bilingsizce yatirimlar yapmalarina ve bu sonuglarin da dogrudan iilke
ekonomisine ve finansal piyasalara da ciddi bir kayiplara yol agmaktadir. Bu
sorunlardan yola g¢ikarak hem finansal piyasalar hem de iilke ekonomisi icin
finansal egitim konusu bir zorunluluk olarak ortaya c¢ikmaktadir (Temizel ve
Ozgiiler, 2015:2).

Finansal okuryazarligin arttirilmasi  yoluyla finansal piyasalarin
giiclenmesini gostermektedir. Diinyanin dort bir yanindaki hiikiimetler, finansal
okuryazarligin kritik bir yasam becerisi oldugunu ve genglerin bu beceriyi
kazanmalarina yardimei olmak i¢in finansal egitim girisimlerini baglattiklarini fark
etmeye baglamistir. Finansal okuryazarlik egitiminin, ¢alisma kariyerinin erken
sathalarinda, getirilerin daha uzun siire bilesiklestirilmesi nedeniyle mali sonuglar
tizerinde daha biiyiik bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir (Agarwalla,
2015:101).
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Finansal egitim Oncelikle {ilke ekonomisinin sermaye yapisini
giiclendirmekte ve devamlilik goésteren bu sermaye yapist lilke ekonomisinin
istikrarli olmas1 bakimindan hayati éneme sahip olmaktadir. Bunlarin yanisira,
bireylerin ~ finansal  piyasalara  katilmalarini,  birikimlerini  yatirima
dontstiirmelerine ve tasarruf egilimleri artirmalarini saglamaktadir. Finansal
egitimin bir diger olumlu yonii ise kayit digi finansmani azaltmasidir (Gokmen,
2012:48).

Finansal okuryazarlik egitimi bireylerin finansal anlamda giivenliklerini
saglamak amaciyla, finansal aracilarla etkin iletisim kurmasi, dogru kredi
kullanimi, yatirimcilarin tasarruf ile ilgili motivasyonlarinin arttirilmasi, yatirim
yonetimi, finansal dolandiricilik ile ilgili olaylara karsi bilingli olma konularinda
stireklilik arz eden dinamik bir siireci ifade etmektedir. Bunlar ile birlikte finansal
egitim sayesinde bireylerde finans kiiltiiri asgari oranda olusmakta, toplumun
genelinde finansal okuryazarlik diizeyi artmakta, temelde bireylerde yerlesen
Onyargilarin ve davranis kaliplarmin gelistirilmesi hedeflenmektedir (Altintas,
2008: 25).

Finansal egitim programlari edebiyat kurslar1 6grencilerini profesyonel
yazarlar haline getirmedigi gibi siradan bireyleri de uzmanlara doniistiirmez.
Ancak, finansal anlamda ¢ek hesaplarini 6demeye, kredi karti 6demeye, mesleki
tavsiyeler gerektirmeyen bir¢ok mali kararlar sirasinda bilingli davranig
sergilemektedirler. Bununla birlikte, emeklilik i¢in tasarruf yapmak ve yatirim
tercihleri yapmak gibi olduk¢a karmasik bilgiye ihtiya¢ duyulan bazi durumlarda
danigmanlara yonelmek istenebilir (Lusardi ve Mitchell, 2014:36).

Finansal okuryazarlik egitimi tasarruf egitimi, yatirim egitimi ve finansal
dolandiricilik  egitimi konularmi kapsamaktadir. Finansal egitim siirecinde
bireylere finansal riskin Onemine sahip olmak, finansal dolandiriciliktan ve
finansal risklerden korunmak igin yol gostermektedir. Bunun yanisira, bireylerin
birikimleri degerlendirirken kullanacagi finansal araglar ve finansal piyasalar
konusunda yonlendirmekte ve tasarrufun Onemi ve tasarruf politikalar1 igin
izlenmesi gereken yollarin belirlenmesinde bilinglendirilmektedir (Temizel ve
Ozgiiler, 2015:3).

Finansal okuryazarlik egitimi ile finansal basari arasinda olumlu bir iligki

s6z konusudur. Finansal kararlar almalarinda finansal egitim alan bireylerin
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basarili olmalar1 ve finansal davranislarini olumlu yonde degistirmeleri
beklenmektedir. Ayrica finansal okuryazarlik egitimine varlikli ve egitimli bireyler
de ihtiya¢ duymaktadir (Cole et. al., 2009:2).

Bireylere finansal okuryazarlik egitimini finansal davranis ve tutumlarmin
finansal bilgi odakli kararlara gore sekillendirmek ve finansal konularda
farkindaliginin artirmak amaciyla verilmelidir. Finansal okuryazarlik egitimleri
bireylerin ihtiyaclarma gore sekillendirildiginde, iilkelerin ekonomik gelisimine
katki saglayacagi beklenmektedir. Bu katki bireyleri finansal acidan
bilgilendirerek, finansal karar alma becerilerini gelistirerek, finansal faaliyetlere
katilimini saglayarak, gelecegi planlama ve ekonomik faaliyetler konularinda daha
bilingli davranis sergilemelerini saglayarak olusur (Alkaya ve Yagli, 2015:598).

Finansal okuryazarlik ile ilgili yapilan egitim seminerleri, bireylerin
emeklilik ile ilgili yaptiklar1 planlarinda ve diislincelerinde onemli degisimlerin
oldugu goriilmiistir (Clark et al, 2006: 45). Finans konusunda yapilan
seminerlerin bireyler arasinda ozellikle alt gelir grubuna ait olan diisiik egitim
seviyesine sahip bireyler iizerinde tasarruf ile ilgili motivasyonu artirdigi
gorilmiistiir (Lusardi, 2005:28).

Finansal egitim, finansal piyasalarda tiiketicilerin korunmasi i¢in kilit bir
noktadadir. Finansal okuryazarlik, bireylerin temel diizeyde finans konusunu
anlamalar1 ve farkindalik yaratabilmeleri i¢in taninan firsatlardir. Bireylerin etkin
bir bi¢imde finansal durumlarimi diizeltmek igin olanak tanimasi ile birlikte
finansal iirlin ve hizmetleri daha iyi anlamalan i¢in gerekli bilgiyi sunmaktadir
Finansal {riin ve hizmetlerin hizli gelisimi, bireylerin finansal giivenlik icin
sorumluluk almalar1 ve kabul etmeleri finansal egitimi desteklemektedir (Chlouba
etal., 2011:371).

Finansal okuryazarlik egitimi ile bireylerin finansal bilgileri anlama,
degerlendirme ve kullanma gibi yeteneklerinin gelistirilmesi ile birlikte finansal
kurumlar, finansal piyasalar ve yatirim araglar ile ilgili bilgiler de verilmektedir.
Bireylerin finansal refahlarinda finansal egitim donemi sonrasi karsilastigi
olaylardan sagladigi gelir ve bu gelirin degerlendirilme bigimi 6nemli rol
oynamaktadir. Bireylerin yillarca c¢aligarak elde ettikleri tasarruflarin veya
borglanma yoluyla sagladiklar1 kaynaklarin, yanlis aldiklar1 yatirim kararlart ile bir
anda yok olabilecegi dikkate alindiginda, finansal okuryazarlik egitiminin
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bireylerin hayatlar1 boyunca siirdiirecekleri refah diizeylerinin belirlenmesinde, ne
kadar hassas bir rolii oldugu agik olarak ortaya ¢ikmaktadir (Altintas, 2009:158).

Son yillarda iilkemizde ailelere, genglere ve ¢ocuklara doniik finansal
okuryazarlik ile ilgili finansal hizmetler sektorii kuruluslari, Gniversiteler, Ssivil
toplum kuruluslari, kamu kurumlar1 ve bankalar tarafindan egitim ve sertifika
programlar1 diizenlenmektedir. Finansal okuryazarlik egitimi sayesinde finansal
okuryazarlik diizeyinin arttirllmasi ve gelecekte daha bilingli ve finansal konularda
daha rasyonel karar alabilen bir topluma ulasilmasi hedeflenmektedir (Unal vd.,
2015:33).

2.3.5.1. Finansal egitimin 6nemi

Giliniimiizde niifusta meydana gelen degisiklikler, idari ve ekonomik
bakimdan meydana gelen degismeler, finansal piyasalarda ortaya ¢ikan geligsmeler,
finansal okuryazarlik ile ilgili egitimin Onemini giderek artirmistir (Elmas ve
Yilmaz, 2016:117).

Toplumda yasanan ekonomik, demografik ve pazar degisiklikleri gibi
nedenlerden dolay1 finansal egitimin 6nemi giderek artmaktadir. Finansal egitimi
gerekli kilan nedenlerin basinda finansal piyasalarin ve finansal araglarin giderek
karmagik bir hal almasi gelmektedir. Bireylerin artan yasam siireleri emeklilik
yasaminin daha konforlu bir sekilde gecirebilme beklentilerini daha uzun emekli
yagsami slirmesi olasiliklarindan dolayr dogurmaktadir. Bireylerde olusan bu
beklentilerin sonucu olarak ig yasaminda yatirim ve birikim yapmalar1 gerekliligini
ortaya ¢ikarmistir ve bu gerekgeler finansal okuryazarlik egitimini zorunlu hale
getirmistir (OECD, 2005).

Gilinimiizde 6ncelikle 2000°1i yillar itibari ile birlikte giderek kiiresellesen
diinyada pek¢ok sayida finansal kurulus ve iilkeler finansal egitim kavraminin
Onemini kavramistir. Finansal egitim ile ilgili ¢calismalar artmaya baglamis ve bu
alanda ulusal stratejiler gelistirmeye baslanmistir. Ekonomik Kalkinma ve isbirligi
Orgiitii (OECD) finansal egitim konusunun kavranmasi ve Onemine yonelik
caligmalarin merkesinde yaptig1 arastirmalar ve stratejiler 6n plana ¢ikmaktadir
(Temizel ve Ozgiiler, 2015:2).
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Gilinlimiizde finansal egitimin 6nemini ve gerekliligini ortaya c¢ikaran
birtakim faktorler bulunmaktadir. Bu faktorler soyle siralanmaktadir (OECD,
2005):

e Finansal iiriinlerin karmagik olmasi: Finansal piyasa i¢inde tahvil, bono,
faiz orani gibi finansal enstriimanlarin degerlendirilmesi, bireylerin karar

verme siirecini zorlagtirmaktadir.

e Finansal {irlin sayisindaki artig: Finansal driinlere bilgi ve iletisim
teknolojilerinin gelisimi ile birlikte oldukg¢a kolay ulasilmasi, yatirim ile
ilgili tercihlerin siirecini zorlagtirmaktadir.

e Bireylerin yasam siirelerinin artmasi: Bireylerin yasam siirelerindeki artis
saglik ve kimya sektoriindeki gelismeler ile birlikte daha kaliteli ve uzun
hale gelmektedir.

o Bireylerin emeklilik ile ilgili diizenlemelerinde degisikliklerin ortaya
¢ikmasi: Bireylerin daha rahat bir emeklilik siireci yasama arzusu iginde
olmasi1 devletlerin ortaya ¢ikardigi emeklilik olanaklar1 digsinda bireysel
emeklilik primi 6deme ya da bu primleri farkli finansal enstriimanlar

yoluyla degerlendirme yoluyla olugsmaktadir.

e Finansal okuryazarhik diizeyinin diisiik olmasi: Ozellikle gelir seviyesi
diisiik smiflar ile egitim seviyesi diigiikk bireylerin finansal okuryazarlik
diizeyinin diisiik olmasi, finansal piyasalarda problem olarak goriilmektedir.

Glinlimiizde, finansal egitim bir¢cok agidan biiyliik 6nem tagimaktadir.
Bunlar su sekilde siralanabilir (TCMB, 2011:80-81):

¢ Glinlimiizde finansal piyasalarda islem yapabilmek i¢in yeterli diizeyde risk
analizi yapabilme becerisi ve finansal bilgi birikimi gerekmektedir. Bu
durum bireylerin finansal kararlardaki sorumluluklarini artirmaktadir. Bu
nedenle finansal riskler piyasalardan bireylere aktarilmaktadir.

e Giderek karmagsik hale gelen finansal piyasalar, artan finansal {iriin
cesitliligini, finansal iriinlerin gerektigi gibi seffaf olmamasi nedeniyle
finansal tiriinler ile ilgili dogru karar vermeyi giiglestirmektedir.
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¢ Diinya genelinde gegmise gore daha serbestlesen piyasa yapisinin rekabeti
artirmast ve tiiketimi 6zendirmesi, pek ¢ok gen¢ bireyin daha hayatinin
baslangi¢c asamalarinda borg altina girmesine neden olmakta bu da tiiketici

bor¢luluk oranlarinda artan bir egilime sebebiyet vermektedir.

e Bireylerin yasam siirelerinin uzamasit ve emeklilik sistemlerinde
degisiklikler gibi demografik egilimlerdeki kalic1 degisiklikler de finansal

egitiminin gerekliligini desteklemektedir.

e Finansal okuryazarlik diizeyinin 6lgiilmesine yonelik yapilan arastirmalar,
finansal okuryazarligin oldukga diisiik diizeylerde oldugunu géstermektedir.
Ozellikle kadinlar, gelir seviyesi ve egitim seviyesi diisiik kesimler finansal

okuryazarlik oraninin ortalamalarin ¢ok daha altinda oldugu goriilmektedir.

e Finansal erisimin artirlmasinda finansal egitim oOnemli bir rol
oynamaktadir. Bu durumda da ortaya finansal erisim ile finansal egitimin
birbirini tamamlar nitelikte olusu ¢ikmaktadir.

2.3.5.2. Finansal egitimin faydalar

Finansal egitimin faydalar1 bireysel refaha katkisi, finansal piyasalar ile
finansal istikrara katkisi ve tiim ekonomiye ve toplumsal refaha katkisi olmak
iizere 3 baslikta toplanmusgtir:

e Bireysel Refaha Katkisi: Finansal egitim olanaklarindan her gelir
seviyesindeki ve her yas grubundaki tiim bireyler faydalanabilir. Finansal
egitim sayesinde bireylerin finansal konularda farkindaliklar1 artirilmakta,
finansal {iriin ve hizmetler hakkinda bilgi sahibi olmalar saglanmakta ve bu
sekilde finansal iirtinlerin etkin kullanim1 artirilmaktadir. Ayrica, bu bilingle
tilketiciler hem dolandiriciliktan ve finansal {triinlere iligkin yanlis
yonlendirmelerden kagimabilmekte, hem de kendileri i¢in en uygun iriinii
kullanmaya tesvik edilmektedirler.

Finansal egitim ile bireyler finansal konularda daha sorumlu davranmaya
yonlendirilmektedir. Finansal egitim sayesinde bireylerin 6zellikle biitce planlarim
yaparken, varlik ve yiikiimliilik taraflarindaki durumlarini daha dikkatli
planlayacaklar1 dngériilmektedir. Ornegin yiikiimliiliik tarafinda, bireylerin kredi

kullanimlarinda  dikkatli =~ davranmalari  borgluluk  oranlarin1  dogrudan
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etkileyecektir. Benzer sekilde, varlik tarafinda da tasarruflarini ve/veya emeklilik
planlarini dikkatli yapmalar1 ne gereginden az, ne gereginden fazla, ama dengeli
bir yasam plan1 yapabilmelerine katkida bulunacaktir. Finansal egitim ayni
zamanda tiiketici haklari ile birbirini tamamlar niteliktedir (TCMB, 2011:82).

e Finansal Piyasalara ve Finansal Istikrara Katkisi: Finansal egitim sadece
bireyler i¢in degil, ayn1 zamanda finansal sistemin kendisi i¢in de oldukga
onemli kazanimlar saglamaktadir. Finansal egitimle daha bilingli birer
tilkketici olan bireylerin {irlinlere iligkin bilgisi artacak, bu sekilde kendileri
icin daha dogru kararlar verebilecek, daha uygun tiriinleri segebileceklerdir.
Bu durum da finans sektoriindeki piyasa etkinliginin ve rekabetin artmasina
katkida bulunacaktir.

Bireylerin bilgi diizeyleri ve finansal okur-yazarliklar1 arttik¢a, finansal
kuruluslardan talep edecekleri bilgi de buna paralel olarak artacak, bu da kismen
finansal piyasalarda seffafligi ve agiklig1 artiracak ve dolayisiyla sikayetler ve
hukuki sorunlar da azalacaktir.

Bunlara ek olarak, tiiketicilerin kendi ihtiyaglarina uygun iirlin ve
hizmetler talep etmeleri bir yandan finansal piyasalarda yaratici, yenilikgi,
rekabetci finansal iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesine katkida bulunurken bir
yandan da bilinglenen tiiketicinin borcunu 6deyememe durumuna diisme, iflas
etme oranlarinda azalma; tasarruf ve yatirim oranlarinda ise artis saglayacaktir.
Ote yandan, finansal agidan egitimli bireyler haklarin1 koruma yollarmi da daha iyi
bildikleri i¢in yanlis ve haksiz uygulamalarn ilgili mercilere iletmekte
cekinmeyecek, bu da bir agidan sektorde denetim faaliyetlerini kolaylastiracaktir
(TCMB, 2011:83-84).

o Tiim Ekonomiye ve Toplumsal Refaha Katkisi: Tipk: bir carkin diglilerinin
diizglin ¢alismasinin tiim sistemin isleyigini olumlu etkilemesi gibi, finansal
egitim de oncelikle tiiketicilere sagladigi katki ile bireysel refahin artmasina,
sonra finansal piyasalarda etkinlik ve istikrarin geligmesine, ardindan da
tim ekonomide iyilesmeye ve toplumsal refahin artmasinda katkida

bulunarak 6nemli bir rol oynamaktadir.

Finansal olarak egitimli bireyler, daha fazla tasarruf yapma egiliminde

olduklari i¢in yatirim diizeyine olumlu katkilar1 olacaktir. Bu bireylerin tasarruflari
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ozellikle kiiciik ve orta dlgekli isletmelere finansman saglanmasinda ve dolayisiyla

ekonomik bilylime ve istihdam artiginda 6nemli rol oynamaktadir.

Bireylerin finansal piyasalarin denetimine katkilari, devletin denetime
goreli olarak daha az kaynak ayirmasimi saglayarak dolayli olarak kaynak
kullanimin1 etkinlestirecektir. Bireylerin bu ve benzeri cesitli katkilarinin olumlu
yansimalari ise hem finansal piyasalarda hem de tiim ekonomide toplumsal refahta
artig olarak kendini hissettirecektir (TCMB, 2011:84).

2.3.6. Tiirkiye’de Yapilan Finansal Okuryazarhk Arastirmalari

Sermaye Piyasast Kurulu (SPK) 2015 yili icerisinde finansal egitim
konusunda ¢alismalar yapmaya devam ederek, Borsa Istanbul A.S. Tiirkiye
Sermaye Piyasalar1 Birligi, Istanbul Takas ve Saklama Bankasi A.S., Merkezi
Kayit Kurulusu ve Sermaye Piyasasi Lisanslama Sicil ve Egitim Kurulusu igbirligi
ile yapilan “2015 Tirkiye Finansal Okuryazarlik Arastirmasi” tamamlayarak,
sonug raporu hazirlamig ve 6zet sonuglar kamuoyu ile paylasmistir. Finansal
egitim konusu ile ¢aligmalar sonucunda c¢ocuk ve genclerin finansal egitimi
konusunda uluslararas1 alanda faaliyet gosteren “Child and Youth Finance
International”mm 9-10 Aralik 2015 tarihlerinde Londra’da diizenlenen 4. Yillik
zirvesinde, Tiirkiye “En Iyi Ulke Uygulamasi” kategorisinde odiile layik
goriilmiistir (SPK, 2015: 60).

Tiirkiye’de Bogazigi Universitesi tarafindan Tiirkiye Ekonomi Bankasi
katkilar ile finansal okuryazarlik ve erisim seviyesinin 6l¢iilmesinin siirekliligini
saglanmak amaciyla Finansal Okuryazarlik ve Erisim Endeksi’ni gelistirmistir.
Tiirkiye’deki finansal okuryazarligin ve erisimin periyodik olarak dl¢iilmesi ve bu
tespitin bir endeks olusturularak diizenli araliklarla kamuoyu ile paylagilmasi
amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda 2013 yilinda ilk kez yapilan ve agiklanan
finansal okuryazarlik ve erisim endeksi’nin ikincisi elde edilen yeni wveriler
1s1ginda 2014 yili raporunda detaylandirilmigtir. Tirkiye’nin demografik ve
cografi yapisi dikkate alinarak yapilan g¢alismada 2014 yili verilerine gore
hesaplanan miisterilerin finansal okuryazarlik endeksi 59,4 iken 2013 yilinda 59,8
ile tutarlilik gostermektedir. Finansal okuryazarlik diizeylerinin demografik
ozelliklere gore incelendiginde erkek, yiiksek derecede egitimli, biiyiik sehirde
yasayan bireylerin finansal okuryazarlik agisindan avantajli ve g¢ogunlukla
yonetici, igyeri sahipleri ve serbest nitelikli uzmanlardan olustugu goriillmektedir.
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Buna karsin finansal okuryazarlik bakimindan dezavantajli grubun ise genellikle
kadin, kirsal kesimde yasayan, goreceli olarak diisiik egitim, gelir ve sosyo-
ekonomik statiiye sahip bireylerden ve c¢ogunlukla igsizler, ev hanimlar1 ve
ogrencilerden olustugu gozlemlenmektedir (TEB, 2014).

OECD (Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii)’nin diizenlemis oldugu
PISA wuygulamas1 15 yas diizeyindeki Ogrencilerin okuma, problem ¢dzme,
matematik becerilerini 6lgen bu testte yapilan dl¢iimler sonucu Tiirkiye’nin en son
yapilan PISA testinde 2003 senesinden itibaren bir ilerleme kaydettigi fakat 2012
senesinden itibaren gerileme gosterdigi gozlemlendi. 187 okuldan 5 bin 895
Ogrenci katilan son seneki Pisa testi ilk defa bilgisayar tabanli olarak yapildi.
Arastirmanin sonuglarma gore, Singapurlu 6grenciler matematik alaninda, bilim
ve okumada en yiiksek notlar1 aldi. Japonya, Estonya, Finlandiya ve Kanada da 35
OECD iilkesi arasindaki verimli sonucglara sahip iilkeler oldu. Tiirkiye en alt
siralarda yer ald1 (FODER, 2016).

SPK tarafindan 2015 yilinda yapilan ikinci Tiirkiye Finansal Okuryazarlik

Arastirmasina gore;

¢ 2012 yilinda ankete katilanlarin %84’iiniin finansal konularda basit
matematiksel islemleri yapabildikleri goriilmektedir. Bu oran 2015 yilinda
%93’e yiikselmistir. Paranin zaman degeri sorusunu dogru cevaplayanlarin
orant %28,4’den, %50’ye yiikselmistir. Bor¢ icin O6denen faiz hesabini
yapabilenlerin oram1 %72,5’den, %84’¢ ylikselmistir. Basit faiz sorusuna
dogru cevap verenlerin orani %35,5’den, %54’e, bilesik faiz sorusuna dogru
cevap verenlerin oran1 %26,1’den, %32’ye yiikselmistir.

¢ 2012 yilinda, elinde altin bulunduranlarin orant %11,8 iken bu oran 2015
yilinda %24,9’a yiikselmistir. D6viz bulunduranlarin oran1 %4,3den,
%10,5’e; Banka Kredisi kullananlarin oran1 %11,8’den, %33,1¢;
Saglik/Hayat Sigortasi yaptiranlarin orani %6,5’den, %8,1°e; Bireysel
Emeklilik Sistemine dahil olanlarin oram1 %2,2’den, %5,4’e; Mevduat

Hesabina sahip olanlarin oran1 %20,4’ten, %49,3’e ylikselmistir.

e Son iki yil igerisinde bir finansal faaliyet olarak banka mevduat hesabi
actiranlarin oram1 %35’tir. Banka kredisinden faydalananlar ise %29’dur.
Yiizde 24 resmi olmayan kredi kullanmis ya da tanidik birinden borg
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almistir. Altin alanlarin oram1 %17°dir. Finansal iiriinler arasinda en az
bilinenler vadeli islem ve foreks’tir. Katilimcilarin %36’s1 bu triinlerden
habersizdir. Yatirim fonunu bilenler %73 dolaymdadir. Diger finansal

iiriinlere iliskin farkindalik diizeyi %80’in iizerindedir.

e Katilimcilarin  %42’si  herhangi bir tasarruf yapmadigini belirtmistir.
Katilimcilarin = %77’si  hanelerinin  bir biit¢esi oldugunu belirtmistir.
Katilmcilarm %181 Tiirkiye genelinde ¢esitli devlet kurumlar1 ve &zel
kuruluslar tarafindan finansal egitim konusunda yiiriitiilen caligmalardan
haberdar oldugunu belirtmistir.

e Egitimin finansal okuryazarlikta O6nemli bir yer tuttugu goriilmektedir.
Ozellikle okula gitmemis ya da ilkdgretimi tamamlamamis bireylerin
finansal okuryazarlik puanlart ¢ok disiiktiir. Egitim diizeyi yiikseldikge
finansal okuryazarlik diizeyinin de yiikseldigi goriilmektedir. Kadinlarin
finansal okuryazarlik notu erkeklere kiyasla daha diisiiktiir. Ileri yas
gruplarinda finansal okuryazarlik diizeyinde diisiis goriilmektedir.

e Hanede kisi basina diisen gelir arttikca bireylerin finansal okuryazarlik
diizeyleri de yiikselmektedir. Finansal okuryazarlik diizeyimizin yiikselmesi
ile birlikte ulusal tasarruf oranmimizda artis ve bu tasarruflarin dogru ve
planli kullanimina olumlu katkisinin olmasi beklenmektedir (SPK, 2015).

2.4. E-CRM Algilanmasinda Finansal Okuryazarhk Diizeyinin Etkisi

1990'l1 yillarin bagindan bu yana, bilgisayar, internet ve bilgi teknolojisi,
finansal hizmet saglayicilar1 arasinda ve bu alandaki emek ve kagit yogun
durumundaki finansal stireglerin yerini almast i¢in birlestirildi. Bu kredi
kartlarinin, bankamatik kartlarmin, akilli kartlarin yaygin olarak kullanilmasi ve
internet lzerinden e-CRM aracilifiyla kredi kullaniminda goriilmistiir. Bu
bilgisayar tabanli islemsel ve bilgi aligverisi, finansal hizmet saglayicilarinin her
biri ve aynm1 zamanda tiiketiciler arasinda olabilir, e-CRM'den ve e-CRM'in
finansal hizmetler saglayicilarina ve miisterilerine sagladigi faydalar arasinda
gerceklesmektedir (Darajeh ve Tahajod, 2010:95).

Bankalar miisteri hizmetleri konusunda uygun teknolojik ¢oziimleri
entegre etmeye ve uygulama firsatt aramaya devam etmektedir. Bu agikea,
gelismekte olan teknolojilere, Ozellikle de elektronik bankacilik hizmet
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sunumunun kolayligint ve dogrulugunu arttirmak i¢in O6nemli bir finansal

tecriibeye sahip olmay1 gerektirir (Ibrahim, Joseph ve Ibeh, 2006: 488).

Bankalar, bilgi kesiflerinde ¢esitli uygulamalar kullanmaktadirlar. Kart
pazarlamasi ile miisteri segmentlerini tanimlayarak, kart veren kuruluslar ve
kazananlar, daha etkin kazanim ve saklama programlari, hedeflenen iriin
gelistirme ve Ozel fiyatlandirmayla karliligi artirabilmektedirler. Kart veren
kuruluslar, iirlinlerini kart en {ist diizeye ¢ikarmak ve miisterilerin kayiplarini en
aza indirmek icin veri madenciligi teknolojisinden yararlanabilirler. Veri
madenciligi, bankalarin her bir miigterinin yasam boyu degerini tahmin etmesine
ve her bir segmente uygun bir sekilde hizmet vermesine yardimci olmaktadir
(6rnegin, oOzel firsatlar ve indirimler sunmak gibi) (Rygielsk, Wang ve Yen,
2002:485).

Gliglii elektronik hizmetin diger 6nemli faydalari da memnuniyetle
korunan miisteriler gibi tanimlanmistir; ¢apraz satis imkanlari; yeni miisterilerin
ilgisi; misteri iliskilerinin gelistirilmesi; artan satig ve pazar paylar; kurumsal
imajin  gelistirilmesi; maliyetleri diisirmek ve kar marjlarmi ve isletme
performansini arttirmaktir. Bu faydalar, bankacilik hizmetlerinin sunumunda
teknoloji kabuliiniin seviyesinde gozlenen artis1 agiklayabilir (Ibrahim, Joseph ve
Ibeh, 2006: 478).

Daha iyi bilgilendirilmis ve finansal agidan okur yazar tiiketicilere duyulan
ihtiyag, piyasadaki karmasik finansal firiinlerin yayginlagmasi, artan sayida
emeklilik yasina ulagsma, emeklilik fonunda kigisel sorumluluga gecis ve
elektronik ve internet bankaciliginin ortaya ¢ikmasi ile istenmistir (Capuano ve
Ramsay, 2011:14).

Finansal gelisme, ekonomik biiylimenin 6nemli bir belirleyicisi olarak
yaygin olarak kabul edilmektedir. Bu inang, bankacilik ve finansal aracilik
hizmetlerinin arzim1 etkileyen belirleyiciler ve kisitlamalar iizerine ©&nemli
arastirmalara neden olmus ve kurumlarin roliine odaklanilmistir (Cole et.al., 2009:
2).

Aragtirmacilar ve uygulayicilar, genel olarak elektronik hizmet
sunumunun diinyadaki bireysel bankacilik {izerindeki belirgin etkisini kabul
etmislerdir. Onceki arastirmalar, miisterilerin ¢eklerini, fonlarini transfer etmesini
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veya hesaplarina para yatirmalarimi saglayan bankamatik kuruluslari (ATM) de
dahil olmak iizere yeni elektronik teslimat segeneklerinin ortaya ¢ikmasima dikkat
cekmigtir. Ayrica telefon ve internetin her ikisi de miisterilerin hesaplarina
erigsmelerini, evleri ve ofislerinden ilgili bankalariyla finansal islemler yapmalarim
saglar. Ayrica, bu yeni elektronik hizmet sunum modlarinin etkilerini ele alan
aragtirmacilar, daha fazla kolaylik, daha diisiik maliyet, daha iyi satig, daha iyi
miisteri odaklilik gibi avantajlarla birlestirdiler (Ibrahim, Joseph ve Ibeh, 2006:
478).

Banka segment miisterileri ile finansal okuryazarlik diizeyleri arasindaki
iliskinin Ol¢lildiigii aragtirmada, ticari segmentte yer alan miisterilerin finansal
okuryazarlik diizeyinin tarimsal segmentte yer alan miisterilerden daha fazla
oldugu goriilmiistir. Ticari faaliyetle ugrasan miisterilerin giinliik is akiginda; mal
bedellerinin, sgk, vergi, personel maaslari vs. gibi iglemlerinin birgogunu bankalar
araciligryla gerceklestirmeleri, bunun diginda ticari misterilerin kredi, ¢ek, senet
vs. islemleriyle daha fazla muhatap olmalar ister istemez operasyonel iglemlerde
daha fazla rol almalarina neden olmaktadir. Aynmi zamanda biiyiik ticari
isletmelerde, mal alim ve satimlarinda yabanci para biriminin 6nemli bir yer
tutmast Ozellikle de ithalat ve ihracat faaliyetinde yer alan ticari miisterilerin
piyasalart yakindan takip etmelerine ve bunun da ekonomiyle ilgili yorum
yapabilme kabiliyetlerinin gelismesine neden oldugu séylenmektedir. Birgok ticari
isletmenin kredi kullanim1 sirasinda diger segment miisterilerine gére daha biiyiik
tutarli kredi taleplerinin olmasi da ister istemez bu konudaki farkindaliklarinin
artmasima neden olacaktir. Oysa tarimsal miisteriler, ticari miisterilere gore ¢ok
daha az bankacilik iiriin ve hizmetleriyle muhatap olmaktadirlar. Tarimsal
miisterilerin kullanmis olduklar kredi tiirliniin 6zelligi geregi; genellikle yilda bir
O6demeli olmasi ve tarimsal miisterilerin yilin belli donemlerinde daha gok tarimsal
faaliyetleri c¢ergevesinde mabhsulleriyle ilgilenmesi ve bu miisteri grubunun
bankalarin alternatif dagitim kanallarina (ATM, Internet bankacilig1 vs.) erisim
olanaklarinin smirl olmasindan dolay1 bankalara gelme ve islem yapma sayilarini
azaltign distintilmektedir. Bu durumun ise, tarimsal segment miisterilerinin
bankacilik iiriin ve hizmetlerine iliskin finansal okuryazarlik seviyelerini
etkilemektedir (Baysa ve Karaca, 2016:122-123).

(Alkaya ve Yagli, 2015:592) Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakultesi (1IBF) Isletme, Iktisat ve Turizm Isletmeciligi
ve Otelcilik boliimii 6grencilerine yapilan arastirma da ogrencilerin yarisindan
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fazlasimin ekonomik ve finansal gelismeleri en fazla internet araciligiyla takip
ettigi sonucu ortaya ¢ikmigtir

2016 yilinda (Cam ve Cam)’in Dogu Karadeniz bolgesinde belirli bir
gelire sahip olan kisilere yapilan ¢alismada, finansal okuryazarligin iki dnemli
boyutu finansal davranig ve finansal tutum ile mobil bankacilik kullanimindaki
rolii arasindaki iligkinin 6l¢iilmiis ve ¢alisma da mobil bankacilik kullaniminin
finansal okuryazarlik diizeyi ile herhangi bir iligkisi bulunmadig1 sonucu ortaya
cikmustir.

Bu aciklamalar dogrultusunda, finans konusunda daha bilingli olan
finansal okuryazar bireyler nereye yatirim yapacagimi, nasil tasarruf yapacagimni,
bor¢ 6deme sirasinda hangi yontemi kullanmanin daha az maliyetli oldugunu,
hangi yontemin daha hizli oldugunun farkindadir. Bankalarin kullandiklart
teknolojiler miisterilerin algilayabildigi Olciide diizenlendiginde ve bireylerin
finans bilgisi ile entegre edildiginde ortaya banka teknolojilerini miikemmel
algilayabilen finansal okuryazarlik seviyeleri yiiksek bireyler ¢ikacaktir.
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3. ARASTIRMA BULGULARI
3.1. Arastirmamin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirmada bagimsiz degisken finansal okuryazarlik, bagimli degisken e-
CRM ve alt boyutlar arasinda 6ngoriilen iligkiler Sekil 3.1°de gosterilen model
yardimiyla ifade edilmis ve 10 hipotez belirlenmistir.

Sekil 3.1. e-CRM algilanmasinda finansal okuryazarlik diizeyinin etkisinin kabulii
modeli

Calismanin hipotezleri su sekilde belirlenmistir:

Hi: Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyleri ile e-CRM algisi

arasinda iliski vardir.

H2: Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyleri ile e-CRM
algisindaki sosyal medya kullanimi arasinda iligki vardir.
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Hs: Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyleri ile e-CRM
algisindaki giivenilirlik arasinda iligki vardir.

Has: Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyleri ile e-CRM

algisindaki kullanici dostlugu arasinda iliski vardir.

Hs: Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyleri ile e-CRM
algisindaki yanitlayicilik arasinda iligki vardir.

He: Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyleri ile e-CRM
algisindaki duyarlilik ve empati arasinda iligki vardir.

H7: Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyleri ile e-CRM

algisindaki yeterlilik ve erisebilirlik arasinda iliski vardir.

Hg: Bireysel miisterilerin finansal tutumu ile e-CRM algisi arasinda iliski

vardir.

Hg: Bireysel miisterilerin finansal davranisi ile e-CRM algis1 arasinda
iliski vardir.

Hio: Bireysel miisterilerin finansal bilgisi ile e-CRM algis1 arasinda iliski

vardir.
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirma evrenini Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin bireysel
miisterileri olusturmaktadir. Arastirma evreninin tamamia ulagmak yiiksek
maliyet, zaman, etik sinirlamalar, kontrol ve ulagilabilme giigliiklerine yol
agmasindan dolay1, evrenin ozelliklerini tagiyan evreni temsil ettigi kabul edilen
orneklem belirlenmektedir (Can, 2013:24) Ayrica aragtirma evreni ile ilgili
istatistik bir tam sayiya ulagilamamis olmasindan dolayr caligmada orneklem

almmustir.

Diinyanin 6nde gelen dijital, teknoloji ve operasyon alanlarinda genis
hizmet ve ¢6ziimler sunan uluslararasi profesyonel danismanlik sirketlerinden biri
olan Accenture, birgok iilkede, 6nde gelen sektorlerin ve bu sektorlerdeki
sitketlerin dijital doniisiim yolculuklarinda nerede olduklarmi gosteren ve dijital
yetkinliklerini karsilastiran bir endeks hazirlamaktadir. Accunture bu endeks
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caligmasin ilk kez Tiirkiye’de de 2015 yilinda Bogazigi Universitesi, Orta Dogu
Teknik Universitesi, Tiirkiye Bilisim Vakfi ve Vodafone’un destegi hayata
gecirmistir. Degisen pazar dinamikleri ve rekabetci piyasa kosullarinda
dijitallesmenin sirketlerin basarilarinda 6nemli bir etken oldugu dikkate alinarak
hazirlanan ¢alisma, Tirkiye’nin 6nde gelen sektorlerinin ve sirketlerinin
dijitallesme alanindaki durumunu degerlendirmistir ve finansal hizmet sektoriiniin
dijitallesme performansi agisindan lider konumda oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir
(Dijitallesme Endeksi Raporu, 2015).

Bu rapora gore Tiirkiye’de 2015 yili sonunda en dijital sirketler arasinda
bankacilik sektoriinde dijitallesme orani en yiiksek ilk 3 banka (Dijitallesme
Endeksi Raporu, 2015);

e Garanti Bankas1 A.S.
e Tiirkiye Is Bankas1 A.S.

¢ Yapi Kredi Bankas1 A.S. olarak belirlenmistir.
Arastirma 6rnekleminde de bu 3 banka bireysel miisterileri segilmistir.

Aragtirma 6rnekleminin belirlenmesinde, evrendeki her varligin 6rnekleme
girme sansmin esit oldugu tedasiifi (rassal) Ornekleme yontemlerinden (Can,
2013:25) kiimelere gore ornekleme yontemi kullanmilmistir. Evren hacminin
belirsiz (¢ok biiyilik) ve cografi olarak ¢ok genis alana yayilmasi nedeniyle kiime
ornekleme oldukga kullanigh bir yontem olmaktadir. Ayrica kiime Srneklemesi
daha az maliyet ve daha az zaman igerdiginden daha avantajlidir (Ozen ve Giil,
2007:407). Bu ¢alismada, birimlerden olusturulan gruplardan se¢im yapmak daha
etkili olacagindan, cografi olarak farkliliklar da kullanilan kiimeleme 6rnekleme

yontemi kullanilmustir.

Tiirkiye’deki Garanti Bankasi, Tiirkiye Is Bankasi ve Yapr Kredi
Bankast’nin bireysel banka miisterilerinin tamamina ulasilamayacagindan dolayz,
Aydin ili Efeler, Nazilli, Soke ve Kusadas il¢elerinde ikamet eden bireysel banka
miisterileri arastirma drneklemesi olarak se¢ilmistir. Aydin ilindeki arastirma da
turizm, tarim ve sanayi bakimindan karsilagtirmalar yapabilmek i¢in Efeler,
Nazilli, Séke ve Kusadasi ilceleri secilmistir. Bu ilgelerin se¢iminde TUIK
verilerine gore 2015 yilinda Aydin ilinin niifusu en yiiksek olan dort ilgesi dikkate
alinmustir.
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Aydin ili Efeler, Nazilli, Soke ve Kusadasi ilgelerindeki Garanti Bankasi,

Tiirkiye is Bankasi ve Yapt Kredi Bankalarmin toplam 28 banka subesi

bulunmaktadir. Banka subelerindeki bireysel miisteri sayilar ile ilgili istatistik bir

bilgi bulunmadigindan, 28 banka subesi yetkilileri ile yliz yilize ve telefon

goriigmeleri yapilarak toplam 302.900 bireysel miisteri oldugu sonucuna

ulagilmigtir. Evren biiyiikligii 302.900 bireysel miisteriye sahip olundugunda % 95

giiven aralifinda asagidaki formiil ile 6rneklem biiytlikligi hesaplanmistir (Baym
ve Onder, 2014:144):

n (6rneklem biyiikliigi) =

N.t2.p.q
d2.(N-1)+t2.pq

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n: Ornekleme aliacak birey sayi1si

p: Incelenen olayin gériiliis siklig1 (gergeklesme olasilig)

q: Incelenen olayim goriilmeyis siklig1 (gerceklesmeme olasiligr)

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna goére bulunan teorik deger

d: Olayin goriiliis sikligina gore kabul edilen 6rnekleme hatasidir.

Formiile gore bankalardaki bireysel miisteri sayisi, belirlenen 6rneklem

sayisinin %95 giiven diizeyinde ve %35 goz yumulabilen hata pay1 dikkate alinarak

evreni temsil ettigi diigiiniilmektedir

Tablo 3.1. Bireysel miisteri sayilar1 ve banka sube dagilimi

. Bireysel Anket

Bankalar Tige Sube Adi Miisteriy Sayis1 | Sayilari

Merkez | Aydin Sanayi Subesi 2500

Merkez | Aydin Subesi 31000

Merkez | Adnan Menderes Subesi 12000

Nazilli Nazilli Subesi 23000
Garanti | Kusadas: | Kusadasi Liman Bagli Subesi 2600 173
Bankas1 | Kusadasi | Kusadasi Carsi Subesi 10500

Kusadas1 | Kusadasi Subesi 19000

Kusadas1 | Davutlar Subesi 3000

Soke Soke Subesi 13000

Toplam 116600
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Tablo 3.1. Bireysel miisteri sayilar1 ve banka sube dagilimi (devami)

. Bireysel Anket
Bankalar lige Sube Adu Miisteriy Sayisi | Sayilari
Merkez | Adnan Menderes Bulvar1 Subesi 4000
Merkez | Aydin Subesi 19000
Merkez | Aydin Sanayi Subesi 10000
Merkez | Efeler Subesi 2200
Merkez | Toptan Gida Carsisi 500
i Nazilli Nazilli Sanayi Sitesi Subesi 6500
Banim Nazilli | Nazilli Subesi 18000 179
Kusadas1 | Kusadasi Cars1 Subesi 10000
Kusadas: | Kusadasi Subesi 22000
Kusadas: | Davutlar Subesi 5500
Soke Soke Subesi 22000
Soke Demokrasi Meydan1 Subesi 1000
Toplam 120700
Merkez | Aydin Efeler Subesi 9500
Merkez | Aydin Subesi 14900
Nazilli Nazilli Subesi 9500
Yapikredi | Nazilli Nazilli 5 Eyliil Subesi 5000 98
Kusadas1 | Kusadasi Subesi 9300
Kusadas1 | Kusadasi Cars1 Subesi 7900
Soke Soke Subesi 9500
Toplam 65600
Toplam Bireysel Miisteri Sayisi 302900
Toplam Anket Sayisi 450
Orneklem sayis1 = 302900.(1,96)%.(0,38).(0.62) =371 kisi

Tablo 3.1’¢ gore Orneklem buyiikligi 371 bireysel miisteri olarak
belirlenmis olup, anket soru formlarindaki eksik, hatali ya da yanlis bilgilerin
girilebilecegi gbdz Oniine alinarak 450 bireysel miisteriye anket uygulamasi

yapilmugtir.

3.3. Veri Toplama Teknikleri

Aragtirmanin kavramsal ve kuramsal asamasi iiniversite kiitiiphaneleri,
ulusal ve uluslararas veri tabanlari, kitap, e-kitap, dergi, e-dergi, makale, tez gibi

(0,05)2.(32900—1)+ (1,96)2.(0,5).(0,5)

bilimsel veri kaynaklarindan yararlanilarak ikincil veri toplanmistir.

Arastirmanin uygulama kisminda amaglar dogrultusunda tek seferde
yeterince biiyiik sayilarda rastgele verilerin toplanmasi i¢in anket teknigi (Sills ve
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Song, 2002:23) kullanilmistir. Banka teknolojilerini kullanan bireysel miisterilere
uygulanacak anket soru formlari ile birincil veri toplanmustir.

Arastirma anket uygulamasi 28 Mart 2016 ile 8 Nisan 2016 tarihleri
arasinda 12 giinliik bir siire de Efeler, Nazilli, Soke ve Kusadasi ilgelerinde
Pazartesi, Carsamba ve Cuma giinleri 6gleden 6nce 10.00-12.00 6gleden sonra
14.00-16.00 saatleri arasinda yapilmistir. Bu giinlerin secgilme sebebi ise haftanin
basi, ortasi ve sonu olarak belirlenmistir. Ankete katilan bireysel miisterilerin

anketi yanitlama stiresi ortalama 5 dakika stirmiistiir.
3.3.1. Veri Toplama Aracimin (Anket Soru Formunun) Olusturulmasi

Anket soru formunun olusturulmasi siirecinde oncelikle aragtirma konusu
ile literatiirdeki caligmalar incelenmis, hangi ¢alismalardan faydalanilacag: karari
verilmis ve bazi degisiklikler yapilarak sorular hazirlanmistir.

Sosyal bilimler, pazarlama, tip ve is alanlarinda tutumlara, duygulara,
goriiglere, kisiliklere ve insan gevrelerinin tanimlamalarina gore toplanan bilgiler
cogunlukla Likert tipi Olceklerin kullanilmasini gerektirir (Gliem ve Gliem,
2003:82). Anket soru formunun hazirlanmasinda da 5°li Likert 6l¢egi (“kesinlikle
katilmiyorum” ifadesi i¢in 1, “katilmiyorum” ifadesi icin 2, “kararsizim” ifadesi
icin 3, “katiliyorum” ifadesi i¢in 4 ve “kesinlikle katiliyorum” ifadesi igin 5

rakami) kullanilmastir.

Anket soru formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde
katilimcilarin  demografik bilgileri, banka teknolojilerini kullanimlari, hangi
siklikla kullandiklari, 6deme ve finansal islemlerdeki banka teknolojilerini
kullanimlart ile ilgili 11 soru yer almaktadir.

Anket soru formunun ikinci boliimiinde ise arastirmanin ana ¢ergevesi
icerisinde bulunan igsel ve dissal degiskenlerin; elektronik miisteri hizmetleri ve
finansal okuryazarlik boyutlarinin yer aldigi 42 soru yer almaktadir. Bu boyutlar
asagida siralanmaktadir:

Elektronik miisteri hizmetleri boyutlari,

¢ (D) Sosyal medya boyutunu olustururken Hamid, Cheng & Akhir, 2011
caligmasindan yararlanilmis ve alt1 ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler;
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> (D1) Bu banka Facebook, Bloglar, Twitter gibi sosyal medya araglar
kullanmaktadir.

» (D2) Banka sosyal medyayi iyi kullanir.

» (D3) Bankanin Web sitesinde sosyal medya hesaplarmin linki

bulunmaktadir.
> (D4) Sosyal medyadaki yorumlar benim igin yararhdir.

> (D5) Bu banka sosyal medya iizerinden diger banka miisterilerine bilgi
paylasir.

» (D6) Sosyal medyadan banka hakkinda yararli bilgiler elde edilebilir.

¢ (E) Giivenilirlik boyutunda dért ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler;

» (E1) Banka teknolojilerini kullanmak giivenilirdir (Khanna&Gupta,
2015; Kim& Lee, 2002; Parasurama, Zeithaml & Berry, 1988;
[brahim, Joseph & ibeh, 2006).

» (E2) Banka teknolojileri hatasiz hizmet sunmaktadir (Yang & Jun,
2002; Wang, 2008; Parasurama, Zeithaml & Berry, 1988; Kim & Lee,
2002).

» (E3) Banka teknolojilerini (internet bankaciligi, telefon bankaciligi, e-
posta) kullanarak yaptigim islemler taahhiit edilen zamanda yerine
getirilir. (Ornegin EFT talimati verilen giin ve saatte gerceklesir)
(Yang & Jun, 2002; Wang, 2008; Parasurama, Zeithaml & Berry,
1988; Kim & Lee, 2002).

> (E4) Banka teknolojilerini kullanarak yaptigim islemlerde bir sorun
oldugunda bunu ¢dzmek i¢in samimi ilgi gosterilir (Kim & Lee, 2002;
Lee & Lin, 2005; Parasurama, Zeithaml & Berry, 1988).

¢ (F) Kisisellestirilmis hizmet boyutunda ii¢ ifadeye yer verilmistir. Bu

ifadeler;



» (F1) Banka teknolojilerini kullanirken islem sirasinda ekranda kendi
ismimle kabul edilirim (Khanna&Gupta,2015; Joseph &Stone, 2003;
Ibrahim, Joseph & ibeh, 2006).

» (F2) Banka teknolojileri benim ihtiyaglarima uygun &neriler
sunmaktadir (Hamid, Cheng & Akhir, 2011; Lee&Lin, 2005).

> (F3) Banka teknolojileri kisiye 6zel hizmet sunar. (Ornegin; gegmis
islem hareketlerimi gormemi saglayan icretsiz kisisel sayfa, e-mail
kullanimi) (Khanna&Gupta,2015; Yang & Jun, 2002; ibrahim, Joseph
& Ibeh, 2006; Lee&Lin, 2005; Hamid, Cheng & Akhir, 2011).

¢ (G) Kullanici dostlugu boyutunda ii¢ ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler;

> (G1)Banka teknolojileri kullanic1 dostudur (Ornegin, 6deme, garanti,
iade politikalari, Web sitelerinin igeriginin anlagilmasi ve kullanimi
kolaydir). (Khanna&Gupta,2015; Yang &Jun, 2002; Ibrahim, Joseph
& Ibeh, 2006).

» (G2) Banka teknolojileri yeni miisterilerine sesli, online tarifeler sunar
(Joseph &Stone, 2003).

» (G3) Banka teknolojilerini kullanirken sira bekleme esnasinda dostca
bir ortam yaratabilmek i¢in miizik yaymi yapar ve banka hizmetleri ile
ilgili bilgi sunulur (Joseph &Stone, 2003).

e (H) Yanitlayicilik boyutunda ii¢ ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler;

» (H1) Banka teknolojisi kullanildiginda geri bildirim hizmetleri kisa
siirede saglanir (Ibrahim, Joseph & Ibeh, 2006; Wang, 2008; Yang &
Jun, 2002; Kim & Lee, 2002).

» (H2) Banka teknolojilerinin her zaman miisteriye hizmet sunmaya
hazir oldugunu diigiiniiyorum (Lee&Lin, 2005; Kim & Lee, 2002).

» (H3) Banka teknolojileri miisterilerine hizmetin tam olarak ne zaman
gerceklesecegi hakkinda bilgi verir (Kim & Lee, 2002).

e (L) Duyarlilik ve empati boyutunda ii¢ ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler;
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» (L1) Banka teknolojileri kullanilirken miisterilerin kisisel bilgileri
suistimal edilmez, gizlilik saglanir (Wang, 2008; Kim & Lee, 2002).

» (L2) Banka, sunduklar1 teknolojik hizmetleri nasil kullanacagi ile ilgili

kullanicilarina online kullanma kilavuzu saglar (Wang, 2008).

» (L3) Bankalarin teknoloji araglarmi gelistirmeleri bana hizmet
kalitesini artirmaya ¢alistiklarini hissettiriyor (Wang, 2008).

e (M) Yeterlilik ve erisebilirlik boyutunda bes ifadeye yer verilmistir. Bu
ifadeler;

» (M1) Banka teknolojileri alternatif yollarla (internet bankaciligi, ATM,
mobil bankacilik vb.) miisteriye hizmet sunar (Yang & Jun, 2002;
Khanna&Gupta,2015; Ibrahim, Joseph & Ibeh, 2006).

» (M2) Banka teknolojilerine 7 giin 24 saat ulasilabilir (Joseph &Stone,
2003; Ibrahim, Joseph & ibeh, 2006).

» (M3) Banka teknolojileri miisterilerinin sikayetlerini dinleyerek ¢oziim
iiretir (Janda, Trocchia & Gwinner, 2002; ibrahim, Joseph & Ibeh,
2006).

» (M4) Banka teknolojileri farkli dil, farkli para birimi, yasli, engelli
durumlarina gore segenekler sunar (Janda, Trocchia & Gwinner, 2002;
Ibrahim, Joseph & Ibeh, 2006).

» (M5) Banka teknolojilerini kullanma esnasinda internet sayfasindaki
canli destek hatti araciligiyla islemleri gerceklestirebilirim (Yang &
Jun, 2002).

(Y) Finansal okuryazarlik boyutlart (Potrich, Vieira, Coronel ve Filho,
2015; Atkinson, Messey, OECD, 2012) calismalarindan yararlanilarak asagida yer
verilmistir;

¢ (A) Finansal tutum boyutunda dort ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler;

» (Al) Aylik harcama planina sahip olmak 6nemlidir.
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» (A2) Kredi kart1 borcunun tam tutarimi 6demek 6nemlidir.

» (A3) Taksitli satin almada, uygun kredi tekliflerini karsilastirmak

Onemlidir.

» (A4) Uzun vadede hedefleri gerceklestirmek igin diizenli olarak

yatirim yapmak onemlidir.
e (B) Finansal davranis boyutunda alt1 ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler;

» (Bl) Fazla 6demelerden sakinmak i¢in her zaman kredi karti borcumu

zamaninda 6derim.

» (B2) Kredi kartlarima 6deme yapmak igin aylik kazanglarimin %50

‘sinden daha fazlasini kullanirim.
» (B3) Harcamalarim i¢in param olmadiginda, kredi kart1 kullanirim.

» (B4) Beklenmedik zamanlarda kullanilabilecek en az ii¢ aylik

kazancimdan olusan finansal bir kaynaga sahibim. (igsizlik gibi)

» (B5) Taksitli satin alma yaptigimda, uygun kredi seceneklerini

kargilagtiririm.
» (B6) Anlik satin alma karar1 veririm.
¢ (C) Finansal bilgi boyutunda bes ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler;

» (C1) Uzun vade de hisse senedi getirileri sabit getirili menkul
kiymetlere (bonolar, tahviller, vadeye dayali menkul kiymet) gére daha
yliksek olacaktir.

» (C2) 3yil sonra elde ettigimiz 100.000 TL bugiin elimizde olan
100.000 TL den daha degerlidir.

» (C3) Kisa vadeli kredilerin faiz oranmi, uzun vadeli kredilerin faiz
oranlarindan daha distiktir.

» (C4) Kredi kullanirken dikkat edilmesi gereken kredilerin faiz orani
degil maliyet oranidir.
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» (C5) Bireysel emeklilik sisteminde kalma siiresi uzadik¢a devlet

tesviginden yararlanma orani da artacaktir.
3.4. Veri Analizi

Anket caligmast sonucu, 1’den baglayarak onceden numaralandirilmis
anket soru formlarindaki veriler SPSS 22.00 for Windows Istatistiksel Analiz
paket programi araciligiyla girilmistir. Veri girisleri sirasinda hata yapilip
yapilmadigini kontrol etmek amaciyla anket soru formundaki sorular igin program
araciligiyla frekans tablolar1 olusturulmus ve bu tablolar incelenmistir. Tespit
edilen hatal1 girisler tekrar kontrol edilerek diizeltilmistir.

Arastirmada betimleyici veriler kullanilarak SPPS 22.00 paket programi
yardimiyla t-testi, ANOVA testi, kikare testleri yapilmigtir. Arastirmanin ana
cercevesini olusturan degiskenler ile ilgili veriler kullanilarak LISREL 8.8 for
Windows yazililm programma aktarilmis ve iliskilerin test edilme siirecinde
Yapisal Esitlik Modeli kullanilmistir.

Egitimciler, degerlendirme ve degerlendirmelerinin dogrulugunu arttirmak
icin giivenilir ve gecerli testler ve anketler olusturmaya c¢aligirlar. Gegerlik ve
giivenilirlik, bir 6l¢iim aracinin degerlendirilmesinde iki temel unsurdur (Tavakol
ve Dennick, 2011:53). Arastirma da anket soru formu diizenlemeleri sirasinda
gegerlilik ve giivenilirlik analizi yapilmistir.

3.5. Bulgular

Bu bolimde anket katilan bireysel banka miisterileri hakkinda temel
demografik veriler ve tanimlayici istatistikler verilmis, teorik modeli olusturan
Olceklerin gegerliligi ve giivenilirligi tartisilmis ve teorik model YEM ile
smanmustir. Analizlerde, SPSS 21.0 ve Lisrel 8.0 programlar1 kullanilmistir.

3.5.1. Tammlayici istatistikler

Katilimeilarin cinsiyet, medeni durum, yas, c¢alisma durumu, egitim

durumu, aylik gelire gore dagilimlar1 Tablo ’de verilmektedir.

122



3.5.1.1. Katimcilarin demografik bilgileri

Arastirma Orneklemini olusturan bireysel miisterilerin 183 kisi % 40.7’si

kadin misterilerden, 267 kisi % 59.3°ti erkek miisterilerden olusmaktadir.

Katilmcilarin medeni durumlan incelendiginde 244 kisi % 54.2°si bekar

miisterilerden, 206 kisi % 45.8’si evli miisterilerden olusmaktadir. Yas acisindan

incelendiginde, bireysel miisterilerin 13 kisi % 2.9’ u 15-19 yas araliginda, 197
kisi % 43.8’1 20-29 yas araliginda, 108 kisi % 24’1 30-39 yas araliginda, 74 kisi %
16.4°1 40-49 yas araliginda, 42 kisi % 9.3’ 50-59 yas araliginda ve 16 kisi % 3.6
‘s1 60 yas ve istil bireysel miisterilerden olugmaktadir.

Tablo 3.2. Katilimeilarin demografik 6zellikleri

Degiskenler Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 183 % 40.7
Erkek 267 % 59.3
Medeni Durum Bekar 244 % 54.2
Evli 206 % 45.8
Yas 15-19 13 % 2.9
20-29 197 %43.8
30-39 108 % 24
40-49 74 % 16.4
50-59 42 % 9.3
60 yas ve iistil 16 % 3.6
Egitim Durumu flkokul 36 % 8
Ortaokul 49 %10.9
Lise 168 % 37.3
Lisans 164 % 36.4
Lisansiistii 33 % 7.3
Calisma Durumu Caligmiyor 41 % 9.1
Emekli 34 % 7.6
Isyeri sahibi 53 % 11.8
Ogrenci 105 % 23.3
Kamu sektorii ¢alisani 100 % 22.2
Ozel sektor galisani 117 % 26
Aylik Gelir 1000 TL den az 118 % 26.2
1001-2000 133 % 29.2
2001-3000 98 % 21.8
3001-4000 54 % 12
4001-5000 28 % 6.2
5001 TL ve iizeri 19 % 4.2

Aragtirmaya katilan bireysel miisterilerin egitim durumlar incelendiginde,

36 kisi % 8’inin ilkokul mezunu, 49 kisi % 10.9’unun ortaokul mezunu, 168 kisi
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% 37.3%niin lise mezunu, 164 kisi % 36.4’{iniin lisans mezunu ve 33 kisi %

7.3 liniin lisans iistli mezunu oldugunu goriilmektedir.

Aragtirma 6rneklemini olusturan bireysel miisterilerin ¢aligma durumlari
incelendiginde 41 kisi % 9.1’inin ¢alismadigi, 34 Kisi % 7.6’smin emekli oldugu,
53 kisi % 11.8’inin igyeri sahibi oldugu, 105 Kisi % 23.3’tiniin 6grenci oldugu, 100
kisi % 22.2’sinin kamu sektorii ¢alisant ve 117 kisi % 26’sinin 6zel sektor ¢aligant
oldugu goriilmektedir. Aylik gelirleri agisindan incelendiginde, 118 kisi %
26.2’sinin 1000 TL’den az, 133 kisi % 29.2’sinin 1001-2000 TL araliginda, 98 kisi
% 21.8’inin 2001-3000 TL arahiginda, 54 kisi % 12’sinin 3001-4000 TL
araliginda, 28 kisi % 6.2°sinin 4001-5000 TL araliginda ve 19 kisi % 4.2’sinin
5001 TL ve tizeri gelirleri oldugu goriilmektedir.

3.5.1.2. Katihmecilarin banka teknolojileri kullanimlarina iliskin bilgiler

Aragtirmaya katilan bireysel miisterilerin 443 kisi % 98.4’niin banka
teknolojilerini kullandigi ve sadece 7 kisi % 1.6’sinin banka teknolojisini
kullanmadig1 goriilmektedir. Bireysel miisterilerin ddemeler ve finansal iglemlerde
banka teknolojileri kullanimlari incelendiginde ise, 337 kisi% 74.9’unun 6deme ve
finansal islemlerde banka teknolojilerini kullandiklar1 ve 113 kisi % 25.1’inin bu
islemlerde banka teknolojilerini kullanmadiklar1 goriilmektedir.

Tablo 3.3. Katilimcilarin banka teknolojileri kullanimlarina iligkin bilgiler

Degiskenler Frekans | Yiizde

Banka teknolojisi Evet 443 % 98.4
kullanim Hayir 7| %16

Odemelerde ve finansal | Evet 37| %749

islemlerde banka Hayir 113 | %25.1

teknolojisi kullanimi

Giinde 1 kez 44 % 9.8

Giinde birkag kez 51 % 11.3

Banka teknolojilerini | Haftada 1 kez 25 % 5.6

kullanma sikhigi Haftada birkag kez 148 % 32.9

Ayda 1 kez 47 % 10.4

Ayda birkag kez 135 % 30

Internet bankaciligi(E-bankacilik) 312 % 69

Mobil bankacilik 188 % 41.8

Telefon bankacilig1 173 % 38.4

! E-mail 83| %184

Kablosuz bankacilik 112 % 24.8

Miisteri akilli kartlar 160 %35.5
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Arastirmaya katilan bireysel miisterilerin banka teknolojilerini kullanim
sikliklart incelendiginde, en fazla 148 kisi % 32.9’unun haftada birkag
kullandiklari, takibende 135 kisi % 30’unun ayda birkag kez, birbirine yakin
durumda kullanan 51 kisi % 11.3°0 giinde birkag kez, 47 kisi % 10.4 ayda 1 kez,
44 kisi % 9.8’1 giinde 1 kez kullandiklar1 ve en az olarak da 25 kisi % 5.6°s1
haftada 1 kez banka teknolojilerini kullandig1 goriilmektedir.

Ayrica bireysel banka miisterilerinin  hangi banka teknolojilerini
kullandiklar1 incelendiginde ise, en fazla 367 kisi %81.6’smnin ATM kullandig:
takibende 312 kisi % 69’unun internet bankaciligi, 188 kisi % 41.8’inin mobil
bankacilik, 173 kisi % 38.4’{inlin telefon bankaciligi, 160 kisi misteri akilli
kartlari, 112 kisi % 24.8 kablosuz bankacilik hizmetleri, 83 kisi % 18.4’{iniin e-
mail kullandiklar1 goriilmektedir.

3.5.2. Veri Analizi Yontemi Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlik modeli yontemine son yillarda yapilan ¢aligmalarda sosyal
bilimler alaninda 6zellikle model analizleri i¢in olan ilgi artmaktadir (Dursun ve
Kocagoz,2010:1). Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM), birden fazla regresyonun
ozelliklerini (bagimlilik iliskilerini incelemek) ve faktor analizini (¢cok degiskenli
Ol¢iilmemis kavramlar temsil eden) birlestiren ¢ok degiskenli teknik, birbiriyle
iligkili bagimlilik iliskilerini ayn1 anda tahmin etmek i¢in kullanilir (Gefen, Straub
ve Boudreau, 2000:72).

Yapisal Esitlik Modeli gizil ve gozlenen degiskenler arasindaki dogrusal
iligkilerin modellerini belirlemek ve tahmin etmek i¢in kullanilan ydntemlerden
biridir (MacCallum & Austin, 2000:202). Arastirmacilar pek ¢ok zaman inang,
bilgi ve zeka gibi dogrudan odl¢iilemeyecek kavramlar iizerinde caligmaktadirlar.
Arastirmacilarin bu durumlarda gizil degiskenlerle caligmalar1 gerekmektedir.
Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) yapilirken 6lgek maddeleri iizerinden analiz
yapilir ve bu maddelerin bir seyi 6l¢iip 6lgmedigine iligskin kanitlar aranmaktadir.
Bu durumda 6lgek maddeleri gozlenen degiskenler olarak ifade edilirken, bu
maddelerin dl¢tiigii sey gizil degisken olarak adlandirilir (Capik, 2014:198).

Yapisal esitlik modellemesinde, gizil degiskenler olarak adlandirilan soyut
fenomen gozlemlenen (gosterge niteligindeki) gostergelerle temsil edilir. Her gizil
degisken i¢in birden fazla ve muhtemelen psikometrik olarak sesli gostergelerin
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kullanilmasi, aragtirmaciya  gozlemlenen degiskenin  yapisal modelde
bozulabilirligi barindirmasina izin verir. Dolayisiyla modeldeki gizil degiskenler
arasindaki yapisal iligkiler daha uygun sekilde tahmin edilmektedir (Sass ve Smith,
2006: 566).

YEM, regresyon gibi ilk nesil istatistiksel araclarin aksine, arastirmacilarin
birbiriyle iligkili arastirma sorularina cevap vermelerini saglar. Tek, sistematik ve
kapsamli analiz birden fazla bagimsiz ve bagimli yap1 arasindaki iliskileri
eszamanli olarak modellemektedir. Eszamanli analiz i¢in bu yetenek, bir defada
bagimsiz degiskenler ile bagimli degiskenler arasinda yalnizca bir katman bagini
analiz edebilen dogrusal regresyon, LOGIT, ANOVA ve MANOVA gibi ¢cogu ilk
kusak regresyon modelinden biiyiik ol¢tide farklidir (Gefen, Straub ve Boudreau,
2000:72).

Yapisal esitlik modellemesi 6zellikle psikoloji, pazarlama gibi bilimlerde
modellerin ~ test  edilmesinde ve  degiskenler arasindaki iliskilerin
degerlendirilmesinde kullanilmaktadir. Bu yontemin en 6nemli kavramlarindan
biri olan gizil degiskenler; pazarlamada, kalite algilanisi, miisteri memnuniyeti,
tutumlar gibi kavramlar1 igermektedir. Bu degiskenler gdzlenmedigi icin dogrudan
Olciilemezler. Bu yiizden, gizil degiskeni islemsel olarak tanimlamak igin, gizil
degiskeni gozlenebilir degiskenlerle iliskilendirmek gerekmektedir (Dursun ve
Kocagoz, 2010:3).

Arastirmacilar klasik metotlar ile yalnizca birka¢ degiskenin birbirleri ile
ilgili olan iligkilerini incelerken, bu iligkilerin karigik bir teori iiretmede yetersiz
olabilecegi sonucu elde edebilirler. YEM sayesinde pek ¢ok aragtirmaci birgok
degiskenin birlikte bilimsel olarak neyi ifade ettigini agiklayabilmekle birlikte,
onemli konular olan 6l¢iim hatalar gecerlik ve giivenirlik caligmalarindaki hatalar
istatistige katarak sonuglar alinir ve daha sonra agiklanacak olan gézlenen ve gizil
degiskenler arasinda iligki aranirken bu degiskenlerden kaynaklanan Ol¢iim
hatalar1 da hesaba dahil edilir (Capik, 2014:197). YEM, karmasik degisken
iliskilerin hiyerarsik veya hiyerarsik olmayan, Ozyinelemeli veya yinelemeli
olmayan yapisal denklemler vasitasiyla ifade edilmesine izin verir ve bdylece tim
modelin daha kapsamli bir resmini sunmaktadir (Gefen, Straub ve Boudreau,
2000:72).
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Degiskenler modellerde i¢sel degisken (endogenous variable) ve digsal
degisken (exogenous variable) olarak tanimlanmaktadir. Digsal degisken, modelde
yer almakta olan diger ana yapilarin herhangi biri tarafindan agiklanmayan ve bu
degiskenin aciklayicilarinin modelin disinda tutulan diger degiskenleridir. I¢sel
degisken ise, modelde yer alan temel yapilardan en az biri tarafindan agiklanan
degiskeni ifade etmektedir (Dursun ve Kocagoz, 2010:5).

YEM, faktor analizi ve yol katsayisi analizi temeline dayanmaktadir
(Mueller ve Hancock, 2008: 488). Yol katsayisi, YEM’de degiskenler arasindaki
iligkilerin agiklanmasi ve degiskenler arasindaki sebep sonug iligkileri modelde
gorsel olarak sunulmasi bakimidan onemli bir role sahiptir. Yol katsayisi
analizinde degiskenler arasindaki agiklanamayan kovaryanslar ¢ift yonlii oklar ile
icsel ve digsal degiskenler arasindaki iligkiler tek yonlii oklar ile gdostermektedir
(Lei ve Wu, 2007:35). Ornegin, yol analizi, gézlemlenen degiskenler arasindaki
iligkilerin modellerinin test edilmesini saglar, gozlemlenen degiskenler birincil ilgi
cekici oldugunda veya c¢oklu gosterge isaretlerinin bulunmadigi durumlarda
kullanilir. Baska bir 6zel durum olan faktdr analizi, ortak faktor olan gizil
degiskenler ile ortak faktorlerin gostergeleri olan goézlemlenen degiskenler
arasindaki iligkilerin modellerini test etmeyi saglar. Faktor analizi modeli, gizil
degiskenler arasinda korelasyonel (yonsiiz) iligkilere izin verir, ancak genel
YEM'deki yonsel etkileri igermez (MacCallum ve Austin, 2000:202).

Yapisal esitlik modelinde genellikle dort asamali bir siire¢
uygulanmaktadir. Siirecin birinci asamasinda yapisal modelin kurulmasi, dlgme
modelinin test edilmesi, modelde yer alan degiskenler arasindaki iliskilerin
kavramsal olarak tanimlanmasi ve tespit edilmesidir. Siirecin ikinci agamasinda,
yol diyagraminin elde edilmesi ile iliskilere ait yol katsayilarinin tespit edilmesi ve
tahmin edilmesidir. Siirecin {ii¢lincli asamasinda, modele ait uyum 1iyiligi
indekslerinin hesaplanmast ve degerlendirilmesidir. Uyum iyiligi endeksleri
icerisinde ki-kare/sd, CFl, GFI, AGFI, RMR, SRMR ve RMSEA, siklikla
kullanilan istatistiklerdir. Siirecin son asamasinda ise, yapisal model incelenerek
elde edilen bulgular yorumlanir (Mueller, 1997: 365; Dursun ve Kocagdz, 2010:
6). Uyum iyiligi gézlenen ve tahmin edilen kovaryans arasindaki tutarliligi ifade
etmektedir (Hu ve Bentler, 1999: 2).

Sonug olarak, YEM c¢oklu regresyondan farkli, 6l¢lim hatalari ile iligkili
hata terimlerini, dogrusal olmayan durumlar ile iliskili bagimsiz degiskenleri,
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cesitli gostergelerle 6l¢iilebilen sayisiz gizil bagimsiz yapiyi ve veriler igerisindeki
etkilesimler dikkate alinarak giiglii analizler yapilmaktadir. YEM sayesinde
aciklayici faktor analizi ile baslayip hem dogrulayici faktor analizi hem de neden
sonug iligkisinin test edilmesinin miimkiin oldugu yol analizleri (path analysis) ile

onerilen bir modelin sinanmasi miimkiindiir (Er, 2011:178).
3.5.3. Arastirma Modelinin Yapisal Esitlik Modeli ile Sitnanmasi

Calisma da E-CRM Algilanmasinda Finansal Okuryazarlik Diizeylerinin
etkisinin kabul modelinin sinanabilmesi amactyla Yapisal Esitlik Modeli analizi
gerceklestirilmistir. Analizde Finansal tutum (A), Finansal davranig (B), Finansal
bilgi (C), Sosyal medya kullanimi (D), Giivenilirlik (E), Kisisellestirilmig hizmet
(F), Kullanict dostlugu (G), Yanitlayicilik (H), Duyarlilik ve empati (L), Yeterlilik
ve erigebilirlik (M) gizil degiskenleri digsal gizil degisken, Finansal Okuryazarlik
(Y) ve  E-CRM Algilama (Z) gizil degiskenleri i¢sel gizil degisken olmak iizere
toplam 12 gizil degisken arasinda yapisal iliskiler olarak modelde yer almaktadir.
Yapisal esitlik modelinin test edilmesinde aciklayici faktdr analizi, SPPS 22.00
Istatiksel paket programi yardimiyla gergeklesmis ve rotasyon ve faktor ¢ikarma
metodu olarak “varimax” kullanilmistir. Sonrasinda dogrulayici faktor analizi ve
yapisal esitlik modelinin test edilmesi i¢in LISREL 8.0 for Windows paket

programindan yararlanilmistir.
3.5.3.1. Aciklayiel faktor analizi

Aciklayic1 faktdr analizi ve yapr gegerliligi arasindaki yakin iligki
literatiirde defalarca belirtilmistir. Faktdr analizi, gegerlik ve psikolojik yapilarin
6l¢timii igin 6nemli bir aragtir (Hayton, Allen ve Scarpello, 2004:191).

Dogrulayict faktor analizinin yap1r gegerliligini Slgmesi bakimindan
aciklayici faktor analizi nemli asamalardan biridir. Faktor analizi, ifadelerin diger
faktorlerle iligkili olmamasini saglamaktadir (Er, 2014:185).

Faktor analizi, veri azaltma ve gdzlemlenen korelasyon modellerini hesaba
katmak icin gerekli olan ortak faktorlerin sayisini ve niteligini belirleyerek olgiilen
degiskenleri daha kararli bir sekilde anlamak i¢in ¢ok degiskenli istatistiksel
yontemler dizisi olarak genis bir sekilde karakterize edilebilir. (Hayton, Allen ve
Scarpello, 2004:191).
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Faktor analizi, birbirleriyle iliskili ¢ok sayidaki degiskeni az sayida,
birbirinden bagimsiz ve anlamli faktorler haline getiren ¢ok degiskenli bir
tekniktir. Faktor analizi yapilmadan once veri setinin faktor analizine uygun olup
olmadigini dlgmede en fazla kullanilan KMO testi, kismi korelasyon katsayilarinin
bliytikliigiinii ile gdzlenen korelasyon katsayilarinin biiyiikliigiini karsilastiran bir
indekstir. KMO degerinin 0,50 nin altinda olmasi1 kabul edilemez ve oran ne kadar
yiiksek olursa faktor analizine uygunlugu okadar iyi olarak yorumlanir. Oranlarin
0,50 olmasi zayif, 0,60 olmasi orta, 0,70 olmasi iyi, 0,80 olmasi ¢ok iyi ve 0,90
olmasi milkemmel olarak yorumlanir (Kalayci, 2014:322).

Veri setinin degiskenleri arasinda birbiri ile uyumu ve Orneklem
yeterliligininin 6l¢iilmesi amaciyla KMO ve Bartlett’s testi yapilmigtir. KMO
degeri 0,896 olarak, Barlett’s degeri 8112,925 olarak, p degeri ise 0,00 olarak
hesaplanmistir. Bu sonuglar dogrultusunda veri setinin faktor analizi yapilmasina
uygun oldugu goriilmektedir. Bu asamadan sonra her olgegin acgiklayict faktor
analizine tabi olan ifadeleri belirlenmis ve asagidaki tablo 3.4’da sunulmustur.

Tablo 3.4. Ac¢iklayici faktor analizinde kullanilan dlgekler ve ifade kisaltmalart

Olgekler Ifade sayisi ifade Kisaltmalar
Finansal tutum (A) 4 Al,A2,A3,A4
Finansal davranis (B) 6 B1,B2,B3,B4,B5,B6
Finansal bilgi (C) 5 C1,C2,C3,C4,C5
Sosyal medya kullanimi (D) 6 D1,D2,D3,D4,D5,D6
Giivenilirlik (E) 4 E1,E2E3E4
Kisisellestirilmis hizmet (F) 3 F1,F2,F3
Kullanici dostlugu (G) 3 G1,G2,G3
Yanitlayicilik (H) 3 H1,H2,H3
Duyarlilik ve empati (L) 3 L1,L2,L3
Yeterlilik ve erisebilirlik (M) 5 M1,M2,M3,M4,M5

Aciklayict faktdr analizinde bir ifadenin hangi faktor altinda yer alacagini
gosteren faktor yiikleri incelenmektedir. Ortak varyans (communality), bir
degiskenin analizde yer alan diger degiskenlerle paylastig1 varyans miktaridir.
Analizde faktor yik degeri 0,45 veya daha yiiksek olan deger analize tabi
tutulmakta, deger 0,45’den diisik olan ifadeler analize tabi tutulmamaktadir
(Karagdz ve Kosterelioglu, 2008:90).

Agiklayict faktor analizinde ortak varyans faktor yiik degeri 0,8 ve
tizerinde olan faktor yiiklerinin “yiiksek” oldugu anlamma geldigi, ancak
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gerceklesmesinin pek miimkiin olmadigi, fakat sosyal bilimlerde yaygin olarak
faktor yiiklerinin 0,40 ile 0,70 arasinda olmasi kabul edilmektedir. Bu yiikler
0,40'n altinda ise, ya diger faktorler ile iligkili olmayabilir veya kesfedilecek ek
bir faktér onermek miimkiindiir. Arastirmaci, maddenin verilere dahil edilip
edilmedigini diigiinmeli ve onu birakip birakmayacagina veya gelecekteki
aragtirmalar i¢in benzer maddeleri eklemeye karar vermelidir (Osborne ve
Costello, 2009:138). Ayrica iki faktor yiikii arasindaki mutlak fark 0.10'un altinda
olan bir ifade, 6lgekten gikarilmaktadir (Biiylikoztiirk,2002:118).

Agiklayict faktor analizi ile ilk kez deneme yapildiginda, toplam varyansin
% 61,497’sini agiklayan 10 faktdr ortaya ¢ikmistir. Yapilan analiz sonuglari
incelendiginde;

e B1, B4 ve BS5 ifadelerinin beklenen 6lgek diginda farkli bir 6l¢ekte yer
aldigy,

e E4, C2, C1 ve F1 ifadeleri iki faktor yiikii arasindaki mutlak fark 0.10'un
altinda oldugu goriilmektedir.

Bu dogrultuda agiklayict faktér analizinde ortaya c¢ikan sonuglar,
dogrulayict faktor analizini gerceklestirmek igin uygun olmadigi sonucuna
vartlmis ve faktdrlerde uygun olmayan ifadeler 6lgeklerden ¢ikarilarak tekrar
agiklayic1 faktor analizi yapilmustir. Ikinci kez yapilan yapilan faktdr analizi
sonucunda toplam varyansin % 63,521’ini agiklayan 9 faktor ortaya c¢ikmustir.
Sosyal bilimlerde toplam varyansin %40 ile %60 arasinda olmasinin yeterli oldugu
kabul edildiginden (Karagéz ve Kdosterelioglu, 2008:87; Osborne ve Costello,
2009:138) yeterli bir sonug¢ ortaya ¢ikmistir. Yapilan analiz sonucunda ortaya
cikan faktorlerin dagilimi ve agikladigi varyans orani asagidaki Tablo 3.5°de

sunulmaktadir.
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Tablo 3.5. Aciklayici faktor analizi sonuglart

A

B

C D

A2

,818

A3

,798

Al

754

A4

, 704

B2

790

B3

,650

B6

,502

C4

,820

C3

717

C5

,663

D2

,808

D1

,799

D3

,793

D6

, 731

D4

,682

D5

,639

E2

,845

El

,631

E3

492

F3

,763

Gl

,637

F2

,610

G2

541

H2

,739

H1

,679

G3

,673

H3

,559

L2

,702

L3

,692

L1

,627

M1

,504

M3

,752

M4

671

M2

627

M5

,519

Aciklanan
Varyans

8,760

5,021

6,801 | 11,028

6,021

7,240

7,082

6,475 | 5,093

Toplam Varyans= 63,521

KMO=,890

P=,000

X2=6715,1

Aciklayict faktor analizi sonucunda oOlgeklerde meydana gelen durum

asagidaki sekilde yorumlanabilmektedir;
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¢ (A) Finansal tutum o6l¢egi, 6ngoriildiigii gibi 4 ifade ile tek bir faktor
olarak belirlenmis ve herhangi bir ifade 6l¢ekten ¢gikarilmamigtir.

¢ (B) Finansal davrams olcegi, ongorillen 6 ifadeden, 3’1 ifadelerinin
beklenen olgek disinda farkli bir Olgekte yer almasi nedeniyle olcekten
cikarilmig ve 3 ifade ile tek bir faktor olugsmustur.

¢ (C)Finansal bilgi olcegi, Ongorillen 5 ifadeden, 2’si iki faktor yiiki
arasindaki mutlak fark 0.10'un altinda oldugu i¢in 6lgekten cikarilmis ve 3
ifade ile tek bir faktér olusmustur.

¢ (D) Sosyal medya kullanin 6l¢egi, ongoriildigii gibi 6 ifade ile tek bir
faktor olarak belirlenmis ve herhangi bir ifade olgekten c¢ikarilmamustir.
Agiklanan toplam varyans icerisindeki en fazla orana sahip olan 6lcek
olarak belirlenmistir.

¢ (E) Giivenilirlik 6l¢egi, ongoriilen 4 ifadeden, 1’1 ifadeleri iki faktor yiiki
arasindaki mutlak fark 0.10'un altinda oldugu icin dlgekten ¢ikarilmis ve 3
ifade ile tek bir faktér olusmustur.

¢ (F) Kisisellestirilmis hizmet olgegi, 6ngoriilen 3 ifadenin 1’1 iki faktor
yukii arasindaki mutlak fark 0.10'un altinda oldugu icin 6l¢ekten ¢ikarilmis
ve kalan 2 ifade kullanici dostlugu 6lgeginin altinda ¢ikmistir. Bdylece
kisisellestirilmis hizmet 6l¢egi modelden ¢ikarilmis ve kullanici dostlugu
Olcegi ile birlestirilerek tek bir faktdr haline gelmistir.

¢ (G) Kullanict dostlugu olgegi, 6ngériilen 3 ifadenin 1’i yamtlayicilik
Olceginin altinda ¢ikmistir ve kisisellestirilmis hizmet 6lgegindeki 2 ifade ile
birlikte 4 ifade tek bir faktor olusmustur.

e (H) Yamtlayiciik 6lgegi, ongoriilen 3 ifadeye kullanici dostlugundaki 1
ifade eklenince 4 ifade ile tek bir faktor olusmustur.

e (L) Duyarhlik ve empati olcegi, Ongoriilen 3 ifadeye yeterlilik ve
erigebilirlik Olcegindeki 1 ifade eklenince 4 ifade ile tek bir faktor
olusmustur.

e (M) Yeterlilik ve erisebilirlik o6lcegi, Ongoriilen 5 ifadenin 1’inin
duyarlilik ve empati Glgeginde yer almasi ile birlikte 4 ifade ile tek bir
faktor olusmustur.



3.5.3.2. Giivenilirlik analizi

Giivenilirlik analizi Olgekte yer alan sorularin birbirleri ile olan
tutarlililigini,  anketlerin ~ Ozelliklerini,  6lgmede  kullanilan  testlerin
giivenilirliklerini ve kullanilan 6l¢egin sorunu ne derecede yansittigini lgmek igin
gelistirilmig bir yontemdir (Can, 2013:343; Kalayci, 2010: 405).

Bir enstriiman giivenilirligini nesnel olarak 6l¢gmek miimkiindiir ve bu
giivenilirligin en yaygin kullanilan nesnel 6lciisii tutum, kisilik, bilgi, duygusal
degerler veya beceri testlerinde uygulanan Cronbach alfa katsayisidir. Alpha, bir
testin veya Olcegin i¢ tutarliliginin bir Slglisii olarak 1951'de Lee Cronbach
tarafindan gelistirildi; O ile 1 arasinda bir say1 olarak ifade edilmektedir. Kabul
edilebilir degerleri hakkinda 0.70 ile 0.95 arasinda degisen farkli raporlar
bulunmaktadir. Diisiik alfa degeri, diistik sayida soru, 6geler arasindaki heterojen
iligkiler veya heterojen yapilardan kaynaklanabilir ve maksimum alfa degeri 0.90
onerilmektedir (Tavakol ve Dennick, 2011:54).

Giivenilirlik analizinde amag¢ 6lgmenin hatalardan arindirilmis olmasidir.
Olgegin Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisi 0.00 < a < 0.40 giivenilir degil,
0.40 < a < 0.60 diisiik derecede giivenilir, 0.60 < o < 0.90 oldukc¢a giivenilir ve
0.90 < a < 1.00 yiiksek derecede giivenilirdir (Can, 2013:343; Kalayct, 2010: 405).

Bu arastirma modelinde yer alan gizil degiskenler daha 6nceki bilimsel
calismalarda kullanilmig ve test edilmis Olgekler yardimiyla 6lciilmeye
calisilmigtir. Toplam 35 sorunun temsil ettigi gozlenen degiskenler on gizil
degiskeni aciklamaktadir. Tablo 3.6’da Olcekte yer alan ifade sayilar ve
cronbach’s alpha katsayis1 bulunmaktadir.

Tablo 3.6. Cronbach’s Alpha degerleri

Olcek Ifade sayisi Cronbach’s alpha
Finansal tutum (A) 4 0.866
Finansal davranis (B) 3 0.506
Finansal bilgi (C) 3 0.705
Sosyal medya kullanimi (D) 6 0.860
Giivenilirlik (E) 3 0.733
Kullanici dostlugu (G) 4 0.766
Yanitlayicilik (H) 4 0.758
Duyarlilik ve empati (L) 4 0.618
Yeterlilik ve erigebilirlik (M) 4 0.756
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Cronbach’s alpha katsayis1 0.70 ve iizeri sahip olan testlere uygulandigi
gergegi ile aciklanmasina ragmen (Cronbacha, 1951:309), Nunnally’in sosyal
bilimlerde belirledigi alfa katsayisinin 0.60 diizeyinin yeterli olmasi (Er,
2011:180) dikkate alindiginda finansal davranis 6lgegi disindaki dlgeklerin yeterli
diizeyde gilivenilir oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Nunnally’nin psikometrik
standartlarina gore, arastirmalarin erken evrelerinde, i¢ tutarlilik giivenilirliginin
kabul edilebilir minimum diizey 0.50 ile 0.60 olmasi (Ozkan vd., 2014:129)
dikkate alindiginda finansal davranig 6lgegi giivenilir kabul edilmistir.

Aragtirmada sonuglarin dogrulugunu ve tutarlhiligimi ortaya koymak

amaciyla giivenilirlik analizi uygulanmustir.

Tablo 3.7. Modelin Cronbach’s Alpha degeri

Cronbach's Alpha Soru sayisi
0,915 35

Tablo 3.7°de goriildiigii gibi modelin cronbach’s alpha degerinin 0.90’dan
biiyilk ¢ikmasi durumu modelin yiliksek derecede giivenilir oldugunu

gostermektedir.
3.5.3.3. Dogrulayici faktor analizi

Dogrulayici faktor analizi (DFA) bir aragtirma yontemi olan yapisal esitlik
modelinin bir tiiridiir. Yapisal esitlik modeli regresyon analizi sonrasi path analizi,
sonrasinda dogrulayict faktor analizi ve en son olarak yapisal esitlik modeli
siralamasina gore tarihte gelisim gostermistir. Bir 6lgek farkli ana kiitlelerde
yapilan giivenilirlik ve gecerlilik sonrasi standartlasmistir. DFA Slgegi gilivenle
kullanilabilir hale getirdigi standartlasma siirecinde verilerden bulgularin elde
edilmesi sonucunda teorik yapi ile uyum saglayip saglamadigim gosteren bir
yontem olmasi nedeniyle oldukca 6nemlidir (Capik, 2014: 138).

DFA modelleri, ¢esitli 06l¢lim uygulamalari igin yaygin olarak
kullanilmaktadir. Yap1 dogrulama ve 6l¢ek iyilestirme, ¢ok katmanli ¢oklu yontem
gecerliligi ve 6l¢iim degismezligi igin tasarimlar DFA modellerinin spesifikasyonu
ve test edilmesi yoluyla degerlendirilebilir (MacCallum ve Austin, 2000:208).
Bununla birlikte DFA yontemi gizil degiskenlerin belirleyicisi olan sorularin ilgili
yapiy1 aciklayip agiklamadigr ve gozlenen veriler tarafindan Onerilen yapinin

saglanip saglanmadigimin arastirilmasinda kullanilir (Bryman ve Cramer, 2005:
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325). Tablo 3.8’de agiklayici1 faklayict faktér analizi sonrasinda sorunlu olan
ifadelerin ¢ikarilmasiyla modelde yer alacak gizil ve gozlenen degiskenler
verilmektedir.

Tablo 3.8. Yapisal esitlik modelini olusturan gizil ve gozlenen degiskenler

Olcekler (Gizil degisken) Ifade sayisi Ifa(li)eelgsf((e;l(:lz: ::)n en
Finansal tutum (A) 4 Al,A2,A3,A4
Finansal davranis (B) 3 B2,B3,B6
Finansal bilgi (C) 3 C3,C4,C5
Sosyal medya kullanimi (D) 6 D1,D2,D3,D4,D5,D6
Givenilirlik (E) 3 E1,E2,E3
Kullanici dostlugu (G) 4 G1,G2, F2, F3
Yanitlayicilik (H) 4 H1,H2,H3,G3
Duyarlilik ve empati (L) 4 L1,L2L3,M1
Yeterlilik ve erigebilirlik (M) 4 M2,M3,M4,M5

3.5.3.4. Arastirma Modelinin Dogrulayic1 Faktor Analizi ile Test Edilmesi

DFA’da olgekte yer alan gizil degiskenler ile gozlenen degiskenler
arasindaki iliskiye dair kurulan hipotezlerle hesaplanan faktor yiiklerinin anlamhi
olup olmadig1 arastirilmaktadir (Tabachnik ve Fidell, 2007:609). Sonugta yol
katsayilarmin anlamli ¢ikmasi gizil degiskenler arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iligkiyi gosterecektir.

Joreskog ve S6rbom, 1993’e gore; dogrulayici faktoér analizi sonucu elde
edilen faktor yiikleri, gizil degiskenler ile gozlenen degiskenler arasindaki
iligkilerin inceleyerek modelin hipotezleri dogrulayip dogrulamadigi sonucuna
ulagtirmaktadir. Ayrica hata varyanslarmin istatistiksel olarak anlamsiz veya
negatif olmasi durumlari incelenmektedir.

Simgek, 2007’ye gore; t-degerlerinin kabul edilebilir sinirlarda olmast, t-
degerinin  2,576‘nin {izerinde olmas1 degiskenler arasinda anlamli ve pozitif bir
iligki oldugunu gostermektedir. Tablo 3.9°da DFA sonucunda olgeklere iliskin

hesaplanan faktor yiikleri ve t-degerleri verilmektedir.
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Tablo 3.9. Dogrulayici faktor analizi i¢in standart yiikleri ve t-degerleri

= S Gozlenen Standart Hata t-
Olgekler (Gizil degisken) Degiskenler yiikleri varyansl | degerleri
Finansal Tutum (A) Al 0.81 0.35 11.08
A2 0.80 0.35 11.21
A3 0.82 0.33 10.85
A4 0.73 0.47 12.70
Finansal Davranig (B) B2 0.35 0.88 13.81
B3 0.74 0.45 4.91
B6 0.43 0.82 12.87
Finansal Bilgi (C) C3 0.59 0.65 12.14
C4 0.75 0.44 8.05
C5 0.67 0.55 10.34
Sosyal Medya Kullanimi (D) D1 0.83 0.32 10.92
D2 0.85 0.28 10.23
D3 0.79 0.37 11.79
D4 0.62 0.62 13.85
D5 0.49 0.76 14.42
D6 0.65 0.57 13.63
Giivenilirlik (E) El 0.73 0.47 10.33
E2 0.63 0.61 12.35
E3 0.71 0.50 10.76
Kullanici Dostlugu (G) Gl 0.73 0.47 11.09
G2 0.62 0.62 12.94
F2 0.64 0.60 12.72
F3 0.70 0.51 11.79
Yanitlayicilik (H) H1 0.67 0.55 12.05
H2 0.71 0.50 11.47
H3 0.67 0.55 12.12
G3 0.62 0.62 12.85
Duyarlilik ve Empati (L) L1 0.75 0.44 11.81
L2 0.57 0.67 13.77
L3 0.76 0.42 11.54
M1 0.78 0.39 11.03
Yeterlilik ve Erisebilirlik (M) M2 0.67 0.55 12.18
M3 0.79 0.38 9.50
M4 0.66 0.56 12.33
M5 0.55 0.69 13.51

Gizil degiskenler ile gozlenen degiskenler arasindaki iliskinin incelendigi

DFA sonuglarina gore,

e Finansal Tutum (A) &lgegi i¢in standartlastirilmis faktor yiiklerinin 0,73 ile
0,82 araliginda, hata varyanslarinin 0,33 ile 0,47 aralifinda, t-degerlerinin
ise 10.85 ile 12.70 araliginda deger aldiklar1 goriilmektedir. A gizil
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degiskeni ile Al, A2, A3, A4 gozlenen degiskenleri arasindaki faktor
yiiklerinin (p<0,05) oldugu, bu degiskenlerin A gizil degiskenini agiklayan
degiskenler oldugunu ve en yiiksek agiklayan ise A3 gozlenen degiskeni
oldugunu sonuca ulasilmistir. Ayrica t-degerlerinin sonuglarina gore
gozlenen degiskenlerinin kabul edilebilir sinirlar icerisinde oldugu
goriilmektedir.

e Finansal Davranig (B) oOlcegi igin standartlastirilmis faktor 0,35 ile 0,74
araliginda, hata varyanslarinin 0,45 ile 0.88 araliginda, t-degerlerinin ise
4.91 ile 13.81 araliginda deger aldiklan goriilmektedir. B gizil degiskeni ile
B2, B3, B6 gozlenen degiskenleri arasindaki faktor yiiklerinin (p<0,05)
oldugu, bu degiskenlerin B gizil degiskenini agiklayan degiskenler
oldugunu ve en yiiksek aciklayan ise B3 gozlenen degiskeni oldugunu
sonuca ulasilmistir. Ayrica t-degerlerinin sonuglarina gore gozlenen

degiskenlerinin kabul edilebilir sinirlar igcerisinde oldugu goriilmektedir.

e Finansal Bilgi (C) olgegi icin standartlastirilmis faktor 0,59 ile 0,75
araliginda, hata varyanslarinin 0,44 ile 0.65 aralifinda, t-degerlerinin ise
8.05 ile 12.14 araliginda deger aldiklar1 goriilmektedir. C gizil degiskeni ile
C3, C4, C5 gozlenen degiskenleri arasindaki faktor yiiklerinin (p<0,05)
oldugu, bu degiskenlerin C gizil degiskenini agiklayan degiskenler
oldugunu ve en yiiksek aciklayan ise C4 goézlenen degiskeni oldugunu
sonuca ulasilmigtir. Ayrica t-degerlerinin sonucglarina gore goézlenen

degiskenlerinin kabul edilebilir sinirlar i¢erisinde oldugu goriilmektedir.

¢ Sosyal Medya Kullanimi (D) dlgegi igin standartlastirilmig faktor 0,49 ile
0,85 araliginda, hata varyanslarmin 0,28 ile 0.76 araliginda, t-degerlerinin
ise 10.23 ile 14.42 araliginda deger aldiklar1 gorilmektedir. D gizil
degiskeni ile D1, D2, D3, D4, D5, D6 gozlenen degiskenleri arasindaki
faktor yiiklerinin (p<0,05) oldugu, bu degiskenlerin D gizil degiskenini
aciklayan degiskenler oldugunu ve en yiiksek agiklayan ise D2 gdzlenen
degiskeni oldugunu sonuca ulasilmistir. Ayrica t-degerlerinin sonuclarina
gore gozlenen degiskenlerinin kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu
goriilmektedir.

e Giivenilirlik (E) olgegi icin standartlagtirilmis faktér 0,63 ile 0,73
araliginda, hata varyanslarinin 0,47 ile 0.61 aralifinda, t-degerlerinin ise
10.33 ile 12.35 araliginda deger aldiklar1 goriilmektedir. E gizil degiskeni
ile E1, E2, E3 gozlenen degiskenleri arasindaki faktor yiiklerinin (p<0,05)
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oldugu, bu degiskenlerin E gizil degiskenini a¢iklayan degiskenler oldugunu
ve en yiksek aciklayan ise El gozlenen degiskeni oldugunu sonuca
ulagilmistir. Ayrica t-degerlerinin sonuglarina gore gozlenen degiskenlerinin

kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu goriilmektedir.

Kullanict Dostlugu (G) 6lgegi icin standartlastiriimig faktor 0,62 ile 0,73
araliginda, hata varyanslarinin 0,47 ile 0.62 araliginda, t-degerlerinin ise
11.09 ile 12.94 araliginda deger aldiklar1 goriilmektedir. G gizil degiskeni
ile G1, G2, F2, F3 gozlenen degiskenleri arasindaki faktor yiiklerinin
(p<0,05) oldugu, bu degiskenlerin G gizil degiskenini agiklayan degiskenler
oldugunu ve en yiiksek agiklayan ise Gl gozlenen degiskeni oldugunu
sonuca ulasilmistir. Ayrica t-degerlerinin sonuglarina goére gozlenen

degiskenlerinin kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu goriilmektedir.

Yanitlayicilik (H) 0lgegi igin standartlagtirilmig faktor 0,62 ile 0,71
araliginda, hata varyanslarmin 0,50 ile 0.62 araliginda, t-degerlerinin ise
11.47 ile 12.85 araliginda deger aldiklar1 goriilmektedir. H gizil degiskeni
ile H1, H2, H3, G3 gozlenen degiskenleri arasindaki faktor yiiklerinin
(p<0,05) oldugu, bu degiskenlerin H gizil degiskenini a¢iklayan degiskenler
oldugunu ve en yiiksek aciklayan ise H2 gozlenen degiskeni oldugunu
sonuca ulasilmistir. Ayrica t-degerlerinin sonuglarina gore goézlenen

degiskenlerinin kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu goriilmektedir.

Duyarlilik ve Empati (L) 6l¢egi i¢in standartlastirilmis faktoér 0,57 ile 0,78
araliginda, hata varyanslarinin 0,39 ile 0.67 aralifinda, t-degerlerinin ise
11.03 ile 13.77 araliginda deger aldiklar1 goriilmektedir. L gizil degiskeni
ile L1, L2, L3, M1 gozlenen degiskenleri arasindaki faktor yiiklerinin
(p<0,05) oldugu, bu degiskenlerin L gizil degiskenini agiklayan degiskenler
oldugunu ve en yiiksek agiklayan ise M1 goézlenen degiskeni oldugunu
sonuca ulasilmigtir. Ayrica t-degerlerinin sonuclarina gore go6zlenen

degiskenlerinin kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu goriilmektedir.

Yeterlilik ve Erigebilirlik (M) 6lcegi igin standartlastirilmis faktdr 0,55 ile
0,79 araliginda, hata varyanslarinin 0,38 ile 0.69 araliginda, t-degerlerinin
ise 9.50 ile 13.51 araliginda deger aldiklar goriilmektedir. M gizil degiskeni
ile M2, M3, M4, M5 gozlenen degiskenleri arasindaki faktor yiiklerinin
(p<0,05) oldugu, bu degiskenlerin M gizil degiskenini agiklayan degiskenler
oldugunu ve en yiiksek agiklayan ise M3 goézlenen degiskeni oldugunu



sonuca ulasilmigtir. Ayrica t-degerlerinin sonucglarina gore go6zlenen
degiskenlerinin kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu goriilmektedir.

Sonu¢ olarak goézlenen degiskenler igin hesaplanan t degerlerinin en
kiigligliniin 4.91 degerine sahip olduguna goére, e-CRM algilanmasinda finansal
okuryazarlik diizeyinin etkisinin kabulii modeli'nde yer alan gdzlenen
degiskenlerin ilgili gizil degiskenlerin gostergesi oldugu kabul edilebilir (p>0,05).

Modelin toplanan veriler ile saglanip saglanmadiginin incelenebilmesi i¢in
uyum 1iyiligi indekslerinin de incelenmesi gereklidir (Capik, 2014:200; Joreskog
ve Sorbom, 1993: 121; Simsek, 2007:14; (Hu ve Bentler, 1999)’ a gore;

y2 Degeri: Ki-kare istatistigi orneklem kovaryans matrisi ile evren
kovaryans matrisi arasindaki yani tahmin ve gdzlenen girdi matrisleri arasindaki
uyuma bakarak, farki gosterir ve bu matrisler arasinda fark olmamasini
saglamaktadir. x2 Degeri < 0.05 olmasi anlamli oldugunu goéstermektedir.
Orneklem sayisinin 200 ve iizerinde oldugu tiim modellerde modelin anlamli
oldugu goriilmektedir.

x2/sd Degeri: Orneklemden daha az etkilenen y2/sd degeri, ki-kare
degerinin o6rneklem biiyiikliigiinden cabuk etkilenmesi sebebiyle kullanilmasi
onerilmektedir. ¥2/sd degeri, ¥2 degerinin serbestlik derecesine boliinmesiyle elde
edilmektedir. Bu degerin y2/sd < 2 olmasi iyi diizeyde kabul edilirken, y2/sd < 5
olmasi kabul edebilir diizeyde bir uyum iyiligi olarak goriilmektedir.

RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation): Biiyiik
ormeklemin s6z konusu modellerde yalnizca ki-kare istatistigine dayanarak kabul
edilmemesinin oniine gegmek amaciyla kullanilan ve ana kiitlede ise yaklasik
uyumun bir Ol¢iisii olmaktadir. Yaklasik ortalamalarin karekokii olarak ifade
edilir. Bu degerin RMSEA < 0.05 olmasi iyi diizeyde kabul edilirken, RMSEA <
0.08 olmasi kabul edebilir diizeyde bir uyum iyiligi olarak goriilmektedir.

GFIl (Goodness of Fit Index): Modelin 6rneklem biiyikliigiinden ayri
olarak ne oranda 6l¢tiigiinii yani nasil uyum gosterdigini agilamaktadir. Bu degerin
GFI > 0.95 olmasi iyi diizeyde kabul edilirken, GFI > 0.90 olmas1 kabul edebilir
diizeyde bir uyum iyiligi olarak goriilmektedir.
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AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index): GFI testinin yiiksek 6rnek
hacmindeki eksikligini gidermek amaciyla serbestlik derecesi ile diizeltilmis
durumudur. Bu degerin AGFI > 0.95 olmasi iyi diizeyde kabul edilirken, AGFI >
0.90 olmas1 kabul edebilir diizeyde bir uyum iyiligi olarak goriilmektedir.

NNFI (Non-Normed Fit Index): Modelin 6l¢ii alindig1 bir bagka modele
gore ne Olglide daha iyi bir uyum gosterdigini dlgmektedir. Bu degerin NNFI >
0.95 olmas1 iyi diizeyde kabul edilirken, NNFI > 0.90 olmasi kabul edebilir
diizeyde bir uyum iyiligi olarak goériilmektedir.

CFl (Comparative Fit Index): Orneklem sayisindan az etkilenen ve
degiskenler arasinda higbir iligkinin olmadigin1 éngdren modeldir. Bu degerin CFI
> 0.95 olmasi iyi diizeyde kabul edilirken, CFI > 0.90 olmasi kabul edebilir
diizeyde bir uyum iyiligi olarak goriilmektedir.

RMR (Root Mean Square Residual) ve SRMR (Standardized Root
Mean Square Residual): Bu deger sifira yaklastik¢a test edilen modelin daha iyi
uyum iyiligi gosterdigi anlasilir. Standardize edilmis sekline SRMR uyum iyilik
indeksi denir. Bu degerin SRMR < 0.05 olmas1 iyi diizeyde kabul edilirken,
SRMR < 0.10 olmast kabul edebilir diizeyde bir uyum iyiligi olarak
goriilmektedir.

Tablo 3.10. Olgeklerde dogrulayici faktdr analizi uyum 6lgiileri

Uyum Faktor

Olciileri A B C D E G H L M
RMSEA 0.14 - - 0.20 - 0.09 |0.14 | 0.12 | 0.08
GFlI 0.98 - - 0.89 - 099 098 | 097 |0.98
AGFI 0.89 - - 0.74 - 095 [0.90|0.84 091
NNFI 0.94 - - 0.87 - 096 |[0.91]0.89 091
CFlI 0.98 - - 0.92 - 099 |[097 |0.96 | 097
SRMR 0.03 - - 0.08 - 0.03 | 0.04 | 0.04 | 0.04

En ¢ok kullanilanlarin uyum indekslerinin normal ve kabul edilebilir
degerleri Tablo 3.11°de goriildigii gibidir.
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Tablo 3.11. Aragtirma modelinin uyum indeksleri ve yapisal modeli

Uyum Olgiisii Karar Kriterleri Arastirma Sonucu

%2 x2 <0.05 1581.25 p=0.0
y2/sd 5 <y2/sd<2 2.9
RMSEA 0.08 < RMSEA< 0.05 0.07
GFlI GFl >0.95 0.83
AGFI AGFI >0.95 0.80
NNFI NNFI > 0.95 0.94
CFI CFI >0.95 0.95
SRMR 0.10 < SRMR < 0.05 0.07

Arastirmanin model uyum iyiliginde oncelikle tahmin edilen ve gozlenen
kovaryans arasindaki tutarlilifn  Olgen ki-kare degerinin  incelenmesi
gerekmektedir. Caligmada Ki-kare degeri 1581.25 olarak hesaplanmis istatistiksel
olarak anlamlidir (p< 0,05). Ki-kare degerinin anlamli sonuca ulagsmasi 6rneklem
sayisinin 200’den fazla oldugu durumlarda beklenilen bir durum olmaktadir (Hu
ve Bentler, 1999:2). Bu yiizden literatiirde Ki-kare degerinin yerine Kki-kare
degerinin serbestlik derecesine boliinmesiyle elde edilen x2/sd degerine bakilmasi
onerilmektedir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010: 668). Arastirmada y2/sd
degeri 2,90 olarak belirlenmistir. Ki-kare istatistiginde oldugu gibi &rneklem
genigliginden etkilenmesi ve belirli bir kabul edilebilir limit degere sahip oldugu
ve istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p< 0,05). Modeldeki diger
uyum indeksleri incelendiginde, RMSEA 0,07 olarak hesaplanmistir. Ana kiitlede
ise yaklagik uyumun bir 6lgiisii olan RMSEA degeri ile kabul edebilir diizeyde bir
uyum iyiligi olarak goriilmektedir.

Aragtirmada GFI degeri 0,83 ve AGFI degerinin ise 0,80 olarak
hesaplandig1 goriilmektedir. GFI ve AGFI degerlerinin 0.95’in iizerinde olmasi
modelin kabul edilebilir uyum oldugunu gostermektedir. Arastirmada hem GFI
degeri hemde AGFT degeri desteklenememistir. Fakat model uyum indekslerinden
GFI ve AGFI indeks degerlerinin 6rneklem genisliginden etkilenmesi s6z konusu
oldugundan, (Fan ve Sivo, 2005; 365) literatiirde bu iki indeksin model uyumunda
kullanilmamasi 6nerilmektedir (Sharma, Mukherjee, Kumar ve Dillon, 2005:942).

Aragtirmada NNFI uyum iyiligi indeksi degeri 0,94 olarak hesaplanmustir.
NNFI degerinin 0.90’nin {iizerinde olmasi kabul edilebilir bir uyuma sahip
oldugunu gosterdiginden modelde NNFI degeri kabul edilebilir uyuma sahiptir.
CFI degerinin 0,95 olarak hesaplanmast kabul edilebilir deger olan 0,95’in

tizerinde bir deger almasi modelin uyum iyiligine sahip oldugunu gostermektedir
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(Hu ve Bentler, 1999: 27). SRMR degerinin 0,07 olarak hesaplanmasi ile de
SRMR degerinin 0,08 ve altinda deger almasi toplanan veriler ile kurulan model
arasinda kabul edilebilir bir uyumu s6z konusudur (Hu ve Bentler, 1999:30). Bir
biitiin olarak uyum iyiligi indeksleri incelendiginde GFI, AGFI, disinda diger
indekslerin onerilen sinirlar icerisinde kaldig1 goriilmektedir. Buna gére modelin
genel olarak toplanan veriler ile dogrulandig1 ifade edilebilir.
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Sekil 3.5. 1. Arastirmanin sonu¢ modeli yol katsayilar
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Chi-Sguare=16%3.70, df=550, P-wvalues=0.00000,

RMSEZ=0.068

Sekil 3.5. 2. Arastirmanin sonu¢ modeli t-degerleri

Tablo 3.12’de Yapisal modeline iliskin hesaplanan yol katsayis1 degerleri
ve onlara ait t-degerleri verilmektedir.
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Tablo 3.12. Yapisal model i¢in yol katsayis1 ve t-degerleri

. - Yol t-
Hipotez Sebep-Sonug Iliski katsayis: | degerleri Sonug
H1 Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik
diizeyi ile e-CRM algis1 arasinda iligki vardir. | 0.94 23.73 Kabul
Bireysel miigterilerin finansal okuryazarlik
H2 diizeyi ile e-CRM algist sosyal medya
kullanim arasinda iligki vardir. 0.48 9.08 Kabul
Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik
H3 diizeyi ile e-CRM algisi giivenilirlik arasinda
iliski vardir. 0.77 12.45 Kabul
Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik
H4 diizeyi ile e-CRM algis1 kullanic1 dostlugu
arasinda iligki vardir. 0.81 11.71 Kabul
Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik
H5 diizeyi ile e-CRM algis1 yantlayicilik
arasinda iligki vardir. 0.79 11.19 Kabul
Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik
Ho6 diizeyi ile e-CRM algist duyarlilik ve empati
arasinda iliski vardir. 0.85 14.59 Kabul
Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik
H7 diizeyi ile e-CRM algis1 yeterlilik ve
erigebilirlik arasinda iligki vardir 0.75 11.68 Kabul
Hs Bireysel miisterilerin finansal tutumu ile e-
CRM algisi arasinda iligki vardir. 0.73 12.50 Kabul
Bireysel miisterilerin finansal davranisi ile e-
H9 CRM algisi arasinda iligki vardir.
0.57 4.80 Kabul
H10 Bireysel misterilerin finansal bilgisi ile e-
CRM algisi arasinda iligki vardir 0.56 7.79 Kabul

Aragtirma sonuglarina gore tiim hipotezler desteklenmistir. T-degerlerinin
kabul edilebilir sinirlarda olmasi i¢in, t-degerinin 0=0,05"gdre 2,576 nin iizerinde
olmasi gerekliliginden modeldeki tiim hipotezler desteklenmis ve kurulan iligkiler
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu gériilmiistiir. Ayrica hipotezlerdeki yol
katsayilarinin 0,90 (p<0,05) oldugu goriilmektedir. Bu durum kurulan modelin
hipotezleri agikladigr ve en yiiksek aciklayan hipotezin HI p= 0.94 oldugu
goriilmektedir.

3.5.4. Degiskenler Arasi Bulgularin Analizi

Arastirmada cinsiyet ve medeni durum degiskenlerinin faktorler agisindan

anlamli bir fark olup, olmadigmi arasgtirmak amaciyla t testi yapilmustir. Iki
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orneklem grubu arasinda ortalamalar agisindan fark olup olmadigini arastirmak
icin kullanilan t-testi prametrik bir test olarak adlandirilmaktadir.

Arastirmada yas, gelir durumu gibi iki ya da daha fazla ortalama arasinda
fark olup olmadigimi test etmek amaciyla varyans analizi (ANOVA) testi
yapilmistir. ANOVA testinde hipotezi test etmek i¢in F degeri kullanilmaktadir.
ANOVA testinde gruplar arasinda bir farklilik olup olmadigini ve bu farkliligin
hangi gruplardan kaynaklandigin1 gosteren Post Hoc testi kullanilmaktadir.
Arastirma da Post Hoc testinde en yaygin olarak kullanilan testlerden biri olan
Tukey testi kullanilmistir (Kalayc1, 2014:74-135; Can, 2013: 116).

® Arastirmada cinsiyet degiskenine gore faktorler agisindan anlaml bir fark

olup olmadig1 t-testi ile arastirilmistir.

Hi:= Cinsiyet degigkeni ile arastirma boyutlart arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tablo 3.13. Bireysel miisterilerin cinsiyet degiskenine gore t-Testi sonuglari

Olcek Degisken n Ortalama | Anlamhhk

E-CRM Kadin 183 3,6714 0,632
Erkek 267 3,6370

Finansal okuryazarlik Kadm 183 3,6176 0,292
Erkek 267 3,6958

Sosyal medya kullanim1 Kadmm 183 3,2814 0,114
Erkek 267 3,4001

Giivenilirlik Kadin 183 3,7281 0,138
Erkek 267 3,6311

Kullanici dostlugu Kadm 183 3,5701 0,647
Erkek 267 3,56218

Yanitlayicilik Kadin 183 3,6940 0,208
Erkek 267 3,5605

Duyarlilik ve empati Kadm 183 3,9053 0,199
Erkek 267 3,7503

Yeterlilik ve erigebilirlik | Kadin 183 3,8448 0,306
Erkek 267 3,9011

Finansal tutum Kadin 183 4,0751 0,102
Erkek 267 42472

Finansal davranig Kadin 183 3,4116 0,599
Erkek 267 3,4532

Finansal bilgi Kadm 183 3,4251 0,347
Erkek 267 3,4487
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Tablo 3.13 incelendiginde arastirmaya katilan bireysel miisterilerin
cinsiyet degiskeni ile arastirma Olgekleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik olup olmadig: t-testi ile snanmustir. Tablo 3.13°de yer alan sonuglara gore
bireysel miisterilerin cinsiyet degiskenine gore arastirma Olgeklerinin herhangi
birinde (p >.05) anlamli bir farkliliga rastlanmamustir.

® Arastirmada medeni duruma gore faktorler agisindan anlamli bir fark olup

olmadig: t-testi ile arastirilmastir.

Hi>= Medeni durum degiskeni ile arastirma boyutlar1 arasinda anlamli bir
fark vardir.

Tablo 3.14. Bireysel miisterilerin medeni durum degiskenine gore t-Testi sonuglari

Olcek Degisken n Ortalama | Anlamhhk

E-CRM Bekar 244 3,6808 0,366
Evli 206 3,6164

Finansal okuryazarlik Bekar 244 3,6867 0,498
Evli 206 3,6371

Sosyal medya kullanim1 | Bekar 244 3,4577 0,028
Evli 206 3,2265

Giivenilirlik Bekar 244 3,6137 0,174
Evli 206 3,7379

Kullanict dostlugu Bekar 244 3,5423 0,985
Evli 206 3,5405

Yanitlayicilik Bekar 244 3,6393 0,578
Evli 206 3,5858

Duyarlilik ve empati Bekar 244 3,8525 0,389
Evli 206 3,7670

Yeterlilik ve erisebilirlik | Bekar 244 3,9434 0,156
Evli 206 3,8010

Finansal tutum Bekar 244 4,1025 0,098
Evli 206 4,2658

Finansal davranis Bekar 244 3,0650 0,030
Evli 206 3,6437

Finansal bilgi Bekar 244 3,5295 0,397
Evli 206 3,3320

Tablo 3.14 incelendiginde arastirmaya Kkatilan bireysel miisterilerin
medeni durum degiskeni ile arastirma olgekleri arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik olup olmadig: t-testi ile sinanmistir. Tablo 3.14°de yer alan sonuglara
gore bireysel miisterilerin e-CRM ve finansal okuryazarlik 6l¢eklerinde anlamli bir
fark yaratmamasina ragmen, sosyal medya kullanimi ve finansal davranig alt
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boyutlarinda ( p <.05) anlamli bir farklilik yaratmigtir. Sosyal medya kullaniminin
bekar bireysel miisterilerde evli olanlara oranla daha yiiksek algi diizeyine sahip
oldugu goriilmektedir. Ayrica finansal davranig diizeyinin de evli bireysel

miisterilerin bekar bireysel miisterilere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

His= Bireysel miisterilerin farkli banka tercihleri ile e-CRM algist
arasinda fark vardir.

Tablo 3.15. Bireysel miisterilerin banka tercihleri ile E-CRM algis1 arasinda

ANOVA testi sonuglari
Olcek Degisken Ortalama F Anlamhhk
E-CRM Garanti Bankasi 3,7345 6,207 0,002
Tiirkiye Is Bankasi 3,6972
Yapi1 Kredi Bankasi 3,4209

Tablo 3.15 incelendiginde arastirmaya katilan bireysel miisterilerin tercih
ettikleri bankaya gore e-CRM algis1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik
olup olmadig: tek yonli varyans (ANOVA) ile sinanmistir. Tablo 3.15°de yer alan
sonuclara gore bireysel miisterilerin e-CRM algis1 tercih ettikleri bankalara gore
istatistiksel olarak (p <.05) anlamli bir farklilik yaratmistir. Garanti Bankasi
bireysel miisterileri e-CRM alg1 diizeyleri en yiiksek iken Yapi Kredi Bankasi
bireysel miisterileri en diisiik ortalamaya sahiptir.

Tablo 3.16. Bireysel miisterilerin banka tercihleri ile E-CRM algisi arasinda
(Tukey HSD Testi) sonuglari

Hizmet Alinan Banka N 1 2
Tukey HSD?* | Yapi Kredi Bankasi 98 3,4209

Tiirkiye Is Bankas1 184 3,6972

Garanti Bankasi 168 3,7345

Tablo 3.16 incelendiginde e-CRM algisi banka tercihlerine gore alt gruplar
olugturmustur. Yap1 Kredi Bankasi bireysel miisterileri tek bagina bir grup
olustururken, Tiirkiye Is Bankasi ve Garanti Bankas1 bireysel miisterileri tek bir alt
gruba dahil olmustur. Buna gore de Tiirkiye Is Bankasi ve Garanti Bankasi
bireysel miisterileri e-CRM algisinda benzer 6zellikleri gosterirken, Yap1 Kredi
Bankas1 bireysel miisterileri hem Tiirkiye Is Bankasi hem de Garanti Bankasi
bireysel miisterilerinden farkli o6zellik gosterdigi igin ayr1 bir grup olarak

belirlenmistir.
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H14= Bireysel miisterilerin farkli banka tercihleri ile finansal okuryazarlik

diizeyleri arasinda fark vardir.

Tablo 3.17. Bireysel miisterilerin banka tercihleri ile finansal okuryazarlik
diizeyleri arasinda ANOVA testi sonuglart

Olgek Degisken Ortalama F Anlamhhik
Finansal Gflrapti Bankam 3,7698 4,388 0,013
Okuryazarlik Tiirkiye Ig .Bankas1 3,6647
Yap1 Kredi Bankasi 3,4813

Tablo 3.17 incelendiginde aragtirmaya katilan bireysel misterilerin tercih
ettikleri banka ile finansal okuryazarlik diizeyi arasinda istatiksel olarak anlamli
bir farklilik olup olmadig1 tek yonlii varyans (ANOVA) ile sinanmistir. Tablo
3.17°de yer alan sonuglara gore bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyi
tercih ettikleri bankalara gore istatistiksel olarak (p <.05) anlamli bir farklilik
yaratmistir. Garanti Bankas1 bireysel miisterilerinin finansal okuryazarlik diizeyi
en yliksek iken Yap1 Kredi Bankasi bireysel miisterileri en diisiik ortalamaya
sahiptir.

Tablo 3.18. Bireysel miisterilerin banka tercihleri ile finansal okuryazarlik
diizeyleri arasinda (Tukey HSD Testi) sonuglari

Hizmet Alinan Banka N 1 2
Tukey HSD? | Yap1 Kredi Bankasi 98 3,4813

Tiirkiye Is Bankasi 184 3,6647 3,6647

Garanti Bankasi 168 3,7698

Tablo 3.18 incelendiginde finansal okuryazarlik diizeyi banka tercihlerine
gbre alt gruplar olusturmustur. Tiirkiye Is Bankasi bireysel miisterileri hem Yapi
Kredi Bankasi bireysel miisterileri hem de Garanti Bankasi bireysel miisterileri
grubuna dahil olmustur. Buna gére de Tiirkiye is Bankasi bireysel miisterileri hem
Garanti Bankasi bireysel misterileri hem de Yap: Kredi Bankasi bireysel
miisterileri benzer 6zellikler gdsterirken, Garanti Bankast ile Yap1 Kredi Bankasi
bireysel miisterilerinin finansal okuryazarlik diizeyleri birbirinden farkli 6zellik

gostermistir.

His= Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumlar ile e-CRM
algis1 arasinda fark vardir.
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Tablo 3.19. Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumu ile E-CRM
algis1 arasinda ANOVA testi sonuglari

Olcek Degisken Ortalama F Anlamhhk
E-CRM Kusadasi 3,9958 4,485 0,007
Efeler 3,9524
Nazilli 3,3256
Soke 3,2325

Tablo 3.19 incelendiginde arastirmaya katilan bireysel miisterilerin farkls
ilgelerdeki ikamet durumu ile e-CRM algis1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir
farklilik olup olmadig: tek yonlii varyans (ANOVA) ile stnanmustir. Tablo 3.19°da
yer alan sonuglara gore bireysel miisterilerin e-CRM algis1 ikamet ettigi ilceye
gore istatistiksel olarak (p <.05) anlamhi bir farklilik yaratmistir. Kusadasi’nda
ikamet eden bireysel miisterilerin e-CRM alg1 diizeyleri en yiiksek iken Soke’de
ikamet eden bireysel miisteriler en diisiik ortalamaya sahiptir.

Tablo 3.20. Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumu ile E-CRM
algis1 arasinda (Tukey HSD Testi) sonuglari

ikamet Edilen ilce N 1 2
Tukey HSD* | Soke 68 3,2325

Nazilli 92 3,3256

Efeler 157 3,9524

Kusadasi 133 3,9958

Tablo 3.20 incelendiginde e-CRM algist farkli ilgelerdeki ikamet
durumuna gore alt gruplar olusturmustur. Soke ve Nazilli ilgelerinde ikamet eden
bireysel musteriler ayr1 bir grup olustururken, Efeler ve Kusadasi ilgesinde ikamet
eden bireysel miisteriler ayr1 bir gruba dahil olmustur. Buna gore de Soke ve
Nazilli ilgelerinde ikamet eden bireysel miisteriler benzer ozellikler gosterirken,
Efeler ve Kusadasi ilgelerinde ikamet eden bireysel miisteriler de kendi aralarinda
benzerlik gostermektedir. Ayrica bu iki grubun e-CRM algis1 farkli 6zellik
gosterdigi i¢in ayr1 bir gruplarda belirlenmistir.

His= Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumlar ile finansal

okuryazarlik diizeyi arasinda fark vardir.
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Tablo 3.21. Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumu ile finansal
okuryazarlik arasinda ANOVA testi sonuglari

Olcek Degisken Ortalama F Anlamlihk
Finansal Okuryazarlik Efeler 3,8873 41214 0,011
Kusadasi 3,8012
Nazilli 3,3425
Soke 3,0212

Tablo 3.21 incelendiginde arastirmaya katilan bireysel miisterilerin farkli
ilgelerdeki ikamet durumu ile finansal okuryazarlik diizeyi arasinda istatiksel
olarak anlamli bir farklilik olup olmadigi tek yonlii varyans (ANOVA) ile
sinanmugtir. Tablo 3.21°de yer alan sonuglara gore bireysel miisterilerin finansal
okuryazarlik diizeyleri ikamet ettigi ilgeye gore istatistiksel olarak (p <.05) anlamli
bir farklilik yaratmistir. Efeler’de ikamet eden bireysel miisterilerin finansal
okuryazarlik diizeyleri en yiiksek iken Soke’de ikamet eden bireysel miisteriler en
diisiik ortalamaya sahiptir.

Tablo 3.22. Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumu ile finansal
okuryazarlik diizeyi arasinda (Tukey HSD Testi) sonuglari

ikamet Edilen lce N 1 2
Tukey HSD* | Soke 68 3,0212
Nazilli 92 3,3425
Kusadasi 133 3,8012
Efeler 157 3,8873

Tablo 3.22 incelendiginde finansal okuryazarlik diizeyi farkli ilgelerdeki
ikamet durumuna gore alt gruplar olusturmustur. Soéke ve Nazilli ilgelerinde
ikamet eden bireysel miisteriler ayr1 bir grup olustururken, Efeler ve Kusadasi
ilgesinde ikamet eden bireysel miisteriler ayr1 bir gruba dahil olmustur. Buna gore
de Soke ve Nazilli ilgelerinde ikamet eden bireysel miisteriler benzer 6zellikler
gosterirken, Efeler ve Kusadasi ilgelerinde ikamet eden bireysel miisteriler de
kendi aralarinda benzerlik gostermektedir. Ayrica bu iki grubun finansal
okuryazarlik diizeyleri farkli Ozellik gosterdigi i¢in ayr1 bir gruplarda

belirlenmistir.

® Aragtirmada yas degiskeni ile aragtirma boyutlar1 arasinda anlamli bir fark

olup olmadigit ANOVA testi ile arastirilmistir.

Hi;=Yas degiskeni ile arastirma boyutlar1 arasinda arasinda anlamli bir

fark vardir.
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Tablo 3.23. Bireysel Miisterilerin Yas Degiskenine Gére ANOVA Testi Sonuglari

Ortalamalar
Faktorler | 1519 | 2029 | 3039 | 40-49 | s0-59 | 0¥¥ | Anlamlihk
ve Degeri
yas yas yas yas yas iizeri

E-CRM 3,56 3,78 3,49 3,74 3,59 2,96 5,529 0.000
Finansal 3,39 3,70 3,66 3,83 3,50 3,41 1,335 0.008
okuryazarhk
Sosyal medya 3,18 3,57 3,16 3,49 3,23 1,82 9.442 0.000
kullanim
Giivenilirlik 3,67 3,68 3,62 3,88 3,72 3,15 1.506 0.187
Kullanica 3,56 3,73 3,46 3,60 3,63 3,09 1.867 0.099
dostlugu
Yamtlayicihik 3,15 3,68 3,41 3,57 3,61 3,03 2.529 0.028
Duyarhhk ve 3,69 4,11 3,65 4,08 3,89 3,67 2.693 0.021
empati
Yeterlilik ve 4,12 3,90 3,65 3,83 3,46 2,97 4.363 0.001
erigebilirlik
Finansal 3,67 4,19 4,16 4,29 4,09 4,27 0.897 0.483
tutum
Finansal 3,00 3,30 3,19 3,07 2,86 2,73 2.012 0.076
davranig
Finansal bilgi 3,56 3,69 3,62 3,76 3,58 3,17 0.826 0.532

Tablo 3.23 incelendiginde aragtirmaya katilan bireysel miisterilerin yas
degiskeni ile arastirma boyutlar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik olup
olmadig1 tek yonli varyans (ANOVA) ile sinanmistir. Tablo 3.23°de yer alan
sonuglara gbre bireysel miisterilerin yas degiskeni e-CRM algisi, finansal
okuryazarlik diizeyi, sosyal medya kullanimi, yanitlayicilik, duyarlilik ve empati,
yeterlilik ve erigebilirlik boyutlarinda istatistiksel olarak (p <.05) anlamli bir
farklilik yaratmasmma ragmen giivenilirlik, kullanici dostlugu, finansal tutum,
finansal davranis ve finansal bilgi boyutlarinda ( p >.05) anlamh bir farkliliga

rastlanmamustir.

Tablo 3.24. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)

sonuclari
E-CRM
Yas N 1 2
Tukey HSD?b 60 yas ve iizeri 16 2,9557
30-39 108 3,4905
15-19 13 3,5609
50-59 42 3,5913
40-49 74 3,7440
20-29 197 3,7792
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Tablo 3.24 incelendiginde e-CRM algilamasinda 60 yas ve tizeri bireysel
miigteriler tek basina bir grup olustururken, digerleri ayr1 bir gruba dahil olmus ve
benzer Ozellikler gosterdigi ortaya ¢ikmistir. 60 yas ve iizeri bireysel miisteriler
digerlerden ayr bir grupta farkli bir 6zellik gostermektedir ve en diisiik e-CRM
algisina sahipken, 20-29 yas aralifindaki bireysel miisteriler en yiiksek e-CRM

algisina sahiplerdir.

Tablo 3.25. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)

sonuglari
Finansal Okuryazarhk
Yas N 1
Tukey HSD*? | 15-19 13 3,3872
60 yas ve iizeri 16 3,4124
50-59 42 3,5046
30-39 108 3,6587
20-29 197 3,7061
40-49 74 3,7442

Tablo 3.25 incelendiginde bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik
diizeyi tiim yas gruplarininda benzer 6zellikler gdstermistir. Finansal okuryazarlik
diizeyi en diisikk 15-19 yas araligindaki bireysel miisteriler iken, en yliksek
finansal okuryazarlik diizeyine 40-49 yas araligindaki bireysel miisterilerdir.

Tablo 3.26. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)

sonuglari
Sosyal Medya Kullanimi
Yas N 1 2
Tukey HSD*P 60 yas ve iizeri 16 1,8229
30-39 108 3,1559
15-19 13 3,1795
50-59 42 3,2302
40-49 74 3,4910
20-29 197 3,5685

Tablo 3.26 incelendiginde bireysel misterilerin sosyal medya
kullaniminda 60 yas ve iizeri tek basina bir grup olustururken, digerleri ayr1 bir
gruba dahil olmus ve benzer 6zellikler gosterdigi ortaya ¢ikmistir. 60 yas ve lizeri
bireysel miisteriler digerlerden ayr bir grupta farkli bir 6zellik gdstermektedir ve
en diisilk sosyal medya kullanimi algisina sahipken, 20-29 yas araligindaki
bireysel miisteriler sosyal medya kullaniminda en yiiksek algiya sahiplerdir.
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Tablo 3.27. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)

sonuglari
Yanitlayicihk
Yas N 1
Tukey HSD?*P 60 yas ve tizeri 16 3,0313
15-19 13 3,1538
30-39 108 3,4051
40-49 74 3,5743
50-59 42 3,6071
20-29 197 3,6815

Tablo 3.27 incelendiginde bireysel misterilerin e-crm algilamalarinda
yanitlayicilik 6zelliginin tiim yas gruplarininda benzer 6zellikler gosterdigi ve en
diisiik 60 yas ve lzeri bireysel miisteriler yanitlayicilik algisina sahipken, 20-29
yas araligindaki bireysel miisteriler yanitlayicilik 6zelliginde en yiiksek algiya
sahiplerdir.

Tablo 3.28. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)

sonuglart
Duyarhlik ve Empati
Yas N 1
Tukey HSD*? 60 yas ve iizeri 16 3,6481
30-39 108 3,6719
15-19 13 3,6923
50-59 42 3,8929
40-49 74 4,0811
20-29 197 4,1142

Tablo 3.28 incelendiginde bireysel misterilerin e-crm algilamalarinda
duyarlilik ve empati 6zelliginin tiim yas gruplarininda benzer 6zellikler gosterdigi
ve en diisiik 60 yas ve lizeri bireysel miisteriler duyarlilik ve empati algisina
sahipken, 20-29 yas araligindaki bireysel miisteriler duyarlilik ve empati
ozelliginde en yiiksek algtya sahiplerdir.

Tablo 3.29. Bireysel miisterilerin yas degiskenine gore (Tukey HSD Testi)

sonuclari
Yeterlilik ve Erisebilirlik
Yas N 1 2
Tukey HSD?® 60 yas ve iizeri 16 2,9688
50-59 42 3,4643
30-39 108 3,6458
40-49 74 3,8345
20-29 197 3,8972
15-19 13 4,1154
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Tablo 3.29 incelendiginde bireysel miisterilerin e-crm algilamalarinda
yeterlilik ve erigebilirlik boyutunda 60 yas ve lizeri ve 50-59 yas araligi tek basina
bir grup olustururken, digerleri ayr1 bir gruba dahil olmus ve benzer 6zellikler
gosterdigi ortaya ¢ikmustir. 60 yas ve iizeri ve 50-59 yas aralig1 bireysel miisteriler
digerlerden ayr1 bir grupta farkli bir 6zellik gostermektedir ve en diislik 60 yas ve
tizeri bireysel miisteriler yeterlilik ve erisebilirlik boyutunu algilamaktadir. 15-19
yas aralifindaki bireysel miisteriler yeterlilik ve erisebilirlik boyutunda en yiiksek
algrya sahiplerdir.

® Arastirmada egitim degiskeni ile arastirma boyutlar1 arasinda anlaml bir
fark olup olmadigt ANOVA testi ile arastirilmigtir.

Hie= Egitim degiskeni ile arastirma boyutlar1 arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tablo 3.30. Bireysel miisterilerin egitim degiskenine gore ANOVA testi sonuglari

Ortalamalar
Faktorler . Lisans F Anlamlihik
Ilkokul Ortaokul Lise Lisans . Degeri
ustii

E-CRM 3,21 3,56 3,67 3,68 4,03 5,529 0.000
Finansal 3,22 3,42 3,67 3,69 3,98 1,335 0.004
okuryazarhk
Sosyal medya 2,63 3,03 3,40 3,45 3,88 7,547 0.000
kullanim
Giivenilirlik 3,40 3,59 3,73 3,63 4,17 2,948 0.020
Kullanici 3,31 3,56 3,65 3,56 4,04 2,394 0.050
dostlugu
Yamitlayicihk 3,08 3,64 3,54 3,62 3,67 2,509 0.041
Duyarhlk ve 3,73 3,90 3,95 3,95 4,24 0,837 0.502
empati
Yeterlilik ve 3,13 3,63 3,75 3,86 4,15 5,756 0.000
erigebilirlik
Finansal 4,03 4,24 4,15 411 4,69 2,419 0.048
tutum
Finansal 2,83 2,97 3,16 3,22 3,50 2,209 0.067
davranig
Finansal bilgi 3,45 3,20 3,66 3,83 3,94 1,304 0.027

Tablo 3.30 incelendiginde arastirmaya katilan bireysel miisterilerin egitim
degiskeni ile arastirma boyutlar arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik olup
olmadig1 tek yonli varyans (ANOVA) ile smanmistir. Tablo 3.30°da yer alan
sonuglara gore bireysel miisterilerin egitim degiskeni, e-CRM algilanmasinda ve
finansal okuryazarlik diizeyinde ( p <.05) anlaml bir farklilik yaratmistir. E-CRM
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algis1 ve finansal okuryazarlik diizeyi en yliksek olan bireysel miisteriler lisansiistii
egitim diizeyine sahip olanlar olustururken, en diisiik finansal okuryazarlik ve e-
CRM algisina ilkokul mezunu bireysel miisteriler olusturmaktadir. Egitim seviyesi
arttikca bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyi de artmaktadir. Ayrica
egitim seviyesi artik¢a bireysel miisterilerin e-CRM algilamalari da artmaktadir.

Tablo 3.30 incelendiginde bireysel miisterilerin egitim degiskeni sosyal
medya kullanimi, giivenilirlik, yanitlayicilik, yeterlilik ve erisebilirlik, finansal
tutum ve finansal davranis boyutlarinda (p <.05) anlaml bir farklilik yaratmustir.
Buna ragmen kullanici dostlugu, duyarlilik ve empati, finansal davranis

boyutlarinda ( p >.05) anlamli bir farkliliga rastlanmamastir.

Tablo 3.31. Bireysel misterilerin egitim degiskenine goére (Tukey HSD Testi)

sonuglart
Sosyal Medya Kullanimi
Egitim Durumu N 1 2 3
Tukey HSD?? | ilkokul 36 2,6250
Ortaokul 49 3,0340
Lise 168 3,3968
Lisans 164 3,4543
Lisansusti 33 3,8788

Tablo 3.31 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algilamalarinda
sosyal medya kullaniminda ilkokul ve ortaokul &grenimi gorenler bir grup
olustururken, lise ve lisans &grenimi goérenler diger bir grup ve lisansiistii tek
basina ayr1 bir gruba dahil olmus ve benzer 6zellikler gosterdigi ortaya ¢ikmistir.
[lkokul mezunu olan bireysel miisteriler sosyal medya kullanim algist en diisiik
ortalamaya sahip iken, lisansiistii mezunu olan bireysel miisteriler sosyal medya
kullaniminda en yiiksek algiya sahiplerdir. Egitim seviyesi arttikca sosyal medya
kullanimi algis1 da artmaktadir.

Tablo 3.32. Bireysel miigterilerin egitim degiskenine goére (Tukey HSD Testi)

sonuclari
Giivenilirlik
Egitim Durumu N 1 2
Tukey HSD?P Ilkokul 36 3,3981
Ortaokul 49 3,5850
Lisans 164 3,6321
Lise 168 3,7321
Lisanstusti 33 41717
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Tablo 3.32 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algisinda
giivenilirlik boyutunda ilkokul, ortaokul, lise ve lisans Ogrenimi gorenler tek
basina bir grup olustururken, lisansiisti 6grenimi gdrenler ayri bir gruba dahil
olmus ve benzer 6zellikler gdsterdigi ortaya ¢ikmistir. Giivenilirlik boyutundan en
diisiik ortalamaya sahip olan ilkokul 6grenimi goren bireysel miisteriler ve en

yiiksek ortalamaya lisansiistii 6grenimi goren bireysel miisterilerdir.

Tablo 3.33. Bireysel miisterilerin egitim degiskenine gére (Tukey HSD Testi)

sonuglari
Yamtlayicihk
Egitim Durumu N 1 2
Tukey HSD*? | ilkokul 36 3,0764
Lise 168 3,5417
Lisans 164 3,6174
Ortaokul 49 3,6378
Lisansiistii 33 3,6742

Tablo 3.33 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algilamalarinda
yanitlayicilik boyutunda ortaokul, lise, lisans ve lisansiistii 6grenimi gorenler tek
basina bir grup olustururken, ilkokul 6grenimi gorenler ayr bir gruba dahil olmus

ve benzer dzellikler gdsterdigi ortaya ¢ikmustir.

Tablo 3.34. Bireysel miisterilerin egitim degiskenine gore (Tukey HSD Testi)

sonuglart
Yeterlilik ve Erisebilirlik
Egitim durumu N 1 2 3
Tukey . 36 3,1319
HSD2b Ilkokul
Ortaokul 49 3,6276
Lise 168 3,7530
Lisans 164 3,8643
Lisanstisti 33 4,1515

Tablo 3.34 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algilamalarinda
yeterlilik ve erisebilirlik boyutunda ilkokul &grenimi gorenler bir grup
olustururken, ortaokul, lise ve lisans diger bir grup ve lisansiistii tek bagina ayr
bir gruba dahil olmus ve benzer 6zellikler gosterdigi ortaya ¢ikmugtir.
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Tablo 3.35. Bireysel miisterilerin egitim degiskenine gére (Tukey HSD Testi)

sonuglari
Finansal tutum
Egitim durumu N 1 2
Tukey HSD#P Tlkokul 36 4,0347
Lisans 164 4,1128
Lise 168 4,1503 4,1503
Ortaokul 49 4,2449 4,2449
Lisansiistii 33 4,6894

Tablo 3.35 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algilamalarinda
finansal tutum boyutunda lise ve ortaokul 6grenimi goren bireysel miisteriler hem
lisansiistli 6grenimi goren bireysel miisteriler ile hem de ilkokul ve lisans 6grenimi
goren bireysel miisteriler ile benzer 6zelliklere sahiplerdir. Finansal tutum ilkokul
ve lisans 6grenimi gdren bireysel miisteriler ile lisansiistii 6grenimi goren bireysel
miisteriler farkli 6zellikler 6zellikler gostermektedir.

® Aragtirmada gelir degiskeni ile arastirma boyutlar1 arasinda anlamli bir fark

olup olmadigi ANOVA testi ile arastiriimistir.

Hio= Gelir degiskeni ile arastirma boyutlari arasinda anlamli bir fark

vardir.

Tablo 3.36. Bireysel miisterilerin gelir degiskenine gére ANOVA testi sonuglari

Ortalamalar Anlamhilik
Faktorler 1000 1001- 2001- 3001- 4001- 5001 F Degeri
den az 2000 3000 4000 5000 TL iistii

E-CRM 3,62 3,49 3,53 3,74 3,85 3,87 3,978 0.002
Finansal 3,75 3,57 3,62 3,71 3,75 3,79 1,335 0.446
okuryazarhk
Sosyal medya 3,48 3,08 3,16 3,60 4,07 3,64 5,882 0,000
kullanim
Giivenilirlik 3,84 3,46 3,59 3,67 4,13 4,21 4,250 0,001
Kullanici 3,82 3,49 3,45 3,70 3,44 3,99 2,616 0,024
dostlugu
Yamtlayicihik 3,70 3,45 3,53 3,57 3,49 3,50 0,900 0,481
Duyarhlik ve 4,17 3,80 3,90 3,95 3,82 4,03 1,300 0,263
empati
Yeterlilik ve 3,89 3,63 3,55 3,93 4,17 3,83 3,021 0,211
erigebilirlik
Finansal 4,28 4,09 4,07 4,31 4,35 4,08 0,963 0,440
tutum
Finansal 3,22 3,10 3,10 3,27 3,12 3,37 0,484 0,788
davranig
Finansal bilgi 3,73 3,51 3,70 3,56 3,79 3,93 0,943 0,453
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Tablo 3.37 incelendiginde arastirmaya katilan bireysel miisterilerin gelir
degiskeni ile aragtirma boyutlar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik olup
olmadigi tek yonlii varyans (ANOVA) ile sinanmigtir. Tablo 3.37°de yer alan
sonuglara gore bireysel miisterilerin gelir degiskeni, e-CRM algisinda ( p <.05)
anlamli bir farklilik yaratmig olmasina ragmen ve finansal okuryazarlik diizeyinde
( p >.05) anlamli bir farkliliga rastlanmamustir. Gelir seviyesi 5000 TL ve istii
olan bireysel miisteriler e-CRM algisinda en yiiksek ortalamaya sahipken, 1001-
2000 TL araliginda olan bireysel miisteriler en diisiik ortalamaya sahiplerdir.

Tablo 3.37 incelendiginde bireysel miisterilerin gelir degiskeni ile sosyal
medya kullanimi, giivenilirlik, kullanic1 dostlugu boyutlarinda (p <.05) anlaml bir
farklilik yaratmistir. Buna ragmen yeterlilik ve erisebilirlik, yanitlayicilik,
duyarlilik ve empati, finansal tutum, finansal davramis ve finansal bilgi
boyutlarinda ( p >.05) anlaml bir farkliliga rastlanmamaistir.

Tablo 3.37. Bireysel misterilerin gelir degiskenine gore (Tukey HSD Testi)

sonuglart
Sosyal Medya Kullanimi
Gelir durumu N 1 2

Tukey HSD?P 1001-2000 TL 133 3,0840

2001-3000 TL 98 3,1616

1000 TL den az 118 3,4831

3001-4000 TL 54 3,5957

5001 TL ve tizeri 19 3,6404

4001-5000 TL 28 4,0714

Tablo 3.37 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algilamalarinda
sosyal medya kullaniminda 1001-2000 TL, 2001-3000 TL, 1000 TL’den az, 3001-
4000 TL ve 5001 TL ve tizerinde gelire sahip olanlar bir grup olustururken, 4001-
5000 TL araliginda geliri olanlar tek basina ayri bir gruba dahil olmus ve benzer
ozellikler gosterdigi ortaya ¢ikmustir. 1001-2000 TL araliginda gelire sahip olan
bireysel miisteriler sosyal medya kullanim algis1 en diigiik ortalamaya sahipken,
4001-5000 TL arahiginda gelire sahip olan bireysel miisteriler sosyal medya
kullanim algis1 en yiiksek olanlardir.
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Tablo 3.38. Bireysel miisterilerin gelir degiskenine gore (Tukey HSD Testi)

sonuglari
Giivenilirlik
Gelir durumu N 1 2 3

Tukey HSD#* | 1001-2000 TL 133 3,4586

2001-3000 TL 98 3,5850

3001-4000 TL 54 3,6728

1000 TL’den az 118 3,8390

4001-5000 TL 28 4,1310

5001 TL iizeri 19 4,2105

Tablo 3.38 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algilamalarinda
giivenilirlik boyutunda 1001-2000 TL, 2001-3000 TL, 3001-4000TL ve 1000
TL’den az gelire sahip olanlar tek basina bir grup olustururken, 4001-5000 TL
araliginda gelire sahip olanlar ayr bir grup, 5001 TL ve iizeri gelire sahip olanlar
ayr1 bir gruba dahil olmus ve benzer oOzellikler gosterdigi ortaya cikmuistir.
Giivenilirlik boyutundan en disiik ortalamaya 1001-2000 TL araliginda gelire
sahip olan bireysel miisteriler olustururken, 5001 TL fiizeri gelire sahip olanlar en
yiksek ortalamaya sahiplerdir.

Tablo 3.39. Bireysel miisterilerin gelir degiskenine gore (Tukey HSD Testi)

sonuglari
Kullanici Dostlugu
Gelir durumu N 1
Tukey HSD?P 4001-5000 TL 28 3,4375
2001-3000 TL 98 3,4464
1001-2000 TL 133 3,4887
3001-4000 TL 54 3,6991
1000 TL den az 118 3,8178
5001 TL ve lizeri 19 3,9868

Tablo 3.39 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algilamalarinda

kullanic1
gostermektedir.

dostlugu  boyutunun

tim  gelir

gruplarinda  benzer

ozellikler

® Arastirmada ¢aligma durumuna ile aragtirma boyutlar1 arasinda anlamli bir

fark olup olmadigi ANOVA testi ile aragtirilmisgtir.

Hy= Calisma durumu degiskeni ile arastirma boyutlar1 arasinda anlamli

bir fark vardir.
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Tablo 3.40. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumu degiskenine gére ANOVA testi

sonuglari
Ortalamalar
. - Anlamhhk
Faktorler .| Isyeri | .. . Kamu Ozel F L.
Cahsmiyor | Emekli .. | Ogrenci o . Degeri
sahibi sektorii | sektor

E-CRM 3,62 3,23 3,70 3,87 3,64 3,57 435 0.001
Finansal 3,56 3,48 3,88 3,79 3,72 3,49 3,26 0.007
okuryazarhk
Sosyal medya 3,14 2,46 3,42 3,65 3,44 3,31 6,84 0,000
kullammm
Giivenilirlik 3,75 3,28 3,77 3,86 3,80 3,48 3,04 0,010
Kullanici 3,71 3,27 3,80 3,80 3,57 3,45 2,49 0,030
dostlugu
Yanitlayicihk 3,70 3,29 3,52 3,70 3,46 3,54 1,27 0,272
Duyarhhk ve 4,06 3,83 3,84 4,20 3,75 3,93 1,75 0,122
empati
Yeterlilik ve 3,35 3,27 3,83 4,00 3,84 3,73 4,58 0,000
erigebilirlik
Finansal 3,99 4,39 4,36 4,29 4,42 3,79 5,80 0,000
tutum
Finansal 3,02 2,65 3,53 3,35 3,20 3,00 4,36 0,001
davranig
Finansal bilgi 3,66 341 3,74 3,73 3,55 3,70 0,65 0,655

Tablo 3.40 incelendiginde arastirmaya Kkatilan bireysel miisterilerin
caligma durumu degiskeni ile arastirma boyutlar1 arasinda istatiksel olarak anlaml
bir farklilik olup olmadigi tek yonlii varyans (ANOVA) ile sinanmistir. Tablo
3.40’da yer alan sonuglara gore bireysel misterilerin ¢alisma durumu degiskeni, e-
CRM algisinda ve finansal okuryazarlik diizeyinde ( p <.05) anlamli bir farklilik
yaratmistir. Finansal okuryazarlik diizeyi en yiiksek olan is yeri sahibi bireysel
miisterilerden olusurken, en diisiikk ise emekli bireysel miisterilerdir. Ayrica e-
CRM algisi en yiiksek 6grenci olan bireysel miisteriler iken, en diisiik yine emekli

bireysel miisterilerdir.

Tablo 3.41 incelendiginde bireysel miisterilerin ¢alisma durumu
degiskeninin sosyal medya kullanimi, giivenilirlik, kullanici dostlugu, yeterlilik ve
erisebilirlik, finansal tutum, finansal davranis boyutlarinda ( p <.05) anlaml bir
farklilik yaratmistir. Buna ragmen yanitlayicilik, duyarlilik ve empati ve finansal
bilgi boyutlarinda ( p >.05) anlamli bir farkliliga rastlanmamastir.
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Tablo 3.41. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumu degiskenine gore (Tukey HSD
Testi) sonuglari

Sosyal Medya Kullanimi
Calisma durumu N 1 2
Tukey HSD?? | Emekli 34 2,4559
Calismiyor 41 3,1423
Ozel sektor 117 3,3134
1$yeri sahibi 53 3,4182
Kamu sektorii 100 3,4383
Ogrenci 105 3,6508

Tablo 3.41 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algilamalarinda
sosyal medya kullaniminda ¢alismayan, Ozek sektdr c¢alisani, kamu sektorii
caligani, igyeri sahibi, 6grenci olanlar bir grup olustururken, emekliler tek basina
ayr1 bir gruba dahil olmus ve benzer 6zellikler gosterdigi ortaya ¢ikmistir. Emekli
olan bireysel miisteriler sosyal medya kullanimindan en diisiik algiya sahipken,
Ogrenci olan bireysel miisteriler sosyal medya kullaniminda en yiiksek algiya
sahiplerdir.

Tablo 3.42. Misterilerin galisma durumu degiskenine gore (Tukey HSD Testi)

sonuglari
Giivenilirlik
Calisma durumu N 1 2
Tukey HSD?? | Emekli 34 3,2843
Ozel sektor 117 3,4815
Calismiyor 41 3,7480
isyeri sahibi 53 3,7736
Kamu sektorii 100 3,8000
Ogrenci 105 3,8635

Tablo 3.42 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algilamalarinda
giivenilirlik boyutunda ¢alismayan, 6zel sektor ¢alisani, kamu sektorii ¢alisani,
igyeri sahibi, 6grenci olanlar bir grup olustururken, emekliler tek basina ayri bir
gruba dahil olmus ve benzer 6zellikler gosterdigi ortaya ¢ikmistir. Gilivenilirlik
boyutundan emekli olan bireysel miisteriler en diisiik algiya sahipken, Ogrenci
olanlar en yiiksek algtya sahiplerdir.
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Tablo 3.43. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumu degiskenine gore (Tukey HSD
Testi) sonuglari

Kullanici Dostlugu

Calisma durumu N 1
Tukey HSD?P Emekli 34 3,2721

Ozel sektor 117 3,4509

Kamu sektori 100 3,5675

Caligmiyor 41 3,7134

Ogrenci 105 3,7952

Isyeri sahibi 53 3,8019

Tablo 3.43 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algilamalarinda
kullanici dostlugu boyutunun tim c¢aligma gruplarinda benzer 6zellikler

gostermektedir.

Tablo 3.44. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumu degiskenine gore (Tukey HSD
Testi) sonuglari

Yeterlilik ve erisebilirlik
Calisma durumu N 1 2
Tukey HSD* | Emekli 34 3,2721
Calismiyor 41 3,3537
Ozel sektor 117 3,7265
1$yeri sahibi 53 3,8302
Kamu sektorii 100 3,8425
Ogrenci 105 3,9976

Tablo 3.44 incelendiginde bireysel miisterilerin e-CRM algilamalarinda
yeterlilik ve erisebilirlik boyutunda emekli ve ¢aligmayan bireysel miisteriler bir
grup olustururken, 6zel sektor c¢alisani, igyeri sahibi, kamu sektorii ¢alisan1 ve
Ogrenci olanlar ayr1 bir gruba dahil olmus ve benzer 6zellikler gdsterdigi ortaya

cikmustir.

Tablo 3.45. Bireysel miisterilerin ¢aligma durumu degiskenine gére (Tukey HSD
Testi) sonuglari

Finansal tutum
Calisma durumu N 1 2
Tukey HSD*? | Ozel sektor 117 3,7863

Calismiyor 41 3,9878
Ogrenci 105 4,2929
Isyeri sahibi 53 4,3632
Emekli 34 4,3897
Kamu sektori 100 4,4200

163



Tablo 3.45 incelendiginde bireysel miisterilerin finansal tutum boyutunda
Ozel sektor galigan1 olanlar bir grup olustururken, ¢alismayanlar, emekli, isyeri
sahibi, kamu sektorii ¢alisgan1 ve Ogrenci olanlar ayri bir gruba dahil olmus ve
benzer Ozellikler gosterdigi ortaya c¢ikmustir. Ozel sektér calisani bireysel
miisterilerin finansal tutum diizeyi en diisiik iken, kamu sektorii ¢alisani bireysel

miisterilerin finansal tutum diizeyi en yiiksektir.

Tablo 3.46. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumu degiskenine gore (Tukey HSD
Testi) sonuglari

Finansal davramys
Calisma durumu N 1 2
Tukey HSD?? | Emekli 34 2,6471
Ozel sektor 117 2,9972
Caligmiyor 41 3,0163
Kamu sektori 100 3,200
Ogrenci 105 3,3524
Isyeri sahibi 53 3,5346

Tablo 3.46 incelendiginde bireysel miisterilerin finansal davranis
boyutunda emekli olan bireysel miisteriler bir grup olustururken, ¢alismayanlar,
Ozel sektor galisanlari, isyeri sahibi, kamu sektorii caligani ve 6grenci olanlar ayri
bir gruba dahil olmus ve benzer ozellikler gosterdigi ortaya cikmistir. Emekli
bireysel miisteriler finansal davranig diizeyi en disiik iken, isyeri sahibi bireysel
miisterilerin finansal davranis diizeyi en yiiksektir.

Aragtirmada bireysel miisterilerin 6demelerini ve finansal islemlerini
gerceklestirirken banka teknolojisi kullanmalar ile cinsiyet, medeni durum, yas,
egitim durumu, calisma durumu ve gelir degiskenlerine gore bir iliski olup
olmadigini ortaya koyabilmek amaciyla ki kare testi yapilmistir.

Hoi: Bireysel misterilerin cinsiyetleri ile 6demelerini ve finansal

islemlerini gerceklestirirken banka teknolojisi kullanmalar1 arasinda iligki vardir.

Tablo 3.47°de ¢apraz tablo bireysel miisterilerin cinsiyetine gére 6deme ve
finansal iglemlerde banka teknolojisi kullanimi incelendiginde kadinlarin da
erkeklerin de % 74-75 oraninda kullandiklarini sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 3.47. Bireysel miisterilerin cinsiyetleri ile 6deme ve finansal iglemlerde
banka teknolojisi kullanimina yonelik ¢apraz tablo

Cinsiyet
Kadin Erkek Toplam
Odeme ve finansal Evet 136 201 337
islemlerde banka
teknolojisi kullanim Hayir 47 66 113
Toplam 183 267 450

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore ddeme ve finansal islemlerde banka
teknolojisi kullanimin etkisini ortaya koyabilmek icin ki kare testi yapilmistir. Bu
test sonuglar1 Tablo 3.48’de goriilmektedir ve Ki-kare degeri X2=,054 ve p= 0,817
seklinde belirtilmektedir. Bu sonuglara gore hipotez p= 0,817> 0,050 oldugu i¢in
reddedilmistir. Ankete katilan bireylerin cinsiyetleri ile 6deme ve finansal

islemlerini gerceklestirirken banka teknolojisi kullanmalar1 arasinda iliski yoktur.

Tablo 3.48. Bireysel miisterilerin cinsiyetleri ile 6deme ve finansal islemlerde
banka teknolojisi kullanimina y6nelik Ki-Kare Testi sonuglari

Deger istatistiksel 6nem
Pearson Chi-Square (Ki-kare) ,0542 ,817
Cramer’s V(Kramer’in V’si) 01 ,817

Cinsiyetin 6deme ve finansal islemlerde banka teknolojisi iizerinde ne
derecede bir etkiye sahip oldugunu Olgmek i¢in kullanilan Kramer V degeri

anlamli bir iliski olmadigi i¢in degerlendirilmemistir.

Ha2: Bireysel miisterilerin medeni durumlar ile 6demelerini ve finansal

islemlerini gergeklestirirken banka teknolojisi kullanmalari arasinda iliski vardir.

Tablo 3.49°da ¢apraz tablo katilimcilarin medeni durumuna gore 6deme ve
finansal islemlerde banka teknolojisi kullanimi incelendiginde evlilerinde
bekarlarinda % 74-76 oraninda kullandiklar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 3.49. Bireysel miisterilerin medeni durum ile 6deme ve finansal iglemlerde
banka teknolojisi kullanimina yoénelik ¢apraz tablo

Medeni durum
Bekar Evli Toplam
Odeme ve finansal Evet 185 152 337
islemlerde banka
teknolojisi kullanimi Hayr 59 54 113
Toplam 244 206 450
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Katilimcilarin medeni durumuna gore 6deme ve finansal islemlerde banka
teknolojisi kullanimini etkisini ortaya koyabilmek i¢in ki kare testi yapilmistir. Bu
test sonuglar1 Tablo 3.50°de goriilmektedir ve ki-kare degeri X2=,246 ve p= 0,620
seklinde belirtilmektedir. Bu sonuglara gore hipotez p= 0,620> 0,050 oldugu i¢in
reddedilmistir. Ankete katilan bireylerin medeni durumlar1 ile 6deme ve finansal
islemlerini gergeklestirirken banka teknolojisi kullanmalart arasinda iligki yoktur.

Tablo 3.50. Bireysel miisterilerin medeni durum ile 6deme ve finansal iglemlerde
banka teknolojisi kullanimina yonelik Ki-Kare Testi sonuglari

Deger istatistiksel 56nem
Pearson Chi-Square (Ki-kare) ,2462 ,620
Cramer’s V(Kramer’in V’si) ,02 ,620

Medeni durumun 6deme ve finansal islemlerde banka teknolojisi iizerinde
ne derecede bir etkiye sahip oldugunu 6l¢mek igin kullanilan Kramer V degeri

anlamli bir iliski olmadigi i¢in degerlendirilmemistir.

Has: Bireysel miisterilerin yaslar ile 6demelerini ve finansal iglemlerini
gerceklestirirken banka teknolojisi kullanmalari arasinda iligki vardir.

Tablo 3.51°de gapraz tablo katilimcilarin yaslara gére 6deme ve finansal
islemlerde banka teknolojisi kullanimi incelendiginde en ¢ok 60 yas ve iizeri
bireysel miisterilerin % 75’inin bu islemlerde banka teknolojisini kullanmadiklari
ve en ¢ok 20-29 yas araligindaki bireysel miisterilerin % 77’sinin bu islemlerde
banka teknolojisi kullandiklar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 3.51. Bireysel miisterilerin yaslari ile 6deme ve finansal islemlerde banka
teknolojisi kullanimina yonelik ¢apraz tablo

Yas
Odeme ve 1519 | 20-29 | 30-39 | 40-49 | 50-50 | °°V& | Toplam
finansal +
islemlerde Evet 9 152 86 61 25 4 337
banka Hayir 4 45 22 13 17 12 113
teknolojisi
IS roplam | 13 | 197 | 108 | 74 | 42 | 16 450
kullanimi

Katilmcilarin  yaslarina gore O0deme ve finansal islemlerde banka
teknolojisi kullanimini etkisini ortaya koyabilmek i¢in ki kare testi yapilmistir. Bu
test sonuglart Tablo 3.52de goriilmektedir ve Ki-kare degeri X2= 30,739 ve p=
0,00 seklinde belirtilmektedir. Bu sonuglara gore hipotez p= 0,000 < 0,050 oldugu
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icin kabul edilmistir. Ankete katilan bireylerin yaglar1 ile 6deme ve finansal
islemlerini gergeklestirirken banka teknolojisi kullanmalar1 arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Tablo 3.52. Bireysel miisterilerin yaslar1 ile 6deme ve finansal islemlerde banka
teknolojisi kullanimina ydnelik Ki-Kare Testi sonuglari

Deger istatistiksel 6nem
Pearson Chi-Square (Ki-kare) 30,7392 ,000
Cramer’s V(Kramer’in V’si) ,261 ,000

Yaglarin 6deme ve finansal islemlerde banka teknolojisi kullanimi
tizerinde ne derece de bir etkiye sahip oldugunu 6l¢mek i¢in kullanilan Kramer V
testinde yiizde 0-40 aras1 degerler zayif, 41-70 aras1 degerler orta, 71-100 aras1
degerler giiclii bir iliskinin varligin1 géstermesi durumundan, Kramer V degeri %
26,1 olup, zay1f dereceli bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir.

H.4: Bireysel miisterilerin egitim durumlart ile 6ddemelerini ve finansal

islemlerini gergeklestirirken banka teknolojisi kullanmalar1 arasinda iligki vardir.

Tablo 3.53‘de c¢apraz tablo katilimcilarin egitim durumlarina gére 6deme
ve finansal islemlerde banka teknolojisi kullanimi incelendiginde en ¢ok ortaokul
mezunu bireysel miisterilerin % 61’inin bu islemlerde banka teknolojisini
kullanmadiklari ve en ¢ok lisansiisti egitim durumuna sahip olan bireysel
miigterilerin % 97’sinin bu islemlerde banka teknolojisi kullandiklari sonucu
ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 3.53. Bireysel miisterilerin egitim durumlar1 ile 6deme ve finansal
islemlerde banka teknolojisi kullanimina yonelik ¢apraz tablo

Egitim durumu
2_‘19"“" ‘;e ilkokul | Ortaokul | Lise | Lisans | Lisansiistii | Toplam
inansa
islemlerde Evet 18 19 133 135 32 337
banka | Hayr 18 30 35 | 29 1 113
teknolojisi
kullanuma | Toplam 36 49 168 164 33 450

Katilmcilarin  egitim durumlarina gore 0deme ve finansal islemlerde
banka teknolojisi kullanimini etkisini ortaya koyabilmek icin ki kare testi
yapilmigtir. Bu test sonuglart Tablo 3.54’da goriilmektedir ve ki-kare degeri X2=
60,843 ve p= 0,00 seklinde belirtilmektedir. Bu sonuglara gore hipotez p= 0,000 <
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0,050 oldugu igin kabul edilmistir. Ankete katilan bireylerin egitim durumlar ile
O0deme ve finansal iglemlerini gergeklestirirken banka teknolojisi kullanmalar

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Tablo 3.54. Bireysel miisterilerin egitim durumlart ile &deme ve finansal
islemlerde banka teknolojisi kullanimina ydnelik Ki-Kare Testi sonuglari

Deger istatistiksel 56nem
Pearson Chi-Square (Ki-kare) 60,843% ,000
Cramer’s V(Kramer’in V’si) ,408 ,000

Egitim durumunun o6deme ve finansal islemlerde banka teknolojisi
kullanimi {izerinde ne derece de bir etkiye sahip oldugunu dlgmek i¢in kullanilan
Kramer V testinde yiizde 0-40 aras1 degerler zayif, 41-70 aras1 degerler orta, 71-
100 aras1 degerler giiclii bir iliskinin varligin1 gostermesi durumundan, Kramer V
degeri % 40,8 olup, orta dereceli bir iligki oldugu sonucuna ulagilmigtir.

Has: Bireysel miisterilerin ¢alisma durumlari ile 6demelerini ve finansal

islemlerini gerceklestirirken banka teknolojisi kullanmalar1 arasinda iliski vardir.

Tablo 3.55’de capraz tablo katilimcilarin ¢aligma durumlarina gore 6deme
ve finansal islemlerde banka teknolojisi kullanimi incelendiginde en ¢ok emekli
bireysel miisterilerin % 68’inin bu islemlerde banka teknolojisini kullanmadiklari
ve en ¢ok kamu sektori ¢alisani bireysel miisterilerin % 95’inin bu iglemlerde
banka teknolojisi kullandiklar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 3.55. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumlar1 ile 6deme ve finansal
islemlerde banka teknolojisi kullanimina yonelik ¢apraz tablo

Calisma durumu

Odeme ve | Isyeri . . Kamu Ozel

. Calismiyor | Emekli .. | Ogrenci o . Toplam

finansal sahibi sektorii | sektor

islemlerde | Evet 23 11 37 71 95 100 337

banka Hayir 18 23 16 34 5 17 113
teknolojisi | Toplam 41 34 53 105 100 117 450
kullanim

Katilimcilarin ¢alisma durumlarina gére 0deme ve finansal iglemlerde
banka teknolojisi kullanimini etkisini ortaya koyabilmek igin ki kare testi
yapilmistir. Bu test sonuglari Tablo 3.56’da goriilmektedir ve ki-kare degeri X2=
75,562 ve p= 0,00 seklinde belirtilmektedir. Bu sonuglara gére hipotez p= 0,000 <
0,050 oldugu icin kabul edilmistir. Ankete katilan bireylerin ¢aligma durumlari ile
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O0deme ve finansal islemlerini gergeklestirirken banka teknolojisi kullanmalar

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 3.56. Bireysel miisterilerin ¢alisma durumlar1 ile 6deme ve finansal
islemlerde banka teknolojisi kullanimina yonelik Ki-Kare Testi sonuclari

Deger Istatistiksel 6nem
Pearson Chi-Square (Ki-kare) 75,5622 ,000
Cramer’s V(Kramer’in V’si) ,502 ,000

Calisma durumunun Odeme ve finansal islemlerde banka teknolojisi
kullanim {izerinde ne derece de bir etkiye sahip oldugunu 6lgmek icin kullanilan
Kramer V testinde yiizde 0-40 aras1 degerler zayif, 41-70 arasi degerler orta, 71-
100 aras1 degerler giiclii bir iliskinin varligim gostermesi durumundan, Kramer V

degeri % 50,2 olup, orta dereceli bir iliski oldugu sonucuna ulagilmstir.

Hag: Bireysel miisterilerin gelirleri ile 6demelerini ve finansal islemlerini

gerceklestirirken banka teknolojisi kullanmalar1 arasinda iliski vardir.

Tablo 3.57°de ¢apraz tablo katilimcilarin gelirlerine gore odeme ve
finansal iglemlerde banka teknolojisi kullanimi incelendiginde gelirleri 3001-4000
olan bireysel miisterilerin % 96’simin, 5001 TL ve {izeri geliri olan bireysel
miisterilerin % 90’min bu iglemlerde banka teknolojisi kullandiklari, gelirleri
1001-2000 gelir araliginda olan bireysel miisterilerin % 42’sinin banka teknolojisi
kullanmadig1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 3.57. Bireysel miisterilerin gelirleri ile 6deme ve finansal islemlerde banka
teknolojisi kullanimina yonelik ¢apraz tablo

Gelir

Odeme ve 1000 TL | 1001- | 2001- 5001 TL

! 3001-4000 [4001-5000 Toplam

finansal az 2000 3000 +

islemlerde [Evet 77 83 84 52 24 17 337

banka Hayir 41 50 14 2 4 2 113
teknolojisi

Toplam 118 133 98 54 28 19 450

kullanimi

Katilimeilarin  gelirlerine gore 6deme ve finansal iglemlerde banka
teknolojisi kullanimim etkisini ortaya koyabilmek i¢in ki kare testi yapilmigtir. Bu
test sonuglar1 Tablo 3.57°de goriilmektedir ve ki-kare degeri X2= 40,006 ve p=
0,00 seklinde belirtilmektedir. Bu sonuglara gore hipotez p= 0,000 < 0,050 oldugu
icin kabul edilmistir. Ankete katilan bireylerin gelirleri ile 6deme ve finansal
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islemlerini gerceklestirirken banka teknolojisi kullanmalar1 arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Tablo 3.58. Bireysel misterilerin gelirleri ile 6deme ve finansal islemlerde banka
teknolojisi kullanimina yo6nelik Ki-Kare Testi sonuglar

Deger Istatistiksel 5nem
Pearson Chi-Square (Ki-kare) 40,0062 ,000
Cramer’s V(Kramer’in V’si) ,298 ,000

Gelirin 6deme ve finansal islemlerde banka teknolojisi kullanimi iizerinde
ne derece de bir etkiye sahip oldugunu 6l¢mek icin kullanilan Kramer V testinde
ylizde 0-40 arast degerler zayif, 41-70 arasi1 degerler orta, 71-100 arasi1 degerler
giiclii bir iligkinin varligin1 gostermesi durumundan, Kramer V degeri % 29,8

olup, zayif dereceli bir iliski oldugu sonucuna ulasilmustir.
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TARTISMA VE SONUC

21. yiizyilin ilk c¢eyreginde bilgi ve iletisim teknolojisinde yasanan
inanilmaz gelismeler pek ¢ok sektorii etkiledigi gibi bu doniisimden en fazla
etkilenen sektorlerin baginda finans sektorii gelmektedir. Finans ile teknolojiyi
birlikte kullanan bankalar, musterileri ile en yakin sekilde bag kurabilmek,
miigterilerin isteklerine beklentilerine en kolay, en hizli sekilde cevap verebilmek
ve miisterilerin hayatlarim kolaylastirmak igin banka teknolojilerini aktif bir

sekilde uygulamaya ve gelistirmeye yonelmektedirler.

Elektronik miisteri hizmetleri uygulamalari, &zellikle siirekli gelisen
teknolojiler ile birlikte olduk¢a 6nem kazanmaya baslamis ve firmalar i¢in ayirt
edicilik oOzelligini ortaya koymada oOnemli bir unsur haline gelmistir. Bu
uygulamalarin en yogun kullanildig1 sektdrlerden biri bankacilik sektoriidiir.
Bankacilik sektoriinde 0Ozellikle hizmet kalitesinin arttirllmast ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda bankalarin uyguladiklar1 teknolojiler oldukga
onemlidir. Giiniimiizde bireylerin yapmalari gereken finansal islemlerin biiyiik bir
cogunlugunun bankalar araciligiyla gerceklestirmesinden dolayr konunun 6nemi
daha da artmaktadir. Bankalarin kiiresel rekabet ortaminda ayirt edilebilmeleri
icin uygulamalarini ne kadar kaliteli yaparlarsa yapsinlar gelisen teknolojinin igine
ne kadar adapte olurlarsa olsunlar, en 6nemlisi sunduklar1 e-miisteri hizmetlerini
miisterilerinin algilayabilme diizeyleridir. Miisteriler beklentilerini ve ihtiyaclarini
kendi algiladiklar1 bigimde yorumladiklari igin, ancak tanimladiklari dlgiide tatmin
olabilirler. Bankacilik sektoriinde miisterilerin bu algilama diizeylerini etkileyen
faktorlerden birisi bireylerin finansal okuryazarlik diizeyidir.

Bireysel miisterilerin % 98’sinin banka teknolojilerini kullandig1 ve bu
miisterilerin % 75’inin 6deme ve finansal iglemlerde banka teknolojilerini tercih
ettikleri goriilmektedir. Bu da banka teknolojilerini kullanan bireysel miisterilerin
biiylik bir cogunlugunun banka teknolojilerini biiyiik oranda finansal iglemler igin
kullandig1 seklinde yorumlanabilir.

Bireysel miisterilerin banka teknolojilerinden % 82’sinin ATM’leri, %
69’unun internet bankaciligini, % 42’sinin mobil bankaciligi, % 38’inin telefon
bankaciligini, % 36’sinin misteri akilli kartlarini, % 25’sinin kablosuz bankacilik
hizmetlerini ve % 18’inin e-mail kullandiklar1 gériilmektedir. Buna gore de banka
teknolojilerinden en fazla ATM teknolojisinin tercih edilmesinin her bireyin ATM
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kullanim1 ve algilamasinin daha kolay oldugu seklinde yorumlanabilir. Kiiresel
alanda faaliyet gosteren dijital pazarlama ajansi “We are social” tarafindan

(3

yaymlanan “ Digital in 2016 Global Overview” raporuna Tiirkiye’de mobilden
internet erisiminin % 35’1 bankacilik iglemlerini gerceklestirmek amaciyla

kullandig1 sonucu arastirmanin dogrulugunu kanitlar nitelikte oldugu sdylenebilir.

Bireysel miigterilerin bankalarm uyguladigi e-miisteri hizmetlerini
algilanmalarm1  etkileyen faktorler; sosyal medya kullamimi, gilivenilirlik,
yanitlayicilik, kigisellestirilmis hizmet, kullanici dostlugu, duyarlilik ve empati,
yeterlilik ve erigebilirlik boyutlart arasindan algilamayi en yiiksek agiklayan boyut
sosyal medya kullanimidir. Bu da miisterilerin bankalardan ¢ok sosyal medyadan
aldiklar1 kullanict yorumlar1 ve deneyimlerinden etkilendikleri, online topluluklar
yoluyla diger banka miisterileri ile kurduklari iletisimleri daha iyi algiladiklari,
online katilimlar1 ile miisterilerin Web sitelerini yonetebilmeleri ve kullanicilara
ihtiyaglar1 ve deneyimleri dogrultusunda bilgi vererek saglayicilarla baglanti
kurmalar1 gibi imkanlar1 olmasi ve ayrica miisterilerin banka pazarlama
stratejilerinden daha ¢ok diger miisterileri daha fazla dikkate aldiklar1 seklinde
degerlendirilmesi Tiirkiye’de sosyal medya kullanimina karsi ilginin ne kadar
fazla oldugunu gostermektedir. Kiiresel alanda faaliyet gosteren dijital pazarlama
ajans1 “We are social” tarafindan yayinlanan “ Dijital in 2017 Global Overview”
raporuna Tirkiye nifusunun % 60’1 yani ortalama 48 milyon kisi internet
kullanicisi ve aktif sosyal medya kullanicist 42 milyondur. “Dijital in 2016 Global
Overview” raporuna gore de diinyada intenet kullanicilarinin niifusa oran1 % 35

iken, sosyal medya kullanicilarinin genel niifusa oran1 %26 diizeyindedir.

Bankalarin e-miisteri hizmetleri algisim diger en yiiksek agiklayan
boyutun kullanici dostlugu olmasi da bankalarin web sitesi i¢eriklerini miisterilerin
algilayabilecegi bicimde anlasilir, kullanimi kolay hazirlamalari, web sitelerinde
bulunan kredi hesaplamalari, piyasa ile ilgili bilgiler, sik¢a sorulan sorular gibi
hizmetler ile saglanabilir. Yeni miisterilerine sunduklar1 sesli ve online tarifeler,
miisterilerin ihtiya¢larina yonelik bireysel oneriler sunmalari, e-mail kullanimlari,
geemis donem banka hesaplarii izleyebilme gibi c¢esitli hizmet sunumlar
miisterilerin banka teknolojilerini algilamalarina yardimci oldugu seklinde
yorumlanabilir.

Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyini etkileyen faktorler;

finansal tutum, finansal davranis ve finansal bilgi boyutlar1 arasindan en yiiksek
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aciklayan boyut finansal tutum oldugu ve sonrasinda finansal bilgi oldugu
goriilmektedir. Bu da bireysel miisterilerin 6nemli gordikleri kredi karti
O0demelerinin zamaninda 6deme gerekliligi, yatinm yapma gerekliligi, harcama
planina sahip olma gerekliligi gibi durumlara 6nem verdikleri ancak bunu eyleme

gecirdiklerinde daha az uyguladiklar seklinde agiklanabilir.

Bireysel miisterilerin e-miisteri hizmetlerini algilamalarinda ve finansal
okuryazarlik diizeylerinde cinsiyet degiskeni anlamli bir farklilik yaratmamigtir.
Bu da arastirmanin Aydin ilinde yapildig: i¢in bu bodlge insanin kadin ve erkek
aymrmi gozetmeden egitim olanaklarina sahip olmalar1 sebebiyle kadin ve erkek
bireysel miisteriler arasinda farklilik yaratmadigi ve farkli illerde yapildiginda

farkli sonuglar elde edilebilecegi seklinde yorumlanabilir.

Bireysel miisterilerin banka teknolojilerini algilamalarinda medeni durum
degiskeni sadece sosyal medya kullaniminda anlaml farklilik yaratmis ve bekar
bireysel miisterilerin evli bireysel miisterilere gore algilamalarinin daha yiiksek
oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu da bekar bireysel miisterilerin daha fazla
sosyallesme istekleri oldugu, daha aktif olarak sanal topluluklarda yer almalar1 ve
diger kisilerle sosyal medya araciligryla iletisim kurma istekleri olmasi seklinde
degerlendirilebilir. Genglik ve Spor Bakanligi’min 2013 yilinda hazirladig
“Genglik ve Sosyal Medya” raporuna gore bekarlarin sosyal medya kullanimin
evli kullanicilara gore daha fazla oldugu ve ayrica bekarlar sosyal medyay1
Ozgirliik olarak degerlendirirken, evliler kuskucu bir tavirla yaklagmast durumu
arastirma sonucunu dogruladig: seklinde ifade edilebilir.

Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyi ile medeni durumu
degiskeni arasinda sadece finansal davranigs boyutunda anlamli farklilik yaratmis
ve evli bireysel miisterilerin bekar bireysel miisterilere gore finansal davranig
diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu da evli bireysel miisterilerin
bekar bireysel miisterilere gore sorumluluklarinin daha fazla oldugu, tek basina
karar alamamalar1 ve finansal risklere karsi temkinli davranmak adina daha bilingli

olmalar1 gerekliligi seklinde agiklanabilir.

Bireysel miisterilerin farkli banka tercihleri ile banka teknolojilerini
algilamalar1 ve finansal okuryazarlik diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik ortaya
¢ikmis ve Garanti Bankasi bireysel miisterilerinin banka teknolojilerini
algilamalari ve finansal okuryazarlik diizeylerin Yap1 Kredi Bankas: ve Tiirkiye Is
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Bankasi bireysel miisterilerine gére daha yiiksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.
Bu da 2015 yili dijitallesme endeksi raporuna gore tiim sektorler arasindan
dijitallesme oran1 en yiiksek Garanti Bankasi olmasi nedeniyle arastirma

sonucunun da dogrulugunu kanitlar nitelikte oldugu sdylenebilir.

Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumlari ile banka
teknolojilerini algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmis ve Efeler
(Merkez), Kusadasi, Nazilli ve Soke ilceleri arasindan Kusadasi il¢esinde ikamet
eden bireysel miisterilerin algilamalarinin en yiiksek oldugu sonucu ortaya
cikmistir. Bu, Kusadasi ilgesinin turizm bolgesi olmasi nedeniyle bireysel
miisterilerin teknolojik araglart kullanmak i¢in daha fazla zamanlar1 oldugu
seklinde yorumlanabilir. TUIK tarafindan 2015 yilinda yapilan hanehalk: bilisim
teknolojileri kullanimi arastirma raporuna gore interneti kentte yasayanlarin

kullanim oranlarinin kirsal alanda yasayanlardan daha fazla oldugunu agiklamistir.

Bireysel miisterilerin farkli ilgelerdeki ikamet durumlari ile finansal
okuryazarlik diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmig ve Efeler
(Merkez), Kusadasi, Nazilli ve Soke ilceleri arasindan Efeler ilgesinde ikamet
eden bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyinin en yiiksek oldugu
sonucu ortaya c¢ikmigtir. Bu, bireysel miisterilerin il merkezinde daha fazla
finansal egitim ve danigma olanagma sahip olmasi seklinde degerlendirilebilir.
Ayrica Bogazici Universitesi tarafindan Tiirkiye Ekonomi Bankasi katkilari ile
2014 yilinda hazirlanan finansal okuryazarlik ve erisim endeksi raporuna gore
kirsal kesimlerde yagayan bireylerin imkanlarinin kisitli olmasi nedeniyle finansal
okuryazarlik seviyelerinin daha diisiik oldugu ve biiyiik sehirde yasayan bireylerin
daha avantajli grup olarak degerlendirilmeleri durumu bu arastirmanin
sonuglariin dogrulugunu kanitlar nitelikte oldugu sdylenebilir.

Bireysel miisterilerin bankalarin e-miisteri hizmetlerini algilamalar ile
egitim degiskeni arasinda anlamli farklilik ortaya ¢ikmig ve e-miisteri hizmetleri
algilama diizeyi en yiiksek olan bireysel miisterilerin lisansiistii egitime sahip olan
miisteriler oldugu gorilmiistir. Bu da bireysel miisterilerin egitim seviyeleri
yiikseldikge banka teknolojilerini algilama diizeylerinin yiikseldigi seklinde

agiklanabilir.

Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyi ile egitim degiskeni
arasinda anlamli farklilik ortaya ¢ikmig ve finansal okuryazarlik diizeyi en yiiksek
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olan bireysel miisterilerin lisansiistii egitime sahip olan miisteriler oldugu
goriilmiistiir. Bu da bireysel miisterilerin egitim seviyeleri yiikseldik¢e finansal
okuryazarlik diizeylerinin de yiikseldigi seklinde yorumlanabilir. Tirkiye’de
Bogazigi Universitesi tarafindan Tiirkiye Ekonomi Bankasi katkilari ile hazirlanan
Finansal Okuryazarlik ve Erisim Endeksi raporuna gore yiiksek derecede egitimli
olan bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerinin de yiiksek oldugu ve avantajli

grupta degerlendirilmesi arastirma sonuglari agisindan énemli bir bulgudur.

Bireysel miisterilerin banka teknolojileri algilamalart ile gelir degiskeni
arasinda anlamli farklilik ortaya ¢ikmis ve banka teknolojilerini algilama diizeyi
en yiiksek olan 5001 TL ve tiizeri gelire sahip olan bireysel miisteriler oldugu
goriilmistiir. Bu da bireysel miisterilerin gelir seviyelerinin yiiksek olmasi ile hisse
senedi alim satim, borsaya katilim gibi finansal yatirim araglarimi kullanmalari

seklinde degerlendirilebilir.

Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyi ile gelir degiskeni
arasinda anlamli bir farklilik ortaya cikmadigi goriilmiigtiir. Bu da bireysel
miisterilerin gelir seviyelerinin yiiksek ya da diisiik olmasinin finansal bilgi, tutum

ve davranis ile ilgili olmadig: seklinde agiklanabilir.

Bireysel miisterilerin banka teknolojileri algilamalan ile yas degiskeni
arasinda anlaml farklilik ortaya ¢ikmis ve banka teknolojilerini algilama diizeyi
en yliksek olan 20-29 yas araligindaki bireysel miisteriler ve en diisiik olan 60 yas
ve lzeri bireysel miisteriler oldugu goriilmiistiir. Bu da yeni neslin teknolojiye
ilgisinin daha fazla olmasi ile birlikte yash grubun teknolojiden daha uzakta
olmalari seklinde yorumlanabilir. TUIK tarafindan 2017 yilinda yapilan hanehalki
bilisim teknolojileri kullanim1 arastirma raporuna gore interneti en fazla 16-24 yas
araligindaki bireylerin kullanmasi durumu arastirma sonucunu destekler bir nitelik

tasimaktadir.

Bireysel miigterilerin finansal okuryazarlik diizeyi ile yas degiskeni
arasinda anlaml farklilik ortaya ¢ikmis ve finansal okuryazarlik diizeyi en yiiksek
olan 40-49 yas araliginda olan bireysel miisteriler iken en disiik olan 15-19 yas
araliginda bireysel miisteriler oldugu goriilmektedir. Bu da daha hayatin basindaki
geng bireysel miisterilerde finansal farkindaligin  olmadigi  seklinde
degerlendirilebilir.
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Bireysel miisterilerin banka teknolojileri algilamalar1 ile ¢aligma durumu
degiskeni arasinda anlamli farklilik ortaya ¢ikmis ve banka teknolojilerini algilama
diizeyi en yiiksek olanlarm 6grenciler oldugu goriilmiistiir. Bu da dgrencilerin yeni
nesil teknolojilere daha yatkin olmalarn ve teknolojiyi daha fazla kullanmalar
sebebiyle algilamalarinin daha yiiksek oldugu seklinde agiklanabilir. Genglik ve
Spor Bakanligi’nin 2013 yilinda hazirladigi “Genglik ve Sosyal Medya” raporuna
gore teknolojiyi en fazla kullanan kesimin 6grenciler olmasi arastirma sonuglarim
destekler niteliktedir.

Bireysel miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyi ile ¢aligma durumu
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik ortaya c¢ikmis ve isyeri sahibi bireysel
miisterilerin finansal okuryazarlik diizeyinin en yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu,
igyeri sahiplerinin profesyonel para yonetimine daha fazla ihtiya¢ duymalari
nedeniyle finansal okuryazarlik diizeylerinin daha yiiksek oldugu seklinde
yorumlanabilir. Ayrica Bogazigi Universitesi tarafindan Tiirkiye Ekonomi Bankasi
katkilar1 ile 2014 yilinda hazirlanan finansal okuryazarlik ve erisim endeksi
raporuna goOre isyeri sahiplerinin diger c¢alisma gruplarina gore finansal
okuryazarlik diizeylerinin daha yiiksek oldugu ve daha avantajli grup olarak
degerlendirilmeleri durumu bu aragtirmanin sonuglarinin dogrulugunu kanitlar

nitelikte oldugu soylenebilir.

Banka teknolojilerini en az kullanan 60 yas ve iizeri bireysel miisterilerin
% 75’inin 6deme ve finansal islemlerde banka teknolojilerini kullanmadiklar1 ve
banka teknolojilerini en fazla kullanan 20-29 yas araligindaki bireysel miisterilerin
6deme ve finansal islemlerinde % 77 oraninda banka teknolojilerini kullandiklar:
sonucu ortaya ¢ikmigtir. Geng niifusun yaslilara gére 6deme ve finansal iglemlerde
banka teknolojilerini daha ytliksek oranda kullandiklar seklinde degerlendirilebilir.

Banka teknolojilerini en az kullanan emekli bireysel miisterilerin 6deme
ve finansal islemlerde % 68 oraninda banka teknolojilerini kullanmadiklar1 ve
banka teknolojilerini en fazla kullanan kamu sektorii ¢alisanlarinin 6deme ve
finansal iglemlerde % 95 oraninda banka teknolojisini kullandiklar1 sonucu ortaya
cikmistir. Kamu sektorli ¢aliganlarinin emeklilere gore O6deme ve finansal
islemlerde banka teknolojilerini daha yiiksek oranda kullandiklar1 seklinde
yorumlanabilir.
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Sonug olarak, bankalarin miisterilerine verdikleri hatasiz hizmet sunumu,
teknolojilerin giivenilirligi, geri bildirim saglamalari, kisisel bilgilerin gizliligi,
banka teknolojilerini nasil kullanacaklar1 ile ilgili online kullanim kilavuzlar
sunmalari, internet bankaciligi, ATM, mobil bankacilik gibi ¢esitli uygulamalarla
hizmet sunumu, banka teknolojilerine 7 giin 24 saat ulagilabilmesi, miisteri
sikayetlerinin dinlenmesi, banka teknolojilerinde farkli dil, engelli, yash
durumlarina gore segenekler sunmasi, kisiye 6zel hizmet sunumlari, web sitesi
kullanim kolayligi, sosyal medya kullanimlar1 gibi hizmetlerle miisterilerin bu
elektronik hizmetlerinin algilamalarinda bireysel miisterilerin harcama planlarina
sahip olma bilinci, kredi kart1 yada faturalar1 zamaninda 6demeleri bilinci, kredi
teklifleri karsilastirma bilingleri, kredi faiz oranit ve maliyet orani hesaplamalari,
borsaya katilim bilingleri gibi finansal bilgi, davranis ve tutumdan olusan

bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerinin etkisi bulunmaktadir.

Elektronik miisteri hizmetleri uygulamalarinin algilanmasinda finansal
okuryazarlik diizeyinin etkisi ¢aligmasinin Aydmn ili disinda bagka illerde de

yapilmasi Onerilebilir.

Bankacilik digsinda farkli sektorlerde elektronik miisteri hizmetleri
uygulamalarinin arastirildigi ve miisterilerin bu online hizmetleri algilamalarini

nelerin etkiledigi iizerine ¢aligmalar yapilabilir.

Teknolojinin hizli gelisimi ile birlikte degisen miisteri profili ve
beklentilerde ortaya c¢ikan degisim g6z Oniine alinarak bankalarin bu hizli
degisime siirekli farkl1 yeniliklerle yeni uygulamalar eklemeleri 6nerilebilir.

Bankalarin banka teknolojilerini algilama diizeyleri diisiik olan yaslilara
yonelik daha kolay daha uygulanabilir teknolojiler sunmalari 6nerilebilir.

Bankalarin web sitelerinde veya mobil bankacilik uygulamalarinda piyasa
bilgilerinin yanisira kredi karti dogru kullanimi, tasarruf etme, tasarruf
degerlendirmede kullanilan araglar, basit anlatimli online finansal bilgi brosiirleri,
otomatik kredi hesaplamalarinin yanisira kredi 6demeleri ile ilgili bilgileri igeren
finansal okuryazarlik temali bir link olusturulabilir.

Bireylerin finansal okuryazarlik seviyeleri ne kadar yiiksek olursa daha
dogru finansal kararlar verebilir, tasarruf oranlari artabilir ve ekonomik sistem
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acisindan yararl olabilir. Bu agidan bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerini

artirmalar1 Onerilebilir.

Bankalar miisterilerine kredi karti borglar1 ya da kredi borglar gibi
O0demelerini hatirlatma hizmetlerinin yanmisira mevduat hesaplarinda bulunan
paralari nasil degerlendirecekleri konusunda hatirlatma saglayacak birtakim online
hizmetler ile 6neri sunulabilirler.

Bankalarin miisterilerine yonelik finansal egitim programlari gelistirmeleri
tavsiye edilebilir, boylece yatirnm aracini kullanirken hangi banka teknolojisi ile
yapmast gerektigi konusunda daha bilingli olmasi saglanabilir. Ayrica banka
miisterilerine T{cretsiz telefon bankaciligt aracilifiyla tasarruflarii  nasil

degerlendirecegi ile konusunda hizmet verebilir.
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EKLER

Ek 1. Anket formu

“Elektronik Miisteri Hizmetlerinin Algilanmasinda Bireysel Miisterilerin
Finansal Okuryazarlik Diizeyinin Etkisi: Aydin Ilindeki Bankalar Uzerine Bir
Uygulama” adli doktora calismama verdiginiz katkilardan dolayr simdiden
tesekkiir ederim.

ANKET FORMU

BIRINCi BOLUM
Bu boliimde yer alan sorularin amaci, katilimeilarin demografik 6zelliklerine ait
bilgileri elde etmektir.

1. Cinsiyetiniz
[IKadin [ |Erkek

2. Medeni Durumunuz

[ |Bekar [ ]EVIi

3. Yasimiz

[ ]15-19 [ ]20-29 [ 130-39 [ ]40-49 [ ]50-59
|:|60 yas ve usti

4. Egitim durumunuz
[ ] Ilkokul [ ] Ortaokul [ ] Lise [ ] Lisans [ ] Lisansiistii

5. Calisma dummuquz
[ ] Calismuyor [ ] isyeri sahibi[ | Kamu sektorii ¢alisan
(] Emekli [ ] Ogrenci [ ] Ozel sektor galisan

6. Aylik ortalama geliriniz
[[] 1000 TL’den az [[]12001-3000 TL []4001-5000 TL
(] 1001-2000 TL []3001-4000 TL (15001 TL iistii

7. Bankalarin  uyguladiklar1  teknolojileri  kullaniyormusunuz?  (Eger
kullanmiyorsaniz anketi sonlandiriniz)
[ ] Evet [ |Hay1r

8.Bankalarin hangi teknolojilerini kullamiyorsunuz? (Birden fazla secenegi
segebilirsiniz)

[] internet Bankaciligi(E-Bankacilik) [ ] Telefon Bankacilig
DATM(OtomatikParaCekme Makinesi[_] Kablosuz Bankacilik Hizmetleri

[ ] Mobil Bankacilik [ ] E-mail

(] Miisteri akill1 kartlar1 (smart cards)
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9. Odemelerinizi (fatura, vergi, kredi, ssk, bagkur prim vb.) ve finansal
islemlerinizi (d6viz alig satis, altin alis satig, hisse senedi islemleri, tahvil ve bono
alis satis) gerceklestirirken banka teknolojilerini kullaniyor musunuz?

[ ]Evet |:|Hay1r

10. Hizmet aldiginiz banka hangisidir? (Sadece bir banka se¢iniz)
[ |Garanti Bankas1 [ ]Tiirkiye Is Bankas1 [ ] Yap1 Kredi Bankas1

11. Bankalarin teknolojilerini ne kadar siklikla kullanmaktasiniz? (Sadece bir
segenegi seciniz)

[ ]Giinde birkag¢ kez [ |Giinde 1 kez [ |Haftada birkag¢ kez
[ ] Haftada 1 kez [ JAyda birkag kez  [_]Ayda 1 kez
IKINCi BOLUM

Asagida belirtilen ifadelere tercih ettiginiz bankaya gore ne derecede katilip
katilmadigimizi isaretleyiniz. “1” (Kesinlikle katilmiyorum) “5” (Kesinlikle
katiliyorum)

IFADELER 1 21 3|45

1. Bu banka facebook, bloglar, twitter gibi sosyal
medya araclar1 kullanmaktadir.
2. Banka sosyal medyayi iyi kullanir

3. Bankanin web sitesinde sosyal medya hesaplarinin
linki bulunmaktadir.
4. Sosyal medyadaki yorumlar benim igin yararldir.

5. Bu banka sosyal medya platformlarindaki diger
banka miisterileri ile bilgi paylasir.

6. Sosyal medyadan banka hakkinda yararli bilgiler
elde edilebilir.

7. Banka teknolojilerini kullanmak giivenilirdir.

8. Banka teknolojileri hatasiz hizmet sunmaktadir.

9. Banka teknolojilerini (internet bankaciligi, telefon
bankacilifi, e-posta) kullanarak yaptigim islemler
taahhiit edilen zamanda yerine getirilir. (Ornegin
EFT talimati verilen giin ve saatte gergeklesir)

10. Banka  teknolojilerini  kullanarak  yaptigim
igslemlerde bir sorun oldugunda bunu ¢ézmek igin
samimi ilgi gosterilir

11. Banka teknolojilerini kullanirken islem sirasinda
ekranda kendi ismimle kabul edilirim.

196



iFADELER

12.

Banka teknolojileri benim ihtiyaglarima uygun
Oneriler sunmaktadir (Ornegin konut kredisi
Onerileri).

13.

Banka teknolojileri kisiye 6zel hizmet sunar.
(Ornegin; gecmis islem hareketlerimi gérmemi
saglayan iicretsiz kisisel sayfa, e-mail kullanimi)

14.

Banka teknolojileri kullanict dostudur (Ornegin,
O0deme, garanti, iade politikalar, Web sitelerinin
igeriginin anlasilmasi ve kullanimi kolaydir).

15.

Banka teknolojileri yeni miisterilerine sesli, online
tarifeler sunar.

16.

Banka teknolojilerini kullanirken sira bekleme
esnasinda dostca bir ortam yaratabilmek i¢in miizik
yaymi yapar ve banka hizmetleri ile ilgili bilgi
sunulur.

17.

Banka teknolojisi kullanildiginda geri bildirim
hizmetleri kisa siirede saglanir.

18.

Banka teknolojilerinin her zaman misteriye yardim
etmeye istekli oldugunu diigiiniiyorum.

19.

Banka teknolojileri miisterilerine hizmetin tam
olarak ne zaman gerceklesecegi hakkinda bilgi verir.

20.

Banka teknolojileri kullanilirken miisterilerin kisisel
bilgileri suistimal edilmez, gizlilik saglanir.

21.

Banka teknolojilerinin nasil kullanacag: ile ilgili
kullanicilarina online kullanma kilavuzu saglar.

22.

Bankalarin teknoloji araglarini gelistirmeleri bana
hizmet kalitesini artirmaya calistiklarini
hissettiriyor.

23.

Banka teknolojileri alternatif yollarla (internet
bankaciligi, ATM, mobil bankacilik vb.) miisteriye
hizmet sunar.

iFADELER

24,

Banka teknolojilerine 7 giin 24 saat ulasilabilir.

25.

Banka teknolojileri miisterilerinin sikayetlerini
dinleyerek ¢oziim iiretir.

26.

Banka teknolojileri farkli dil, farkli para birimi,
yasli, engelli durumlarina gore segenekler sunar.

217.

Banka teknolojilerini kullanma esnasinda internet
sayfasindaki canli destek hatt1 araciligiyla islemleri
gerceklestirebilirim

28. Aylik harcama planina sahip olmak dnemlidir.

29 Kredi kart1 borcunun tam tutarin1 6demek 6nemlidir.
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30.

Taksitli satin almada, uygun kredi tekliflerini
karsilastirmak énemlidir

31.

Uzun vadede hedefleri gerceklestirmek i¢in diizenli
olarak yatirim yapmak 6nemlidir

32.

Fazla 6demelerden sakinmak i¢in her zaman kredi
kart1 borcumu zamaninda 6derim.

33.

Kredi kartlarima o6deme yapmak icin aylik
kazanglarimin %50 ‘sinden daha fazlasini kullanirim

34.

Harcamalarim i¢in param olmadiginda, kredi karti
kullanirim.

35.

Beklenmedik zamanlarda kullanilabilecek en az ii¢
aylik kazancimdan olusan finansal bir kaynaga
sahibim. (igsizlik gibi)

36.

Taksitli satin alma yaptigimda, uygun kredi
seceneklerini karsilastiririm.

37.

Anlik satin alma karar1 veririm.

38.

Uzun vade de hisse senedi getirileri sabit getirili
menkul kiymetlere (bonolar, tahviller, vadeye dayali
menkul kiymet) gore daha yiiksek olacaktir.

39.

3yi1l sonra elde ettigimiz 100.000 TL bugiin elimizde
olan 100.000 TL’den daha degerlidir.

40.

Kisa vadeli kredilerin faiz orami, uzun vadeli
kredilerin faiz oranlarindan daha diisiiktiir.

41.

Kredi kullanirken dikkat edilmesi gereken kredilerin
faiz orani degil maliyet oranidir.

42,

Bireysel emeklilik sisteminde kalma siiresi uzadik¢a
devlet tegviginden yararlanma orani da artacaktir.
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